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APRESENTACAO Q

A Ouvidoria Geral do municipio do Jaboatao dos Guararapes
€ orgao da Controladoria Geral do Municipio, criado em 10 de
maio de 2013, por meio da Lei Administrativa n® 015/2013.

Ouvidoria é uma instancia de controle e participacao social,
responsavel pela Gestao da Transparéncia e pelo tratamento das
manifestacdes enviadas por pessoa fisica ou juridica, relativas as
politicas e aos servigos publicos disponibilizados pelo municipio.

O orgao desempenha papel importante no planejamento e na
sistematizacao dos dados e informacdes necessarias aos
gestores municipais a fim de garantir a qualidade e a
transparéncia do servigco publico e auxiliar no planejamento e
implementacao de politicas publicas.

Entre as atividades prestadas a sociedade, a Ouvidoria
disponibiliza servigcos de atendimento aos pedidos de acesso a
informacéo, relacionados a Lei de Acesso a Informacgao (LAI), o
tratamento das manifestagdes (elogio, reclamacdes, solicitagoes,
denuncias e sugestodes) registradas pelos cidadaos, como
também faz a gestdo da Transparéncia no intuito de fortalecer a
comunicagcao com a sociedade e garantir uma gestao cada vez
mais participativa e transparente.

Em cumprimento a Lei Federal n°® 13.460/2017, apresentamos
o Relatério Anual da Gestdo de Ouvidoria referente ao ano de
2020.

O presente relatorio apresenta informacdes quantitativas e
qualitativas sobre a gestao da transparéncia e a gestao de
ouvidoria do municipio do Jaboatdo dos Guararapes.




Nossa Missao @

Garantir e ampliar o acesso do
cidadao na busca efetiva de seus
direitos, atuando enquanto
ferramenta de gestao e instrumento
de controle social e transparéncia,
além de propor melhorias continuas
na prestacao do servico publico.

Ser referéncia no Estado em N?Sfa
Ouvidoria Publica Municipal, Visao
consolidando-se como um 6rgao
ético e confiavel na comunicacao
e articulacao entre o cidadao e a
gestao municipal.

Etica
Nossos Transparéncia

Respeito ao
Valores . .40
Comprometimento
Equidade

Paixao em atender
bem




/? CANAIS DE
o
@f} ATENDIMENTO

Atendimento Presencial/Correios
Avenida Barreto de Menezes, 1648 -

-.- £ Palécio da Batalha.
De segunda a sexta-feira das 8hs as 14hs

Atendimento Por Telefone
0800-081-8899/ (81) 3476.6066/

(81) 99422-5177
De segunda a sexta-feira, das 8hs as 14hs

e S\
Atendimento Online
Site: https://ouvidoria.jaboatao.pe.gov.br
> < E-mail: ouvidoria@jaboatao.pe.gov.br
Aplicativo Eouve — Disponivel para Android e
A 10S

WhatsApp Conecta Jaboatao (81) 99106-3730
Atendimento - 24h




> 2020

MELHORAR O INDICE
] DE TRANSPARENCIA
DO MUNICIPIO.

MELHORAR A RESOLUTIVIDADE DAS
2 MANIFESTAGOES E PEDIDOS DE
ACESSO A INFORMAGAO.

APRIMORAR 0S PROCESSOS DE GESTAO DA
OUVIDORIA GERAL.

4 QUALIFICAR OS INTERLOCUTORES E A EQUIPE DA
OUVIDORIA PARA MELHOR ATENDER A POPULACAO.




GESTAO DA
TRANSPARENCIA

: Pedidos de Acesso a
Informacao
152 |

Resolutividade

TRANSPARENCIA
EM NUMEROS

Témpo médio de resposta




PEDIDOS DE °
ACESSO A )
IN FO RMAQAO Acesso a informacao

A transparéncia passiva é realizada por meio dos Pedidos de
Acesso a informacao, garantido pela Lei Federal n°® 12.527/2011 e
a Lei Municipal n°® 853/2013. Em 2020, recebemos 152 Pedidos de
Acesso a Informacao procedentes, sendo 149 respondidos e 03
atrasados.

