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1. Apresentacao

e

E com grande prazer que compartilhamos hoje o Relatério
Estatistico Mensal da Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de
Caxias, referente ao més de marco de 2024. Este documento
destaca as atividades e indicadores que moldaram a atuacao da
ouvidoria durante este periodo, proporcionando uma Vvisao
abrangente das demandas e das respostas oferecidas.

Em uma continua busca por aprimoramento das praticas e
promocao de uma gestao municipal cada vez mais inclusiva,
optamos por introduzir um novo indicador: "Atendimentos por
Faixa Etaria". Reconhecemos a importancia de compreender as
demandas especificas de diferentes grupos, e este indicador nos
oferecera insights valiosos para adaptar estratégias de
comunicag¢ao e garantir uma abordagem mais eficaz e inclusiva.

Para concluir, este relatdorio ndao apenas apresenta estatisticas e
Nnumeros associados a Ouvidoria Geral do Municipio de Dugue de
Caxias, mas também reafirma nosso compromisso continuo com
a transparéncia, a eficiéncia e a melhoria dos servicos publicos.

Valorizamos a transparéncia e a participacao da comunidade. Este
relatorio serve como uma ferramenta para aproximar vocé do
trabalho que realizamos em prol do desenvolvimento de Dugue
de Caxias. Agradecemos pelo interesse em acompanhar nosso
trabalho e esperamos que este formato seja acessivel e
informativo para todos os municipes.

Estamos a disposicao quaisquer perguntas, comentarios ou
sugestdes que surjam a partir deste relatorio.

Ouvidor Geral do Municipio de Duque de Caxias
José Ribamar de Carvalho Rangel — Matricula n® 35505-4

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

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias tem a
satisfacao de compartilhar os resultados consolidados de sua
performance durante o periodo mencionado, alcancando um
total de 401 atendimentos realizados.

@ 401

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

& 203

M Manifestagdes solucionadas sem a abertura de protocolo.

ol 198

== Manifestagoes cadastradas, com protocolos registrados.

é" 141
Manifestagoes oficiadas e encaminhadas para as pastas
responsaveis.

Destacamos a eficiéncia na resolucao de manifestacdes, com 203
demandas solucionadas pela Ouvidoria GCeral durante os
atendimentos, devidamente lancados Nno mapa de
gerenciamento do banco de dados (GBD) da Ouvidoria Geral.
Porém, sem a necessidade da abertura de protocolos.

DLz R | &4y (ouvioria o de Banco de Dado BD AcAQ D A0 ! acAo 0 A 0 [a]

HHBHBEEEEEE
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Além disso, foram registradas 198 DL sz proTocoLO DE MANIFESTAGRD LT
manifestacdes com protocolos 1/06M/2024011111.21
registrados, incluindo aquelas Ear— —
recebidas via plataforma Fala.BR ——

da Controladoria-Geral da Uniao, e

O q ue pro porciona tra nspa réncia @ MUNICIPE ELOGIA O SETOR CIS ONLINE PELA EFICIENCIA E COLABORACAO

NOTAVEIS NA OBTENCAO DO CERTIFICADO DE INSPECAO SANITARIA PARA OS

E-MAIL

RESPONSAVEL Strrtpi il i

SEUS CLIENTES, CONTRIBUINDO SIGNIFICATIVAMENTE PARA A EFICACIA DE SEUS

HH RELATO DO MUNICIPE PROCESSOS. AGRADECE E PARABENIZA A EQUIPE PELO EXCELENTE TRABALHO E
€ rastreablilgade a0s Processos. SUPORTE VALIOSO A ATIDADE PROFISSIONAL
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“ No periodo em questao, 141
wemmens | @Nifestacdes foram encaminhadas as

.. respectivas pastas responsaveis apos
e oficiacdo, buscando garantir respostas

Vimos per meio deste, encamibar a Manifestagia n® 00000/OGM/2024,00,00.00.00,
cadastrada através do fala BR da Ouvidoria Geral do Minsicipio de Dugue de Caxins, ()

I N especializadas e efetivas.

rei
Ouvidor Geral do Mumicipio Dirctor de Ouvideria do Municipio

Demincia de

Esse processo fortalece a integracao entre a Ouvidoria Geral e as
instancias responsaveis pela resolucao das demandas,
reforcando nosso compromisso com o atendimento agil e eficaz
as necessidades da comunidade.

3. Indicadores

Os indicadores da Ouvidoria Geral do Municipio sao cruciais na
avaliacao de seu desempenho e eficacia na gestao publica.
Apresentados numericamente e graficamente, sao fornecidos
periodicamente para subsidiar os gestores na conducao de
avaliacdes e estratégias relacionadas aos servicos oferecidos a
comunidade caxiense. No relatério mensal, o foco esta nos
resultados quantitativos, oferecendo uma visao objetiva e
mensuravel do desempenho, orientando para a eficiéncia
operacional. Esses indicadores sao agrupados em uma ordem
|6gica para facilitar a compreensao e analise do desempenho.

e

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;

Atendimentos por Género;

Atendimentos por Faixa Etaria;

KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento;

Andlise Comparativa mar/23-mar/24 (tipo de manifestacao).

Ll o SR S R ol Sl R o o R SR o

Essa disposicao facilita a analise sistémica do desempenho da

Ouvidoria Geral no periodo.
5
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3.1.Atendimentos por Tipo de Manifestacao

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral do Municipio de
Duqgue de Caxias sao classificadas em seis categorias distintas.

