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1. Apresentacao

Apresentamos o Relatdorio Mensal da Ouvidoria Geral do Municipio
de Duque de Caxias, referente ao més de dezembro de 2024. Este
documento redne as manifestacdes recebidas e tratadas, além de
destacar analises relevantes e recomendacdes de acdes corretivas,
reafirmando nosso compromisso com a transparéncia e a
melhoria continua dos servicos publicos.

Ao longo deste periodo, a Ouvidoria Geral intensificou iniciativas
voltadas para:

. Fortalecer o relacionamento com os cidadaos, reforcando a
confianca na Ouvidoria como um canal essencial de didlogo e
participacao.

. Garantir respostas ageis e assertivas as manifestacoes,
promovendo ajustes nos processos internos de forma proativa.

. Produzir indicadores estratégicos que auxiliem as secretarias
municipais na tomada de decisbes mais eficientes e
embasadas.

Os dados apresentados permitem as secretarias identificar
oportunidades de aprimoramento, corrigindo falhas e ampliando
a qualidade dos servicos e 0 acesso as informacdes para os
cidadaos.

A Ouvidoria Geral reafirma sua posicao como elo entre a sociedade
e a gestao publica, transformando demandas em solucdes
concretas e promovendo uma gestao mais inclusiva e inovadora.
Nosso objetivo € assegurar que as manifestacdes se convertam
em acdes que consolidem a participacao social e elevem a
confianca nos servicos prestados.

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

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

A Ouvidoria Geral do Municipio tem o prazer de apresentar o
resumo consolidado das atividades realizadas durante o més de
dezembro, totalizando 268 atendimentos realizados.

268

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

146

Manifestagcdes solucionadas sem a abertura de protocolo.

ol 122

Manifestagcoes cadastradas, com protocolos registrados.

%65

Manifestagoes oficiadas e encaminhadas para as pastas
responsaveis.

2
%

Eficiéncia no Atendimento: Foram registradas 146
manifestagcdes solucionadas diretamente pela OGM,
devidamente registradas na planilha GBD. Essas demandas,
resolvidas sem a necessidade de abertura de protocolos formais,
contribuiram para um atendimento mais rapido e eficiente.

A
= = o 2 Y e = o e
Transparéncia/Rastreabilidade: [ T E————
No mesmo  periodo, 122 | e e
manifestacdes  protocoladas
foram registradas, incluindo T T A
aquelas recebidas atraves da Q | e e
plataforma Fala.BR da CGU. T R

Garantindo total transparéncia e a possibilidade de

acompanhamento integral dos processos.
4
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’ e Encaminhamentos Especificos: Um total de
wm " wnae | 65 manifestacdes foi  direcionado  as
‘ secretarias competentes, assegurando que
cada demanda fosse tratada por especialistas
das areas relacionadas, com o objetivo de
fornecer respostas assertivas e eficazes.

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

Essas acdes reforcam a integracao entre a OGM e as secretarias,
consolidando o compromisso de oferecer um servico publico de
exceléncia, alinhado as necessidades da comunidade.

3. Indicadores

Os indicadores da Ouvidoria Geral sao essenciais para avaliar seu
desempenho e eficacia, auxiliando gestores na analise e estratégia
para melhorar os servicos publicos.

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 dez/23-dez/24 (tipo de manifestacdo).

Ll ol Sl Sl S Sl S Sl S S S S S o

Essa disposic¢ao facilita a analise sistémica do desempenho.
5
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3.1.Atendimentos por Tipo de Manifestacao
A Ouvidoria Geral classifica as manifestacdes recebidas em

seis categorias diferentes, garantindo uma analise mais clara e
um encaminhamento eficiente.

@ POR TIPO DE MANIFESTAGAO

220
202
200
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0
-20
DENUNCIA RECLAMACAO  SOLICITAGAO  INFORMAGAO SUGESTAD ELOGIO
(E-SIC)
ATENDENTE: TODOS 3 PO EMANIFESTA(;ED-DEZ{ZDM
TIPO Hedsi DEZ | TOTAL %
DENUNCIA 20 20 7,46%
RECLAMAGAO 9 9 3,36%
SOLICITAGAO 35 35 13,06%
INFORMAGAO (E-SIC) 202 202 | 75,37%
SUGESTAO 0 0
ELOGIO 2 2 0,75%
TOTAIS 268 268 100%

ESCLARECIMENTO: Atendimentos do tipo e-SIC, podem ser registrados
através da plataforma Fala.BR, por telefone, e-mail e presencial.

