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MENSAGEM DO DIRIGENTE

Em 2024, a COMLURB, através da Diretoria de Servicos Urbanos,
contratou novos equipamentos e desbaste de troncos e adquiriu novos
equipamentos de motopodas e motosserras a fim de serem incorporados ao
servico de manejo arbdreo da cidade, proporcionando um servigo de maior
qualidade e com foco na seguranga do empregado. Ja em fase de concluséao,
sendo realizados treinamentos e orientacdes técnicas aos usuarios, encontra-
se o projeto de implantagao do sistema que otimizara a gestdo de manutencao
e conservacao das pracas publicas. Além disso, a Diretoria firmou um contrato
de prestacéo de servigo de limpeza e gestao de residuos ao Rock in Rio 2024,
0 que gerara uma receita adicional 8 Companhia de R$ 2,7 milhdes. A Diretoria
também iniciou estudos visando buscar novas tecnologias no mercado a fim de
implementar na frota de manejo arboreo, a partir de agosto de 2025, tendo em
vista a renovagao do contrato. Dando prosseguimento, o Programa Lixo Zero
vem atuando na sensibilizacdo do cidadao carioca, turistas brasileiros e
estrangeiros, com a realizagdo de acdes de fiscalizagdo para obtencao da
melhoria no comportamento dos cidaddos com foco na manutencéo da limpeza
urbana. Para o ano de 2025 a Coordenadoria de Fiscalizacado, responsavel por
tal Projeto, pretende aumentar suas agdes utilizando-se de atuagédo de forma

efetiva.

A Diretoria de Compliance intensificara a cultura de integridade e
transparéncia, focando no fortalecimento das ag¢des do Programa de
Integridade e Transparéncia da Comlurb, no Programa de Governanga em
Privacidade e Protecdo de Dados Pessoais (PGPPDP), e na prevengcao ao
assédio por meio de campanhas continuas. Além disso, ira consolidar praticas
de compliance trabalhista e mantera o monitoramento dos indicadores e metas
da Companhia. A Diretoria também continuara a desenvolver, revisar e divulgar
politicas e procedimentos internos, assegurando a conformidade com boas
praticas de gestdo, e mantera agbes de seguranga digital, promovendo uma

cultura robusta de protec¢ao de dados e informagdes.
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Em gestdo de pessoas, a Companhia envidara esforgos para
implementar o Programa de Gestdo de Resultados, que destaca a importancia
da gestdo da rotina no alcance dos resultados. Implementara também o
Programa de Avaliacdo de Desempenho da empresa como um todo, através de
uma ferramenta especifica para Liderangca, com foco em reconhecer os

melhores resultados bem como desenvolver os gestores.

Na area de Sustentabilidade, a Companhia continuara atuando no
fortalecimento de projetos socioambientais e das praticas de economia circular
aplicadas ao manejo dos residuos solidos urbanos do Municipio, com énfase
no desenvolvimento de alternativas que priorizem a valorizagdo dos residuos
solidos urbanos, em especial dos residuos organicos, contribuindo para a
mitigacdo da emissao de gases formadores do efeito estufa e para a reducéao
da massa de residuos encaminhados para aterros sanitarios, tendo em vista a
contribuicdo para o atendimento de metas dos Planos Estratégicos e de
Desenvolvimento Sustentavel do Municipio do Rio de Janeiro. Através de
Cooperacao Técnica com o BID - Banco Interamericano de Desenvolvimento
“Too Good to Waste - Iniciative to Mitigate Methane Emissions from Waste in
Latin America and Caribe” serao realizados estudos de viabilidade técnica,
ambiental, urbanistica, econdmica e financeira, para a definicido de rotas
tecnoldgicas de tratamento da fragdo organica dos residuos sélidos urbanos

que sejam mais adequadas para o Municipio do Rio de Janeiro.

No Ecoparque do Caju, que ja conta com unidade de trituracdo de
residuos de manejo arbdéreo e uma unidade de digestao anaerdbia de residuos
organicos, sera iniciada a operacdo de novo Patio de Compostagem, que
permitira expandir a coleta diferenciada e a valorizagdo dos residuos orgéanicos
gerados por escolas da rede municipal de ensino. Em busca da diversificagao
dos processos de tratamento biolégico no Ecoparque, sera instalado um
equipamento de compostagem com aeracdo controlada e manta tipo Gore
Cover que aumentara a capacidade de tratamento e de produgcdo do composto
organico (Fertilurb), utilizado prioritariamente nos projetos reflorestamento e de

agricultura urbana.