@ PORTIPO DE MANIFESTAGAO
260

240

220

200

180

160

140

120

100 89

80

60 51
40

20 17

243

-20

DENUNCIA RECLAMAGCAO  SOLICITACAO  INFORMAGAO SUGESTAO ELOGIO
(E-SIC)

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTAGAO - MAR/2024

TOTAL %
g9 | 2219%
17 4,24%

TIPO
DENUNCIA
RECLAMAGAO
SOLICITAGAO
INFORMAGAO (E-SIC
SUGESTAO
ELOGIO

MAR

51 12,72%

243 60,60%

1 0,25%
401 100%

TOTAIS =|

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

ESCLARECIMENTO: 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 marco de 2024, dentre os seis tipos de manifestacdo, o
e-SIC (informacao e Orientacao) foi o mais frequente, representando 60,60%
dos registros; em segundo lugar, DENUNCIA (comunicacdo de
irregularidade) com 22,19%:; seguido por SOLICITACAO com 12,72%; os demais
tipos totalizaram 4,49% dos registros realizados pela Ouvidoria Geral do

Municipio de Dugue de Caxias.
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3.2. Atendimentos por Assunto de Manifestacao

Analisamos os atendimentos por assunto das manifestacdes em
marco, apresentando uma tabela detalhada com numeros e
percentuais de cada assunto tratado.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDI AS MANIFESTACOES - MAR/2024
- - — ——l

ASSUNTO (Ordem Alfabética)

INFORMACAO / ORIENTACAO 239 239 |59,60%
ASFALTO 4 4 1,00%
ATENDIMENTO RUIM 5 5 1,25%
CONSTRUGAO IRREGULAR 13 13 | 3,24%
CONTROLE DE PRAGAS 6 6 1,50%
CONVOCACAO 1 1 0,25%
CRIACAO DE PORCOS 1 1 0,25%
DENUNCIA DE FUNCIONARIO 3 3 0,75%
DESAPROPRIACAO 1 1 0,25%
DESCARTE IRREGULAR 6 6 1,50%
DESOBSTRUCAO DA REDE DE ESGOTO il 4 1,00%
DESVIO DE RECURSOS 1 1 0,25%
ELOGIO 1 1 0,25%
ESTABELECIMENTO IRREGULAR 3 3 0,75%
FALTA DE HIGIENE 3 3 0,75%
FALTA DE MEDIADORES 1 1 0,25%
FALTA DE MEDICAMENTOS 2 2 0,50%
FISCALIZAGAO 4 4 1,00%
FOCO DE DENGUE 8 8 2,00%
ILUMINAGAO PUBLICA 2 2 0,50%
LIMPEZA EM ESCOLA 2 2 0,50%
LIMPEZA URBANA 12 12 | 2,99%
MANUTENCAO DE PRACA 1 1 0,25%
MANUTENCAO PATRIMONIAL 2 2 0,50%
MARCAGCAO DE EXAMES 1 1 0,25%
MAUS TRATOS AOS ANIMAIS 4 4 1,00%
MAUS TRATOS AOS IDOSOS 1 1 0,25%
MAUS TRATOS A0S MENORES DE IDADE 1 1 0,25%
MAUS TRATOS AOS PACIENTES 2 2 0,50%
MAUS TRATOS AS CRIANCAS 1 1 0,25%
MULTA DE TRANSITO 3 3 0,75%
NOTA FISCAL 3 3 0,75%
OBRA DA PREFEITURA 3 3 0,75%
OBSTRUCAO DE CALCADA 9 9 2,248%
OBSTRUCAO DE VIA PUBLICA 4 4 1,00%
PEDIDO DE CELERIDADE 3 3 0,75%
PODA DE ARVORE 7 7 1,75%
POLUICAO DO AR 1 1 0,25%
POLUICAO SONORA 9 9 2,24%
POLUICAO VISUAL 1 1 0,25%
PROGRAMAS SOCIAIS 4 4 1,00%
PROPRIEDADE ABANDONADA 2 2 0,50%
QUEBRA-MOLAS 1 1 0,25%
REPARO DE BUEIRO 1 1 0,25%
RETIRADA DE ENTULHO 1 1 0,25%
SONEGACOES DE IMPOSTOS 1 1 0,25%
TAMPA DE BOEIRO 1 1 0,25%
TAPA BURACO 2 2 0,50%
TERRENO ABANDONADO a 4 1,00%
TRAILER IRREGULAR 1 1 0,25%
VEICULO ABANDONADO a 4 1,00%
VENDA IRREGULAR DE TERRENO EM APA 1 1 0,25%

TOTAIS = 401 401 | 100%

Este indicador permite entender melhor as demandas, identificar areas
prioritarias e direcionar recursos para melhorar o atendimento e a satisfacao

dos demandantes.
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3.3.Atendimentos por Secretaria Responsavel

O grafico abaixo mostra a quantidade de demandas registradas
pela Ouvidoria Geral em marco de 2024, destacando a
participacao das Secretarias Municipais e setores relacionados.

