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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

Més | Critica | Elogio . Informacdes | Reclamacgédo l Sugestdo | Total
Janeiro 158 14 32 6 0 210
Fevereiro 101 14 48 ] 0 168
Margo 155 24 52 2 0 233
Abril 106 28 16 1 0 151
Maio 120 26 29 3 2 180
Junho 118 31 32 0 0 181
Julho 148 22 27 a 0 197
Agosto 125 40 41 0 0 206
Setembro 105 61 30 0 0 196
Qutubra 96 44 21 0 0 161
Novembro 131 36 19 0 0 186
Dezembro 91 31 11 0 0 133

Total 1.454 371 358 17 2 2.202

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

2022 66,0% 16,3% 0,8%0,1%
2021 79,6% -12.0% 0.69%0,3%

0,0% 10,0% 200% 30,0% 40,0% 50,0% 600% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Critica mElogio ® Informagdes Reclamagdo W Sugestio

i““j Rio OUVIDORIA

PREFEITURA



PERFIL GERAL DO ORGAO

e Status de encerramento de manifestacdes de ouvidoria em 2022.

2022
| Fechado com | Fechado com | Fechado com

Més informagdo | providéncias solugdo Cancelado| Total
Janeiro 208 0 0 1 209
Fevereiro 168 0 0 1 169
Margo 233 0 0 0 233
Abril 151 0 0 1 152
Maio 180 0 0 0 180
Junho 181 0 0 0 181
Julho 197 0 0 0 197
Agosto 206 0 0 0 206
Setembro 196 0 0 0 196
Outubro 161 0 0 3 164
Movembro 185 0 0 0 185
Dezembro 132 0 0 1 133

Total 2.198 0 0 7 2.205

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

2022 99,7% 0,0% 0,3%

2021 99,5% .u,uss 0,4%

99% 99% 100% 100% 100%

Fechado com informaglio ™ Fechado com providéncias ® Fechado com soluglio W Cancelado
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PERFIL GERAL DO ORGAO

e Volume de manifestacBes de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2022.
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e Comparativo percentual do volume de manifesta¢Bes 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

Més TMA no Prazo | TMA Fora do Prazo Més TMA no Prazo | TMA Fora do Prazo
laneiro 20 39 Janeiro 9 36
Fevereiro 3 a7 Fevereiro 5 64
Margo 5 a4 Margo 3 42
Abril 5 42 Abril 5 48
Maio 6 40 Maio 4 32
Junho 3 42 Junho 4 33
Julho 4 44 Julho 6 48
Agosto 6 49 Agosto [ 31
Setembro 8 40 Setembro 5 a7
Outubro 8 40 Qutubro 6 31
Novembro 5 53 Novembro 6 34
Dezembro 6 a6 Dezembro 4 30
Média 7 a3 Média 5 39
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PERFIL GERAL DO ORGAO

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

2022

Aplicativo 1746 Ma Agéncia Carioca
Més Teleatendimento | Web |Aplicativo Ouvidoria | Presencial Departamental| Pista 1746 Whatsapp | Digital Facebook| Total

langiro 1M 25 3 a 4] 4] o 2 ] 1] i] 210
Fevereiro 146 1z 3 & 1 0 o o 4] 0 ] 168
Marco 189 25 7 12 4] 4] o 1] 4] 0 o 233
Abril 122 21 3 5 4] 4] o i} 4] 4] i] 151
Maio 144 26 A 2 4] 0 o 1] 1] 1] 1] 180
Junho 131 35 & 7 2 4] o o Q0 L4} ] 181
Julhi 158 25 2 12 4] 4] o 1] 4] 0 o 197
Agosto 178 18 3 7 4] 4] o i} 4] 4] i] 206
Setembro 160 30 4 1 0 0 1 ] 0 0 0 196
Outubro 127 29 3 2 4] 0 o o 4] 0 o 161
Novembro 147 28 3 7 1 4] o i} 4] 4] 1] 186
Dezembro 94 25 5 6 4] 4] o 1 2 1] 1] 133
Total 1767 299 50 76 4 0 1 3 2 L] ] 2,202

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

. -E% -
2021 75,5% -,Hﬁ 8,4%
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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

Contratagio de pesseal -si1s - | 22
Informagies sobre concurso da RioSaide _ 290
gom atendimento - urA - | 214
Atendimento inadequado - UPA _ 136
Colaboradores - Rio Sadde f Sede _ 119
dopo-urss N o<
concurso Piblico - Riosaide [ NNRNENEI =:
Caréncia de profissionais de sadde - UPA _ 74
Mi qualidade do servigo prestado - Uras | NNRNEREE 72
Transferéncia hospitalor [ NN 7

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2021.

2021

stendimento nodeasodo-vo | 26
Comporadors-osaice /sode [ 15>
Caréncla de profissionals de sadde - UPA _ 187
Contmchodepeson-sws | 1:0
Bom atendimento - UPA _ a5
Atendimento inadequado - 2R [ N <0
Informagiio solicitada - SMS _ 75
Recusa de atendimento em Unidade de Sadde _ 72
overcesvs N 65
Exames de sadide - CER _ 65
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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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