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1. Carta do Ouvidor Geral

Ao longo do Uultimo ano, testemunhamos e participamos
ativamente do compromisso continuo com a transparéncia, a
ética e a busca pela exceléncia na administracao publica.

A Ouvidoria Geral desempenha um papel fundamental na
construcao de uma gestao participativa e democratica, sendo o
elo entre a comunidade e a administracao municipal. Em 2023,
consolidamos nossa missao de sermos agentes facilitadores na
resolucao de demandas, na escuta ativa dos cidadaos e na
promoc¢ao de um dialogo aberto e construtivo.

Durante este ano, recebemos inumeras manifestacdes, sugestoes,
elogios e criticas, que foram analisados com dedicacao e
iImparcialidade pela equipe da Ouvidoria. Acreditamos que a
participacao da populacao é essencial para o aprimoramento dos
servicos publicos e para a construcao de uma cidade mais justa e
inclusiva.

Destacamos a implementacao de novas estratégias para otimizar
NOSSOS Processos, proporcionando respostas mais rapidas e
eficientes as demandas apresentadas.

Atransparéncia é um pilar fundamental de nossa atuacao, e, nesse
sentido, buscamos aprimorar os canais de comunicacao e
divulgacao de informacdes relevantes, fortalecendo a confianca
da populacao na Ouvidoria e na administracao municipal como
um todo.

Ao longo deste Relatdério Anual, serao apresentados dados,
analises e reflexbes sobre nossa atuagcao em 2023. Cada pagina
reflete o comprometimento de toda a equipe da Ouvidoria Geral
em contribuir para a construcao de uma Duque de Caxias mais
justa, democratica e eficiente.

Agradecemos a confianca depositada em nosso trabalho e
reiteramos NO0sSso compromisso com a transparéncia, a ética e a
melhoria continua. Estamos certos de que, juntos, podemos
construir uma cidade onde a participacao cidada seja nao apenas
valorizada, mas também transformadora.

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




QOuvidoria
RAG.Ouv_2023

2. Apresentacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias tem o prazer
de apresentar o seu novo modelo de relatério anual de gestao,
voltado para o usuario,com um layout simples e acessivel, que visa
fornecer as principais informacdes sobre o desempenho da
Ouvidoria e das Secretarias.

A resolutividade € uma das principais informacdes apresentadas
no relatéorio. A mesma mede a eficacia da Ouvidoria Geral
em responder as demandas abertas pelos usuarios do servico
publico. Além disso, o relatdério apresenta a quantidade de
manifestacdes recebidas nos meses do ano e o0s assuntos
mais solicitados pelos cidadaos.

Outra informacao importante que consta no relatdrio sao
0s 6rgaos mais demandados pela populacao e o percentual de
resposta. Isso ajuda a direcionar as acdes da Ouvidoria Geral,
permitindo uma melhor gestao das demandas recebidas.

O novo modelo de relatdrio anual foi pensado para facilitar
0 acesso da populacao as informacodes produzidas pela gestao
publica municipal. Com um layout intuitivo e amigavel, as
informacdes estao organizadas de forma clara e objetiva,
permitindo que os cidadaos possam acompanhar o desempenho
da Ouvidoria Geral de forma transparente.

A Ouvidoria acredita que o novo modelo de relatorio permitira que
os cidadaos possam acompanhar de perto o trabalho realizado
pela Prefeitura de Duque de Caxias.

Compete a Ouvidoria Geral apresentar seu Relatdrio de Gestao
anual, contemplando as principais ac¢cdes desenvolvidas, os
resultados obtidos e as propostas de melhorias e aperfeicoamento
a0s servicos prestados.

O presente relatério fornece informacdes das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Geral no transcurso do exercicio de
2023, bem como divulga os dados estatisticos referentes as
mManifestacdes recepcionadas e as providencias adotadas nesse

periodo.

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

A Ouvidoria Geral do Municipio de Dugue de Caxias, foi criada pelo
Decreto Municipal n° 3.853/01, com a missdo de atuar no didlogo
entre o cidadao e a administragcao publica, receber, analisar e
orientar o cidadao caxiense em suas reinvindicagdes,
encaminhando as manifestacdes, conforme o caso, as Secretarias
responsaveis pelo tratamento ou apuracao.

Sua atuacao € tanto para o publico externo (municipes), quanto
para o publico interno (empregados, comissionados, estagiarios e
terceirizados), e 0s meios para recepcionar as manifestacdes
encaminhadas pelos cidadaos, estao disponiveis por diversos
canais: internet (canal Fala.BR), e-mail institucional, telefone,
cartas e atendimento presencial.

-

o

NPUTS 008 A partir das informacdes

@Ln“n% trazidas pelos cidadaos, a
— Ouvidoria Geral do Municipio
avdlsse pode identificar melhorias,

providenciar mudancgas, assim
como apontar situacoes

irregulares no  6rgao ou

entidade cuja acao esta sendo

AGUARDANDO RESPOSTA . . .

guestionada. Constitul,

: portanto, mais um canal por
do

Relatérios [ egl=lle qual o cidadao

: N participa de forma efetiva no

OUTPUTS controle da gestao publica.

Podemos concluir que a Ouvidoria Geral de Duque de Caxias é
um érgao de atendimento ao cidadao, que faza comunicacao da
gestao municipal com os seus municipes, e como tal pode emitir
sugestdes as Secretarias visando o aprimoramento em seus
servicos prestados, levando em conta as requisicdes efetuadas
pelos cidadaos. A atuacao da equipe da Ouvidoria Geral do
Municipio reflete o comprometimento diario em facilitar um
didlogo eficaz entre os cidadaos e a PMDC, sempre em
conformidade com os principios e normas legais.
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3.1.Missao, Visao e Valores

MISSAO

Atuar de forma colaborativa, com a funcao de receber, analisar,
encaminhar e acompanhar o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestacdes cadastradas pelos cidadaos, além de viabilizar a
participacao e o controle social, com o objetivo de contribuir para
a prestacao de um servico de qualidade por parte da
Administracao Publica Municipal.

VISAO

Ser referéncia como a principal ferramenta que auxilia a gestao
publica municipal, aprimorando os servicos prestados a
populacao de Duque de Caxias, atuando como canal de
informacdes para a tomada de decisao com vistas a solucao das
demandas e elaboracao de novos projetos que atendam a real
necessidade dos cidadaos.

VALORES

Etica; Valorizacdo & dignidade humana; Urbanidade e Respeito;
Empatia; Determinacao; Eficiéncia; Continuidade; Organizag¢ao e
Controle.

3.2.Mapeamento de Processo da Ouvidoria Geral
FLUXOGRAMA

Preenchimenta
da Planilha
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3.3.Ouvidoria Geral em Acao

a) Avaliacao apéds triagem

Apos triagem inicial, realiza uma analise criteriosa para avaliar
a procedéncia das manifestacdes, empenhando-se em
buscar solucdes em colaboracao com as demais unidades.

b) Recepc¢ao por Canais de Comunicacao

Recebe, por meio dos diversos canais de comunicacgao
disponiveis, denuncias, sugestdes, elogios, pedidos de
informacdes e solicitagcdes de simplificacao, garantindo uma
abordagem abrangente.

c) Defesa dos Interesses do Cidadao

Atua como representante dos interesses dos cidadaos
perante a administragcao publica, assegurando que suas
preocupacdes sejam devidamente consideradas e atendidas.

d) Sigilo das Informacoées

Garante o resguardo do sigilo das informacdes, assegurando
a confidencialidade das manifestacdes.

e) Promocao do Exercicio da Cidadania

Promove o exercicio pleno da cidadania, garantindo aos
municipes o direito a informacao e orientando-os de maneira
adequada sobre procedimentos, obrigacoes e direitos.

f) Interagcdao com Secretarias e Setores Vinculados

Estabelece interacao efetiva com as demais secretarias da
Prefeitura, acompanhando as providéncias adotadas e
assegurando o cumprimento dos prazos estabelecidos pela
legislacao vigente.

g) Comunicacdo Transparente e Agil

Mantém os usuarios informados sobre as providéncias
adotadas em relacao a demanda apresentada, agindo com
agilidade e transparéncia.
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h) Manifestacao Direta e Desburocratizada

Assegura ao usuario o direito de se manifestar de forma
direta e desburocratizada, simplificando o processo de
comunicacao.

i) Divulgacao Transparente dos Servigcos

Torna Transparente e acessivel sua finalidade e os meios de
acesso aos servicos oferecidos.

j) Orientacao sobre Limites de Atuacao

Orienta educa os municipes sobre os limites da atuacao da
Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias.

k) Interacdo com Orgdos e Entidades Internas e Externas

Interage, quando necessario, com as Secretarias Municipais e
seus vinculados, Controladoria Geral da Uniao, Procuradoria
Geral e Ministério Publico, buscando a troca de informacdes
e solucdes para as demandas.

