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JABOATA

DOS GUARARAPES

Relatério de Gestao de
Quvidoria

Quvidoria e SIC

Relatério extraido em 05/05/2020.

Periodo: 01/03/2020 a 31/03/2020



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 marco do ano de 2020, a Ouvidoria Geral do
Municipio do Jaboatao dos Guararapes registrou:

07 Pedidos de Acesso a Informacao.
367 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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JABOATAO DOS GUARARAPES

AGORA A NOSSA CIDADE
TEM O APLICATIVO EOUVE,

A OUVIDORIA
DIGITAL

QUE VAI CONECTAR

A POPULAGAO
COM A PREFEITURA!

Neste més, a Ouvidoria Geral implantou o sistema digital eOuve. Uma soluciao
moderna que visa melhorar a comunicacao entre a Prefeitura e a populacao,
garantir a transparéncia da gestao, melhorar a prestacao dos servigos publicos,
além de melhorar o monitoramento e o controle interno das demandas da
ouvidoria.

A ferramenta conta com sistema de georreferenciamento, que permite a
localizagao das reclamacgdes e problemas da cidade, possibilitando aos gestores
identificar as prioridades de cada bairro e planejar acées conjuntas.

O acesso ao e-Ouve pode ser realizado pelo sistema web, por meio do site
http://jaboataodosguararapes.eouve.com.br, ou ainda pelo Aplicativo e%uve,
baixado gratuitamente na loja virtual dos sistemas Android e iOS.




PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

CORONAVIRUS
COVID-19

E importante ressaltar que em marco foi estabelecido o Decreto Estadual 48.809/2020,
gue regulamentou medidas temporarias para o enfrentamento da emergéncia de
saude publica decorrente do coronavirus, conforme previsto na Lei Federal n°13.979,
de 6 de fevereiro de 2020.

Dessa forma, o municipio passou a adotar medidas de combate a disseminacao do
novo Coronavirus, seguindo as recomendacgdes da Organizacdo Mundial da Saude
(OMS) Ministério da Saude e o Governo do Estado.

Nesse contexto, alguns servigcos publicos com atendimento presencial foram
reduzidos e os esforcos direcionados para as acdes de combate a pandemia a fim de
garantir a seguranca e a saude da nossa populacéao.

Com isso, o tempo de resposta de algumas manifestacdes tiveram prazos de
resolucéo supeior ao previsto no Decreto Municipal 55/2017.

Pedimos desculpas pelos transtornos e contamos com a compreensao de todos.
Continuamos trabalhando para oferecer servicos de qualidade para toda populacéo.
6
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PAIXAO POR FAZE IFERENTE

PANORAMA 2020
ACESSO A INFORMAGAO

' 18
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y
i
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7 7 W ATRASADOS
1
0 .

JANEIRO FEVEREIRO MARCO

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




Relatério de Eficiéncia

PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Unidade Gestora

Ouvidoria Geral

Procuradoria Geral do Municipio

Servigos Urbanos

Obras Publicas

Assisténcia Social

Educacgao

Perfil dos Solicitantes

Faixa Etaria GENere

Masculino
= Acima de 60 ® Feminino

m 20-59 Anos : iy

0 de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Margo, 2020.




ADADAD

NOS QUEREMOS OUVIR VOCE!

MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA



CANAIS DE  ESiEmaid
ATENDIMENTO

Presencial Site
16 X

Telefone
87

Aplicativo eOuve E > Outros
47 =/ 01
o0

Entre as formas de registro, o canal de atendimento mais utilizado pelos usuarios
foi o site, com 143 manifestacdes, seguido pelo telefone com 87 registros.

