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1. Carta do Ouvidor Geral

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque
de Caxias € um orgao fundamental para o
fortalecimento da gestao publica,
exercendo um papel estratégico tanto na
melhoria da qualidade dos servicos
prestados, quanto na construcao de uma
percepcao positiva da administracao

publica municipal junto a populacgao.

José Rangel — Ouvidor Geral

Além de ser a ponte entre o cidadao e o governo, a Ouvidoria
atua como uma ferramenta essencial para o fortalecimento da
democracia participativa e para a promoc¢ao de uma relacao
mais proxima e transparente entre o poder publico e cidadaos.

No ambito politico, a Ouvidoria Geral desempenha um papel de
grande relevancia para a construcao da imagem da gestao
municipal. Ao oferecer um canal direto e acessivel para que 0s
cidadaos expressem suas demandas, opinides e sugestdes, a
Ouvidoria contribui para a consolidacao de um governo que
ouve, age e responde as necessidades da populacao. Esse
processo gera nao apenas solucdes praticas para os problemas

apontados, mas também fortalece a confianca e a satisfacao dos
eleitores com as acdes do poder executivo. Além disso, por meio
de suas funcdes de mediacao e articulacao, a Ouvidoria:

. ldentifica tendéncias e prioridades populares;
. Responde de forma proativa;

. Eleva a percepc¢ao de responsabilidade social.

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

Com grande satisfacao, apresentamos o Relatdorio Anual da
Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias, abrangendo o
periodo de janeiro a dezembro de 2024. Este documento reflete o
compromisso da Ouvidoria com a transparéncia e a exceléncia na
gestao publica, reunindo as manifestacdes registradas e
destacando analises aprofundadas, além de recomendacodes
estratégicas para o aprimoramento dos servicos municipais.

Ao longo do ano, a OGM atuou de forma decisiva para consolidar
sua missao de ser um canal acessivel e eficiente entre a sociedade
e a administracao publica. Entre as iniciativas, destacam-se:

v Ampliacao do dialogo com os cidadaos: Reforcamos a
Ouvidoria como um espaco confiavel e inclusivo,
incentivando a participacao ativa da populacao nas decisdes
publicas.

v Aprimoramento da eficiéncia nas respostas: Buscamos
atender as manifestacdes com agilidade e clareza,
promovendo ajustes internos que elevem a qualidade do
atendimento.

v Geracao de indicadores estratégicos: Desenvolvemos
métricas e analises que orientam as secretarias municipais a
tomar decisdes mais assertivas e alinhadas as demandas da
populacao.

Os resultados apresentados neste relatdrio representam mais do
que dados: eles sao um convite a transformacdo. Cada
manifestacao registrada se transforma em uma oportunidade de
melhoria, contribuindo para corrigir falhas, otimizar processos e
ampliar o acesso dos cidadaos as informacodes e servicos publicos.
A OGMDC reafirma sua posicao como agente de mudanca e
inovacao, fortalecendo o vinculo entre sociedade e gestao publica.

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 administracao publica, receber, analisar e
orientar o cidadao caxiense em suas reinvindicacoes,
encaminhando as manifestacdes, conforme o caso, as Secretarias
responsaveis pelo tratamento ou apuracao.

Sua atuacao é 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.

-

Fagy

NPUTS 208 A partir das informacdes

e trazidas pelos cidaddos, a
— Ouvidoria Geral do Municipio
avdlsse pode identificar melhorias,

providenciar mudancgas, assim
como apontar situacdes

irregulares no  o6rgao ou

entidade cuja acao esta sendo

AGUARDANDO RESPOSTA . . .
questionada. Constitui,

| portanto, mais um can.al por
meio do qual o cidadao

Relatérios

: . 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 faz a comunicacdo 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 requisicoes 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.Principais Atribuicoes da Ouvidoria Geral

I. Promover a participagao 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 prestagcao dos servicos;

IV. Auxiliar na prevencao e corre¢gao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos na legislacao;

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

VI. Receber,analisar e encaminhar as autoridades competentes
as manifestacbdes dos usuarios, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusao perante o 6rgao ou
entidade a que se vincula; e

VIl. Promover a adocao de mediacao e conciliacao entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de
outros 6rgaos competentes.

Demandas dos cidadaos:

Hont™

el S PN
J Z (%
| ]
= BT
RECEBER ANALISAR

PRESENCIAL LEGALIDADE MANIFESTAR 12 REITERAGAO ENVIAR
TELEFONE VIABILIDADE (PROTOCOLO) CONTATO DIRETO RESPOSTA
E-MAIL URGENCIA OFICIAR 22 REITERAGCAO COLETAR
FALA.BR CONFIDENCIALIDADE COLETAR DADOS RECEBER RESPOSTA DADOS
CARTA SECRETARIA RESPONSAVEL AJUSTAR RESPOSTA

ACOMPANHAR RETORNAR




3.2.Mapeamento de Processo da Ouvidoria Geral

FLUXOGRAMA
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3.3.Ouvidoria Geral em Acao
A rotina da OGMDC segue um fluxo bem definido:

1. Triagem Inicial:
Cada manifestacao recebida € analisada para identificar seu
tipo e caracteristicas.

» Os tipos de manifestacao incluem:

Denuncia
Relato de irregularidades ou ilegalidades.

Sugestao
Ideias para melhorar politicas ou servicos publicos.

Solicitacao
Pedidos de servicos, documentos ou informacades.

Reclamacao
Insatisfacao com servicos ou condutas.

Elogio
Reconhecimento de boas praticas ou iniciativas.

Acesso a Informacao
Demandas baseadas na Lei de Acesso a Informacao.
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2. Andlise da Manifestacao:

» Sao avaliados critérios como legalidade, viabilidade,
urgéncia e confidencialidade.

> E identificada a Secretaria Municipal responsavel pelo
atendimento.

» Informacdes adicionais fornecidas pelo cidadao sao
analisadas para enriquecer a demanda.

3. Registro:

» Geracaode um numero de protocolo para rastreamento da
manifestacao, em aplicacao VBA.

» Registro no Mapa de Gerenciamento do Banco de Dados
(GBD) e no Sistema de Tramitacdao de Processos e
Documentos (STPD).

» Emissao de um oficio direcionado a secretaria competente.

4. Encaminhamento:

» As manifestacdes podem ser encaminhadas duas vezes ao
dia (as 10:30h e as 14:30h) através do setor de protocolos da
Secretaria Municipal de Controle Interno, que se encarrega
de realizar as entregas.

5. Monitoramento e Gestao de Prazos:

» As secretarias tém 30 dias, prorrogaveis por igual periodo,
mediante a justificativa, para responder as manifestacoes.

» Apos 15 dias sem resposta: Primeira reiteracao do oficio.

» Apos mais 15 dias: Segunda reiteracao, alertando sobre a
prorrogacao do prazo.
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» Em casos criticos ou prioritarios, o Ouvidor Geral realiza
contatos diretos com os secretarios responsaveis, podendo
até realizar diligéncias em busca das respostas.

6. Resposta ao Cidadao:

» Apos o recebimento da resposta da secretaria, o cidadao é
informado sobre o desfecho da manifestacao.

» Caso a secretaria nao responda em até 60 dias, a demanda
é encerrada, com a possibilidade de reabertura mediante
solicitacao do cidadao.

Coleta de Dados

Durante o processo de tratamento das manifestacdes, sao
coletados dados importantes para a formulacao de indicadores,
tais como:

« Género e faixa etaria dos cidadaos.

. Classificacao como usuario interno (servidor publico) ou
externo (cidadao).

Esses indicadores ajudam a identificar padrdes de demandas e
auxiliam na elaboracao de politicas publicas mais assertivas,
alinhando as acdes do Executivo as expectativas da populacao.

Com um fluxo bem definido e monitoramento rigoroso,a OGMDC
reafirma seu papel estratégico no aprimoramento continuo dos
servicos publicos municipais € no fortalecimento da confianca da
populacao na administracao publica.

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

DENUNCIA

SOLICITACAO

92

ELOGIO

RECLAMACAO

Comunicacao de irregularidades, ilegalidades, ou
situacdes que violem normas ou leis, cuja solucao
dependa da atuacao de érgao publico.

