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Objetivo

Desenvolver e implementar uma solucdo
para verificagao dos servicos prestados por
meio da Central 1746, contemplando a
metodologia, processos, ferramentas e o
respectivo plano de implantac&o.
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Simulacao

O modelo de atendimento do 1746 permite a

Prefeitura ouvir o cidadao através de diversos 17“=‘-;;;
canais e executar servigos com agilidade e

transparéncia

Mudancas no modelo de prestacio de servigos pela Prefeltura da Cidade do Rio de Janesiro

766 N ==

: O

>

« Um onleo ndmero (1746) para o

tato com a Prefeltur * Insugurado em margo de 2011,
o

. Corca de 300 atendentes funclonando 24/7 : ::';dl'*f!mlt’fﬂEda igaches recebidas,

. Possibilidade de 450 stend|mentos : 1,2 milnfies de servicos solicitados.
simultAneas. * B5% dos servigas concluidos,

o Comunicag8o do andamanto das soliciagtes * 92% de satisfacdo com o atendimento no 1746,
via SM5 & e-mal,

* 7% da satlsfaco com os servicos
. Servicos com prazo de execuco definido,

[



Metodologia

Contextualizagdo

O Problema
Diagnostico

Proposta de Solucao
Beneficios
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A Gestao do 1746 comecou a identificar casos de 17%
incoeréncia entre o servico executado e a
descricdo registrada pelos orgaos no sistema.

Reportagem na Veja 19/05
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“A forma de medir determina o comportamento das17ﬁ
pessoas”. A Prefeitura incluiu servigos do 1746 nas
~ metas e bonificagoes do Acordo de Resultados .
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Beneficios

Plano de Implantacao

Simulacao

A solucdio proposta consiste na verificacao dos
servicos para avaliar se aquilo que foi reportado
para o cidadao foi efetivamente executado
Modelo de Verificagao R i ———

1746wz
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Foram definidos 6 possiveis métodos diferentes de ‘l"ll'éﬁ

verli'_"lcagan, conforme a natureza e caracteristica do

servigo >
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Metoda de verificacas com vistura ne local
o camera 360° adaptada, & um AGY, eguipado com notebooke ; _
.g;i‘ sarvicos que demandern média aproximacan da ocoéncia (ex.: TeparD oe huracy
T | e emilocals com metia dificuldate de deslocamentn, gt = iy o 1ot
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Beneficios

Identificagiio da fidedignidade das
respostas Informadas no sistema do 1746

Inibicdo de desvios de procedimento &
melhoraria da qualidade dos servigos
prestados para solugao dos chamados

Melhoria da imagem do 1746 e da
interacdo com o Cidadao

Contribuicio para atingimento da meta do
Plano Estrategico

Oportunidade de Identificacao e validagao
de chamados

plano de Implantacio

1746w

Constatacio do percentual de
rhamados fechados que askan
dertro da conformidade.

Foco na melhoria continua dos
processos e pracedimentos!

Demanstragao de controle,
gficéncia, tecnologia e
goveman;a

"Aumentar para B5% o5
servigos entregues
classificados como satisfeito
em pesquisa de opinido”

Identificagan de noves
chamados e validacac de
chamados abertos (recentes)
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Na simulacio feita em campo nos dias 9 e 10 de —
outubro, das 26 ocorréncias vistoriadas, apenas 1 1766“

__tinha sido executada conforme reportado.

Mumero de

gcorrdéncias 26
vistariadas

Numero de

peorréntias . 1
aprovadas

Nimero da
ocorrénclas 5
reprovadas

Obrigado!

Carlos Henrique Santos da Silva
Edijane Balles s

Ercole Brandimarte

Gustavo Miranda
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www.reclameaqui.com.br

3 reclamacgbes por més sobre o 1746 _ ?
55% delas cidadao diz que nao foi feito o informado pelo orgao

~ 24% delas cidadao diz que nada foi feito
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Relatmm da vistoria f
Elta nas S0 re i
Resultado da Inueshgagau licitagoes da veml