11

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




PANORAMA 2020 * "
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

236

17

367
221
1 170
131
96
62 70
— — |

JANEIRO FEVEREIRO MARGCO

B TOTAL DE MANIFESTAGOES @ RESPONDIDAS B EM ATRASO B CANCELADAS

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




PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Status das Quvidorias

Concluido Atrasado Cancelado

Total de 367

Categoria

Sugestdo I 23
Solicitacdo 109
Reclamacdo Iy 127
Informacdo " 28
Elogio =~ 10
Denuncia IIIININININGNGEGEGEGEEE 72

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




PERFIL DAS MANIFESTACOES

@® Masculino @ Feminino @ N3zo informado

Bairros Mais Demandados

Guararapes/sitio Histérico ==== 10
Dois Carneiros === 10
Cavaleiro * 12
Socorro mmmmmmm 15
Vila Rica = 16
Cajueiro Seco mmmmmmmmnn 35

Prazeres maasssssssssasmmmmmmmmm 5

Candeias maaaaaaaEaaaaaaa—— 65

Piedade

67

PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

- . .
=« Faixa etaria

® 13-1°

@ 20-59 @ 60-100 @ Nio informado

Assuntos Mais Solicitados

17




MANIFESTACOES POR

FREFE[TURA GO

JABOATA

PAIXAD

UNIDADE GESTORA

Secretaria Executiva de Finangas

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Institucional
Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica
Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificagéo e...
Secretaria Executiva de Servigos Urbanos e Defesa Civil
Quvidoria Geral

Secretaria Executiva da Receita

Gerencia de Fiscalizagéo

COMAB

Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer
Secretaria Municipal de Educacgéo

Secretaria Executiva de Direitos Humanos

PROCON

Secretaria Executiva de Gestéo de Pessoas

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania
Secretaria Executiva de Meio Ambiente e Gestéo Urbana
EMLUME

Secretaria Municipal de Saude

Secretaria Executiva de Habitagdo e Saneamento
Secretaria Especial de Regionalizagdo da Gestéo
Secretaria Executiva de Gestdo de Convénios e Projetos
Secretaria Executiva de Obras e Edificagbes

W Recebidas ™ Concluidas ® Atrasadas
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Canceladas

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

Margo de 2020.
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PAIXAO POR FAZER DIFERENTE

Melhor Desempenho

Unidade Gestora Resolutividade

Secretaria Municipal de Saude 100%

Secretaria Municipal de Educagao 100%

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Institucional 100%

Secretaria Executiva de Turismo, Cultura, Esportes e Lazer 100%

Secretaria Executiva de Trabalho, Qualificacao e

(o)
Empreendedorismo 100%

Secretaria Executiva de Mobilidade e Ordem Publica 100%

Secretaria Executiva de Gestao de Pessoas 100%

Secretaria Executiva de Gestao de Convénios e Projetos 100%

Secretaria Executiva de Finangas 100%

Secretaria Executiva da Receita 100%

Secretaria Especial de Regionaliza¢ao da Gestao 100%

Ouvidoria Geral 100%

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



ELOGIOS RECEBIDOS

Secretaria Municipal da Saude
“Agradeco a atencao de todos. O acesso ao protocolo é facil,
tive respostas rapidas por email e o Sr Claudio do Cuidar
Bem foi muito atensioso e prestativo em todas as ligacées.

Muito obrigada de coragao.

Deus abengoe vocés e parabéns pelo atendimento.”

Ouvidoria Geral
“A usuaria ligou para elogiar a
colaboradora da Ouvidoria Geral
Valderene Alencar pelo o bom
atendimento”.

Secretaria Especial da Regionalizagcao da Gestao
“O casal de senhores registrou um elogiou para o evento
Mais Jaboatao. Elogiou o atendimento dos servigos de
afericdo de presséo, glicose e limpeza de pele. E
odontologia. O casal gostou bastante do evento e
sugere que volte sempre”.

Secretaria Executiva do Trabalho,

Qualificacao e Empreendedorismo.

“A usuaria ligou para fazer um elogio a
servidora Nicelene, atendente da agéncia do
trabalhador. A usuaria relata que a servidora
foi atenciosa, educada, se preocupou em dar

o retorno, ligou em um sabado para dar as
orientacdes que a usuaria tinha solicitado.
Ainda ligou na segunda feira para a agéncia
para saber se a usuaria tinha sido
atendida.O atendimento dela foi tdo
excelente que a usuaria fez questao de
registrar o elogio”.




—— PROJETO —
ESCOLA CIDADA

No dia 16 de Marco foi celebrado o Dia Nacional do Ouvidor. E
para comemorar a data a Controladoria Geral do Municipio, por
meio da Ouvidoria Geral, lancou o Projeto “Escola Cidada” em
parceria com a Secretaria Municipal de Educacao.

