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DESCRICAO DOS INDICADORES DE OUVIDORIA

Manifestacoes recebidas

A primeira tabela mostra, em nimeros absolutos, o volume de manifestacdes de
ouvidoria recebidas pelo 6rgdo em 2023, por més e por categoria. As categorias
sdo: Sugestao, Critica, Informacédo, Reclamacgdo e Elogio. Abaixo desta, ha um
grafico comparativo, em percentual, por categoria, do volume de manifesta¢des
de ouvidoria recebidas em 2023 e 2022. Abaixo desta, hd um grafico
comparativo, em percentual, por categoria, do volume de manifestacdes de
ouvidoria recebidas em 2023 e 2022.

Status das manifestacoes

A primeira tabela mostra, em nimeros absolutos, o status de encerramento das
manifesta¢des de ouvidoria em 2023, més a més. Os status apresentados sdo:
"Fechado com informacgdo", "Fechado com providéncia", "Fechado com solucao"
e "Cancelado". Abaixo desta, ha um grafico comparativo, em percentual, por
status de encerramento, das manifesta¢des de ouvidoria em 2023 e em 2022.

Prazo das manifestacoes

O primeiro grafico mostra, em ndimeros absolutos, o volume de manifesta¢bes
de ouvidoria tratadas no prazo e fora do prazo pelo érgdo em 2023, por més.
Por "no prazo" entende-se a manifestacdo respondida dentro da sua expectativa
de encerramento, isto é, em até 30 dias, a contar da data de sua abertura. Apés
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 2023 e 2022.

Tempo médio de atendimento

O grafico mostra, em dias, o Tempo Médio de Atendimento (TMA) das
manifesta¢des de ouvidoria tratadas dentro e fora do prazo pelo 6rgdo em 2023,
por més. Abaixo deste, hd uma tabela com o comparativo, em dias, do Tempo
Médio de Atendimento de manifesta¢des de ouvidoria tratadas no prazo e fora
do prazo em 2023 e em 2022.
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DESCRICAO DOS INDICADORES DE OUVIDORIA

Canal de entrada

A tabela mostra, em nimeros absolutos, o volume de manifesta¢des de
ouvidoria recebidas pelo érgdo em 2023, por més, por canal de entrada.
Abaixo desta, ha um grafico comparativo, em percentual, por canal de
entrada, do volume de manifesta¢des de ouvidoria em 2023, em relacdo
a 2022.

Estoque

O primeiro grafico mostra, em nameros absolutos, o estoque do érgao
em 2022 e 2023. Abaixo deste, ha uma tabela que indica, em nimeros
absolutos, o total de manifestaces de ouvidoria que se tornaram
estoque, em 2023, por més. Por “estoque” entende-se as manifesta¢des
ndo atendidas por mais de 30 dias.

Temas mais demandados

A primeira tabela mostra os dez temas mais demandados pelo cidaddo
nas manifestaces de ouvidoria do érgdo em 2023. Abaixo dela, outra
tabela, para fins de comparacado, apresenta os temas mais demandados
pelo cidaddo nas manifestaces de ouvidoria do érgdo em 2022.

Ak Tye
13 RIO OUVIDORIA

PREFEITURA

10



Prefeitura do Municipio

do Rio de Janeiro:
Anadlise comparativa

22/23

g ee
1 RIO OUVIDORIA

RRRRRRRRRR



PREFEITURA
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Més Critica Elogio Informagées Reclamagdo Sugestdo Total
janeira 4370 1112 4657 5.304 EEN| 15.834
fevereiro 4,983 1.097 3.868 4,959 310 15.217
marco 7.748 1.629 6.235 7.083 374 23.069
abril 5.953 1.338 5.048 5.076 309 17.724
maio 8.169 1.563 5461 4.808 488 20.489
junho 8.537 1436 4.484 3.628 544 18.629
julho 8.483 1445 4347 2717 618 17.610
agosto 9.087 1.820 4551 2478 713 18.649
setembro 8.450 1.552 4430 2.563 850 17.845
outubro 9.277 1.625 4.558 2714 832 19.006
novembro 7.823 1.552 4394 2670 820 17.259
dezembro 6.828 1.397 4.266 2718 734 15.943
Total 89.708 17.566 56.299 46.718 6.983 217.274

e Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

®(Critica © Elogio @ Informagdes ® Reclamagdo © Sugestdo
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PREFEITURA
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Status de encerramento de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més Cancelado Fechado com Fechado com Fechado com Sem possibilidade  Total
informagdo  providéncias solucdo de atendimento
janeiro 46 12.631 809 2339 1 15.826
fevereiro a7 12.010 745 2.189 0 14.991
margo 58 18.637 923 3.030 1 22.649
abril 33 14.379 560 2453 2 17.427
maio 30 17.255 783 2.161 0 20.229
junho 39 16.061 797 1443 0 18.340
julho 46 14.745 1.091 1.510 1 17.393
agosto 91 15.231 1.490 1.627 1l 18.440
setembro 76 14.429 1.737 1427 0 17.669
outubro 94 15.000 1.980 1.674 0 18.748
novembro 52 13.170 2113 1.579 0 16.914
dezembro 47 11.601 1.991 1.625 il 15.265
Total 659 175.149 15.019 23.057 4 213.891
e Comparativo percentual do status de encerramento de
manifesta¢des de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.
2022 1 0,3% 82,6% 4,5% 12,6%
2023 10,3% 81,9% 7.0%  108%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
®Cancelado Fechado com informacao Fechado com providéncias
Fechado com solugéo Sem possibilidade de atendimento
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PREFEITURA
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifesta¢des de
ouvidoria tratadas em 2023.
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e Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifesta¢des de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.

2022 2023 N

Meés Fora do prazo No prazo Més Fora do prazo No prazo
janeiro 103,6 4,8 janeiro 131,9 55
fevereiro 929 5.1 fevereiro 85,0 57
margo 81,2 4.8 margo 71,3 6.4
abril 65,0 4,8 abril 67,4 Tl
maio 61,2 53 maio 60,6 58
junho 624 5,1 junho 54,3 5.5
julho 54,5 4.8 julho 53,0 5.0
agosto 49,2 6,1 agosto 50,1 5,1
setembro 46,8 6,4 setembro 53,3 56
outubro 45,3 6,2 outubro 46,7 6,0
novembro 446 6,1 novembro 40,2 7.3
dezembro 381 5,5 dezembro 34,6 6.5
Total 69,4 5.4 Total 69,2 6,0
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PREFEITURA
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Canal de entrada de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més Aplicativo Aplicativo Web Outros Presencial Teleatendimento Whatsapp Total

janeiro 722 4.454 33 252 10.364 9 15.834
fevereiro 675 4348 15 254 9.881 44 15.217
margo 1.135 6.089 10 462 15.317 56 23.069
abril 842 3.306 14 387 13.061 114 17.724
maio 671 4.309 16 459 14.652 382 20.489
junho 725 3.550 21 500 13.466 367 18.629
julho 683 3.196 13 533 12.643 542 17.610
agosto 604 2.961 25 656 14.002 401 18.649
setembro 671 3.448 14 449 12.968 295 17.845
outubro 713 3.860 11 489 13.868 65 19.006
novembro 791 3.600 7 486 12.339 36 17.259
dezembro 761 3.721 16 567 10.837 41 15.943
Total 8.993 46.842 195 5.494 153.398 2352 217.274

e Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

0% 40% 100%
Aplicative @ Aplicativo Web ®Outros ® Presencial ® Teleatendimento @Whatsapp
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PREFEITURA
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

Estoque 2022
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PREFEITURA
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2022 e 2023.

2022

Sadde da Familia [0 20236
lluminagao Pablica [ 15336
Ouvidoria SMTR | 7088
SISREG [ 6752
Pavimentacie | | 5517
Hospitais | 5104
Atendimento - coronavirus | 4622

Limpeza [ 4482

Poluico sonora | 4239

OUVIDORIA - COMLURE | 3608

2023

Sade da Familia [ 29a7e
Poluicao sonora [ 15,395
lluminacdo Pdblica | 10968
Hospitais [ 9.801
SISREG [ 9482
Ouvidoria SMTR | 8203
Limpeza = 6254
OUVIDORIA - COMLURB | 5377
Comércio ambulante | 5.034
Pavimentagio | 4797

