RELATORIO 3° TRIMESTRE

JULHO/AGOSTO/SETEMBRO 2025

ATENDIMENTOS E ANDAMENTO DA OUVIDORIA DO 3° TRIMESTRE DE 2025.

O atendimento da Ouvidoria funciona presencialmente nos polos do SIM (Servicos Integrados
Municipal) :

SIM SAQ JOSE

SIM CENTRO

De segunda a sexta de 8 as 17 horas.

SIM ITAIPUACU

Os atendimentos por meio de comunicacao funciona através do Whatsapp pelo (21) 99506-4638
pelo Al6 Saude (21) 99140- 0674 e também pelo email ouvidoria@marica.rj.gov.br.

APRESENTACOES DE DADOS

Os seguintes dados sdo de nossos atendimentos e foram encontrados através do atendimento
presencial, Whatsapp, Al6 Saude e email. No periodo dos meses de julho, agosto e setembro de
2025. Foi realizada uma analise quantitativa e qualitativa dos feedbacks recebidos.
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Este grafico classifica os processos de manifestacdo da seguinte forma:

e Arquivados (82,05%) - S3o processos ja resolvidos ou concluidos. Isso é um indicativo
positivo, pois mostra que a maioria das manifesta¢des teve algum encaminhamento e
resposta final.

e Em Andamento (12,67%) - Processos que ainda estdo sendo analisados ou aguardam
retorno dos setores responsaveis.

e Atrasados (5,28%) - Processos que ndo foram concluidos dentro do prazo ideal. Sao
pontos de atencdo que exigem medidas para melhorar a agilidade na resposta.

Analise:

E muito positivo que a maior parte dos registros esteja na categoria Arquivados, pois isso indica
que a Ouvidoria esta conseguindo dar resposta a populacao e encerrar 0s processos com
efetividade. A existéncia de casos em andamento é natural, pois alguns tramites exigem tempo.

Ja os processos atrasados devem ser monitorados com atencao, buscando reduzir essa
quantidade ao minimo possivel.

PREFEITURA DE r'd

OUVIDORIA GERAL
comunicieo | IR IE A

CIDADE QUE CUIDA, TRANSFORMA E INSPIRA



TIPO DE PROCESSO

RECLAMACAO 264

DENUNCIA

ELOGIO

SUGESTAO 3

100 200 300

o

Este grafico ilustra a distribuicao das demandas registradas na ouvidoria de acordo com o tipo de
atendimento: sugestdes, elogios, reclamacdes e denuncias. Cada barra representa a quantidade
de solicita¢bes recebidas em cada categoria, permitindo a identificacao do perfil das demandas da

populacao.
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O grafico apresenta a distribuicao das demandas registradas na Ouvidoria, conforme a fonte de
atendimento utilizada: presencial, WhatsApp e e-mail. Os dados referem-se ao periodo de Julho,
Agosto e Setembro. Cada barra representa a quantidade de solicitagdes recebidas por meio de cada
canal, permitindo visualizar de forma clara as preferéncias da populagdo no momento do registro das
demandas.
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DEMANDAS RECEBIDAS

RECLAMAGAO A SOMAR

RECLAMAGAO A UBS

SOLICITACAO DE CELERIDADE DE PROCESSOS SEC. GESTAO
RECLAMACAO A SECRETARIA DE GESTAO TRIBUTARIA E FISCAL
ELOGIO A UBS

RECLAMAGAO FARMACIA JUDICIAL

RECLAMAGAO DE PROTOCOLO NAO ATENDIDO MEIO AMBIENTE
DENUNCIA DE FOCO DE DENGUE

RECLAMAGCAO A SECRETARIA DE ECONOMIA SOLIDARIA
RECLAMACAO A SECRETARIA DE URBANISMO

RECLAMACAO A SECRETARIA DE EDUCAGCAO

RECLAMAGCAO AMBULATORIO PERICLES SIQUEIRA
RECLAMAGAO A SECRETARIA DE ILUMINAGAO PUBLICA
RECLAMAGCAO A SECRETARIA DE ASSISTENCIA SOCIAL
RECLAMAGAO AO RH

Abaixo, as demandas foram agrupadas em categorias de problemas conforme sua natureza:

1. Gestao e Servigcos Administrativos

e Reclamacao de processo atrasado - 26 registros.
e Reclamagdo a Secretaria de Gestdo Tributaria e Fiscal- 13 registros.
e Reclamacado ao RH- 4 registros.

