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NOTA GERENCIAL

Este relatdrio visa expor os dados graficos, analises e inferéncias referente ao més de abril de 2026. Espera-se que apods a leitura completa do
conteudo deste material, os gestores consigam tomar decisdes e detectarem riscos e oportunidades na prestacéo de servigos, bem como
implementagéo e aprimoramento de politicas publicas que estejam em conformidade com as necessidades dos cidadaos de Duque de Caxias.

Diagnéstico da Dinédmica de Fluxo (Base Oficial)

O fluxo resolutivo auditado na base oficial apresenta 2.055 demandas criadas. O Tempo Médio de Conclusao global de 10,95 dias representa a média do
periodo. As manifestagdes negativas e positivas permanecem como indicadores de percepgéo do cidaddo, enquanto a taxa de conclusao reflete a entrega
operacional.

QUANTIDADE TOTAL DE DEMANDAS ATE QUANTIDADE TOTAL DE DEMANDAS QUANTIDADE DE DEMANDAS EM ABERTO
ABRIL CONCLUIDAS ATE ABRIL

21.462 19.415 1.880

Total pendente
Total acumulado Total acumulado concluido

TAXA DE INDEFERIMENTO RESOLUTIVIDADE ANUAL
0,8% 78,5%

1O /0 3 /0
Percentual acumulado Demandas de 2026 concluidas até Abril

VOLUME TOTAL DEMANDAS FINALIZADAS EM ABRIL TEMPO MEDIO DE CONCLUSAO

2.055 2.070 10,95 dias

Manifestacées no més Concluidas no més Média do més

As demandas finalizadas e o tempo médio de conclusdo se baseiam apenas na data de finalizagcdo da demanda e ndo necessariamente foram criadas em abril

MANIFESTACOES NEGATIVAS MANIFESTACOES POSITIVAS DEMANDAS SENSIVEIS
% 39,3% 5,0%
Reclamagoes + Denuncias Percentual de Elogios Foco em denuncias

GRAU DE AUTONOMIA DIGITAL

31,3%

Via App Colab / Portal
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3. TEMPO MEDIO DE CONCLUSAO (TMC) POR UNIDADE RESPONSAVEL
Meédia de dias para conclusédo (base: processos concluidos em Abr/2026)

Servidor Ouvinte de Prote¢do Animal

Ouvidoria Setorial da FUNDEC

Ouvidoria Setorial de Assisténcia Social e Direitos Humanos

Ouvidoria Setorial da Saude

Ouvidoria Setorial de Obras e Agricultura

Ouvidoria Setorial da Educagéo

Ouvidoria Setorial de Meio Ambiente

Ouvidoria Setorial de Urbanismo e Habitacdo

Servidor Ouvinte de Administragao

Ouvidoria Setorial de Seguranga Publica

Ouvidoria Setorial de Fazenda

Servidor Ouvinte de Transportes e Servigos Publicos

Servidor Ouvinte de Governo

A UNIDADES SEM CONCLUSOES NO PERIODO (S/C — PONTOS DE ATENGAO)
Servidor Ouvinte de Defesa Civil (4 demandas abertas) Servidor Ouvinte de Cultura e Turismo (1 demanda aberta)

ANALISE DA CURVA DE EFICIENCIA

O TMC global foi de 10,95 dias, representando a média da eficiéncia de abril. A Servidor Ouvinte de Protegdao Animal registrou o menor TMC
entre as setoriais principais com 3,00 dias (n=17). Além disso, o setor de atendimento ao cidadédo que ficou com o maior niumero no indicador de
resposta foi: Servidor Ouvinte de Governo (25,86d).

DIAGNOSTICO DA DINAMICA DE RESPOSTA

Setoriais com maior agilidade: Servidor Ouvinte de Prote¢dao Animal (3,00d), Ouv. Setorial da FUNDEC (8,00d), Ouv. Setorial de
Assisténcia Social e Direitos Humanos (8,73d). Com tempos mais elevados: Ouv. Setorial de Fazenda (23,00d), Servidor Ouvinte de
Transportes e Servigos Publicos (24,54d), Servidor Ouvinte de Governo (25,86d).
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4. TENDENCIA E ANALYTICS (DINAMICA DE DOIS TEMPOS)

VOLUME MENSAL — SERIE TEMPORAL SEMANAL (MAR — ABR 2026)

$1-Abr $2-Abr S§3-Abr S4-Abr S§5-Abr

EVOLUGAO TMC — COMPARATIVO MAR x ABR 2026 (DIAS)

$1-Abr $2-Abr S$3-Abr S4-Abr S§5-Abr

NOTA: os dados exibidos no grafico de tempo médio de concluséo refletem as demandas concluidas em cada semana, ndo fazendo correlagdo somente com as
manifestagdes que foram cadastradas naquela semana.