NOTA TECNICA: Em dezembro de 2024, entre os seis tipos de manifestacdes
registradas, o e-SIC (informag¢do e orientagcdo) foi o mais frequente,
correspondendo a 75,37% dos registros. Em segundo lugar, ficou a categoria
Solicitacdao, com 13,06%, seguida pela Denuncia (comunicacdo de
irregularidade), com 7,46%. Os demais tipos de manifestagdées somaram
4 11% do total de registros realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio.

6
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3.2. Atendimentos por Assunto de Manifestacao

Anadlise minuciosa dos atendimentos por assunto das
manifestacdes registradas em dezembro, incluindo uma tabela
com 0s humeros absolutos e percentuais de cada categoria.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTA(;E)ES - DEZ/2024
ASSUNTO (Ordem Alfabética) DEZ | TOTAL| %
ALVARA 2 2 0,75%
APOSENTARIA 1 1 0,37%
ASFALTO 1 1 0,37%
ASSEDIO MORAL 1 1 0,37%
ATENDIMENTO RUIM 9 9 3,36%
CODIGO DE ENDERECAMENTO POSTAL 1 1 0,37%
CONDICAD INSALUBRE 5 5 1,87%
CONSTRUCAO IRREGULAR 3 3 1,12%
DENUNCIA DE FUNCIONARIO 2 2 0,75%
DESMATAMENTO 1 1 0,37%
DESOBSTRUCAO DE BUEIRO 3 3 1,12%
DESOBSTRUCAO DE REDE DE ESGOSTO 1 1 0,37%
ELOGIO 1 1 0,37%
EXAMES 1 1 0,37%
FISCALIZACAO 2 2 0,75%
FRAUDE EM ELEICAO ESCOLAR 1 1 0,37%
ILUMINACAO PUBLICA 1 1 0,37%
INFORMAGAOQ/ORIENTACAD 202 | 202 |75,37%
LICENCIAMENTO AMBIENTAL 1 1 0,37%
LIMPEZA URBANA 1 1 0,37%
MAUS TRATOS DE IDOSOS 1 1 0,37%
MERCADO PRODUTOR 1 1 0,37%
MINISTERIO PUBLICO 1 1 0,37%
MINISTERIO PUBLICO DO TRABALHO 1 1 0,37%
OBSTRUCAQ DE CALCADA 3 3 1,12%
PEDIDO DE CELERIDADE 9 9 3,36%
PLANTA DE LOTEAMENTO 1 1 0,37%
PODA DE ARVORE 4 4 1,49%
QUEBRA-MOLAS 1 1 0,37%
REMOGCAO DE COLMEIA DE ABELHAS 1 1 0,37%
REPARO EM CALCADA 1 1 0,37%
RETIRADA DE ENTULHO 2 2 0,75%
TERRENO ABANDONADO 1 1 0,37%
VEICULO ABANDONADO 1 1 0,37%
TOTAIS = 268 | 268 | 100%

Esse indicador proporciona uma visao detalhada das demandas,
permitindo identificar prioridades e direcionar recursos
estrategicamente para melhorar o atendimento e elevar a
satisfacao dos cidadaos.

7
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3.3.Atendimentos por Secretaria Responsavel

O grafico a seguir ilustra o volume de demandas registradas pela
Quvidoria Geral em dezembro de 2024, evidenciando a
participacao das Secretarias e dos setores de atendimento.

