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1. Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Dugue de Caxias tem a alegria
de compartilhar o novo formato do relatdrio estatistico mensal de
gestao, especialmente desenvolvido para vocé, municipe. Este
modelo, com um design simples e facil de entender, tem como
proposito fornecer as informacdes essenciais sobre como a
Ouvidoria e as Secretarias estao desempenhando suas funcoes.

Nosso objetivo € tornar o acesso as informacdes da gestao publica
municipal mais facil para vocé. O novo relatério mensal apresenta
um layout intuitivo e amigavel, organizando as informacdes de
maneira clara e objetiva. Queremos que Vocé possa acompanhar
de forma transparente o trabalho da Ouvidoria Geral.

Acreditamos que este novo modelo facilitara seu entendimento
sobre o papel da Ouvidoria Geral na Prefeitura de Duque de
Caxias. Nos comprometemos a apresentar mensalmente o
Relatdério de Gestdao Estatistico, compartilhando as atividades
desenvolvidas nesse periodo, divulgando os dados referentes as
manifestacdes recebidas.

Estamos aqui para responder a qualguer duvida ou fornecer mais
informacdes. A Ouvidoria Geral valoriza a transparéncia e a
participacao da comunidade, e este relatério € uma ferramenta
para aproximar vocé do trabalho que realizamos em prol do
desenvolvimento de Duque de Caxias. Agradecemos pelo
interesse em acompanhar nosso trabalho e esperamos que este
formato seja acessivel e informativo para todos os municipes.

Ouvidor Geral do Municipio de Duque de Caxias
José Ribamar de Carvalho Rangel — Mat. 35505-4

Diretor de Ouvidoria do Municipio de Duque de Caxias
David A. Freitas — Mat. 45651-9
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2. Encaminhamento

A Ouvidoria Geral do Municipio de Dugue de Caxias tem o prazer
de apresentar os resultados consolidados de seu desempenho no
periodo em questao, totalizando 567 atendimentos.

® 567

Al Atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de
Duque de Caxias em JAN/2024.

& 470

N Manifestagoes solucionadas sem a abertura de protocolo.

1l 97

Manifestagoes cadastradas, com protocolos registrados.

%56

Manifestacoes oficiadas e encaminhadas para as pastas
responsaveis.

Destacamos a expressiva eficiéncia na resolucao de
manifestacdes, alcancando a solucao de 470 demandas, sem a
necessidade de abertura de protocolos, uma vez que foram
solucionadas pela propria Ouvidoria Geral durante o atendimento,
fornecendo informacdes e orientagcdes aos municipes. Essa
abordagem agil e eficaz evidencia o nosso compromisso em
atender prontamente as necessidades da comunidade. Além
disso, durante este periodo, foram cadastradas 97 manifestacdes
com protocolos, incluindo aquelas recebidas através da
plataforma Fala.BR, disponibilizada pela Controladoria-Geral da
Unido. Este registro formal proporciona transparéncia e
rastreabilidade aos processos, garantindo um tratamento
adequado a cada manifestacao.

Destacamos ainda que 56 manifestacdes foram oficiadas e
encaminhadas para as respectivas Secretarias responsaveis. Este
processo visa assegurar uma resposta especializada e efetiva,
promovendo a integracao entre a Ouvidoria Geral e as instancias

responsaveis pela resolucao das demandas.
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3. Indicadores

Os indicadores provenientes da Ouvidoria Geral do Municipio sao
elementos quantitativos e qualitativos que desempenham um
papel crucial na avaliacdo do desempenho e eficacia desta
instancia especifica da gestao publica municipal. Esses
indicadores sao apresentados de forma numérica e grafica,
disponibilizados periodicamente, com o objetivo de fornecer
subsidios aos gestores das respectivas pastas para conduzir
avaliacdes criticas e estratégias prospectivas relacionadas aos
servicos oferecidos a cidadania. No contexto do relatério mensal, o
foco esta exclusivamente nos resultados guantitativos, uma vez
gue se trata de um relatorio estatistico. Estes nUmeros oferecem
uma visao objetiva e mensuravel do desempenho da Ouvidoria
Geral, permitindo uma analise mais direta e orientada para a
eficiéncia operacional.

