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A OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral do municipio do Jaboatao dos
Guararapes é Orgao da Controladoria Geral do
Municipio, criado em 10 de maio de 2013, por meio da
Lei Administrativa n2 015/2013.

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

O 6rgao desempenha papel importante no
planejamento e na sistematizagao dos dados e
informacdes necessarias aos gestores municipais, a fim
de garantir a qualidade e a transparéncia do servico
publico e auxiliar no planejamento e implementacao de
politicas publicas.

Entre as atividades prestadas a sociedade, a Ouvidoria
disponibiliza servigos de atendimento aos pedidos de
acesso a informacao, relacionados a Lei de Acesso a
Informacao (LAI), o tratamento das manifestacdes
(Elogio, Reclamacdes, Solicitacdes, Denuncias e
Sugestdes) registradas pelos cidadaos, como também
faz a gestdao da Transparéncia no intuito de fortalecer a
comunicacao com a sociedade e garantir uma gestao
cada vez mais participativa e transparente.
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MISSAO,
VISAO E VALORES

®

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.

Nossa Missao

Ser referéncia no Estado em NOSS&
Ouvidoria Publica Municipal, . o~
consolidando-se como um VlsaO
orgao ético e confiavel na
comunicacao e articulacao
entre o cidadao e a gestao
municipal.

Nossos Etica

Transparéncia

Va|0res Respeito ao cidadao

Comprometimento

Equidade
Paixao em atender bem
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NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento Presencial/Correios
Avenida Barreto de Menezes, 1648 -
Palacio 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

‘ S\
Atendimento Online
site:
> ‘ https://ouvidoria.jaboatao.pe.gov.br
N

E-mail: ouvidoria@jaboatao.pe.gov.br
Atendimento - 24h
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DIRETRIZES - 2019

No ano de 2019, a Ouvidoria direcionou suas acoes
em quatro pilares:

1 - Melhorar o indice de Transparéncia do municipio;

2 - Melhorar a resolutividade das manifestacdes e
Pedidos de acesso a informacao;

3 - Aprimorar os processos de gestao da Ouvidoria
Geral;

4 - Qualificar os interlocutores e a equipe da
Ouvidoria para melhor atender aos usuarios.
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TRANSPARENCIA

Em fevereiro de 2019, foi divulgado o resultado
da avaliacao referente ao ano de 2018, da Escala
Brasil Transparente 3602, onde o municipio
obteve a pontuacao de 8,04 ocupando a 32
colocacao entre os municipios de Pernambuco.

Em Abril de 2019, o Tribunal de Contas do Estado
-TCE-PE, divulgou o indice de Transparéncia
Municipal referente a avaliacao realizada no ano
de 2018. Na oportunidade o Municipio de
Jaboatdao obteve uma pontuacdo de 328 pontos,
sendo o melhor classificado na Regiao
Metropolitana, onde também apresentou o
maior crescimento do estado em transparéncia
no comparativo dos anos de 2017 e 2018.

Na perspectiva de melhorar ainda mais o
resultado, assim como, contribuir efetivamente
para o aumento da transparéncia da gestao
municipal, a Ouvidoria em parceria com a Equipe
da Superintedéncia de Tecnologia da Informacao,
trabalhou intensamente para ajustar o Portal da
Transparéncia do municipio, buscando facilitar a
consulta e o acesso da populacao aos dados e
informacdes da gestao municipal.
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NOVO PORTAL DA TRANSPARENCIA

A nova versao apresenta melhorias e funcionalidades que
facilitam a navegacao por parte do usuario, possibilita
maior interatividade além
de disponibilizar informacdes detalhadas sobre os gasto
publicos municipais.

Entre as principais mudang¢as e melhorias destacamos o
acompanhamento das obras publicas realizadas no
municipio, a inclusdao da Carta de Servicos ao Cidadao -
Em atendimento a Lei Federal N2 13.460, de 26 de junho
de 2017, que dispde sobre a participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos e os
Dados da Gestao, onde o usuario podera acompanhar o
balanco das acdes realizadas pela gestao municipal ao
longo do ano.