Administracdo (SMA) [HNININININININNG
Assisténcia Social (SMASDH) |G
Cultura e Turismo (SMC) [l
Controle Interno (SMCI) [l
Educacdo (SME) NG
Fazenda (SMF) [
Governo (SMG) + (SuoP) NG
Habitagao (SMH) I
Meio Ambiente (SMMAPA) NGNS
Obras e Defesa Civil (SMODC) + (LU) NG
Satde (SMS) + (VS) + (SVAVZ) |
Seguranca Publica (SMSP) I
Trabalho, Emprego e Renda (SMTER)
Transportes e Servigos Publicos (SMTSP) [N
Urbanismo (SMU) [N
ORIENTAGAO (FORA DAS SECRETARIAS) NG

0 10 20 30 40 50 60 70 80 a0
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - MAR/2024
SECRETARIAS MAR TOTAL| %
ADMINISTRAGAO (SMA) 14 14 | 3,99%
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) 14 14 | 3,99%
CULTURA E TURISMO (SM(C) 3 3 | o075%
CONTROLE INTERNO (SMCI) 2 2 | os0%
EDUCACAO (SME) 16 16 | 3,00%
FAZENDA (SMF) a7 a7 |11,72%
GOVERNO (SMG) + SUOP 14 14 | 3,09%
HABITACAO (SMH) 1 1 | o025%
MEIO AMBIENTE (SMMAPA) a7 a7 |1.,72%
OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 56 56 | 13,97%
SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ 80 80 |19,95%
SEGURANCA PUBLICA (SMSP) a9 49 |12,22%
TRABALHO, EMPREGO E RENDA (SMTER) 2 2 | os0%
TRANSPORTES E SERVICOS (SMTSP) 9 9 2,29%
URBANISMO (SMU) 24 24 | 5,00%
ORIENTAGAO (FORA DAS SECRETARIAS) 23 23 | 5,74%
TOTAIS = 401 401 | 100%
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3.4. Atendimentos por Modalidade

A Ouvidoria Geral do Municipio recebeu manifestacdes através de
varios canais de comunicacao, distribuidas da seguinte forma:

Presencial 6,23% Carta 0,00%

_Telefone 42,39%
E-mail 33,92%

Modalidades

ATENDENTE: TODQS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR MODALIDADE - MAR/2024
MODALIDADES { mar [: h
PRESEMNCIAL

i TOTAL %

25 25 6,23%
TELEFONE 170 170 12,39%
E-MAIL 136 136 33,92%
FALA.BR 70 70 17,46%
CARTA 0 0 -
TOTAIS = 401 401 100%

NOTA TECNICA: Em marco de 2024, novamente o telefone foi a modalidade
mais usada pelos municipes, seguido por e-mail em segundo lugar, a

Plataforma Fala.BR da CGU em terceiro e o atendimento presencial em
guarto lugar.

CANAL DE COMUNICAGCAO PREFERIDO PELOS MUNICIPES:

Telefone da Ouvidoria Geral do Municipio (\@
(21)2773-6213

VAW
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3.5.Atendimento Registrados e Nao Registrados

O grafico abaixo oferece uma visao clara da distribuicdo dos
atendimentos em marco de 2024, distinguindo entre os
registrados oficialmente por protocolo e os solucionados pela
propria Ouvidoria Geral, principalmente fornecendo informacdes
e orientacoes Uteis para os cidadaos caxienses.

H COM B SEM
o o
PROTOCOLO 49,38% 50,62%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM PROTOCOLO E SEM PROTOCOLO - MAR/2024
PROTOCOLOS MAR | TOTAL | %
REGISTRADOS 198 198 | 49,38%
NAO REGISTRADOS 203 203 | 50,62%

TOTAIS 401 401 |100,00%

REGISTRADOS: CORRESPONDE A TODOS OS ATENDIMENTOS PROTOQCOLADOS, INCLUINDQ REALIZADOS NA PLATAFORMA FALA.BR

NOTA TECNICA: Ao avaliar os nUmeros, percebemos que quase metade das
manifestacdes foram oficialmente registradas por protocolo (49,38%),
enguanto a outra metade (50,62%) foi recebida sem registro formal. Isso nos
indica areas onde podemos melhorar a acessibilidade aos nossos canais de
comunicacao, destacando a importancia de fortalecer a conscientizacao
sobre como os cidadaos podem se comunicar efetivamente com o poder
publico. Além disso, € notavel que muitos cidadaos optaram por se
comunicar informalmente, o que demonstra confianca no relacionamento
com a Ouvidoria Geral. Isso reflete o esforco continuo em construir uma
parceria solida e colaborativa com os residentes de Duque de Caxias para
resolver questdes locais e promover melhorias na cidade.

Com base nessa analise, estamos comprometidos em tornar Nnossos canais
de comunicacao mais acessiveis e eficazes para todos os cidadaos. Essa
abordagem abrangente da participacao cidada nos ajuda a identificar areas
especificas para melhorias, garantindo que as necessidades e preocupacdoes
dos cidadaos caxienses sejam atendidas de forma transparente e eficiente.

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

Como parte de nossos esforcos continuos para promover
transparéncia e eficiéncia na administracao publica, as secretarias
responsaveis tém monitorado cuidadosamente as manifestacdes
recebidas, assegurando um canal eficaz entre cidadaos e governo.
A categorizacao dessas manifestacdées em “com resposta” e
“tramitando” possibilita uma analise mais detalhada da eficiéncia
e responsividade da Prefeitura Municipal de Duque de Caxias.