+ Atendimentos por Tipo de Manifestacao;

+ Atendimentos por Assunto de Manifestacao;

+ Atendimentos por Secretaria Responsavel;

+ Atendimentos por Modalidade;

+ Atendimentos Registrados e Nao Registrados;

+ Atendimentos com retorno das Secretarias responsaveis;
+ Demandas Respondidas e Tramitando;

+ RANKING das Secretarias — Demandas Oficiadas;

+ Resolutividade;

+ Assuntos Mais Demandados;

+ KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento;

4+ Andlise Comparativa jan/23-jan/24 (tipo de manifestacdo).

Essa ordem busca agrupar os indicadores de forma ldgica,
facilitando a compreensao e a analise sistémica do desempenho
da Ouvidoria Geral no periodo.
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3.1.Atendimentos por Tipo de Manifestacao

As manifestacdes registradas pela Ouvidoria Geral do Municipio
de Duque de Caxias sao categorizadas em seis tipologias distintas.

550
500 502
450
400
350
300
250
200
150
100
50
0

-50

INFORMAGAO
(E-SIC)

ATENDENTE: TODOS

@ PORTIPO DE MANIFESTAGAO

27 22 12
9 - 0
—&- @ o
SOLICITACAO DENUNCIA RECLAMAGCAO ELOGIO SUGESTAO

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTACAO - ANO: 2024

TIPO JAN | TOTAL %
DENUNCIA 22 22 3,88%
RECLAMACAO 12 12 2,12%
SOLICITAGAD 27 27 4,76%
INFORMAGAOD (E-siC) | 502 502 | 88,54%
SUGESTAOD ] 0
ELOGIO 4 4 0,71%

TOTAIS =| 567 567 100%

NOTA: ATENDIMENTOS DO TIPO E-SIC, PODEM SER REGISTRADOS (FALA.BR) E NAO REGISTRADOS (TEL, E-MAIL E PRESENCIAL).

Atendimentos do tipo E-SIC, podem ser “registrados” através da plataforma
Fala.BR e “nao registrados” por telefone, e-mail e presencial.

NOTA TECNICA: Em janeiro de 2024, dentre os seis tipos de manifestacao, o e-SIC
(informacao) foi o mais utilizado, com 88,54% dos registros; Na 2% posicao
“SOLICITACAQ" com 4,76%; Na 3 posicdo, “DENUNCIA” (comunicacdo de
irregularidade) com 3,88%; os demais tipos somaram 2,82% dos registros.

6
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3.2. Atendimentos por Assunto de Manifestacao

Através da analise do indicador de atendimentos por assunto das
manifestacdes ao longo do més de janeiro, apresentamos uma
tabela detalhada que descreve os numeros de atendimentos
realizados, destacando a distribuicao por cada assunto tratado e
sua representatividade mensal em percentagem.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTACOES - ANO: 2024

TOoTAL| %
0,53%
0,18%
0,35%
0,18%
0,18%
0,35%
0,18%
0,18%
0,18%
0,18%
0,71%
0,18%
0,35%
0,18%
0,18%
0,18%
502 | =2854%
0,18%
0,53%
0,35%
0,18%
0,18%
0,18%
0,35%
0,71%
0,35%
0,53%
0,35%
0,53%
0,18%
0,18%
1,06%
0,18%
0,18%
0,18%
0,18%
0,35%
0,18%
0,18%
567 | 100%

ASSUNTO

ACESSO A INFORMAGAD

ACUMULO DE LIXO

ALVARA

ATENDIMENTO RUIM

CONDIGAO INSALUBRE

CONSTRUGAO IRREGULAR

CONSULTA MEDICA

DENUNCIA DE ESTABELECIMENTO

DESCARTE IRREGULAR

DESMATAMENTO

ELOGIO

FALTA DE ESCOLAS MUNICIPAIS

FALTA DE HIGIENE

FERRO VELHO DE VEICULOS

FISCALIZAGAO

GUARDA MUNICIPAL

INFORMAGAO 502

INSUMOS

IPTU

LIMPEZA URBANA

MANUTENGAO PATRIMONIAL

MAUS TRATOS DE ANIMAIS

MAUS TRATOS DE PESSOAS

MEDICAMENTOS

MULTA DE TRANSITO

NOTA FISCAL

OBSTRUGAO DE CALGADA

PAGAMENTO PARA FORNECEDOR

PEDIDO DE CELERIDADE

PENSAO ALIMENTICIA

PODA DE ARVORE

POLUIGAO SONORA

PROPRIEDADE ABANDONADA

REDE DE ESGOTO

REMOGAO DE ARVORE

RETIRADA DE ENTULHO

SALARIO

VEICULO ABANDONADO

VENDA DE PRODUTOS VENCIDOS
TOTAIS =| 567

=
z
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Este indicador oferece uma compreensao aprofundada da
dindmica das demandas, possibilitando a identificacao de areas
prioritarias e o direcionamento eficaz de recursos para otimizar a

qualidade do atendimento e a satisfacao dos demandantes.
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3.3.Atendimentos por Secretaria Responsavel

