ANUARIO DO SISTEMA MUNICIPAL
DE OUVIDORIA

Ano 2021
2022
{IRio | sormes, (] - 1T~ Y —



AV

OUVIDORIA INSTITUCIONAL
Wanderson Barreto Corréa - Ouvidor Institucional
Ana Francisca Marques Nunes Rosa
Eduardo Paiva Pacheco
Ingrid Cassiano da Silva
José Mauricio Elias da Silva

Samir de Menezes Costa

COORDENADORIA GERAL DE RELACIONAMENTO COM O CIDADAO

Luciana de Castro

SUBSECRETARIA DE TRANSPARENCIA E GOVERNO DIGITAL

Bruno Bondarovsky

SECRETARIA MUNICIPAL DE GOVERNO E INTEGRIDADE PUBLICA

Tony Ferreira de Carvalho Issaac Chalita

PREFEITURA DA CIDADE DO RIO DE JANEIRO

Eduardo Paes

Al I ®
@j Rlo OUVIDORIA

PREFEITURA



Carta do Ouvidor..............

Indicadores de Ouvidoria

Perfil da Prefeitura ...........

Perfil dos Orgaos..............

CGM......
PGM ......
SMFP .....
SUBGGC
SEGOVI.
SME .......

.

.

.

.

MULTIRIO

SMAS.......
SMS.........

.

.

.

DEFESA CIVIL.....ccccuuueeenen.

SMPU.....
SEOP.....
CCU ......
CLF........
SMC.......
SMTR.....
SMEL .....
SMCT.....
SMDEIS..

.

SEMESQV
SMPD.......
SMTE.......

PREFEITURA

.

.

.

OUVIDORIA

UMARIO

.

.

.33
A4

.57

.73
.. 81

.97
105
.13
121
129
137
145
153
161
169
177
185



S| ” teescsssssccccnne

SMH.....ccoeiie
SMAC .............
SECONSERVA

SMPDA .........
PROCON......
GM-RIO ......
PREVI - RIO ..
=7 FOR
RIO - AGUAS
RIOTUR.........
IPLANRIO .....
RIO - URBE...
CET - RIO.....
RIOLUZ.........
COMLURB.....
CEDURP........

Nota Técnica.

hoirg

PREFEITURA

.

.

.

.

Tegne
) RIO OUVIDORIA

.

.

.

.

.

.

.

.

.

.193
.201
209
.217
225
233
2417
249
.257
265
273
.281
289
297
305
.313
.321
329



CARTA DO OUVIDOR

As manifestacdes de Ouvidoria - elogios, reclamacdes, criticas, sugestoes e
informacdes - s3o como termOmetros da qualidade na prestacdo de
servicos pelos 6rgdos, sendo um importante instrumento de deteccdo de
oportunidades de melhorias, sob a dtica daquele que € o nosso principal
cliente: o cidadao carioca. Por este motivo, a Ouvidoria Institucional do
Municipio produz e encaminha para os 6rgdos da Prefeitura, o Anuario, com

dados referentes ao exercicio do ano anterior.

No Relatdorio Anual de Ouvidoria de 2021, os orgdos encontrardo
indicadores referentes ao volume de manifestacdes recebidas, por
categoria; aos prazos, tempo médio e status de tratamento dessas
manifestacdes; aos principais canais de entrada e temas mais demandados.
Além disso, sera possivel acompanhar o tratamento do estoque feito pela
Ouvidoria, mensalmente. Uma novidade s3ao os quadros comparativos, onde
os gestores dos orgdos poderdo analisar, junto com suas equipes de

Ouvidoria, o desempenho de suas unidades em relacao ao ano de 2020.

Os esforcos despendidos pelos ouvidores e agentes do Sistema Municipal
de Ovuvidoria no tratamento das manifestagcdes refletiram em melhorias
significativas dos indicadores. Um exemplo € a reducdo de 30% do volume
de estoque de chamados a serem tratados pela Prefeitura em dezembro de
2021, em relacdo ao mesmo més do ano anterior. Também aumentamos em
48% o total de chamados encerrados com solucao ao longo do ano. E
reduzimos em 4 dias o tempo médio de atendimento das solicitacdes
baseadas na Lei de Acesso a Informacdo - processo coordenado pela
Coordenadoria Técnica de Transparéncia e operacionalizado pelas
Ouvidorias sob a coordenacdo da Ouvidoria Institucional. Outras analises
dessa natureza poderao ser feitas de maneira individualizada a partir dos

dados contidos neste Relatdrio.
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Prefeitura, ao apresentar o Plano Estratégico 2021-2024, assumiu o
compromisso com a sociedade de aprimorar a qualidade dos servicos
prestados, estabelecendo como uma de suas metas "alcancar 80% de
avaliacoes positivas, pelo cidadao, sobre a qualidade dos servicos e das
informacdes prestadas nos canais do 1746 e Carioca Digital até 2024".
Objetivando estabelecer as bases para que se alcance este resultado ao
longo do quadriénio 2021-2024, a Ouvidoria Institucional promoveu alguns
movimentos junto as Ouvidorias setoriais dos 6rgdos. Sdo exemplos: o 10
Ciclo do Programa Permanente de Capacitacdo, composto por palestras'
que instrumentalizam as equipes de Ouvidoria para o atendimento mais
integro e eficaz ao cidadao; e a conducdo do processo de atualizagdo das
Cartas de Servicos ao Usuario® que, juntas, concentram informacdes sobre

mais de 1000 servicos disponibilizados no Portal Carioca Digital.

Em 2022 os desafios serdo ainda maiores e o Sistema Municipal de
Ouvidoria, sob a coordenacdo técnica da Ouvidoria Institucional, seguira
firme na aproximacdo entre os cariocas e o Poder PuUblico Municipal,
prezando pela exceléncia no atendimento, assertividade no tratamento das
solicitacdes, transparéncia na prestacdo de informacdes e pelo constante

aprimoramento dos servigcos publicos oferecidos aos cidad3os.
Com os melhores cumprimentos,

Wanderson Barreto Corréa

Ouvidor Institucional

1 Os temas foram LGPD, Canal de Denuncia, Autoridade LAI, Qualidade no Servico Publico,
Oficina Linguagem Simples, Qualidade no Atendimento - Pessoas com Deficiéncia,
Qualidade no atendimento - Diversidade Sexual e Qualidade no Atendimento -
Enfrentamento as Violéncias contra a Mulher.

2 A Carta de Servicos ao Usuario € o documento que tem por objetivo informar sobre
todos os servicos prestados pelos érgaos ou entidades da administracdo publica municipal.
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INDICADORES DE OUVIDORIA

Manifestagoes recebidas

A primeira tabela mostra, em nUmeros absolutos, o volume de manifestacdes de
ouvidoria recebidas pelo drgdo em 2021, por més e por categoria. As categorias
podem ser: Sugestdo, Critica, Informacdo, Reclamacio e Elogio. Abaixo desta, ha
um grafico comparativo, em percentual, por categoria, do volume de
manifestacdes de ouvidoria recebidas em 2021, em relacdo a 2020.

