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1. Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio disponibiliza o Relatoério Estatistico
Mensal referente ao més de janeiro de 2025, consolidando os
principais indicadores quantitativos das manifestacdes recebidas.
Este relatério tem como objetivo assegurar a transparéncia na
gestao publica, fornecendo uma visao detalhada sobre a origem,
a tipologia e o encaminhamento das demandas apresentadas
pelos cidadaos.

A analise dos dados permite identificar padrdes, avaliar a
qualidade dos servicos prestados e propor melhorias continuas na
administracao municipal. Além disso, esse levantamento
possibilita um acompanhamento mais preciso da atuacao das
secretarias e 0rgaos responsaveis pelo atendimento as
solicitagcdes da populacao, contribuindo para uma gestao mais
eficiente e responsiva.

A divulgacao deste relatério no Portal da Transparéncia reforca o
compromisso da administracao municipal com a prestacao de
contas, garantindo a sociedade o acesso a informacao e
fortalecendo os mecanismos de participacao social. A Ouvidoria
Geral do Municipio reafirma seu papel de canal legitimo de
comunicacao entre o cidadao e o poder publico, promovendo
uma gestao mais aberta, acessivel e comprometida com a
melhoria dos servicos publicos.

Diretor de Ouvidoria do Municipio de Duque de Caxias
Nilton Junio Ribeiro Quaresma — Matricula n® 37.051-7

Diretor de Analise de Dados do Municipio de Duque de Caxias
David A. Freitas — Matricula n°® 45.651-9

Ouvidor Geral do Municipio de Duque de Caxias
Edrisio Avelino da Costa — Matricula n° 37.011-8
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A Ouvidoria Geral do Municipio tem o prazer de apresentar o
resumo consolidado das atividades realizadas durante o més de

Jjaneiro de 2025.

@ 346
Al

Atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de

Duque de Caxias no més de janeiro de 2025.

206

140

74

responsaveis.

Manifestagdes solucionadas sem a abertura de protocolo.

Manifestagoes cadastradas, com protocolos registrados.

Manifestagdes oficiadas e encaminhadas para as pastas

Todas as manifestacdes foram devidamente registradas no mapa
de Gerenciamento do Banco de Dados - GBD.

UQul

(&) 2 5 g (&) Gerenciamento de Banco de Dados - GBD () (ovvipori (&

JANEIRO/2025 CANAL COMPROVANTE

asresTag) < | Areoee |~ | weoUmizAT - [T Bme [~ [ [ [ e PRoTocol
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Transparéncia/Rastreabilidade:

Visando a garantia total da
transparéncia e a possibilidade de
acompanhamento integral dos
processos, todas as manifestacoes
encaminhadas para as secretarias
responsaveis, sao protocoladas.

DUQUE
. | BECAXIAs

PROTOCOLO N2

PROTOCOLO DE MANIFESTACAO

46784/0GM/06.02.2025.10.53

DATA DE CADASTRAMENTO

quinta-feira, 6 de fevereiro de 2025

REQUERENTE PSSR
TELEFONE SRS
E-MAIL teste@teste.com.br
RESPONSAVEL Lo )
ASSUNTO SOLICITACAO DE PODA DE ARVORE
CANAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

SOLICITOU © ANONIMATO?

0 ANONIMATO NAO FOI SOLICITADO

RELATO DO REQUERENTE

v Elogio
 Sugestao

 Pedido de Informagao

0O MUNICIPE RELATA QUE, DEVIDO A FALTA DE PODA DAS ARVORES
EM SUA RUA, OS GALHOS SE TORNARAM DENSOS E SE ESTENDEM ATE
AVIA PUBLICA, O QUE PODE REPRESENTAR UM RISCO A SEGURANCA

DOS MORADORES E TRANSEUNTES. DIANTE DESSA S\TUACJKDJ
SOLICITA A REALIZACAO DA PODA DAS ARVORES, VISANDO

MELHORAR A SEGURANCA E PROPORCIONAR MAIOR COMODIDADE

PARA TODOS QUE TRANSITAM PELA LOCALIDADE. LOCALIZADO NO

ENDERECO: RUA TARCE MENEZES DE FREITAS LIMA, ESQUINA COM

MONTE CASEIROS, BAIRRO: PARQUE PAULICEIA, DUQUE DE CAXIAS,

RJ, CEP:25.070-110.
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Encaminhamentos Especificos:

As manifestagdes sdo direcionadas as
secretarias competentes, assegurando que
cada demanda seja  tratada por
especialistas das areas relacionadas, com o
objetivo de fornecer respostas assertivas e
eficazes.