Relatorio Anual de Gestdo do Exercicio de 2024

Em parceria com a Secretaria Municipal de Assisténcia Social e a rede
de supermercados Zona Sul sera continuada a operagdo do Banco de
Alimentos do Ecoparque do Caju, projeto que tem como objetivo a doagéo
dos alimentos hortifruti, ndo comercializados por mercados, para familias em
situacdo de vulnerabilidade social e que vivem na regido do Caju, uma das

regides mais pobres do municipio.

No campo de geragao de energia renovavel e transi¢cao energética, além
do aproveitamento energético do biogas no Ecoparque do Caju e no Aterro
Sanitario CTR-Rio, esta previsto implantacéao da “Fazenda Solar” no Aterro de
Inativo de Santa Cruz, cuja poténcia instalada é de 5 MW, projeto importante
para impulsionar o desenvolvimento da economia de baixo carbono no

Municipio do Rio de Janeiro.

Na area de destinacao final de residuos, apds a conclusao do processo
de licenciamento ambiental, sera iniciada a implantacdo e operacdo de um
Aterro para Residuos da Construcao Civil (RCC), dotando o Municipio de uma
alternativa adequada para a disposicao final dos RCC coletados em pequenos
e médios geradores. Nos aterros encerrados (Aterro Metropolitano de
Gramacho e Aterro de Gericind), serdo melhoradas as infraestruturas de
drenagem de aguas pluviais, visando a redugao da geragéo de chorume e a
mitigagdo dos impactos ambientais na area de influéncia dos aterros. Nas
Estac¢des de Transbordo do Sistema Transferéncia de RSU do Municipio, sera
dado prosseguimento ao plano de obras de recuperagcdo e reforma das
unidades melhorando as condigdes operacionais e de seguranga ambiental das

mesmas.

A Diretoria de Limpeza Urbana dara prioridade na implantagcdo do
sistema de coleta de residuos domiciliares “coleta in door” (na porta), proibindo
a oferta dos residuos nas ruas pelos condominios e vilas residenciais e
grandes geradores comerciais. Seguira na locacao e distribuicdo de caixas
metalicas e plasticas, de 1200 litros de capacidade, para os conjuntos de baixa
renda e comunidades carentes e containers com capacidade de 240lts para
condominios e vilas residenciais sem espaco para equipamentos maiores, para

o correto acondicionamento e disposi¢cédo dos residuos.
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Iremos implantar nova logistica de limpeza e ordenamento de feiras
livres “Projeto Feira Legal’. Sera dada continuidade a recuperagdo dos
Ecopontos existentes e construgcdo de novos, com maior quantitativo de Caixas
metalicas de 5 e 30 m?® para residuos inertes e bens inserviveis e caixas
compactadoras com capacidade de 7/15m® para residuos domiciliares.
Seguiremos com a implantagdo de tratores e motos triciclos desenvolvidos

exclusivos para comunidades com dificuldade de acesso.

Ressalta-se, por fim, que todos os investimentos e projetos seréo
realizados de acordo com a disponibilidade orcamentaria da Companhia para o

exercicio de 2025.

1.VISAO GERAL ORGANIZACIONAL

1.1. Identidade da Entidade

Missao: Manter a cidade limpa, fazendo o carioca mais orgulhoso, saudavel e

feliz.