Status das manifestagoes

A primeira tabela mostra, em nUmeros absolutos, o status de encerramento de
manifestacdes de ouvidoria em 2021, por més. As classes apresentadas s3do:
"Fechado com informacdo"”, "Fechado com providéncia”, "Fechado com
solucdo" e "Cancelado". Abaixo desta, ha um grafico comparativo, em
percentual, por status de encerramento, de manifestacdes de ouvidoria em 2021,
em relacdo a 2020.

Prazo das manifestacoes

O primeiro grafico mostra, em nUmeros absolutos, o volume de manifestacdes de
ouvidoria tratadas "no prazo" e "fora do prazo" pelo érgdo em 2021, por més.
Por "no prazo" entende-se a manifestacdo respondida dentro da sua expectativa
de encerramento, isto €, em até 30 dias, a contar da data de sua abertura. Apds
isso, a manifestacdo é contabilizada como “fora do prazo". Abaixo deste, ha um
grafico comparativo, em percentual, de manifestacdes de ouvidoria tratadas no
prazo e fora do prazo em 2021, em relacao a 2020.

Tempo médio de atendimento

O grafico mostra, em dias, o Tempo Médio de Atendimento (TMA) das
manifestacdes de ouvidoria tratadas dentro e fora do prazo pelo 6érgao em 2021,
por més. Abaixo deste, ha uma tabela com o comparativo, em dias, do Tempo
Médio de Atendimento de manifestacdes de ouvidoria tratadas no prazo e fora
do prazo em 2021, em relacao a 2020.
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A tabela mostra, em nUmeros absolutos, o volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas pelo 6rgdo em 2021, por més, por canal de entrada. Abaixo desta, ha
um grafico comparativo, em percentual, por canal de entrada, do volume de
manifestacoes de ouvidoria em 2021, em relacao a 2020.

Canal de entrada

Estoque

O primeiro grafico mostra, em nUmeros absolutos, o estoque dentro e fora do
prazo do 6rgdo em 2020 e 2021. Abaixo deste, ha uma tabela que indica, em
numeros absolutos, o total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram
estoque fora do prazo de 30 dias, em 2021, por més.

Temas mais demandados

A primeira tabela mostra os dez temas mais demandados pelo cidadao nas
manifestacdes de ouvidoria do 6rgdo em 2021. Abaixo dela, outra tabela, para
fins de comparacao, apresenta os temas mais demandados pelo cidaddo nas
manifestacdes de ouvidoria do érgao em 2020.
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40 RIO OUVIDORIA

PREFEITURA



AV

" PREFEITURA

RRRRRRRRRR



\ 4

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

PERFIL GERAL DO ORGAO

Més Sugestido | Critica [ Informacgdo | Reclamagio | Elogio
Janeiro 428 3349 4158 6678 403
Fevereiro 277 3347 3516 5372 546
Marco 357 4295 4828 6181 722

Abril 271 3897 5275 5407 672

Maio 256 4570 4357 4967 676
Junho 330 3949 3853 L7814 551

Julho 338 4963 4258 5161 579
Agosto 364 5770 3694 LALBL 643
Setembro 315 4960 3463 4356 647
Outubro 274 4502 3049 4130 566
Novembro 290 4702 3146 4516 550
Dezembro 277 3860 3356 4857 556

Total 3777 52164 46953 60893 7111

Total Geral 170898

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 20271°.

m Sugestdo m Critica = Informagédo = Reclamacéo = Elogio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.d? com Fechado~com Cancelado
Informagio providéncia solugcao

Janeiro 10312 88 2024 49
Fevereiro 9645 144 1071 64
Marco 13104 183 1120 75
Abril 14874 584 1225 195
Maio 18041 940 3864 77
Junho 1478 698 1965 68
Julho 12625 752 2026 45
Agosto 11847 2082 2319 90
Setembro 1407 1283 1420 132
Outubro 9996 774 1790 65
Novembro 12008 428 1301 28
Dezembro 13018 1158 2192 31

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021“.

m Fechado com informacém Fechado com providéncmiFechado com solugém Cancelado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

* Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

® Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo percentual do volume de manifestacdoes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 20217°,

m Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

® Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo

180

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo

Més 2020 2021 2020 2021
Janeiro 5 6 76 83
Fevereiro 6 6 78 91
Marco 6 6 64 68
Abril 6 5 59 77
Maio 4 5 81 87
Junho 4 5 82 108
Julho 4 5 73 15
Agosto 5 5 63 92
Setembro 4 6 78 77
Outubro 5 6 89 90
Novembro 6 6 70 18
Dezembro 5 5 83 180
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17':;:1:23 Ag:fll::ia Aplicativo | Site CD?:;:? Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp gAigi:I
Janeiro 1 0 435 4535 0 22 104 18 9886 15 0
Fevereiro 0 0 317 3704 0 26 97 20 8877 17 0
Margo 0 0 713 4593 1 32 13 55 10857 19 0
Abril 0 0 552 4316 0 23 95 61 10470 5 0
Maio 4 0 545 3909 0 39 125 57 10138 9 0
Junho 12 0 545 3880 0 40 146 49 8792 3 0
Julho 18 0 564 L49S 1 27 127 L6 10017 4 0
Agosto 15 0 542 4127 0 31 177 38 10023 2 0
Setembro 16 0 509 3887 0 42 195 36 9051 5 0
Outubro 10 0 454 3674 0 45 195 5S4 8089 0 0
Novembro 0 0 470 3856 0 42 145 43 8640 8 0
Dezembro 2 5 396 3670 0 21 123 53 8626 10 0

» Comparativo percentual dos canais de entrada® de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 2027

m Teleatendimento m Aplicativo mSite m Qutros

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

¢ No gréfico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestagdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

" Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.

@ Rio OUVIDORIA

PREFEITURA

14




» Comparativo do total do estoque de manifestacoes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:
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Més Manifestagoes de ouvidoria
Janeiro 3956
Fevereiro 5639
Marco 5764
Abril 5620
Maio 3193
Junho 2743
Julho 3924
Agosto 3903
Setembro 3718
Outubro 3357
Novembro 3091
Dezembro 3190
OUVIDORIA

15




» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021.

