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JABOATA

DOS GUARARAPES

Relatério de Gestao de
Quvidoria

Quvidoria e SIC

Relatério extraido em 02/06/2020.

Periodo Analisado: 01/04/2020 a 30/04/2020



TRANSPARENCIA
DADOS  IMPARCIALIDADE MANIFESTAGOES

HEINFORMACAD Tt

EN DlM E NTU %WEMMENTU; UNIGIPO

VlDURlAm ]
FIGCALIZACAD

COERENCIA

G AQ i
peseMPEnTD (== INOVAGHO

MEIC™ D HECL&MQGUES

ACAIDN =
Dpuaucn AT

‘= PREFEITURA
-:::EPRESENC' ALEHIATIUIDADE

REGIONAIS IDENTIFICADO POPULACAG
RESOLUTIVIDADE

D OLNIWIONILY
p— = CONTROLE
ﬁ

—

SVIdV11dJ4S

ESTRATEGIA S
DENUNBI.&S

‘SS300VL1001

=

—
“T1
=
= |
=
I=
L |
I=
-

N
Lt
=
=T
"
—

, 60
=T
2
—
=
o
7}
Ll
==

—
)
UUUE m;gg%l
o o
e —| I—
I=

=
—
I=
D
==
I
=
rTi

‘j—E
=
E:c
FS019013

EDUCAG
11V
SULIGITAGUES

0YIVIINNNDD

—




PAIXAO POR F ER DIFERENTE

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.

Nossa Visao

Ser referéncia no Estado em
Ouvidoria Publica Municipal,
consolidando-se como um 6rgao

: ético e confiavel na comunicacgao e
Nossos Valores 7 articulacdo entre o cidaddo e a
3 gestao municipal.

Etica
Transparéncia
Respeito ao cidadao
Comprometimento
Equidade
Paixao em atender bem




PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Ouvidoria
QUEREMOS OUVIR

VOCE

No més de Abril do ano de 2020, a Ouvidoria Geral do
Municipio do Jaboatao dos Guararapes registrou:

14 Pedidos de Acesso a Informacao procedentes.
269 Manifestacoes de Ouvidoria.

O presente relatorio contém dados quantitativos e qualitativos que
poderao auxiliar a gestao publica municipal na identificacao dos
principais problemas do municipio,servindo como orientagao para a
melhoria da qualidade do servigo publico assim como, para o

planejamento de politicas publicas eficiente e eficazes. .
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UM JEITO NOVO DE GOVERNAR

SERVICOS

PEDIDOS DE ACESSO
A INFORMACAO



PANORAMA 2020 "o
ACESSO A INFORMAGAO

14
12
s 3 3
Z 1z B TOTAL DE PAI
6
RESPONDIDOS
B ATRASADOS
2

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL

Obs: Neste grafico foram incluidos apenas os Pedidos de Acesso Procedentes.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

PRINCIPAIS ASSUNTOS

Recebidos _ e
34 Informagdes sobre Patrimoénio Histoérico.

Estudos para concessao do sistema de iluminagao
publica do municipio de Jaboatado dos Guararapes.

Deferidos

14 Informacgdes sobre Legislagbes municipais.

Informacgdes sobre licencas de Software.

Respondidos Informagdes Plano Urbanistico do municipio.
12

Foram registrados em nosso sistema eletrénico 34 Pedidos de Acesso a Informacao (PAl). Apenas 14
se configuravam como PAI. 20 registros foram solicitacdes de informacgdes simples respondidas
diretamente pela Ouvidoria Geral ou cancelados por falta de dados essenciais para tratamento.

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.



FREFEITURA GO

JABOATAO

PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Pedidos de Acesso por Unidade Gestora

Ouvidoria Geral

Secretaria Executiva de Obras e Edificagdes
Secretaria Executiva de Habitagdo e Saneamento
Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica
Secretaria Municipal de Educagao

Secretaria Municipal de Saude

JaboatdoPREV

EMLUME

SEcretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e...

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestao Urbana

B Recebidos B Respondidos B Atrasados

Resolutividade
94%

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.



PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

FAIXA ETARIA

B NAO INFORMADO
= 20-39 Anos

53%

GENERO

» NAO INFORMADO

u MASCULINO
FEMININO

= PESSOA JURIDICA

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.



ADADAD

NOS QUEREMOS OUVIR VOCE!

MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA



PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

PANORAMA 2020
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

367
269
236
221
171 170 179
131
9
62 70 71
19
ol — ] [ |

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL

B TOTAL DE MANIFESTAGOES @ RESPONDIDAS M EM ATRASO M CANCELADAS

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




CANAIS DE ATENDIMENTQ ' et

Presencial Site
0 X 171

Telefone }

23

Aplicativo eOuve} Outros }

06

Entre as formas de registro, o canal de atendimento mais utilizado pelos usuarios foi o site, com
171 manifestagdes, seguido pelo telefone com 38 registros. No més de abril ndo houve
atendimento presencial em virtude das medidas de controle e combate ao Covid-19.