Visao: Ser reconhecida como a capital mais limpa do pais e referéncianacional

em gestao de residuos sélidos até 2028.
Valores:

a) Foco no resultado: Alcangar os melhores resultados sempre

trabalhando em equipe;

b) Fazer bem feito: Fazer bem feito desde a primeira vez e dar o

exemplo;

c) Comprometimento: Ter atitude de dono, empenhando todos os

esforcos na missdo da Comlurb;
d) Entusiasmo: Energia alta, estar disposto a mudanca;

e) Simplicidade: Manter o foco no que é realmente essencial.
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1.2. Areas de Negécio (ou areas de atuagao):

A Companhia Municipal de Limpeza urbana é responsavel por gerir o

Sistema de Limpeza Urbana do Municipio do Rio de Janeiro, tais como: coleta

de residuos, limpeza de Ilogradouros, normatizacdo e fiscalizagao,

transferéncia, tratamento e destinacdo do lixo etc. Suas principais areas de

atuacao incluem:

a)

b)

f)

g)

fomentar, incentivar e acompanhar a implantacdo de programas de
separacdo e classificagdo de reciclaveis do lixo nas fontes de
geragao de lixo domiciliar e de instalagdes operacionais de

Separacao e Classificagao de Reciclaveis do Lixo;

servigcos de combate e controle de incidéncia de ratos e mosquitos e
demais vetores, no ambito da administracdo municipal do Rio de

Janeiro;

gerir a limpeza e higiene de ambiente hospitalar, assim como a

coleta, tratamento e disposic¢éao final de lixo hospitalar;

gerir a limpeza e higiene de ambiente predial, assim como a coleta,

tratamento e disposigao final de lixo de instalagdes prediais;
gerir a limpeza e higiene de eventos;

promover a conservagao, manutencdo e reformas de canteiros,

pragas, parques e areas ajardinadas e a poda de arvores;

prestar servigos especiais de limpeza e manejo de residuos solidos,
tais como: limpeza de feiras livres, capinacéo e limpeza de terrenos;
coleta de residuos da construgédo civil - RCC; remogao de bens
moveis imprestaveis; remogado de veiculos abandonados; coleta de
residuos sélidos especiais - RSE; coleta de residuos bioldgicos,
disposicao em aterros ou de destruicdo ou incineracdo de material

em aterro ou usina;

10
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h)

k)

desenvolver, projetar, fabricar e comercializar ferramental e

equipamentos para as atividades de limpeza urbana, limpeza

especializada e manejo de residuos solidos;

prestar servigos referentes a analises de controle de qualidade dos

produtos, laudos técnicos de anadlises fisico-quimicas e
bacterioléogicas e determinagdo da composicdao fisica e
caracterizagao gravimétrica de residuos solidos;

desenvolver, projetar, gerir, implementar, operar instalacbes

industriais de valorizacédo do residuo sélido urbano e processamento
de material reciclavel, assim como a comercializacdo de todo

material dele recuperado;

desenvolver, projetar, gerir, implementar, operar programas de

separacdo e classificacdo de reciclaveis do lixo nas fontes de

geragao e instalagbes operacionais de Separacao e Classificagao de

Reciclaveis do Lixo.

1.3. Organograma:

DIRETORIA
JURIDICA

Cassius Anibal Rios

FRE
PRESIDENCIA
Flawio Augusto da Silva Lopes
DSRETORIA DE DIRETORRA DIRETORIA DE DERETORLA DE
DSRETORILA DE MRETOR LA DE
ADMINETRACED GESTAQ E GENTE COBAPLIAMCE TEOMICA E DE SERVE0DS LIMFETA
E FINANCAS ENGENHARIA URSANDS UURBANS
Pedro de Vasconcelos Aline Patricia Gustavo Comréa Ed=on Marcos Renato Ferredra Alexandre Marco
Torres Dantas Fermarndes Pierre Affonso Puppd Bufino da Sikva Aodrigues Lilva Camipos
de Barros
SUPERINTERDENOLA SLIPERINTENDENCES, SUPERINTENDERNCIA

REGEOSAL SLIL REGIONAL MORTE REGIOMAL OESTE

LR8 LRN
Mauricsa Sacramento

dos Samtos

Raphael Silwa
Araujo

Robson Siva
Coutinho
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2. RESULTADOS E DESEMPENHO DA GESTAO

De modo geral as agbes e metas planejadas foram realizadas com
absoluto éxito, destacando-se tdo somente a questdo do Produto 5048 —
Residuo de Construgao Civil Disposto, o qual, pelo terceiro ano consecutivo
nao pode iniciar atividade, ja que somente apds a autorizagdo do INEA, em
2024, foi possivel iniciar os procedimentos destinados a licitagdo para
contratagao da construgédo do Aterro de Inertes, tudo conforme demonstrado no
Apéndice 7 — Planejamento e Execucdo das Ac¢des Financeiras e Fisicas
Previstas no PPA — 2024 — COMLURB - 1737999691843 — FINAL, bem como
no SIAAPA, apresentado no Apéndice 06.