Temas Volume de demandas
Reparo de lampada apagada 11.755
Remocao de entulho e bens inserviveis 7.195
IPTU / Nota Carioca/ISS / ITBI 5.121
Questionamento do protocolo e do calendario vacinal 4.323
Perturbacao do sossego 3.652
Bom atendimento - PSF 3.550
Educacao 3.294
Limpeza urbana 3.224
Reparo de buraco na pista/rua 3.205
Fiscalizacdo de estacionamento irregular de veiculo 2.871

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas Volume de demandas
Remocdo de entulho e bens inserviveis 15.700
Reparo de lampada apagada 9.904
Educacao 8.700
Limpeza urbana 7.168
Diversos-SME 7.044
Auto de infragdo 2.243
Reparo de buraco na pista/rua 2.141
Remocao de residuos no logradouro 2.039
Assisténcia Social / Populacdo de rua / Terceira idade 1.968
Guarda Municipal / Fiscalizacdo de transito 1.946

4 e °
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PERFIL GERAL DO ORGAO

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestio | Critica | Informagao | Reclamagido |Elogio
Janeiro 0 0 0 0 0
Fevereiro 0 0 0 0 0
Marco 0 0 0 0 0

Abril 0 1 0 0 0

Maio 0 2 0 0 0
Junho 0 0 1 0 0

Julho 0 0 3 1 0
Agosto 0 1 1 0 0
Setembro 0 0 0 0 0
Outubro 0 0 0 0 0
Novembro 0 2 2 0 0
Dezembro 0 0 1 0 0

Total 0 6 8 1 0

Total Geral 15

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021%.

m Sugestdo m Critica = Informagédo = Reclamagédo = Elogio

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

8 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.d? com Fechado. Cancelado
Informagio providéncia | com solugao

Janeiro 0 0 0 0
Fevereiro 0 0 0 0
Marco 0 0 0 0
Abril 1 0 0 0
Maio 2 0 0 0
Junho 0 0 0 0
Julho 4 0 0 0
Agosto 3 0 0 0
Setembro 0 0 0 0
Outubro 0 0 0 0
Novembro 2 1 0 0
Dezembro 2 0 0 0

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2027°.

m Fechado com informacém Fechado com providéncmiFechado com solugém Cancelado

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

° Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

® Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo
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» Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021°.

B Tratadas no prazo W Tratadas fora do prazo

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

% pevido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo
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» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo
Més 2020 2021 2020 2021

Janeiro 1 0 0 0

Fevereiro 23 0 34 0

Marco 0 0 0 0

Abril 0 8 0 0

Maio 0 14 0 0

Junho 0 0 0 0

Julho 0 6 0 0

Agosto 0 7 0 0

Setembro 0 0 0 0

Outubro 0 0 70 0

Novembro 0 5 0 0

Dezembro 0 11 0 0
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.
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» Comparativo percentual dos canais de entrada" de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 2021%.

m Teleatendimento m Aplicativo mSite m Qutros

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

" No gréfico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

2 bevido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacoes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021%.

Temas Volume de demandas
Informacao solicitada - CGM 5
Auditorias / Contas publicas 5
Processos da CGM 2
Diversos-CGM 2
Auditorias / Contas publicas - CGM 1
» Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.
Temas Volume de demandas

Informacgao solicitada - CGM 3

Diversos-CGM 2

Processos da CGM 1

Auditorias / Contas publicas 1

13 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano
estiveram no escopo de atuacdo do érgdo.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestdo | Critica |Informacg3do |Reclamagio | Elogio
Janeiro 0 8 118 3 0
Fevereiro 1 5 149 3 1
Marco 0 10 56 4 0

Abril 0 8 41 0 2

Maio 0 4 42 2 0
Junho 2 1 63 0 0

Julho 0 6 95 6 0
Agosto 1 9 91 3 0
Setembro 2 4 78 3 0
Outubro 0 3 85 3 0
Novembro 0 9 71 0 0
Dezembro 1 9 70 6 0

Total 7 76 959 33 3

Total Geral 1078

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021*.

m Sugestdo m Critica = Informagédo = Reclamagédo = Elogio

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.d? com Fechado~com Cancelado
Informagao providéncia solugcao

Janeiro 108 0 0 0
Fevereiro 130 2 0 0
Marco 51 0 0 0
Abril 59 0 0 0
Maio 99 0 0 0
Junho 68 0 0 0
Julho 112 0 0 0
Agosto 102 0 0 0
Setembro 88 0 0 1
Outubro 90 0 0 0
Novembro 78 1 0 0
Dezembro 92 1 0 0

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021".

m Fechado com informac¢ém Fechado com providéncmFechado com solugém Cancelado

}%
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2020

2021
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® Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

® Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo

Wl
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» Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021°.

m Tratadas no prazo W Tratadas fora do prazo

2020

2021
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® Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de
ouvidoria tratadas em 2021.

manifestagcdes de

B TMA no prazo B TMA fora do prazo
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» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo |TMA fora do prazo

Més 2020 2021 2020 2021
Janeiro 1 1 37 45
Fevereiro 3 0 124 42
Marco 2 0 61 50
Abril 0 1 50 101
Maio 0 1 77 83
Junho 0 1 0 66
Julho 1 0 121 107
Agosto 1 0 91 148
Setembro 0 0 0 67
Outubro 1 0 53 70
Novembro 2 1 60 39
Dezembro 1 0 65 207
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17':;:1::3 Ag:fll::ia Aplicativo | Site CD?:;:? Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp Qﬁi:l
Janeiro 0 0 0 10 0 0 0 0 9 0 0
Fevereiro 0 0 1 9 0 0 1 0 148 0 0
Margo 0 0 1 7 0 0 0 0 62 0 0

Abril 0 0 1 9 0 0 0 0 41 0 0

Maio 0 0 0 3 0 0 0 0 45 0 0
Junho 0 0 0 4 0 0 0 0 62 0 0
Julho 0 0 1 5 0 0 0 0 101 0 0
Agosto 0 0 4 8 0 0 0 0 92 0 0
Setembro 0 0 1 1 0 0 0 0 75 0 0
Outubro 0 0 0 2 0 0 0 0 89 0 0
Novembro 0 0 1 6 0 0 0 0 73 0 0
Dezembro 0 0 0 5 0 0 0 0 81 0 0

» Comparativo percentual dos canais de entrada” de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 2021%.

m Teleatendimento m Aplicativo mSite m Qutros

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

7 No gréfico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a variavel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Acdo global.

8 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

{/Rio

PREFEITURA

Més Manifestagcoes de ouvidoria
Janeiro 1
Fevereiro 25

Marco 26
Abril 24
Maio 5

Junho 2
Julho 0

Agosto 1
Setembro 2
Outubro 0
Novembro 2
Dezembro 1
OUVIDORIA
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 20217,

Temas Volume de demandas
Divida Ativa 1.001
Diversos-PGM 30
Informacgao solicitada - PGM 14
Informagdes sobre Divida Ativa 6
Legislagcdo municipal - PGM 5
Guias/certiddes - PGM 5
Parcelamento - PGM 3
Concurso Procuradoria 2
Procuradoria de Urbanismo e Meio Ambiente 2
Estagio Forense 2
Baixa no CDAM 2
» Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.
Temas Volume de demandas
Divida Ativa 1.051
Guias/certiddes - PGM 93
Parcelamento - PGM 22
Informacgao solicitada - PGM 13
Baixa no CDAM 7
Diversos-PGM 7
Leilao - PGM 6
Alegacao de Pagamento - PGM 3
Procuradoria da Divida Ativa 2
Informacdes sobre Divida Ativa 2