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;

- & FF £ F F ¥ ¥ ¥

¥

Andlise Comparativa jan/24-jan/25 (tipo de manifestacdo).

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.

@ PORTIPO DE MANIFESTAGAO

272
250
200
150
100
50
32
23
12 | -
0
DENUNCIA RECLAMAGAO  SOLICITAGAO  INFORMAGAO SUGESTAOD ELOGIO
(E-SIC)
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTACAO - JAN/2025
TIPO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ  TOTAL %
DENUNCIA 12 12 3,47%
RECLAMACAO 23 23 6,65%
SOLICITACAO 32 32 9,25%
INFORMACGAO (E-SIC) 272 272 | 78,61%
SUGESTAO 0 0
ELOGIO 7 7 2,02%
TOTAIS=| 346 346 100%

NOTA: ATENDIMENTOS DO TIPO E-SIC, PODEM SER REGISTRADOS (FALA.BR) E NAO REGISTRADOS (TEL, E-MAIL E PRESEMCIAL).
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3.2. Atendimentos por Assunto de Manifestacao

Registro de atendimentos por assunto em janeiro/2025,
apresentado por uma tabela com numeros absolutos e
percentuais de cada categoria.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTACOES - JAN/2025
ASSUNTO (Ordem Alfabética) JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %
ASSEDIO MORAL 1 0,29%
ATENDIMENTO RUIM 9 2,60%
COLETA DE LIXO 1 0,29%
COMERCIO IRREGULAR 1 0,29%
CONSTRUGAO IRREGULAR 1 0,29%
CONTATOS DO GOVERNO 1 0,29%
CORTE DE VERBA PARA PROJETOS SOCIAIS 1 0,29%
DENUNCIA DE FUNCIONARIO 3 0,87%
DESCARTE EM VIA PUBLICA 1 0,29%
DESOBSTRUGAO DE BUEIRO 1 0,29%
DESOBSTRUGAO DE MANILHA 1 0,29%
DESOBSTRUGAO DE REDE DE ESGOSTO 1 0,29%
ELOGIO A FUNCIONARIO 7 2,02%
ESTACIONAMENTO 1 0,29%
EXAMES (MARCAGAO) 2 0,58%
INFORMAGAO E/OU ORIENTAGAO 272 78,61%
LIMPEZA URBANA 5 1,45%
MANUTENGAO PATRIMONIAL 2 0,58%
MARCAGAO DE CONSULTA 3 0,87%
MAUS TRATOS A ANIMAIS 2 0,58%
MULTA TRANSITO 2 0,58%
OBRA IRREGULAR 1 0,29%
PEDIDO DE CELERIDADE 4 1,16%
PODA DE ARVORE 4 1,16%
RECLAMAGAOQ 0
RECLAMACAO DE MA ADMINISTRACAO 1 0,29%
RETIRADA DE ENTULHO 5 1,45%
SALARIO 1 0,29%
TAPA BURACO 2 0,58%
TERRENO ABANDONADO 5 1,45%
VAGA DE EMPREGO 1 0,29%
VAGA ESCOLAR 3 0,87%
VEiCULO ABANDONADO 1 0,29%
TOTAIS=| 346 100%
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3.3.Atendimentos por Secretaria Responsavel

O grafico a seguir ilustra a participacao das Secretarias e dos
setores de atendimento.

Fazenda (SMF) - | o2
Saude (sms) + (vs) + (svAvZ) (I, -
Seguranga Puablica (SMsP) I / 5
Obras e Defesa Civil (SMoDc) + (LU) [N - 0
Administraggo (SMA) [INNEGEGEGGEEE - 2
Meio Ambiente e Protecdo Animal (SMMAPA) [INIENEGEGEGE 1 9
Urbanismo (SmU) | 16
Educaczo (SME) [NNENEG 13
Assisténcia Social (SMASDH) |G
Procuradoria Geral (PGM) |8
Governo (SMG) + (suor) 7
Transportes e Servigos Publicos (SMTSP) |6