3. CONFORMIDADE DA GESTAO

3.1. Gestao de Pessoas

3.1.1 Plano de Capacitagoes

Por meio da Geréncia de Educacdo Corporativa, em parceria com a
Geréncia Adjunta de Seguranga do Trabalho, foram realizadas diversas
capacitacdes ao longo de 2024. O relatério detalhado dos treinamentos
executados, incluindo o numero de participantes, esta disponivel no Apéndice
01.

Além das informagdes sobre os treinamentos de seguranga do trabalho,
apresentamos também o Apéndice 02, que contém os dados referentes ao
acompanhamento operacional conduzido pelos técnicos de seguranca do
trabalho. Esse acompanhamento teve como obijetivo principal a prevencéo de

acidentes de trabalho durante o ano de 2024.

12
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Vale destacar que, em 2024, a COMLURB investiu aproximadamente R$
3,5 milhdes em equipamentos de protecéo individual (EPI's). Além disso, a
Companhia promoveu a participagdo de parte da equipe de seguranga do
trabalho na FISP 2024 - Feira Internacional de Seguranca e Protecao,
realizada em Sao Paulo. O evento apresentou as mais recentes inovagdes em

seguranga e protec&o ao trabalhador.

Durante a mesma ocasiao, foi realizada uma visita técnica a empresa
ECOSAMPA, responsavel pelos servigos de limpeza urbana da Prefeitura de
Sao Paulo. O objetivo da visita foi conhecer as adaptacdes implementadas pela
empresa em conformidade com a Norma Regulamentadora n°® 38 do Ministério
do Trabalho, que estabelece diretrizes de seguranga e saude no trabalho para

atividades de limpeza urbana e manejo de residuos sodlidos.

3.1.2 Quadro de pessoal préprio

EMPREGADOS 18.655
EXTRAQUADRO — EMPREGO DE CONFIANCA (EC) 330
CEDIDOS 102
TOTAL 19.087

*Ano 2024, més de referéncia da informagao dezembro/2024

3.1.3 Outros colaboradores que contribuem para a atividade fim
(dezembro/2024)

JOVENS APRENDIZES 807
ESTAGIARIOS 41
REQUISITADOS 6
TOTAL 854

*Ano 2024, més de referéncia da informacao dezembro/2024

13
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3.1.4 Concursos realizados e previstos

Em 2024 nado foram realizados concursos na Companhia e, até o

momento, ndo ha previsao de concursos futuros.

3.1.5 Grau de evasao e déficit de pessoal

Em 2024, foram registrados 263 desligamentos na COMLURB.

3.1.6 Projecao de aposentadorias futuras

A COMLURB nao tem como mensurar esse quantitativo, uma vez que,
0S nossos empregados nao sao obrigados a informar quando pedirdo a

aposentadoria.

3.1.7 Sindicancias Instauradas

As apuracdes disciplinares instauradas em 2024 e das iniciadas em
exercicios anteriores e concluidas no exercicio de 2024, estdo apresentadas no

Apéndice 03 do presente relatério.

14



Relatorio Anual de Gestdo do Exercicio de 2024

3.1.8 Informacgoes estatisticas

SEXO EMPREGADOS
M 13.540
F 5.594
TOTAL 19.134
ESTADO CIVIL EMPREGADQOS
Casado 9.712
Solteiro 8.046
Viuvo 313
Divorciado 948
Sep Judicialmente 115
TOTAL 19.134
RACA/COR EMPREGADOS
Amarela 107
Branca 4.336
Indigena 19
N3o Informado 4.089
Parda 5.471
Preta 5.112
TOTAL 19.134

3.2 Contratagoes Relevantes

3.2.1 Quantidade de contratagoes e valores contratados no exercicio.

Em pesquisa ao acervo de controle de instrumentos celebrados em
2024, pela Geréncia de Contratos - JGL, apurou-se que no ano de 2024 foram
celebrados 86 contratos, perfazendo o valor total de R$ 1.320.179.460,22 (um
bilhdo, trezentos e vinte milhdes, cento e setenta e nove mil, quatrocentos e

sessenta reais e vinte e dois centavos).