19 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano
estiveram no escopo de atuacdo do érgéo.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestao | Critica | Informagdo | Reclamagdo |Elogio
Janeiro 39 99 615 75 15
Fevereiro 13 82 381 84 1
Marco 16 106 380 79 5
Abril 5 61 299 102 0
Maio 8 86 362 86 0
Junho 4 54 560 92 2
Julho 4 193 834 149 0
Agosto 7 107 537 14 0
Setembro 4 75 468 74 1
Outubro 4 53 373 53 1
Novembro 1 71 333 69 1
Dezembro 3 65 354 77 0

Total 108 1052 5496 1054 26
Total Geral 7736

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021%°.

m Sugestdo m Critica m Informagdo = Reclamacéo = Elogio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.d? com Fechado~com Cancelado
Informagao providéncia solugcao

Janeiro 8 0 0 0
Fevereiro 6 0 0 0
Marco 13 0 0 0
Abril 647 0 1 0
Maio 1088 0 1 0
Junho 470 0 0 0
Julho 404 0 0 0
Agosto 326 0 0 0
Setembro 247 0 0 0
Outubro 190 0 0 0
Novembro 198 0 0 0
Dezembro 468 1 17 0

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 20217,

m Fechado com informacém Fechado com providéncmiFechado com solugém Cancelado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

! Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

® Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo
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» Comparativo percentual do volume de manifestacdoes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021%.

m Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.
B TMA no prazo B TMA fora do prazo
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» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo

Més 2020 2021 2020 2021
Janeiro 1 0 48 0
Fevereiro 0 0 108 0
Marco 0 0 90 0
Abril 0 1 46 99
Maio 0 1 156 83
Junho 0 0 0 97
Julho 0 0 0 146
Agosto 0 0 31 136
Setembro 0 0 0 57
Outubro 0 1 57 164
Novembro 0 1 75 230
Dezembro 0 4 0 231
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17':;:1:23 Ag:fll::ia Aplicativo | Site CD::;::: :f Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp gﬁgfygl
Janeiro 0 0 23 102 0 0 0 0 718 0 0
Fevereiro 0 0 5 66 0 0 0 0 490 0 0
Margo 0 0 5 66 0 0 0 1 514 0 0

Abril 0 0 7 61 0 0 0 0 399 0 0

Maio 0 0 4 47 0 0 0 0 491 0 0
Junho 0 0 3 69 0 0 0 0 640 0 0
Julho 0 0 4 67 0 0 0 0 109 0 0
Agosto 0 0 3 73 0 0 0 0 689 0 0
Setembro 0 0 4 47 0 0 0 0 571 0 0
Outubro 0 0 5 43 0 0 0 0 436 0 0
Novembro 0 0 10 42 0 0 0 0 423 0 0
Dezembro 0 0 4 41 0 0 0 0 454 0 0

» Comparativo percentual dos canais de entrada® de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 2021%.

m Teleatendimento m Aplicativo m Site m Outros

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2 No gréafico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestagdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Acdo global.

" Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacoes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

Més Manifestagcoes de ouvidoria
Janeiro 4
Fevereiro 816

Marco 616
Abril 531
Maio 417
Junho 454
Julho L6L
Agosto 757
Setembro 498
Outubro 398
Novembro 278
Dezembro 381

39

’@ Rio OUVIDORIA

PREFEITURA




» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021%.

Temas Volume de demandas
IPTU / Nota Carioca/ISS / ITBI 5.121
Nota Carioca 505
Controle cadastral - IPTU 443
Cobranga - IPTU 279
Diversos-SMF 207
Atendimento - IPTU 180
Fiscalizacao - ISS 144
Cobrancga - ISS 97
Cadastro - ISS 66
CEPOM 60

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas Volume de demandas
Nota Carioca 1.368
Cobranga - IPTU 1.250
Fiscalizacao - ISS 761
Controle cadastral - IPTU 469
Atendimento - IPTU 393
Outros - IPTU 310
IPTU / Nota Carioca/ISS / ITBI 249

Atendimento agendado para servigos de IPTU e TCL por

Videoconferéncia 240
CEPOM 233
Geréncia operacional - ITBI 212

25 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano
estiveram no escopo de atuacdo do érgio.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestio | Critica | Informacgao | Reclamagido |Elogio
Janeiro 1 13 31 3 0
Fevereiro 2 4 15 3 0
Marco 2 21 39 3 0

Abril 0 16 37 3 0

Maio 0 9 24 6 0
Junho 0 5 28 0 0

Julho 0 6 24 0 0
Agosto 0 10 16 1 0
Setembro 0 10 23 1 0
Outubro 0 7 17 4 2
Novembro 0 7 21 2 2
Dezembro 0 6 32 3 1

Total 5 14 307 29 5

Total Geral 460

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021%.

m Sugestdo m Critica = Informagédo = Reclamacéo = Elogio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.d? com Fechado~com Cancelado
Informagao providéncia solugcao

Janeiro 4h 0 0 0
Fevereiro 17 0 0 0
Marco 66 0 0 0
Abril 60 0 0 0
Maio 38 0 0 0
Junho 34 0 0 0
Julho 31 0 0 0
Agosto 29 0 0 0
Setembro 23 0 0 0
Outubro 20 0 0 0
Novembro 46 0 0 0
Dezembro 37 0 0 0

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 20217

m Fechado com informacém Fechado com providéncmiFechado com solugém Cancelado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

" Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.

@ Rio OUVIDORIA

PREFEITURA

43



» Volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

® Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo
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» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021%,

m Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo

2020

2021
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% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo
9L
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» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo
Més 2020 2021 2020 2021

Janeiro 4 3 36 41
Fevereiro 5 3 63 0
Marco 3 1 60 L4
Abril 4 3 36 40
Maio 4 4 0 94
Junho 4 2 91 45
Julho 4 2 m 64
Agosto 1 4 112 61
Setembro 2 3 33 59
Outubro 1 12 0 0
Novembro 5 9 49 L4
Dezembro 3 4 53 50
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17':;:1:23 Ag:fll::ia Aplicativo | Site CD?:;:? Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp g’oigigl
Janeiro 0 0 3 16 0 0 0 0 29 0 0
Fevereiro 0 0 0 1 0 0 0 0 13 0 0
Margo 0 0 6 25 0 0 0 0 34 0 0

Abril 0 0 8 17 0 0 0 0 31 0 0

Maio 0 0 5 10 0 0 0 0 24 0 0
Junho 0 0 5 ) 0 0 0 0 23 0 0
Julho 0 0 3 6 0 0 0 0 21 0 0
Agosto 0 0 3 7 0 0 0 0 17 0 0
Setembro 0 0 9 8 0 0 0 0 17 0 0
Outubro 0 0 1 8 0 0 0 0 21 0 0
Novembro 0 0 2 5 0 0 0 0 25 0 0
Dezembro 0 0 0 13 0 0 0 0 29 0 0