ANALISE DE TENDENCIA E CARGA DE ATENDIMENTO

A comparagao entre margo (2.640 registros — TMC 16,62 dias) e abril (2.055 registros — TMC 10,95 dias) indica redugao de volume (585
registros) combinado a uma melhora expressiva no Tempo Médio de Concluséo (5,67 dias). A semana S3-Abr registrou o maior pico de volume
(508) e um TMC de 7,4 dias, indicando a dinamica operacional nesse periodo.
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5. DINAMICA DE NATUREZA E CANAIS DE ACESSO
52,4%

TIPOLOGIA DA DEMANDA
39,3%

CANAIS DE ENTRADA E ACESSIBILIDADE

780

5,0% 3,3%
A e
Reclamagao Elogio Denuncia Sugestédo Busca
1.076 808 103 68 Ativa Presencial Urna App Colab E-mail Telefone  Ouv.SUS Carta

567
304
224
122
e o -

Reclamacgao: 1.076 (52,4%) - Elogio: 808 (39,3%) - Dentincia: 103 (5,0%) - Sugestao: 68 (3,3%). Os canais fisicos respondem por 80,3% do total
(Busca Ativa + Presencial + Urna = 1.651), sinalizando oportunidade de ampliagéo digital. Canais digitais (App Colab + Portal Cidadao + E-mail): 346
registros (16,8%).

FLUXO POR SEMANA DE REGISTRO CONCLUSOES EFETIVAS POR SEMANA

Status atual por semana de criagdo O que foi efetivamente fechado por semana

399 495

424

. - -

S5 S1 S2 S3
Conc: 332:318-:318:242:161 | Em ab.: 98:147-190-157-87 Concluidas: 376-421-493-627-153 | Indeferidas: 1-3-2:0-0
B Concluidas [ Em Aberto [l Indeferidas B Concluidas [ Indeferidas
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Categorias consolidadas — Abril/2026 (Global: 2.055 registros)

TEMAS N° % VISUALIZAGAO
Saude 1767 86,0%
Obras, Limpeza Urbana e Brago de Luz 80 3,9%
Educacao 49 2,4%
Meio Ambiente (Poluigdo Sonora, Arvores, Licencas e Fiscalizagdes Ambientais e etc.) 42 2,0%
Seguranca, Sinalizagédo, Multas e Tarifa Zero 33 1,6%
Fiscalizagdo Urbana, Regularizagao e Registro de Iméveis 19 0,9%
Protegao Animal 13 0,6%
Assédio 12 0,6%
Vigilancia Sanitaria 7 0,3%
Fiscalizagéo e tributos 6 0,3%
Assisténcia Social e Direitos Humanos 6 0,3%
Transportes, Servigcos Publicos e Troca de Lampadas 5 0,2%
Direitos e Vantagens do Servidor 4 0,2%
Crianga, Adolescente e Idoso 2 0,1%
FUNDEC 2 0,1%
Governo Municipal e Enterro Gratuito 2 0,1%
Defesa Civil 2 0,1%
Comunicagao Social 1 0,0%
Trabalho, Emprego e Renda 1 0,0%
Cultura e Turismo 1 0,0%

PARECER DE CONCENTRAGAO TEMATICA

A Saude concentra as principais demandas com 86,0% do total cadastrado. Destaca-se o gap que existe entre os outros temas quando
comparados a saude, inviabilizando uma analise mais significativa referente as prestacdes de servigos e politicas publicas que nao sejam de
saude publica.
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Competéncia — Abril/2026 (Global: 1.179 registros negativos)

NOTA GERENCIAL

A somatéria das manifestacdes classificadas como Dentincia e Reclamagao no més de abril totalizou 1.179 registros. Este quantitativo representa o
grau de insatisfagéo ou relatos de irregularidades apresentados pelos cidadédos. Os dados apontam as frentes de maior criticidade e volume, permitindo o
direcionamento imediato de estratégias.

RANKING DE TEAMS CRITICOS (RECLAMAGOES + DENUNCIAS)

TEMAS N° % VISUALIZAGAO
Saude 921 78,1% (N
Obras, Limpeza Urbana e Brago de Luz 68 5,8% a

Educagéo 47 40% @

Meio Ambiente (Poluigdo Sonora, Arvores, Licengas e Fiscalizagdes Ambientais e etc.) 39 3,3%

Seguranca, Sinalizagéo, Multas e Tarifa Zero 30 2,5%

Fiscalizagado Urbana, Regularizagdo e Registro de Iméveis 19 1,6%

Protegéo Animal 12 1,0%

Assédio 12 1,0%

Vigilancia Sanitaria 7 0,6%

Fiscalizagao e tributos 6 0,5%

Assisténcia Social e Direitos Humanos 6 0,5%

Transportes, Servigos Publicos e Troca de Lampadas 4 0,3%

Direitos e Vantagens do Servidor 3 0,3%

Comunicagao Social 1 0,1%

Trabalho, Emprego e Renda 1 0,1%
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8.1. PRODUTIVIDADE OPERACIONAL

Oportunidade de Integragéo: O fluxo robusto de triagem gerado pela base analitica da Ouvidoria aguarda tramite técnico nas Setoriais, sugerindo uma
agenda conjunta para escalar as resolugdes finais.

