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Missao
Ser referéncia no Estado em
Ouvidoria Publica Municipal,
consolidando-se como um érgao
ético e confidvel na comunicac¢ao e

articulacao entre o cidadao e a
gestdao municipal.

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.

Valores

Etica
Transparéncia
Respeito ao cidadao
Comprometimento
Equidade
Paixao em atender bem




JABOATAO APRESENTACAO

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

05 Pedidos de Acesso a Informacao deferidos.
373 Manifestacdes de Ouvidoria.

O presente relatéorio contém dados quantitativos e qualitativos
registrados em nosso sistema digital no periodo de 01 a 30 de setembro
de 2020.

Neste més de setembro retomamos o nosso atendimento presencial
cumprindo todas as orientacOes sanitarias exigidas pelos orgaos de
saude, a fim de garantir a saude dos usuarios e dos nossos
colaboradores.

Os dados apresentados auxiliarao a gestao publica municipal a
identificar os principais problemas do Municipio, servindo como
orientacao para a melhoria da qualidade dos servicos publicos assim
como, para o planejamento de politicas publicas mais eficientes. 4




SERVICOS CovID-19

PEDIDOS DE ACESSO
A INFORMACAO




PANORAMA 2020
ACESSO A INFORMACAO
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JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO

B TOTAL DE PAI 7 RESPONDIDOS B ATRASADOS

Obs: Neste grafico foram incluidos apenas os Pedidos de Acesso a Informacgao procedentes.

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




JABOATAO PEDIDOS DE ACESSO A

Foram registrados em nosso sistema eletronico 17 Pedidos de Acesso a
Informacao (PAI). Do total de registros, 05 se configuravam como Pedidos de

Acesso a Informacao.
12 registros foram solicitacdes de informacdes simples respondidas
diretamente pela Ouvidoria Geral ou cancelados por falta de dados

essenciais para dar seguimento ao tratamento.

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




P  PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO
[recirentfiss POR UNIDADE GESTORA

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestao
Urbana

QOuvidoria Geral

Secretaria Executiva de Financgas

Secretaria Executiva de Gest3o de Pessoas

M Recebidos ™ Respondidos

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



FE URA DD

JAB%Tf‘P PERFIL DO SOLICITANTE

Género

Masculino Feminino
04 06

Foram registrados 17 Pedidos de Acesso a Informacgao. Contudo, alguns
usuarios registraram mais de uma solicitacdo. Dessa forma, foram 04
masculinos, 06 femininos e 01 Pessoa Juridica.

Por este motivo os dados acima correspondem ao numero de usuarios
cadastrados no sistema.

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



MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA




PANORAMA 2020
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

390

367
221
170
145
131
96
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JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO

B TOTAL DE MANIFESTACOES 1 RESPONDIDAS B EM ATRASO B CANCELADAS Bl AGENDADAS

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




PREFEITURA !'I-I'JH

JABOATAO CANAIS DE ATENDIMENTO

} @{ Telc;;one] L _39-

Sites de
[Apllcatlvo eOuve} l @ { ReCIamagao} [ WhaBsApp 1

Outros Presencial
0 4

Entre as formas de registro o canal de atendimento mais utilizado pelos usuarios foi o site,
com 232 manifestagdes, seguido pelo telefone com 73 registros.

12

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



INDICADORES

Concluidas
225

Atrasadas
112

Canceladas
36

Agendadas
0

Resolutividade
70%

Para o percentual de resolutividade
foi considerado o somatorio das
manifestagcdbes concluidas,
canceladas e agendadas.

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




JABOATAO INDICADORES

TIPOS DE MANIFESTAGOES
@ RECLAMACAO 123

SOLICITACAO 184

GqD] DENUNCIA 48

SUGESTAO 03

@ ELOGIO 05

INFORMACAQ 10

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

09 Manifestacoes
relacionadas a
denuncias e
reclamacoes
contra servidores
publicos.




JABOATAO MANIFESTACOES POR AREA

DOS GUARARAFES

Regional 03
13

o Regional 02
28

Regional 01 © Regional 07
25 O 14

Regional 04 o
" O Regional 06

Regional 05 o 172

62

Do total de 373 registros, 48 nao informaram o bairro ou a regional.
A regional 06 foi a area mais demandada no municipio, apresentando 172

registros.

