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CARTA DO OUVIDOR

A possibilidade de olhar para tras, analisar o que foi feito 2 preparar a construgio de
urm future melhor & sempre uma grande oportunidade. Assim, neste inicio de 2023,
apresentamos o Anudrio de Ouvidoria 2022, uma sintese do trabalho desenvolvido
pelas diversas Ouvidorias - em nameros e indicadores - gque retratam a complexidade
do funcionamento deste importante canal de relacionamento com o cidadao.

Muite fal realizado ao longo do Ultime ano. Os esforgos empenhados desde o inicio de
2022 refletiram em um aumento de 12% no ndmera de chamados tratados dentro do
prazo. Também cresceram os nimeros de pedidos de informacgBes, sugestes e
elogios, enquanto criticas e reclamacdes apresentaram queda. Estes resultados
acontecem em um contexto de maior participacdo do cidadao carioca, com registro de
175.365 manifestacBes em 2022 contra 170,898 de 2021, sugerindo aumento de
satisfacdo do usudrio e mailor confiabilidade no Sistema Municipal de Ouvidoria
(Sls0uv).

O SisOuv constitui um importante canal de comunicacdo entre os moradores da
cidade e os responsdvels pelos servigos pldblicos municipais. Sua atuacdo estd
sustentada em quatro pilares principais:

= Atendimento mais agil e eficente, ja que representa um canal direto e de facil
acesso aos cidaddos, permitindo gue suas demandas sejam encaminhadas com
mais rapidez e eficiéncia.

* Melhoria dos servigos publicos através do recebimento das demandas e do
monitoramento da gualidade dos servicos prestados, podendo identificar os
pontos fracos e propor solugdes, contribuindo para a melhoria da gualidade
de vida da populacio.

* Transparéncia e accountability, permitindo gque os moradores da cidade do Rio de
Janeiro acompanhem de perto as agdes do poder publico e exercam seu direito de
participacdo na gestdo municipal.

» Fortalecimento da cidadania, ao possibilitar que os cariocas sejam ouvidos e
tenham suas demandas atendidas, contribuindo para o fortalecimento da
dermocracia no nivel local.

Seguimos, entdo, como uma ferramenta essencial para a promocdo da cidadania, da
transparéncia e da qualidade dos servigos publicos, além de auxiliar na construgdo de
uma gestdo poblica mais eficiente e responsavel.

Obrigado aos ouvidores e suas equipes. Obrigada ao cidadao. Avancemas!
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INDICADORES DE OUVIDORIA

Manifestactes recebidas
A primeira tabela mostra, em ndmeros absolutos, o wvolume de
manifestagdes de ouvidoria recebidas pelo orgdo em 2022, por més e por
categoria. As categorias podem ser: Sugestdo, Critica, Informacdo,
Reclamacdo e Elogio. Abaixo desta, ha um grafico comparativo, em
percentual, por categoria, do volume de manifestacbes de ouvidoria
recebidas em 2022, em relacao a 2021.

Status das manifestaces
A primeira tabela mostra, em nomeros absolutos, o status de
encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2022, por més. Os
status apresentados sdo: "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 2022, em relagao a 2021.

Prazo das manifestacoes
O primeiro grafico mostra, em numeros absolutos, o volume de
manifestacdes de ouvidoria tratadas "no prazo” e "fora do prazo" pelo
grgac 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 2022, em relacdo a 2021.

Tempo médio de atendimento
O grafico mostra, em dias, o Tempo Medio de Atendimento (TMA) das
manifestacdes de ouvidoria tratadas dentro e fora do prazo pelo orgdo
em 2022, 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 2022, em relagdo a 2021,
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INDICADORES DE OUVIDORIA

Canal de entrada
A tabela mostra, em ndmeros absolutos, o volume de manifestagdes de
ouvidoria recebidas pelo orgdo em 2022, por més, por canal de entrada.
Abaixo desta, ha um grafico comparativo, em percentual, por canal de
entrada, do volume de manifestagdes de ouvidoria em 2022, em relagdo a
2021.

Estogque
O primeiro grafico mostra, em numeros absolutos, o estogue fora do
prazo do orgdo em 2021, Abaixo dele, outro grafico apresenta o estoque
fora do prazo do orgdo em 2022,

Temas mais demandados
O primeiro grafico mostra os dez temas mais demandados pelo cidadao
nas manifestacdes de ouvidoria do orgdo em 2022, Abaixo dele, outro
grafico, para fins de comparacdo, apresenta os temas mais demandados
pelo cidad3do nas manifestagdes de ouvidoria do orgdo em 2021,
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PERFIL GERAL DO ORGAO

e Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2022.

2022

Critica | Elogio |Informagdes | Reclamagao - Sugestao| Total

Janeiro 382 66 67 1.415 51 1.981
Fevereiro 344 78 99 1.202 46 1.769
Marco 300 63 146 1.025 49 1.583
Abril 259 67 134 746 40 1.246
Maio 321 82 132 1.054 56 1.645
Junho 269 81 137 820 54 1.361
Julho 292 98 121 797 53 1.361
Agosto 208 65 126 628 51 1.078
Setembro 197 54 94 994 a5 1.374
Outubro 231 48 147 1.125 39 1.590
MNovembro 202 69 121 1.102 43 1.537
Dezembro 249 55 105 1.125 64 1.598
Total 3.254 826 1.429 12.033 581 18.123

e Comparativo percentual do volume de manifestacBes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2021 e 2022.

2022 18,0% . 79% 66,4% E%
2021 18,0% ’6 5,2% 71,2% %%
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PERFIL GERAL DO ORGAO

e Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2022.