I) Colaboracao com Outras Ouvidorias

Colabora com as Ouvidorias de outras Secretarias,
promovendo a troca de informacgdes e conhecimentos.

m) Analise Sistémica de Demandas

Analisa as demandas de forma sistémica, identificando
oportunidades de melhoria nos servicos publicos
relacionados aos procedimentos e acdes da Ouvidoria Geral
do Municipio.

n) Sugestoes de Aperfeicoamento

Sugere, sempre que possivel, medidas de aperfeicoamento
dos processos e procedimentos internos, fundamentadas na
avaliacao das manifestacdes registradas.

A Ouvidoria opera de maneira continua na busca de estratégias e dispositivos para
otimizar a prestacao de servicos e oferecer solu¢cdes apropriadas aos cidadaos.
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3.4.Tipos de Manifestacoes

Demtncias

Elogios

®

Acesso a
informacgao®

Comunicacao de irregularidades, ilegalidades, ou
situagcdes que violem normas ou leis, cuja solucao
dependa da atuacao de 6rgao publico.

Proposta de aprimoramento de politicas e servicos
prestados pela administragcao publica.

Requerimentos formais para a prestacao de servicos,
informacdes ou acdes por parte da administracao
publica. Podem incluir requisicbes de documentos,
esclarecimentos ou servicos especificos.

Manifestacdes que expressam insatisfacao, desagrado
ou protesto em relacao a servicos publicos,
atendimento, conduta de servidores, ou qualquer
guestao percebida como inadequada.

Expressdbes de satisfacao, reconhecimento ou
agradecimento em relacao a servicos prestados,
conduta de servidores ou iniciativas positivas por
parte da administracao publica.

Pedidos de informacodes feitos pelos cidadaos com
base na Lei de Acesso a Informacao. Esses pedidos
visam garantir a transparéncia e o direito do cidadao
de obter informacdes sobre as atividades do governo.
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3.5.Canais de Entrada

FaLagp

o
O

Sistema Eletrénico de
Informagdes ao Cidadéo

SIC

O Fala.BR ¢é aplataforma integrada de acesso a
informacao e ouvidoria do Poder Executivo Federal.
Desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU), o sistema permite a qualquer cidadao
encaminhar de forma agil, pedidos de informacoes
publicas e manifestacdes, tudo em Unico ambiente.

https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Para ter acesso ao servico de manifestacdes, sera necessario realizar o
cadastro. Exceto denuncias e reclamacées, que podem ser realizadas de
forma andénima.

Endereco eletréonico da Ouvidoria Geral do
Municipio
ouvidoria@duqguedecaxias.rj.gov.br

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

Correspondéncias para a Ouvidoria Geral do
Municipio de Duque de Caxias:

Alameda Esmeralda, 206 — Jardim Primavera

Duqgue de Caxias — RJ. — CEP 25.215-260

Atendimento Presencial - SIC

PREFEITURA MUNICIPAL DE DUQUE DE CAXIAS
Alameda Esmeralda, 206 — Jardim Primavera
Duqgue de Caxias — RJ. — CEP 25.215-260

Atendimento de segunda a sexta-feira, 9 as17 h

Documentos necessarios: RG, CPF, comprovante de residéncia e especificos,

PresenCia| de acordo com a demanda.

10
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3.6.Forca de Trabalho da Ouvidoria Geral

A forca de trabalho da Ouvidoria Geral € composta por 06
colaboradores, dentre estes:

- O1 OUVIDOR GERAL;

- O1 DIRETOR DE OUVIDORIA;

- O1 ANALISTA DE CONTROLE 3;

- O1 AUXILIAR DE CONTROLE 3;

- O1 ASSISTENTE ADMINISTRATIVO (PROGRAMA 1° CHANCE),
- 01 ESTAGIARIO (PROGRAMA CIEE).

4. Legislacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias atua em
consonancia com o0s principios constitucionais da legalidade,
moralidade, publicidade, impessoalidade e eficiéncia, que sao
fundamentais para a Administracao Publica. Além disso, orienta-
se pelo compromisso com o cidadao que busca seus servicos,
destacando valores como ética, exceléncia no atendimento,
acolhimento, transparéncia, gestao participativa, disponibilidade
e garantia de respostas oportunas, claras e objetivas.

4.1.Criacao da Ouvidoria Geral

Decreto Municipal n° 3.853 de 12 de junho de 2001

Transfere os Cargos em Comissao que menciona, do Gabinete do
Vice-Prefeito para o Gabinete do Prefeito, e do outras
providencias.

Art. 2° Fica criada, no ambito do Gabinete do Prefeito, a Ouvidoria
Geral do Municipio, 6rgao cuja precipua finalidade serd a de
receber e orientar o cidadao caxiense em suas reivindicacoes,
encaminhando-as conforme o caso, as Secretarias pertinentes.

11
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4.2.0bjetivo da Ouvidoria Geral

Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017
Dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracao publica.

Art. 7° Carta de Servicos ao Usuario, que tem por objetivo informar
0s servicos prestados pela Prefeitura Municipal de Duque de
Caxias e as formas de acesso.

Art. 13° As Ouvidorias terao como atribuicdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

I. Promover a participacao do usuario na administracao
publica, em cooperacao com outras entidades de defesa do
usuario;

Il. Acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a
sua efetividade;

lll. Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV. Auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V. Propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do
usuario, em observancia as determinacodes desta Lei;

VI. Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes
as manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao das manifestacdes de usuario perante 6rgao ou
entidade a que se vincula; e

VIl. Promover a adocao de mediacdao e conciliacdo entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de

outros orgaos competentes.
12
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4.3.Acesso a Informacao (LAI)

Lei Federal n°12.527 de 18 de novembro de 2011

Dispde sobre os procedimentos a serem observados pela Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o
acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso
Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao Federal.

Art. 6° Cabe aos 6rgaos e entidades do poder publico, observadas
as normas e procedimentos especificos aplicaveis, assegurar a:

I. Gestdao transparente da informacao, propiciando amplo
acesso a ela e sua divulgacao;

Il. Protecao da informacao, garantindo-se sua disponibilidade,
autenticidade e integridade; e

lll. Protecao da informacao sigilosa e da informacao pessoal,
observada a sua disponibilidade, autenticidade, integridade e
eventual restricao de acesso.

Lei Municipal n° 2.693 de 07 de abril de 2015
Institui a Lei de Acesso a Informacdes Publicas do Municipio de
Duqgue de Caxias.

Art. 1° Dispde, no ambito do Poder Executivo Municipal, sobre os
procedimentos a serem observados para a garantia do acesso a
informacao e para a classificacao de informacdes sob restricao de
acesso, observados grau e prazo de sigilo, conforme o disposto na
Lei Federal n°12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre
0 acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do caput do art. 5°,
no inciso Il do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao da
Republica.

13
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5. Encaminhamento

A Ouvidoria Geral do Municipio de Dugue de Caxias tem o prazer
de apresentar os resultados consolidados de seu desempenho no
periodo em questao, totalizando 5.723 atendimentos.

@ 5.723

Al Atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de
Duque de Caxias no ano de 2023.

& 4.957

N Manifestagdes solucionadas sem a abertura de protocolo.

utl 1.166

Manifestacdes cadastradas, com protocolos registrados.

‘% 709

Manifestacoes oficiadas e encaminhadas para as pastas
responsaveis.