Em 2020 a Ouvidoria obteve 98% de resolutividade nos Pedidos
de Acesso a Informacao. Entre os principais assuntos solicitados
destacamos informacgdes sobre convocacao de profissionais em
concursos publicos, copia de processos licitatorios e informacgdes
relacionadas ao Covid-19.

As Unidades Gestoras que nao responderam aos pedidos,

foram notificadas e registradas em relatérios gerenciais mensais.

Pedidos de Acesso a Informacéao

152

149

3

Recebidos Respondidos Atrasados

ﬁ)nte: Banco de dados da Ouvidoria, 2020.




ACESSO A INFORMAGCAO
POR UNIDADE GESTORA

-

Superintendéncia da Tecnholdgia e Informacé&o

Companhia Municipal de Agricultura e Abastecimento...

Emlume s 3
Jaboataoprev IS 1
Secretaria Executiva de Gestédo de Pessoas s 23
Secretaria Executiva de Gestdo de Convénios e... Iim—m" 1
Secretaria Executiva de Financas I 4
Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e Defesa... I 2
Secretaria Executiva de Obras e Edificacfes M
Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica Iri2amms 12
Secretaria Executiva de Habitacdo I
Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e... o 9
Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestdo... 20— 11 R
Secretaria Municipal de Salde IIEEEEEEESSI———— 35
Secretaria Municipal de Educacéo Imri2emmmn 12
Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania I 2 ==
Ouvidoria Geral I2EN— 26
Procuradoria Geral 2. 2

B PROCEDENTES I RESPONDIDOS B ATRASADOS

hnte: Banco de Dados da Ouvidoria, 2020.




GESTAO DA
OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral vem ao longo dos 04 (quatro) anos
(2017-2020), buscando melhorar os processos de interlocugao
com a populacdo. Para isso, investiu em qualificacao
profissional dos servidores e interlocutores, intensificou o
monitoramento das manifestacdes, melhorou a resolutividade
e a qualidade das respostas e ampliou os canais de
comunicagcao com 0S usuarios.

; Em 2020, com intuito de
,) e 0 u ve OUVIDORIA DO JABOATAO y
) S melhorar o processo de

A CIDADE EM y gestdao, monitoramento e
SUAS MAOS resolutividade das
manifestacdes, implantamos
em fevereiro , um novo
sistema digital, o “Eouve”.

O mesmo permitiu uma
monitoramento, informacdes

gerenciais importantes para a
gestao municipal.

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, 2020.

maior dinamicidade no fluxo
das demandas, melhor

mais detalhadas e dados



& eOuve

S JABOATAO DOS GUARARAPES

AGORA A NOSSA CIDADE
TEM O APLICATIVO EQUVE,

A OUVIDORIA
DIGITAL

QUE VAl CONECTAR

A POPULAGAO
COM A PREFEITURA!

Para o cidadao, o sistema facilitou a comunicacao e
acompanhamento das demandas, ja que o usuario pode
acompanhar toda a tramitacao. Foi disponibilizado também
de forma gratuita o aplicativo Eouve.

Atualmente a Ouvidoria dispdéem do
atendimento presencial, telefone, e-mail,
site e aplicativo, além de registrar as
demandas oriundas da Ouvidoria do Estado
e do Reclame Aqui.

Em 2020, em decorréncia da Pandemia
do novo coronavirus, foi necessario
interromper o atendimento presencial no
periodo de margo a agosto, retornando o
atendimento apenas em setembro de 2020,
com todas as medidas sanitarias
necessarias para evitar a propagacao do
NOVO coronavirus.



