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1. Apresentação 
 
A Ouvidoria Geral do Município disponibiliza o Relatório Estatístico 
Mensal referente a fevereiro de 2025, consolidando os principais 
indicadores quantitativos das manifestações recebidas. O objetivo 
desse relatório é garantir a transparência na gestão pública, 
oferecendo uma visão detalhada sobre a origem, a tipologia e o 
encaminhamento das demandas apresentadas pelos cidadãos. 
 
A publicação do relatório no Portal da Transparência reforça o 
compromisso da administração municipal com a prestação de 
contas, assegurando à sociedade o acesso à informação e 
fortalecendo os mecanismos de participação social. A Ouvidoria 
Geral do Município reafirma seu papel como canal legítimo de 
comunicação entre o cidadão e o poder público, promovendo 
uma gestão mais aberta, acessível e comprometida com a 
melhoria dos serviços públicos. 
 

Acesse! 
https://transparencia.duquedecaxias.rj.gov.br/ouvidoria.php 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Diretor de Ouvidoria do Município de Duque de Caxias 
Nilton Júnio Ribeiro Quaresma – Matrícula nº 37.051-7 

 
Diretor de Análise de Dados do Município de Duque de Caxias 

David A. Freitas – Matrícula nº 45.651-9 
 

Ouvidor Geral do Município de Duque de Caxias 
Edrisio Avelino da Costa – Matrícula nº 37.011-8 
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2. Encaminhamento 
 
A Ouvidoria Geral do Município tem o prazer de apresentar o 
resumo consolidado das atividades realizadas durante o mês de 
fevereiro de 2025. 
 

 
 

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

 
 

 
Transparência/Rastreabilidade: 
 
 

Visando a garantia total da 
transparência e a possibilidade de 
acompanhamento integral dos 
processos, todas as manifestações 
encaminhadas para as secretarias 
responsáveis, são protocoladas. 
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Encaminhamentos Específicos:  

As manifestações são direcionadas às 
secretarias competentes, assegurando que 
cada demanda seja tratada por 
especialistas das áreas relacionadas, com o 
objetivo de fornecer respostas assertivas e 
eficazes. 

 
3. Indicadores 
 

Os indicadores da Ouvidoria Geral são essenciais para avaliar seu 
desempenho e eficácia, auxiliando gestores na análise e estratégia 
para melhorar os serviços públicos.  

 Atendimentos por Tipo de Manifestação; 

 Atendimentos por Assunto de Manifestação; 

 Atendimentos por Secretaria Responsável; 

 Atendimentos por Modalidade; 

 Atendimentos Registrados e Não Registrados; 

 Assuntos Mais Demandados; 

 Atendimentos por Gênero; 

 Atendimentos por Faixa Etária; 

 KPI-TMA – Tempo Médio de Atendimento; 

 

Essa disposição facilita a análise sistêmica do desempenho. 
 
 
 
 
 
 
 

5 



REM.Ouv_FEV/2025 
 

3.1. Atendimentos por Tipo de Manifestação 
 
A Ouvidoria Geral classifica as manifestações recebidas em                           
seis categorias diferentes: 
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3.2. Atendimentos por Assunto de Manifestação 
 
Registro de atendimentos por assunto em fevereiro/2025, 
apresentado por uma tabela com números absolutos e 
percentuais de cada categoria. 
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3.3. Atendimentos por Secretaria Responsável 
 

O gráfico a seguir ilustra a participação das secretarias e dos 
setores de atendimento. 
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3.4. Atendimentos por Modalidade 
 
As manifestações recebidas pela Ouvidoria Geral do Município 
foram registradas através de diferentes canais de comunicação, 
conforme a distribuição apresentada abaixo: 

 

 

 
 

 
 

 
CANAL DE COMUNICAÇÃO PREFERIDO PELOS MUNÍCIPES: 

 

E-mail da Ouvidoria Geral do Município 
ouvidoria@duquedecaxias.rj.gov.br 
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3.5. Atendimento Registrados e Não Registrados 
 
O gráfico a seguir detalha a distribuição dos atendimentos 
realizados em fevereiro de 2025, diferenciando entre os 
registrados por protocolo e os solucionados diretamente pela 
Ouvidoria Geral, sem intermediários, fornecendo informações 
claras e úteis para os cidadãos do Município de Duque de Caxias. 
 
 

 
 

 

 

 
 
Nosso objetivo é atender às demandas locais e promover melhorias 
significativas na cidade. 
 
Estamos empenhados em tornar nossos canais mais acessíveis e 
eficientes, identificando áreas que necessitam de aprimoramento e 
assegurando que as solicitações da população sejam tratadas com 
transparência, agilidade e qualidade. Essa abordagem reafirma nosso 
compromisso com a participação cidadã e a melhoria contínua dos 
serviços públicos. 

 
UMA VISÃO AMPLA DA PARTICIPAÇÃO CIDADÃ. 
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3.6. Assuntos Mais Demandados 
 
O assunto mais recorrente é o Pedido de Informação e Orientação 
(e-SIC), que é tratado diretamente pela Ouvidoria Geral, sem a 
necessidade de encaminhamento às secretarias. 
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3.7. Atendimentos por Gênero 
 
As demandas apontam uma maioria feminina, representando 
60,66% do total.  
 
Os munícipes masculinos representam 34,51%, enquanto 4,84% 
optaram por não informar o gênero.  
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3.8. Atendimentos por Faixa Etária 
 
O indicador “Atendimentos por Faixa Etária”, nos permitirá 
compreender melhor as necessidades e preocupações dos 
diferentes grupos etários em nossa comunidade. 
 
 

 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

De 15 até 29 anos – Adolescência e Juventude  

De 30 até 44 anos – Vida Adulta Jovem  

De 45 até 59 anos – Vida Adulta Madura  

60+    – Maturidade Plena 
 

8,79% 

1,54% 
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3.9. KPI-TMA – Tempo Médio de Atendimento 
 
O indicador de desempenho-chave (KPI) do Tempo Médio de 
Atendimento (TMA) é uma medida crucial para avaliar a 
eficiência operacional da equipe da Ouvidoria Geral.  

 

 

Ele reflete o tempo médio 
dedicado pela equipe para 
atender e resolver (e-SIC) ou 
encaminhar as solicitações dos 
cidadãos para as secretarias 
responsáveis, desempenhando 
um papel fundamental na 
avaliação da prontidão e 
eficácia do serviço prestado. 
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4. Fala.BR  
 
No dia 01/08/2019 a CGU 
lançou o Fala.BR, plataforma 
informatizada que resulta da 
integração entre o e-Ouv e o 
e-SIC. 

 
 

Fonte: https://falabr.cgu.gov.br 
 

O sistema é gratuito e funciona inteiramente online, não sendo necessário 
instalar qualquer software no dispositivo do usuário.  
 
A plataforma permite aos cidadãos registrar as suas manifestações de 
denúncia, reclamação, sugestão, elogio ou solicitação relacionados aos 
serviços públicos.  
 
Com satisfação, apresentamos os resultados alcançados pela Ouvidoria 
Geral do Município de Duque de Caxias e Secretarias, por meio da eficiente 
utilização da plataforma Fala.BR. 

 
 

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

 
A Ouvidoria Geral do Município de Duque de Caxias está 
comprometida com a melhoria contínua de seus processos, 
buscando sempre a excelência nos serviços prestados aos 
cidadãos caxienses. 

 
 

 
 
 
 

Juntos, podemos construir uma cidade mais 
transparente, eficiente e acolhedora para todos! 

16 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  