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




JABOATA BAIRROS MAIS DEMANDADOS

||'-'n.-'.l|_.

Os bairros de Candeias, Prazeres e Piedade registraram o maior numero de manifestagoes.

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




PERFIL DOS USUARIOS

Registro Género

B Masculino

Identificado .
¥ Feminino

B Andénimo
B Néao informado

Faixa Etaria Escolaridade

N&o Informado
Pdés-Doutorado
Doutorado
Mestrado =
m 13-19 P6s-Graduagao
m 20-59 Especializagdo (Curso Técnico)
B 60-100 Ensino Superior Incomplgto
Ensino Superior wss 17
Ensino Médio Incompleto mmm 10
Ensino Médio Completo s 30
Ensino Fundamental Incompleto = 2
Ensino Fundamental Completo ' 1

Nos graficos de género, escolaridade e faixa etaria, foram considerados o nimero dos usudrios cadastrados
no sistema (usuarios identificados) sem duplicacdes. Pois existem usuarios que cadastraram mais de uma
manifestacao.

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




JABOATAO MANIFESTACOES POR
S UNIDADE GESTORA

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestdo Urbana
Secretaria Executiva de Servicos Urbanos e Defesa Civil

Geréncia de Fiscalizagdo (SEMAG)

Secretaria Municipal de Saude

Companhia Municipal de Agricultura e Abastecimento (COMAB)
Emlume

Superintendéncia de Protegdo e Defesa do Consumidor(PROCON)
Secretaria Executiva de Direitos Humanos

Secretaria Executiva de Gestdo de Pessoas

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

Secretaria Executiva de Obras e Edificactes

Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Puablica

Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificagdo e Empreendedorismo
Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer
Secretaria Municipal de Administracdo

Secretaria Municipal de Infraestrutura e Ordem publica
Secretaria Municipal de Educagdo

Secretaria Especial de Regionalizagdo da Gestdo

Quvidoria Geral

B TOTAL I CONCLUIDAS M ATRASADAS B CANCELADAS

Obs: As secretarias e 6érgaos que nao foram citados neste grafico, ndo receberam manifestagdes de ouvidoria no més de setembro de

2020.

18




PREFEITURA DO i

JABOATAO DESEMPENHO

DOS GUARARAPES

SECRETARIA

TOTAL

Ouvidoria Geral

45

Secretaria Especial de Regionalizacdo da Gestao

Secretaria Municipal de Educacgao

Secretaria Municipal de Infraestrutura e Ordem publica

Secretaria Municipal de Administracéo

Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer

Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificagcdo e Empreendedorismo

Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica

Secretaria Executiva de Obras e Edificacdes

Secretaria Executiva da Receita

Secretaria Executiva de Gestdo de Convénios e Projetos

Secretaria Executiva de Gestao de Pessoas

Secretaria Executiva de Direitos Humanos

Superintendéncia de Protecao e Defesa do Consumidor(PROCON)

Empres Municipal de Energia e iluminagédo Publica do Jaboatao dos
Guararapes - EMLUME

Companhia Municipal de Agricultura e Abastecimento (COMAB)

Secretaria Municipal de Saude

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




PREFEITURA DO

JABOATAO DESEMPENHO

e A ADADES
DOS GUARARAPES

UNIDADE GESTORA

(%)
RESOLUTIVIDADE

Geréncia de Fiscalizacdo (SEMAG)

43%

Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e Defesa Civil

15%

Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestdo Urbana

14%

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania

0%

As Unidades Gestoras apresentadas
nesta tabela ficaram com o percentual
de resolutividade menor que 75%.
Indicador que precisa ser corrigido nos
proximos meses.

Ressaltamos a importancia das
Unidades Gestoras atenderem ao prazo
estabelecido na legislacao federal e
municipal.