15
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Importante ressaltar que se trata de um periodo, que abrange 03
contratagdes vultuosas (Locagbes de veiculos e equipamentos para limpeza
urbana do Municipio do Rio de Janeiro, que correspondem a 03 das 05 regides
da cidade). Tais contratagbes somadas geram o valor de R$ 856.084.106,40
(oitocentos e cinquenta e seis milhdes, oitenta e quatro mil, cento e seis reais e

quarenta centavos).

As presentes informagdes se encontram no quadro a seguir:

TOTAL DE CONTRATOS CELEBRADOS EM 2024

ESPECIE QUANTIDADE
CONTRATO 86
VALOR TOTAL R$ 1.320.179.460,22

Fonte: Acervo JGL de controle de instrumentos celebrados; Base: jan/dez 2024.

3.2.2 Principais contratagdes por materialidade ou relevancia.

Foram considerados os instrumentos de grande vulto, como sendo
aqueles com valores acima de R$1.000.000,00 (um milhdo de reais) e os
instrumentos sobre assuntos essenciais e sensiveis da Companhia, como

sendo aqueles de grande relevancia.

Dentre as contratagdes realizadas com base nesses critérios, cumpre

esclarecer que:

a) Com base no critério grande vulto: foram realizadas 06
prorrogagcoes excepcionais; 03 contratagbes de locagcdo de
veiculos e equipamentos para limpeza urbana do Municipio do
Rio de Janeiro, que somadas geram o valor de R$856.084.106,40
(oitocentos e cinquenta e seis milhdes, oitenta e quatro mil, cento
e seis reais e quarenta centavos), dentre outras aquisicbes e

servigos de vultuoso valor.

16



Relatorio Anual de Gestdo do Exercicio de 2024

b) Com base no critério relevancia: foram renovados os 28 contratos
junto as associagdes de moradores para o “Projeto Trabalhador

Comunitario”.

As principais contratacdes da COMLURB por relevancia em 2024, estao

apresentadas no Apéndice 04 do presente relatério.

Por fim, informamos que ndo foram realizados contratos de gestéo,

parcerias voluntarias e Parcerias Publico Privadas no respectivo exercicio.

3.3 Prestacao de Contas de Recursos Publicos

3.3.1 Recursos Recebidos

Houve recebimento de recursos através do Convénio entre a Prefeitura
da Cidade de Colbnia, na Alemanha e a Prefeitura Municipal do Rio de Janeiro,
contrato n® 2020.9837.4.4, destinado a Implantagao do projeto “Introducao da
economia circular para alimentos e residuos orgéanicos no Rio de Janeiro”.
Oobjetivo do projeto é conscientizar as partes interessadas no Rio de Janeiro
sobre a prevencgao de residuos alimentares e gestdo sustentavel de residuos
organicos, resultando na redugao de emissdes de CO? como demonstrado no
Anexo V — Demonstrativo da Situagao das Prestagcdes de Contas de Recursos
Recebidos Através de Convénios, Acordos, Ajustes ou Instrumentos
Congéneres e no Apéndice 7 — Execucdo das Agdes Previstas no PPA —
SMAC.
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3.3.2 Recursos Transferidos

A COMLURB néo efetuou quaisquer transferéncias para outros 6rgaos
ou instituigdes publica/privadas mediante convénios, parcerias voluntarias,
contratos de gestado firmados com Organiza¢des Sociais, acordos, ajustes ou
instrumentos congéneres, ainda que a titulo de subvengao, auxilio encerrados
ou em vigor em 2024, conforme Anexo VI — Demonstragdo da Situagdo das
Prestacbes de Contas de Recursos Transferidos Através de Convénios,
Parcerias Voluntarias, Contratos de Gestao, Acordos, Ajustes ou Instrumentos

Congéneres.