» Comparativo percentual dos canais de entrada®

ouvidoria nos anos de 2020 e 20271*°.

m Teleatendimento m Aplicativo m Site m Outros

2020

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2 No gréafico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

® Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacoes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

Més Manifestagcoes de ouvidoria
Janeiro 1

Fevereiro
Marco
Abril
Maio

Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 20217,

Temas Volume de demandas

Servidor publico 186
Concursos publicos 72
Pericia médica 53
Informacao solicitada - SUBSC 33
Servidor PUblico - SUBSC 22
Licenca Médica até 90 dias n
22 via de contracheque 10
Portal da Prefeitura-SMA 9
Processos - SMA 5
Convénios - SUBSC 4
Concurso Publico - Diversos 4
Descontos - pagamentos SUBSC 4
Transportes oficiais - SUBSC 4
130 salario - SUBSC 4
Acumulagido de cargos - SUBSC 4

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas Volume de demandas

Servidor publico 146

Pericia médica 19
Concursos publicos 92
Licenca Médica até 90 dias 47
Informacgao solicitada - SUBSC 46
Servidor Publico - SUBSC 18
Concurso Publico - Diversos 10
Descontos - pagamentos SUBSC 7
Processos - SMA 7
Cobranca bancaria de taxas - Santander 6

31 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano

estiveram no escopo de atuacdo do érgéo.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestio | Critica | Informacgao | Reclamagido |Elogio
Janeiro 32 58 64 12 36
Fevereiro 16 17 29 7 59
Marco 24 12 38 6 43

Abril 68 16 18 9 65

Maio 15 17 23 1 31
Junho 9 38 21 20 33

Julho 8 14 33 14 43
Agosto 13 28 45 13 47
Setembro 4 12 28 19 46
Outubro 3 19 22 18 33
Novembro 5 37 28 22 32
Dezembro n 16 22 13 L4
Total 208 284 371 164 512

Total Geral 1539

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021*2

m Sugestdo m Critica = Informagédo = Reclamagédo = Elogio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

32 . . . .
Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou

101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

A Fechado com Fechado com Fechado
Més w e yA . _ | Cancelado
Informacgao providéncia | com solugao

Janeiro 156 0 0 3
Fevereiro 90 2 8 9
Margo 52 0 3 19
Abril L4 3 2 96
Maio 141 4 3 27
Junho 63 2 27 7
Julho 42 2 1 1
Agosto 76 28 92 0
Setembro 24 4 51 3
Outubro 53 8 51 4
Novembro 102 9 27 1
Dezembro L 3 L 0

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021%.

de

m Fechado com informacém Fechado com providéncim Fechado com solugé&m Cancelado

2020

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

¥ Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacoes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

m Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo
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» Comparativo percentual do volume de manifestacdoes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021*.
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% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo
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» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo

Més 2020 2021 2020 2021
Janeiro 1 2 36 0
Fevereiro 1 9 0 53
Marco 0 1 37 L4
Abril 4 10 74 39
Maio 1 10 21 70
Junho 0 n 54 84
Julho 0 5 69 37
Agosto 1 9 0 45
Setembro 1 10 40 79
Outubro 2 9 39 175
Novembro 1 9 34 108
Dezembro 2 4 36 219
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17':;:1::3 Ag:fz:ia Aplicativo | Site (:Dai;iic::gla Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp g‘ol‘gf:;l
Janeiro 0 0 15 51 0 0 0 0 136 0 0
Fevereiro 0 0 20 36 0 0 0 0 72 0 0
Margo 0 0 27 41 0 0 0 0 55 0 0
Abril 0 0 18 105 0 0 0 0 53 0 0
Maio 0 0 16 31 0 0 0 0 50 0 0
Junho 1 0 15 30 0 0 0 0 75 0 0
Julho 0 0 n 25 0 0 0 0 76 0 0
Agosto 1 0 20 29 0 0 0 0 96 0 0
Setembro 0 0 15 37 0 0 0 0 57 0 0
Outubro 0 0 16 39 0 0 1 0 39 0 0
Novembro 0 0 17 32 0 0 0 0 75 0 0
Dezembro 1 0 4 33 0 0 0 0 58 0 0

35

» Comparativo percentual dos canais de entrada®™ de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 20271*°.

m Teleatendimento m® Aplicativo m Site m Qutros

2020

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

3 No gréfico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

Més Manifestagoes de ouvidoria
Janeiro 0
Fevereiro 29
Marco 50
Abril 54
Maio 47
Junho 20
Julho 40
Agosto 55
Setembro 25
Outubro 9
Novembro n
Dezembro 8
Total Geral 348
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021%.

Temas Volume de demandas

Qualidade do Atendimento da Central 1746 L64
Casa Civil 305

Solicitagao de correcao de falhas no Portal, App e Sistema 1746 139
Superintendéncia/Administracdo Regional 103
WhatsApp - 1746 102

Agenda - Prefeito 41

Mensagem sem conteudo claro 34

Fora do ambito da Prefeitura 30
Coordenacgao das ouvidorias 29
Informacgao solicitada - CVL 27

» Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.
Volume de
Temas demandas

Fora do ambito da Prefeitura 353
WhatsApp - 1746 310

Qualidade do Atendimento da Central 1746 308
Casa Civil 287

Mensagem sem conteudo claro 261
Elogio do atendimento-1746 186
Diversos-1746 159

Sugestdes para o Prefeito 158
Reclamac¢do do atendimento-1746 150
Informacao solicitada - CVL 125

37 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano

estiveram no escopo de atuacdo do érgéo.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestao | Critica | Informacgdo | Reclamagdo |Elogio
Janeiro 14 249 134 76 4
Fevereiro 19 302 694 47 5
Margo 9 473 1125 70 13

Abril 6 378 1607 74 6

Maio 6 385 902 47 13
Junho 14 274 336 19 3

Julho 9 202 208 15 5
Agosto 19 619 415 23 8
Setembro 12 360 224 17 12
Outubro 4 349 168 19 15
Novembro 23 467 228 21 16
Dezembro 20 352 168 16 22
Total 155 4410 7209 Lioh 122

Total Geral 12340

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021%%.