CANAIS DE
ATENDIMENTO

:éé‘; [ Site ] Telefone ]
Q2 R 2.349 845

@ E-mail EAEA .
> ‘ [ 489 } ENEN [Apllcatlvo eOuve]

N BAEA 290
o llon] |
@ Sites de
— Reclamacgéo WhatsApp
—— 33 06
Outras
Presencial Ouvidorias
105 31

Mais Jaboatao
09

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021

A




OUVIDORIA EM
NUMEROS

Manifestacoes
de Ouvidoria

4.157

Q

Resolutividade

51%
- 32 Dias Meéedia de Satisfacao
- Tempo médio e com a resposta
resposta

RESULTADO

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021

A



NATUREZA DAS
MANIFESTACOES

@ RECLAMACAO 1.256

SOLICITACAO 1.899

DENUNCIA 615
SUGESTAO 82
@ ELOGIO 60

/*\ INFORMAGAO 245

.

Obs: As Denuncias contra servidores foram encaminhadas
diretamente para o Secretario da pasta para analise e
apuracao e em alguns casos abertura de processos

administrativos.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021 "

A




DESEMPENHO

4157

3534 1 el
3332
2949
2483
2257
1152
480
]
2020 2019 2018 2017 2016
B RECEBIDAS # RESPONDIDAS + ARQUIVADAS

ANO 2020 2019 2018 2017
RESOLUTIVIDADE 85% 89% 67% 60%

Quanto a resolutividade nas respostas aos cidadaos, foi
registrada um percentual de 85%. Apesar do valor positivo,
ficando acima da média estabelecida (75%), a
resolutividade ficou menor que o ano de 2019, quando
registramos 89% de resolugdo das demandas.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dﬁios emitidos em: 22/02/2021
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Durante o ano de 2020, a Ouvidoria
geral registrou 4.157 manifestacoes de
Ouvidoria, sendo 3.211 respondidas e
313 canceladas por duplicidade ou
falta de dados essenciais para o

tratamento.
Manifestagdes de Ouvidoria
4157
3211
633
313
| —
TOTAL DE MANIFESTAGOES RESPONDIDAS EM ATRASO CANCELADAS
F Nos meses de janeiro e fevereiro de 2020, os
A registros das manifestacdes foram realizados na

plataforma “Fala.BR”. A partir do més de margo
passamos a utilizar o sistema Eouve.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021 e




UNIDADES COM MAIOR
NUMERO DE MANIFESTACOES

Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Municipal de Educacgéo

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania !

Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes ...

Secretaria Executiva de Servicos Urbanos e Defesa... |
Secretaria Executiva de Obras e Edificagdes |

Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica |

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestéao...
Secretaria Executiva de Gestéo de Pessoas
Secretaria Executiva de Gestao de Convénios e...
Secretaria Executiva da Receita

PROCON

Ouvidoria Geral

Geréncia de Fiscalizagéo

EMLUME

680

152
81

3

713

45

261

327

175

41
- 48
474
481
369

313

TOTAL m ATRASADA m CANCELADA m CONCLUIDA

maior numero de manifestacdes recebidas, assim como

A O Grafico acima apresenta as Unidades Gestoras com

- o status das demandas.

As Secretarias de Educacdo, Turismo, Obras,
Mobilidade, Convénios e Projetos, Receita, Procon,
Quvidoria e EMLUME responderam a 100% das

manifestacoes.

Em seguida apresentamos um detalhamento para as
unidades que apresentaram mais de 200 manifestacoes.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dldos emitidos em: 22/02/2021

17



Secretaria Executiva de
Servicos Urbanos e
Defesa Civil

RECEBIDAS RESPONDIDAS ATRASADAS

713 375 338

Demandas por Regionais:

Regional 03 Principais Assuntos

27 :
o Limpeza Urbana e

Regional 02 Coleta de Residuos
egiona :
| 51 Manutencao de Vias

Publicas
eglgga o] Regional 07 Drenagem Urbana

28

O

Remocao de Entulhos

Limpeza de Galeria

Regional 04 o Tapa Buraco

y prza o Regi‘;r;i' 06 Capinacéo
o R% gional 05 Podas e Cortes de

92 Arvores
Saneamento Basico

138 Usuarios nao informaram os bairros que residem

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Iidos emitidos em: 22/02/2021