Administracgo (SMA) | 17

Assisténcia Social (SMASDH) [JJl4

Educaczo (SME) [ l¢
Esporte e Lazer (SMEL) I1
Fazenda e Planejamento (SMF) |,
Governo (sMG) + (suoP) |GG 13
Meio Ambiente (SMMAPA) |G 21
Obras e Defesa Civil (SMoDC) + (LU) | NN ;1
Procuradoria (PGM) .2
Saide (sMS) + (vS) + (svavz) |
seguranca Publica (SMsP) || NG
Terceira Idade (SMDDTI) [J1

Transportes e Servigos Publicos (SMTSP) .2

Urbanismo (SMU) _14
oRIENTAGAO (FORA DAS SECRETARIAS) [ ' 5

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - DEZ/2024
SECRETARIAS
PROCURADORIA (PGM)
ADMINISTRACAO (SMA)
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH)

DEZ | TOTAL %
2 2 0,75%
17 17 | 6,34%

4 4 1,49%
TERCEIRA IDADE (SMDDTI) 1 1 0,37%
EDUCACAO (SME) 6 6 2,24%
ESPORTE E LAZER (SMEL) 1 1 0,37%
FAZENDA (SMF) 57 57 | 21,27%

GOVERNO (SMG) + SUOP

MEIO AMBIENTE {SMMAPA)

OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU

SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ

SEGURANCA PUBLICA (SMSP)

TRANSPORTES E SERVICOS (SMTSP)

URBANISMO (SMU)

ORIENTACAO (FORA DAS SECRETARIAS)
TOTAIS =

13 13 | a,85%
21 7 | 7,84%
3 311 | 11,57%
a4 a1 | 16,42%
a0 40 |14,93%
2 2 | 075%
14 12 | 5,22%
15 15 | 5,60%
268 | 268 | 100%
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3.4. Atendimentos por Modalidade

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Geral do Municipio
foram registradas através de diferentes canais de comunicacao,
conforme a distribuicao apresentada abaixo:

Presencial 5,22%  Carta 0,00%

E-mail 29,48% Telefone 39,93%

Modalidades

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR MODALIDADE - DEZ/2024
MODALIDADES DEZ TOTAL %0

PRESENCIAL 14 14 5,22%
TELEFONE 107 107 39,93%
E-MAIL 79 79 20,48%
FALA.BR 68 68 25,37%
CARTA 0 0

TOTAIS 268 268 100%

NOTA TECNICA: Em dezembro de 2024, o telefone foi o canal de
comunicacao mais utilizado pelos municipes, seguido pelo e-mail em
segundo lugar. A Plataforma Fala.BR da CGU ocupou a terceira posicao,
enguanto o atendimento presencial ficou em quarto lugar.

CANAL DE COMUNICAGCAO PREFERIDO PELOS MUNICIPES: /_.\

7)
Telefone da Ouvidoria Geral do Municipio (\@
(21)2773-6213

AL
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3.5.Atendimento Registrados e Nao Registrados

O grafico a seguir detalha a distribuicao dos atendimentos
realizados em dezembro de 2024, diferenciando entre os
registrados por protocolo e os solucionados diretamente pela
Ouvidoria Geral, fornecendo informacdes claras e Uteis para os
cidadaos de Duqgue de Caxias.

H COM H SEM

PROTOCOLO 45,52% 54,48%

ATENDENTE: TODOS
PROTOCOLOS &

RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM PROTOCOLO E SEM PROTOCOLO - DEZ/2024
i DpEz | ToTAL %

REGISTRADOS 122 122 45,52%

NAO REGISTRADOS 146 146 54,48%

TOTAIS 268 268 100%

NOTA TECNICA: A analise dos dados revelou que apenas 45,52% das
manifestacdes foram registradas oficialmente por protocolo, enquanto
54,48% foram tratadas sem registro formal. Esses numeros destacam
a necessidade de aprimorar a acessibilidade dos canais de
comunicacao e reforcar a conscientizacao sobre como os cidadaos
podem se comunicar de forma mais efetiva com o poder publico.

A escolha de muitos cidadaos pela comunicac¢ao informal demonstra a
confianca na Ouvidoria Geral, refletindo nossos esforcos em fortalecer
uma relacao solida e colaborativa com os moradores de Duque de
Caxias para resolver demandas locais e promover melhorias
significativas.

Estamos comprometidos em tornar Nnossos canais mais acessiveis e
eficientes, identificando areas que necessitam de ajustes e garantindo
gue as demandas dos cidadaos sejam atendidas com transparéncia,
eficiéncia e qualidade. Essa abordagem reforca nosso compromisso
com a participacao cidada e a melhoria continua dos servicos publicos.