O novo Portal da Transparéncia foi lancado no dia 30 de
julho de 2019, e incluiu diversos recursos a fim de tornar
o Portal um espaco digital acessivel para todo tipo de
usuario, inclusive para pessoas com deficiéncia,
apresentando o conteudo de modo simples e de facil
compreensao. Além disso, o site ficou mais intuitivo, com
uma interface leve, auto-explicativa e de facil
compreensao, onde o usuario podera navegar com maior
facilidade.

Espera-se que com este incremento, 0 municipio possa
melhorar seu indice de transparéncia a nivel estadual e
nacional.

Obs: Ainda ndao ha previsao para divulgacdao das
avaliacOes referentes ao ano de 2019.
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TRANSPARENCIA EM NUMEROS

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, 2019.
Dados emitidos em: 03/02/2020




DOS GUARARAPES

EVOLUCAO

477 475

229
203

138

2019 2018
B RECEBIDAS " RESPONDIDAS

Obs: Neste grafico foram considerados todos os pedidos registrados em
nosso sistema (procedentes e nao procedentes).
Os registros que n3do se configuravam PAI (Lei Municipal n® 853/2013),
foram solicitacdes de informacdes simples e diversas, respondidas
diretamente pela ouvidoria.

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, 2019.
Dados emitidos em: 03/02/2020
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UNIDADE

ACESSO A INFORMACAO POR

GESTORA

Secretaria Municipal de Infraestrutura e Ordem publica
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico e...
Secretaria Municipal de Administracéo

Secretaria Executiva de Licitages, Contratos

Secretaria Executiva de Gestao de Pessoas

Secretaria Executiva de Gestao de Convénios e Projetos
Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Executiva da Receita

Secretaria Municipal de Planejamento e Fazenda
Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e Defesa Civil
Secretaria Executiva de Obras e Edificacdes

Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica
Secretaria Executiva de Habitacdo e Saneamento
Secretaria Municipal de Educacéo

Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificagdo e...
Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e...
Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestao Urbana
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econémico e...
Secretaria Executiva da Mulher

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania
Ouvidoria Geral

Controladoria Geral

B RECEBIDOS = RESPONDID0S ®m ATRASADOS

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, 2019.
Dados emitidos em: 03/02/2020
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OUVIDORIA EM NUMEROS

manifestacaes
3332 ¥ reqistradas

™

resolutividade
88%) i

65%}) satisfacao
média

v

tempo
médio (dias)

52

©

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
Dados emitidos em: 03/02/2020
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DESEMPENHO

3681 3787
3332
2949
2482
2257
1152
I 150
2019 2018 2017 2016
B RECEBIDAS ™ RESPONDIDAS + ARQUIVADAS
ANO 2019 | 2018 | 2017 | 2016

RESOLUTIVIDADE | 88% 67% 60% 42%

No inicio do ano de 2019, estabelecemos como meta alcancar a média
anual de 70% de resolutividade nas manifesta¢cdes de ouvidoria.
Conseguimos fechar 2019, com um percentual de 88%. Resultado
bastante positivo, considerando que ficamos acima da média dos
municipios brasileiros que utilizam o sistema Fala. BR, que fechou nesta
data com uma média de 83% de resolutividade.
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NATUREZA DAS MANIFESTACOES

TIPOS DE MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO 1.127 (35,1%)

SOLICITAGAO 832 (25,9%)

sqD] DENUNCIA 305 (9,5%)

SUGESTAO 43 (1,3%)

ELOGIO 47 (1,5%)

COMUNICAGAO 855 (26,6%)

leltlulz]=]1d

S SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

Obs: Ressaltamos que do numero total de registros,
3.332 manifestacdes, 123 foram arquivadas por
insuficiéncia de informacdes necessarias.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
Dados emitidos em: 03/02/2020
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CANAIS DE ENTRADA

Formulano
eletronico

E 546

E-mail

Telefone

l 55 Pessoalmente




~

JABOATA

DOS GUARARAPES

PERFIL DO USUARIO

O M
ASCULINO
790
o A FEMININO
633

Considerando os usuarios que informaram o género no
cadastro, identificou-se que 55,5% sao homens e 44,5%
sdao mulheres.