12

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.



INDICADORES

PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

NUMERO DE MANIFESTAGOES TIPOS DE MANIFESTACOES

@ RECLAMACAO 79
Concluidas
179 SOLICITACAOQ 86

Atrasadas DENUNCIA 68

i SUGESTAQ 07

ELOGIO 02
Canceladas @
19 INFORMACAO 27

Resolutividade
73,6%

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Manifesta¢des por Regido

Regional 03 - Curado 0 9
Regional 04 - Muribeca 00 10
Regional 07 - Guararapes [0 13
Regional 02 - Cavaleiro Iy 21
Regional 01 - Jaboatéo Centro Iy 32
Regional 05 - Prazeres [y 59
Regional 06 - Praias Ty 105

Nao Informado

Bairros mais demandados

92

17
1"

Candeias Prazeres Piedade  Cajueiro Seco Qutros Cavaleiro




PERFIL DOS USUARIOS 7 won s ovsnonr

Tipo do Usuario

26% Nos graficos de género e faixa
etaria, foram considerados o
numero dos usuarios
cadastrados no sistema
(usudrios identificados).

= |dentificado ® Anénimo

Geénero
21

~—

Faixa Etaria

B Feminino ® Masculino ® N3o Informado m 13319 = 20a59 m 60a 100 = N3o Informado

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




Manifestacoes T
COVID-19

fNo més de abril a Ouvidoria Geral atuou como importante canal de atendimento
~ entre a populagdo e a Prefeitura Municipal. Orientando e informando aos usuarios
sobre os servigos publicos em funcionamento, telefones de érgaos e secretarias e
orientacdes diversas sobre as acdes de controle e combate ao coronavirus
desenvolvidas pela Prefeitura.

Entre as demandas registradas diretamente no sistema eletrénico de ouvidoria (site,
aplicativo e e-mail), 60 (sessenta) manifestagdes foram relacionadas ao COVID-19.

Auxilio Emergencial
B Seguro Desemprego
= Informagdes CADUnico
B Funcionamento de
Comércio

® Aglomeracgao

@ Denuncias Diversas

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




FREFE[TURA GO

MANIFESTACOES POR %&% | JABOATAO
UNIDADE GESTORA

Secretaria Municipal de Infraestrutura e Ordem Publica
Secretaria Executiva de Habita¢do e Saneamento
Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e Defesa Civil
COMAB

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestdo Urbana
Geréncia de Fiscalizagdo (SEMAG)

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania
EMLUME

PROCON

Secretaria Executiva da Mulher

Secretaria Executiva de Gestdo de Pessoas

Secretaria Executiva de Gestdo de Convénios e Projetos
Secretaria Executiva da Receita

Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica
Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificagdo e Empreendedorismo
Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer
Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Municipal de Educagdo

Quvidoria Geral

Gabinete do Prefeito

RESPONDIDAS B ATRASADAS B CANCELADAS

Obs: As secretarias e 6rgaos que nao foram citados neste grafico, ndo receberam manifestagdes de ouvidoria no més de
Abril de 2020. 17




MELHOR DESEMPENHO

PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Numero de
Unidade Gestora Manifestagoes Resolutividade
Gabinete do Prefeito 4 100%
Ouvidoria Geral 40 100%
Secretaria Municipal de Educacao 14 100%
Secretaria Municipal de Saude 51 100%
iaezcererztaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e 1 100%
i;c;iz::zjgzt:smls de Trabalho, Qualificacao e 1 100%
Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica 14 100%
Secretaria Executiva da Receita 6 100%
Secretaria Executiva de Gestdao de Convénios e Projetos 2 100%
Secretaria Executiva de Gestao de Pessoas 1 100%
Secretaria Executiva da Mulher 1 100%
PROCON 4 100%
Secretaria Municipal de Infraestrutura e Ordem Publica 1 100%
EMLUME 16 88%

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.



PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

UNIDADES COM BAIXA
RESOLUTIVIDADE

Ndmero de Resolutividade
Unidade Gestora Manifestagoes <75%

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania

Geréncia de Fiscalizacdao (SEMAG)

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestao
Urbana

Secretaria Executiva de Servicos Urbanos e Defesa
Civil
COMAB

Secretaria Executiva de Habitacao e Saneamento

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.



ELOGIOS RECEBIDOS e ot ovnann

~ Prefeito Anderson Ferreira
“Parabenizo pelas agodes até
aqui tomadas pelo Sr.
Prefeito e pela entrevista
concedida ao NE TV no
ultimo dia treze”.

PROCON
“‘Em menos de 24h, meu problema com a Celpe foi
solucionado, n&o sei da relacado com minha queixa, mas
gostaria de deixar registrado o excelente atendimento
deste 6rgéao, principalmente na pessoa da funcionaria de
nome Rafaela, Grato por toda atencao!!”