O grafico abaixo detalha a quantidade de demandas registradas
pela Ouvidoria, indicando a participacao das Secretarias
Municipais e setores relacionados, recebidas em janeiro de 2024.

saude (sms) + (vs) + (svavz) [ ' -
obras e Defesa Civil (smopc) + (L) |G
meio Ambiente (smmarA) |GGG :
seguranca Publica (smsP) |G-
administragao (sMA) |GGz
educaco (SME) [Nz
urbanismo (smu) |22
assisténcia Social (sMASDH) [[IN22

Transportes e Servigos Publicos (SMTSP) -10

Governo (sMG) + (suoP) [lie
Habitacéo (SMH) l5
Controle Interno (SMCI) l5
Procuradoria (PGM) |1
Esporte e Lazer (SMEL) |'I
Agricultura, Abastecimento e Pesca (SMAG) |1

Terceira Idade (SMDDTI) |1

0 20 40 60 80 100 120 140
ATENDENMNTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - ANO: 2024
SECRETARIAS JAN | TOTAL| %

SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ 112 112 | 19,75%
URBANISMO (SMU) 22 22 3,88%
OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 58 58 | 10,23%
EDUCACAO (SME) 28 28 | a,00%
FAZENDA (SMF) 138 138 | 24,34%
SEGURANCA PUBLICA (SMSP) as a8 | 8,47%
MEIO AMBIENTE (SMIMAPA) 53 53 9,35%
ADMINISTRACAO (SMA) 33 13 5,82%
GOVERNO (SMG) + SUOP 9 9 1,59%
TRANSPORTES E SERVICOS (SMTSP) 10 10 1,76%
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) 22 22 3,88%
CONTROLE INTERNO (SMCI) 5 5 0,88%
ESPORTE E LAZER (SMEL) 1 1 0,18%
HABITACAO (SMH) 5 5 0,88%
PROCURADORIA (PG M) 1 1 0,18%
AGRICULTURA, ABAST. E PESCA [SMAG) 1 1 0,18%
TERCEIRA IDADE (SMDDTI) 1 1 0,18%
ORIENTACAO (FORA DAS SECRETARIAS) 20 20 3,53%
TOTAIS =| 567 567 | 100%
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3.4. Atendimentos por Modalidade

A recepcao de manifestacdes pela Ouvidoria, por meio de diversos
canais de comunicacao, foi conduzida mediante a seguinte
distribuicao.

Fala.Br 10.93%,

E-mail 26.81% _
Modalidades

_Telefone 60.14%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR MODALIDADE - ANO: 2024
MODALIDADES JAN %
PRESENCIAL 12 2,12%
TELEFOME 341 60,14%
E-MAIL 152 26,81%
FALA.BR 62 10,93%
CARTA o -
TOTAIS =| 567 100%

NOTA TECNICA: Observa-se que dentre as modalidades apresentadas, aquela que
foi mais utilizada pelos municipes, em janeiro de 2024, foi o TELEFONE com a
1° posicao, logo na sequéncia temos: E-MAIL com a 2° posi¢cao, a Plataforma
FALA.BR da CGU fica com a 3° posicao, por ultimo, ndo menos importante, esta o
atendimento PRESENCIAL, que fica com a 4° posicao.

CANAL DE COMUNICAGCAO PREFERIDO PELOS MUNICIPES:

Telefone da Ouvidoria Geral do Municipio (\@
(21)2773-6213
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3.5.Atendimento Registrados e Nao Registrados

O grafico a seguir apresenta uma visao clara da distribuicao dos
atendimentos ao longo do més de janeiro de 2024, discriminando
entre agueles que foram oficialmente registrados por protocolo e
aqueles que foram recebidos e solucionados, em sua maioria, pela
propria ouvidoria geral com o fornecimento de informacdes e
orientacdes valiosas para os municipes.