Controle Interno (SMcI) 1
Esporte e Lazer (SMEL) 1
Terceira Idade (SMDDTI) [|1
Comunicacio Social e Relagdes Piiblicas (SMCSRP) |1

Trabalho, Emprego e Renda (SMTER) |1

Externo - Orientag&o (Fora das Secretarias) [ NN 13

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - JAN/2025
SECRETARIAS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %

PROCURADORIA (PGM) 8 8 2,31%
ADMINISTRACAO (SMA) 22 22 | 636%
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) 8 8 2,31%
CONTROLE INTERNO (SMCI) 1 1 0,29%
COMUNICACAO SOCIAL (SMCS) 1 1 0,29%
TERCEIRA IDADE (SMDDTI) 1 1 0,29%
EDUCACAO (SME) 13 13 | 3,76%
ESPORTE E LAZER (SMEL) 1 1 0,29%

FAZENDA (SMF) 92 92 |26,59%
GOVERNO (SMG) 7 7 2,02%
MEIO AMBIENTE (SMMAPA) 19 19 | s5,49%

OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 40 40 | 11,56%

SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ 47 47 | 13,58%

SEGURANCA PUBLICA (SMSP) + LU 45 a5 | 13,01%
TRABALHO, EMPREGO E RENDA (SMTER) 1 1 0,29%
TRANSPORTES E SERVICOS (SMTSP) 6 6 1,73%
URBANISMO (SMU) 16 16 | 4,62%
ORIENTACAO (FORA DAS SECRETARIAS) 18 18 | 5,20%
TOTAIS =| 346 346 | 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 8,67% Carta 0,00%

Telefone 36,71%

E-mail 33,24% Modalidades

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR MODALIDADE - JAN/2025

MODALIDADES JAN " FEV 'MAR ABR MAL JUN  JUL:  AGO  SET ' OUFT NOV :DEZ | TOTAL %

PRESENCIAL 30 30 8,67%
TELEFONE 127 127 36,71%
E-MAIL 115 115 33,24%
FALA.BR 74 74 21,39%
CARTA 0 0

TOTAIS =| 346 346 100%

CANAL DE COMUNICAGCAO PREFERIDO PELOS MUNICIPES:

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

9 LA
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3.5.Atendimento Registrados e Nao Registrados

O grafico a seguir detalha a distribuicao dos atendimentos
realizados em janeiro de 2025, diferenciando entre os registrados
por protocolo e os solucionados diretamente pela Ouvidoria Geral,
fornecendo informacdes claras e Uteis para os cidadaos de Duque
de Caxias.

B COM H SEM
PROTOCOLO 40,46% 59,54%
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM PROTOCOLO E SEM PROTOCOLO - JAN/2025
PROTOCOLOS JAN TOTAL %

REGISTRADOS 140 140 40,46%

NAO REGISTRADOS 206 206 59,54%

TOTAIS =| 346 346 100%

REGISTRADOS: CORRESPOMNDE A TODOS OS5 ATENDIMENTOS PROTOCOLADOS, INCLUINDO REALIZADOS NA PLATAFORMA FALA.BR
NAO REGISTRADOS: ATENDIMENTOS NAO PROTOCOLADOS.

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

Estamos comprometidos em tornar NOssos 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.

13,51% de respostas antecipadas @ COM RESPOSTA ® TRAMITANDO
Manifestacdes que receberam resposta das
pastas responsaveis, antes do prazo estabelecido
pela Lei Federal n°® 13.460.

86,49% em tramitacao
Manifestacdes que, até o momento, ainda
aguardam resposta das secretarias.

De acordo com o Art. 16 da Lei Federal n° 13.460,
as manifestagdbes devem ser respondidas no
prazo de 30 dias, com possibilidade de
prorrogagdo por igual periodo. Portanto, as
manifestacdes registradas em janeiro de 2025
ainda estdo em tramite e devem ser respondidas
dentro do prazo estabelecido pela legislagao.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM RETORNO DAS SECRETARIAS RESPONSAVEIS - JAN/2025
PROT / OFICIOS ~ JAN AR ABR  MAI JUN JUL AGO  SET T NOV - DEZ | TOTAL %

COM RESPOSTA 10 10 13,51%
TRAMITANDO 64 64 86,49%
TOTAIS=| 74 74 100%
QTD DE ATENDIMENTOS

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

11
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3.7.Demandas Respondidas e Tramitando