2020

m Sugestdo m Critica = Informac¢@o = Reclamacéo = Elogio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

38 . . . .
Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou

101%.
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»  Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.d? com Fechado. Cancelado
Informagio providéncia | com solugdo

Janeiro 1431 2 0 7
Fevereiro 1031 2 0 3
Marco 1712 2 0 2
Abril 2001 1 0 8
Maio 1455 0 0 4
Junho 644 1 0 2
Julho 455 1 0 1
Agosto 985 1 0 3
Setembro 637 1 0 2
Outubro 548 1 0 3
Novembro 682 0 0 4
Dezembro 739 2 1 2

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021%.

m Fechado com informag¢&m Fechado com providéncmiFechado com solugém Cancelado

B L L D L . |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

¥ Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacoes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

m Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo

]IIIIII'III[

Janeiro  Fevereiro  Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo percentual do volume de manifestacdoes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021%.

m Tratadas no prazo  m Tratadas fora do prazo

2020

2021

0% 10% 20%  30% 4L0% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo | TMA fora do prazo
Més 2020 2021 2020 2021

Janeiro 3 1 45 42
Fevereiro 3 1 56 49
Marco 5 1 46 0
Abril 2 2 53 49
Maio 4 2 40 46
Junho 3 2 40 37
Julho 2 3 98 46
Agosto 2 3 35 51
Setembro 1 4 55 64
Outubro 3 5 201 40
Novembro 4 5 48 42
Dezembro 3 5 42 38
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17':;:1::3 Ag:fz:ia Aplicativo | Site cDa|;|c:: :Ia Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp g‘ol‘gf:;l
Janeiro 0 0 29 125 0 0 0 0 1322 1 0
Fevereiro 0 0 15 120 0 0 0 0 932 0 0
Margo 0 0 63 97 0 0 0 0 1529 1 0
Abril 0 0 34 129 0 0 0 0 1908 0 0
Maio 0 0 14 97 0 0 0 0 1242 0 0
Junho 0 0 13 63 0 0 0 0 570 0 0
Julho 0 0 9 64 0 0 0 0 366 0 0
Agosto 0 0 20 175 0 0 0 0 889 0 0
Setembro 0 0 6 110 0 0 0 0 509 0 0
Outubro 0 0 12 n8 0 0 0 0 425 0 0
Novembro 0 0 25 128 0 0 0 0 602 0 0
Dezembro 0 0 32 136 0 0 0 0 410 0 0

41

o
D

» Comparativo percentual dos canais de entrada® de manifestacdes

ouvidoria nos anos de 2020 e 2021*.

m Teleatendimento m® Aplicativo m Site m Qutros

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

“ No gréfico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a variavel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

*2 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.

A Py e
@ Rlo OUVIDORIA

PREFEITURA

62




» Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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2020 2021

» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

Més Manifestagoes de ouvidoria
Janeiro 5
Fevereiro 0
Marco 10
Abril 9
Maio 8
Junho 6
Julho 0
Agosto 4
Setembro 6
Outubro 12
Novembro M
Dezembro 17
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021%.

Temas Volume de demandas

Educacao 3.294

Diversos-SME 2.705

RIOEDUCA-SEGUNDO NIVEL 1.057
Informatica educativa 721
Gestao escolar 647
RIOEDUCA-TERCEIRO NIVEL 465
Matricula - escola 438
Matricula - creche 325
Onibus da liberdade 303
Informacao solicitada - SME 260

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas Volume de demandas

Educacao 8.700

Diversos-SME 7.044
Gestao escolar 396
Informacao solicitada - SME 379
Informacdes sobre a distribuicdo de cartdo (auxilio alimentacdo) para 11

alunos da rede municipal

Matricula - escola 310
Documentacgao escolar 306
Manutencao - escola 216
Matricula - creche 207
Informatica educativa 142

43 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano

estiveram no escopo de atuacdo do érgdo.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

> Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestao |Critica |Informagao | Reclamacgao | Elogio
Janeiro 0 0 0 0
Fevereiro
Marco

Abril

Maio

Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro

Dezembro
Total
Total Geral
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» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021*.

m Sugestdo m Critica = Informac¢@o = Reclamacéo = Elogio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

* Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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»  Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.dtz com Fechado. Cancelado
Informagio providéncia | com solugao

Janeiro 0 0 0 0
Fevereiro 0 0 0 0
Marco 0 0 0 0
Abril 0 0 0 0
Maio 0 0 0 0
Junho 0 0 0 0
Julho 0 0 0 0
Agosto 0 0 0 0
Setembro 7 0 1 1
Outubro 1 1 0 0
Novembro 0 0 0 0
Dezembro 0 0 0 0

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021*.

m Fechado com informac¢ém Fechado com providéncmFechado com solugém Cancelado

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo

em 2021.
® Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo
0O 0 0 0 0O 0O 0O 0O 0 0
\v) \v) \v) \v) \v) \v) \v) \v) \v) \v)
Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021%.

m Tratadas no prazo W Tratadas fora do prazo

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

s Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo

183

00 00 00 00 00 00 00 00 00 00 00

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo

Més 2020 2021 2020 2021
Janeiro 0 0 0 0
Fevereiro 0 0 0 0
Marco 0 0 0 0
Abril 24 0 42 0
Maio 0 0 0 0
Junho 5 0 0 0
Julho 0 0 0 0
Agosto 0 0 0 0

Setembro 5 9 0 183
Outubro 17 0 34 0
Novembro 8 0 0 0
Dezembro 0 0 0 0
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més

17':;:1:23 Ag:;::la Aplicativo | Site (S Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp
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» Comparativo percentual dos canais de entrada” de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 2021,

m Teleatendimento m Aplicativo mSite m Qutros

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

4 No grafico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestagdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Acdo global.

8 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacoes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

LIRio
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Més

Manifestagcoes de ouvidoria
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021%.

Temas

Volume de demandas

Multirio

Diversos-MULTIRIO

Cadastro de curriculo - MULTIRIO

Conteuldos Interativos - MultiRio

Estagio - MULTIRIO

—_ == N

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas Volume de demandas
Multirio 6
Diversos-MULTIRIO 5

Conteudos Interativos - MultiRio

1

49 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano

estiveram no escopo de atuacdo do érgio.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

PERFIL GERAL DO ORGAO

Més Sugestio | Critica | Informacgao | Reclamagido |Elogio
Janeiro 2 55 50 21 3
Fevereiro 10 35 41 19 2
Marco 9 83 212 28 4

Abril 3 71 212 53 7

Maio 3 45 103 18 1
Junho 6 34 67 33 3

Julho 10 28 69 30 2
Agosto 1 35 58 27 4
Setembro 6 29 43 22 n
Outubro 6 63 106 18 6
Novembro 10 41 63 23 15
Dezembro 6 36 183 14 6

Total 82 555 1207 306 64

Total Geral 2214

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021°°.

m Sugestdo m Critica = Informagédo = Reclamagédo = Elogio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

* Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com | Fechado com Fechado Cancelad
Informagao providéncia | com solugdo o
Janeiro 96 12 6 0
Fevereiro 110 2 0 0
Marco 322 0 2 0
Abril 331 6 0 1
Maio 151 5 1 0
Junho 133 0 0 0
Julho 160 0 0 0
Agosto 156 0 0 0
Setembro 102 2 0 0
Outubro 197 0 0 0
Novembro 161 0 1 0
Dezembro 260 0 0 1

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021°".

m Fechado com informag¢&m Fechado com providéncmiFechado com solugém Cancelado

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1%

*! Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacoes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo
em 2021.

m Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo
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Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021%,

® Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo

2020

2021

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

*2 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo

88 86

49
37 38 40

3 3 2 2 2

Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo | TMA fora do prazo
Més 2020 2021 2020 2021