UMA VISAO AMPLA DA PARTICIPACAO CIDADA.

10
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3.6. Atendimentos com Retorno das Secretarias

Como parte do compromisso com a transparéncia e eficiéncia, as
secretarias municipais monitoram as manifestacdes recebidas,
garantindo um canal de comunicacao eficaz entre os cidadaos e o
governo. A classificacdo em "com resposta” e "tramitando"
possibilita uma analise mais precisa da capacidade de resposta da
Prefeitura de Duque de Caxias.

e comResPosTA @ TRAMITANDO  Manifestacdes com resposta 18,46%

Este indicador evidencia uma parcela significativa das
manifestagdes que receberam resposta das pastas responsaveis,
o antes do prazo estabelecido pela Lei Federal n° 13.460. Essas
18,46% respostas refletem o compromisso com a transparéncia e a
prestacao de contas, além de demonstrar a diligéncia em atender
as demandas da populagdo. O resultado nos mostra que ha
muito espago para melhorar a rapidez nas respostas. Por outro
lado, apresenta um resultado positivo e reafirma o empenho das
secretarias na comunicacao com a Ouvidoria Geral e os cidadaos.

Manifestagdes tramitando 81,54%
Esse indicador representa as manifestagdes que, até o momento
da analise, ainda aguardam resposta das secretarias. Esse dado
18.46% destaca a necessidade de as secretarias redobrarem os esforcos
1ee para agilizar o atendimento as demandas. De acordo com o
PRECISAMOS MELHORAR! At 16 da Lei Federal n° 13.460, as manifestacdes devem ser
respondidas no prazo de 30 dias, com possibilidade de
prorrogacdo por igual periodo. Portanto, as manifesta¢cdes
registradas em dezembro de 2024 ainda estdo em tramite e
devem ser respondidas dentro do prazo estabelecido pela
RESPOSTAS ANTES DO legislacao, evidenciando o compromisso continuo em garantir a
PRAZO LEGAL conformidade e a eficacia do atendimento.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM RETORNO DAS SECRETARIAS RESPONSAVEIS - DEZ/2024
PROT / OFiCIOS 4 pez | ToTAL %

COM RESPOSTA 12 12 18,46%
TRAMITANDO 53 53 81,54%
TOTAIS = 65 65 100%

QTD DE ATENDIMENTOS

ANALISE: Os indicadores refletem progressos em algumas secretarias no
atendimento as manifestacdes, mas também apontam a necessidade de
maior agilidade nas respostas. Embora uma parcela das demandas ainda
aguarde retorno, o comprometimento das secretarias em aprimorar a
comunicacao e a eficiéncia € fundamental para um atendimento mais eficaz
a populacao. Para alcancar esses avancos, € essencial contar com o apoio
continuo de todos os secretarios e suas respectivas equipes.

11
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3.7.Demandas Respondidas e Tramitando

Durante o periodo, foram registradas e encaminhadas
57 manifestag¢oes, das quais 23 receberam respostas imediatas
das secretarias responsaveis, enguanto 34 continuam em
tramitac¢ao. A analise detalhada desses indicadores, apresentada
no grafico abaixo, nao apenas destacara a eficacia da Ouvidoria
GCeral e das secretarias envolvidas, mas também proporcionara
insights importantes para fortalecer nosso compromisso com a
transparéncia e a exceléncia no atendimento ao cidadao.

M RESPONDIDAS | TRAMITANDO

PGM = PROCURADORIA GERAL 1
SMA = ADMINISTRACAO
SMASDH = ASSISTENCIA SOCIAL
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 RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - POR DEMANDAS RESPONDIDAS E TRAMITANDO - DEZ/2024

BB UL B EtE TeaEe b, L o RO DEZ TOTAIS %% EFICIENCIA
FEE G

SECRETARIAS

-
o
=
=)
-
w

SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ
SEGURANGA PUBLICA (SMSP)
TRANSPORTES E SERVICOS (SMTSP)
URBANISMO (SMU)