2 RIO | ouvicoria

PREFEITURA



Orgdos Municipais
do Rio de Janeiro:
Analise comparativa

22/23

g ee
1 RIO OUVIDORIA

RRRRRRRRRR



A e
i RIO OUVIDORIA

PREFEITURA



ccu
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Més Critica Elogio Informagdes  Reclamagdo Sugestao Total
Jjaneiro 26 [i] a2 64 2 174
fevereiro 16 [1] 43 46 1 106
margo 23 0 13 51 2 89
abril 23 1 17 41 0 82
maio 111 1] 22 61 [} 200
junho 245 1 162 42 3 453
Jjulho 316 3 141 43 22 525
agosto 309 1 121 21 33 485
setembro 362 2 3 25 24 744
outubro 265 3 395 13 19 695
novembro 345 2 427 16 32 822
dezembro 283 1 365 9 30 688
Total 2.324 14 2119 432 174 5.063

e Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

3,8%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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ccu
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Status de encerramento de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més Cancelado Fechado com Fechadocom Fechado com Total
informacao  providéncias solucao

janeiro 0 174 0 0 174
fevereiro 1 101 4 0 106
margo 0 85 0 2 87
abril 0 76 2 4 82
maio 3 162 34 1 200
junho 0 430 21 1 452
julho 0 467 51 7 525
agosto 0 437 40 8 485
setembro 0 683 56 4 743
outubro 0 643 49 3 695
novembro 0 814 6 2 822
dezembro 0 610 5 0 615
Total 4 4.682 268 32 4.986

e Comparativo percentual do status de encerramento de
manifesta¢des de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022 94,6% 2,7% 2,7%
2023 93,9% 54%0,6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
®Cancelado Fechado com informagédo Fechado com providéncias
Fechado com solugéo Sem possibilidade de atendimento

m;} Rio OUVIDORIA 22

PREFEITURA



ccu
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Volume de manifesta¢des de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.
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e Comparativo percentual do volume de manifesta¢Ses de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2022

2023 29,8%

® Fora do prazo © No prazo
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ccu
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifesta¢des de
ouvidoria tratadas em 2023.

TMA no Prazo . TMA Fora do Prazo
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e Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifesta¢des de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.

2022 2023
Més Fora do prazo No prazo Més Fora do prazo No prazo
Jjaneiro 55,9 27,6 Jjaneiro 43,2
fevereiro 39,1 18,8 fevereiro 69,8 27,1
margo 36,3 12,9 margo 50,1 12,5
abril 409 17,3 abril 64,2 16,0
maio 35,1 24,5 maio 456 12,4
junho 374 20,0 junho 339 21,2
julho 54,6 14,5 julho 51,9 11,6
agosto 39,0 24,0 agosto 38,5 7.8
setembro 43,1 274 setembro 43,3 48
outubro 437 2215 outubro 34,0 15,3
novembro 81,2 29,0 novembro 31,2 19,1
Total 43,6 18,4 dezembro 348 40
Total 41,0 13,8
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ccu
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Canal de entrada de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més  Aplicativo Aplicativo Web Outros Presencial Teleatendimento Whatsapp Total

Jjaneiro 5 50 0 1 117
fevereiro 3 clrf 0 0 66
margo 1" 44 0 0 34
abril 9 26 0 0 47
maio 7 122 0 1 70
junho 15 108 0 4 310
julho 20 121 1 3 364
agosto 15 83 0 1 362
setembro 85 185 0 6 447
outubro 84 224 0 2 385
novembro 110 220 1 4 487
dezembro 98 176 0 4 410
Total 462 1.396 2 26 3.099

78

174
106
89
82
200
453
525
485
744
695
822
688

5.063

e Comparativo percentual dos canais de entrada de manifesta¢des de

ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80%

Aplicativo @ Aplicativo Web @Outros @ Presencial @ Teleatendimento ®@Whatsapp
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ccu
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria dos

anos de 2022 e 2023.
132 134
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Estoque 2022

maio Jjunho Julho
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Estoque 2023
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ccu
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2022 e 2023.

2022

Informagao solicitada - CCU I 57

2023

Comémio ambmame _ 202

40

Informagao solicitada - CCU
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CDURP
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Més Critica Informagbes  Reclamacéo Sugestido Total
Jjaneiro 0 2 0 1 3
fevereiro 1 1 0 0 2
margo 0 3 0 0 3
abril 1 2 0 0 3
maio 1 1 0 0 2
junho 3 0 0 0 3
julho 0 0 0 0 0
agosto 1 1 0 0 2
setembro 0 0 0 0 0
outubro 1 0 0 1 2
novembro 0 1 0 0 1
dezembro 0 1 0 1 2
Total 8 12 0 3 23

e Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

®Critica ® Informagdes ® Reclamagdo © Sugestio
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CDURP
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Status de encerramento de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més Cancelado Fechado com Fechado com Total
informagdo  providéncias
janeiro 0 2 1 3
fevereiro 0 2 0 2
marco 0 3 0 3
abril 0 3 0 3
maio 0 2 0 2
junho 0 3 0 3
julho 0 0 0 0
agosto 0 2 0 2
setembro 0 0 0 0
outubro 0 2 0 2
novembro 0 1 0 1
dezembro 0 1 0 1
Total 0 21 1 22

e Comparativo percentual do status de encerramento de
manifesta¢des de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022 EJ% 83,3%

2023 95,5%

0% 20% 40% 60% 80%

® Cancelado @ Fechado com informagdo @ Fechado com providéncias
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CDURP
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Volume de manifesta¢des de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.
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e Comparativo percentual do volume de manifestacSes de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

® Fora do prazo © No prazo
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CDURP
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifesta¢des de
ouvidoria tratadas em 2023.

®Fora do prazo ® No prazo
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e Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifesta¢des de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.

2022 2023
Meés Fora do prazo No prazo Més Fora do prazo No prazo

janeiro 4,0 janeiro 4,0
fevereiro 6,0 fevereiro | 15,0
abril 13,3 marco 1,3
maio 36,0 20 abril | 9,0
junho 31,0 0,0 maio 4,0
julho 5.0 junho | 17,3
agosto 2.5 agosto 10,0
setembro 10,5 outubro | 14,0
outubro 6,7 novembro 4,0
novembro 2,0 dezembro | 33,0

Total 34,3 5,9 Total _ 33,0 8,8
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CDURP
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Canal de entrada de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més  Aplicativo Aplicativo Web Teleatendimento Total

janeiro 1 2 0 3
fevereiro 0 0 2 2
margo 0 1 2 3
abril 0 1 72 3
maio 0 1 1 2
junho 0 0 3 3
agosto 0 1 1 2
outubro 0 2 0 2
novembro 0 0 1 1
dezembro 0 0 2 2
Total 1 8 14 23

e Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Aplicative @Aplicativo Web @ Teleatendimento
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CDURP
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Comparativo do total do estoque de manifestacGes de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

Estoque 2022

2
1
maio junho
2022
Estoque 2023
2
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janeiro  fevereiro  margo abril maio junho julho agosto  setembro  outubre novembro dezembro

2023
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CDURP
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2022 e 2023.

2022

Diversos - CDURP
Infarmacéo solicitada - C...
Porto Maravilha
Engenharia de trafego

QOuvidoria - CDURP

Quvidoria - CDURP
Informacgio solicitada - C...
Porto Maravilha

Diversos - CDURP

{IRio

PREFEITURA

OUVIDORIA
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CET-RIO
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Més Critica Elogio Informagées  Reclamagio Sugestiio Total
janeiro 43 5 75 172 30 325
fevereiro 52 8 110 144 26 340
margo 80 1 401 180 41 713
abril 63 5 317 114 37 536
maio 121 8 278 127 109 643
junho 130 7 230 72 110 549
Julho 147 4 175 52 136 514
agosto 231 7 180 77 201 696
setemnbro 171 12 146 104 227 660
outubro 158 1 167 80 157 573
novembro 142 ) 192 66 162 568
dezembro 137 10 101 67 128 443
Total 1.475 94 2.372 1.255 1.364 6.560

e Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022 11,3%
0% 20% 40% 60% B0% 100%

®Critica ©Elogio @ Informagoes ® Reclamagao © Sugestio
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CET-RIO

ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Status de encerramento de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més Cancelado Fechadocom Fechadocom Fechado com Total
informacgéao providéncias solucdo
janeiro 0 241 51 33 325
fevereiro 0 239 54 47 340
margo 0 444 160 109 713
abril 0 307 124 105 536
maio 0 303 200 140 643
junho 0] 270 130 149 549
julho 0 214 118 182 514
agosto 0 300 256 140 696
setembro 1 329 251 79 660
outubro 0 279 189 105 573
novembro 0 308 190 70 568
dezembro 0 241 143 59 443
Total 1 3.475 1.866 1.218 6.560
e Comparativo percentual do status de encerramento de

manifesta¢des de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022

2023 53,0%

0% 20%

66,2%

40%

® Cancelado © Fechado com informagao

’1 f Rio OUVIDORIA

PREFEITURA

60%

Fechado com providéncias

19,8%

14,0%

18,6%

80%

Fechado com solugao

100%
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CET-RIO
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Volume de manifesta¢des de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

O O o o o
ST @ @@ &“‘Qﬁ & M

@Foara do prazo ®No prazo

e Comparativo percentual do volume de manifestacSes de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Fora do prazo © No prazo
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CET-RIO
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifesta¢des de
ouvidoria tratadas em 2023.