Secretaria Municipal
de Saude

RECEBIDAS RESPONDIDAS ATRASADAS 87 %

680 591 39 Resolutividade

Demandas por Regionais:

Regional 03 Principais Assuntos

B, ° Atendimento

o Regional 02 Vacina

93 Marcacao de

Regional 01 o _ Consultas
69 o Regional 07

26 Falta de
Medicamentos
COVID-19

Regional 04 Denuncia de Servidor

13. O Regional 06
(o) 187

Regional 05 Marcacao de Exames

106 Foco de Dengue
Inspecao Sanitaria

Falta de Profissionais

151 Usuarios nao informaram os bairros que residem.

Tempo Médio de
Resposta
29 DIAS

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dijos emitidos em: 22/02/2021



Geréncia de
Fiscalizacao / SEMAG

RECEBIDAS RESPONDIDAS ATRASADAS 8 3 0/
O

481 398 83 Resolutividade

Demandas por Regionais:

Regional 03
o 10
Regional 02 Principais Assuntos
© 30 Comeércio Irregular
Regional 01 g Construcdo de Obra
61 o Regional 07 IrregUIar
17 Invasao
Alvara de Funcionamento
Regional 04 @ Fiscalizagdo — Covid 19
12° O Regional 06
(o) 145
Regional 05
82

124 Usuarios nao informaram os bairros que residem.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Rados emitidos em: 22/02/2021




EMLUME

RECEBIDAS RESPONDIDAS ATRASADAS 1 OO 0/0

369 369 - Resolutividade

Demandas por Regionais:

Regional 03
O 05 Principais Assuntos
o Regional 02 Troc.:a de lampadas
29 Revisao da Taxa de
Regional 01 o | lluminacao
21 o Regional 07 Instalagdo de novos
. pontos de iluminacao
Outros
Regional 04 O
11 O Regional 06
o 179
Regional 05
56

59 Usuarios nao informaram os bairros que residem

Tempo Médio de
Resposta
26 DIAS

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dicllos emitidos em: 22/02/2021



Secretaria Executiva de Meio
Ambiente e Gestao Urbana

RECEBIDAS RESPONDIDAS ATRASADAS 8 1 0/
O

327 265 62 Resolutividade

Demandas por Regionais:

Regional 03 Principais Assuntos
B Processos
o Regional 02 Cadastro Imobiliario

18 Atendimento

Regional 01 o o
14 o Regional 07 Poluicido Sonora

9 Poluicao Ambiental

Arborizagao
Regional 04 O Avango do Mar

07 O Regional 06 Animais Silvestres e
Fggional 05 e M?rmhos :
a4 Educacido Ambiental
Notificacao
70 Usuarios nao informaram os bairros que residem.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021




Secretaria Executiva de
Mobilidade e Ordem Publica

RECEBIDAS RESPONDIDAS EM TRAMITACAO 1 OO %

261 261 - Resolutividade

Demandas por Regionais:

Principais Assuntos

Regional 03
20 Ciclovias e ciclofaixas
o Regional 02 Transporte
09 Complementar

Regional 01 O Sinalizagao

Regional 07
47 o"es Ronda
11
Guarda Municipal
Regional 04 O
07 O Regional 06
o 81
Regional 05
32

64 Usuarios nao informaram os bairros que residem

Tempo Médio de
Resposta
29 DIAS

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021

A




UNIDADES COM MENOR
NUMERO DE MANIFESTACOES

Secretaria Municipal de Infraestrutura e Ordem Publica 4 4
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Institucional 2 2
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico ... 2 2
Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificacéo e... 21 21
Secretaria Executiva de Licitagdes, Compras... 3 = 2
Secretaria Executiva de Habitacao 19 19
Secretaria Executiva de Gestao Administrativa 8 (G < S 5
Secretaria Executiva de Direitos Humanos 7 7
Secretaria Executiva da Mulher 1 1
Secretaria Especial de Regionalizac&o da Gestao 23 23
Procuradoria Geral 3 [ 2
Jaboataoprev 2 2
Gabinete do Prefeito 8 8
Controladoria Geral 1 1
COMAB 25 (| 19

TOTAL m ATRASADA m CANCELADA = CONCLUIDA

O Grafico acima apresenta as Unidades Gestoras com
menor numero de manifestacdes recebidas.