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




ELOGIOS RECEBIDOS

Secretaria Municipal de Saude
“Usuario ligou elogiando a enfermeira Marcia Melo
pelo o excelente atendimento. A colaboradora Marcia
trabalha na policlinica Cénego Padre Souza Ledo.”

Secretaria Municipal de Saude

“Quero agradecer a vocés pelos esforgos e
trabalho que tiveram em conseguir normalizar
as entregas de medicamento. Peguei 0 meu
medicamento quarta-feira (16/08) e estou
satisfeito. Sei que o sistema de fornecimento de
medicamentos € uma questao que depende de
segundos, mas o que importa é que deu tudo
certo. Muito obrigado.”

Secretaria Municipal de Saude

“Venho por meio desta agradecer ao atendimento
prestado a meu pai, tenente coronel do exército,
aposentado, de 97 anos, onde fiz a solicitagao e veio
uma equipe composta por duas pessoas, 0S
senhores Evandro e Polimarque. Quero agradecer o
excelente atendimento e cuidados com o meu pai.
Muito obrigado.”




‘ JABOATAO ELOGIOS RECEBIDOS

Secretaria Executiva da Receita

“Fui atendida por Jorge, do setor de IPTU, processo
administrativo que requeria a prescri¢ao de IPTU. Ele
foi extremamente simpatico , esclarecedor e informou
todo o necessario. Seria maravilhoso se todos fossem

iguais! Parabéns a este profissional exemplar.”

Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e
Defesa Civil
“Gostaria de parabenizar pelo servigos prestados.
Muito obrigada!”




JABOATAO

SUARARAPES

Secretaria Municipal de Saude
"Pela experiéncia que tem em uso e em
conversar com outros cadeirantes as
sondas de alivio mais usadas sao as de
numero 10 e 12; a sugestao é que a
Secretaria peca uma quantidade maior
das sondas de n° 10 e 12”.

Tripty

Obs: Foram registradas 03 sugestdes, sendo uma cancelada por duplicidade.

SUGESTOES

Secretaria Executiva de Mobilidade e
Ordem Publica
“Melhoria urgente no acesso a Muribeca.
Muitas empresas mas o congestionamento
€ uma constante, atrasando todo o
processo logistico das empresas e
pessoas que la trabalham e habitam.
Duplicar ja melhora e muito”.




AVALIACAO DOS USUARIOS

9

Apenas 10 usuarios avaliaram as respostas
fornecidas pelas Unidades Gestoras. Dentre elas,
07 pessoas avaliaram como positivas e 03
avaliaram as respostas como negativa.




PREFEITURA DO i

JABOATAO

DOS GUARARAPES

Unidade Gestora

Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Municipal de Saude

SUGESTOES DE MELHORIA
PARA AS UNIDADES

Manifestagoes
Recorrentes

Reclamacgdes sobre o horario de
funcionamento dos postos de
saude.

Reclamacbdes sobre o horario
para aplicacao das vacinas nos
postos de saude.

Reclamacao de mau
atendimento dos servidores nos
postos de saude.

Acao Corretiva

Disponibilizagdo de uma placa ou
cartaz nas Unidades de Saude com o
horario de funcionamento.

Disponibilizagcdo de um quadro de
horario informando o horario de
vacinacao.

Realizar capacitacao e qualificacao
para servidores que atuam
diretamente com o publico,
principalmente recepcionistas e
porteiros.




JABOATAO ANALISE GERAL

Sobre as Manifestagcdes de Ouvidoria, no més de setembro, foram registradas 373
manifestagdes com um percentual de resolutividade de 70%. A maioria dos registros
foram de reclamacdes e solicitacdes de servigos.

A Secretaria Executiva de Servicos Urbanos e Defesa Civil e a Secretaria Executiva de
Gestao de Convénios e Projetos foram as unidades com maior numero de registros

Sugerimos que os dados apresentados sejam usados para corrigir e identificar os
principais problemas enfrentados pela populagéo.

Reforcamos nosso compromisso com a populagao em trabalhar para garantir
transparéncia e maior controle social para o municipio, assim como prestar um servico
publico mais humanizado e de qualidade.

Contamos com o apoio de todos.
Ouvidoria Geral