TODOS OS CADASTRANTES — VOLUME DE REGISTROS (ABR/2026)

SERVIDOR UNIDADE / VINCULO REGISTROS
Talita Marques Ferrari UAC - Hospital Duque 219
Allan Lima dos Santos UAC - Adéo Pereira Nunes 181
Stephanie dos Santos Silva UAC - Hospital Infantil 172
Raphael Pereira de Mello UPA - Beira Mar 149
Paula Leticia da Silva Faria UAC - Hospital Moacyr 141
Rosilene Pereira da Silva UAC - Ad&o Pereira Nunes 123
Michele Vargas Pereira UAC - UPH Xerém 116
Rogerio Pinheiro Jardim UAC - Adao Pereira Nunes 111
Lucia Helena Tinoco Pacheco Varella UAC - UPH Pilar 94
Kelly Cristina Marques Alves UAC - UPH Saracuruna 77
Irene Cruz de Carvalho UAC - CER IV 75
Joana Darc Salles Ferreira Ouvidoria Setorial da Saude 48
Daniele Sedano Cerqueira UAC - Maternidade Santa Cruz 44
Rafaella Marques Gomes Santos UAC - Centro Municipal de Saude 38
Gisele Petuba Souza UAC - Hospital do Olho 34
Leonard Gongalves Monteiro de Sa Ouvidoria Setorial da Educagéo 29
Ana Carolina Souza Ribeiro Ouvidoria Setorial da Saude 19
Anne Beatriz da Silva Rodrigues Ouvidoria Setorial da Saude 10
Gabriela Sampaio Ferreira Ouvidoria Setorial da Saude 6
Camila do Lago Marins UAC - Adao Pereira Nunes 5
Wellington Ribeiro Coelho Filho Ouvidoria Setorial da Saude 2
Nathan Pereira Brugger CD)iL;Z:?oc;riauSn?taor:(i)asl de Assisténcia Social e 1
Dhayane Cristina Pinho de Almeida gitigzsozrialjsrﬁ;o;ioasl de Assisténcia Social e 1
lara Scudieri Siqueira Pereira Ouvidoria Setorial da FUNDEC 1
Dhayane Pinho (D)luv!doria Setorial de Assisténcia Social e 1
ireitos Humanos
Pierre Pinto de Carvalho Ouvidoria Setorial da Educagéo 1
Fabio de Oliveira Pereira UAC - Hospital Infantil 1
Paula Leticia Faria da Silva Faria UAC - Hospital Moacyr 1

Lista de Cadastrantes exibindo os maiores volumes de registro. (*) A tabela consolida todas as origens baseadas na assinatura do servidor.
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Classificagdo por Volume de Conclus&o Técnica — Abr/2026

% TOTAL DE

OUVIDORIA SETORIAL TOTAL CONCLUIDAS

CONCLUSAO
Ouvidoria Setorial da Saude 18.212 16.799 92,2% 21,04 d
Ouvidoria Setorial de Obras e Agricultura 839 233 27,8% 79,94 d
Ouvidoria Setorial de Meio Ambiente 754 644 85,4% 43,58 d
Ouvidoria Setorial de Seguranga Publica 474 351 741% 65,81d
Ouvidoria Setorial da Educagéao 243 167 68,7% 15,41 d
Ouvidoria Setorial de Urbanismo e Habitagao 206 138 67,0% 25,53 d
Ouvidoria Setorial de Assisténcia Social e Direitos Humanos 149 145 97,3% 14,91 d
Ouvidoria Geral 149 125 83,9% 30,72d
Servidor Ouvinte de Transportes e Servigos Publicos 103 89 86,4% 30,49d
Ouvidoria Setorial de Fazenda 98 74 75,5% 34,01d
Servidor Ouvinte de Protegcao Animal 73 55 75,3% 29,07 d
Servidor Ouvinte de Administragao 72 60 83,3% 28,80d
Servidor Ouvinte de Governo 21 19 90,5% 33,32d
Servidor Ouvinte de Defesa Civil 19 8 42,1% 24,00d
Ouvidoria Setorial da FUNDEC 14 12 85,7% 9,25d
Servidor Ouvinte de Cultura e Turismo 12 1 91,7% 24,00d
Servidor Ouvinte de Controle Interno 10 10 100,0% 1,60 d
Servidor Ouvinte da Procuradoria Geral 7 5 71,4% 5,40d
Servidor Ouvinte de Esporte e Lazer 6 6 100,0% 21,00d
Total Geral (Abr/26) 21.461 18.951 88,3% 23,50 d

Reconhecimento — A Espinha Dorsal do Sistema Municipal de Ouvidorias. A distribuicdo das 18.951 demandas encerradas demonstra forte
concentragdo na Ouvidoria Setorial da Saude (88,6% das conclusdes globais), reafirmando seu papel central. Servidor Ouvinte de Controle Interno
e Servidor Ouvinte de Esporte e Lazer atingiram 100% de conclus&o.
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10. PANORAMA DE ARTICULAGAO SETORIAL (SAUDE)
MONITORAMENTO DE FLUXO — MAIORES VOLUMES POR UAC

343

ADAO PEREIRA NUNES

Pontos de Articulagao Prioritaria

- 1° Equipe de enfermagem (164) - 2° Atendimento (58)

222 das 343 manifestagbes concentram-se nesses dois assuntos (64,7% da UAC).