As Secretarias de Infraestrutura, Desenvolvimento
Institucional, Desenvolvimento Econdmico, Trabalho e
Qualificacao, Habitacao, Direitos Humanos, Secretaria
da Mulher, Regionalizacdo da Gestao, JaboataoPrev,
Gabinete do Prefeito e Controladoria Geral responderam
a 100% das demandas recebidas.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021

A




DEMANDAS POR
REGIAO

Numero de Manifestagdes por Regiao

Regional 07 - Guararapes

170

Regional 06 - Praias e 1,465

Regional 05 - Prazeres

692

Regional 04 - Muribeca [l 105

Regional 03 - Curado 145

Regional 02 - Cavaleiro

299

Regional 01 - Jaboatdo Centro |IININEGEGEGNE 418

Status das Manifestacoes

: 29
Regional 07 - Guararapes 0 131

. : 250
Regional 06 - Praias I 1,062

Regional 05 - Prazeres .00

s

, . 19
Regional 04 - Muribeca | 83

i

. 21
Regional 03 - Curado f 112

Regional 02 - Cavaleiro RS

Regional 01 - Jaboatdo Centro =

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021

A

486

247

341

W Atrasadas
Concluidas

25



ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS

Principais Assuntos

Saude - Mau Atendimento [N 01

Servicos Urbanos - Manutencdo de Vias Publicas [ 112

Servigcos Urbanos - Limpeza Urbana e Coleta de I 117
Residuos

Fiscalizac&o - Construcdo de Obra Irregular [N 125
Fiscalizacdo - Comércio Irregular [ 132
Convénios e Projetos - Solicitagdo de I 153

Pavimentacao

lluminac&o Publica - Troca de Lampada e 275

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021 26

A




MANIFESTACOES
COVID-19

O ano de 2020, foi marcado pela
pandemia do novo coronavirus
gue atingiu todo o mundo. Por este
motivo 0 municipio precisou adotar
diversas medidas de seguranca
sanitaria para conter o avango da
pandemia.

Entre as medidas adotadas no ambito da gestao publica,
foi necessario suspender o atendimento presencial de
todos os orgaos, inclusive na ouvidoria. Neste periodo
intensificamos o atendimentos por telefone, site, e-mail e
aplicativo e-ouve.

A Ouvidoria atuou como canal de interlocucao entre a
populacao e a gestdao municipal, orientando a populacao
sobre o trabalho da gestao publica no periodo de pandemia,
assim como registrando as solicitagbes, reclamacgoes e
demais demandas relacionadas ao Covid-19.

Vale ressaltar que neste periodo recebemos uma
quantidade grande de ligacdes sobre duvidas diversas
relacionadas ao Covid-19, a maioria eram respondidas
prontamente.

As questdes que necessitavam de intervencao do
municipio foram registradas no sistema digital.

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021 27



MANIFESTACOES
COVID-19

Manifestactes Covid-19

104
96
/T

RECEBIDAS RESPONDIDAS ARQUIVADAS ATRASADAS

No periodo de marco a dezembro foram registradas em nosso
sistema 104 manifestacdes relacionadas ao Covid-19. Entre as
demandas, 96 foram concluidas, 2 foram arquivadas e 06
encontram-se atrasadas.

Canal de Registro
76

14

. W > 7
— ]

Aplicativo E-mail Ouvidoria do Estado Presencial Site Telefone

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021 28

A




MANIFESTACOES
COVID-19

Manifestagoes por Unidade Gestora

PROCON

Geréncia de Fiscalizacao

B RESPONDIDAS ® ARQUIVADAS B ATRASADAS

Assuntos Mais demandados

B Casos suspeitos
M Covid- 19 - Diversos

M Fiscalizacao Medidas
Sanitarias
Funcionamento de Comércio
nao essencial

Fonte: Banco de Dados Ouvidoria
Dados emitidos em: 22/02/2021 29

A




PERFIL DO USUARIO

@ @
45%

48%

Considerando os usuarios que informaram o género no
cadastro em 2020, percebe-se que 48% se identificaram
como sendo do sexo feminino e 45% como masculino.