Janeiro 2 3 58 49
Fevereiro 1 3 40 88
Marco 3 2 39 37
Abril 1 2 65 38
Maio 3 2 39 40
Junho 2 2 51 69
Julho 3 3 46 56
Agosto 2 4 48 86
Setembro 2 4 76 55
Outubro 3 4 61 48
Novembro 4 5 64 62
Dezembro 3 2 50 42
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17pl::t:a Ag:fz:ia Aplicativo | Site (;:;i;:f Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp ;igls)‘;l
Janeiro 0 0 7 34 0 0 0 0 90 0 0
Fevereiro 0 0 20 28 0 0 1 4 S4 0 0
Margo 0 0 100 49 0 0 1 1 185 0 0
Abril 0 0 13 77 0 0 1 0 255 0 0
Maio 0 0 2 26 0 0 1 2 139 0 0
Junho 0 0 4 43 0 0 0 0 96 0 0
Julho 0 0 3 42 0 0 0 2 92 0 0
Agosto 0 0 8 32 0 0 0 0 95 0 0
Setembro 0 0 4 30 0 0 2 2 73 0 0
Outubro 0 0 7 26 0 0 0 2 164 0 0
Novembro 0 0 8 48 0 0 0 1 95 0 0
Dezembro 0 0 8 12 0 0 0 0 225 0 0

» Comparativo percentual dos canais de entrada® de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 20271

m Teleatendimento m Aplicativo m Site ® Qutros
2020 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

53 No gréfico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestagdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

> Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.

A Py e
@ Rlo OUVIDORIA

PREFEITURA

78




» Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.

Janeiro

o

Fevereiro

99

59

Marco
Abril
Maio

74

Junho

75

Julho

77

49

Agosto
Setembro

80

Qutubro

23

Novembro

75
68

51

40 40
31
23
o Q 2 S = o o
Q ‘T ‘© = = 3 c
Pt o] < =
s |8 ¢ = =
P )
a [

2021

57

Julho

32

Agosto

45

Setembro

44

Qutubro

36

Novembro

Dezembro

» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

Més Manifestagcoes de ouvidoria
Janeiro 12
Fevereiro 8
Marco 9
Abril 15
Maio 27
Junho 26
Julho 16
Agosto 1
Setembro 1
Outubro 13
Novembro 14
Dezembro 14
Total Geral 176
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021,

Temas

Volume de demandas

Cartao Familia Carioca 786
Assisténcia Social / Populagdo de rua / Terceira idade 502
Diversos-SMAS 217

Servico especializado em abordagem social 181
Informacgao solicitada - SMAS 176
Atendimento inadequado - SMAS 99

Cartdo Bolsa Familia 79

Abrigos - SMAS 29
Acolhimento-populagdo de rua / segurancga publica 25
Assisténcia Social 19

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas

Volume de demandas

Assisténcia Social / Populagdo de rua / Terceira idade 1.968
Solicitacao de agendamento para atendimento nos CRAS e CREAS 692
Diversos-SMAS 14
Informacgao solicitada - SMAS 80
Servico especializado em abordagem social 70
Cartao Bolsa Familia L4
Assisténcia Social 36
Cartao Familia Carioca 20
Abrigos - SMAS 14
CRAS - Centro de Referéncia de Assisténcia Social 9
Atendimento inadequado - SMAS 9
Populagdo de rua 9

55 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano

estiveram no escopo de atuacdo do érgéo.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestio | Critica | Informagao | Reclamagédo | Elogio
Janeiro 49 1855 552 75 248
Fevereiro L 1927 624 52 389
Marco 85 2369 923 78 551

Abril 46 2026 980 80 506

Maio 72 2701 1292 109 526
Junho 71 2387 1192 109 429

Julho 71 2656 1091 134 422
Agosto 42 2923 1123 104 455
Setembro 34 2877 1003 121 461
Outubro 35 2679 717 85 394
Novembro 27 2704 949 101 378
Dezembro 33 2180 959 71 379

Total 609 29284 11405 1119 5138

Total Geral 47555

» Comparativo percentual do volume de manifestacdoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021%.
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56 . . . .
Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou

101%.
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» Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Mas Fechado com Fecha.d? com Fechado~ Cancelado
Informagio providéncia | com solugao

Janeiro 2439 4 17 21
Fevereiro 3203 7 12 29
Marco 3857 20 28 23
Abril 3536 19 17 17
Maio 4354 9 6 14
Junho 4194 9 7 15
Julho 4207 16 26 16
Agosto 4407 8 6 43
Setembro 4901 1 32 30
Outubro 3691 7 14 27
Novembro 4340 7 10 16
Dezembro 4060 5 9 18

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021

m Fechado com informag&m Fechado com providéncmiFechado com solugém Cancelado

2020 m%

2021 }70
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" Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacoes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo

em 2021.
m Tratadas no prazo  ® Tratadas fora do prazo
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» Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 2021%,
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%8 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo

218
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» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo

Més 2020 2021 2020 2021
Janeiro 3 3 71 56
Fevereiro 4 4 96 50
Marco 4 3 77 46
Abril 4 3 102 48
Maio 3 3 100 47
Junho 3 4 106 47
Julho 2 4 95 45
Agosto 3 4 80 58
Setembro 3 5 68 174
Outubro 3 4 72 218
Novembro 4 4 53 61
Dezembro 4 4 62 57
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» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17;;:':23 Ag:;’éz:ia Aplicativo | Site c;:;;:f Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp $§i:l
Janeiro 1 0 95 345 0 22 104 18 2193 1 0
Fevereiro 0 0 55 402 0 26 o4 14 2445 0 0
Margo 0 0 157 51 0 32 103 50 3152 1 0
Abril 0 0 170 478 0 23 87 52 2825 3 0
Maio 2 0 216 610 0 38 18 49 3666 1 0
Junho 0 0 109 528 0 40 146 47 3316 2 0
Julho 10 0 101 506 0 27 124 38 3566 2 0
Agosto 3 0 101 530 0 31 177 32 3772 1 0
Setembro 4 0 m 431 0 42 177 31 3699 1 0
Outubro 0 0 57 391 0 45 182 52 3183 0 0
Novembro 0 0 95 348 0 42 142 41 3491 0 0
Dezembro 1 0 95 337 0 21 15 50 3003 0 0

» Comparativo percentual dos canais de entrada® de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2020 e 2021°.

m Teleatendimento m Aplicativo m Site m Outros

2020

2021
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% No gréfico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a varidvel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

® Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacoes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

Més Manifestagcoes de ouvidoria
Janeiro 206
Fevereiro 227
Marco 189
Abril 258
Maio 198
Junho 395
Julho 330
Agosto 300
Setembro 276
Outubro 384
Novembro 330
Dezembro 298
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» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021¢'.