M COM B SEM
PROTOCOLO iyt 82,36%
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM PROTOCOLO E SEM PROTOCOLO - ANO: 2024

PROTOCOLOS JAN TOTAL o

REGISTRADOS 100 100 17,64%

NAO REGISTRADOS 467 467 B82,36%

TOTAIS =| 567 567 |100,00%

REGISTRADOS: CORRESPONDE A TODOS OS ATENDIMENTOS PROTOCOLADOS, INCLUINDO REALIZADOS MA PLATAFORMA FALA.BR
NAO REGISTRADOS: ATENDIMENTOS NAQ PROTOCOLADOS.

NOTA TECNICA: Ao analisar as discrepancias entre os indicadores
acima, identificamos oportunidades para otimizar a acessibilidade
aos Nossos cahais de comunicagao, aumentando a
conscientizacao sobre a importancia dessa comunicagao entre o
poder publico e o cidadao. Paralelamente, reconhecemos e
celebramos as areas em que a comunidade demonstrou
confianca suficiente para se comunicar informalmente,
evidenciando a qualidade do relacionamento construido entre a
Ouvidoria Geral e os cidadaos do municipio de Duque de Caxias.

UMA VISAO ABRANGENTE DA PARTICIPACAO CIDADA.
10
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3.6. Atendimentos com Retorno das Secretarias

Em um esforco continuo para promover a transparéncia e
eficiéncia na administracao publica, as secretarias responsaveis
tém monitorado atentamente as manifestacdes recebidas,
buscando garantir um canal de comunicacao eficaz entre os
cidadaos e o governo. A categorizacao dessas manifestacdées em
"com retorno" e "tramitando" permite uma analise mais
aprofundada da efetividade e responsividade do sistema.

@ COM RESPOSTA ® TRAMITANDO Manifestagées com resposta

Este indicador reflete a parcela significativa de manifestacdes que
recebeu resposta das secretarias responsaveis. Essas respostas
ndo apenas demonstram o comprometimento com a prestagao de
contas, mas também evidenciam a diligéncia em abordar as
preocupacdes e necessidades dos cidadaos. Esse indice positivo €
um reflexo do comprometimento das secretarias em manter uma
comunicacao aberta e eficiente.

Manifestacoes s/ resposta - tramitando
Este indicador representa as manifestacbes que, até o momento
da analise, ndo obtiveram resposta das secretarias. Embora esse
numero represente uma parcela majoritaria do total, é crucial
identificar as razdes subjacentes para tal falta de resposta. A Lei
Federal n° 13.460, em seu art. 16, estabelece um prazo de 30
(trinta) dias para resposta, prorrogavel, uma Unica vez, por igual
periodo. Portanto, as manifestacdes oficiadas em janeiro de 2024,
ainda estao em tramita¢do, pois podem ser respondidas dentro
desse prazo.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM RETORNO DAS SECRETARIAS RESPONSAVEIS - ANO: 2023
PROTOCOLOS JAN : %
COM RESPOSTA 2 14,29%
TRAMITANDO 43 85,71%

TOTAIS=| 56 100%

QTD DE ATEMDIMENTOS

NOTA: 1) OS RESULTADOS APRESENTADOS SRO NUMEROS DE ATENDIMENTOS;
2) SOMENTE ATENDIMENTOS OFICIADOS.

ANALISE: Os indicadores revelam a necessidade de maior agilidade
das Secretarias nas respostas das manifestacdes dos cidadaos. A busca
continua pela exceléncia na comunicacao entre governo e sociedade é
essencial para fortalecer a confianca e promover uma administracao

publica cada vez mais eficiente, transparente e participativa.
11
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3.7.Demandas Respondidas e Tramitando

No periodo em questdao, foram registradas e oficiadas 56
manifestacdes, sendo que 8 foram prontamente respondidas
pelas secretarias competentes, enquanto 48 permaneceram sem
resposta. A analise detalhada desses indicadores revelard nao
apenas a eficacia operacional da ouvidoria geral, mas também das
secretarias responsaveis, fornecendo insights valiosos para
aprimorar N0sSsSO COMPromisso com a transparéncia e a exceléncia
no atendimento ao cidadao.