@ COM RESPOSTA @ TRAMITANDO Manifestagcoes com resposta 33,33%

Este indicador destaca a parcela consideravel de manifestacdes
que receberam resposta das secretarias responsaveis, antes do
prazo estabelecido pela Lei Federal n°® 13.460. Essas respostas nao
sO mostram o compromisso com a prestacdo de contas, mas
também evidencia a diligéncia em lidar com as preocupacoes e
necessidades dos cidadados. Esse indice positivo reflete o
comprometimento das secretarias em manter uma comunicagao
aberta e eficaz junto a OGM e cidaddos do nosso municipio.

Manifestag¢oes tramitando 66,67%

Este indicador representa as manifestacbes que, até o momento
da analise, ainda nao receberam resposta das secretarias. Embora
essa porcao represente a maioria do total, € fundamental
investigar as razGes subjacentes para essa falta de resposta.
Conforme estabelecido pela Lei Federal n® 13.460, Art. 16, as
manifestagdes devem receber uma resposta dentro de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo. Portanto, as manifestagoes
oficiadas em margo de 2024 estdao ainda em tramite, sujeitas a
receber resposta dentro do prazo estipulado pela legislagao.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM RETORNO DAS SECRETARIAS RESPONSAVEIS - MAR/2024

PROT / OFiClOS MAR | TOTAL %

COM RESPOSTA a7 47 33,33%

TRAMITANDO 94 66,67%

TOTAIS = 141 141 100%

QTD DE ATEMDIMENTOS

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

ANALISE: Os indicadores mostram um progresso de algumas das
Secretarias existentes nas respostas as manifestacdes os cidadaos, conforme
poderd ser observado mais adiante no relatdrio. Apesar dessa melhoria,
enfatizamos a necessidade de maior agilidade. A busca pela exceléncia na
comunicacao entre governo e sociedade é crucial para fortalecer a confianca
e promover uma administracao publica mais eficiente, transparente e
participativa. Para isso, contamos com a ajuda dos IImos. Srs. Secretarios.

11
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3.7.Demandas Respondidas e Tramitando

Durante o periodo, registramos e oficiamos 141 manifestacoes,
com 47 respostas imediatas das secretarias competentes,
enquanto 94 permanecem sem resposta. A analise minuciosa
desses indicadores através do grafico abaixo, ndao s6 demonstrara
a eficacia operacional da OGM, mas também das secretarias
envolvidas, oferecendo insights preciosos para fortalecer nosso
compromisso com a transparéncia e a exceléncia no atendimento
ao cidadao.

SMA = ADMlNlSTRACAO I RESPONDIDAS |l TRAMITANDO
SMASDH =  ASSISTENCIA SOCIAL
SMC = CULTURA E TURISMO
SME = EDUCACAO
SMF = FAZENDA
SMG = GOVERNO
SMMAPA = MEIO AMBIENTE
SMODC = OBRAS E DEFESA CIVIL
SMS = SAUDE
SMSP = SEGURANCA PUBLICA
SMTSP = TRANSPORTES E SERVICOS
SMU = URBANISMO

ATENDENTE: TODOS IA RESPONSAVEL E COLIG,

POR DEMANDAS RESPONDIDAS E TRAMITANDO - MAR/2024
ol Ny ve TOTAIS % EFICIENCIA

SECRETARIAS

ADMINISTRAGAO (SMA) 100%

ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) 66,67%| 33,33%

CULTURA ETURISMO (S5MC)

EDUCAGAO (SME) 83,33%| 16,67%

2
3
1 - 100%
6
q

FAZENDA (SMF) 25% 75%

L I R B B Y

GOVERNO (SMG) + SUOP 10 40% 60%

MEIO AMBIENTE {(SMMAPA)

20 | 21 | 4,76% | 95,24%

OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 12 | 19 | 31 |38,71%|61,29%

SAUDE (SMS) + V5 + SVAVZ 12 | 19 | 31 |38,71%|61,29%

SEGURANCA PUBLICA (SMSP)

1 10 | 11 | 9,09% | 90,91%

TRANSPORTES E SERVICOS (SMTSP) - 1 o o o 2| 2 - 100%
URBANISMO (SMU) 3 : ] i 5 | 10 | 19 |47,37%|52,63%
& 1 + 1 2
TOTAIS =| & 47 94 i S 47 oa 1a1

NOTA: VS + SVAVZ = SUPERINTENDENCIAS DA SAUDE (SMms) .
SUOP = SUPERINTENDENCIA DO GOVERNO ~ (SMG) . QUANTIFICACAO:
. POR NUMERO DE ATENDIMENTOS OFICIADOS PELA OGM
LU = SUPERINTENDENCIA DE OBRAS (smoDc)

ANALISE: Com um total de 141 manifestacdes oficiadas em marco de 2024,
O registro de 47 demandas respondidas antes do prazo destaca a eficacia e
agilidade de algumas Secretarias. Os 94 casos nao respondidos
permanecem em tramitacao, com prazo garantido de até 60 dias para
resposta. A distribuicao por secretaria revela discrepancias que podem guiar
estratégias futuras.

12
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3.8.RANKING - Demandas Respondidas

Apresentamos o ranking das Secretarias Municipais de Duque de
Caxias, destacando o desempenho em responder as demandas da
populacdo em margo/2024, por meio de um gréafico do tipo funil.

