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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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e 7RWOCH P DQUHWEG HY GH RXYIGRUD WHRHEIGDY SRU FDWIRUD HP

2022

Critica Elogio | Informagtes | Reclamacgéo | Sugestdo | Total
Janeiro 1 0 9 0 o0 10
Fevereiro 0 0 8 0 0 8
Margo 3 0 13 1 1 18
Abril 3 0 4 0 2 9
Maio 5 1 4 0 1 11
Junho 1 0 4 0 0 5
Julho 0 0 9 0 1 10
Agosto 1 0 11 0 2 14
Setembro 0 0 2 0 1 3
Outubro 2 0 3 0 2 7
Novembro 1 0 2 0 1 4
Dezembro 1 0 12 0 1 14

Total 18 1 81 1 12 113

e &RP SDIDWR SHUFHQWDOGR YRO(P H GH P DQUHWES HV GH RXYIGRUD
UHFHELGDV QRV DQRV GH H

2022 15,9% i‘.|9% 71,7% 0,9% 10,6% ‘

2021 19,4% 0,0% 65,3% 28%  12,5% ‘

0,0%  10,0% 20,0% 300% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 800% 90,0% 100,0%

Critica m Elogio Informagdes Reclamagdo ® Sugestdo
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o GV GHHAHUDP HOWR GHP DQUHWIIG HY GH RXYIGRUD HP

; ; 2022
Fechado com | Fechado com | Fechado
Més informacdo | providéncias |com solucdo | Cancelado | Total
Janeiro 10 0 0 0 10
Fevereiro 8 0 0 0 8
Marco 18 0 0 0 18
Abril 9 0 0 0 9
Maio 10 0 0 0 10
Junho 5 0 0 0 5
Julho 10 0 0 0 10
Agosto 14 ] v} 0 14
Setembro 3 0 0 1] 3
Outubro 7 0 0 0 7
MNovembro 4 0 0 1] 4
Dezembro 14 0 0 0 14
Total 112 0 0 0 112

&RP SDUIDWYR SHIAHQW(DOGR WY GH HORHULDP HQWR GH P DQUHWAIS HV
GH RXYIGRUD IHR-EIGDV QRV DQRV GH H

2022 100,0% 0,0%
2021 100,0% 0,0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 80% 90% 100%

Fechado com informagdo M Fechado com providéncias M Fechado com solugdo © Cancelado
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e 9RAP H GH P DQUHWES HV GH RXYIGRUD WDWGEDV QR SO R H IRWD GR

SW RHP
2022
(1]
0 0
0 = 0
0 18 =g
14 +] 14
10 g 8 10 (5) 10 e o
3 4
] o & -8 o o o o o °
.’{\a\‘ é@‘ \go""' S \o‘p S Qg?‘} & g 4 v
X d & . £ o @o_@ r &

Tratadas no Prazo ™ Tratadas fora do Prazo

e &RP SDIDAYR SHIFHQMDOGR YRO(P H GH P DQUHWES HV GH RXYIGRUD
WDVEGDV QR SUDJ R HIRW GR S R QRVDQRV GH H

2021 99%

97% 98% 98% 99% 99% 100% 100%

Tratatadas no Prazo W Tratatadas fora do Prazo
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e 7HP SRO «GR CH $WQEAP HQR 70 $ HP GDV GH P DQUHWES HV GH

RXYIGRUD WDVWGDV HP
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TMA no Prazo @ TMA Fora do Prazo

e GRPSDIDAMR HP GDV CGR 7HPSR 0 «GR GH $WQGP HQR GH
P DQUHWEGS HV GH RXYIGRUD WDVEGDV QRV DQRV GH H

_ 2021 2022
Més TMA no Prazo A TMA Fora do Prazo Més TMA no Prazo n TMA Fora do Prazo
0 0

laneiro Janeiro 2 0
Fevereira 5 0 Fevereiro 1 0
Marco 0 0 Marco 1 0
Abril 3 0 Abril 1 99
Maio 2 0 Maio 1 67
Junho 3 0 Junho 0 0
Julho 3 50 Julho 1 0
Agosto 2 0 Agosto 2 0
Setembro 1 0 Setembro 1 4]
Qutubro 1 0 Qutubro 5 0
Novembro 1 0 MNovembro 0 0
Dezembro 1 0 Dezembro 0 0
Média 2 50 Média 1 83
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o &DQDOGH HQWDGD GH P DQUHWEIS HY GH RXYIGRUD HP