®Fora do prazo ®No prazo

50.3

396 394 40.8
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e Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifesta¢des de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.

2022 2023
Més Fora do prazo No prazo Més Fora do prazo No prazo

janeiro 81,0 11,1 janeiro 50,3 11.8
fevereiro 60,9 6,3 fevereiro 36,2 81

marco 64,4 6,7 margo 39,6 6,9

abril 48,2 10,2 abril 36,7 12,0
maio 41,3 58 maio 36,2 12,7
junho 31,8 8,4 junho 35,8 10,1
julho 85,3 6,4 julho 36,6 9,5

agosto 67,2 5,5 agosto 394 10,2
setembro 50,4 36 setembro 34,4 13,0
outubro 471 49 outubro 40,8 11,8
novembro 374 10,1 novembro 340 14,7
dezembro 36,1 59 dezembro 330 11,7
Total 57.5 7.0 Total 374 111

’i@j Rio OUVIDORIA

PREFEITURA



CET-RIO
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Canal de entrada de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més  Aplicativo Aplicativo Web Presencial Teleatendimento Whatsapp Total

janeiro 21 166 0 138
fevereiro 28 147 0 164
margo 167 249 0 290
abril 125 78 5 319
maio 74 147 5 407
junho a6 147 0 307
julho 57 166 0 276
agosto 80 250 1 350
setembro 61 273 0 315
outubro 71 149 2 350
novembro 76 170 1 320
dezembro 61 148 0 234
Total 907 2.090 14 3.470

0
1
7
9
10
9
15
15
11

=T

79

325
340
713
536
643
549
514
696
660
573
568
443
6.560

e Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de

ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.
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CET-RIO
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

Estoque 2022

janeiro  fevereiro  margo abril maio Junho jLIlhﬂ agosto  setembro  outubro nowmbm dezemhm

Estoque 2023

janeuro levere.ra marge abril Junho ju|h0 agosto  setembro auhubro novembro dezembrc

i} Rio OUVIDORIA
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CET-RIO
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2023 e 2022.

2022

semaforo [ e
sinalizacao Grafica | 498
Regulamentacdes Viarias | 434
Engenharia de trafege | 324
Sinalizagdo Semaférica | 229
Estacionamento | 183
Fiscalizagdo Eletrénica = 181
Operagéo de transito | 115
Cet-Rio - Engenharia detr.. || 60

Quebra-molas (OT) || 36

2023

Semaforo [ znee
Sinalizagao Grafica [/ e
Regulamentacdes Vidrias | 886
Engenharia de trafego | 378
Sinalizacdio Semaférica || 366
Estacionamento | 311
Fiscalizacdo Eletrénica | 271
Operacao de transito | 189
Quebra-molas (OT) || 111
Cet-Rio - Engenharia de tr.. | 48

14 RiO | ovvicoria
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CGM
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Més Critica Informagdes  Reclamacao Sugestao Total

=
o

janeiro
fevereiro
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abril

maio
junho
julho
agosto
setembro
outubro
novembro
dezembro
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e Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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CGM

ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Status de encerramento de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

e Comparativo

Més Fechado com Total
informacao
Jjaneiro 2 2
fevereiro 3 3
margo 1 1
abril 0 0
maio 2 2
junho 1 1
julho 2 2
agosto 0 0
setembro 2 2
outubro 0 0
novembro 1 1
dezembro 1 1
Total 15 15
percentual do status de encerramento

manifesta¢des de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022

2023

20%

f@“ﬁj Rio OUVIDORIA

PREFEITURA

40% 60%

Fechado com informacao

80%

de

100%
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CGM
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Volume de manifesta¢des de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

®

.\0(\

S

®Fora do prazo ®MNo prazo

e Comparativo percentual do volume de manifesta¢bes de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2022

2023

® Fora do prazo © No prazo
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CGM

ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifesta¢des de

ouvidoria tratadas em 2023.