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

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

Manifestacbes que  expressam  insatisfacao,
desagrado ou protesto em relacao a servigcos
publicos, atendimento, conduta de servidores, ou
qualgquer questao percebida como inadequada.

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

Pedidos de informacdes feitos pelos cidadaos com
base na LAI. 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

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

]
e—S'c https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Sistema Eletrénico de Para ter acesso ao servico de manifestagcdes, sera necessario realizar o
Informagges co Cldadéo cadastro. Exceto dentlincias e reclamacées, que podem ser realizadas de
forma anénima.

Endereco eletrénico 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

Duque de Caxias — RJ. - CEP 25.215-260

&

Atendimento Presencial - SIC

S I C PREFEITURA MUNICIPAL DE DUQUE DE CAXIAS
Presencial Alameda Esmeralda, 206 —Jardim Primavera
K Duque de Caxias — R]. - CEP 25.215-260

\\g* Atendimento de segunda & sexta-feira, 9 8s 17 h

De acordo com sua demanda, poderdao ser solicitados alguns
documentos: RG, CPF, comprovante de residéncia e especificos.

11
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3.6.Forca de Trabalho da Ouvidoria Geral

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias € composta
areas:

por profissionais de diversas

administracao, recursos

MULTIDISCIPLINARIDADE

A diversidade de
profissionais dentro da equipe da
Ouvidoria Geral € um diferencial
estratégico que enriquece a
capacidade do 6rgao de compreender
e tratar diferentes tipos de demandas.

formacdes

Essa composicao permite:

o Atuacao Técnica;
« Visao Ampla e Integrada;

e Atendimento Humanizado.

Essa estrutura organizacional reflete o
compromisso da Ouvidoria em atuar
como um elo eficiente e estratégico
entre a populacao e a administracao
municipal, garantindo que as
manifestacdes sejam tratadas com a
seriedade e a qualidade que merecem.

humanos,
estrategicamente estruturada para atender as demandas da
populacao de maneira eficaz, técnica e humanizada.

THAIZ
LOYOLA MENDES SILVA

ANALISTA ASSISTENTE AUXILIAR
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engenharia, direito,

turismo, entre outras,

ORGANOGRAMA

OUVIDORIA
GERAL

ADEMAR
HIUNES
BORGES JUNIOR

SECRETARIO

JOSE
RANGEL

OUVIDOR
GERAL

DAVID
FREITAS

DIRETOR

DAYANE MAISA

MATEUS
LAURO

ESTAGIARIO

CONHECIMENTO HABILIDADE
Recursos conceituais Elemeqtos cognitivos e
ou técnicos para o psicomotores

exercicio de
determinada atividade

v
v

SABER O QUE FAZER,

POR QUE FAZER
12

(apropriagio do
conhecimento) para a
consecucio de uma a¢io

v
v

SABER COMO FAZER

ATITUDES

Atributos de
personalidade e postura
pessoal e profissional
para julgar a pertinéncia
da a¢do

v
v

SABER AGIR,
QUERER FAZER
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ATRIBUICOES DA EQUIPE

Secretario Municipal de Controle Interno (comissionado)

Responsavel pela supervisao geral das atividades da Ouvidoria
Geral do Municipio, assegurando a integracao com as demais
secretarias municipais e alinhando as acdes do érgao as diretrizes
estratégicas da gestao publica.

Ouvidor Geral (comissionado)

Atua como o principal mediador entre os cidadaos e a
administracao municipal, garantindo o tratamento técnico e legal
das manifestacdes. E responsavel pela analise de casos complexos,
pela emissao de pareceres e pela articulagao com as secretarias
competentes para a resolucao das demandas.

Diretor da Ouvidoria (comissionado)

Coordena as operacgdes internas da Ouvidoria Geral, gerenciando
processos, recursos humanos e financeiros, além de monitorar
indicadores de desempenho para assegurar a eficiéncia do érgao.
Promover a transparéncia através da publicacao dos relatorios
estatistico mensal e anual de gestao no Portal da Transparéncia.
Fornecer, sempre que possivel, feedbacks das demandas
reincidentes para as secretarias responsaveis, promovendo a
resolutividade e melhoria na prestagcao dos servicos publicos.

Analista / Assistente / Auxiliar (comissionados)
Estagiario (contrato CIEE)

Receber, analisar, complementar, encaminhar, acompanhar,
reiterar e retornar as manifestacdes dos cidadaos. Promover o
atendimento ao publico, oferecendo informacdes e orientagdes
imediatas, além de suporte técnico para assegurar o
encaminhamento adequado das manifestacdes para as pastas
responsaveis. Apoiar a gestao interna, organizando demandas
administrativas e controlando os prazos estabelecidos pela
legislacao vigente.

13
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4. Legislacao

A Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias atua em
consonancia com 0s 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, 6rgdo cuja precipua finalidade serd a de
receber e orientar o cidadao caxiense em suas reivindicacoes,
encaminhando-as conforme o caso, as Secretarias pertinentes.

Art. 4° Fica criado, junto a Ouvidoria Geral do Municipio, um
NuUcleo de Apoio Operacional.

Decreto Municipal n° 3.911/2001 de
Regulamenta procedimentos administrativos da Ouvidoria Geral

DECRETO MUNICIPAL N° 7.852/2021
Transfere a estrutura organizacional da Ouvidoria Geral para a
Secretaria de Controle Interno.

Art. 2° Ficam remanejados das estruturas administrativas da
Secretaria Municipal de Comunicacao Social, do Gabinete do
Prefeito e da Secretaria Municipal de Governo para a Secretaria
Municipal de Controle Interno, os seguintes: (...)

14
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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. 13° As Ouvidorias terao como atribuicdes precipuas, sem
prejuizo de outras estabelecidas em regulamento especifico:

I. Promover a participagao 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 determinacdes 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 ado¢cao de mediagcao e conciliacao entre o
usuario e o 6rgao ou a entidade publica, sem prejuizo de
outros érgaos competentes.

15
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4.3.Acesso a Informacao (LAI)

Lei Federal n°12.527 de 18 de novembro de 2011

Regula o acesso a informacdes previsto na Constituicao Federal e
dispde sobre procedimentos a serem observados pela Uniao,
Estados, Distrito Federal e Municipios.

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 Lel de Acesso a Informacdes Publicas do Municipio de
Duque de Caxias.

Art. 1° Dispoe, 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 informacaodes previsto no inciso XXXl do caput do art. 5°,
no inciso Il do § 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicao da
Republica.

i
0y

A ' ,'IL

Acesso a\
Informacao

16
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4.4.Lei Geral de Protecao dos Dados (LGPD)

LEI FEDERAL N° 13.709/2018

Disp0de sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios
digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito
publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos
fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre
desenvolvimento da personalidade da pessoa natural.

Essa Lei representa um importante avanco na consolidacao dos
direitos do cidaddao e grande desafio para as instituicdes se
adequarem aos dispositivos estabelecidos, no que se refere a
implantacao de mecanismos que garanta o pleno exercicio dos
direitos do titular dos dados, as medidas de seguranca que devem
ser adotadas e, principalmente, na consolidacao de uma cultura
organizacional focada na garantia da privacidade de dados
pessoais. O tratamento de dados abrange qualquer atividade que
envolva um dado pessoal na execucao de sua operacao. Isso inclui
coleta, producao, recepcao, classificacao, utilizagcdao, acesso,
reproducao, transmissao, distribuicao, processamento,
arguivamento, armazenamento, eliminacao, avaliacdo, controle
da informacao, modificacao, comunicacao, transferéncia, difusao
ou extracao de dados.

No setor publico, como é o caso da Ouvidoria Geral do Municipio,
a principal finalidade do tratamento esta relacionada a execucao
de politicas publicas, previstas em lei, regulamentos ou
respaldadas em contratos, convénios ou instrumentos
semelhantes.

LEI MUNICIPAL N° 3.385/2024

Estabelece medidas para o processo de adequacao a Lei Nacional
n°13.709/2018 (LGPD), no ambito do poder executivo municipal de
Duqgue de Caxias.

-
Nés da OGMDC cuidamos muito bem dos seus QEI
dados pessoais, fiqguem tranquilos, o sigilo em.]
pessoal das suas informacodes esta garantido. k ¢
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5. Encaminhamentos

A Ouvidoria Geral do Municipio tem o prazer de apresentar o
resumo consolidado das atividades realizadas durante o periodo
de 2024, totalizando 3.822 atendimentos realizados.