Padré&o de foco de articulagdo setorial.

150

UPA - BEIRA MAR
Pontos de Articulagao Prioritaria
+ 1° Atendimento (42) - 2° Internacéo e transferéncia hospitalar (20)

62 das 150 manifestagbes concentram-se nesses dois assuntos (41,3% da UAC).
Padréo de foco de articulagdo setorial.

Abr/2026

217

HOSPITAL DUQUE

Pontos de Articulacao Prioritaria

+ 1° Atendimento (66) - 2° Marcagao de consulta (60)

126 das 217 manifestagdes concentram-se nesses dois assuntos (58,1% da UAC).
Padré&o de foco de articulagdo setorial.

144

HOSPITAL MOACYR
Pontos de Articulagao Prioritaria
= 1° Atendimento (89) - 2° Estrutura, limpeza e materiais da unidade (38)

127 das 144 manifestagdes concentram-se nesses dois assuntos (88,2% da UAC).
Padréo de foco de articulagdo setorial.

A UNIDADES CRITICAS — MAIOR VOLUME DE DEMANDAS NEGATIVAS (RECLAMAGAO + DENUNCIA)

162

HOSPITAL DUQUE

162 de 217 total (74,7% negativos)

« 1° Marcagéo de consulta (57, 35,2%)
« 2° Marcagao de Exame (32, 19,8%)
« 3° Atendimento (16, 9,9%)

129

HOSPITAL INFANTIL

129 de 143 total (90,2% negativos)

» 1° Marcagéo de consulta (49, 38,0%)
+ 2° Demora, grosseria ou falta de atendimento (34, 26,4%)
» 3° Marcagdo de Exame (26, 20,2%)

119

HOSPITAL MOACYR

119 de 144 total (82,6% negativos)

« 1° Atendimento (66, 55,5%)
« 2° Estrutura, limpeza e materiais da unidade (36, 30,3%)
« 3° Marcagao de Exame (6, 5,0%)

94

UPH XEREM

94 de 117 total (80,3% negativos)
* 1° Marcagdo de Exame (35, 37,2%)
+ 2° Marcagao de consulta (31, 33,0%)
+ 3° Atendimento (18, 19,1%)
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Assunto 1 e Assunto 2 com volumes individuais e total — Abr/2026

TAXA DE

UNIDADE ASSUNTO 1 ASSUNTO 2 ASSUNTO 3

RESOLUTIVIDADE

UAC - Adao Pereira
Nunes

UAC - Hospital
Duque
UPA - Beira Mar

UAC - Hospital
Moacyr

UAC - Hospital
Infantil

UAC - UPH Xerém
UAC - UPH Pilar
UAC - UPH
Saracuruna

UAC - CER IV

UAC - Hospital do
Olho

UAC - Maternidade
Santa Cruz

UAC - Centro
Municipal de Saude

Equipe de enfermagem (164)

Atendimento (66)

Atendimento (42)

Atendimento (89)

Marcagao de consulta (50)

Atendimento (37)
Atendimento (41)

Atendimento (43)

Atendimento (65)

Atendimento (19)

Equipe multidisciplinar (psicologo,
terapeuta, fisioterapeuta, etc.) (19)

Atendimento (10)

Atendimento (58)

Marcagéo de consulta (60)

Internagéo e transferéncia
hospitalar (20)

Estrutura, limpeza e
materiais da unidade (38)

Demora, grosseria ou falta
de atendimento (35)

Marcagéo de Exame (35)
Equipe médica (29)

Atendimento de urgéncia e
emergéncia (13)

Marcagéo de consulta (2)

Marcagéo de Exame (9)

Atendimento (11)

Estrutura, limpeza e
materiais da unidade (5)

Equipe médica (42)

Marcagao de Exame (32)

Atendimento de urgéncia e
emergéncia (18)

Marcagao de Exame (6)

Marcagao de Exame (26)

Marcagao de consulta (31)

Funcionario (10)
Marcacgao de Exame (7)

Equipe multidisciplinar (psicologo,
terapeuta, fisioterapeuta, etc.) (2)

Equipe médica (8)

Equipe médica (3)

Equipe administrativa (1)