2022
Aplicative 1746 Na | Agéncia Carioca
Més Teleatendimento Web | Aplicativo | Ouvidoria | Presencial | Departamental | Pista 1746 | Whatsapp @ Digital Facebook  Total
laneira 9 1 [1] o o o o [1] o 0 o 10
Fevereiro 8 0 [1] o o o o [1] o 0 o 8
Margo 15 1 1 o o o o 1 o o o 18
Abril 7 2 o 0 0 0 0 (1] 0 o 0 9
Maic 7 4 o 0 0 0 0 (1] 0 o 0 11
Junho 4 1 o 0 0 0 0 (1] o o o 5
Julho 9 1 o 0 0 0 0 (1] 0 o 0 10
Agosto 11 1 2 0 0 o 0 0 0 1] o 14
Setembro 3 [ o o o o o 1] o o o 3
Qutubro 5 o 2 0 0 0 0 o o o o 7
Novembro 4 0 o o o o o 1] 0 [ 0 4
Dezembro 14 ] o 0 0 0 0 [ 0 ] 0 14
Total 96 11 5 0 0 0 0 1 0 o 0 113

e &RP SDIDWR SHURHQMDOGRY FDQDLY GH HQWDGD GH P DQUHWES HV GH
RXYIGRUD QRV DQRV GH H

2022 85,0% 4,4%0,9%
2021 70,8% 6,9% 0,0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Teleatendimento ™ Aplicative Web  m Aplicativo Outros
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e &RP SDUDWYR GR VRBOGR HWRRTXH GH P DQUHWRG HV GH RXYIGRUD |IRWD
GRSW R CRVDQRVGH H
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e 7HP DVP DIVGHP DQGDGRV ¢ RXYIGRUD HP

2022

Turismo I 33
Carnaval - informaszes [N ¢
sambodromo [N 11
Diversos-RIOTUR [ 11
Trabalho temporario - RIOTUR [N 7
Outros pontos turisticos - 6
Blocos de carnaval - informactes [ 5

Corcovado - RIOTUR [ 4
Copacabana -ano novo - 4

Informacées sobre bailes de carnaval I 1

e 7HP DVP DIVGHP DQGDGRV ¢ RXYIGRUD HP

2021

Outros pontos turisticos N 22
Turismo N !
Diversos-RIOTUR [N :
Copacabana - ano novo _ 7
Carnaval - informacées [N 2

Demais Bairros - ano novo [ 2
Blocos de carnaval - informacdes [ 2
Corcovado - RIOTUR [ 2

Area Pablica-RIOTUR [l 1

P3o de Aglicar- RIOTUR [l 1
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2V IQGFGRUHY GH RXYIGRUD DSUIHVHORGRY QHWM $OQXEUR HDERWGR
SHD 2 XYIGRUD * HDOGR 0 XQF SIR IRWP  JHDGRV D SDUAGR EDOQFR GH
GDGRV GR 6MMP D GH * HW¥R GH S5HDHRQDP HOR FRP R &IGDG¥R
6* 5& HHWDCRSHD' DWP «WFD &RQBRNHWAU/ VEED

$ HP SUAVD SUHWEGRWD GH VHYIGRV ¢ 3UH HWWD GD &IGDGH GR 5IR GH

DOHLR HQFDP IQKRX R DUTXLYR QR GID  GH NMOQHLR GH FRP

IQIRWP DS HV UH HIHQWV DRV P HVHV GH NAQHLR D GH| HP ELR GRV DQRV GH
H ' HWABFDWH TXH R EDQFR GH GDGRV IRL RUDQ] DGR GH

DFRWGR FRP D ( VWXVXUD 2 WDQ] DARQDOGD 385- GH ~ GH GH HP EWR GH
GVSRQYHOHP KW8  MIFLUR IMIRY EU

(P DOXQV DRV QHWM $QXEUR R YROPPH GH P DQUHWES HV GH
RXYIGRUD WHAHEIGR SHRV pU¥RV HP VHE GUHHOM GDTXH®!
FROAMEOM QR SHDWUR $QXDOGR 6MMP D 0 XQEESDO GH 2 XYIGRUD
HOAMHIXH HP  PDWER GH (WDV  GLHHQEDV  GHYHP W
SUQASD® HQM ¢V P XGDQEDV GH HVAKXLD RLI DQ} DAIRQDOGD 3UH HWYD
UDODEGV DR ®QR GR YOPR DQR H ¢V FROMHTXHOMV
DOMDS HVP LJWG HV GH WBRV H VXEWSRV GH P DQUHWEG HV GH
RXYIGRUD
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