Faixa Etaria

NAO INFORMADO I 2553
ACIMA 80 | 6

60-79 I 132

40-59 N 302

20-39 [ 336

019 3
Grande parte dos usuarios ndao informaram a faixa etaria no
ato do cadastro. Para os cidadados que informaram,
verificou-se que 3 pessoas tinham idades entre 0 a 19 anos,
336 usuadrios eram da faixa etaria de 20 a 39 anos, 302 entre

40 e 59 anos, 132 pessoas estavam na faixa de 60 a 79 anos
e 6 pessoas acima de 80.
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DESEMPENHO POR UNIDADE
GESTORA

Conselho Municipal de Defesa e dos Direitos da...
Emlume
Geréncia de Fiscalizacdo (SEMAG)
Secretaria Executiva de Gest&o de Pessoas
Secretaria Executiva de Gestéo de Conveénios e...
Secretaria Executiva da Receita

Secretaria Executiva de Servigcos Urbanos e...
Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem...

Secretaria Executiva de Turismo, Cultura,...

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestéo...
Secretaria Municipal de Saude
Secretaria Municipal de Planejamento e Fazenda
Secretaria Municipal de Educacao
Secretaria Municipal de Assisténcia Social e...

Ouvidoria Geral

RESPONDIDAS m ATRASADA m ARQUIVADAS = TOTAL

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, 2019.

Dados emitidos em: 03/02/2020

65
135
267
35
72
69
578 57
289
o7
88 G
593
29
161 8
30 4
207 121
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DEMANDAS

UNIDADES GESTORAS COM POUCAS

SECRETARIAS/ORGAOS
GABINETE DO PREFEITO
PROCURADORIA GERAL
CONTROLADORIA
JABOATAO PREV
PROCON

SECRETARIA ESPECIAL DA
REGIONALIZAGAO DA GESTAO

SECRETARIA MUNICIPAL DE
INFRAESTRUTURA E ORDEM PUBLICA

SECRETARIA EXECUTIVA DE GESTAO
DO PATRIMONIO

SECRETARIA MUNICIPAL DE
DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E
SUSTENTABILIDADE

SECRETARIA EXECUTIVA DE
TRABALHO, QUALIFICAGCAO E
EMPREENDEDORISMO

SECRETARIA EXECUTIVA DE OBRAS E
EDIFICACOES

SECRETARIA EXECUTIVA DE DIREITOS
HUMANOS

SECRETARIA MUNICIPAL DE
ADMINISTRACAO

SECRETARIA EXECUTIVA DE
HABITACAO E SANEAMENTO

COMPANHIA MUNICIPAL DE
AGRICULTURA E ABASTECIMENTO -
COMAB

SECRETARIA EXECUTIVA DE
JUVENTUDE

RECEBIDAS

o v U W

14

21

24

16

29

10

CONCLUIDAS

o U b~ W

14

21

24

16

13

ATRASADAS

16

ARQUIVADAS

RESOLUTIVIDADE
100%
100%
100%
100%
100%
100%
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APRIMORAMENTO DOS PROCESSOS
DE GESTAO

Para alcancar os resultados previstos no inicio do
ano, foi necessario ajustar e melhorar os processo
de tramitacao, monitoramento e gestao da ouvidoria.
Por este motivo foram realizadas as seguintes acdes:

*Reunides setorias com as Unidades Gestoras que
apresentavam baixo indice de resolutividade e
pouca qualidade na resposta;

*Emissdao mensal de relatdrios gerénciais que
apontavam as Secretarias que apresentavam baixo
desempenho e que necessitavam de intervencao.

* Para as Secretarias que apresentaram reclamacoes
e denuncias recorrentes, enviamos oficios com a
indicacao de acoes corretivas;

* Pesquisa de mercado sobre sistemas de ouvidoria
mais modernos e eficientes, para atender a atual
demanda da Prefeitura do Jaboatdo dos Guararapes,
na perspectiva de melhorar a tramitacao interna das
manifestacOes e Pedidos de Acesso a Informacao;

* Realizacao da pesquisa de satisfacao da ouvidoria
direcionada para os interlocutores, no intuito de
avaliar o desempenho da equipe da Ouvidoria Geral
no ano de 2019.
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CAPACITACAO EQUIPE DA
OUVIDORIA

No ano de 2019, a equipe da Ouvidoria Geral participou de cursos e
capacitagcdes na perspectiva de aprofundar os conhecimentos sobre
gestao de ouvidorias e melhorar o atendimento ao municipe.