91,0%

116,6%

112,7%

63,9%

149,7%

76,1%
134,2%

90,8%

129,3%

141,9%

120,5%

190,0%



Reclamagbdes + Dentncias por Unidades de Cadastro — Abril/2026

NEG./TOTAL

% TOTAL DE

CONCLUSAO

1° ASSUNTO NEGATIVO

2° ASSUNTO NEGATIVO

OUVIDORIA MUNICIPAL — DUQUE DE CAXIAS Abr/2026

3° ASSUNTO NEGATIVO

UAC - Hospital Duque

UAC - Hospital Infantil

UAC - Hospital Moacyr

UAC - UPH Xerém

UPA - Beira Mar

UAC - Adao Pereira Nunes

UAC - UPH Pilar

UAC - Hospital do Olho

UAC - UPH Saracuruna

UAC - CER IV

UAC - Centro Municipal de
Saude

UAC - Maternidade Santa
Cruz

PADRAO SISTEMICO — REGULAGAO DE ACESSO (SISREG)

162/217

129/143

119/144

94/117

63/150

59/343

40/114

37162

29/76

14/75

8/20

5/39

94,4%

95,1%

89,1%

95,1%

94,7%

97,5%

98,7%

97,3%

97,8%

97,8%

97,1%

99,3%

Marcacéo de consulta
57 (35,2%)

Marcacéo de consulta
49 (38,0%)

Atendimento
66 (55,5%)

Marcacéo de Exame
35 (37,2%)

Atendimento
12 (19,0%)

Equipe de enfermagem
18 (30,5%)

Marcacéo de consulta
9 (22,5%)

Marcacéo de Exame
9 (24,3%)

Atendimento
10 (34,5%)

Atendimento
5 (35,7%)

Atendimento
5 (62,5%)

Equipe médica
2 (40,0%)

Marcagao de Exame
32 (19,8%)

Demora, grosseria ou falta de
atendimento
34 (26,4%)

Estrutura, limpeza e materiais
da unidade
36 (30,3%)

Marcacao de consulta
31 (33,0%)

Atendimento de urgéncia e
emergéncia
11 (17,5%)

Equipe médica
13 (22,0%)

Marcagao de Exame
7 (17,5%)

Marcagao de consulta
8 (21,6%)

Marcagao de Exame
7 (24,1%)

Marcacao de consulta
2 (14,3%)

Marcagao de Exame
1 (12,5%)

Atendimento
1 (20,0%)

Atendimento
16 (9,9%)

Marcagéo de Exame
26 (20,2%)

Marcacao de Exame
6 (5,0%)

Atendimento
18 (19,1%)

Estrutura, limpeza e materiais
da unidade
9 (14,3%)

Atendimento de urgéncia e
emergéncia
6 (10,2%)

Atendimento
7 (17,5%)

Marcacéo de cirurgia
7 (18,9%)

Marcacéo de consulta
5(17,2%)

Equipe multidisciplinar
(psicologo, terapeuta,
fisioterapeuta, etc.)

2 (14,3%)

Marcacéo de cirurgia
1(12,5%)

Internagao e transferéncia
hospitalar
1(20,0%)

A Marcacgao de consulta e a Marcagao de Exame aparecem como assunto negativo n°® 1 ou n° 2 em 8 das 12 UACs. Juntas, somam 247
manifestagdes negativas em abril, representando 20,9% de toda a negatividade do sistema. O UAC - Hospital Duque (74,7% de
negatividade) e o UAC - Hospital Infantil (90,2% de negatividade) concentram os maiores riscos de reputagéo e exigem intervencéo prioritaria na

regulacéo de acesso.



12. UNIDADES DE SAUDE — UNIDADES ONDE OCORRERAM OS FATOS
Unidades de satide onde os fatos efetivamente ocorreram — Reclamagdes + Denuncias por local de ocorréncia — Abril/2026

UNIDADE DE SAUDE

NEG./TOTAL

1° ASSUNTO NEGATIVO

2° ASSUNTO NEGATIVO

3° ASSUNTO NEGATIVO

OUVIDORIA MUNICIPAL — DUQUE DE CAXIAS Abr/2026

TAXA DE

CONCLUSAO

Secretaria Municipal da
Saude

Duque de Caxias

Doutor Moacyr
Rodrigues do Carmo

UPH Xerém — José
Evangelista de Souza

UPA Parque Beira Mar

Adao Pereira Nunes

UPH Saracuruna —
Jodo Pedro Carletti

Hospital do Olho —
Julio Candido De Brito

UPH Pilar — José
Moreira Da Silva
Emergéncia 24h e
Ambulatério

Centro Especializado
De Reabilitagao - Cer
v

Centro Municipal de
Saude de Duque de
Caxias

Hospital Infantil Ismélia
da Silveira

UPH Campos Eliseos
Emergéncia 24h e
Ambulatério

Maternidade Municipal
Santa Cruz Da Serra

negatividade.

213/331

134/175

130/156

971121

67/155

65/350

37/83

33/55

27/96

20/81

16/29

15/21

11/12

5/39

Marcagao de consulta
68 (31,9%)

Marcacgao de consulta
48 (35,8%)

Atendimento
64 (49,2%)

Marcacao de Exame
36 (37,1%)

Atendimento
16 (23,9%)

Equipe de enfermagem
18 (27,7%)

Atendimento
14 (37,8%)

Marcacao de consulta
5(15,2%)

Atendimento
7 (25,9%)

Atendimento
7 (35,0%)

Atendimento
6 (37,5%)

Demora, grosseria ou falta de

atendimento
6 (40,0%)

Atendimento
6 (54,5%)

Equipe médica
2 (40,0%)

ocorréncia de situagdes negativas no atendimento.