@ 3.822

Al Atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio de
Duque de Caxias no ano de 2024.

& 2.351

N Manifestagoes solucionadas sem a abertura de protocolo.

ol 1.471

Manifestagées cadastradas, com protocolos registrados.

% 952

Manifestag¢des oficiadas e encaminhadas para as pastas
responsaveis.

Eficiéencia no Atendimento: Foram registradas 2.351
manifestacées 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.

== R T

Transparéncia/Rastreabilidade: W ————
PROTOCOLO N 45931/0GM/2024.07.17.13.06

No mesmo periodo, 1471 [ e
manifestagées protocoladas [
foram registradas, incluindo o e T
aguelas recebidas atraves da Q  [SEmmcnmmindaioliioe
plataforma Fala.BR da CGU. e sommart o o 240

Garantindo total transparéncia e a possibilidade de
acompanhamento integral dos processos.
18
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. Encaminhamentos Especificos: Um total de
S -1 manifestacdées foi direcionado as
secretarias competentes, assegurando que
cadademanda fosse tratada por especialistas
das areas relacionadas, com o objetivo de
fornecer respostas assertivas e eficazes.

yyyyyy

s Borges Jimior
Secaciins Whimscipal de Corole e

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.

6. Indicadores

Os indicadores de desempenho sao instrumentos fundamentais
para medir a eficiéncia e a efetividade das acdes da Ouvidoria
Geral do Municipio de Duqgque de Caxias. Por meio da analise
quantitativa e qualitativa das manifestacdes recebidas, a OGM
monitora o atendimento as demandas dos cidadaos, identifica
areas de melhoria e subsidia a gestao publica na formulacao de
politicas e acdes mais assertivas.

%+ Atendimentos por Tipo de Manifestacao
Classificacao das demandas em Denuncia, Sugestao, Solicitacao,
Reclamacao, Elogio e Acesso a Informacao. Este indicador permite
entender a natureza das interacdes e priorizar os atendimentos
mais criticos.

%+ Atendimentos por Assunto de Manifestacao
Mapeamento dos temas mais recorrentes, auxiliando na
identificacao de problemas estruturais ou questdes emergentes.

19
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Atendimentos por Secretaria Responsavel
Relaciona as demandas as secretarias municipais, destacando as
areas que mais recebem manifestacdes e exigem maior atencao.

Atendimentos por Modalidade

Identifica os canais mais utilizados pelos cidadaos (ex.: Telefone, E-
mail, Fala.BR), possibilitando direcionar esforcos para potencializar
esses meios.

Atendimentos Registrados e Nao Registrados

Compara o volume de manifestacdes formais (protocoladas) com
aquelas resolvidas diretamente no primeiro contato, destacando a
eficiéncia da triagem.

Atendimentos com retorno das Secretarias responsaveis
Mede o percentual de demandas que recebem resposta dentro dos
prazos legais, contribuindo para avaliar o compromisso das
secretarias com a transparéncia e a prestacao de contas.

Demandas Respondidas e Tramitando
Apresenta o status das manifestacdes, diferenciando as demandas
resolvidas daquelas em andamento.

RANKING das Secretarias - Demandas Oficiadas

Avalia a frequéncia e o volume de demandas por secretaria,
estabelecendo um ranking que evidencia a carga de trabalho e a
eficiéncia de cada pasta.

Resolutividade

Analisa o percentual de demandas efetivamente solucionadas,
refletindo o impacto da Ouvidoria na melhoria dos servicos
publicos.

Assuntos Mais Demandados
Aponta os topicos mais frequentes nas manifestacdes, fornecendo
subsidios para a tomada de decisdes estratégicas.

Atendimentos por Género
Coleta dados demograficos que auxiliam na compreensao do perfil
dos cidadaos que interagem com a Ouvidoria.
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=% Atendimentos por Faixa Etaria
Permite identificar grupos etarios mais ativos e suas respectivas
demandas, contribuindo para acdes especificas voltadas a
diferentes publicos.

%+ KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento
Mede o tempo médio gasto em cada interacao de atendimento ao
cidaddo. Ele é importante para avaliar a produtividade da equipe de
atendimento e melhorar a eficiéncia operacional.

%+ Analise Comparativa com ano anterior
(tipo de manifestacgao)
Compara os dados ao longo de um ano, identificando variacdes
sazonais, tendéncias e progressos na gestao das demandas.

Essa ordem busca agrupar os indicadores de forma I6gica,
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.

@
s

s |

O que pode ser medido, pode
ser melhorado.”

Peter Drucker
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6.1. 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

3000
2820

2500

2000
1500
1000
500 379 431

162
1 29
0
-500
DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITACAO  INFORMAGAO SUGESTAO ELOGIO
(E-SIC)
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR TIPO DE MANIFESTA(;ﬂO -ANO: 2024
TIPO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV | DEZ | TOTAL %
DENUNCIA 22 45 89 35 24 29 21 30 22 21 21 20 379 9,92%
RECLAMA(;EO 12 12 17 22 22 16 8 11 6 16 11 9 162 4,24%
SOLICITA(;KO 27 30 51 48 51 34 33 32 25 43 22 35 431 11,28%
INFDRMA(;EO (E-SIC) 499 379 243 205 214 125 178 252 169 207 147 | 202 2.820 | 73,78%
SUGESTAO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 o 0 0 1 0,03%
ELOGIO 4 1] 1 2 2 5 1 2 5 2 3 2 29 0,76%
TOTAIS =| 564 467 401 312 313 208 241 327 227 289 204 | 268 3.822 100%

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

NOTA TECNICA: No ano 2024, entre os seis tipos de manifestacdes
registradas, o e-SIC (informacdo e orientagdo) foi o mais frequente,
correspondendo a 73,78% dos registros. Em segundo lugar, ficou a categoria
Solicitacdao, com 11,28%, seguida pela Denuncia (comunicacdao de
irregularidade), com 9,92%. Os demais tipos de manifestagcées somaram
5,02% do total de registros realizados pela Ouvidoria Geral do Municipio.
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6.2. Atendimentos por Assunto de Manifestacao

Andlise minuciosa dos atendimentos por assunto das
manifestacdes registradas durante o ano de 2024, incluindo uma
tabela com os numeros absolutos e percentuais de cada categoria.

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MAN IFESTA(;& ES - ANO: 2024
ASSUNTO (Ordem Alfabética) JAN | FEV | MAR| ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ |TOTAL| %
ACESSO A INFORMACAO 3 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 4 0,10%
ACUMULO DE FUNGAO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
ACUMULO DE LIXO 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
ALVARA DE LOCALIZACAO 2 1 0 1 1 0 2 1 1 2 1 2 14 | 0,37%
ALVARA DE PUBLICIDADE 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0,05%
APARELHO AUDITIVO 0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 0 0 3 0,08%
APOSENTADORIA 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 1 3 0,08%
ASFALTO 0 1 4 3 3 3 2 2 0 1 1 1 21 | 055%
ASSEDIO MORAL 0 0 0 0 1 2 1 1 0 0 1 1 7 0,18%
ATENDIMENTO RUIM 1 3 5 5 8 10 4 10 3 8 10 9 76 | 1,99%
BANHEIRO QUIMICO 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0,03%
BARRICADAS 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
BOLETIM DE ATENDIMENTO MEDICO 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0,03%
CAMINHAO VAC-ALL 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 0,05%
CERTIDAO DE TEMPO DE SERVICO 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0 0 3 0,08%
CODIGO DE ENDERECAMENTO POSTAL (CEP) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
COLETA DE LIXO 0 0 0 1 1 0 1 1 2 0 0 0 6 0,16%
COMERCIO IRREGULAR 1 1 3 0 0 2 0 0 1 0 0 0 8 |021%
CONDIGOES INSALUBRES 1 1 0 1 1 4 1 0 0 1 3 5 12 | 0,47%
CONSTRUGCAO IRREGULAR 2 6 13 3 2 5 0 3 2 2 3 3 44 | 1,15%
CONTATOS DO GOVERNO 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
CONTROLE DE PRAGAS 0 6 6 1 0 2 0 0 2 1 2 0 20 | 052%
CONVOCACAO 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
CRIACAO DE PORCOS 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
DENUNCIA DE ESTABELECIMENTO IRREGULAR 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0,03%
DENUNCIA DE FUNCIONARIO 0 1 3 0 1 0 0 1 1 0 0 2 9 0,24%
DESAPROPRIACAO 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
DESCARTE IRREGULAR 1 0 6 4 0 2 0 0 1 0 2 0 16 | 042%
DESMATAMENTO 1 1 0 0 2 0 0 0 0 0 0 1 5 0,13%
DESOBSTRUCAO DE REDE DE ESGOSTO 1 1 4 2 2 0 1 1 3 6 2 4 27 | 0,71%
DESVIO DE RECURSOS 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
EDITAL 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
ELOGIO PARA FUNCIONARIO PUBLICO 4 0 1 2 1 5 1 2 5 2 3 1 27 | 0,71%
FALHA ADMINISTRATIVA 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 2 0,05%
FALTA DE ESCOLAS MUNICIPAIS 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
FALTA DE HIGIENE 2 2 3 0 1] 1 0 1] 0 0 0 0 8 |021%
FALTA DE INSUMOS 1 0 0 2 0 1 2 2 0 0 0 0 8 0,21%
FALTA DE LEITOS EM HOSPITAL MUNICIPAL 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
FALTA DE MEDIADORES 0 0 1 1 0 0 1 0 2 1 0 0 6 0,16%
FALTA DE MEDICAMENTOS 2 0 2 0 2 0 0 0 0 0 1 0 7 0,18%
continua
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ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTA(;fJES - ANO: 2024
ASSUNTO (Ordem Alfabética) JAN | FEV | MAR| ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | oUT | NOV | DEZ | TOTAL| %