15 Vistoria foco de denge

Solicitagoes
Investigadas

Estaclonamenta [rreqular
3 Sinalizacio vertical

L
/| 5 @
- ® Porito irreqular van »
Operacan de transito »*
v
v

"R_Estéuragfm fe placas

v i, O
1° Protocolo: RIO 1635598-4 oo e 1746
Servico: Fiscalizacao de veiculo estacionado sobre

a calcada

« Data de Abertura: 30}!:3}-20.12
« Data de Fechamento: 39}!:’!.’;:52!11'.2

Resultado Investigacan

. pata da Investigacio: 17/05/2032 )

= Bairro: Lagoa
+ Solicitacao:

A QUE AMBULANCIAS
mnmiuasmn Q A CALGADA EM.
FH.EHTEMHEEPH%L DA LAGﬂa'«-

ECHAMENTO REALIZADO ENTRE
wwzag?:zgzmg zq;a:mﬂﬂ 15142 -
CONSTATADO.



T
29 Protocolo: RIO 1658069-8 17&6“
~_Servigo: Reparo de bloco de lampadas apagadas

Dados do Chamadao Resultado Investigacao

* Data de Abertura: 05/04/2012 = Data da Investigacao: 17 /05/) 2012 ’,‘
Data de Fechamento: 0504 /2012

» Bairro: Leblon
» Solicitacio:

Sequéndca de postes que tiveram suas
lampadas apagadas a0 mesmo empo
{circuito fora).

L

Status Fechamento: Fechado com solucao y
» Descricio — Orgao:

A Solicitacan fol executada com |
sucesso, 05042012 13:40:40,

» Comentirios: Foram observadas B lBmpadas
apagadas em apreimadamentz 1.3 guildmetros,

1746m
3° Protocolo: RIO 1636756-2
_ Servigo: Vistoria em possivel foco de dengue

Resultado Investigacao

« Data de Abertura: aa.rna;zm

Data de Fechamento: 04/04f 2(:12

Bairro: Vila Isabel

Solicitacan:
Cidadao pede vistoria em casa que poasul |
uma grande quantidade de lixo e o telnado
esta quebrado propiciando a entrada de
iglﬁ;la chuva. J4 houve casos da dam;a
no i

summ:rmﬂnm |
providénclas

: mdmﬂbﬂm Dhﬂlh‘r
Realizado o
vistoriade e nada fol encontrado em
:elaﬁutdﬂuu.ﬁummpmdw_
-arc:imsdanmuh&:rﬂw;, ' hh + Comentdrios; Mo foi pessivel fazer contato com o
09/04/2012 11:146:35 propriaténo do imavel, no entanto o relador do prédio

acjiacente informou que agentes de sallde passaram
. o pels rua nal Glthna semana.

v




Protocolo: RIO 1658108-4 17465

S_EE‘ED: Reparo de lampacda apagada

Dados do Chamado

¢ Data da Aberura: 05/04/2012 5
" Hata da Investigagao:
» Data de Fechamento: 06/04/2012 gagaa: 17/05/2012 ) w

« Hairmo: lpanema

» Sollcilagao:

Cidadao solicita reparo de lampada
apagada.

Slatus: Fechado com solucao
+ Descrigao — Orgao:

A Solicitacdo fol execulada com sucessa, I
DEDA4/2012 09:09:49 |

* Comentarios: O senvigo fol exscutado pelo degdo.

: 17465
5° Protocolo: RIO 1651605-2
__Servigo: Reparo de lampada apagada A -

* Datado Abertura; 03/04/2012 i '+ Data da Invesligacao: 17/05/2012

o L
- 1)

Data de Fechamenta: 05/04/2012

* Bairg: Ipanema

* Solicitagao; ‘

CIDADA SOLICITA REPARO DE
LAMPADA APAGADA,

" Stalus Fechamento: Fechado com Solugao
* Descigao~ Gugay
A Solicitagan fol exacutada com sucesso. '

| ontirios: A ATpada ainda esid pagads, nia fol
' ] 'E:tru substitulgdo.



1746mn

Dados do Chamada Resuliado Invastigacac

« Data de Aberura: 30/03/2012 - Data da Investigagao: 17/05/2012 L

6° Protocolo: RIO 1636838-6
Servigo: Reparo de lampada apagada

* [Data de Fechamenlo: 31/03f2012
= Hairro; Vasco da Gama

* Solichiacao:

. : NAQ FOI POSSIVEL IR AO
Cidadio diz ter Elgum:.-l-s lampadas . LOCAL — AREA DE RI sSCO
apagadas no local facilitando assaltos na

saida dos jogos. | !

