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JABOATA

DOS GUARARAPES

Relatorio Estatistico
Quvidoria e SIC

Periodo: 01/01/2019 a 31/01/2019



APRESENTACAO

A Prefeitura do Jaboatido dos Guararapes 3
por meio da Ouvidoria Geral do Municipio, @ Acesso a
tem como propdsito fortalecer a participacao . Informagéo
popular, contribuir efetivamente para o

sistema de controle interno, melhorar a

qualidade do servico e garantir a

transparéncia da gestao publica.
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A Ouvidoria busca subsidiar a gestdao com dados importantes e
estratégicos para o planejamento municipal assim como, para
implementacio de politicas publicas efetivas e servicos de qualidade.

Desta forma, o presente relatério reune as informacodes tratadas pela
Quvidoria no periodo de 01 a 31 de janeiro de 2019. O mesmo foi
extraido no dia 07 de marco do corrente ano e apresenta o
desempenho da gestao municipal quanto ao atendimento ao cidadao.
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No més de janeiro do ano
de 2019, a Ouvidoria Geral
do Municipio do Jaboatao
dos Guararapes recebeu
281 manifestacoes de
Ouvidoria e 10 pedidos de
acesso a informacao,
subdvididos conforme
demonstracoes graficas a
seqguir.

QOuvidoria
QUEREMOS OUVIR

VOCE
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NOS QUEREMOS OUVIR VOCE!

MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA
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Indicadores das manifestagdes

comuns recebidas no més de
Janeiro de 2019.
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e MANIFESTACOES 2019

DOS GUARARAPES

MANIFESTAGOES RECEBIDAS

® TOTAL DE MANIFESTACOES
RESPONDIDAS
EM TRAMITACAO

B ARQUIVADAS

JANEIRO

No més de janeiro foram registrados 281 manifestacbes comuns, onde 14 foram
arquivadas por duplicidade, 137 foram respondidas e 144 estdo em tramitacao

fora do prazo.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.
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sisd CANAIS DE ATENDIMENTO

Q ) (s | @ * Q'J,

Entre as formas de registro, o canal de atendimento mais utilizado pelos
cidadaos foi o site com 156 manifestagoes, seguido pelo telefone com 71
registros e 40 manifestacdes realizadas presencialmente.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.




PREFEITURA DO

1AEATAR OUTROS CANAIS

FALE CONOSCO/PORTAL DA
TRANSPARENCIA
OUVIDORIA ESTADO

B RECLAME AQUI

m OUVIDORIA MUNICIPIO

Além dos canais disponibilizados pela ouvidoria, foram registradas manifestagdes em
outros canais de atendimento ao cidadao, tais como o Reclame Aqui, Ouvidoria do
Estado e o Fale Conosco do Portal da Transparéncia.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.
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JAROATILE TIPOS DE MANIFESTACOES

RECLAMAGAO 02
SOLICITAGAO 89
DENUNCIA 25

SUGESTAO 05

@ ELOGIO 05

COMUNICACAOQ 55

Obs: Os dados contabilizados como “ Comunicacao” se referem as manifestacdes
registradas como andnimas. No sistema E-Ouv quando o cidadao registra qualquer
manifestacdo anénima o mesmo converte para “ Comunicagao”.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.




PRINCIPAIS ASSUNTOS

Os assuntos mais abordados e recorrentes durante o més de janeiro
foram:

Servico de troca de lampadas;
Solicitacao de pavimentagao ou drenagem,; )
Tapa buraco;

Tampa de galeria ou desobstrucao de galeria; r.‘

Fiscalizacao de obra irregular;

Alvara de construcao e de funcionamento;

Processos em aberto na Prefeitura;

Falta de medicamentos e vacinas em postos de saude;

Atendimento ruim nas Policlinicas e nas Unidades de saude da familia;
Demora da marcacao de exames e consultas;

Solicitacdo de medidas corretivas aos motoristas e cobradores dos
micro - 6nibus;

Melhorar sinalizacao das vias para transeuntes.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.
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Prefeitura - Jaboatdo dos Guararapes

1

UND MUNICIPAIS

TOTAL DE
MANIFESTAGOES

267

14 0

MANIFESTACOES ENCAMINHADO PARA
ARQUIVADAS ORGAO EXTERNO

No més de Janeiro a Ouvidoria
recebeu 281 manifestacoes,
tendo arquivado 14 por
duplicidade.

RESOLUTIVIDADE

RESPONDIDAS

137

Das 267 manifestacdes
recebidas, 137 foram
respondidas, 81% dentro do
prazo de resposta e 19% fora do
prazo.

0

EM TRATAMENTO

130

130 manifestacdes encontram -
se em tramitacao, sendo 27%
dentro do prazo de resposta e
73% fora do prazo.