FALTA DE PROFESSORES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0,03%
FALTA DE QUEBRA MOLAS EM VIA PUBLICA 0 0 1 5 1 0 2 1 1 1 0 1 13 | 0,34%
FERRO VELHO DE VEICULOS 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
FISCALIZACAO 1 3 4 0 0 0 2 1 1 0 0 2 14 | 0,37%
FOCO DE DENGUE ] 0 8 4 0 1 0 0 ] 0 0 0 13 | 0,38%
FORNECIMENTO DE LENTE OCULAR 0 0 0 0 1 1 0 1] 0 0 0 0 2 0,05%
FRAUDE DE BENEFICIO 0 0 ] 0 0 ] 0 1 0 0 0 0 1 0,03%
FRAUDE EM ELEICAO ESCOLAR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
GUARDA MUNICIPAL 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 0,05%
HOSPITAL VETERINARIO 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
ILUMINAGCAO PUBLICA 1] 1 2 2 3 1 2 5 1 2 3 1 23 | 0,60%
IMPOSTO PREDIAL E TERRITORIAL URBANO (IPTU) 3 4 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 9 0,24%
INFORMAGAO EfOU ORIENTAGCAO 499 | 379 | 239 | 205 | 214 | 125 | 178 | 252 | 169 | 207 | 147 | 202 | 2816 |73,68%
INTERDICAO 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0,03%
INTERNAGAO EM HOSPITAL MUNICIPAL 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
LAVA JATO IRREGULAR 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0,03%
LEILAO DE VEICULOS 1] 0 0 1] 0 0 0 0 1 1 0 1] 2 0,05%
LEVANTAMENTO DE DEBITOS 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 2 0,05%
LEVANTAMENTO DE DEPGSITO 0 0 ] 0 0 ] 1 0 0 0 0 0 1 0,03%
LICENGA PARA VENDEDOR AMBULANTE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0,03%
LICENCIAMENTO AMBIENTAL 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
LIMPEZA DE VALAO 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 2 0,05%
LIMPEZA NA ESCOLA MUNICIPAL 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,05%
LIMPEZA URBANA 2 10 | 12 11 9 3 1 1 1 6 2 1 59 | 1,54%
MA ADMINISTRACAO 1] 1 0 1 1 0 o 1 1] o 0 1] 4 0,10%
MANUTENCAO DE CALCADA 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
MANUTENGCAO DE PRACA 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2 0,05%
MANUTENGCAO DE SINAL DE TRANSITO 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
MANUTENGAO PATRIMONIAL (INSTALAGOES E EQUIPAMENTOS) | 1 1 2 1 4 1 0 0 0 0 0 0 10 | 0,26%
MARCACAO DE CONSULTA 1 0 0 2 5 3 1 1 0 3 0 0 16 | 0,42%
MARCACAO DE EXAMES 0 1 1 1 ] 0 0 1 0 0 0 1 5 0,13%
MAUS TRATOS AOS ANIMAIS 1 1 4 0 1 1 0 2 1 1 1 0 13 | 0,34%
MAUS TRATOS AOS IDOSOS (/PESSOAS) 1 0 1 0 0 2 0 0 0 1 0 1 6 0,16%
MAUS TRATOS A0S MENORES DE IDADE 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,05%
MAUS TRATOS AOS PACIENTES 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,05%
MERCADO PRODUTOR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
MINISTERIO PUBLICO (DEMANDA INTERNA) 0 0 0 0 ] 0 0 ] 1 1 0 1 3 0,08%
MINISTERIO PUBLICO DO TRABALHO (DEMANDA INTERNA) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0,03%
MULTA DE TRANSITO 4 1 3 0 0 0 0 0 0 0 1 0 9 0,24%
NOTA FISCAL 2 1 3 2 1 0 1 2 0 4 1 0 17 | 0,44%
OBRA DA PREFEITURA 0 0 3 0 1 1 0 0 0 1 0 0 6 0,16%
OBRA IRREGULAR 0 0 0 1 0 0 2 1 1 0 0 0 5 0,13%
OBSTRUCAO DE CALCADA 3 5 9 4 6 5 3 2 3 1 2 3 46 | 1,20%
OBSTRUCAO DE VIA PUBLICA (OBSTRUCAD DE PASSAGEM) 1] 2 4 1 4 0 o 5 2 1 0 a 19 | 0,50%
PAGAMENTO EM ATRASO PARA FORNECEDOR 2 1 0 0 1 1 0 0 1 0 0 0 6 0,16%
PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0,03%
PEDIDO DE CELERIDADE 3 2 3 4 3 5 3 4 5 5 5 9 51 |1,33%