® Fora do prazo @ Mo prazo

1610
130,00
430 20,0
® 137 220
A o ] KN o
& & o «® o
¥ @ ¥

e Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de

36.0

360

i\

o

0.0 350

manifesta¢des de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.

2022 2023
Més Fora do prazo No prazo Més Fora do prazo No prazo
Jjaneiro 350 janeiro 43,0
maio 7.0 fevereiro {1557
junho 29,0 margo 90,0
julho 14,5 maio 161,0 220
setembro 6,0 junho 130,0
outubro 13,5 julho 36,0 14,0
Total 35,0 14,0 setembro 36,0 0,0
novembro 35,0
dezembro 17,0
Total 71,8 13,4
i‘“‘j Rio OUVIDORIA

PREFEITURA
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CGM
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Canal de entrada de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més  Aplicativo Aplicativo Web Teleatendimento Total

janeiro 0 2 0 2
fevereiro 0 2 1 3
marco 0 0 1 1
maio 0 2 0 2
junho 0 1 0 1
julho 0 0 2 2
setembro 0 2 0 2
novembro 0 0 1 1
dezembro 0 1 0 1
Total 0 10 5 15

e Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% B80% 100%

30,0%

Aplicativo @Aplicativo Web ® Teleatendimento
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CGM
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.

Estogue 2022

novembro
2022
Estogue 2023
janeiro  fevereiro  margo maio junho Ju\hn setembro  outubro  novembro dezembro

Rio OUVIDORIA
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CGM
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Temas mais demandados a ouvidoria em 2022 e 2023.

2022

Informagéo solicitada - C...

N |

Auditorias / Contas publicas

Diversos - CGM

-

2023

Auditorias / Contas publicas _ 3
Contas publicas _ 2

{IRio
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CLF

ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em

2023.

Més Critica Elogio Informagdes Reclamagao Sugestao Total
janeiro 30 1 151 99 9 290
fevereiro 23 6 9n 61 4 185
margo 65 1 17 71 7 315
abril 36 0 125 84 4 249
maio 77 3 124 78 6 288
junho 84 3 151 104 4 346
julho 148 1 126 46 4 325
agosto 85 0 121 48 i 261
setembro 67 2 102 71 7 249
outubro 56 3 104 70 4 237
novembro 40 2 90 53 11 196
dezembro 69 0 83 48 9 209
Total 780 22 1.439 833 76 3.150

e Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022

2023

20%

60%

®Critica “Elogio ® Informagdes ® Reclamacio

*' Rio OUVIDORIA
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Sugestao

80%

100%

2,4%

2,4%
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CLF
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Status de encerramento de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més Fechado com Fechado com Total
informacio solucgdo

Janeiro 253 37 290
fevereiro 157 28 185
margo 283 32 315
abril 224 25 249
maio 269 19 288
junho 318 28 346
julho 303 22 325
agosto 247 14 261
setembro 221 28 249
outubro 209 28 237
novembro 167 29 196
dezembro 184 22 206
Total 2.835 312 3.147

e Comparativo percentual do status de encerramento de
manifesta¢des de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022 89,4% 10,6%

2023 90,1% 9,9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fechado com informagde © Fechado com solugio
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CLF
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Volume de manifesta¢des de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.

\‘0
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®Fora do prazo ® Mo prazo

e Comparativo percentual do volume de manifestacSes de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

2023

®Fora do prazo © Mo prazo
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CLF
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Tempo Médio de Atendimento (TMA), em dias, de manifesta¢des de
ouvidoria tratadas em 2023.

®Fora do prazo ® No prazo

1478 148,0

125.2 1241

1427

e Comparativo, em dias, do Tempo Médio de Atendimento de
manifesta¢des de ouvidoria tratadas nos anos de 2022 e 2023.