Foram registradas e encaminhadas 74 manifestag¢des, das quais
10 receberam respostas imediatas das secretarias responsaveis,
enguanto 64 continuam em tramitacao.
[ RESPONDIDAS |l TRAMITANDO

20

18

17
16

14

12

& s
ATENDENTE:  TODOS DEMANDAS RESPONDIDAS E TRAMITANDO - JAN/2025
TOTAIS % EFICIENCIA
PROCURADORIA (PGM) 0 0 1 1 100%
ADMINISTRAGAO (SMA) 1 7 1 7 8 | 12,50% | 87,50%
COMUNICAGAO SOCIAL (SMCS) 0 1 0 1 1 100%
EDUCAGAO (SME) 0 3 0 3 3 100%
ESPORTE E LAZER (SMEL) 0 1 0 1 1 100%
FAZENDA (SMF) 2 3 2 3 5 40% 60%
GOVERNO (SMG) 0 1 0 1 1 100%
MEIO AMBIENTE (SMMAPA) 0 7 o | 7 7 100%
OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 0o | 17 o | 17| 17 100%
SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ 7 | 10 7 | 10 | 17 | 41,18%| 58,82%
SEGURANGA PUBLICA (SMSP) + SUOP 0 5 0 5 5 100%
TRABALHO, EMPREGO E RENDA (SMTER) 0 1 0| 1 1 100%
URBANISMO (SMU) 0 7 0 7 7 - 100%
TOTAIS = [E L I 10 64 74

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
janeiro/2025. A andlise é ilustrada por um grafico de funil,
oferecendo uma visao clara da eficiéncia na resposta as
solicitacoes.

GRAFICO FUNIL

SMS 41,18%

RANKING
POSICAO SIGLA SECRETARIAS %
12 SMS SAUDE 41,18%
22 SMF FAZENDA 40%
32 SMA ADMINISTRACAO 12,50%

Salientamos a exceléncia das secretarias acima, alcancando uma
eficiéncia de até 41,18% nas respostas as manifestacdes recebidas,
se antecipando ao prazo estabelecido pelo Art. 16 da Lei Federal
N° 13.460.

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 secretaria em atender os cidadaos
com eficiéncia.

13
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3.9.Resolutividade

Em janeiro/2025, 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 - JAN/2025

ATENDIMENTOS REALIZADOS MANIFESTAGCOES SOLUCIONADAS

100%
0% 100% 0% 100%

O percentual de resolutividade de 1351% 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, 86,49% permanecem em
tramitacdo, com o prazo estendido até marco/2025 para a
conclusao das respostas. Essa medida visa garantir a qualidade
das respostas, em conformidade com os parametros legais
estabelecidos.

Os 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.

14
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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.

TODOS
INFORMAGAD E/OU ORIENTAGAD

ATENDIMENTO RUIM
ELOGIO

LIMPEZA URBANA
RETIRADA DE ENTULHO
TERRENO ABANDOMADO

s

PEDIDO DE CELERIDADE

PODA DE ARVORE
DENUNCIA DE FUNCIONARIO

JAN/2025

2000000 GONOIOS

MAF{CA(;:ED DE COMSULTA
VAGA EM ESCOLA MUMICIPAL
MARCA(;E.D DE EXAMES
MANUTENQ.EO PATRIMOMIAL
MAUS TRATOS A ANIMAIS
MULTA DE TRANSITO
TAPA BURACO
TOP 7 RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTACOES - JAN/2025
ORD ASSUNTOS +DEMANDADOS JAN | FEV 'MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ | TOTAL %
12 |INFORMAGAO E/OU ORIENTACAO 272 272 | 78,61%
22 |ATENDIMENTO RUIM 9 9 2,60%
32 |ELOGIO 7 7 2,02%
LIMPEZA URBANA 5 5 1,45%
42 |RETIRADA DE ENTULHO 5 5 1,45%
TERRENO ABANDONADO 5 5 1,45%
s PEDIDO DE CELERIDADE 4 a4 1,16%
"~ |PODA DE ARVORE 4 4 1,16%
DENUNCIA DE FUNCIONARIO 3 3 0,87%
62 |MARCACAO DE CONSULTA 3 3 0,87%
VAGA EM ESCOLA MUNICIPAL 3 3 0,87%
MARCACAO DE EXAMES 2 2 0,58%
MANUTENCAO PATRIMONIAL 2 2 0,58%
72 |MAUS TRATOS A ANIMAIS 2 2 0,58%
MULTA DE TRANSITO 2 2 0,58%
TAPA BURACO 2 2 0,58%
TOTAIS=| 324 330 | 95,38%
TODOS=| 346 100%

15
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3.11. Atendimentos por Género

As demandas apontam uma maioria feminina, representando
53,47% do total. Isso pode indicar uma maior disposicao das
mulheres em se expressar.