continua
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ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTA(;fJES - ANO: 2024
ASSUNTO (Ordem Alfabética) JAN | FEV | MAR| ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ |TOTAL| %
PEDIDO DE REAJUSTE DE PRECOS PARA FORNECEDOR 0 1 0 1 1] 0 0 1] 0 0 0 0 2 | 0,05%
PENSAO ALIMENTICIA 1 0 0 1] 0 0 0 0 1] 0 0 ] 1 0,03%
PLANTA DE LOTEAMENTO (DESENHO) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 |o0,03%
PODA DE ARVORE EM LOCAL PUBLICO 1 3 7 2 3 4 1 4 3 7 1 4 40 |1,05%
POLUICAO DO AR POR EMPRESA 0 0 1 2 1 0 0 1 0 1 0 0 6 |o016%
POLUICAO SONORA POR EMPRESA 6 7 9 4 2 0 2 1 3 5 0 0 39 | 1,02%
POLUICAO VISUAL EM LOCAIS PUBLICOS 0 1 1 0 1] 0 0 1] 0 0 0 0 2 | 0,05%
PRESTADOR DE SERVICO 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 | 0,03%
PROGRAMAS E DIREITOS SOCIAIS 0 1 4 16 9 2 1 0 1 0 0 0 34 |0,89%
PROPRIEDADE ABANDONADA 1 7 2 1 0 0 0 0 0 0 0 0 11 | 0,29%
RECAPEAMENTO ASFALTICO 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 |o003%
REMOCAO DE ARVORE EM LOCAL PUBLICO 1 0 0 1] 0 1 0 0 ] 0 0 1] 2 0,05%
REMOCAO DE ATERRO EM AREA DE PRESERVACAO (APA) 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
REMOCAO DE COLMEIA DE ABELHAS EM LOCAL PUBLICO 0 0 0 1 0 0 0 0 1] 0 0 1 2 0,05%
REPARO DE BUEIRO 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 | 0,05%
REPARO DE CALGADA 0 0 0 0 0 0 2 1 0 0 0 1 4 |o0,10%
REPARO DE EQUIPAMENTOS PUBLICOS EM GERAL 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 3 |o08%
REPARO DE PONTE PUBLICA ] 0 0 ] 0 0 1 0 ] 0 0 ] 1 | 0,03%
REPOSICAO DE TAMPA DE BUEIRO 0 1] 1 1 1 0 0 1] 0 0 0 0 3 |o0,08%
RESCISAO DE CONTRATO 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 | 0,03%
RETIRADA DE ENTULHO 1 1 1 1 0 1 3 2 0 3 0 2 15 | 0,39%
RISCO DE DESABAMENTO 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 2 | 0,05%
SALARIO 2 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 3 |o08%
SEFAZ (DEMANDA INTERNA) ] 0 0 ] 0 0 0 0 ] 1 0 ] 1 | 0,03%
SINALIZACAO EM VIA PUBLICA 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0 3 0,08%
SISTEMA NACIONAL DE REGULACAO - SISREG 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 | 0,03%
SOLICITACAO 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 |0,03%
SONEGACOES DE IMPOSTOS 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2 | 0,05%
TAPA BURACO 0 1 2 0 4 2 0 2 0 0 1 0 12 |0,31%
TERRENO ABANDONADO ] 0 4 4 0 0 5 1 ] 1 2 1 18 | 0,47%
TRAILER IRREGULAR 0 0 1 0 1] 0 0 1] 0 1 1 0 3 |o0,08%
TRAMITACAO DE PROCESSO 0 0 ] 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 | 0,03%
TRANSPORTE URBANO 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 2 0 4 |o010%
TRASNPORTE ESCOLAR 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 | 0,03%
TRIBUNAL DE JUSTICA (DEMANDA INTERNA) 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 2 |o005%
TURNO ESCOLAR ] 2 0 ] 0 0 0 0 ] 0 0 ] 2 | 0,05%
32 VARA CIVIL DE SAO MIGUEL PAULISTA (DEMANDA INTERNA) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 |0,03%
172 VARA DO TRABALHO (DEMANDA INTERNA) 0 0 0 0 0 ] 0 0 0 0 1 0 1 | 0,03%
VAZAMENTO DE DADOS (LGPD) 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 |0,03%
VEICULO ABANDONADO 1 2 4 3 1 2 5 3 3 3 2 1 30 |0,78%
VENDA DE LIVROS EM ESCOLA MUNICIPAL 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 |o0,03%
VENDA DE PRODUTOS VENCIDOS 1 0 0 ] 0 0 0 0 ] 0 0 ] 1 | 0,03%
VENDA DE TERRENO EM AREA DE PRESERVACAO (APA) 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 |003%
TOTAIS=| 564 | 467 | 401 | 312 | 313 | 209 | 241 | 327 | 227 | 289 | 204 | 268 | 3.822 | 100%

Esse indicador permite identificar prioridades e direcionar
recursos estrategicamente para melhorar o atendimento e elevar
a satisfacao dos cidadaos.
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6.3. Atendimentos por Secretaria Responsavel

O grafico a seguir ilustra o volume de demandas registradas pela
Quvidoria Geral durante o ano de 2024, evidenciando a
participacao das secretarias e dos setores de atendimento.

Procuradoria Geral (PGM) I12

Administracao (sMA) || G- s

Agricultura, Abastecimento e Pesca (SMAG) |1
assistencia Social (sMAsDH) |GG 172
Cultura e Turismo (SMC) |6
Controle Interno (SMCI) I1D
Comunicacédo Social (SMCS) |1
Ciéncia e Tecnologia (SMCT) |1
Terceira Idade (SMDDTI) |2
Educaggo (SME) || G52
Esporte e Lazer (SMEL) |4
Fazenda e Planejamento (SMF) _633
Governo (sM6) + (SUoP) [ 106
Habitaczo (SMH) [JJ21
Meio Ambiente (sMMAPA) |G ;22
obras e Defesa Civil (sMopc) + (LU) || Y +-:
sacde sw) + v+ svavz) | -+
seguranca Publica (smsP) ||| NG -

Trabalho, Emprego e Renda (SMTER) |4
Transportes e Servigos Publicos (SMTSP) -103

urbanismo (sMU) |G 73
6reAos ExTERNOS (ORIENTAGAO) |GG 172
0

100 200 300 400 500 600 700 800 900
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - ANO: 2024
SECRETARIAS JAN FEV MAR | ABR MAI JUN JUL AGO | SET ouT | Nnov | DEZ | TOTAL| %

PROCURADORIA [PGM) 1 0 ] 0 0 1 1 0 3 2 2 2 12 0,31%
ADMINISTRACAO (SMA) EE] 16 14 18 21 17 9 15 16 23 16 17 215 | 563%
AGRICULTURA, ABAST. E PESCA (SMAG) 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) 2 13 14 38 27 9 3 23 7 8 4 4 172 | a50%
CULTURA E TURISMO (SMC) 0 0 3 0 1 0 0 2 0 0 0 0 6 0,16%
CONTROLE INTERNO (SMCI) 2 1 2 (i 2 1 1 1 0 (i 0 0 10 0,26%
COMUNICAGAO SOCIAL (SMCS) 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
CIENCIA E TECNOLOGIA (SMCT) 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0,03%
TERCEIRA IDADE (SMDDTI) 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0,05%
EDUCACAO (SME) 28 35 16 12 3 8 8 15 8 11 E] 6 159 | 4,16%
ESPORTE E LAZER (SMEL) 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 4 0,10%
FAZENDA (SMF) 138 107 a7 28 30 75 33 a5 35 55 34 57 638 | 16,69%
GOVERNO (5MG) + SUOP E] 8 14 10 11 11 7 5 4 10 13 06 | 2,77%
HABITACAO (SMH) 5 3 1 1 1 0 1 5 1 0 27 0,55%
MEIO AMBIENTE (SMIMAPA) 53 a1 a7 17 20 13 12 33 18 21 12 21 308 | 8,06%
OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 58 81 56 27 38 val 19 30 19 27 18 31 45 | 11,12%
SAUDE (SMS) + VS + SVAVZ 112 85 80 62 73 53 60 66 52 59 38 a1 784 | 2051%
SEGURANCA PUBLICA (SMSP) a3 31 a9 50 46 29 a8 50 39 45 30 a0 505 | 13,21%
TRABALHO, EMPREGO E RENDA (SMTER) 0 0 2 2 0 0 0 0 ] 0 0 0 a 0,10%
TRANSPORTES E SERVIGOS (SMTSP) 10 13 9 7 ) 3 10 8 7 13 12 2 103 | 2,69%
URBANISMO (SMU) 22 18 24 19 18 10 13 13 7 E] 6 14 173 | 4,53%
ORGAOS EXTERNOS (ORIENTACAO) 20 12 23 21 13 3 16 18 7 7 12 15 172 | a50%

TOTAIS=| 564 467 401 312 313 209 241 327 227 289 204 268 | 3.822 | 100%
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6.4. 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 4,71%  Carta 0,00%

E-mail 32,26%
Telefone 45,19%

Modalidades

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR MODALIDADE - ANO: 2024
MODALIDADES JAN FEV MAR AER MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL %

PRESEMNCIAL 12 16 25 29 13 12 9 12 1 13 g 14 130 4,71%
TELEFONE 341 278 170 54 119 91 116 155 87 122 87 107 1.727 45,19%
E-MAIL 152 122 136 128 112 59 65 110 98 99 73 79 1.233 32,26%
FALA.BR 59 51 70 101 63 a7 5l 50 31 55 36 68 682 17,84%
CARTA 0 o 0 0 o 0 0 0 0 0 0 0 ]

TOTAIS =| 564 467 401 312 313 209 241 327 227 289 204 268 3.822 100%

NOTA TECNICA: Durante o periodo 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.
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CANAIS DE COMUNICAGAO PREFERIDOS PELOS MUNICIPES:

Os canais mais utilizados pela populacdo sao Telefone e E-mail,
destacando a necessidade de manter esses meios sempre
acessiveis e eficazes.

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

E-mail da Ouvidoria Geral do Municipio
Ay ouvidoria@duqguedecaxias.rj.gov.br

6.5.Atendimento Registrados e Nao Registrados

O grafico a seguir detalha a distribuicao dos atendimentos
realizados no periodo de 2024, 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.