Destacamos a expressiva eficiéncia na resolucao de
manifestacdes, alcancando a solucao de 4.557 demandas sem a
necessidade de abertura de protocolos registrados. Essa
abordagem agil e eficaz evidencia nosso compromisso em
atender prontamente as necessidades da comunidade. Além
disso, durante este periodo, foram cadastradas 1166
manifestacdes com protocolos registrados, incluindo aquelas
recebidas através da plataforma Fala.BR, disponibilizada pela
Controladoria Geral da Unidao (CGU). Este registro formal
proporciona transparéncia e rastreabilidade aos processos,
garantindo um tratamento adequado a cada manifestacao.

Destacamos ainda que 709 manifestacdes foram oficiadas e
encaminhadas para as respectivas Secretarias responsaveis. Este
processo visa assegurar uma resposta especializada e efetiva,
promovendo a integracao entre a Ouvidoria Geral e as instancias
responsaveis pela resolucao das demandas.

Ouvidoria Geral reafirma seu compromisso com a exceléncia no atendimento,

transparéncia e efetividade nas acdes.
14
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6. Indicadores

Os indicadores emanados pela Ouvidoria Geral do Municipio sao
parametros quantitativos e qualitativos que auxiliam na avaliacao
do desempenho e eficacia dessa instancia especifica da gestao
publica municipal. Configuram-se como parametros numericos
disponibilizados de maneira periddica, com a finalidade de
subsidiar os gestores das respectivas pastas na consecucao de
avaliacoes criticas e estratégicas prospectivas concernentes aos
servicos disponibilizados a cidadania.

Esses indicadores abrangem diversas areas e aspectos do
funcionamento da administracao publica do municipio, incluindo:

Atendimentos por Tipo de Manifestacao;

Atendimentos por Assunto de Manifestacao;
Atendimentos por Secretaria Responsavel;
Atendimentos por Modalidade;

Atendimentos Registrados e Nao Registrados;
Atendimentos Oficiados com Retorno das Secretarias;
Demandas Respondidas e Nao Respondidas pelas Pastas;

RANKING das Secretarias - Demandas Respondidas;

W O N U A WDNH

Resolutividade e Assuntos Mais Demandados;
10.KPI-TMA — Tempo Médio de Atendimento;

1. KPI-TMR - Tempo Médio de Resposta;

12. Analise Comparativa 2022-2023 (tipo de manifestacao).

Essa ordem busca agrupar os indicadores de forma ldgica,
comecando por métricas relacionadas aos tipos de manifestacao
e assuntos mais demandados, passando pelos atendimentos por
setor, modalidade e tipo, até chegar a indicadores de
resolutividade, rankings, e analises comparativas. A disposicao
dessa forma facilita a compreensao e a analise sistémica do
desempenho da Ouvidoria Geral e Secretarias Responsaveis.

15
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6.1. Atendimentos por Tipo de Manifestacao

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

@ POR TIPO DE MANIFESTAGAO

5000 4791
4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
0
-500
INFORMAGAO ~ DENUNCIA  SOLICITAGAO ~ RECLAMAGAO ELOGIO SUGESTAO
(E-SIC)
RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTAGCAO - ANO: 2023
TIPO JAN FEV | MAR | ABR | MAI JUN JUL | AGO | SET OUT | NOV DEZ | TOTAL %

INFORMAGAO (E-SIC) 270 295 314 281 205 474 233 380 433 434 342 238 4731 83,71%
DENUNCIA 33 26 33 53 20 30 23 13 23 33 a7 a2 363 6,43%
SOLICITACAO 51 a7 a7 15 13 16 20 29 32 36 24 16 326 5,70%
RECLAMACAO a3 7 13 17 10 10 19 31 20 11 5 6 182 3,18%
ELOGIO 3 3 9 3 7 5 4 1 2 7 o 0 44 0,77%
SUGESTAO 1 0 5 0 o 2 ] 0 2 0 ] 2 12 0,21%

TOTAIS =] 391 368 411 369 555 537 599 660 540 571 408 314 5723 100%

| NDTh:|ATENDIMENTOS DO TIPO E-5IC, PODEM SER REGISTRADOS (FALA.BR) E NAQ REGISTRADOS (TELEFONE, E-MAIL E PRESENCIAL). |

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

NOTA TECNICA: No ano de 2023, dentre os seis tipos de manifestacao, o E-SIC
(informacao) foi o mais utilizado, com 8358% dos registros; Na 2% posicao
“DENUNCIA" (comunicacdo de irregularidade), com 6,43%; Na 3* posicdo
“SOLICITACAQ", com 5,84%, os demais tipos somaram 4,16% dos registros.
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6.2. Atendimentos por Assunto de Manifestacao

Através da analise do indicador de atendimentos por assunto das
manifestacdes ao longo do ano de 2023, apresentamos uma
tabela detalhada que descreve 0s numeros mensais de
atendimentos realizados, destacando a distribuicao por cada
assunto tratado e sua representatividade anual em percentagem.

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTAGOES - ANO: 2023

ASSUNTO JAN FEV | MAR | ABR | MAI | JUN JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL %
AMBULANTES 2 o o 0 o 1] 0 0 0 0 o o 2 0,03%
ASFALTO 2 2 5 1 1 0 0 1 0 2 3 3 20 0,35%
ASSEDIO MORAL o o o 1 o 0 0 0 0 0 o o 1 0,02%
ATENDIMENTO RUIM 5 0 5 0 3 1 1 1 4 32 1 ] 26 0,45%
CAMINHAO VACOL 6 2 4 3 o 0 0 o 0 1 o o 16 0,28%
CONSTRUGAO IRREGULAR 9 4 3 9 2 3 5 2 2 4 6 4 53 0,93%
CONSULTA 5 4 1 2 1 1] 2 3 ] 1 0 1] 24 0,42%
CONTROLE DE PRAGAS X 1 4 2 4 0 1 1 0 0 0 1 16 0,28%
CULTURA o o '] 0 '] 0 0 0 2 0 0 0 2 0,03%
DENUNCIA DE FUNCIONARIO 4 1 4 9 4 2 2 2 4 9 3 8 52 0,91%
DESCARTE IRREGULAR 1 1 2 0 o 1] 0 1 0 1 2 o 8 0,14%
DESMATAMENTO 0 2 1 0 o 0 2 0 1 0 1 1 8 0,14%
DIREITOS SOCIAIS 4 1 o 1 1 1 1 3 0 0 4 2 20 0,35%
EDITAL 0 1 /] 3 o 0 0 0 0 1 0 ] 5 0,09%
ELOGIO 3 3 9 3 7 3 4 1 2 7 o o 44 0,77%
ESTACIONAMENTO 1 1 1 0 0 0 0 3 1 3 0 ] 10 0,17%
FALHA ADM 5 o '] 3 1] 1] 2 4 1 2 0 1 18 0,31%
FISCALIZACAO 10 5 13 17 4 19 15 11 10 9 10 5 128 2,24%
FUMACE 2 o 1 0 o 0 0 0 1 0 o o 4 0,07%
GUARDA MUNMICIPAL 0 1] 1 ] 1 0 1 1 0 1 o 6 0,10%
ILUMINAGAO PUBLICA o 1 3 3 1 2 1 1 0 1 1 o 14 0,24%
INFORMACAO 270 295 314 281 505 474 533 580 455 484 342 258 4791 | 83,71%
LICENCA SANITARIA o o 1 t] o 0 0 0 0 1 o o 2 0,03%
LIMPEZA URBANA 12 6 5 0 1 0 2 4 1 2 2 1 36 0,63%
MANUTENGAO DE PRACA o o B 1 o 1] 0 0 0 1 o 1 8 0,14%
MAUS TRATOS DE ANIMAIS 1 3 1 0 1 0 0 2 1 0 3 2 14 0,24%
SUGESTAO 1 0 5 0 '] 2 0 1] 2 1] 0 2 12 0,21%
MULTA o 0 '] 0 '] 1 1 0 1 1 1 0 5 0,09%
OBRA DA PREFEITURA 0 1] 2 1 2 0 0 1 1 0 1 ] 8 0,14%
OBSTRUGAO DE CALCADA 3 o 2 0 1 2 2 3 4 5 3 5 30 0,52%
OBSTRUGAO DE VIA PUBLICA 4 0 6 2 2 1 2 3 2 1 0 o 23 0,40%
OCUPACAO IRREGULAR 1 o o t] o 0 0 0 0 0 o o 1 0,02%
OUTROS ASSUNTOS 6 8 5 6 2 3 3 10 17 14 9 12 97 1,60%
PEDIDO DE CELERIDADE 1 o 2 ] o 0 2 2 1 1 4 1 14 0,24%
PODA DE ARVORE 6 7 1 1 2 1 2 0 0 0 1 o 21 0,37%
POLUICAO DO AR o o 1] 1 1] 1] 1 0 0 0 0 1 3 0,05%
POLUICAO SONORA 4 3 '] 4 4 3 3 2 4 3 3 3 36 0,63%
PREDIO ABANDONADO o o '] 0 '] 0 0 0 0 2 1 0 3 0,05%
PROPINA (CORRUPCAD) 0 1] /] 0 /] 0 0 1 0 0 o ] 1 0,02%
REDE DE ESGOTO 4 3 o 0 2 1] 1 3 1 0 o o 14 0,24%
REMOCAO DE COLMEIA DE ABELHAS 0 0 1] 0 1] 1 0 0 0 0 0 o 1 0,02%
REPARO EM ESCADA ROLANTE o 1] 1] 0 1] 1] 0 0 0 1 o o 1 0,02%
RETIRADA DE ENTULHO 4 0 o 0 o 0 0 3 3 0 0 1 11 0,19%
SEPULTAMENTO GRATUITO 0 o 1] 0 /] 2 0 o 0 o o o 2 0,03%
SINALIZACAQ 1 4 1 0 0 2 2 1 1 0 1 1 14 0,24%
TAPA BURACO 7] 4 1 3 1] 1] 0 0 0 0 1 1] 15 0,26%
TERRENO ABANDONADO o 2 o 5 2 0 3 1 0 0 0 '] 13 0,23%
TRAMSPORTE URBANO 1 1 1 1 '] 2 0 1 1 0 0 0 8 0,14%
CONTINUA
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VEICULO ABANDONADO 5 1 2 3 1 1 0 2 1 0 0 1 17 0,30%
VEMDA DE PRODUTOS VENCIDOS o 1] 1] 1 1] 1] 0 0 0 1] o o 1 0,02%
ACOMPAMHAMENTO DE PROCES505 0 0 1] 0 2 6 6 2 7 3 2 o 30 0,52%
PLANO DE MELHORIA o o /] 0 /] 0 0 o 0 o 2 o 2 0,03%
NOTA FISCAL o 0 0 0 0 0 0 0 3 4 0 o 7 0,12%
VAGA ESCOLAR 1] 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1] 2 0,03%
CURSOS 0 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0 3 0,05%