SMS = SAUDE I RESPONDIDAS [l TRAMITANDO

18

SMU = URBANISMO
SMODC = OBRAS E DEFESA CIVIL
SMF = FAZENDA
SMSP = SEGURANCA PUBLICA
SMMAPA = MEIO AMBIENTE
SMA = ADMINISTRACAO
SMTSP = TRANSPORTES E SERVICOS

SMASDH =  ASSISTENCIA SOCIAL

PGM = PROCURADORIA

ATENDENTE: TODOS

SECRETARIAS

SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ

URBANISMO (SMU)

OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU

FAZENDA (SMF)

SEGURANCA PUBLICA (SMSP)

MEIO AMBIENTE (SMMAPA)

ADMINISTRACAO (SMA)

TRANSPORTES E SERVIGOS (SMTSP)

ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH)

B ln|lr|nwe|lo|w|le|s

PROCURADORIA (PGM)

NOTA: s, SVAVZ = SUPERINTENDENCIAS DASAUDE  (SMS) QUANTIFICAGAO:

SUOP = SUPERINTENDENCIA DO GOVERNO  (SMG) POR NUMERO DE ATENDIMENTOS OFICIADOS PELA OUVIDORIA
GERAL E ENCAMINHADOS PARA AS PASTAS RESPONSAVEIS PELAS

LU = SUPERINTENDENCIA DE OBRAS (smoDc) DEMANDAS.

TOTAIS =

ANALISE: Considerando o total de 56 manifestacdes oficiadas ho més de
janeiro de 2024, a marca de 8 demandas respondidas, sinaliza a necessidade
de maior agilidade das secretarias municipais em lidar com as demandas da
comunidade. Entretanto, os 48 casos nao respondidos permanecem
tramitando, assegurado o prazo de até 60 dias para resposta. A distribuicao
por secretaria revela discrepancias que podem orientar estratégias futuras.

12
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3.8.RANKING - Demandas Respondidas

Apresentamos o ranking das secretarias municipais de Dugue de
Caxias com base no desempenho em responder as demandas da
populacao no més de janeiro de 2024.

SMMAPA 60% ;
POSICAO SIGLA SECRETARIAS %
12 SMMAPA |MEIO AMBIENTE 60,00%
SMS . 11,11% ”
= SMS  |SAUDE (SMS) 11,11%
Destacamos a exceléncia da SMMAPA, alcancando 60% de

eficiéncia na resposta as manifestacdes recebidas, antes do prazo
estabelecido pela Lei n°13.460.

Nao podemos deixar de destacar a SMS no periodo analisado, com
11,11% das manifestacdes respondidas, antes do prazo legal.
A secretaria deve reforcar a importancia de respostas rapidas e
eficientes, especialmente em questdes relacionadas a saude, onde
a rapidez pode ser um fator crucial.

Observamos ainda, a necessidade de um foco renovado nas
demais areas SMU, SMODC, SMF, SMSP, SMA, SMTSP, SMASDH e
PGM que apresentam indices inferiores, indicando oportunidades
para aprimoramento na gestao de demandas. Nesse cenario, é
iImportante avaliar as razdes para a falta de resposta (indices nulos)
e implementar medidas para melhorar a eficiéncia no tratamento
das mManifestacoes, estabelecendo metas claras e
responsabilidades para garantir que as respostas sejam fornecidas
antes do prazo estipulado pela Lei n°® 13.460.

Este ranking nao apenas reconhece os esforcos exemplares das
secretarias lideres, mas também orienta estratégias futuras para
fortalecer a responsividade e eficiéncia das areas menos
destacadas.

13
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3.9.Resolutividade

Durante o més de janeiro, a Ouvidoria Geral do Municipio de
Duque de Caxias registrou 100% das demandas apresentadas pela
comunidade local. Se destacando por seu comprometimento, a
equipe mantém a agilidade e dedicacao na recepcao de
demandas diversas.

/I ATUAGAO EFETIVA

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE DUQUE DE CAXIAS - JAN/2024

ATENDIMENTOS REALIZADOS MANIFESTAGCOES SOLUCIONADAS

85,71% tramitando

14,29% janeiro/2024

100%

0% 100% 0% RESOLUTIVIDADE ANTES Do PRAZO  100%

O percentual de resolutividade, atingindo a marca de 14,29% das
mManifestacdes respondidas, antes do prazo estabelecido por lei,
evidencia um comprometimento precoce com o atendimento as
manifestacdes dos cidadaos.

Cumprimento do Prazo Legal:

Do total de manifestacdes registradas, 85,71% permanecem em
tramitacao, com o prazo estendido até o més de marco para a
conclusao das respostas. Esta medida visa garantir a qualidade
nas respostas, respeitando os parametros legais estipulados.

Andlise dos Resultados:

Os resultados positivos incluem a totalidade de demandas
registradas e o esforco em antecipar respostas antes do prazo. Os
desafios destacam a necessidade de responder as demandas
restantes e otimizar a capacidade de resposta da equipe.