GRAFICO FUNIL

o ——
oo
 —

e
o e

sme| 8333%
RANKING
SMASDH| 66,67% -
POSICAO SIGLA SECRETARIAS %
B 17.37% | | 12 SME EDUCACAO 83,33%
SMG| - 40% 22 SMASDH  |ASSISTENCIA SOCIAL 66,67%
- e Base de dados para o
' . ) 32 SMU URBANISMO 47,37%
- grafico funil
' 42 SMG GOVERNO 40,00%
B 25.00% 52 |smoDc/sms |OBRAS / SAUDE 38,71%
B 9.09% 62 SMF FAZENDA 25,00%
. /6% 72 SMSP  |SEGURANCA PUBLICA 9,09%
8 SMMAPA |MEIO AMBIENTE 4,76%

Salientamos a exceléncia da Secretaria Municipal de Educacao,
alcancando uma eficiéncia de 8333% na resposta as
manifestacdes recebidas, antecipando-se ao prazo estabelecido
pela Lei Federal n°®13.460, Art. 16.

SME, receba o reconhecimento da OGM, muito obrigado!
13
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Também ¢é importante mencionar que, durante o periodo
analisado, SMS, SMODC, SMG, SMU e SMASDH alcancaram
resultados que variam de 38,71% a 66,67% das manifestacdes
respondidas antes do prazo estabelecido por Lei. PARABENS!

No entanto, observamos a necessidade de focar nas demais
pastas, como SMMAPA, SMSP e SMF, que apresentam indices
Mais baixos, sugerindo uma oportunidade significativa para
melhorar a gestao das demandas.

E crucial investigar as razdes por tras da falta de resposta em
alguns casos, com indices nulos, e implementar medidas para
melhorar a eficiéncia no tratamento das manifestacdes,
estabelecendo metas claras e responsabilidades para garantir que
as respostas sejam fornecidas dentro do prazo estipulado pela Lei
Federal n°13.460, Art. 16.

Este ranking nao apenas reconhece os esfor¢cos notaveis das
secretarias lideres, mas também oferece orientacdes para futuras
estratégias, visando fortalecer a responsividade e eficiéncia das
areas menos destacadas.

PODIUM

Reconhecimento da Ouvidoria Geral pelo desempenho das
Secretarias nas respostas as demandas oficiadas

SME

SMASDH SMU
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3.9.Resolutividade

Durante o més de marc¢o, a Ouvidoria Geral registrou atendimento
para 100% das manifestacdes apresentadas pelos municipes.
Destacando-se por seu comprometimento, a equipe mantém a
agilidade e dedicacgao na recepcgao de variadas demandas.

/{ ATUAGAO EFETIVA

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

ATENDIMENTOS REALIZADOS MANIFESTAGCOES SOLUCIONADAS

66,67%
Tramitando

100%
0% 100% 0%

RESOLUTIVIDADE ANTES DO PRAZO 100%

O percentual de resolutividade, alcancando 3333% das
manifestacdes oficiadas e respondidas pelas pastas, antes do
prazo legal, demonstra um comprometimento antecipado com o
atendimento as demandas dos cidadaos.

Cumprimento do Prazo Legal:

Do total de manifestacdes registradas, 66,67% permanecem em
tramitagao, com o prazo estendido até maio para a conclusao das
respostas. Essa medida visa garantir a qualidade das respostas, em
conformidade com os parametros legais estabelecidos.

Analise dos Resultados:

Os resultados positivos incluem a totalidade das demandas
registradas e o esforco para antecipar respostas antes do prazo. Os
desafios ressaltam a necessidade de responder as demandas
restantes e otimizar a capacidade de resposta das equipes.

Estamos empenhados em expandir nossa presenca e eficacia, respondendo de
forma proativa as necessidades e preocupacoes dos cidadaos caxienses.

15




QOuvidoria
REM.Ouv_MAR/2024

3.10. Assuntos Mais Demandados

O assunto mais frequente é o Pedido de informacdo e
Orientacgdo (e-SIC), que é tratado internamente pela OGM, sem a
necessidade de encaminhamento as Secretarias. Isso reflete o
empenho da equipe, permitindo lidar com um grande volume de
pedidos de informacao e orientacao dos municipes.

TODOS

PEDIDO DE INFORMAGAQ
CONSTRUGAO IRREGULAR
LIMPEZA URBANA
OBSTRUGAO DE CALGADA
POLUIGAD SONORA

FOCO DE DENGUE

PODA DE ARVORE
CONTROLE DE PRAGAS
DESCARTE IRREGULAR
ATENDIMENTO RUIM
ASFALTO

DESOBSTRUCAO REDE ESGOTO
FISCALIZAGAO

MAUS TRATOS A0S ANIMAIS
OBSTRUGAO DE VIA PUBLICA
PROGRAMAS SOCIAIS
TERRENO ABANDONADO
VEICULO ABANDONADO
DENUMNCIA DE FUNCIONARIO
ESTABELECIMENTO IRREGULAR
FALTA DE HIGIENE