2022 2023
Més Fora do prazo No prazo Més Fora do prazo No prazo
janeiro 130,7 2,2 janeiro 147,8 1,1
fevereiro 110,6 1,9 fevereiro 142,7 ]2
margo 84,0 1,3 margo 149,0 1,0
abril 56,7 1,4 abril 125,2 1,6
maio 41,4 1.9 maio 1241 0,7
junho 96,3 Tt Jjunho 95,5 0,8
julho 76,5 19 julho 68,6 06
agosto 51,8 0,2 agosto 65,3 0,7
setembro 61,3 1,2 setembro 55,7 1,1
outubro 43,1 08 outubro 44,5 ;2]
novembro 419 1,3 novembro 35,0 2,0
dezembro 36,8 i8] dezembro 38,0 14
Total 78,8 1.4 Total 109.4 1.1

i@j Rio OUVIDORIA
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CLF
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Canal de entrada de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més  Aplicativo Aplicativo Web Presencial Teleatendimento Whatsapp Total

janeiro 23 110 0 157 0 290
fevereiro 6 66 0 113 0 185
margo 19 103 0 193 0 315
abril 17 55 0 177 0 249
maio 17 77 1 192 1 288
junho 14 97 1 234 0 346
julho 12 126 0 187 0 325
agosto 13 61 0 186 1 261
setembro 15 82 0 152 0 249
outubro 2 74 0 161 0 237
novembro 12 60 0 124 0 196
dezembro 19 68 0 122 0 209
Total 169 979 2 1.998 2 3.150

e Comparativo percentual dos canais de entrada de manifestacdes de
ouvidoria nos anos de 2022 e 2023.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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CLF
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Comparativo do total do estoque de manifestacdes de ouvidoria dos
anos de 2022 e 2023.
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CLF

ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Temas mais demandados a ouvidoria em 2022 e 2023.

Quvidoria - CLF

Alvara

Ocupacdo de area pablica
Diversos - CLF

Informacéo solicitada - CLF
Ocupagcao irregular nas ca...
Publicidade
Estabelecimento irregular
Comeércio ambulante
Enderecos

Ouvidoria - CLF

Alvara

Ocupagcéo de area publica
Ocupacao irregular nas ca...
Diversos - CLF

Informagdo solicitada - CLF
Publicidade
Estabelecimento irregular
Comeércio ambulante
Enderegos

2022

1.867
680
259

2023

2032
501
252
a3
89
87
46
36
11

.
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COMLURB
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Total de manifestacBes de ouvidoria recebidas, por categoria, em
2023.

Més Critica Elogio Informagées  Reclamagdo Sugestio Total
Jjaneiro 283 85 174 1.130 70 1.742
fevereiro 314 69 248 1.275 65 1.97M
margo 370 86 519 1.850 a7 2.912
abril 318 76 387 1.193 46 2.020
maio 324 75 288 1.141 60 1.888
junho 377 66 285 808 83 1.619
julho 362 84 204 686 a0 1.416
agosto 323 77 247 718 80 1.445
setembro 278 69 215 644 95 1.301
outubro 309 72 234 667 123 1.405
novemnbro 300 78 251 884 128 1.641
dezembro 376 80 287 1.034 137 1.914
Total 3.934 917 3.339 12.030 1.054 21.274

e Comparativo percentual do volume de manifestacdes de ouvidoria
recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022 3.2%
2023 5,0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

®Critica ©Elogio ® Informagdes ® Reclamagao © Sugestao
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COMLURB
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

e Status de encerramento de manifesta¢des de ouvidoria em 2023.

Més Cancelado Fechado com Fechado com Fechado com Total
informacdo  providéncias solugédo

janeiro 12 808 369 553 1.742
fevereiro 11 1.131 375 454 1.971
margo 11 1.644 634 623 2.912
abril 3 1.164 356 497 2.020
maio 2 1.031 395 460 1.888
junho 1 979 347 292 1.619
Julho 4 814 348 250 1416
agosto 6 872 331 236 1.445
setembro 12 779 305 205 1.301
outubro 24 631 469 281 1.405
novembro 6 684 567 384 1.641
dezembro 5 679 514 716 1.914
Total 97 11.216 5.010 4.951 21.274

e Comparativo percentual do status de encerramento de
manifesta¢des de ouvidoria recebidas nos anos de 2022 e 2023.

2022 10,2% 41,0% 29,1% 29,6%

2023 }0,5% 52,7% 23,5% 23,3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

® Cancelado ©Fechado com informagdo ® Fechado com providéncias © Fechado com solugao

&Jﬁ Rio OUVIDORIA

PREFEITURA



COMLURB
ANALISE COMPARATIVA 2022/2023

¢ Volume de manifesta¢des de ouvidoria tratadas no prazo e fora do
prazo em 2023.
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®Fora do prazo ®No prazo

e Comparativo percentual do volume de manifestacSes de ouvidoria
tratadas no prazo e fora do prazo nos anos de 2022 e 2023.

2023
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