23,08% 76,92%
3 - 100%

- 100%
6 50% 50%

W X siMm  NAO

PROCURADORIA (PGM) 1 1 1 1 2 | s0% | 50%
ADMINISTRAGAO (SMA) o | 7 o| 7 7 100%
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) 0| 1 o| 1 1 100%
EDUCACAO (SME) 0 3 0 3 3 - 100%
FAZENDA (SMF) 1| a 1] 4| 5| 20% | 80%
GOVERNO (SMG) + SUOP 1 3 1 3| a| 25% | 75%
MEIO AMBIENTE (SMMAPA) 2 5 2 5 7 |28,57%|71,43%
OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 1| 9 1| 9| 10| 10% | 90%

3 3

0 0

0 0

3 3

w |k | o
Wk o
=)

TOTAIS =

ANALISE: Em dezembro de 2024, registramos 65 manifestacdes, das quais
12 foram respondidas antes do prazo, demonstrando a agilidade das
secretarias. As 53 manifestacdes pendentes, ainda estdao em tramitagao com
prazo de até 60 dias para resposta. A distribuicao das demandas por
secretaria revela algumas discrepancias, fornecendo dados importantes
para orientar futuras estratégias, sempre visando a melhoria continua dos
processos e o0 aprimoramento no atendimento a populacao.

12
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3.8.RANKING - Demandas Respondidas

Apresentamos o ranking das Secretarias Municipais, destacando
seu desempenho no atendimento as demandas da populacaoem
dez/2024. A andlise é ilustrada por um grafico de funil, oferecendo
uma visao clara da eficiéncia na resposta as solicitacoes.

GRAFICO FUNIL

SMMAPA
SMG
SM5S
SMF
SMODC
RANKING
POSICAO SIGLA SECRETARIAS %
12 PGM PROCURADORIA 50%
i SMU URBANISMO 50%
22 SMMAPA  |MEIO AMBIENTE 28,57%
32 SMG GOVERNO 25%
42 SMS SAUDE 23,08%
53 SMF FAZENDA 20%
62 SMODC  |OBRAS E DEFESA CIVIL 10%

Salientamos a exceléncia das seguintes secretarias: Urbanismo e
Procuradoria Geral do Municipio alcancando uma eficiéncia de
50% nas respostas as manifestacoes recebidas, se antecipando ao
prazo estabelecido pelo Art. 16 da Lei Federal n°13.460.

Também ¢é importante mencionar que, durante o periodo
analisado, SMODC, SMF, SMS, SMG e SMMAPA alcancaram
resultados que variam de 10% até 2857% das manifestacdes
respondidas antes do prazo estabelecido por Lei. PARABENS!

13
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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 Leli
Federal n°13.460, Art. 16.

Este ranking ndo apenas reconhece os esforcos 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

SMU, PGM

SMMAPA

SMG

Confilamos na capacidade de todas as secretarias em superar
desafios e alcancar a exceléncia. Reconhecemos que algumas
manifestacdes ainda nao foram respondidas, mas sabemos do
compromisso de cada uma em atender os cidadaos com
eficiéncia. A OGMDC esta a disposicao para apoiar na
implementacao de medidas que garantam o tratamento
adequado das manifestacdes dentro dos prazos legais.

14
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3.9.Resolutividade

Em dezembro, a Ouvidoria Geral registrou e atendeu 100% das
manifestacdes dos municipes. A equipe se destacou pelo
comprometimento, garantindo agilidade e dedicacao no
recebimento e tratamento das demandas, com foco constante na
eficiéncia e na qualidade do atendimento.

/{ ATUAGAO EFETIVA

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

ATENDIMENTOS REALIZADOS MANIFESTAGCOES SOLUCIONADAS

100%
0% 100% 0% 100%

O percentual de resolutividade de 18,46% 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, 81,54% permanecem em
tramitacdo, com o prazo estendido até fevereiro/2025 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. Os desafios
ressaltam a necessidade de responder as demandas restantes e

otimizar a capacidade de resposta das equipes.
15
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3.10. Assuntos Mais Demandados

O assunto mais recorrente € o Pedido de Informacao e Orientacao
(e-SIC), que é tratado diretamente pela Ouvidoria Geral, sem a
necessidade de encaminhamento as secretarias. Esse fato reflete
0 empenho da equipe, que consegue atender de forma eficiente
um grande volume de solicitacdes de informacdes e orientacdes
por parte dos municipes.