2022
|Fechado com|Fechado com| Fechado
Més informacdo | providéncias com solu¢do| Cancelado

Janeiro 465 634 881 0 1.980
Fevereiro 577 640 547 1 1.765
Margo 892 344 345 i 1.582
Abril 727 261 258 4 1.250
Maio 557 470 616 5 1.648
Junho 628 407 322 1] 1.358
Julho 526 428 403 0 1.357
Agosto 399 354 324 2 1.079
Setembro 419 567 383 2 1.371
Qutubro 516 584 483 1 1.584
Novembro 739 347 445 4 1.535
Dezembro 905 188 306 2 1.401
Total 7.350 5.224 5.313 23 17.910

e Comparativo percentual do status de encerramento de manifesta¢des
de ouvidoria recebidas nos anos de 2021 e 2022.

2021 59,6% - 22,0% 0,1%
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PERFIL GERAL DO ORGAO

¢ Volume de manifesta¢Ses de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2022.

2022
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e Comparativo percentual do volume de manifestacbes de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2021 e 2022.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

e Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifestacSes de
ouvidoria tratadas em 2022.

TMA 2022
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e Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifesta¢des de ouvidoria tratadas nos anos de 2021 e 2022.

2021 2022
TMA no Prazo | TMA Fora do Prazo TMA no Prazo | TMA Fora do Prazo

Janeiro Janewo
Fevereiro 16 100 Fevereira 4 98
Margo 20 73 Margo 4 77
Abril 17 93 Abril 15 46
Maia 8 139 Maio 14 41
Junho [ 87 Junho 10 42
Julho 8 81 Julho 13 37
Agosto 10 100 Agosto 12 38
Setembro 7 109 Setembro 21 37
Outubro 7 101 Outubro 20 41
Nevembro 7 136 Novembro 11 38
Dezembro 2 121 Dezembro 11 43
Média 11 99 Média 12 70
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PERFIL GERAL DO ORGAO

e Canal de entrada de manifesta¢des de ouvidoria em 2022.

Aplicativo 1746 Na Agéncia Cariota

Teleatendimento \ Aplicative  Ouvidoria | Presencial | Departamental  Plsta 1746  Whatsapp | Digital | Facebook  Total

Janeira 1.025 7 3 o o 0 1 1 ] 1] 1.981
Feverciro 395 49 5 i} o 1 o o o o 1769
Margo 836 13 1 o o o 2 3 o o 1583
Abeil 623 Jo o o o o 5 4 o o 1246
Wiady 08 &l 1 ] 0 2 2 5 ] 0 1.64%
Junha 763 3] 0 0 0 ] 3 o 0 o 1361
lulhe 756 52 o o o 5 5 3 o o 1.361
Agasta BEE 23 o o o 1 1 o o o 1078
Setembro B89 11 o o o 1 o 3 o o L1374
Outubro 961 35 o ] o 1 2 5 ] o 1.550
Novernbeg a03 a9 0 ] 0 ] i 7 ] 0 1,537
Dezembro a33 43 o o o o 2 2 o o 1,598
Total 10,138 604 13 o o 11 24 33 o o 18.123

e Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacbes de
ouvidoria nos anos de 2021 e 2022.

2022 55,9% 0,4%
2021 54,5% 0,5%
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PERFIL GERAL DO ORGAO

e Comparativo do total do estoque de manifestaces de ouvidoria fora
do prazo, dos anos de 2021 e 2022.
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PERFIL GERAL DO ORGAO

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2022.

2022

Limpeza urbana | .603
Remogio de entulho e bens inserviveis  [[NRNENEGEGEGEEEE . 7:7
Poda de arvore em logradouro [N 19005
Remogio de residuos no logradouro _ 1.690

Arvore-Poda e Remocio [ 1.071

Capina em logradouro _ 1.024
Remogdo de drvore em logradouro _ 737
Varrigdo de logradouro [ 626
Diversos-COMLURE [ 228
Limpeza de logradouros [ 357

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2021.

2021

Remocdo de entulho e bens inserviveis _ 7.195
Limpeza urbana _ 3.200
Remogdo de residucs no logradourc [ 1.900
Poda de drvore em logradourc [ 1.497
Capina em logradouro [ 1.043
Arvore-Poda e Remogio [ 200

Diversos-COMLURE [ 692

Remogdo de arvore em logradouro [l 633
Varrigdo de logradouro [l 577
Arvore - Poda - 561
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NOTA TECNICA

e Os indicadores de ouvidoria apresentados neste Anuario, elaborado
pela Ouvidoria Geral do Municipio, foram gerados a partir do banco de
dados do Sistema de Gestdo de Relacionamento com o Cidaddo
(SGRC), e extraido pela Datamétrica Contact Center Ltda.

e A empresa, prestadora de servicos a Prefeitura da Cidade do Rio de
Janeiro, encaminhou o arquivo no dia 31 de janeiro de 2023, com
informac@es referentes aos meses de janeiro a dezembro dos anos de
2021 e 2022. Destaca-se que o banco de dados foi organizado de
acordo com a Estrutura Organizacional da PCR] de 31 de dezembro de
2022 (disponivel em http.//sici.rio.rj.gov.br/).

e Em alguns casos, neste Anuario, o volume de manifestacdes de
ouvidoria recebido pelos 6rgaos em 2021 sera diferente daquele
constante no Relatério Anual do Sistema Municipal de Ouvidoria
entregue em marco de 2022. Essas diferencas devem-se,
principalmente, as mudancas de estrutura organizacional da Prefeitura
realizadas ao longo do Ultimo ano e as consequentes
alteracdes/migracBes de tipos e subtipos de manifestacbes de
ouvidoria.
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