Temas Volume de demandas
Questionamento do protocolo e do calendario vacinal 4.323
Bom atendimento - PSF 3.550
Falta de medicamentos 1.900
Orientagoes - SISREG 1.683
Diversos-SMS 1.551
Demora no agendamento da consulta médica no SISREG 1.539
Atendimento inadequado - HM 1.427
Solicitacao de marcagao de consulta - PSF 1.198
Nao fui atendido(a) - PSF 1.162
Demora no agendamento de procedimentos no SISREG 1.089

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas Volume de demandas
Saude 1.943
Bom atendimento - PSF 1.360
Falta de medicamentos 1.270
Diversos-SMS 1.235
Atendimento inadequado - HM 1.222
Demora no agendamento da consulta médica no SISREG 1.104
N3o fui atendido(a) - PSF 946
Demora no agendamento de procedimentos no SISREG 899
Orientacgoes - SISREG 806
Falta de informacgdes sobre paciente em hospital 778

61 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano

estiveram no escopo de atuacdo do érgéo.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

» Total de manifestacdes de ouvidoria recebidas, por categoria, em 2021.

Més Sugestio | Critica | Informacgao | Reclamagido |Elogio
Janeiro 0 0 29 152 0
Fevereiro 0 0 19 121 0
Marco 3 0 19 86 0

Abril 2 0 29 67 1

Maio 2 0 18 L4 0
Junho 3 0 26 57 0

Julho 7 0 30 48 1
Agosto 5 0 25 53 1
Setembro 8 1 24 51 0
Outubro 6 0 30 47 0
Novembro 2 0 17 34 0
Dezembro 8 0 17 50 1

Total L6 1 283 810 4

Total Geral 1144

» Comparativo percentual do volume de manifestacoes de ouvidoria

recebidas nos anos de 2020 e 2021,

m Sugestdo m Critica m Informagdo = Reclamacéo = Elogio

2021 %
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%2 Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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B Status de encerramento de manifestacées de ouvidoria em 2021.

A Fechado com | Fechado com Fechado
Més - A - . _ | Cancelado
Informacgao providéncia | com solugao

Janeiro 180 0 0 0
Fevereiro 139 0 0 0
Marco 108 0 0 0
Abril 100 0 0 0
Maio 65 0 0 0
Junho 71 0 0 0
Julho 90 0 0 0
Agosto 94 0 0 0
Setembro 85 0 0 0
Outubro 83 0 0 0
Novembro 53 0 0 0
Dezembro 76 0 0 0

» Comparativo percentual do status de encerramento de manifestacoes de

ouvidoria recebidas nos anos de 2020 e 2021%.

m Fechado com informagdm Fechado com providéncm Fechado com solugém Cancelado
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% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Volume de manifestacoes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo

em 2021.

|
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» Comparativo percentual do volume de manifestacdoes de ouvidoria tratadas

no prazo e fora do prazo nos anos de 2020 e 202
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64 . . . .
Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou

101%.
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» Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacdes de
ouvidoria tratadas em 2021.

B TMA no prazo B TMA fora do prazo
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» Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de manifestacdes

de ouvidoria tratadas nos anos de 2020 e 2021.

TMA no prazo TMA fora do prazo

Més 2020 2021 2020 2021
Janeiro 0 1 0 0
Fevereiro 0 0 0 0
Marco 2 0 0 0
Abril 1 0 52 10
Maio 0 1 0 0
Junho 1 1 0 0
Julho 0 2 0 0
Agosto 1 1 0 0
Setembro 2 0 0 0
Outubro 1 1 0 0
Novembro 1 1 0 0
Dezembro 1 3 0 0

93

S e
tﬁj Rlo OUVIDORIA

PREFEITURA




» Canal de entrada de manifestacdes de ouvidoria em 2021.

Més 17':;:1:23 Ag:fz:ia Aplicativo | Site CD?:;:? Departamental | Ouvidoria | Presencial | Teleatendimento | WhatsApp gﬂ‘gi‘;l
Janeiro 0 0 1 36 0 0 0 0 144 0 0
Fevereiro 0 0 1 28 0 0 0 0 m 0 0
Margo 0 0 2 30 0 0 0 0 76 0 0
Abril 0 0 3 33 0 0 0 0 63 0 0
Maio 0 0 1 18 0 0 0 0 45 0 0
Junho 0 0 5 34 0 0 0 0 47 0 0
Julho 0 0 1 18 0 0 0 0 67 0 0
Agosto 0 0 0 22 0 0 0 0 62 0 0
Setembro 0 0 2 30 0 0 1 0 51 0 0
Outubro 0 0 1 20 0 0 0 0 62 0 0
Novembro 0 0 0 19 0 0 0 0 34 0 0
Dezembro 0 0 0 26 0 0 0 0 50 0 0
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» Comparativo percentual dos canais de entrada® de manifestacoes

ouvidoria nos anos de 2020 e 2021%.

m Teleatendimento m Aplicativo m Site m Outros

2020

2021
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% No grafico referente ao comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2020 e 2021, a variavel "Outros" representa a soma percentual do volume de
manifestacdes dos seguintes canais de entrada: 1746 na pista, Agéncia 1746, Carioca Digital,
Departamental, Ouvidoria, Presencial, WhatsApp e Agdo global.

% Devido ao arredondamento decimal, a soma dos percentuais pode ser igual a 99% ou
101%.
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» Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria, dentro e

fora do prazo, dos anos de 2020 e 2021.
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» Total de manifestacdes de ouvidoria que se tornaram estoque fora do prazo

de 30 dias, em 2021:

{IRio

PREFEITURA

Més

Manifestagcoes de ouvidoria

Janeiro

0

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

Julho

Agosto

Setembro

Outubro

Novembro

Dezembro

Total Geral

-  O|Oj0O|O|lO|O|O|O|O|O|=—

OUVIDORIA

95




» Temas mais demandados a ouvidoria em 2021¢.

Temas Volume de demandas

Vistoria em imovel com rachadura e infiltracao 293
Defesa civil 248
Vistoria em ameaca de desabamento de estrutura 197
Emissdo de cdpia auténtica (Vistoria da Defesa Civil) 182
Diversos-Defesa Civil 88

Vistoria em desabamento de estrutura 29

Vistoria em ameaca de deslizamento de barreira, encosta, talude 22
Vistoria em queda de escada de acesso, passarela, ponte, grade de 16

protecao, guarda-corpo e viaduto
Informacao solicitada - DEFESA CIVIL 15
Vistoria em deslizamento de barreira, encosta, talude 11

B Temas mais demandados a ouvidoria em 2020.

Temas Volume de demandas

Vistoria em imdvel com rachadura e infiltragcdo 606

Defesa civil 525

Vistoria em ameaca de desabamento de estrutura 312

Emissdo de cdpia auténtica (Vistoria da Defesa Civil) 142

Diversos-Defesa Civil 61

Informacao solicitada - DEFESA CIVIL 47

Vistoria em desabamento de estrutura 35
|

19

67 . . .
Os subtipos presentes nas tabelas equivalem aqueles que em algum momento do referido ano

estiveram no escopo de atuacdo do érgéo.
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