TOTAIS=| 391 | 368 | 411 | 369 | 555 | 537 | 599 | 660 | 540 | 571 | 408 | 314 | 5723 | 100%

Este indicador oferece uma compreensao aprofundada da
dinamica das demandas, possibilitando a identificacao de areas
prioritarias e o direcionamento eficaz de recursos para otimizar a
qualidade do atendimento e a satisfacao dos demandantes

6.3. Atendimentos por Secretaria Responsavel

O grafico abaixo detalha a quantidade de registros de demandas,
indicando a participacao das Secretarias Municipais e setores
relacionados, recebidas ao longo do ano de 2023.

saice (s + v5)+svavz) [ ++
—
obras e Defesa Civil (smonc) + (LU) ([ G :;
Seguranca Publica (SMSP) _477
urbanismo (sMU) |G o5
Meio Ambiente (SMMAPA) [ G2

Administragao (SMA) || G308

Governo (sMG) + (SUoP) [N 237

Educacdo (SME) |27
Transportes e Servigos Publicos (SMTSP) -1 91

Assisténcia Social (SMASDH) -9[)

Controle Interno (SMCI) l42

Procuradoria (PGM) I33
Habitacao (SMH) [J|35
Esporte e Lazer (SMEL) |1 1
Ciéncia e Tecnologia (SMCT) |1 0
Comunicagao Social (SMCS) ‘3
Cultura e Turismo ‘3

Agricultura, Abastecimento e Pesca (SMAG) 1
® 2023 0 200 400 600 800  1.000  1.200  1.400

Na pagina a seguir, estao os quantitativos mensais de cada Secretaria.
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RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL - ANO: 2023

SECRETARIAS JAN FEV | MAR| ABR | MAI | JUN JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ | TOTAL )

SAUDE [SMS) + VS + SWAVZ 03 69 og 89 152 | 121 | 153 | 136 | 119 | 143 83 68 1324 | 23,13%
EAZENDA. (SNF) 65 66 a4 33 77 73 81 114 79 68 75 57 832 14,54%
OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 83 74 a3 73 82 79 72 70 61 51 39 28 805 14,07%
SEGURANCA PUBLICA (SM5SP) 22 24 30 35 35 54 ag 57 64 a1 a9 17 477 8,33%
URBANISMO [SMU) 25 24 31 33 a1 32 60 31 35 a2 18 23 395 6,90%
MEIO AMBIENTE (SMMAPA) 23 34 30 21 a0 35 29 31 33 55 28 13 372 6,50%
DEMAMDAS EXTERNAS 7 12 7 15 23 22 31 58 45 52 33 32 337 5,80%
ADMINISTRACAO (5MA) 25 10 14 10 27 21 as 42 24 39 25 23 308 5,38%
GOVERNO (SMG) + SUOP 15 11 14 7 17 a0 12 a0 27 27 11 16 237 4,14%
EDUCACAOD (SME) 9 16 16 23 22 19 13 35 20 12 23 9 217 3,79%
TRANSPORTES E SERVICOS (SMTSP) 13 17 23 13 15 9 22 18 14 28 10 9 191 3,34%
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) 6 8 2 9 10 9 13 9 6 6 5 7 90 1,57%
CONTROLE INTERNO (SMCI) o 1 2 3 a 12 3 3 3 o 3 8 42 0,73%
PROCURADORIA (PGM) 2 1 1 o 3 7 5 3 a a 2 0 33 0,58%
HABITACAO (SMH) 0 0 2 2 6 1 7 6 3 2 2 a 35 0,61%
ESPORTE E LAZER (SMEL) 2 0 a ] 0 0 1 3 1 ] ] 0 11 0,19%
CIENCIA E TECNOLOGIA (SMCT) 1 1 o 1 1 1 o 1 2 1 1 o 10 0,17%
COMUNICACAO SOCIAL [SMCS) 0 0 0 ] 0 2 0 1 0 ] ] 0 3 0,05%
CULTURA E TURISMO 0 0 0 2 0 0 0 1 0 ] ] 0 3 0,05%
AGRICULTURA, ABAST. E PESCA [SMAG) 0 0 0 o 0 0 0 0 0 o 1 0 1 0,023%

TOTAIS =] 391 368 411 369 555 537 599 660 540 571 408 314 5723 100%

6.4. Atendimentos por Modalidade

A recepcao de manifestacdes pela Ouvidoria, por meio de diversos

canais de comunicacao, foi conduzida mediante a seguinte
distribuicao.

Presencial 2.60%

Fala.Br 10.41%

E-mail 25.93% Modalidades

Telefone 61.03%

Carta 0.02% 3

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR MODALIDADE - ANO: 2023

MODALIDADE JAN FEV MAR | AER MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ | TOTAL %o
TELEFONE 162 207 206 169 385 341 410 475 336 351 235 216 3493 61,03%
E-MAIL 152 96 124 141 137 139 123 116 141 145 119 51 1484 25,93%
FALA.BR 53 51 64 43 27 42 39 60 53 70 43 46 596 10,41%
PRESENCIAL 24 14 17 16 6 15 27 9 9 3 6 1 149 2,60%
CARTA 0 0 ] ] ] 0 0 0 1 0 0 0 1 0,02%

TOTAIS =| 351 368 411 369 555 537 599 660 540 571 408 314 5723 100%
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NOTA TECNICA: Observa-se que dentre as modalidades apresentadas, aquela que
foi mais utilizada pelos municipes foi o TELEFONE com a 1% posicao, logo na
sequéncia temos: E-MAIL com a 2° posicao, a Plataforma FALA.BR da CGU fica com
a 3° posicao, o atendimento PRESENCIAL fica com a 4° posicao e por ultimo, nao
menos importante, esta o uso da CARTA na 5° posicao.