3.3.3 Sistema Descentralizado de Pagamentos

Conforme instituido na Ordem de Servico “N” N° 008 de 01/04/2022, os
recursos oriundos do Sistema Descentralizado de Pagamento, sao
exclusivamente aplicados na realizagcao de despesas de pequeno vulto, assim
entendidas aquelas cujo valor, em cada caso, nao ultrapasse o limite de R$
1.000,00 (mil reais). Sao elas: materiais de consumo, manutencéo de bens
moveis e de informatica, conservagao e adaptacédo de bens imoveis, Inscricoes
de servidores em cursos ou congressos necessarios ao desempenho de suas
atribuicoes, atendimento de medidas judiciais urgentes, transporte coletivo via
onibus, metrd, trem, VLT restrito a deslocamentos municipais a servigo e em
horario de expediente, preferencialmente por meio de cartdo de transporte
fornecido pelo gestor do SDP e justificadas na prestacado de contas, aquisicao
de passagens aéreas, autorizadas previamente pelo ordenador da despesa,
despesa aduaneira, desde que autorizada previamente pela Subsecretaria de
Gente e Gestdo Compartilhada da Secretaria Municipal de Fazenda e
Planejamento, despesa de carater eventual, urgente e inadiavel que exija
pronto pagamento e que envolva agdes imediatas para a solugédo de problemas
que possam acarretar prejuizos ao funcionamento dos Orgéos/Unidades
Municipais, justificada quanto aos requisitos previstos e quanto a

impossibilidade de se realizar ou dispensar a licitacdo, despesas com jornais,
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periddicos técnicos, plataformas e portais eletrbnicos de conteudo técnico,
despesas com taxi realizadas fora do aplicativo Taxi Rio Corporativo, desde
que comprove que a solucdo corporativa nao teve condicoes de atendé-lo,
assegurando, sempre que possivel, o desconto estabelecido pelo aplicativo
corporativo. As informagdes detalhadas sobre o sistema Descentralizado de

Pagamento estao evidenciadas no Anexo VIIl.

3.3.4 Almoxarifados

O resumo da movimentagdo anual dos Almoxarifados encontra-se
detalhado no Apéndice 13 e a relagao dos processos de prestacdo de contas

de almoxarifado encontra-se discriminada no Anexo XI.

3.4 Fundos Especiais Vinculados a Entidade

A COMLURB nao possui Fundos Especiais a ela vinculados.

3.5 Demandas dos Orgdos de Controle

3.5.1 Atendimento as Demandas do Controle Externo

Em 2024, a COMLURB acompanhou e respondeu a todas as demandas
relacionadas aos processos em tramite perante o Tribunal de Contas do
Municipio do Rio de Janeiro - TCMRio. Do total de 18 (dezoito) processos
analisados, 5 (cinco) foram autuados pelo Tribunal no exercicio de 2024,

enquanto 15 (quinze) foram arquivados e 3 (trés) permaneceram ativos.

Todos os processos receberam o devido tratamento, com respostas
tempestivas e adequadas as exigéncias do TCMRio, garantindo a

transparéncia e a conformidade legal necessarias.
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3.5.2 Atendimento as Demandas do Controle Interno

Em 2024, a Controladoria Geral do Municipio — CGM realizou o follow-up
das fragilidades de exercicios anteriores e dos 08 (oito) achados de auditoria

pendentes de saneamento, 4 (quatro) foram implementados em 2024.

Ao longo do periodo analisado, a CGM realizou 06 (seis) trabalhos de

auditoria, abrangendo os seguintes temas:
e Follow-up 2023;
e Prestacado de Contas de Gestao — Exercicio 2023;
¢ Folha de pagamento;

e Planejamento e contratagdo de locagdo de veiculos e equipamentos

para limpeza urbana,;
e Metas do Acordo de Resultado — Atendimento de rogadas;
e Demonstracdes Contabeis.

Dentre os trabalhos analisados, apenas 01 (um) apresentou achados,
totalizando 5 (cinco) achados referentes a Auditoria no Planejamento e
contratacdo de locacao de veiculos e equipamentos para limpeza urbana, que

estdo sob analise da equipe técnica da CGM para possivel implementacgao.