“ CURSO PARTICIPANTE INSTITUICAO

Implantacao e Gestao de

Ouvidorias Pricylla Lopes CEFOSPE
Certificagdo em Ouvidoria Pricylla Lopes ENAPE
R adnClie Lorena Ventura CEFOSPE

Atendimento

Implantagao e
Regulamentagao de
Ouvidorias

Oficina: Qualidade na
Resposta de Ouvidoria

Seminario Regional de
Ouvidorias

Oficina Gestao da
Informacao para a
Transparéncia

Simplificacao e Carta de

Servicos

IV Jornada de Ouvidoria

do IMIP

Lorena Ventura
Valderene Alencar

Lorena Ventura
Valderene Alencar
Pricylla Lopes

Pricylla Lopes

Pricylla Lopes

Pricylla Lopes

Lorena Ventura

Escola de Contas
- TCE/PE

Escola de
Controle Interno -
Ouvidoria do
Estado PE

Controladoria
Geral da Uniao -
CGU

Controladoria
Geral da Uniao -
CGU

Controladoria
Geral da Uniao -
CGU

IMIP

20
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CAPACITACAO INTERLOCUTORES DE
OUVIDORIA

Durante o ano de 2019, a Ouvidoria Geral promoveu algumas
capacitacoes direcionadas aos interlocutores que fazem a mediacao
entre a ouvidoria e as unidades gestoras. As acdes tiveram o intuito de
qualificar e capacitar os servidores envolvidos em todo processo de
controle social do municipio.

ﬂ ACAO DATA N. PARTICIPANTE INSTITUIGAO

Apresentacdo dos Ouvidoria Geral

1 resultados de 2018 e 25/03/2019 28 do Municipio
Planejamento de 2019

2 Oficina: Qualidade na 20/05/2019 31 Controladoria
resposta de Ouvidoria Geral do Estado

CGE-PE

3 Palestra: Lei 13.460/2017 10/10/2019 39 Controladoria
- Participacao, protecao e Geral da Uniao -
defesa dos direitos do Regional PE
usuario dos servicos
publicos

4  Oficina: Qualidade da 11/10/2019 15 Ouvidoria Geral
Resposta de Ouvidoria do Municipio

direcionada para as
Regionais de Saude

5 Qualidade no 28/11/20192 13 Ouvidoria Geral
Atendimento - Centralde 9/11/2019 do Municipio
Atendimento da SEMOP

6 Curso EaD - Tratamento Outubro de 08 ENAPE
de Denuncias 2019

21
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Foto: Encontro Interlocutores de
Ouvidoria 2019

Foto: Palestra Participacao, protecao e defesa
dos direitos do usudrio dos servicos publicos
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PESQUISA DE SATISFACAO

DA OUVIDORIA
(USUARIOS)

SATISFACAODAOUVIDORIA (828  NIVEL

80% T700% 73,80 :
67,20% B830% 5y oo ' 64,00% 660
B0% 3

40%

20%
0%

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

f:‘. a3
T
| —
—
Nao Parcialmente Sim
eIt ‘o 0 i
42% 36%

TOTAL DE RESPOSTAS 240

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
Dados emitidos em: 03/02/2020
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CONSIDERACOES

A Prefeitura do Jaboatao dos Guararapes
por meio da Ouvidoria Geral do Municipio,
vem ao longo desses 04 (quatro) anos
buscando estratégias para fortalecer a
participacao popular, contribuir
efetivamente para o sistema de controle
interno, melhorar a qualidade do servico
publico e garantir a transparéncia da
gestao publica municipal.

Em 2019, Jaboatao dos Guararapes foi
eleito pelo Tribunal de Contas de
Pernambuco, como o municipio que mais
cresceu em transparéncia no Estado,
obtendo a melhor pontuacao entre as
cidades da Regiao Metropolitana.

Com isso, reafirmamos nosso compromisso
com a transparéncia e o controle social
junto a populacao.