TODOS

INFORMAGAO / ORIENTAGCAO
ATENDIMENTO RUIM

PEDIDO DE CELERIDADE
CONDIGAQ INSALUBRE

o0

PODA DE ARVORE

CONSTRUGAQ IRREGULAR
DESOBSTRUGAO DE BUEIRO
OBSTRUGAD DE CALGADA

ALVARA DEZ/2024
DENUNCIA DE FUNCIONARIO

FISCALIZAGAD
RETIRADA DE ENTULHO

TOPG6 RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTACE)ES - DEZ/2024
ORD ASSUNTOS +DEMANDADOS DEZ |TOTAL| %
12 |INFORMACAO/ORIENTACAO 202 202 | 75,37%

»e ATENDIMENTO RUIM 9 9 3,36%
PEDIDO DE CELERIDADE 9 9 3,36%
32 |CONDIGAO INSALUBRE 5 5 1,87%
42 |PODA DE ARVORE 4 4 1,49%
CONSTRUGAO IRREGULAR 3 3 1,12%
52 |DESOBSTRUGAO DE BUEIRO 3 3 1,12%
OBSTRUCAO DE CALCADA 3 3 1,12%
ALVARA 2 2 0,75%
e DENUNCIA DE FUNCIONARIO 2 2 0,75%
FISCALIZAGAO 2 2 0,75%
2 2

RETIRADA DE ENTULHO 0,75%

TOTAIS =

| 246 | 246 | 91,79%
ToDos=| 282 | 100%
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3.11. Atendimentos por Género

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

As demandas apontam uma maioria feminina, representando
4552% do total. Isso pode indicar uma maior disposicao das
mulheres em se expressar ou, desafios especificos que enfrentam
na comunidade caxiense.

Os municipes masculinos representam 31,34%, enquanto 23,13%
optaram por nao informar o género.

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

E recomendavel implementar uma abordagem inclusiva e sensivel para a categoria "ndo informado”. E
importante compreender os motivos por tras da escolha de nado divulgar o género, a fim de adaptar

as estratégias de comunicacdo e inclusdo de acordo com as necessidades e preferéncias da

comunidade.
C‘
|
{J’K U
\
Masculino Feminino Nao Informaram
31,340/0 45’520/0 23,13"/0
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR GENERO - DEZ/2024
GENERO DEZ | TOTAL %
MASCULINO 84 84 31,34%
FEMININO 122 122 | 45,52%
NAO-BINARIO 0 0
NAO INFORMADO 62 62 23,13%
TOTAIS 268 268 100%

Esta analise pode servir como fundamento para o desenvolvimento de

politicas mais inclusivas.
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3.12. Atendimentos por Faixa Etaria

O indicador a seguir ira fornecer uma visao mais detalhada e
abrangente do nosso trabalho na OGMDC. O indicador em
questdo é “Atendimentos por Faixa Etaria”, que nos permitira
compreender melhor as necessidades e preocupacdes dos
diferentes grupos etarios em nossa comunidade.

2,99%

Acima de 65 anos

FAIXAS | MULHERES | HOMENS | NAO INFORMADO
18,13% 1620 | o 0
21 até 65 anos 21-65 74 55 131
48,88% = > 3
e 79 58 131
Nao informado TOTAL e

ATENDENTE: TODOS

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR FAIXA ETARIA - DEZ/2024

GENERO

DE 16 ATE 20 ANOS 0 0
DE 21 ATE 65 ANOS 129 129 | 48,13%
ACIMA DE 65 ANOS 8 8 2,99%

NAO INFORMADO 48,88%

TOTAIS 268 268 100%

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

De 21 até 65 anos: Esta € 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.

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.
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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 médio
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 00h : 03m : 31s

dos cidadaos do Municipio. TMA = 03minutos e 31 segundos

Considerando um tempo médio de atendimento de até 15 minutos, o
TMA atual de 3 minutos e 31 segundos sugere que a Ouvidoria Geral
esta dentro das expectativas em termos de tempo de atendimento,
identificando e desenvolvendo solucdes para possiveis gargalos e
mantendo a eficiéncia do servico prestado.