Estamos comprometidos em ampliar ainda mais nossa presenca e eficacia,

respondendo de maneira proativa as necessidades e preocupacgdes dos cidadaos.
14
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3.10. Assuntos Mais Demandados

O assunto de manifestacao mais frequentemente recebida € o
Pedido de informacao (tipo E-SIC), destacando-se por um volume
consideravel, que sao tratadas pela propria OGM, sem a
necessidade de envio para serem analisadas pelas Secretarias e
Superintendéncias do 6rgao. Esse resultado é fruto do empenho
da equipe de trabalho, permitindo tratar um quantitativo
substancial de pedidos de informacao pelos municipes.

TODOS
@ PEDIDO DE INFORMAGAD
@ FPOLUICAD SONORA
ELOGIO
MULTA DE TRANSITO
ACESSO A INFORMAGAD

IPTU

@ OBSTRUGAO DE CALGADA
@ PEDIDO DE CELERIDADE jan/2024
@ AlvarA

CONSTRUGAQ IRREGULAR
@ FALTA DE HIGIENE
@ LIMPEZA URBANA
@ MEDICAMENTOS
@ NOTAFISCAL
@ PAGAMENTO P/ FORNECEDOR
@ sALARID

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - ANO: 2024
TOoTAL| %
502 | 88,54%
1,06%
0,71%
0,71%
0,53%
0,53%
0,53%
0,53%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%
0,35%
95,94%
567 | 100%

ORD | ASSUNTOS +DEMANDADOS JAN
12 |PEDIDO DE INFORMAGAO
20 |POLUIGAO SONORA
ELOGIO
MULTA DE TRANSITO
ACESSO A INFORMAGAO
IPTU
OBSTRUGAO DE CALGADA
PEDIDO DE CELERIDADE
ALVARA
CONSTRUGAO IRREGULAR
FALTA DE HIGIENE
LIMPEZA URBANA
MEDICAMENTOS
NOTA FISCAL
PAGAMENTO PARA FORNECEDOR
SALARIO

w
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3.11. KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento

O Key Performance Indicator (KPlI) do Tempo Médio de
Atendimento (TMA) & uma métrica essencial para avaliar a
eficiéncia operacional da equipe da Ouvidoria Geral do Municipio
de Duque de Caxias.

Esse indicador reflete o tempo
médio que a equipe leva para
atender, resolver (E-sic) ou
encaminhar as solicitacdes dos
cidadaos para as secretarias
responsaveis, desempenhando
um papel fundamental na
mensuracao da prontidao e
eficacia do servico prestado pela
Ouvidoria Geral do Municipio.

O KPI-TMA revela um
desempenho notavel da
equipe da Ouvidoria Geral de
Duque de Caxias. Esse valor
indica eficiéncia e agilidade
no tratamento das

© ©

demandas, demonstrando a i
capacidade da equipe em

responder prontamente as OOh : 02m : 06s
solicitacdes dos cidadaos. TMA = 2 minutos e 6 segundos

A marca de 2 minutos e 6 segundos sugere que a Ouvidoria esta superando
as expectativas em termos de tempo de resposta no atendimento, o que
Nao apenas promove a satisfacao do publico, mas também fortalece a
confianca na transparéncia e responsabilidade na administracao
municipal, refletindo um compromisso efetivo da equipe.

ATENDENTE: TODOS
DEMANDAS JAN TOTAL

TODAS 19:47:00 | 19:47:00

Tempo de conversa + Tempo total em espera

TMA =

ATENDIMENTOS 567 567 Total de chamados atendidos

TEMPO MEDIO 0:02:06 00:02:06

hora
MNOTA: CONTEMPLA TODOS OS ATENDIMENTOS.
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3.12. Analise Comparativa dos Exercicios
OUV_jan/2023-jan/2024:

No contexto da administracao municipal de Duque de Caxias, a
andlise comparativa entre o exercicio anterior (jan/2023) e o atual
(jan/2024) revela importantes insights sobre a dindmica das
manifestacdes dos municipes. Ao categorizar as tipologias,
observamos variacdes significativas em diversos aspectos.

— Denuncia — Reclamagao — Solicitagao — Informacao — Sugestdao — Elogio

jnvzozs [

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500 550

Pelo exposto, verificados os numeros totais, observa-se um
aumento na quantidade de manifestacdes em jan/2024,
comparadas as de jan/2023 (aumento de 45,01%).