JABOATAO

PAIXAD POR FAZER DIFERENTE

UNIDADES MAIS DEMANDAS

Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e
Defesa Civil

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e
Gestdo Urbana

© RESPONDIDAS
B ATRASADAS
B CANCELADAS

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e
Cidadania

Secretaria Municipal de Saude

Quvidoria Geral

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




FREFEITURA G

JABOATAO

PAIXAD POR FAZER DIFERENTE

Secretaria Municipal de Saude

Tipos de Manifestacao

16

2 2

Reclamac&o Denuncias  Solicitagéo Sugestdo Informagdo

Local das Manifestacdes Principais Assuntos

Nao Informado mmmm 4
Regional 07 mmmm 3

Regional 06 F - 25 = Atendimento
= COVID-19

i |
Regional 05 9 = Foco de Dengue

Regional 04 mm 2 B |nspecdo Sanitaria
Regional 03 = 1 = Outros
Regional 02 mam 5

Regional 01 mm 2

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




Secretaria Municipal de

FREFEITURA

JABOATAO

PAIXAD POR FAZER DIFERENTE

Assisténcia Social e Cidadania

Resolutividade
63%

Local das Manifestagoes

N3o Informado I 2
Regional 07 w1
Regional 06 I
Regional 05 Immmm 2
Regional04 0
Regional 03 I——m 3
Regional 02 I 4
Regional 01 I 8

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.

Tipo de Manifestacdes
18

3

Reclamacéo Dentncias Solicitagao Informagéo

Principais Assuntos

B Acolhimento

‘ B Bolsa Familia
= CADUnico
B CRAS
- B QOutros




Secretaria Executiva de Meio ==l
Ambiente e Gestao Urbana

Tipo de Manifestacao

Reclamagdo Denuncias Solicitagdo

Local das Manifestagoes Principais Assuntos

Nao Informado mm 1

¥ Educagao Ambiental

Regional 06
B Animais

i ]
Regional 05 5 = Avanco do Mar

Regional 04 E Qutros

. B Poluicdo Ambiental
Regional 03

= Processos
Regional 02 B Cadastro Imobiliario

Regional 01

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.




Secretaria Executiva de

FREFE[TURA

JABOATAO

PAIXAD POR FAZER DIFERENTE

Servicos Urbanos e Defesa Civil

Local das Manifestacdes

Regional 07
Regional 06
Regional 05
Regional 04
Regional 03
Regional 02
Regional 01

Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Abril, 2020.

Tipo de Manifestagdes

12
9
I |
Reclamacéo Denuncias Solicitagédo

Principais Assuntos

® Derenagem Urbana
B Coleta de Residuos
® Manuten¢do de Vias
B Podas de Arvore

® Limpeza de Galeria

= Qutros




PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Recomendacoes

Secretaria Municipal de Educagao Disponibilizar no site da educacéo, quadro de
vagas disponiveis por escola, cosiderando a
procura por matriculas na rede publica de
ensino.

Secretaria Municipal de Saude Disponibilizar quadro com horario de
funcionamento e servigos disponiveis nas
Unidades de Saude.

Secretaria Municipal de Estabelecer um fluxo de resposta mais rapido

Assisténcia Social para as demandas de ouvidoria referentes ao
COVID-19. Muitas das demandas possuem
urgéncia devido a atual situagéo social da
populacéo.




ANALISE GERAL e

No més de abril de 2020, foi registrado um numero menor de
manifestacdes de ouvidoria, comparado com o més anterior. Ja o
numero de Pedidos de Acesso a Informacao foi bem maior que o més
de marco, porém duas secretarias deixaram de responder aos Pedidos,
podendo acarretar problemas futuros.

E importante registrar que houve uma grande procura por meio do
teleatendimento sobre informacdes e denuncias relacionadas a
fiscalizacdo de comércios, empresas, aglomeragdes entre outros
assuntos relacionados ao Covid-19.

Vale destacar o esforco da Secretaria Municipal de Saude, que mesmo
com o maior numero de demandas, vem buscando responder a todas
as manifestacdes registradas, além dos casos de maior urgéncia, que
vem sendo respondidos de maneira rapida.

As demandas direcionadas para a Vigilancia Sanitaria estdao sendo
respondidas explicando ao usuario as dificuldades existentes para
operacionalizagao das visitas em virtude da necessidade de adogao de
novos protocolos de segurancga devido a pandemia do Covid-19.

27




ANALISE GERAL e

Continuamos alertando as secretarias e 6rgaos deste
municipio para a importancia de responder ao cidadao.
Sabemos das dificuldades existentes em TODAS as unidades,
contudo, faz necessario uma maior sensibilidade e agilidade
nas respostas.

As demandas cadastradas na Secretaria Municipal de
Assisténcia Social, sdo manifestagcdes de urgéncia e precisam
de uma atencao especial.

Continuamos trabalhando para garantir transparéncia e maior
controle social para o municipio, assim como, buscando
garantir a prestacao do servigco publico humanizado e de
qualidade.

Contamos com o apoio de todos.

Ouvidoria Geral

28