3.6 Relacionamento com a Sociedade

3.6.1 Estatisticas do 1746, Ouvidoria

A Prefeitura do Rio de Janeiro tem como principal fonte de comunicagao
com a sociedade o canal 1746. O cidadao pode solicitar um servico, fazer uma
manifestacdo de Ouvidoria, fazer uma solicitacdo de informacao publica e/ou
efetuar denuncias através desse canal, podendo ser utilizada a Central de
telefone 1746, o Portal Web ou o aplicativo — APP 1746.
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Além do canal 1746, o cidaddao também pode realizar suas
manifestagdes presencialmente na Rua Afonso Cavalcanti, 455 — Cidade Nova,
Rio de Janeiro — RJ, 20211-111 e, ainda, suas manifestacbes de Ouvidoria no
ambito da Comlurb na Sede da Companhia situada & Rua Major Avila, 358 —

Tijuca.

3.6.2 Demanda de Servigos

As informacdes referentes as solicitagdes de servicos recebidas pela
Comlurb, em 2024, por meio da Central 1746, encontram-se apresentadas no

relatério abaixo:

Prestacdo de Contas 293 104
. &
Servicos - 2024 valume
SELECIONAR ORGAO Distribuicio de solicitacBes de servigos:
sHuagsa walume: wimlume  Mapmmn e Mopmro fomdo prazn % ko dao praro
e
SOMULIRE Encenada 2TEEOD 951% 24 ETT 3% 32725 11,7%
Mio encerado 14.502 49% | 4008 | 973% | 394 27%
Total 293,104 100,0% 259.985 8,7 32119 11,3%
VOLUME FOR PRAZOD |
14.502 [4,05%) Distribuicao de solicitagdes de servigos - Nao encerrados:
ne_slaius _ Molurme Boohame  Mupmes Wbk praws Turadopraze % Tons do pras
® Dcernado Em Andamento 8.972 B1,5% 4.587 95 7% 3B 4.3%
@Hanercerato || Pendente 3.751 25.9% 3751 1000% 0 0.0%
Aberlo 1779 12,3% 1.770 0,54% a 0,5%
272,602 (05.05% Total 14,502 1000% 14108 937.3% 394 2,7%
VOLUME POR STATUS Distribuico de soildta?ﬁﬂ de servios - En.mrtdus:
nin_stahss , Yalme  SVolme  Mepam #Neprazn Forade pam % o d prcs
[ —— _ asyeny || Fechado com solugao 233807 | B39% | 206882  205% 26.925 11.5%
sem possibilidade de atendimenta 44238 15,9% 35547 a71% 5B91 12,9%
Sem possnitade e gt - sa25
Fechada com prowvidéncias 513 02% 406 TI1% 107 209%
 Anclamen 2
e s Mia constatada L4 60w | 42 sEsM 2 4w
e | 2751 Total 278.602  100,0% 245877 88,3% 32725 11,7%
Mpwte | 1773
Fechado com prowderars 510
HNeoconstatede Al
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3.6.3 Manifestacdes da ouvidoria

Em 2024 a Comlurb recebeu 27.649 manifestacdes de Ouvidoria, nas
modalidades previstas na Lei Federal n° 13.460/2017, que dispbe sobre
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos

da administracao publica, conforme relatério abaixo.

Prestacdo de Contas

) ] 27.649
Ouvidorias - 2024 Volume
SELECIONAR ORGAO Distribuicdo de chamados de ouvidoria por categoria
no_categoria Volume % Volume  Atendidas Em%  N&o Atendidas Em % Prazo médio de
Quvidoria COMLURB v - atendimento
Critica 4976 18,0% 4976 100,0% 0 0,0% 17
VOLUME POR PRAZO Elogio 879 3,2% 879  100,0% 0 0,0% 3
931 (3,37%) Informacdes 4.146 15,0% 4,146 100,0% 0 0,0% 8
N Reclamacgao 15.653 56,6% 15.653  100,0% 0 0,0% 16
o prazo
i Sugestdo 1.995 7,2% 1.995 100,0% 0 0,0% 15
® Fora do prazo
Total 27.649 100,0%  27.649 100.0% 0 0.0% 15
®NULL
26.718 (96,63%) Servicos mais reclamados = e
Senvico Quantidade de % de reclamagio em
VOLUME POR STATUS reclamagbes relagio ao total de
Solicitagdes de Servigo
Remogao de arvore em logradouro 628 12,8%
Fechada com solugio 10741 Reparagéo pos-destoca 27 11,8%
Reparo de calcada danificada por raiz 120 10,5%
Fechado com informagao Limpeza de ralos 249 10,1%
Instalacdo e/ou retirada de papeleira 133 9,8%
Cancelado | 70

3.6.4 Melhorias ocorridas no atendimento

Na busca pela tecnologia a favor do relacionamento com o cidad&o, nos
ultimos anos foram implementadas integragdes de sistemas e ferramentas que

auxiliam, o atendimento as solicitagdes.