Os municipes masculinos representam 33,24%, enquanto 13,29%
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.

O

)

Il

Masculino Feminino N&o Informaram
33,24% 53,47% 13,29%
ATENDENTE: TODOS RELATf)RIO DE ATENDIMENTOS POR GENERO - JAN,J'ZDZS
GENERO JAN FEV MAR ABR MAI AGO SET T NOV DEZ TOTAL %
MASCULINO 115 115 33,24%
FEMININO 185 185 53,47%
NAO-BINARIO 0 0

NAO INFORMADO 46 46 13,29%

TOTAIS =[ 346 346 100%

E importante compreender os motivos por tras da escolha de nao divulgar o género, a fim de adaptar
as estratégias de comunicacao e inclusdo de acordo com as necessidades e preferéncias da

comunidade. A OGM esta comprometida em aplicar uma abordagem cada vez mais inclusiva.
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3.12. Atendimentos por Faixa Etaria

O indicador “Atendimentos por Faixa Etaria”, nos permitira
compreender melhor as necessidades e preocupacdes dos
diferentes grupos etarios em nossa comunidade.

0,29%

16 até 20 anos

) FAIXAS | MULHERES | HOMENS | NAO INFORMADO

48% 16-20 0 1
21 ate 65 anos 21-65 106 60 168

49% 66+ 9 7

Nao informado
COTAL 115 63 168
346
3,18%

Acima de 65 anos

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR FAIXA ETARIA - JAN/2025

ATENDENTE: TODOS

GENERO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %
DE 16 ATE 20 ANOS 1 1 0,29%
DE 21 ATE 65 ANOS 166 166 48%
ACIMA DE 65 ANOS 11 11 3,18%
NAO INFORMADO 168 168 49%
TOTAIS=| 346 346 | 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.

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 : 02m : 39s
TMA = 02minutos e 39segundos

©

dos cidadaos do Municipio.

Considerando um tempo médio de atendimento de até 15 minutos, o
TMA atual de 2 minutos e 39 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 JAN TOTAL

TODAS 15:16:00 | 15:16:00

Tempo de conversa + Tempo total em espera

TMA =

ATENDIMENTOS P - Total de chamados atendidos

TEMPO MEDIO 0:02:39 00:02:39

hora
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3.14. Analise Comparativa dos Exercicios
OUV_jan/2024-jan/2025:

Essa comparacao proporciona insights relevantes sobre as
manifestacdes dos municipes.

— Dendncia — Reclamagao — Solicitagcao — Informacao — Sugestido — Elogio

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

Em janeiro de 2024, foram registradas 564 manifestacdes,
enquanto em janeiro de 2025 foram registradas 346
manifestacdes. Comparando os numeros totais, nota-se uma
reducao de 38,65% na quantidade de manifestacdes no periodo
atual, em comparacao ao ano anterior.

ANALISE COMPARATIVA DAS DEMANDAS - PERIODO: JAN/24-JAN/25 OS n t'l meros a presenta m uma

» MES/ANO VARIAGAO ~ . . .
TIPO DE MANIFESTAGAO ian/24 ‘anf25 - reducao nos seguintes tipos:
DENUNCIA 22 12 -45,45%
RECLAMAGAO 12 23 91,67% Denuncia .
SOLICITAGAO 27 32 18,52% _De 22 em Jaﬂ/2024 para 12 em
- jan/2025 (queda de 45,45%).
INFORMAGAO [E-SIC) 499 272 -45,49%
SUGESTAO 1} 0 0 ~ . ~
Informacdo e/ou Orientacdo
Fosl ‘ ’ ™" De 499 em jan/2024 para 272 em
ToTAS - > 240 2509 jan/2025 (queda de 45,49%).