ATENDENTE: TODOS
DEMANDAS DEZ TOTAL

Tempo de conversa + Tempo total em espera

TODAS 15:43:00 | 15:43:00
TMA =

ATENDIMENTOS 268 268 Total de chamados atendidos

TEMPO MEDIO 0:03:31 00:03:31

hora
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3.14. Analise Comparativa dos Exercicios
OUV_dez/2023-dez/2024:

A comparacao entre dezembro de 2023 e dezembro 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
Vvarios aspectos.

— Denudncia — Reclamagao — Solicitagao — Informagao - Sugestao — Elogio

0 20 100 150 200 250 300

Em dezembro de 2023, foram registradas 314 manifestacdes,
enquanto em dezembro de 2024 foram registradas 268
manifestacdes. Comparando os numeros totais, nota-se uma
reducao de 14,65% na quantidade de manifestacdées no periodo
atual, em comparacao ao ano anterior.

ANALISE COMPARATIVA DAS DEMANDAS - PERIODO: DEZ/23-DE2/24  Analisando os numeros, houve

. MES/ANO VARIAGAO x . . o

TIPO DE MANIFESTAGAO — — - reducao nos seguintes tipos:
DENUNCIA 32 20 -37,50% B .
RECLAMA(;F\O 6 9 50% DenunCIa
SOLICITACAO 16 35 118,75% De 32 em dez/2023 para 20 em

- dez/2024 (queda de 37,50%).
INFORMAGAO (E-SIC) 258 202 -21,71%
e : i ™ Informacdo e Orientacdo
B ° : ™ De 258 em dez/2023 para 202 em
TOTAIS = 314 268 1805%  dez/2024 (queda de 21,71%).
NOTA TECNICA

A analise comparativa ora apresentada, trata os numeros referentes ~
aos tipos de manifestacdes. De grande importdncia para a avaliacdo SugeStao
das demandas e consequente aperfeicoamento das medidas da De 2 em dez/2023 ara 0O em
QOuvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias. deZ/2024 (q u eda de ]OO%) .

Por outro lado, constatamos um aumento no niumero de:
Reclamacao
De 6 em dez/2023 para 9 em dez/2024 (aumento de 50%).

Solicitacao
De 16 em dez/2023 para 35 em dez/2024 (aumento de 118,75%).

Elogio
De 0 em dez/2023 para 2 em dez/2024 (aumento de 100%).
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4. Fala.BR
No dia 01/08/2019 a CGU

Plataforma Fala.BR
|a n(;OU O Fala.BR, plataforma FaLa.BR denuncia, reclamagéo, sugestao, elogio ou solicitagdo
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, ndo sendo necessario
instalar qualquer software no dispositivo do usuario.

A plataforma permite aos cidaddos registrar as suas manifestacdes de
dendncia, reclamacao, sugestao, elogio ou solicitagao 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.

Prefeitura - Duque de Caxias

68 1

TOTAL DE MANIFESTACOES ORGAO

1,87

Tempo Médio
(dias)

ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

0

RESPONDIDAS

94

EM TRATAMENTO

14

RESOLUTIVIDADE

(Indicada pela Quvidoria)

%)) RECLAMAGAO 16 (23,50%)

MASCULINO
i) soLicrracao 15 (22,10%) . O O 10 (14,71%)
PQ] DENUNCIA 36 (52,90%) . FEMININO
SUGESTAQ 1 (1,50%) o . 1(1,47%)
— (0%) 88.89% 11,11% NAQ INFORMADO
= 57 (83,82%)

* Considera as manifestacbes com resposta
es eEm conclusiva pela Ouvidoria Percentual dos manifestantes por género

CONTROLADORIA

A
DA UNIAO

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

21




QOuvidoria
REM.Ouv_DEZ/2024

5. Analise

Atendimentos Realizados

O Relatério Mensal de dezembro de 2024 apresenta um total de
268 atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de
Duque de Caxias, destacando que 54,48% das manifestacdes
foram solucionadas sem a necessidade de abertura de protocolo,
o gue reflete eficiéncia no atendimento inicial.

O canal de comunicacao preferido continua sendo o telefone,
responsavel por 3993% dos atendimentos, reforcando sua
Importancia na acessibilidade dos municipes.