MULTA DE TRANSITO

MOTA FISCAL

OBRA DA PREFEITURA
PEDIDO DE CELERIDADE

mar/2024

o0 000 0OOGOOOOS

TOP 10 RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - MAR/2024
ORD ASSUNTOS +DEMANDADOS MAR '
12 |PEDIDO DE INFORMACAO / ORIENTAGAO
2¢ |CONSTRUCAO IRREGULAR
3¢ |LIMPEZA URBANA
OBSTRUCAO DE CALCADA
POLUICAO SONORA
5¢ |FOCO DE DENGUE
62 |PODA DE ARVORE
CONTROLE DE PRAGAS
DESCARTE IRREGULAR
8¢ |ATENDIMENTO RUIM
ASFALTO
DESOBSTRUCAO DA REDE DE ESGOTO
FISCALIZACAO
MAUS TRATOS AOS ANIMAIS
OBSTRUCAO DE VIA PUBLICA
PROGRAMAS SOCIAIS
TERRENO ABANDONADO
VEICULO ABANDONADO
DENUNCIA DE FUNCIONARIO
ESTABELECIMENTO IRREGULAR
FALTA DE HIGIENE
10¢ |MULTA DE TRANSITO
NOTA FISCAL
OBRA DA PREFEITURA
PEDIDO DE CELERIDADE

239 | 59,60%
13 | 3,24%
12 | 2,99%
2,24%
2,24%
2%
1,75%
1,50%
1,50%
1,25%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
0,75%
91,52%

TODOS =| 401 100%

[SEQ) [SEQ [SEY [SEY [SE) [SEY [OEY ooy B Noy Ro RO B R o L0 [0l [0l R (=0 (Y= [¥e]
wWwlwjwjwjwjlw|s|e|e|e|e|e|e|e|u|o|o | |on|w|wv

TOTAIS = 367

w
o
~

16




Quvidoria
REM.Ouv_MAR/2024

3.11. Atendimentos por Género

Analisando a distribuicao das manifestacdes com base no género
dos municipes:

As demandas mostram uma clara maioria feminina,
representando 39,90% do total. Isso pode indicar uma maior
disposicao das mulheres em se expressar ou, desafios especificos
gue enfrentam na comunidade caxiense.

Os municipes masculinos representam 28,43%, enquanto 31,67%
optaram por nao informar o género.

A categoria “Nao Informado” merece atencao especial para
entender melhor os motivos por tras da escolha de nao divulgar o
género, pois isso pode influenciar estratégias de comunicacao e
de inclusao.

e 28,43% E recomendavel implementar uma abordagem

Feminino 39,90% inclusiva e sensivel para a categoria "ndo informado”.
Néo Info.

E importante compreender os motivos por tras da

escolha de nao divulgar o género, a fim de adaptar

C] as estratégias de comunicagao e inclusdo de acordo
( \ com as necessidades e preferéncias da comunidade.
/
Masculino Feminino Ndo Informaram
o)
28,43% 39,90% 31,67%
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR GENERO - MAR/2024
GENERO MAR TOTAL [ %

MASCULINO 114 114 | 28,43%
FEMININO 160 160 | 39,90%

NAO-BINARIO 4} 0

NAO INFORMADO 127 127 31,67%

401 100%

TOTAIS 401

Esta analise pode servir como fundamento para o desenvolvimento de

politicas mais inclusivas.
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3.12. Atendimentos por Faixa Etaria

Apresentamos um novo indicador que ira fornecer uma visao mais
detalhada e abrangente do nosso trabalho na OGM. O indicador
em questdo é o “Atendimentos por Faixa Etaria”, que nos
permitird compreender melhor as necessidades e preocupacdes
dos diferentes grupos etarios em nossa comunidade.

@ DE16ATEZ20ANOS @ DE21 ATE 65 ANOS ACIMA DE 65 ANOS (@ NAO INFORMADO

FAIXAS | MULHERES| HOMENS |NAO INFORMADO
38’90% 16-20 0 0
, 21-65 99 57 238
o 21 até 65 anos
59,35% 66+ 7 0
- . 106 57 238
Nao informado TOTAIS
401
o
1,75%
Acima de 65 anos
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR FAIXA ETARIA - MAR/2024
GENERO : i ToTAL %

DE 16 ATE 20 ANOS

DE 21 ATE 65 ANOS 156 | 38,90%

ACIMA DE 65 ANOS 7 1,75%
NAQ INFORMADO 238 59,35%
TOTAIS 401 100%

De 16 até 20 anos: Representando os jovens da nossa comunidade, esta faixa
etaria muitas vezes traz preocupacdes unicas e perspectivas atuais.

De 21 até 65 anos: Esta é a faixa etaria mais ampla, abrangendo a maioria
dos adultos em nossa cidade. E essencial compreender suas necessidades
variadas e desafios enfrentados.

Acima de 65 anos: Os idosos merecem atencao especial devido as suas
necessidades especificas e vulnerabilidades potenciais.

Estamos comprometidos em implementar este novo indicador de forma
abrangente e eficaz. Estaremos monitorando de perto os resultados e
ajustando nossas estratégias conforme necessario para garantir que
possamos atender melhor a todos os municipes, independentemente da

idade.
18
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3.13. KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento

O indicador de desempenho-chave (KPI) do Tempo Médio de
Atendimento (TMA) é uma medida crucial para avaliar a
eficiéncia operacional da equipe da Ouvidoria Geral.

Ele reflete o tempo meédio
dedicado pela equipe para
atender e resolver (e-SIC) ou
encaminhar as solicitacdes dos
cidadaos para as secretarias
responsaveis, desempenhando
um papel fundamental na
avaliacao da prontidao e eficacia
do servico prestado.

O KPI-TMA evidencia um
desempenho impressionante
da equipe da Ouvidoria Geral,

indicando eficiéncia e @
agilidade no tratamento das

demandas, o que demonstra

&
a capacidade de responder

prontamente as solicitagdes OOh : 06m : 23s
TMA = 06 minutos e 23 segundos

dos cidadaos do Municipio.