NOTA TECNICA

A andlise comparativa ora apresentada, trata os numeros referentes ~
: o . - - .| Sugestao

aos tipos de manifestaces. De grande importadncia para a avaliacdo

das demandas e consequente aperfeicoamento das medidas da Nao houve reglstrOS em 2024 e

Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias. em 2025 (O%)

Por outro lado, constatamos um aumento no numero de:

Reclamacao
De 12 em jan/2024 para 23 em jan/2025 (aumento de 91,67%).

Solicitacao
De 27 em jan/2024 para 32 em jan/2025 (aumento de 18,52%).

Elogio
De 4 em jan/2024 para 7 em jan/2025 (aumento de 75%).
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4. Fala.BR
No dia 01/08/2019 a CGU

Plataforma Fala.BR
la Nncou O Fala.BR, plataforma Fa'-E!Bn denuncia, reclamagao, sugestao, elogio ou solicitagio
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.

EM TRAMITAGAO NAS SECRETARIAS 6.76%

RESPONDIDAS PELAS SECRETARIAS 2.70%._~

RESPONDIDAS PELA OGM 89.19%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS PELA PLATAFORMA DA CGU "FALA.BR" - JAN/2025
MANIFESTACOES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %
e-SIC - RESPONDIDAS PELA OGM 66 66 89,19%
OFICIADAS COM RESPOSTA 2 2 2,70%
OFICIADAS SEM RESPOSTA 1 1 1,35%
OFICIADAS TRAMITANDO 5 5 6,76%
TOTAIS=| 74 74 100%

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

Atendimentos Realizados

O Relatdério Mensal de janeiro de 2025 apresenta um total de 346
atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de
Duque de Caxias, destacando que 59,54% 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 36,71% dos atendimentos, reforcando sua
Importancia na acessibilidade dos municipes.

O atendimento e-SIC predominou no tipo de manifestacao,
correspondendo a 78,61% dos atendimentos, destacando a busca
por informacdes e orientacdes.

Indicadores de Resoluciao

13,51% das manifestacdes encaminhadas foram solucionadas
antes do prazo legal.

A resolutividade do periodo foi baixa, com 64 manifestacdes ainda
em tramitacao (86,49%).

Destacam-se a SMS, SMF e ADM com 41,18%, 40% e 12,50% de
resolutividade respectivamente, de forma antecipada.

Tipos de Assuntos Mais Demandados

Reclamacgdes aumentaram 91,67% em relacdo a janeiro/2024,
enguanto Denuncia apresentou queda significativa de 45,45%.

Assuntos mais frequentes foram informacdo e orientagao

(78,61%), seguido por atendimento ruim (2,60%), Limpeza urbana,
Retirada de entulho e Terreno abandonado (1,45%) cada.
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Perfil dos Cidadaos Municipes

A maior parte das manifestacdes foi realizada por mulheres
(53,47%). Contudo, 13,29% nao informaram género.

168 manifestacoes (49%) ndao apresentaram informacoées de
faixa etaria.

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 cidada,
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. Revisao de fluxos internos:

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

5. Incentivar a Sugestao e o Elogio

e Criar campanhas educativas para incentivar o envio de
sugestdes e elogios, promovendo o reconhecimento de boas
praticas.

6. Sistematizar os Processos da Ouvidoria Geral

e Adotar sistemas automatizados para consolidar dados com
Mmaior precisao e evitar lacunas.
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7. Consideragoes Finais

O relatdério de janeiro de 2025 reforca o papel essencial da
Ouvidoria Geral do Municipio como ponte entre os cidadaos e a
administracao publica. Apesar dos avancos registrados, ainda ha
desafios significativos para serem vencidos, tais como a
sistematizacao dos processos de ouvidoria, visando a integracao
de todas as reparticbes publicas do municipio para maior
agilidade, eficiéncia e rastreabilidade das manifestacoes.

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

Diretor de Ouvidoria do Municipio de Duque de Caxias
Nilton Junio Ribeiro Quaresma — Matricula n® 37.051-7

Diretor de Analise de Dados do Municipio de Duque de Caxias
David A. Freitas — Matricula n® 45.651-9

Ouvidor Geral do Municipio de Duque de Caxias
Edrisio Avelino da Costa — Matricula n° 37.011-8

Secretario Municipal de Comunicacao Social e Rela¢coes Publicas
Michaell Cezar Soares Franca — Matricula n® 47.739-7
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