Status Fechamento: Nao constatado
» Deserigao — Orgao: i

| |
Orgfo ndo detectau problema ou situacao '}
relalada pelo cidadao na solicitagao de

senvigo. « Comentarios:

7° Protocolo: RIO 1636910-5 :
Servico: Reparo de buraco na pista/rua

Dados do Chamado

« Data de Abgriura: 30/03/2012

« Datada Fachamenta narwmm
Bairmo: Gavea

Salichagao;

CIDADAC SOLICITA Pavimantagao >»
Reparo t buraco na pista/iua POIS
INFORMA QUE SUA RUA ESTA TODA
ESBURACADA E SOLICITAUMA
PROVIDENCIA,

. Status Fechamento: Fechado com Solugho
- Degeriqao - O9A0;
R

L Gl Fol conslntade que 8
m- astd aim buuqﬁ;wlﬂnﬁuwaw. i



8° Protocolo: RIO 1655695.2
Servigo: Manutengéo de mobiliario
equipamentos esportivos -

brinquedos e

1746z
I ——
Dados do Chamado
Resultado Investigacdo

+ Data de Abertura: 04/04/2012

* Data da Investigagio: 17/05/2012 .
Data de Fechamento: 04/04/2012

Bairro: Bairro Peixoto

Solicitacao;

0 cidaddo esta dente de todas os
procedimentos

Status Fechamento: Fechado com
providencias

Descricao ~ Orgdo:

Vistoriado e nao constatado necessidade
de manutencao, !

= Comentarios: N3o fol varificado nenhum problama
oM os equipamentps & mobllidrios na praga. &
descrigHn do operader da Central niio sk satisfatdng.

99 Protocolo: RIO 1648852-2 1
Servico: Manutencio de mobiliario, brinquedos e 7“ﬁ

equipamentos esportivos b

Dadlos do Chamado

Data de Abertura: 04/04/2012 F § DU i 2oy 7L @

Data de Fechamento; 13/04/2012 ‘

Resultado Investigacao

Bairro: Campo Grande
* Soliciacdo!

CIDADAO PEDE A MANUTENGAQ DA
PRAGA VIRGULING ISAIAS DE OLIVEIRA
COM A RUA GLANABARA NO
LOTEAMENTO DO JOARI

* Stalus Fechamento; Fechado com '
Providéncias | _ - ===
antAriast Além da "tabua’ danificada fol varificado
* Descricio - Orgdo; : “Ef,‘,mu% m‘ﬁ‘ rachadura, Uim cidad3o local e
“ ; ! S‘;“pgdmn'dn assaciago m;‘l'gﬂm também "
IR e s i s e, €0 o
e 4} nlio & compativel com & descricso do drgao,




1746w
10° Protocolo; RIO 1667303-8
Servigo: Manutengao de Sinalizagao Vertical \ Vidfia, .. . aes

Dados do Chamado Resultado Investigacao

» Data de Abertura: 09/04/2012 |+ Data da Investigacdo: 17/05/2012 @
¢ Data de Fechamento: 13/04/2012
* Bairro: Ipanema
= Sollcitacao:
CIDADAO INFORMA QUE A PLACA ESTA
PENTURADA AMEACANDO CAIR E DESEIA

O REPARD DA MESMA ANTES QUE CAIA
SOBRE ALGUM TRANSEUNTE. |

= Slahus Fechamento: Fechado com
providéncias |

'
« Descricio — Orado: |
A solicitacdo foi Inclulda na programacaa ' |
de manutencao de sinalizacdo da '
Coordenadaria Reglonal de Trafego da + Comentarios: O droda fechou o chamado mas nao
Fona Sul. exacutnl 0 Sarvico, apenas o ncliiu 2 Sua
programacsa; Nesse caso o chamado devara ter
permanecido com o stalus "em andamenta’”. -
119 Protocolo: RIO 1632969-5 17“ﬁ
Servico: Verificacao de insatisfacao de Ponto

irregular

Resultado Investigaciao

« Data de Abertura: 21032012 » Data da Investigagao: 17/05/2012 Vi
« Data de Fechamento: 09/04/2012
« Balrro: S0 Conrado

« Solicitacao: |

CIDADA INFORMA QUE HA UM PONTO:
TRREGULAR DE VANS NO LOCAL QUE
ATRAPALHA A SAIDA DE MORADORES
POIS ESTACIONAM EM FRENTE AD
PORTAD DE GARAGEM.