Considerando um tempo médio de atendimento de até 15 minutos, o
TMA atual de 6 minutos e 23 segundos sugere que a Ouvidoria Geral
esta dentro das expectativas em termos de tempo de atendimento,
identificando e desenvolvendo solucdes para possiveis gargalos,
mantendo a eficiéncia do servico prestado.

ATENDENTE: TODOS
DEMANDAS MAR TOTAL

TODAS 42:39:00 | 42:39:00

Tempo de conversa + Tempo total em espera

TMA =

ATENDIMENTOS 401 40 Total de chamados atendidos

TEMPO MEDIO 0:06:23 00:06:23

hora

NOTA: CONTEMPLA TODOS OS ATENDIMENTOS.
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3.14. Analise Comparativa dos Exercicios
OUV_mar/2023-mar/2024:

A comparacao entre marco de 2023 e marco de 2024 na
administracao municipal de Duque de Caxias proporciona
insights relevantes sobre as manifestacdées dos municipes. Ao
categorizar as tipologias, notamos variacdes significativas em
varios aspectos.

— Denuncia — Reclamagao — Solicitagdo — Informagao — Sugestao — Elogio

oy """

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Em marco de 2023, foram registradas 411 manifestacdes, enquanto
em marco de 2024 foram registradas 401 manifestacoes.
Comparando os numeros totais, nota-se uma reducao de 2,43% na
quantidade de manifestacdes no periodo atual, emm comparacao
ao ano anterior.

ANALISE COMPARATIVA DAS DEMANDAS - PERIODO: MAR/23-MAR/24 ~ Analisando os numeros, houve

e MES/ANO VARIAGAO ~ . o .
TIPO DE MANIFESTAGRD | 0 reducao nos seguintes tipos:

DENUNCIA 33 89 169,70% ~

- Informacoes (e-SIC)
RECLAMAGAO 13 17 30,77%

- De 314 em mar/2023 para 243 em
SOLICITAGAD 37 51 37,84%

- mar/2024 (queda de 22,61%).
INFORMAGAO (E-SIC) 314 243 -22,61%
SUGESTAO 5 i} -100% Sugestéo
fLoco ° : #%% De 05 em mar/2023 para O em
Lo <1 g 283%  mar/2024 (queda de 100%).

NOTA TECNICA

A andlise comparativa ora apresentada, trata os numeros referentes EIOg io
aos tipos de manifestacdes. De grande importancia para a avaliacdo
das demandas e consequente aperfeicoamento das medidas da De 09 em mar/2023 para O-I em
Quvidoria Geral do Municipio de Dugue de Caxias. ma r/2024 (q Ueda de 88 89%)

Por outro lado, constatamos um aumento no numero de:

Denuncias
De 33 em mar/2023 para 89 em mar/2024 (aumento de 169,70%);

Reclamacoes
De 13 em mar/2023 para 17 em mar/2024 (aumento de 30,77%);

Solicitacao
De 37 em mar/2023 para 51 em mar/2024 (aumento de 37,84%).
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4. Fala.BR
No dia 01/08/2019 a CGU

Plataforma Fala.BR
lancou o Fala.BR, plataforma FaLagp  dentincia, reclamacio, sugesto, elogio ou solicitacao
informatizada que resulta da PMDC / OUVIDORIA GERAL
integracao entre o e-Ouv e O
e-SIC. Fonte: https://falabr.cgu.gov.br

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
denuncia, reclamacgao, sugestao, elogio ou solicitacdao relacionados aos
servicos publicos.

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

70 1

TOTAL DE MMIFESTAC@ES UNIDADES MUNICIPAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

#13 contabilizadas nas outras situagbes.

TIPOS DE MANIFESTACAO PERCENTUAL POR GENERO
RECLAMAGAO 16 (25,0%)

ﬁ“P SOLICITACAO 20 (31.3%) MASCULINO
ED] DENUNCIA 4 (6.3%) (9,38%)
SUGESTAO 2 (3.1%) /// FEMININO
ELOGIO 0 (0.0%) (6,25%)

)] smPLIFIQUE 0 (0.0%) @ NAO INFORMADO

(@] comunicacio 22 (34.4%) 60 (93,75%)

CONTROLADQ

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

O relatdrio ressalta a eficiéncia operacional tanto da Ouvidoria
Geral quanto das Secretarias envolvidas, evidenciada pelo
substancial volume de atendimentos e pela resposta antecipada
aos casos. As detalhadas informacdes sobre as categorias de
manifestacdes, as secretarias participantes e os canais de
comunicacgao oferecem uma visao abrangente para implementar
melhorias e otimizacdes nos processos futuros. O compromisso
com a transparéncia e a satisfacao do cidadao é claramente
demonstrado, e a comparacdo entre mar./2023 e mar./2024 revela
uma evolucao positiva no padrao de interacao entre a Ouvidoria
Geral do Municipio, municipes e Secretarias Municipais.

Ao examinar dados especificos, destacam-se algumas tendéncias
importantes:

Quantidade de Atendimentos: O elevado numero de
atendimentos reflete a grande demanda de comunicacao entre a
comunidade e o governo.

Tipos de Manifestacoes: Observa-se que a maioria das solicitacdes
de informacdes e orientacdes ocorre por meio do e-SIC,
sublinhando a importancia de uma categorizacao mais especifica
para aprimorar a analise de temas recorrentes nesse caso.