O atendimento e-SIC predominou no tipo de manifestacao,
correspondendo a 75,37% dos atendimentos, destacando a busca
por informacdes e orientacdes.

Indicadores de Resolucao

18,46% das manifestacdées encaminhadas foram solucionadas
antes do prazo legal, sinalizando um gargalo na resposta pelas
secretarias.

A resolutividade geral foi baixa, com 53 manifestacdes ainda em
tramitacao (81,54%).

Destacam-se a PGM e URBANISMO com 50% de resolutividade,
SMMAPA com 28,57%, SMG com 25%, SMS com 23,08% e SMF com
20%, enquanto a SMODC teve o pior desempenho, respondendo
apenas 10% das demandas.

Tipos de Assuntos Mais Demandados
Solicitacdo aumentaram 118,75% em relacdo a dezembro/2023,
enguanto Denuncia apresentou queda significativa de 37,50%.

Assuntos mais frequentes foram informagao e orientacao
(75,37%), seguido por atendimento ruim e Pedido de Celeridade
(3,36%), indicando pontos criticos na qualidade do servico.
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Perfil dos Cidadaos Municipes

A maior parte das manifestacdes foi realizada por mulheres
(45,52%). Contudo, 23,13% nao informaram género, o que pode
comprometer analises mais detalhadas.

131 manifestacdes (48,88%) nao apresentaram informacgodes de
faixa etdria, reduzindo a precisdo de estratégias focadas em

grupos especificos.

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias
esta comprometida com a melhoria continua de seus
processos, buscando sempre a exceléncia nos servicos
prestados aos cidadaos caxienses.

Juntos, podemos construir uma cidade mais
transparente, eficiente e acolhedora para todos!
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6. Plano de Melhorias

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

1. Fortalecimento da comunicagcao com as secretarias

e Promover reunides periddicas com 0s responsaveis pelas
pastas para reforcar a importancia do cumprimento dos
prazos legais e alinhar estratégias de atendimento as
demandas.

2. Capacitacao continua das equipes

e Realizar treinamentos voltados a resolucao célere e eficaz das
manifestacdes, com foco em secretarias que apresentaram
baixo indice de respostas.

3. Campanha de sensibilizacao para os cidadaos

e Incentivar o preenchimento completo dos dados no
momento do atendimento, com vistas a aprimorar o perfil
sociodemografico dos usuarios.

4. Promocao de parcerias intersecretariais

e Estimular a colaboracdao entre secretarias para agilizar a
resolucdo de manifestacdes que demandem acdes
conjuntas.

5. Revisao de fluxos internos:

e Avaliar o processo de tramitacdao de manifestacdes,
identificando gargalos e oportunidades para reduzir o tempo
meédio de resposta (TMR).

6. Incentivar a Sugestao e o Elogio

e Disponibilizar formularios especificos para essas
modalidades nos canais digitais e presenciais.
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e Criar campanhas educativas para incentivar o envio de
sugestdes e elogios, promovendo o reconhecimento de boas
praticas.

7. Sistematizar os Processos da Ouvidoria Geral

e Adotar sistemas automatizados para consolidar dados com
maior precisao e evitar lacunas.

8. Reforcar o Atendimento via Fala.BR

e Intensificar a divulgacao da plataforma como meio oficial de
manifestacdes, aproveitando sua alta resolutividade (88,89%).

e Monitorar constantemente o desempenho no Fala.BR para
identificar tendéncias e gargalos.

7. Consideracoes Finais

O relatério de dezembro de 2024 reforca o papel essencial da
Ouvidoria Geral do Municipio como ponte entre os cidadaos e a
administracao publica. Apesar dos avancos registrados, como o
tempo médio de atendimento de apenas 3 minutos e 31 segundos,
ainda ha desafios significativos relacionados ao retorno das
demandas pelas secretarias.

A implementacao do plano de melhorias apresentado visa
fortalecer a eficiéncia e a transparéncia nos servicos publicos,
garantindo que as demandas dos cidadaos sejam atendidas com
agilidade e qualidade.

Reafirmmamos nosso compromisso em aprimorar continuamente
0s processos da Ouvidoria Geral, transformando as manifestacdes
recebidas em oportunidades de crescimento e inovacao na gestao
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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