Faixa Etarial
1%

(o}

12%

m 8-12 anos

m 13-19 anos
20-59 anos

®m 60-100 anos

87%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm e

Banco de Dados do Sistema E-Ouve
Iidos emitidos em: 12/02/2021

Nao informaram a faixa
etaria no ato do cadastro
675 usuarios.

Para os cidadaos que
informaram, verificou-se
que 02 pessoas tém
idade de 0 a 12 anos, 03
entre 13 e 19 anos, 1.215
entre 20 e 59 anos e 161
estao acima de 60 anos.



3) Estolh ciwoi

O projeto Escola Cidada é
uma parceria entre a
Controladoria Geral do
Municipio e a Secretaria
Municipal de Educacao e tem
como objetivo estimular a
participacao da comunidade
escolar em acdes de escuta
cidada e melhorar a prestacao
dos servicos publicos.

O mesmo foi direcionado
para estudantes da Rede
Municipal de Ensino do 6° ao 9°
ano, representantes de sala e
participantes dos grémios
estudantis. A atividade buscou
reforcar a importancia da
participacao dessas liderancas
“nas agoes cidadas enquanto
‘comunidade escolar.

— o~ \.‘

O projeto abordou temas
como participacao social,
pequenas corrupcgoes, direitos e
deveres dos cidadaos e o papel
da Ouvidoria como 6rgao de
controle social. A escola
Compositor Luiz Gonzaga foi
selecionada para iniciar o
projeto devido ao numero de
manifestacdes registradas na
Ouvidoria em 2019, totalizando
23 registros entre denuncias e
reclamacdes. A oficina foi
realizada no dia 16 de marco,
comemorando também o Dia
Nacional do Ouvidor. Devido a
pandemia da Covid — 19,
infelizmente, so6 foi possivel
realizar 01 oficina.



OUVIDORIA
ITINERANTE

No ano de 2020, a
Ouvidoria iniciou o Projeto
QOuvidoria ltinerante em
parceria com a Secretaria
Especial da
Regionalizagao da Gestao.
A acao teve como objetivo i G5
aproximar a Ouvidoria da Tl
populacao, divulgar os e,
canais de atendimento e Ea—
fortalecer o papel do
Orgédo como espaco de
dialogo e comunicacgao
entre a populacao e a
gestao municipal.

Em decorréncia da Pandemia, foi
necessario adotar diversas medidas
A sanitarias que impossibilitaram a
continuacao dos projetos externos.
A perspectiva € que em 2021 os projetos
sejam retomados e a Ouvidoria possa
continuar estimulando a participacao social e
fortalecendo o compromisso da gestao
publica municipal com a populacao do
Jaboatao dos Guararapes.




CAPACITACAO EQUIPE
DA OUVIDORIA

No ano de 2020 a equipe da Ouvidoria Geral participou
de cursos e capacitacdes na perspectiva de aprofundar os
conhecimentos sobre gestao publica e de ouvidoria. Em
decorréncia das medidas sanitarias devido ao Coronavirus,
os cursos foram na modalidade EaD.

“ CURSO PARTICIPANTE INSTITUICAO

10

11

Treinamento sistema
eOuve

Po6s Graduacido em
Ouvidoria Publica

Transparéncia Publica na
Gestao Municipal

Seminario Ouvidoria em
Tempos de Pandemia

MBA em Gestao Publica

Gestao em Ouvidoria

Design Thinking para
Inovacao em Governo

Gestao por Competéncias

Lei Geral de Protecao de
Dados, Transparéncia e
Linguagem Cidada

Curso Pesquisa com
usuarios: como ouvir
cidadaos e empresas para
melhorar seus servigos