H COM m SEM
o) o
PROTOCOLO 38,49% 61,51%
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM PROTOCOLO E SEM PROTOCOLO - ANO: 2024
PROTOCOLOS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL %

REGISTRADOS 97 112 198 180 138 114 106 116 77 124 87 122 1.471 | 38,49%

NAO REGISTRADOS 467 355 203 132 175 95 135 211 150 165 117 146 2.351 | 61,51%

TOTAIS =| 564 467 401 312 313 209 241 327 227 289 204 268 3.822 100%

NOTA TECNICA: A andlise dos dados revelou que apenas 38,49% das
manifestacdes foram registradas oficialmente por protocolo, enquanto
61,51% foram tratadas sem registro formal. Esses numeros destacam a
necessidade de aprimorar a acessibilidade dos canais de comunicacao e
reforcar a conscientizagcao sobre como os cidadaos podem se comunicar de
forma mais efetiva com o poder publico.

UMA VISAO AMPLA DA PARTICIPACAO CIDADA.




29

Quvidoria
RAG.Ouv_ 2024

6.6. 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.

® COM RESPOSTA & TRAMITANDO Manifestagc")es com resposta 36%

Este indicador evidencia uma parcela das manifestacdes que
receberam resposta das pastas responsaveis. Essas respostas
refletem o compromisso com a transparéncia e a prestacao de
contas, além de demonstrar a diligéncia em atender as
demandas da populacdo. O resultado nos mostra que ha muito
espaco 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.

Manifestacoes tramitando 64%

Esse indicador representa as manifestagdes que, até o momento
da analise, ainda aguardam resposta das secretarias. Esse dado
destaca a necessidade de as secretarias redobrarem os esforcos
para agilizar o atendimento as demandas. De acordo com o
Art. 16 da Lei Federal n® 13.460, as manifestacbes devem ser
respondidas no prazo de 30 dias, com possibilidade de
prorrogacdo por igual periodo. Portanto, as manifestacoes
registradas em dezembro de 2024 ainda estdo em tramite e
devem ser respondidas dentro do prazo estabelecido pela
RESPOSTAS ANTES DO |egislacdo, evidenciando o compromisso continuo em garantir a

36%
PRECISAMOS MELHORAR!

PRAZO LEGAL conformidade e a eficacia do atendimento.
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS COM RETORNO DAS SECRETARIAS RESPONSAVEIS - ANO: 2024
PROT / OFicios JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL %
COM RESPOSTA 3 32 47 53 16 A0 23 35 33 22 23 12 344 36%
TRAMITANDO 48 49 94 53 82 43 40 40 13 59 34 53 608 64%
TOTAIS =| 56 81 141 106 98 a3 63 75 46 81 57 65 952 100%
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.
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6.7.Demandas Respondidas e Tramitando

Durante o periodo, foram registradas e encaminhadas
952 manifestagoes, das quais 344 receberam respostas imediatas
das secretarias responsaveis, enguanto 608 continuam em
tramitacao. 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.

Il RESPONDIDAS | TRAMITANDO
140

124
120

120

100

92
85

80

65

60

Ly
w

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR SECRETARIA RESPONSAVEL E COLIGADAS - POR DEMANDAS RESPONDIDAS E TRAMITANDO - ANO: 2024

[ AN FEV MAR ABR MAI IUN we [ Ao [ ser [ our [ nNov DEZ TOTAIS % EFICIENCIA

SECRETARIAS RESP...7 o nio

PROCURADORIA (PGM) ol 1]ofoe|o|lofofo]ofo]la]e]lo|la|ofofasfo]z]e|l2a]o|a|[s|7]3]] 0% ] 30%

ADMINISTRACAO (SMA) ol 2ol a|o|zfafz]ofz2]a]e]|o|la|za|z2|7]o]s]as]|o]|s|of7[w22f3]s0] 2% | 76%
ASSISTENCIA SOCIAL (SMASDH) ol 2o a2 sfofo]ala]ole|za|lofs]ofo]a]oe]o]| o 1|z]|i1s]ar]|ss6e%|as3a%

CULTURA E TURISMO (SMC) o|o|olo|o|sfofo]o|o]o]lo|o|lo|1|ofo|oe]o]e|lo|lo|ofofas|z1] 2] s0% | so%

CONTROLE INTERNO (SMCI) 0 1] ] 0 1] 0o 0 o 0 1] 1 0 o o o ] o o 1] o ] o o ] 1 o 1 100%
EDUCAGAO (SME) oloz]e|s|afaflofola]s]o]ala]la]loels[ofa]z2]a]a]o]s]|e]17]ss|s143%[ass7%
FAZENDA (SMF) ol 7o s|a|s|afsfo|s| a2 a]s| ool o]s]a]ala]als]s]as|ismsn|[sresn
GOVERNO (SMG) + SUOP o|lo|z]oe|ale|a|sfz]z2]a]z2]a]e|o|lafasfofz]a]a]|z]|a]a]|z]az]|a]|ams]s2
HABITACAO (SMH) olololoe|lo|lofofofof|o]o]lo|lz]la|o|lofofofo]o]oa]loa|lo]|ofz]|1]|s|esern|[sszaxn
MEIO AMBIENTE (SMMAPA) s |a|o|s| a2 s]a]o]|s|a]s|os|[e|c]aa]z2]|3a]|z]s]|er]o2]|r19]2260%]r731%
OBRAS E DEFESA CIVIL (SMODC) + LU 0 3 5 10 12 13 11 11 3 19 5 10 4 10 4 11 a4 3 5 14 1 5 1 9 55 | 124 | 179 | 30,73% | 69,27%
SAUDE (SMS) + V'S + SVAVZ 2 (6] 1|2l 7{w|w|u]l 7] s|w]s{a[1]a]s] 7] 3] s]10]ss]|120]z205]a146%|s8s54%
SEGURANCA PUBLICA (SMISP) ols] 7|2 a]wfals{olo]ols]a]ls|alslalza]1]s]o]lalol]e]|z]e]sr|[zs29%|[ranxn
ransporteseservicos(smtse) [ o [ 1 | o | 2| o 2o 22 a| s o] 23| o]z o 23] 3] a] o] 1|sz]z2a]36|3333%[ceer%
URBANISMO (SMU) o|lale|le|olwf[oflaflolse]|s]olala|le|lasfafofz]a]z2]3]sz]a]s0]a]os[sazsnfasexn
WCPYE 8 438 32 49 47 94 53 53 16 82 40 43 23 40 35 40 33 13 22 59 23 34 |12 53 344 608 952

A distribuicao das demandas por secretaria revela algumas discrepancias,
fornecendo dados importantes para orientar futuras estratégias, sempre
visando a melhoria continua dos processos e O aprimoramento no
atendimento a populacao.
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6.8.RANKING - Demandas Respondidas

Apresentamos o ranking das secretarias municipais, destacando
seu desempenho no atendimento as demandas da populacao no
ano de 2024.

swc

Pt

s

T —
SMASDH —

SME ————————— 51,43%
47,73%

SMODC ——————————
SMSP ——————————————
P

SMMAPA ——————————————
o

RANKING
PDSICE.D SIGLA SECRETARIAS %

12 SMCI CONTROLE INTERNO 100%
22 PGM PROCURADORIA 70%
EE SMH HABITAGAO 66,67%
44 SMU URBANISMO 54,35%
52 SMASDH ASSISTENCIA SOCIAL 53,66%
62 SME EDUCAGAO 51,43%
72 SMC CULTURA E TURISMO 50%
82 SMG GOVERNO 47,73%
CE SMS SAUDE 41,46%
102 SMTSP TRANSPORTES E SERVICOS| 33,33%
112 SMODC OBRAS E DEFESA CIVIL 30,73%
124 SMSP SEGURANCA PUBLICA 25,29%
132 ADM ADMINISTRACAO 24%
142 SMMAPA MEIO AMBIENTE 22,69%
152 SMF FAZENDA 18,75%

Salientamos a exceléncia das seguintes secretarias: Controle
Interno, Procuradoria Geral, Habitacao, Urbanismo, Assisténcia
Social e Educacao, alcancando uma eficiéncia de 51,43% até 100%
nas respostas as manifestacoes recebidas.
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Também €& importante mencionar que, durante o periodo
analisado, SMC, SMG, SMS, SMTSP e SMODC alcancaram
resultados que variam de 30,73% até 50% das manifestacoes
respondidas dentro do prazo estabelecido por Lei. PARABENS!