Outro dado importante, € o tempo médio de resposta ao cidadao de 20,38 dias
(para as manifestacdes que foram respondidas).

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.
Painel Resolveu CGU. paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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i RESPONDIDAS B EM TRAMITAGAO B ARQUIVADAS & TOTAL

SAUDE

ADMINISTRAGAO

INFRAESTRUTURA E ORDEM PUBLICA
EDUCAGAO

FAZENDA

TURISMO, CULTURA, ESPORTES E LAZER
TRABALHO, QUALIFICACAO E EMPREENDEDORISMO
SERVICOS URBANOS E DEFESA CIVIL
OBRAS E EDIFICAGOES

MOBILIDADE E ORDEM PUBLICA

MEIO AMBIENTE E GESTAO URBANA
HABITAGAO

GESTAO ADMINISTRATIVA

GESTAO DE PESSOAS

ASSISTENCIA SOCIAL E CIDADANIA
RECEITA

REGIONALIZAGCAO DA GESTAO
OUVIDORIA GERAL

GERENCIA DE FISCALIZACAO

CONTROLADORIA
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Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.
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Secretaria Municipal da Fazenda

Secretaria Executiva da Receita

Controladoria

Secretaria Especial de Regionalizacao da Gestao
Secretaria Executiva de Gestao de Pessoas
Secretaria Executiva do Trabalho

Responderam 100% das demandas.




JABOATAC ORGAOS EM ALERTA

Orgdos que apresentaram indice de
resolutividade abaixo de 70%:

Secretaria de Servigcos Urbanos e Defesa Civil
Secretaria de Meio Ambiente e Gestao Urbana
Secretaria de Obras e Edificacdes

Secretaria de Gestao Administrativa
Secretaria de Habitacao

Secretaria de Mobilidade e Ordem Publica

Secretaria de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer

Secretaria de Assisténcia Social e Cidadania
Secretaria Municipal de Administracao




PREFEITURA DO

JABOATAO ACOES CORRETIVAS

Para os 6rgaos que ficaram abaixo da meta de resolutividade (70%), solicitamos a
indicagao e o preenchimento das acodes corretivas que o 6rgao ira adotar para
melhorar o indice de resolutividade.

Com prazo de entrega de 10 dias apds o recebimento deste relatorio.

Secretaria de Servicos Urbanos e Defesa Civil
Secretaria de Meio Ambiente e Gestao Urbana
Secretaria de Obras e Edificacdes

Secretaria de Gestdo Administrativa

Secretaria de Habitacao

Secretaria de Mobilidade e Ordem Publica
Secretaria de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer
Secretaria de Assisténcia Social e Cidadania

Secretaria Municipal de Administracao




JABOATAO ORGAOS COM MAIOR NUMERO DE

DOS GUARARAPES MANlFESTA(;éES

Servicos Urbanos Saude Fiscalizacéo

B TOTAL = RESPONDIDAS

No més de janeiro, os 6rgaos com maior numero de manifestagdes comuns registradas
foram a Secretaria de Servigos Urbanos com 72 manifestacdes sendo 32 respondidas. Ja
a Secretaria de Saude recebeu 62 manifestacdes, respondendo 32. A terceira mais
demandada foi a Geréncia de Fiscalizagdo com 31 demandas onde respondeu 24 das
solicitacdes recebidas.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.



Geréncia de
Fiscalizagao

Secretaria de
Servigos
Urbanos

Secretaria de
Saude

PREFEITURA DO

JABOATAO

DOS GUARARAPES

Solicitacdes de fiscalizagdes em
construgdes irregulares sao
significativas e constante.

SolicitagGes de servigos como: tapa
buraco, troca de tampa de galeria
entre outros sao as maiores
demandas da Ouvidoria.

As manifestagdes do periodo
foram: falta de materiais e
medicamentos nas unidades de
salde, demora na marcagao de
exame e consultas. Muitas delas
agravadas pelo mal atendimento de
alguns servidores.

Apesar da atuacdo e o atendimento
da fiscalizacdo nas demandas
enviadas, percebemos que muitas
manifestacdes retornam a Ouvidoria
afirmando que a fiscalizacdo foi ao
local notificou, mas a construcdo
permanece em atividade.

E comum o cidad3o procurar a
ouvidoria para solicitar servigos de
primeira instancia. O que gerava
uma grande quantidade de
demandas, principalmente para a
Secretaria de Servigos Urbanos.

Muitas das reclamacdoes registradas
partem da motivagao do mau
atendimento que o cidadao recebeu
nos postos de saude.

PROPOSICOES DE MELHORIAS

Sentimos que para melhorar o servico prestado pela
Fiscalizacdo é necessario um controle maior das
notificacdes que foram executadas.