CANAL DE COMUNICAGCAO PREFERIDO PELOS MUNICIPES: /f_“"\
G Telefone da Ouvidoria Geral do Municipio (\@
(21)2773-6213
i VAR

6.5. Atendimento Registrados e Nao Registrados

O grafico a seguir apresenta uma visao clara da distribuicao dos
atendimentos ao longo do ultimo ano, discriminando entre
aqueles que foram oficialmente registrados por protocolo e
aqueles que foram recebidos e solucionados, em sua maioria, pela
propria ouvidoria com o fornecimento de informacdes valiosas
para 0s municipes.

PROTOCOLOS H COM H SEM

20,37% 79,63%

RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM PROTOCOLOS REGISTRADOS E NAO REGISTRADOS - ANO: 2023

PROTOCOLOS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouTt NOV DEZ | TOTAL %

REGISTRADOS 137 93 132 102 65 79 86 37 101 114 78 82 1166 20,37%

NAO REGISTRADOS 254 275 279 267 430 458 513 563 439 457 330 232 4557 79,63%

TOTAIS =| 3281 368 411 368 355 537 598 660 540 571 408 314 5723 100%

REGISTRADOS: | CORRESPONDE A TODOS OS ATENDIMENTOS PROTOCOLADOS, INCLUINDO REALIZADOS ATRAVES DA PLATAFORMA FALA.BR.
NAO REGISTRADOS: |ATENDIMENTOS NAO PROTOCOLADOS.

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

UMA VISAO ABRANGENTE DA PARTICIPAGCAO CIDADA.
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6.6. Atendimentos com Retorno das Secretarias

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

e comresrosTa @ semresrosTa  Manifestacdes com resposta

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

Manifestagées sem resposta

Este indicador representa as manifestacdes que, até o momento
da analise, ndo obtiveram resposta das secretarias. Embora esse
numero represente uma parcela minoritaria do total, é crucial
identificar as razdes subjacentes para tal falta de resposta. Este
aspecto requer uma analise mais profunda para compreender
se a auséncia de retorno estd associada a limitacdes
operacionais, falhas no sistema ou outros fatores que podem
ser aprimorados para otimizar a eficiéncia do processo.

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR STATUS "COM/SEM RETORNO" DAS SECRETARIAS RESPONSAVEIS - ANO: 2023

STATUS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL %
COM RESPOSTA 93 57 33 70 35 45 51 68 51 44 26 12 607 85,25%
SEM RESPOSTA 16 o 25 10 4 ] 10 B 13 L.} /] 0 105 14,75%
TOTAIS =| 109 63 80 80 33 51 61 74 69 48 26 12 712 100%
QTD DE ATENDIMENTOS

NOTA: 1) OS RESULTADOS APRESENTADOS SA0Q NUMEROS DE ATENDIMENTOS;
2) SOMENTE ATENDIMENTOS OFICIADOS.

ANALISE: Os indicadores revelam um comprometimento positivo em
atender as manifestacdes dos cidadaos. A busca continua pela
exceléncia na comunicacao entre governo e sociedade é essencial para
fortalecer a confianca e promover uma administracao publica cada vez
mais eficiente, transparente e participativa.
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6.7.Demandas Respondidas e Nao Respondidas

No periodo em questao, foram registradas e oficiadas 712
manifestacdes, sendo que 607 foram prontamente respondidas
pelas secretarias competentes, enquanto 105 permaneceram sem
resposta. A analise detalhada desses indicadores revelara nao
apenas a eficacia operacional da ouvidoria geral, mas também das
secretarias responsaveis, fornecendo insights valiosos para
aprimorar N0sSsSO COMPromisso com a transparéncia e a exceléncia
no atendimento ao cidadao.

SMS = SAUDE [l RESPONDIDAS [ NAO RESPONDIDAS
SMU = URBANISMO
SMODC = OBRAS E DEFESA CIVIL
SME = EDUCACAO
SMF = FAZENDA
SMCT = CIENCIA E TECNOLOGIA
SMSP = SEGURANCA PUBLICA
SMMAPA = MEIO AMBIENTE
SMA = ADMINISTRACAO
SMG = GOVERNO
SMTSP = TRANSPORTES E SERVICOS
SMASDH =  ASSISTENCIA SOCIAL
SMCI = CONTROLE INTERNO
SMEL = ESPORTE E LAZER
SMH = HABITACAO
PGM = PROCURADORIA

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - POR DEMANDAS RESPONDIDAS E NAO RESPONDIDAS - ANO: 2023

[ wan | rev [ mar | mer | wmar | wn | e | ase | st [ our | wov | ez TOTAIS % EFICIENCIA
SECRETARIAS RESP...7 | RESP..7 | RESP. .7 _ _
SIM NAD SIM NAD SiM NAD e T e
5AUDE[5M5)+V5+5VAVZ 10 7 7 1 9 a8 12 4 5 o 10 2 12 3 10 2 17 2 15 o 3 o o o 110 29 139 | 79,14% | 20,26%
URBANISMO [SMU) a 1 3 L] 3 o 13 L] 7 L] 2 o 7 1 3 L] 2 o a 1 13 L] 3 o 65 3 68 | 95.59% | 4,41%
‘OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 34 L] 20 o as 3 10 L] 5 o 2 o 6 1 9 1 5 1 7 o [ o 1 o 120 € 136 | 95.59% | 4,41%
EDUCJ\CKCI(SME] o o 3 1 2 o 4 o 1 o 2 o 0 o 4 o 4 o 0 o 1 o 1 o 22 1 23 | 95,65% | 4.35%
FAZENDA [SMF) 7 0 2 L] 3 1 6 0 1 L] 4 o 2 1 5 L] 3 3 2 1 1 L] 1 o 37 6 43 | 86,05% | 13,95%
CIEmIAETECmLmIA{SMCT] U] L] o o o o U] L] o o o o U] L] 1 o 1 o U] 1 o o o o 2 1 3 66,67% | 33,33%
SEGUMNCAPUBLICA{SMSP' 12 o s o S a4 4 4 2 1 & 2 3 1 1a o 2 7 0 1 2 o 1 o 57 20 77 | 74,03% | 25,97%
MEID AMBIENTE [SMMAPA) 11 1 13 L] 5 1 a L] 3 L] 3 o ] L] 5 L] 3 1 6 L] 13 L] 3 o a6 3 89 | 96.63% | 3,37%
ADMINIFITU\Q‘O{SMA' 3 2 o o 1 o U] L] o o o o U] 1 2 1 o o U] L] o o o o 6 4 10 60% 40%
‘GOVERNO (SMG) + SUOP 6 1 2 o 2 2 4 o 3 o 3 1 2 o 3 o e ES 5 o 1 o 2 o 42 7 49 | 85,71% | 14,29%
TRANSPORTES E SERVICOS [SMTSP) o 2 1 3 o 6 2 2 o 1 2 o 1 1 o 2 1 o o 0 o L] o o 7 17 24 | 29,17% | 70,83%
ASSIFEMCIASCK:IAI.{SMASDH] 2 2 o 1 1 o 2 L] o 1 1 1 2 L] 5 o 1 o U] L] o o o o 17 s 22 | 77,.27% | 22,73%
CONTROLE INTERNO (SMCI) 0 o 1 o o o 2 o o o o o 0 o 1 o 1 o 0 o o o o o 5 o 5 100%
ESPORTE E LAZER [SMEL) ] L] o L] 1 o ] L] o L] o o ] L] o L] o o ] L] o L] o o 1 L] 1 100%
HAB\TAQ\'\O [SMH) U] L] o o o o U] L] o 1 o o U] L] 1 o o o U] L] o o o o 1 1 2 50% 50%
PROCURADORIA [PGM) o o o o o o 0 o 3 o 4 o 4 1 1 o 1 1 1 o o o o o 14 2 16 | 87,50% | 12,50%
PREVIDEMCIA SOCIAL (1IPMDC) o 0 o L] o o o 0 o L] o o o 0 o L] 1 o o 0 o L] o o 1 0 1 100%
ORIENTACAD (FORA DAS SECRETARIAS)
TOTAIS =[iEE!