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

SMCI

PGM SMH

Conflamos 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 estd a disposicao para apoiar na
implementacao de medidas que garantam o tratamento
adequado das manifestacdes dentro dos prazos legais.
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6.9. Resolutividade

No ano de 2024, a Ouvidoria Geral registrou e atendeu 100% das
manifestacdées dos municipes. A equipe se destacou pelo
comprometimento, garantindo agilidade e dedicagao 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 - ANO: 2024
ATENDIMENTOS REALIZADOS MANIFESTACOES SOLUCIONADAS

100%
0% 100% 0% 100%

O percentual de resolutividade de 36% das manifestacdes
oficiadas e respondidas pelas pastas, dentro do prazo legal,
demonstra comprometimento com o atendimento as
demandas dos cidadaos.

Cumprimento do Prazo Legal:

Do total de manifestacdes registradas, 64% permanecem em
tramitacdao, com destaque para as que foram oficiadas em
dezembro, 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.




34

QOuvidoria
RAG.Ouv_ 2024

6.10. Assuntos Mais Demandados

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

TODOS
INFORMAGAO E/OU ORIENTAGAD

ATENDIMENTO RUIM
LIMPEZA URBANA
PEDIDO DE CELERIDADE

@ OBSTRUGAD DE CALGADA
CONSTRUGAO IRREGULAR
@ FODA DE ARVORE
@ POLUIGAD SONORA
@ PROGRAMAS E DIREITOS SOCIAIS ANO 2024
VEICULO ABANDONADO
TOP 10 RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR ASSUNTO DAS MANIFESTACfJES -ANO: 2024
ORD ASSUNTO +DEMANDADOS JAN | FEV | MAR| ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ |TOTAL| %
1o INFGRMA(;EG EfOU GRIENTA(;EAG 499 379 239 205 214 125 178 252 169 207 147 | 202 | 2.816 |73,68%
22 |ATENDIMENTO RUIM 1 3 5 5 8 10 4 10 3 8 10 9 76 1,99%
32 |LIMPEZA URBAMNA 2 10 12 11 9 3 1 1 1 6 2 1 59 1,54%
49 |PEDIDO DE CELERIDADE 3 2 3 4 3 5 3 4 5 5 5 9 51 1,33%
50 GBSTRU(;J"\G DE CALCADA 3 5 9 4 [ 5 3 2 3 1 2 3 46 1,20%
B2 {:DNSTRUQI\D IRREGULAR 2 5 13 3 2 5 0 3 2 2 3 3 44 1,15%
72 |PODADE ARVORE EM LOCAL PUBLICO 1 3 7 2 3 4 1 4 3 7 1 4 40 1,05%
8o PDLUIQE\D SONORA POR EMPRESA 6 7 9 4 2 0 2 1 3 5 0 0 33 1,02%
92 |PROGRAMAS E DIREITOS SOCIAIS 1] 1 4 16 9 2 1 1] 1 1] 1] 1] 34 0,89%
10?2 |VEICULO ABANDONADO 1 2 4 3 1 2 5 3 3 3 2 1 30 0,78%
TOTAIS = 518 418 305 257 257 161 198 280 193 244 172 232 3.235 |84,64%
TODOS =| 3.822 | 100%
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6.11. Atendimentos por Género

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

As demandas apontam uma maioria feminina, representando
4785% 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 28,78%, enquanto 23,356%
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
comunicacgao e de inclusao.

E recomendavel implementar uma abordagem inclusiva e sensivel para a categoria “ndo informado”.
importante compreender os motivos por tras da escolha de ndo divulgar o género, a fim de adaptar
as estratégias de comunicacdo e inclusdo de acordo com as necessidades e preferéncias da

comunidade.

TN
._.\ --/Il
' ™
Masculino Feminino Nao Informaram
0
28,78% 47,85% 23,36%

ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR GENERO - ANO: 2024
GENERO JAN | FEV | MmAR| ABR | mal | Jun | JuL | AGo| seT | ouT| Nov | DEz | TOTAL %
MASCULINO 164 [ 137 | 114 | 75 | 93 | 61 | 63 | 99 70 g3 | 57 | =4 1100 | 28,78%
FEMININO 322 | 254 | 160 | 143 | 147 | 81 | 100 | 153 | 120 | 140 | 87 | 122 | 1829 | 47,85%

NAO-BINARIO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
NAO INFORMADO 78 | 76 | 127 | 94 | 73 | s7 | 78 | 75 37 66 | 60 | B2 893 | 23,36%
TOTAIS=| 564 | 467 | 401 | 312 | 313 | 209 | 241 | 327 | 227 | 289 | 204 | 268 | 3.822 | 100%

Esta analise pode servir como fundamento para o desenvolvimento de
politicas mais inclusivas.
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6.12. 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 € “Atendimentos por Faixa Etaria”, que nos permitira
compreender melhor as necessidades e preocupacdes dos
diferentes grupos etarios em nossa comunidade.

0,24%

16 até 20 anos

FAIXAS | MULHERES | HOMENS | NAO INFORMADO
16-20 5 4
41’89% 21-65 1051 550 2091
21 até 65 anos
66+ 79 42
o
5417 1 A) 1135 596 2.091
- . TOTAL
N3o informado 3.822
—3,17%
Acima de 65 anos
ATENDENTE: TODOS RELATORIO DE ATENDIMENTOS POR FAIXA ETARIA - ANO: 2024
GENERO JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL %
DE 16 ATE 20 ANOS 2 4 1] 1] 1] 1] 1 0 1] 1 1 1] 9 0,24%

DE 21 ATE 65 ANOS 338 247 156 88 97 82 38 128 97 115 86 129 1601 | 41,89%

ACIMA DE 65 ANOS 31 26 7 3 10 7 3 5 3 9 9 8 121 3,17%

NAO INFORMADO 193

564

190
467

238
401

221
312

206
313

120
209

199
241

194
327

127
227

164
289

108
204

131
268

2.091 | 54,71%

100%

TOTAIS =| 3.822

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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6.13. KPI-TMA - Tempo Médio de Atendimento

O indicador de desempenho-chave (KPIl) do Tempo Médio de
Atendimento (TMA) €& 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 solicitacdées 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 solicitacdes 00h 04m : 08s
dos cidadaos do Municipio. TMA = 4 minutos_e 8 segundos

Considerando um tempo médio de atendimento de até 15 minutos, o
TMA atual de 4 minutos e 8 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 RELATORIO DO TEMPO MEDIO DOS ATENDIMENTOS DA OUVIDORIA GERAL - ANO: 2024
DEMANDAS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL
TO DAS 19:47:00 | 51:36:00 | 42:39:00 | 27:58:00 | 15:29:00 | 10:37:00 | 18:23:00 | 17:45:00 | 14:51:00 | 17:59:00 | 10:26:00 | 15:43:00 | 263:13:00

ATENDIMENTOS 564 467 401 312 313 209 241 327 227 289 204 268 3.822
TEMPO MEDIO 0:02:06 | 0:06:38 | 0:06:23 | 0:05:23 | 0:02:58 | 0:03:03 | 0:04:35 | 0:03:15 | 0:03:56 | 0:03:44 | 0:03:04 | 0:03:31 | 00:04:08

hora
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6.14. Analise Comparativa dos Exercicios
OUV_2023-2024:

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

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

ey
200 [
0

o500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500 5.000 5.500

No ano de 2023, foram registradas 5.723 manifestacdes, enquanto
em 2024 foram registradas 3.822 manifestacdes. Comparando os
nUmeros totais, nota-se uma reducao de 33,22% na quantidade de
manifestacdes no periodo atual, em comparacao ao ano anterior.

ANALISE COMPARATIVA DAS DEMANDAS - PERIODO: 20232024 Analisando o0s numeros,

. A houv r a n
TIPO DE MANIFESTAGAO ANO Uit ouve .edugao os
2023 2024 (%) seguintes tipos:

DENUNCIA 368 379 2,99%

- Reclamacao
RECLAMIACRO 2 12 9% De 182 em 2023 para 162 em
SOLICITACAQ 326 431 3221% 2024 (Queda de 10,99%).
INFORMAGAO (E-SIC) 4791 2.820 -41,14%

Informacao e Orientacao
SUGESTAO 12 1 91,67% De 4.791 em 2023 para 2.820
em 2024 (queda de 41,14%).