Canais de comunicacao: O telefone sobressai como o principal
canal, sugerindo uma boa aceitacao. No entanto, é fundamental
manter uma diversidade de canais para atender as diversas
preferéncias da comunidade caxiense.

Protocolo dos Atendimentos: A elevada porcentagem de
atendimentos nao protocolados destaca a necessidade de
conscientizar sobre a importancia do registro para garantir uma
eficiente rastreabilidade das demandas. Por outro lado, reflete a
confianca dos municipes na Ouvidoria Geral do Municipio.

Assuntos mais demandados: Pedidos de informacao e orientacao,
construcao irregular e limpeza urbana predominam no periodo
analisado, indicando a relevancia de investigar as razdes por tras

dessas demandas para promover acoes preventivas.
22




QOuvidoria
REM.Ouv_MAR/2024

6. Melhorias

A Ouvidoria Geral de Duque de Caxias, comprometida com a exceléncia no
atendimento e a promocgao da participacao cidada, esta lancando o seu
Plano de Melhorias para elevar ainda mais a qualidade dos seus servicos.

1. Quantidade de Atendimentos:
Implementar campanhas de conscientizacdo para incentivar o uso
responsavel dos servicos da Ouvidoria Geral do Municipio, destacando a
importancia de relatar apenas questdes pertinentes e urgentes. Além
disso, realizar reunides periddicas para orientar a equipe no sentido de
otimizar a eficiéncia no atendimento, reduzindo o tempo de espera e
aumentando a capacidade de resposta.

2. Tipos de Manifestacoes:
Refinar a categorizacao das manifestacdes do tipo e-SIC, incluindo
subcategorias mais especificas, permitindo uma analise mais detalhada
dos temas recorrentes e uma melhor orientacdao das acdes preventivas.
Além disso, orientar os municipes sobre os tipos de manifestacdes e os
procedimentos adequados para cada caso.

3. Canais de Comunicacgao:
Incentivar projetos de inclusao digital da comunidade caxiense para
diminuir o distanciamento entre os canais de comunicag¢ao disponiveis.

4. Protocolo dos Atendimentos:
Implementar um sistema, a parte, para o tratamento das manifestacdes
do tipo e-SIC, com maiores detalhes através das subcategorias, gerando
assim o registro do protocolo, aumentando a rastreabilidade das
demandas e busca por melhorias nos servi¢cos publicos junto as pastas.

5. Ranking de Demandas Respondidas:
Promover estratégias que visem incentivar as Secretarias na busca por um
desempenho proativo e responsavel na resolucao das demandas. Criar
um sistema de reconhecimento para as secretarias que se destacarem no
ranking, promovendo uma cultura de exceléncia no servig¢o prestado.

6. Acdo e Monitoramento Continuo de Indicadores:
Monitorar regularmente os indicadores de desempenho e identificar
areas de oportunidade de melhorias. Além de estabelecer reunides
periddicas de revisao de desempenho para avaliar o progresso do plano.

Este plano demonstra o compromisso da OGM com a eficiéncia,
transparéncia e adequacao aos requisitos da comunidade.
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7. Consideracoes Finais

O relatério mensal da Ouvidoria Geral de Duque de Caxias,
referente a marco de 2024, oferece uma visao detalhada do
engajamento entre a comunidade e o governo municipal. Os
dados revelam uma demanda significativa por servicos e
respostas, ressaltando a importancia da Ouvidoria Geral como um
canal vital entre os cidadaos e a administragao publica municipal.

O desempenho destacado das Secretarias de SME, SMASDH e
SMU no ranking de demandas respondidas destaca praticas
exemplares que podem ser replicadas. A comunicacao eficaz
entre a Ouvidoria Geral e as Secretarias é fundamental para
garantir respostas ageis e eficientes.

A analise comparativa entre marco de 2023 e marco de 2024 revela
um aumento significativos nas denuncias, reclamacdes e
solicitacdes, possivelmente indicando insatisfacdo ou um
aumento de ocorréncias problematicas.

Observamos uma reducao nos pedidos de informacodes e
orientacdes (e-SIC, sugerindo uma possivel conscientizagcao dos
mMunicipes sobre a importancia do registro através do protocolo, o
qgue aumenta a rastreabilidade das demandas e facilita a adocao
de medidas preventivas pelas secretarias.

A quantidade de sugestdes registradas diminuiu, o que pode
indicar uma maior satisfacdao da comunidade com os servicos
municipais. No entanto, a reducao nos elogios € um ponto de
atencao, ja que feedbacks positivos sao cruciais para avaliar a
qualidade dos servicos publicos.

Essa analise mais aprofundada oferece insights adicionais sobre as

mudancas nos padrdes de feedback da comunidade em relacao a
Ouvidoria Geral do municipio.
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Em suma, destacamos os resultados excepcionais alcancados pela
equipe da Ouvidoria Geral do municipio de Dugque de Caxias.
Reafirmamos nosso compromisso com a transparéncia, eficiéncia
e melhoria continua, e incentivamos sugestdoes e criticas
construtivas para promover um ambiente participativo e eficaz
para todos os cidadaos de Duque de Caxias.

Enfatizamos, assim, 0s avancos na comunicagao € na recepcao
positiva dos servicos prestados pela administracao municipal.

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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