ANALISE: A expressiva marca de 607 demandas respondidas atesta o
comprometimento das secretarias municipais em lidar prontamente com as
preocupacdes da comunidade. Entretanto, os 105 casos nao respondidos
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sinalizam desafios que requerem nossa atencao. A distribuicdao por
secretaria revela discrepancias que podem orientar estratégias futuras de
melhoria, enquanto a analise das demandas nao respondidas apontara para
areas especificas de intervencao. Este relatério nao apenas quantifica nossos
esforcos, mas direciona acdes concretas para aprimorar a eficacia da
ouvidoria geral e pastas responsaveis, consolidando-as como um
instrumento vital na construgcdao de uma administracdao publica mais
responsiva e transparente em Duque de Caxias.

6.8. RANKING - Demandas Respondidas

Apresentamos o ranking das secretarias municipais de Dugue de
Caxias com base no desempenho em responder as demandas da
populacao no dltimo ano. Destacamos a exceléncia da SMCI e
SMEL, ambas alcancando 100% de eficiéncia na resposta as
manifestacdes recebidas. A SMMAPA, SME, SMODC e SMU
também se destacam, mantendo indices elevados, todos acima
de 95%. Observamos, ainda, a necessidade de um foco renovado
em areas como a SMASDH, SMSP e SMCT, que apresentam indices
inferiores, indicando oportunidades para aprimoramento na
gestao de demandas. Este ranking nao apenas reconhece os
esforcos exemplares das secretarias lideres, mas também orienta
estratégias futuras para fortalecer a responsividade e eficiéncia
das areas menos destacadas.

POSICAO| SIGLA SECRETARIAS %

SMCI . SMCI  |CONTROLE INTERNO .
SMEL [T 1 m [esomeriazn 100%
SMMAPA 22 SMMAPA |MEIO AMBIENTE 96,63%
SME 3a SME EDUCACAO 95,65%
SMODC 42 SMODC  |OBRAS E DEFESA CIVIL 95,59%
SMU 5a sMU URBANISMO 95,59%
PGM 62 PGM  |PROCURADORIA 87,50%
SMG 72 SMG  |GOVERNO 86,71%
SMF ga SMF  [FAZENDA 86,05%
SMS 92 SMS SAUDE (SMS) 79,14%
SMASDH 102  |smAsDH |AssISTENCIA SOCIAL 77,27%
SMSP 112 SMSP  |SEGURANGCA PUBLICA 74,03%
SMCT 122 SMCT  |CIENCIA E TECNOLOGIA 66,67%

SMA 132 [smA  |aDMmINIsTRAGAO 60%

SMH I 142 SMH HABITACAO 50%
SMTSP 152 SMTSP  |TRANSPORTES E SERVICOS | 29,17%

E crucial direcionar atencao as dreas menos eficientes, buscando estratégias para melhorar a responsividade.
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6.9.Resolutividade e Assuntos Mais Demandados

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias tem se
destacado por sua atuacao efetiva e comprometida com a
comunidade. Com um impressionante indice de 100% dos
atendimentos realizados, a equipe demonstrou agilidade e
dedicacao na recepcao de demandas diversas.

/I ATUAGAO EFETIVA

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO DE DUQUE DE CAXIAS - ANO 2023

ATENDIMENTOS REALIZADOS MANIFESTAGCOES SOLUCIONADAS

0% 100% 0% RESOLUTIVIDADE 100%

O notavel percentual de resolutividade, atingindo 85,25%,
evidencia a eficiéncia operacional da Ouvidoria geral,
consolidando-a como um canal efetivo de comunicacao entre a
populacdo e a administracdo municipal. Esses numeros
expressivos nao apenas destacam as conquistas passadas, mas
também orientam nossos esforcos futuros. Encaramos cada
desafio como uma oportunidade de aprendizado e
aprimoramento, comprometendo-nos a manter e superar esses
padrdoes de exceléncia. Além disso, a Ouvidoria expressa sua
gratidao a comunidade de Duque de Caxias pelo engajamento
constante e pelos valiosos feedbacks que impulsionam nosso
trabalho. Juntos, continuaremos a fortalecer os lacos entre
cidadaos e administracao publica municipal.

Estamos comprometidos em ampliar ainda mais nossa presenca e eficacia,
respondendo de maneira proativa as necessidades e preocupacdes dos cidadaos.
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O assunto de manifestacao mais frequentemente recebida € o
Pedido de informacao (tipo E-SIC), destacando-se por um volume
consideravel, que sao tratadas pela propria OGM, sem a
necessidade de envio para serem analisadas pelas Secretarias e
Superintendéncias do 6rgao. Esse resultado é fruto do empenho
da equipe de trabalho, permitindo tratar um quantitativo
substancial de pedidos de informacao pelos municipes.

TODOS

@ Pedido de Informagéo
Fiscalizagao
Construgao Irregular
Dendncia de Funcionario

® Elogio

@ Limpeza Urbana

@ Poluigio Sonora
Obstrucéo de Calgada + DEMANDADOS

@ cConsulta

Obstrugao de Via
Publica

RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS - ANO: 2023

ORD | ASSUNTOS +DEMANDADOS | JAN | FEV | MAR| ABR | MAI | JUN | JuL | AGO | SET | ouT | NOV | DEZ | TOTAL %
12 |PEDIDO DE INFORMACAO 270 | 295 314 | 281 | s05 | a7a | s33 | sso | ass | 4sa | 342 | 258 | aver | 83,71%
2e  |FIscauzacio 10 5 13 17 a 19 15 11 10 9 10 5 128 2,24%
30 |CONSTRUCAO IRREGULAR 9 a 3 9 2 3 5 2 2 4 & a 53 0,93%
e |DENUNCIA DE FUNCIONARIO 4 1 a 9 a 2 2 2 4 9 3 8 52 0,91%
5¢  |ELOGIO 3 3 9 3 7 5 a 1 2 7 o o aa 0,77%
62 |LIMPEZA URBANA 12 6 5 0 1 0 2 4 1 2 2 1 36 0,63%
7¢  |PoOLUICAO SONORA 4 3 0 4 a 3 3 2 a 3 3 3 16 0,63%
ge |OBSTRUCAO DE CALCADA 3 0 2 0 1 2 2 3 4 5 3 5 30 0,52%
ge |coNsuLTA 5 a 1 2 1 0 2 3 5 1 o o 24 0,42%
10¢ |0BSTRUCAO DE VIA PUBLICA 4 0 6 2 2 1 2 3 2 1 ] 0 23 0,40%

TOTAIS=| 324 | 321 | 357 | 327 | 531 | 509 | 570 | 611 | 489 | 525 | 369 | 284 | 5217 | 91,16%
TODOS =| 5723 | 100%
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6.10. KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento

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

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

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

© ©

demandas, demonstrando a i
capacidade da equipe em

responder prontamente as 00h : 03m : 36s
solicitacdes dos cidadéos. TMA = 3 minutos e 36 segundos

A marca de 3 minutos e 36 segundos sugere que a Ouvidoria esta
superando as expectativas em termos de tempo de resposta no
atendimento, o que Nao apenas promove a satisfacao do publico, mas
também fortalece a confianca na transparéncia e responsabilidade na
administracao municipal, refletindo um compromisso efetivo da equipe.

RELATORIO DO TEMPO MEDIO DOS ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA GERAL - ANO: 2023

DEMANDAS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL

TODAS 31:37:00 | 31:23:00 | 34:25:00 | 22:06:00 | 26:56:00 | 32:59:00 | 35:14:00 | 40:18:00 | 26:09:00 | 32:07:00 | 17:31:00 | 14:41:00 | 345:26:00

ATENDIMENTOS 301 368 411 369 555 537 599 660 540 571 408 314 5723

TEMPO MEDIO (TMA) | 00:04:51 | 00:05:07 | 00:05:01 | 00:03:36 | 00:02:55 | 00:03:41 | 00:03:32 | 00:03:40 | 00:02:54 | 00:03:22 | 00:02:35 | 00:02:48 | 00:03:36

hora

NOTA: ATENDIMENTOS OFICIADOS E NAO OFICIADOS.
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6.11. KPI-TMR - Tempo Médio de Resposta

O Key Performance Indicator (KPIl) do Tempo Médio de Resposta
(TMR) das secretarias do municipio de Duque de Caxias € uma
métrica crucial para avaliar a eficiéncia e a prontidao no
atendimento as demandas dos cidadaos.