Total: 43 registros
Essas reclamacdes representam dificuldades administrativas, atrasos e falhas na prestacdo de
servicos vinculados a gestdo publica.

2. Saude Publica

e Foco de dengue - 8 registros
e Ambulatério Péricles Siqueira- 7 registros
e Reclamacdo a UBS- 29 registros
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e FarmaciaJudicial- 11 registros

Total: 55 registros
Os registros refletem problemas tanto estruturais (falta de profissionais e medicamentos) quanto
de controle de endemias (dengue) e acesso a servicos.

3. Infraestrutura e Limpeza Urbana

Reclamacdo a Somar- 39 registros.

Reclamacdo ao Meio Ambiente/Coleta de Lixo- 9 registros.
Reclamacao a Secretaria de Urbanismo- 8 registros.
Reclamacdo a Secretaria de lluminacdo Publica- 6 registros.

Total: 62 registros
Demandas relacionadas a manutencao urbana e a limpeza publica, que impactam diretamente a
qualidade de vida dos moradores.

4. Outros Servicos Publicos

e Educacdo- 7 registros.
e Assisténcia Social- 4 registros.
e Economia Solidaria- 8 registros.

Total: 19 registros.
Casos pontuais, mas que indicam falhas na resposta de servicos especificos.
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ATENDIMENTOS DO INSTITUTO TERO EMPRESA RESPONSAVEL PELO CALL
CENTER 156.

O Call Center é um servico de atendimento ao publico que funciona como a primeira instancia de
resolu¢do de demandas. Sob a responsabilidade da Ouvidoria, ele tem como principal funcao
fornecer informacdes, realizar encaminhamentos e tratar de solicitacdes gerais dos cidadaos,
como agendamentos, esclarecimentos e pedidos de servicos. O objetivo € garantir um
atendimento rapido e eficiente, buscando resolver questdes simples e encaminhar casos mais
complexos para os setores responsaveis, sempre com foco em facilitar o acesso da populagao aos
servicos publicos e garantir um atendimento de qualidade.

CALL CENTER 156

i 3.479
6.584 ~
WHATSAPP LIGACOES

A imagem ilustra a distribuicdo dos atendimentos realizados pelo Call Center, destacando os diferentes
canais de comunicagao utilizados pelos cidadaos. Através de WhatsApp, ligagoes telefonicas e
e-mails. Cada canal é representado por diferentes volumes de atendimentos, refletindo as
preferéncias dos usuarios e a eficiéncia de cada meio de comunicagao. Essa diversidade de canais
permite um atendimento mais acessivel e agil, conforme a necessidade e a conveniéncia de cada
cidadao.
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INFORMACOES

SIM

SECRETARIA DE SAUDE
SECRETARIA DE EDUCAGAO
SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE
SECRETARIA DE URBANISMO
SOMAR

SECRETARIA DE ILUMINAGAO

SECRETARIA DE ECONOMIA SOLIDARIA

0 200 400 600

Distribuicdo dos atendimentos realizados pelo Call Center nos meses de Julho, Agosto e Setembro de
2025, segmentados por Secretarias/Departamentos. Os dados representam exclusivamente demandas
de informacgdes, permitindo a analise do volume de solicitagcdes direcionadas a cada area responsavel.
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SOLICITAGCOES
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Distribuicao dos atendimentos realizados pelo Call Center nos meses de julho, agosto e setembro
2025, segmentados por Secretarias/Departamentos. Os dados representam exclusivamente demandas
de solicitagdes, permitindo a analise do volume de solicitagcdes direcionadas a cada area responsavel.
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