O projeto tem como objetivo estimular a participacao da
comunidade escolar em ac¢des de escuta cidada e melhorar a
prestacao dos servicos publicos.

As oficinas sao direcionadas para estudantes do 6° ao 9° ano,

integrantes dos grémios estudantis e busca reforcar a importancia
da participacao dessas liderangas nas acdes cidadas.

Séo abordados temas como o papel da Ouvidoria como 6rgéo de
controle social, a transparéncia na gestao publica e a importancia
da participacao popular.

Durante as oficinas os estudantes sédo estimulados a criar
solugdes inovadoras para melhorar a atuacédo da ouvidoria,
solucionar problemas do cotidiano escolar ou da comunidade
onde residem.

As atividades tiveram que ser suspensas em virtude das medidas
de combate e enfrentamento ao COVID-19. 18




BOAS PRATICAS TR y——

JABOATAO

Mutirao de Acoes Intedradas e Servigos

No dia 14 de marco a Ouvidoria Geral participou do
projeto “Mais Jaboatao” organizado pela Secretaria
Especial de Regionalizacdo da Gestao, no bairro de
Socorro.

A participacado da Ouvidoria teve como objetivo ampliar os
espacos de escuta cidada, conhecer de perto as demandas da
populacao, divulgar o trabalho da ouvidoria, promover a
participacao social ativa e principalmente melhorar a qualidade
dos servicos publicos municipais. 19




BALANCO - MAIS JABOATAO
14/03/2020 - Bairro do Socorro

PAIXAO FOR FAZER DIFERENTE

Nimero de Bairros

~ . Tipos
Manifestagoes atendidos P

13 10 - Socorro 05 - Elogios
02 - Vila Rica 04 - Solicitacoes
01 - Centro 04- Reclamacoes

MANIFESTAGOES POR UNIDADE GESTORA
Tipo Quant. Unidade Gestora Assunto
Elogio 01 Secretaria Executiva de Atendimento - Balcdo da Cidadania.

Direitos Humanos Emissao de documentos

Elogio 04 Secretaria Especial de Organizacao do mutirdo Mais
Regionalizagao Jaboatao

Reclamacao 04 Secretaria Municipal de Numero de fichas distribuidas para
Saude o clinico geral

Solicitacbes Secretaria Municipal de Aumentar o numero de fichas
Saude distribuidas para o clinico geral




ANALISE GERAL e

Durante o més de margo foi registrado um numero elevado de
manifestacdes em comparacado ao més de fevereiro, com crescimento
superior a 115%.

A partir do dia 18/03/2020, a Ouvidoria Geral suspendeu o atendimento
presencial e intensificou o atendimento por meio dos canais digitais (site
e aplicativo) além do atendimento por telefone.

Com o inicio do isolamento social em virtude da pandemia, a ouvidoria
recebeu muitas ligacdes com reclamacdes e solicitacdes relacionadas ao
Covid-19, as principais foram:

- Reclamacao de comércio aberto;

- Reclamacgéao de pessoas circulando no mercado das mangueiras, feira do
troca e na feira de cavaleiro;

- Solicitacao de informacao sobre telefones e servicos em funcionamento
pela Prefeitura;

- Solicitacao de fiscalizacao em supermercados;

- Reclamacobes relacionadas a vacina da gripe e ao funcionamento dos
postos de saude;

- Reclamacdes sobre a distribuicido dos kits de merenda escolar.




RECOMENDAGOES

Entendemos a atual situacao vivenciada pelo mundo e por
nosso municipio. Contudo € importante respondermos as
demandas nos prazos estabelecidos na legislacao,
principalmente os relacionados aos Pedidos de Acesso a
Informacao.

Apesar da situacao de emergéncia decretada pelo municipio
ter iniciado apenas na terceira semana de margo, ressalto que
algumas Unidades Gestoras nao responderam as demandas
encaminhadas.

E importante que as Unidades Gestoras tenham sensibilidade
para identificar e atender os casos de maior urgéncia.

Apesar do nosso horario de trabalho reduzido precisamos
garantir o atendimento aos servigos publicos essenciais e dar
retorno a populacao.