Marcacéao de Exame
50 (23,5%)

Marcacédo de Exame
28 (20,9%)

Estrutura, limpeza e materiais

da unidade
37 (28,5%)

Marcacéo de consulta
30 (30,9%)

Atendimento de urgéncia e
emergéncia
11 (16,4%)

Equipe médica
13 (20,0%)

Marcacéo de Exame
8 (21,6%)

Atendimento
5(15,2%)

Equipe médica
4 (14,8%)

Equipe multidisciplinar
(psicologo, terapeuta,
fisioterapeuta, etc.)

3 (15,0%)

Marcacéo de consulta
5(31,3%)

Funcionario
2 (13,3%)

Demora no resultado de
exames
1(9,1%)

Estrutura, limpeza e materiais

da unidade
2 (40,0%)

ATENGAO — BAIXA TAXA DE CONCLUSAO NAS UNIDADES MAIS CRITICAS
As unidades com maior taxa de negatividade apresentam também as piores taxas de conclusédo: Secretaria Municipal da Saude (85,8%) e

Demora, grosseria ou falta de

atendimento
24 (11,3%)

Atendimento
15 (11,2%)

Demora no resultado de
exames
4 (3,1%)

Atendimento
16 (16,5%)

Estrutura, limpeza e materiais

da unidade
9 (13,4%)

Atendimento de urgéncia e
emergéncia
6 (9,2%)

Marcacéo de consulta
7 (18,9%)

Marcacao de cirurgia
5(15,2%)

Informacé&o e Orientagdo
publica
3 (11,1%)

Marcacéo de consulta
2 (10,0%)

Equipe médica
2 (12,5%)

Equipe médica
2(13,3%)

Equipe médica
1(9,1%)

Atendimento
1(20,0%)

85,8%

90,0%

78,2%

89,8%

91,2%

94,5%

94,2%

95,3%

98,5%

97,9%

94,2%

94,6%

52,9%

98,6%

Duque de Caxias (90,0%) acumulam juntas 213134 manifestagées negativas com menos de 1 em cada 4 demandas concluida. A Secretaria
Municipal da Saude (85,8%) e o Duque de Caxias (90,0%) se destacam positivamente em conclusdo, enquanto mantém baixa taxa de

Esta tabela é fundamental para identificar, de forma mais precisa, quais unidades de saide apresentam maior criticidade, especialmente quanto a
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ASSUNTO QTD
Atendimento 642
Marcagéo de consulta 189
Equipe de enfermagem 189
Marcagao de Exame 138
Equipe médica 131
Estrutura, limpeza e materiais da unidade 79
Equipe multidisciplinar (psicologo, terapeuta, fisioterapeuta, etc.) 51
Equipe administrativa 46
Funcionario 45
Atendimento de urgéncia e emergéncia 42
Demora, grosseria ou falta de atendimento 42
Tempo de espera para exames 40
Poluigdo Ambiental (Ar, Solo, Agua e Som) 29
Limpeza urbana e retirada de entulho 28
Internagao e transferéncia hospitalar 25

14. ASSUNTOS NEGATIVOS MAIS REQUISITADOS DO MES

ASSUNTO QTD
Atendimento 209
Marcagéo de consulta 183
Marcagéo de Exame 138
Estrutura, limpeza e materiais da unidade 59
Equipe médica 49
Demora, grosseria ou falta de atendimento 41
Tempo de espera para exames 38
Poluigdo Ambiental (Ar, Solo, Agua e Som) 29
Limpeza urbana e retirada de entulho 27
Atendimento de urgéncia e emergéncia 23
Equipe de enfermagem 22
Demora no resultado de exames 21
Equipe multidisciplinar (psicologo, terapeuta, fisioterapeuta, etc.) 21
Marcagao de cirurgia 18

Funcionario 15
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15. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DA OUVIDORIA

A partir de uma analise geral dos dados apresentados neste relatério, aliada as percepgdes obtidas por meio da escuta ativa dos cidadaos
durante as agOes externas realizadas pela Ouvidoria Geral, identificamos dois principais pontos de atengédo que consideramos relevantes
destacar nesta avaliacéo estratégica geral:

1 - Observa-se uma baixa adesé@o do municipio na implementacao de agbes preventivas e corretivas relacionadas a areas além da Saude,
cenario que pode estar associado a necessidade de maior estruturagéo e ampliagéo do sistema de ouvidoria para outros segmentos da
administragéo publica, como Educagao, Meio Ambiente, Assisténcia Social e Seguranga Publica, entre outros.

Atualmente, a area da Saude concentra 86% do total de demandas registradas no més de abril por meio do servigo de ouvidoria, evidenciando
tanto a consolidacéo desse canal no setor quanto a oportunidade de fortalecer sua utilizagado e integragao nas demais areas municipais.