Acesso a Informacao

VALDERENE ALENCAR
MARIA CABRAL
PRICYLLA LOPES

PRICYLLA LOPES

PRICYLLA LOPES

PRICYLLA LOPES
MARIA CABRAL
LUIS SIQUEIRA JUNIOR

LUIS SIQUEIRA JUNIOR

JOSIANE DOURADO

LORENA VENTURA
JOSIANE DOURADO

PRICYLLA LOPES
LUIS SIQUEIRA JUNIOR

LORENA VENTURA

JOSIANE DOURADO

WEBSNET

'VERBO
JURIDICO E CGU

TCE-PE

TCE-PE

UNINASSAU
ENAP

ENAP

ENAP

ITSRIo - Instituto
de Tecnologia e
Sociedade do Rio

ENAP

ENAP



PESQUISA DE SATISFAGCAO DO
SERVICO PRESTADO PELA OUVIDORIA

No intuito de avaliar os servicos prestados pela ouvidoria,
realizamos uma pesquisa de satisfacdo com os usuarios
cadastrados em nosso sistema de ouvidoria. A pesquisa foi
enviada por e-mail no periodo de 01/12/2020 a 31/01/2021.
Recebemos 61 respostas, conforme resultado apresentado a
sequir:

Como ficou sabendo sobre os servicos da QOuvidoria Geral do Jaboatao dos
Guararapes?

61 respostas

Amigos
Redes Sociais

Site da Prefeitura 37 (60,7%)

Unidades de servicos da
Prefeitura

Outros 15 (24,6%)

0 10 20 30 40

Quais os canais da Ouvidoria vocé conhece?

61 respostas

Site 49 (80,3%
Telefones

Local presencial
Aplicativo EOuve
E-mail

WhatsApp - Conecta Jaboatao

Portal da Transparéncia

50




Vocé procurou 0 6rgdo ou setor responsavel pela demanda antes de recorrer a

Quvidoria Geral ?
® Sim
® Nao

61 respostas

Vocé acompanha os resultados da Ouvidoria pelos relatorios mensais que sao
publicados no Portal da Transparéncia?

61 respostas

@ Sim
@ Nao
@ Desconheco




Vocé recomendaria 0s servigos da Ouvidoria para um amigo ou vizinho?

61 respostas

@ Sim
® Nao

Vocé utilizaria novamente os servicos da Ouvidoria Geral?

67 respostas

® Sim
@ Nao

iate dos resultados obtidos na pesquisa, constatamos a
cessidade de adotar algumas medidas corretivas, tais como:

- Apliar a divulgacao de nossos canais de atendimento.

- Itensificar o monitoramento do prazo de respostas das demandas.
- Melhorar o fluxo de tratamento das manifestacgdes.

- Realizar reunides setoriais constatemente para alinhamento dos

fluxos e melhoria na qualidade das respostas.

36

A



CONCLUSAO

A QOuvidoria tem por finalidade intermediar as relacoes
entre os cidadaos que as demandam e os 0rgaos ou
entidades aos quais pertencem, desenvolvendo a
qualidade da comunicacao entre eles, promovendo a
colaboragcao mutua para o municipio.

Acolhendo solicitagbes, sao formuladas manifestacoes
subsidiando as secretarias com informagdes importantes
para constante melhoria dos servigos e da gestao. A
Ouvidoria recebe a demanda e busca solucdes nos setores
responsaveis para que sejam tomadas providéncias em
suas respectivas areas.

Através do presente relatorio, a Ouvidoria Geral do
Jaboatao dos Guararapes demonstra a sua atuacao
exercendo seu papel como canal de comunicacao entre a
populacao e a Administracao Publica Municipal. O mesmo
sintetiza as atividades desenvolvidas por este Orgao
durante o ano de 2020: atendimento ao publico e

L tratamento e encaminhamento das demandas

apresentadas.

Os objetivos desse relatorio sao fundamentados na
Politica de Transparéncia desenvolvida por esta Ouvidoria
Geral ao Governo Municipal e a populagao em geral.

QOuvidoria Geral do Jaboatao dos Guararapes.