Dentre elas, damos destaque a integragdo entre o sistema
departamental da Companhia e o Sistema de Gestao de Relacionamento com
o Cidadao da Prefeitura, no ambito dos chamados de ouvidoria. Essa medida,

além de otimizar o tratamento dos chamados, com significativa melhora no
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tempo médio de atendimento, trouxe uma reducéo de aproximadamente 20.000

impressdes ao ano.

Outro grande avango foi a implementacédo do aplicativo “Operagéo
Mobile”, onde um de seus modulos “Controle de Atendimento as Solicitagbes —
CAS” foi desenvolvido para a utilizacdo da area operacional da Comlurb, que
tem a possibilidade de realizar os atendimentos, com alteragdo de status e até
verificar a demanda georreferenciada no préprio aplicativo, assegurando ainda

mais eficiéncia e qualidade no atendimento a populagao por meio digital.

3.6.5 Projetos em andamento

No ultimo ano, a Ouvidoria, em parceria com a Geréncia de Tecnologia
da Comlurb, implementou ferramentas graficas criadas no Sistema de Controle
de Atendimento de Solicitagbes (CAS) que visa facilitar o acompanhamento e
controle dos chamados do 1746 pelas Geréncias operacionais. Esse novo
grafico, é exibido automaticamente toda vez que o usuario da Geréncia abre o
sistema, trazendo um resumo visual dos status dos chamados, incluindo
servicos e ouvidorias. A ferramenta permite um acompanhamento diario desses
chamados, além de exibir o cumprimento dos prazos (SLA), ajudando a
monitorar e gerenciar o tempo de resposta e fechamento dos chamados com

maior precisao.

Além disso, foram desenvolvidos painéis em powerbi de
acompanhamento da performance de atendimento das solicitacbes do 1746

(servigos e ouvidorias), por servigo e por geréncia.

3.7 Lei de acesso a informagao

Recebemos, em 2024, 44 solicitagbes de informagdes, conforme
previsto na Lei Federal n® 12.527/2011, regulamentada no ambito municipal por
meio do Decreto n° 44.745/2018, que trata do direito de acesso as informagdes

publicas.
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A mencionada lei prevé o prazo de 20 dias para atendimento,

prorrogaveis por mais 10 dias, mediante justificativa expressa.

Na tabela abaixo, apresentamos a quantidade de solicitacbes de
informacdes e o tempo médio de resposta.

Prestacdo de Contas

SELECIONAR ORGAO Condicgo do atendimento Quantidade de pedidos  Quantidade de Tempo médio de
em valor absoluto pedidos em % atendimento em dias
COMLURB 2% id

No prazo 44 100,0% 22

Total
VOLUME POR PRAZO 4l 100,0% &

No prazo ORIGEM Quantidade de pedidos Quantidade de Tempo médio de
em valor absoluto pedidos em % atendimento em dias
APLICATIVO WEB 43 97.7% 22
44 (100%) PROTOCOLO 1 2,3% 29
Total 44 100,0% 22
VOLUME POR ASSUNTO
Contratos e Processos ([ NN '
Limpeza urbana ([ +
Prestagdo de contas [ 3
senvidor Publico [N 3
Planejamento [l 2 Quantidade de SolicitagGes por més
Receitas e Despesas I 2
Coleta seletiva [l 1 & 6 4 6 4 f
Equipamentos Publicos [JJ] 1 2
Estrutura Organizacional [ 1 3 2 2 & 3
Legisiagao [l 1 janeiro  fevereiro  margo abril maio junho julho agosto  setembro  outubro  novembro  dezembro

Rio de Janeiro, 17 de abril de 2025.

Jorge Luiz de Souza Arraes

Diretor-Presidente
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