2 - Em agdes externas realizadas pela Ouvidoria Geral, foi identificado um volume significativo de manifestagcdes e percepgbes negativas
relacionadas ao transito e ao transporte publico, especialmente em regides como Xerém, Santa Cruz da Serra e Praga da Estacéo de
Saracuruna.

Os relatos apontam desafios que podem estar associados ao crescimento acelerado e, em alguns casos, pouco planejado de bairros e sub-
bairros, impactando diretamente a mobilidade urbana e a capacidade de atendimento do sistema de transporte publico. Soma-se a isso a
necessidade de fortalecimento das ac¢des de fiscalizagdo, monitoramento e planejamento operacional, considerando aspectos como quantidade
de veiculos por linha, cumprimento de itinerarios e horarios, além das condigdes estruturais e da qualidade dos veiculos disponibilizados a
populacéo.

Esse cenario evidencia a importancia de agdes integradas entre planejamento urbano, mobilidade e fiscalizagéo, visando aprimorar a prestagéo
do servigo e garantir maior eficiéncia, acessibilidade e conforto aos cidadaos.

16. MATRIZ DE INFERENCIAS — ABR/2026

Campos editaveis — clique no titulo ou no texto para modificar. Use o botao + para adicionar inferéncias.

QUEDA NAS MANIFESTAGOES CADASTRADAS _22%

Foi constatado que o quantitativo de demandas registradas no més de abril (2.055) apresentou uma redugéao de 22% em relagdo ao volume
observado no més de margo (2.640).

Esse cenario pode estar relacionado as agdes externas promovidas pela Ouvidoria Geral, que tém possibilitado ao cidadédo buscar orientagdes e
encaminhamentos diretamente nos locais dos eventos, contribuindo para a resolu¢do de determinadas situagées sem a necessidade de

formalizagdo de demandas na plataforma Colab.

Além disso, o més de abril contou com a ocorréncia de feriados e periodos de menor atividade administrativa, fator que também pode ter
influenciado na diminui¢éo do volume de registros realizados durante o periodo analisado.

CRESCIMENTO NO PERCENTUAL DE CONCLUSAO 100/
(1]

Ao compararmos o percentual de conclusdo das demandas no més de abril (84,3%) com o registrado em marco (74,2%), identificamos um
aumento significativo de 10 pontos percentuais no indice de concluséo das demandas.

O resultado demonstra avango na capacidade de resposta e tratamento das manifestacdes registradas.

MELHORA NO TEMPO MEDIO DE CONCLUSAO (LEAD TIME: ULTIMOS 60 DIAS) 5 67 dias
L

Em comparagéao ao tempo médio de conclusdo de margo (16,62 dias), em abril, o TMC ficou 5,67 dias menor, tendo um resultado positivo de
(10,95 dias).
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QUEDA NO VOLUME DE MANIFESTACOES NAS UAC _270/0

O volume de manifesta¢des cadastradas pelas Unidades de Atendimento ao Cidadao vinculadas a Ouvidoria Setorial de Saude apresentou uma
redugéo de 27% em comparagédo ao més de margo.

Esse cenario pode estar parcialmente relacionado as agdes externas do programa “Chegaram os Especialistas”, que possibilitam atendimentos
e orientagdes presenciais a populacdo. Contudo, entende-se que este pode nado ser o Unico fator associado a redugcéo observada, sendo

recomendavel uma analise mais aprofundada para identificar as causas que impactaram a diminui¢cdo dos registros realizados pelos agentes de
ouvidoria das UAC's.

QUEDA NO VOLUME DE CONCLUSAO DE DEFESA CIVIL 50/
= (1]

Identificamos que o volume de conclusdo das demandas relacionadas a Defesa Civil apresentou uma reducédo de 5% no més de abril, em
comparagao ao resultado registrado em margo.

QUEDA NO PERCENTUAL DE CONCLUSAO DA OUVIDORIA SETORIAL DE OBRAS E AGRICULTURA 30/
- (1]

Identificamos uma discreta redugdo de 3 pontos no percentual de conclusdo da SMOAG no més de abril, em comparagdo ao desempenho
registrado em margo.

No acumulado histérico até abril de 2026, foram registradas 759 demandas, das quais 232 ja foram concluidas.

QUEDA NAS DEMANDAS NEGATIVAS DOS HOSP. DUQUE E HOSP. INFANTIL '60/0 & _21 0/0

Foi constatado que o Hospital Municipal Duque e o Hospital Infantil apresentaram redugéo nas demandas negativas de 6% e 21%,
respectivamente, demonstrando uma melhora no atendimento e na prestacéo dos servigos de saude oferecidos a populagédo.

Destaca-se o desempenho do Hospital Infantil, que apresentou um percentual de melhoria mais expressivo no periodo analisado.