ELOGIO 44 29 -34,09%
TOTAIS = 5.723 3.822 -33,22% Sugestao
NOTA TECNICA De12em 2023 paralem 2024

(queda de 91,67%).

A analise comparativa ora apresentada, trata os nimeros referentes
aos tipos de manifestacdes. De grande importancia para a avaliacdo
das demandas e consequente aperfeicoamento das medidas da
Ouvidoria Geral do Municipio de Duque de Caxias.

Elogio
De 44 em 2023 para 29 em
2024 (queda de 34,09%).

Por outro lado, constatamos um aumento no numero de:

Denuncia
De 368 em 2023 para 379 em 2024 (aumento de 2,99%).

Solicitacao
De 326 em 2023 para 431 em 2024 (aumento de 32,21%).
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7. Fala.BR

No dia 01/08/2019 a CGU Plataforma Fala.BR

|a hglou O Fala.BR, p|ataforma FaLa.BR denuncia, reclamagéo, sugestao, elogio ou solicitagdo
informatizada que resulta da PMDC / OUVIDORIA GERAL
integracdo entre o e-Ouv e 0

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 cidadaos registrar as suas manifestacdes de

dendncia, reclamacdo, sugestao, elogio ou solicitacao 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/RJ

682 .

TOTAL DE MANIFESTACOES CRSRO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

o771 37

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

RESOLUTIVIDADE

(Indicada pela Ouvidoria)

@ reciamacao 204 (31,68%
soticiiagho 204 (31,68% O O S

)

) 62 (9,63%)
penneia 227 (35,25%) @ @ B
SUGESTAO 8 (1,24%) 76 (11,80%)

)
)

Sim N&o
ELOGIO 1(0,16% 91.05% 8.95% NAO INFORMADO

0 (0% 506 (78,57%)
* Considera as manifestactes com resposta

Ges idas e Em conclusiva pela Ouvidoria Percentual dos manifestantes por género
*Considera apenas as i es i e Em

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




40

Quvidoria
RAG.Ouv_ 2024

8. Analise

Desempenho e Eficacia

» Resolugao: Das 3.822 manifestacdes recebidas, considerando as
que foram solucionadas pela propria OGM, 7051% foram
solucionadas, enquanto 29,49% permanecem em tramitacao.

» TMA: O tempo médio de atendimento (4m8s) esta dentro do
padrao de 15 minutos.

» FALA.BR: 93% das manifestacoes foram respondidas dentro do
prazo, destacando eficacia na plataforma online.

» SECRETARIAS

. Melhores desempenhos: SMCI (100%), PGM (70%), SMH
(66,67%), SMU (54,35%), SMASDH (53,66%) e SME (51,43%)
lideram o ranking de respostas.

. Desafios: SMF, SMMAPA, ADM e SMSP apresentam altos
indices de demandas nao respondidas.

Tipos de Manifestacoes

> Predominancia: Informacdes e/ou orientacdes (73,78%)
dominam os atendimentos, seguidas por solicitagcdes (11,28%) e
denuncias (9,92%).

> Criticos: Sugestdes (0,03%) e elogios (0,76%) indicam baixa
participacao propositiva e reconhecimento.

Assuntos Abordados:

> Principais demandas: Informacdo e orientacdao (73,64%),
limpeza urbana (1,67%), e obstrucao de calcadas (1,22%).

» Assuntos criticos: Atendimento ruim (1,70%) e poluicdo sonora
(1,16%) merecem atencao especial.
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Atendimentos por Secretaria:
As secretarias mais demandadas foram:

Saude (SMS) com 784 atendimentos (20,51%);

Fazenda (SMF) com 638 atendimentos (16,69%);

Seguranca Publica (SMSP) também teve um numero
significativo de atendimentos, com 505 registros (13,21%).

Isso sugere que as areas de saude, financas e segurang¢a sdo as
que mais preocupam a populacao, necessitando de uma atencao
especial para melhorar os servicos e respostas nessas areas.

Modalidades de Atendimento:

Preferéncias dos cidadaos: Telefone (45,19%) e e-mail (32,26%) sao
0S cahais mais utilizados, enquanto o presencial representa
apenas 4,71%.

FALA.BR: Apenas 17,84% dos atendimentos utilizam essa
plataforma, indicando oportunidade de ampliacao.

Resposta e Tramitacao:

Baixa taxa de resposta: Apenas 36% das manifestacdes oficiadas
tiveram retorno das secretarias.

Tramitacdo atrasada: 90% das demandas em tratamento na
plataforma FALA.BR estao fora do prazo.

Indicadores de Desempenho:

O tempo médio de atendimento (TMA) foi de 4 minutos e
8 segundos, demonstrando uma boa eficiéncia no atendimento
inicial das manifestacodes.

A resolutividade das manifestacdes via Fala.BR foi de 91,05%,
indicando bom desempenho, com margem para a
implementacao de melhorias.
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Comparacédo Anual (Periodo de jan até dez - 2023 / 2024):

> Reducoes significativas: Informacdes / Orientacdes (-41,14%),
Sugestoes (-91,67%) e elogios (-34,09%).

> Aumento expressivo: Solicitacdes (+32,21%).

» Total geral: Reducao de 33,22% no numero de manifestacdes
em relacao ao mesmo periodo do ano anterior.

Demografia dos Atendimentos:

Género: Mulheres (47,85%) superam homens (28,78%), mas 23,36%
nao informaram.

Faixa etaria: Maior concentracdo entre 21 e 65 anos (41,89%),
enguanto 54,71% nao informaram a idade.

As manifestacdes foram majoritariamente registradas por
mulheres, com 1.829 atendimentos, seguidos por homens com
1100 registros. Uma parcela significativa dos atendimentos 893
registros nao teve o género informado. Em termos de faixa etaria,
a maioria dos atendimentos foi para pessoas entre 21 e 65 anos,
com 1.601 registros, enquanto 9 atendimentos foram para pessoas
de 16 até 20 anos. A alta porcentagem de atendimentos com faixa
etaria nao informada, 2.091 registros, indica uma area que pode ser
melhorada para obter dados mais completos e precisos.

“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.”
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9. Melhorias

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

Acoes para Transparéncia e Resolucao

. Objetivo: Aumentar a taxa de resolucao para 80% até o
proximo periodo.

. Acgao: Implementar reunides semanais entre o ouvidor geral
e secretarios das pastas de pior desempenho para identificar
barreiras e solucoes.

Fortalecimento do FALA.BR

. Objetivo: Ampliar a participacao na plataforma FALA.BR.

. Acao: Realizar campanhas educativas sobre os beneficios e
facilidades da plataforma.

Reducao de Prazo de Tramitacao

. Objetivo: Garantir as manifestacdes sejam tratadas dentro do
prazo regulamentar.

. Acao:. Reforcar o fluxo interno de monitoramento com
cobrancgas mais rigorosas através do ouvidor geral.

Engajamento Propositivo

. Objetivo: Dobrar o nUmero de sugestdes e elogios até o final
de 2025.

« Acao: Criar uma campanha de incentivo para contribuicdes
positivas.
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Qualificacao no Atendimento

. Objetivo: Reduzir as reclamacdes de atendimento ruim.

. Agao. As secretarias devem promover treinamentos
semestrais de atendimento ao publico.

10. Consideracoes Finais

De janeiro a dezembro de 2024, a Ouvidoria Geral do Municipio
demonstrou avancos significativos em tempo de atendimento e
na utilizacao de canais modernos como o FALA.BR, mas enfrenta
desafios criticos em resolutividade e tramitacao de demandas.

A reducao global de manifestacdes em comparacao com 2023
reflete mudancas no perfil de participacao cidada, destacando a
necessidade de estratégias que estimulem maior engajamento e
contribuicdes propositivas.

As acdes propostas visam consolidar a Ouvidoria Geral como uma
ferramenta efetiva de gestao participativa e controle social, com
foco na transparéncia e eficiéncia dos servicos publicos.

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