ANALISE COMPARATIVA DAS DEMANDAS - PERIODO: JAN/23-JAN/24 Ao ana | isa r pormenorizada mente
MES/ANO VARIAGAO

LI S — (%) temos queda no numero das:
DENUNCIA 33 22 -33,33%
RECLAMACAO 33 12 -63,64% Denuncias
SOLICTACAD o . e 33 €m jan/2023, reduzindo para 22
INFORMAGAO (E-SIC) 270 502 85,93% em Ja ﬂ/2024 (q ueda de 33133%)1
SUGESTAQ 1 0 -100% -
Reclamacoes
ELOGIO 3 4 33,33% . X
33 em jan/2023, reduzindo para 12
TOTAIS = 391 567 45,01% .
NOTA TECNICA em jan/2024 (queda de 63,64%);
A analise comparativa ora apresentada, trata os niumeros referentes . . -
aos tipos de manifestagBes. De grande importancia para a avaliacdo SOI |C|tag°es
das demandas e consequente aperfeicoamento das medidas da 5'| em ja n/2023 red UZindO pa ra 2'7
Quvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias. . !
em jan/2024 (queda de 47,06%).

Por outro lado, observamos um aumento no numero das:

Informacoes
270 em jan/2023, passando para 502 em jan/2024 (aumento de 85,93%);

Sugestoes
1em jan/2023, sem movimento em jan/2024;

Elogios
3 em jan/2023, passando para 4 em jan/2024 (aumento de 33,33%).
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4. Fala.BR

No dia 1° de agosto de 2019 a
Controladoria-Geral da Uniao
lancou o Fala.BR, plataforma
informatizada que resulta da
integracao entre o e-Ouv e O
e-SIC.

O sistema é gratuito e funciona inteiramente online, nao sendo necessario
instalar qualquer software no dispositivo do usuario.

A plataforma permite aos cidaddos registrar as suas manifestacdes de
denuncias, reclamacdes, sugestoes, elogios, solicitacdes de simplificacao e
pedidos de acesso a informacao relacionados aos servigos publicos.

Com satisfacdao, apresentamos os resultados alcancados pela
Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias e Secretarias,
por meio da eficiente utilizacao da plataforma Fala.BR.

TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS

42

100%

TIPOS DE MANIFESTAGAO

[#p1] RECLAMAGAO 21(36,2%)
irll SOLICITAGAQ 19 (32,8%)
DENUNCIA 7(12,1%)
E SUGESTAO 0 (0.0%)
ELOGIO 0 (0.0%)
S SIVPLIFIQUE 0 (0,0%)
(B comuNICAGAD 11(19,0%)

*Considera apenas as Ges idas e Em

Ouvidoria Geral de Duque de Caxias, compromisso com a cidadania.

18

EM TRATAMENTO

16 4

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

Quvidoria
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Fonte: https://falabr.cgu.gov.br

62 1

UNIDADES MUNICIPAIS

ARQUIVADAS

*Ja contabilizadas nas outras situagbes.

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

L]
| L
Lad
L]
be |
0

Resposta :
4 @ Salisfeito

3 @ Regular
®2 @ Inzatisfeito

50.00%

Satisfagéo Media
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5. Analise

O relatoério destaca a eficiéncia operacional da Ouvidoria Geral e
das Secretarias responsaveis, evidenciada pelo alto volume de
atendimentos e pela resolutividade antecipada. As informacoes
detalhadas sobre os tipos de manifestacoes, secretarias envolvidas
e canais de atendimento fornecem uma visao abrangente para
futuras melhorias e otimizacdes nos processos. O compromisso
com a transparéncia e a satisfacao do cidadao é evidente, e a
analise comparativa entre janeiro de 2023 e janeiro de 2024 revela
uma evolucao positiva no padrao de interacao com a comunidade.

Ao considerar as métricas especificas, destacam-se algumas
tendéncias notaveis:

Quantidade de Atendimentos: O alto e crescente ndmero de
atendimentos, reflete a extrema necessidade de comunicagao
entre a comunidade e o governo.

Tipos de Manifestacoes: Fica evidente a predominancia de
solicitacao de informacdes via e-SIC, indicando a necessidade de
categorizacao das demandas desse tipo, de forma mais especifica,
para aprimorar a analise de temas recorrentes.

Canais de comunicacao: O telefone como principal canal, sugere
boa aceitagao, mas é essencial manter a diversidade para atender
as diferentes preferéncias.