O TMR refere-se ao periodo
médio que as secretarias levam
para responder as demandas
recebidas. E essencial para medir
a qualidade do servico publico e
a satisfacao dos municipes. Ao
analisar o TMR, é possivel
identificar oportunidades de
melhoria nos processos de

Prefeitura Municipal de Duque de Caxias requsfta, Ngara ntlr,1d0 _uma
Ano: 2023 administracao mais agil e eficaz.
LEI FEDERAL NO 13.460 Feedback do Municipe
> Sec

Art. 16 A ouvidoria encaminhara
a decisao administrativa final ao
usuario, observado o prazo de |nput=»|Quv > Sec @ Output
trinta dias, prorrogavel de forma s Erige

justificada uma uUnica vez, por

igual periodo. > Sec| TMR = 19,32 dias

E gratificante observar que o tempo de resposta das secretarias municipais
de Duque de Caxias nao apenas atendeu, mas superou esses padrdes
legais. Ao ser concluido antes do prazo estipulado de 30 dias, 0 processo
demonstra uma eficiéncia notavel na gestao das demandas dos cidadaos,
refletindo um comprometimento positivo com a celeridade e
transparéncia na prestacao de servicos publicos. Essa agilidade contribui
para a promocao da confianca dos municipes na administracao municipal,
destacando-se como um indicativo favoravel da eficacia operacional das
secretarias e de seu compromisso em atender prontamente as
necessidades da comunidade.

RELATORIO DO TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DAS SECRETARIAS RESPONSAVEIS - ANO: 2023

DEMANDAS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL

TODAS 2074 968 1056 1133 679 1109 855 1281 1025 979 390 180 11729

ATENDIMENTOS 93 57 55 70 35 45 51 68 51 Lo 26 12 607

TEMPO MEDIO (TMR) 22 17 19 16 19 25 17 19 20 22 15 15 19,32
dias
NOTA: SOMENTE ATENDIMENTOS OFICIADOS, COM RESPOSTA DAS SECRETARIAS.
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6.12. Analise Comparativa dos Exercicios
OUV_2022-2023:

No contexto da administracao municipal de Duque de Caxias, a
analise comparativa entre o exercicio anterior (2022) e o atual
(2023) revela importantes insights sobre a dinamica das
manifestacdes dos municipes. Ao categorizar as tipologias,
observamos variacdes significativas em diversos aspectos.

— Denlncia — Reclamagao — Solicitagao — Informacéao — Sugestdao — Elogio

-y
s

500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500 5.000 5.500

Pelo exposto, verificados os numeros totais, observa-se um
aumento na quantidade de manifestacdes em 2023, comparadas
as de 2022 (aumento de 11,60%).

ANALISE COMPARATIVA DAS DEMANDAS - PERIODO: 2022-2023 Ao ana"sar pormenorizada mente

TIPO DE MANIFESTAGAO aNo VARIAGRO temos queda no numero das:
2022 2023 (%)
DENUNCIA 402 368 -8,46% ..
» Denuncias
RECLAMAGAO 198 182 -8,08%

402 em 2022, reduzindo para 368

SOLICITACI\O 426 326 -23,47% o
INFORMAGAO (E-SIC) 4053 4791 18,21% em 2023 (queda de 8'46 A))'
SUGESTAO 6 12 100% ~
Reclamacoes
ELOGIO 43 44 2,33% .
198 em 2022, reduzindo para 182
TOTAIS = 5128 5723 11,60%

N OTA TECNICA em 2023 (queda de 8,08%);

A andlise comparativa ora apresentada, trata os nuimeros S I. .t ~
referentes aos tipos de manifestacdes. De grande importancia olici agoes
para a avaliacdo das demandas e consequente aperfeicoamento 426 em 2022, reduzindo para 326

das medidas da Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias. em 2023 (q ued a d e 23 47%)

Por outro lado, observamos um aumento no numero das:

Informacoes
4053 em 2022, passando para 4791 em 2023 (aumento de 18,21%);

Sugestoes
6 em 2022, passando para 12 em 2023 (aumento de 100%);

Elogios
43 em 2022, passando para 44 em 2023 (aumento de 2,33%).

28




Quvidoria
RAG.Ouv_2023

ANALISE DAS METRICAS:

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

As denuncias, reclamacoes e solicitacdes apresentaram reducdes
notaveis em 2023 em comparacao com 2022, sugerindo possiveis
melhorias nos processos administrativos e resolucdes de questdes
gue impactam diretamente os cidadaos. Pode indicar ainda, uma
eficacia crescente na prevencao de irregularidades e na resolucao
de problemas diversos.

Por outro lado, o numero de Pedidos de Informacoes (E-sic)
registrou um aumento expressivo, indicando um maior
engajamento dos municipes na busca por transparéncia e acesso
a informacdes publicas.

As sugestoes e elogios também apresentaram crescimento,
possivelmente refletindo uma maior interacao positiva entre a
comunidade e a gestao municipal.

Destacamos, portanto, avancos na comunicacao € na percepgao
positiva dos servicos prestados pela administracao municipal.

Essa analise mais granular das métricas especificas permite uma
compreensao mais profunda das dinamicas das manifestacdes
dos municipes, orientando a gestao municipal na implementacao
de estratégias voltadas para as areas gue demandam maior
atencao e aprimoramento.

Vg | ATUACAO GERENCIAL NA
. A PRODUCAO DE
INFORMACOES DE VALOR

ESTRATEGICO PARA A

ADMINISTRACAO PUBLICA.
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7. Fala.BR

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

e-SIC. Fonte: https://falabr.cgu.gov.br

A Plataforma Fala.BR foi desenvolvida pela Diretoria de Tecnologia de
Informacao (DTI) da Controladoria-Geral da Unido, utilizando a linguagem
"NET". O sistema é gratuito e funciona inteiramente online, ndao sendo
necessario instalar qualquer software no dispositivo do usuario.

A plataforma permite aos cidadaos registrar as suas manifestacdes de
denuncias, reclamacodes, sugestdes, elogios, solicitacdes de simplificacao e
pedidos de acesso a informacao 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.

RELATORIO DE ATENDIMENTOS PELA PLATAFORMA DA CGU "FALA.BR" - ANO: 2023

MANI FESTA(;E)ES JAN FEV MAR | ABR MAI JUN JUL AGO SET OuUT | NOV DEZ | TOTAL %
OFICIADAS COM RESPOSTA 25 21 12 21 & 22 19 36 24 19 13 3 221 37,08%
OFICIADAS SEM RESPOSTA 2 2 10 1 o o 0 3 3 2 0 0 | 3,86%
OFICIADAS TRAMITANDO 1] 1] 6 /] 1 3 0 1] 2 9 13 9 43 7,21%
E-SIC - CONCLUIDAS 26 27 36 20 20 17 20 21 24 39 22 34 306 51,34%
ELOGIO o 1 0 1 /] o 0 0 0 1 0 0 3 0,50%

TOTAIS =| 53 51 64 43 27 42 39 60 53 70 48 46 556 100%

©

596

TOTAL DE MANIFESTACOES

*Os resultados apresentados acima, nao correspondem aos exibidos no
“painel Resolveu?”, ha uma disparidade de 50 manifestacdes em relacao ao
exibido na plataforma. Estas foram objeto de devolucao e subsequentes
reencaminhamentos para as pastas responsaveis.
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8. Analise

Com base nas métricas fornecidas para o Relatério Anual de
Gestao (RAG.Ouv_2023) da Ouvidoria Geral do Municipio de Duque
de Caxias, podemos realizar uma analise abrangente:

Volume de Atendimentos:

A Ouvidoria realizou um total de 5.723 atendimentos, indicando uma
demanda significativa por parte dos cidadaos.