. Status Fechamento: Fechado com Solucdo
Descriplo = Orglo: |

N + Comentarios: Venficamos que existia um ponto de
gncla Inclulda na programagso de Tegular para dols camas, que fol
m'.lllzﬂﬁlﬁ %ﬁsm ) fungan dasuhwfmm&ﬁ. Mo

faram |dentificadas vans que atrapalhassem &

Uma passes qua
Wﬁnﬂﬂ affrmou gue esta tem Mmm i
- nmmmummrm



12° Protocolo: RI ‘ié =
) : 0163?249~ 17 —
Servigo: Operagio de Traes e’

Dadas do Chamaila

Rasultada Tnvestigacao

L] . ﬂ'12 ™ F “
rllnrl I'Iu:-l irl'.'FE |r}|.—|l’,§-|:l: 1 ;‘ ’I' ‘V

= Data de Fechamento:

Bairro: Leblon
» Sollcitacao:

MELHORA FLUIDEZ DO TRANSTTG
/ESQUINA COM DIAS FEREIRA.

Status Fechamento: Em andamenta

Descrico — Orgdo;

A solicitacao esta em andlise téenica pela
Coordenadoria Reglonal de Trafens da

Zona Sul,
* Comentdrios: ol constatado que o trnsito do ocal
apresents retenches, contiado o frafego & tondizents
com o focal e hoea analisados,
13° Protocolo: RIO 1655533-7 =2
Servico: Instalacdo/restauracao de placa em 17&6“
monumentos e chafarizes .

Cados do Chamado

» Dala de Abertura: 04/04/2012

s Dixin i Izt o 17/05/2012

T ety
*
» Data de Fechamento: -
|
= Bairro; Ipanema
« Solicitacan;
Cidaddo salicita a recaloraco da placa de-metal,
informando que o monumento e guestio @ uma
casa que fol construlida por Oscar Nigmeyer, Sito

i@ ria Visconde de Plrajd, noon® 111, &m
Ipanema (...}

Status: Aberto
* Descricao - Orgso:
(N/A)
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14° Protocolo: RIO 163669/7-8
Servico: Reparo de buraco na calgada

Dados do Chamado
« Data de Abeitura: 30/03/2012 « [ata ila Investigacdo: 17 /0572012 /

« Data de Fechamento: 1970472012

= Bairmo: Botafogo
= Solicitacao:

Cidadao informa que & calgada esta com
muitos buracos - calcada de pedras
portuguesas.

+ Status Fechamento: Fechado com f
Providéncias |

* Descrigho - Orgdo:

Programado o servico para o dia 20/04/ 12,

| = Comentdrjos: Os buracos ra calgada do local
informado foram regarados. O chamado deveria esiar
"em andamenta”,

1746x=

15° Protocolo: RIO 1655662-8
Servico: Reparo de buraco na calcada

Resultado Tnvestigacao

-- Data da Investigagdo: 17/05/2012 ® .

Dados do Chamado

« Data de Abertura: 04/04/2012

« Dats de Fechamento: 10/04 /2012

« Balro! Ipanema

« Solicitacao: .

CIDADAD SOLICITA © REPARD DA
CALCADA,

« Siatus Fechamento: Fechado com Soluclio
. W af Gmﬂﬂ:
Fechado com selucao em 10/04/2012,

« Comantarios: O buraco refers-se a um canteiro de

- divore que estd sem drvore, ndo & um buraco na
calgada - Gigho deverls fornecer esta explicagBo

| pard o cldadda e transfertr chamato para o drgdo
respansdvel.
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Exemplo de RE'“Mrfonnan i
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Conforme as solicitago
orgédos, os chamados \
status -

Em andamento |-
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Foi identificada a existéncia de hierarq
6 métodos de vistoria
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Memoria de Calculo do Orgamento

Namero de UMVs: 3
Periodo de operagao (mes es): 12
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Avaliagao comparativa do Custo do Projeto
————= *Usto do Projet

Custo anual do "De Olho na Cidade"

: {1 TV