Protocolo dos Atendimentos: A alta porcentagem de
atendimentos nao protocolados destaca a necessidade de
conscientizacao sobre a importancia do registro para a
rastreabilidade eficiente das demandas.

Assuntos mais demandados: Pedidos de informacao e poluicao
sonora sao predominantes, indicando a necessidade de
investigacao dos motivos para promover acdes preventivas.

Destacamos, portanto, avangcos na comunicacao e na percepcao positiva
dos servicos prestados pela administracao municipal.
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6. Melhorias

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias, comprometida com a
exceléncia no atendimento e fortalecimento da participacao cidada,
apresenta o seu Plano de Melhorias para aprimorar ainda mais seus servicos.

1.

6.

Quantidade de Atendimentos:

Implementacao de estratégias para gerenciar eficientemente o grande
volume, como automacao de respostas aos temas recorrentes dos
municipes.

Tipos de Manifestacoées:
Revisao e otimizacao dos processos e divulgacao sistémica dos servigos
prestados para a populacao de forma simples, de facil entendimento.

Canais de Comunicagao:

Aumentar o monitoramento da plataforma Fala.Br pode ajudar a diminuir
o distanciamento entre os canais disponiveis, entendendo o potencial e
promovendo o seu uso pela populagcao do municipio.

Protocolo dos Atendimentos:

Promover uma comunicacao mais eficiente para conscientizacao dos
demandantes de servicos publicos em optarem por demandas
protocoladas, proporcionando maior visibilidade das areas e
rastreabilidade dos processos internos.

Ranking de Demandas Respondidas:

Promover estratégias que visem incentivar as Secretarias responsaveis
em responder as demandas dos municipes antes do prazo legal. Elogiar,
via oficio, as Secretarias que mantém um bom indice de respostas.

Acao e Monitoramento Continuo de Indicadores:

Reforcar a importancia do protocolo para uma gestao eficiente das
manifestacdes; Investir tempo em treinamento continuo para melhorar a
eficiéncia das respostas e manter o TMA; Incentivar a diversificacao nos
canais de manifestacao para atender as preferéncias dos cidadaos;
Através da Secretaria de Comunicacao, promover campanhas educativas
para incentivar a participacao cidada em diferentes tipos de
manifestacdes; Realizar andlises detalhadas das areas de destaque para
replicar boas praticas nas demais Secretarias.

Este Plano de Melhorias reflete o compromisso da Ouvidoria Geral de Duque
de Caxias em oferecer um servico cada vez mais eficiente, transparente e
alinhado as necessidades da comunidade.
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7. Consideracoes Finais

O relatério mensal da Ouvidoria Geral de Duque de Caxias,
referente a janeiro de 2024, oferece uma perspectiva detalhada do
desempenho e das dinamicas de interacao entre a comunidade e
a administracao publica. Os dados apresentados revelam uma
demanda expressiva por servicos e respostas, evidenciando a
iImportancia da Ouvidoria Geral como elo direto entre os cidadaos
e o poder publico.

A eficiéncia da SMMAPA no ranking de demandas respondidas
destaca praticas bem-sucedidas que merecem ser replicadas.
Uma comunicacao efetiva entre a Ouvidoria Geral e as Secretarias
é crucial para garantir respostas ageis e eficazes.

A auséncia de sugestdes no periodo analisado destaca a
necessidade de promover a participacao cidada nesse aspecto
especifico, buscando uma construcao mais colaborativa e
inclusiva das politicas publicas.

A analise comparativa entre janeiro de 2023 e 2024 revela uma
evolugcao positiva, com quedas significativas nas denuncias,
reclamacodes e solicitacoes, indicando melhorias na prestacao de
servicos. O aumento nos pedidos de informacdes e elogios reflete
areas de exceléncia que merecem reconhecimento.

Ao concluirmos este relatdério, € com satisfacao que destacamos
0s resultados excepcionais alcancados pela equipe da Ouvidoria
Geral do Municipio de Dugue de Caxias.

A Ouvidoria reafirma seu compromisso com a transparéncia,
eficiéncia e aprimoramento constante, permanecendo aberta a
sugestdes e criticas construtivas para criar um ambiente
participativo e eficaz para todos os cidadaos de Duque de Caxias.

Ouvidor Geral do Municipio de Dugue de Caxias
José Ribamar de Carvalho Rangel — Mat. 35505-4

Diretor de Ouvidoria do Municipio de Duque de Caxias
David A. Freitas — Mat. 45651-9
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