AUMENTO NAS DEMANDAS NEGATIVAS DO HOSP. MOACYR DO CARMO 20(;y
(1]

Ao compararmos o volume de demandas registradas em margo (104) com o de abril (130), identificamos um aumento de 20% nas demandas
negativas no periodo analisado no Hospital Moacyr do Carmo.

O dado indica uma possivel piora na percepgao dos cidadaos em relagédo a prestagao dos servigos oferecidos pelo Hospital Municipal Moacyr
do Carmo, sinalizando a necessidade de acompanhamento e avaliagéo das principais causas relacionadas as manifestacdes registradas.

QUEDA NO VOLUME DE DAMANDAS NEGATIVAS DA UPA BEIRA MAR 35(y
- 0

Conforme analise realizada, a UPA Beira Mar deixou de ocupar o ranking das 4 unidades com maior volume de demandas negativas no més de
abril, apresentando uma reducgao de 35% nessas manifestagoes.

O resultado demonstra uma melhoria significativa na percepc¢ao dos cidadaos em relagéo aos servigos prestados pela unidade.

AUMENTO NAS DEMANDAS NEGATIVAS DA UPH XEREM 80,30/0

A UPH Xerém passou a ocupar, neste més, o ranking das 4 unidades com maior volume de demandas negativas, posi¢céo anteriormente
ocupada pela UPA Beira Mar. Do total de manifesta¢des registradas na unidade, 80,3% correspondem a denuncias e reclamacgdes.

O cenario indica uma piora na percepgao dos cidaddos em relagao aos servigos prestados pela unidade de saude do 4° distrito, sinalizando a
necessidade de acompanhamento e avaliagao das principais causas relacionadas as manifestagdes apresentadas.
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AUMENTO DO PERCENTUAL DE CONCLUSAO DA OUVIDORIA SETORIAL DE SEGURANGA PUBLICA 160/
(1]

A Ouvidoria Setorial de Seguranca apresentou uma melhora significativa em seu percentual histérico de conclusdo acumulado em 2026, quando

comparados os meses de marco e abril, registrando um aumento de 16% nas demandas concluidas e encerrando abril com indice de 74,1% de

conclusao.

O resultado demonstra avango no comprometimento do setor com o tratamento e a concluséo das demandas apresentadas pelos cidadaos.

QUEDA NAS DEMANDAS NEGATIVAS EM "RETIRADA DE ENTULHO" 350/
o

O assunto “Retirada de Entulho”, sob responsabilidade da Ouvidoria Setorial de Obras e Agricultura, apresentou uma redugéo de 35% nas
demandas negativas registradas pelos cidadaos.

O resultado pode refletir uma melhora na percepgéo da populacdo em relagéo a prestacdo e ao atendimento desse servigo.

QUEDA NAS DEMANDAS NEGATIVAS DE "MARCAGAO DE CONSULTA" E "MARCAGAO DE EXAME" '460/0 & _30(yo

Os assuntos “Marcacao de Consulta” e “Marcacao de Exame”, sob responsabilidade da Ouvidoria Setorial de Saude, apresentaram reducao de
46% e 30%, respectivamente, nas demandas negativas registradas em abril, quando comparadas ao més de margo.

O resultado demonstra uma melhora significativa na percepgéo dos cidaddos em relagéo a esses servigos, cenario que pode estar associado as
acoes externas promovidas pelo programa “Chegaram os Especialistas”, que vém ampliando o acesso a consultas especializadas e a
realizagdo de exames.

AUMENTO SIGNIFICATIVO NAS DEMANDAS NEGATIVAS DE "POLUIGAO AMBIENTAL" 53(y°

Identificamos um aumento significativo nas demandas negativas relacionadas ao assunto “Poluicdo Ambiental”, refletindo uma piora de 53% na
percepcgao dos cidadaos em relagéo as operagdes e agdes publicas municipais voltadas a essa tematica.

QUEDA ABRUPTA NAS NEGATIVAS DE "FALTA DE MEDICAMENTOS E INSUMOS (REMEDIOS E FRALDAS)" 860/
- (1]

O assunto “Falta de Medicamentos e Insumos (Remédios e Fraldas)” deixou de figurar entre os temas com maior volume de demandas
negativas no més de abril, apresentando uma redugéo de 86% em comparagado ao més de margo.

O resultado demonstra uma melhora significativa na percepgéo dos cidaddos em relagéo as agdes adotadas pelo municipio voltadas ao

fornecimento de medicamentos e insumos. Além de possiveis fatores externos, o cenario também pode refletir os efeitos positivos das medidas
implementadas pela gestdo municipal para o fortalecimento desse atendimento.

QUEDA ABRUPTA NAS DEMANDAS NEGATIVAS DE "TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO" goty
= (1]

O assunto “Tempo de Espera para Atendimento” apresentou uma redugéo expressiva nas demandas negativas registradas em abril, em
comparagao ao més de margo, com queda de 90% nas manifestagdes cadastradas pelos cidadaos.

O resultado demonstra uma melhora significativa na percepgéo da populagdo em relagéo ao tempo de espera para atendimento nos servigos
municipais.