Resolutividade:

A resolutividade geral foi de 8525%, o que sugere uma efetividade
consideravel na solucao das manifestacdes recebidas.

Tipos de Manifestacodes:

Predominancia de e-SIC (pedidos de informacdes) com 4.791 atendimentos,
denotando uma busca ativa por informacdes publicas.

Denuncias (368), solicitacdes (326), reclamacodes (182), elogios (44) e
sugestdes (12) compdem o restante das manifestacdes.

Atendimento das Secretarias:

A Saude (SMS) lidera com 1.324 atendimentos, seguida por Fazenda (SMF) e
Secretaria de Obras e Defesa Civil (SMODC).

Destaque para a diversidade de areas atendidas, refletindo a abrangéncia da
atuacao da Ouvidoria.

Modalidade de Atendimento:

Predominancia do atendimento por telefone (61,03%) e e-mail (25,93%),
indicando preferéncias de comunicacao da populacao.

Retorno das Secretarias:

85,25% das manifestacdes tiveram retorno das secretarias responsaveis,
refletindo um comprometimento com a resolucao das demandas.

Ranking das Secretarias - Manifestacdes Respondidas:

SMCI e SMEL obtiveram 100% de manifestacdes respondidas, destacando
um alto desempenho.

Algumas secretarias apresentaram percentuais abaixo de 50%, indicando

areas para melhorias.
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Atuacao Efetiva:

100% de atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral, indicando um alto
nivel de receptividade das demandas dos municipes.

Assuntos Mais Demandados:

Predominio de pedidos de informacao (e-SIC) com 83,71%, demonstrando
um forte interesse publico por transparéncia.

KPls:

Tempo médio de atendimento da Ouvidoria Geral (KPI-TMA) foi de 3 minutos
e 36 segundos, um desempenho notavel da equipe da Ouvidoria Geral de
Duque de Caxias, indica eficiéncia e agilidade no tratamento das demandas,
demonstrando a capacidade da equipe em responder prontamente as
solicitacdes dos cidadaos.

Tempo médio de resposta das Secretarias (KPI-TMR) foi de 19,32 dias, dentro
do prazo estipulado pela Lei Federal n° 13.460.

Comparacao entre 2022 e 2023:

Reducao nas denuncias, reclamacodes e solicitacdes, indicando uma eficacia
crescente na prevencao de irregularidades e na resolucao de problemas
diversos.

Aumento nos pedidos de informacao (e-SIC) e sugestdes, indicando uma
possivel mudanca no perfil das manifestacdes. Também indica um maior
engajamento dos municipes na busca por transparéncia e acesso a
informacdes publicas.

Plataforma Fala.BR da Controladoria-Geral da Uniao (CGU):

Total de 596 manifestacdes, com 89% respondidas dentro do prazo. Uma
demonstracao de efetividade nas respostas as manifestacdes lancadas na
plataforma pelos municipes.

Consideracoes dessa Anadlise:

O relatdrio evidencia uma atuacgao eficaz da Ouvidoria Geral do Municipio,
destacando areas de sucesso, como o alto volume de atendimentos
resolvidos, mas também apontando para possiveis melhorias em algumas
secretarias especificas. A transparéncia nas informacdes, a diversidade nas
modalidades de atendimento e a aderéncia aos prazos legais sao pontos
fortes a serem mantidos e aprimorados. A analise comparativa entre os anos
oferece insights valiosos sobre as mudancas nas preferéncias e necessidades
dos cidadaos.
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9. Melhorias

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias, comprometida com a
exceléncia no atendimento e fortalecimento da participacao cidada,
apresenta um ambicioso Plano de Melhorias para aprimorar ainda mais seus
servicos e efetividade. As propostas abrangem diversas areas, visando
garantir uma atuacao mais eficiente e alinhada as expectativas da
comunidade.

1. Aprimoramento da Comunicacao:
Implementacdao de estratégias para aprimorar a comunicagao com o0s
municipes, utilizando canais diversificados e acessiveis. Iniciativas incluem
campanhas de conscientizacao, melhorias nos materiais informativos e
ampliacao da presenca online.

2. Otimizacao do Processo de Registro:
Revisao e otimizag¢ao do processo de registro de manifestacdes, tornando-
O mais amigavel e eficiente para os atendentes. Introducao de
ferramentas tecnoldgicas para facilitar o acompanhamento do status das
demandas.

3. Capacitacao e Sensibilizacao:
Realizacdao de programas de capacitagao para a equipe da Ouvidoria,
focados em habilidades de atendimento ao publico, gestao de conflitos e
atualizacao nas legislacdes pertinentes. Sensibilizacao constante para a
importancia do papel da Ouvidoria na promocao da transparéncia e
qualidade dos servigcos publicos.

4. Ampliacao dos Canais de Manifestacao:
Expansao dos canais de recebimento de manifestacdes, incluindo a
introducao de novas ferramentas e aprimoramento de canais ja
existentes. Busca constante por inovacdes tecnoldgicas para proporcionar
maior acessibilidade aos cidadaos.

5. Andlise de Dados e Relatédrios:
Implementacao de um processo robusto de analise de dados para
identificar padrdes, pontos de melhoria e tendéncias nas manifestacoes.
Elaboracao de relatdrios regulares para subsidiar a tomada de decisdes e
avaliacao continua do desempenho.

6. Monitoramento Continuo de Indicadores:
Estabelecimento de um sistema de monitoramento constante dos
indicadores de desempenho, assegurando que metas e prazos sejam
continuamente alcancados e possibilitando ajustes rapidos em caso de

desvios.
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Este Plano de Melhorias reflete o compromisso da Ouvidoria Geral de Duque
de Caxias em oferecer um servico cada vez mais eficiente, transparente e
alinhado as necessidades da comunidade. A participacao ativa dos
municipes é fundamental para o sucesso dessas iniciativas, e a Ouvidoria
Geral permanece aberta a sugestdes e feedbacks para a continua evolucao
de seus servicos. Acreditamos que, juntos, podemos construir uma gestao
publica mais eficaz e voltada para o bem-estar de todos.

10. Consideracoes Finais

Ao concluirmos este relatoério, € com satisfacao que destacamos
0s resultados excepcionais alcancados pela equipe da Ouvidoria
Geral do Municipio de Duque de Caxias. O comprometimento,
profissionalismo e dedicacao demonstrados por cada membro
foram fundamentais para o0 sucesso das iniciativas
iImplementadas ao longo do periodo analisado.

Enaltecer o papel do Ouvidor Geral é essencial, pois sua lideranca
visionaria e aberta ao didlogo proporcionou um ambiente propicio
para a implementacao de melhorias significativas. Sua visao
estratégica e compromisso com a eficiéncia operacional foram
fundamentais para impulsionar a Ouvidoria a novos patamares de
exceléncia no atendimento e na resolucao de demandas.

Ressaltamos também a colaboracao valiosa das Secretarias e
Superintendéncias envolvidas. O engajamento e prontidao em
acolher as manifestacbes encaminhadas pela Ouvidoria Geral
foram essenciais para o efetivo encaminhamento e resolucao das
demandas. Esta parceria evidencia o comprometimento de todas
as partes envolvidas na busca por um servico publico mais
transparente e eficaz.

As mudancas implementadas ao longo do periodo nao apenas
refletem a capacidade de adaptacao da equipe, mas também
consolidam a Ouvidoria como um pilar essencial na promoc¢ao da
participacao cidada e na melhoria continua dos servicos publicos.
Estamos confiantes de que o trabalho realizado até o momento
serve como base sdlida para futuras iniciativas e avancos.
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Agradecemos a todos os envolvidos por sua dedicacao e
contribui¢ao. Juntos, construimos um ambiente onde as vozes dos
Municipes sao ouvidas e as solucdes sao implementadas de forma
agil e eficiente. Continuamos empenhados em aprimorar Nossos
servicos, mantendo o compromisso com a transparéncia, a
qualidade e a exceléncia na prestacao de servicos publicos em
Duque de Caxias.

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

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

Ouvideria
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