A Ouvidoria Geral realizou uma reunido com o
Secretdrio Especial de Regionalizagdao da Gestao
para alinhar os procedimentos relativos a
solicitagdes de servigos.

Pretendemos realizar uma reunido com as geréncias
das regionais para intensificar o atendimento.
Sempre que atendemos uma solicitagdo de servigo
em primeira instancia indicamos o registro por meio
das regionais de servi¢go por telefone, site ou
presencialmente. O registro da solicitagdo de
servigo na ouvidoria so é realizado se caso o cidadao
registrar direto no site.

Curso de qualidade no atendimento. Percebemos
gue o atendimento faria toda a diferenga nos casos
gue chegam sobre a Saude do Municipio, um
atendimento mais humanizado, a forma de dar a
informagao ao cidaddo faz toda a diferenga na
aceitagao.




JABOATAO PERFIL DO USUARIO
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m MASCULINO
= FEMININO
NAO INFORMADO

FAIXA ETARIA

0% 14%
019
20-39
m 40-59
W 60-79
ACIMA 80

NAO INFORMADO

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Janeiro, 2019.
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

RESOLUTIVIDADE
50%

TOTAL DE RESPOSTAS Parcialmente

12 20% 8% 42°%

O sistema registrou que apenas 12 usuarios responderam a pesquisa de
satisfacao e que o indice de satisfacao segundo este universo € de 50%.

Fonte: Banco de dados - paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm — Janeiro, 2019.
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FAZER DA TRANSPARENCIA UM
JEITO NOVO DE GOVERNAR

SERVICOS

PEDIDO DE ACESSO A
INFORMAGAO
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Indicadores dos Pedidos de Acesso a

Informacao recebidos no més de Janeiro
de 2019.




JABOATA PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

DOS GUARARAPES

NUMERO DE PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO
(PAI)

RESPONDIDOS EM TRAMITAGAO

No més de janeiro de 2019, a ouvidoria recebeu 10 pedidos de acesso a informacdo. Do
total recebidos, 5 foram respondidos e os demais estdo em tramitacao. O atraso nas
respostas ocorreu em virtude dos problemas técnicos com o servidor da Prefeitura,
impossibilitando o acesso ao sistema de tratamento dos pedidos, o E-SIC

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — 2019.
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PEDIDOS POR ORGAO ASSUNTOS SOLICITADOS

Secretaria Executiva de Gestédo de |denizacao trabalhista
Pessoas )

Procuradoria Geral do Municipio LiGiaga0
IPTU

Secretaria Municipal da Educacéo
Lei Municipal

S. Exe. de Meio Ambiente e G. Urbana
Concurso

S. Executiva de Obras e EdificagGes Habitago

Secretaria Municipal da Fazenda Inscricdo Municipal

Entre os pedidos de acesso a informacao solicitados no més de janeiro, 04 foram
direcionados a Secretaria Municipal da Fazenda, pleiteando informacdes relacionadas a
inscricao municipal e IPTU. Outros 02 pedidos foram para a Secretaria Municipal de
Educacdo com assuntos sobre processo licitatorio e convocacgao para concurso publico. As
demais Secretarias receberam 01 manifestacdo cada, com assuntos relativos a
indenizacao trabalhista, Lei Municipal e habitacao.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — 2019.
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GENERO

Feminino Masculino

ESCOLARIDADE

B Pos-graduacgdo
B Ensino Superior
B Mestrado/Doutorado

Ensino Medio

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — 2019.

FAIXA ETARIA

B de 21 a 40 anos

B de 41 a 59 anos

B acima de 59 anos

CIDADE

B Jaboatdo dos Guararapes
M Rio de Janeiro
M Piracicaba

Recife
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A Lei Municipal n°® 853/2013,
em consonancia com a Lei
Federal n® 12.527/2011,
garante a todo e qualquer

cidadao o acesso as 3

informacdes produzidas ou Acessoa 5
Informacao

sob guarda dos orgaos e
entidades da Administracao =—__~
Publica, desde que ela nao
se enquadre nas excecgbes
de restricao previstas na Lel

de Acesso a Informacao
(LAI).




SRR CONSIDERAGOES GERAIS

Continuamente a Ouvidoria vem desenvolvendo acdes internas com
objetivo de melhorar os processos, a efetividade do servico da
ouvidoria, a resolutividade dos pedidos de acesso a informacao e
consequentemente a transparéncia da gestao publica municipal.

Contudo ha necessidade de melhorar
em alguns aspectos importantes.

Entre eles destacamos a importancia
de responder os pedidos de acesso a
informacgao no prazo estabelecido por
lei.

Como medida corretiva, estamos
enviando alertas de prazos e
reforcando a cobranca das respostas
para as areas responsaveis.




