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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do municipio do Jaboatao dos Guararapes
(OGM), € um 6rgao da Controladoria Geral do Municipio
(CGM), criado em 10 de maio de 2013, por meio da Lei
Administrativa n® 015/2013.

O d6rgao desempenha papel importante no planejamento e na
sistematizacdao dos dados e informacBes necessarias aos
gestores municipais a fim de garantir a qualidade e a
transparéncia do servico publico e auxiliar no planejamento e
implementacdo de politicas publicas.

Entre as atividades prestadas a sociedade, a Ouvidoria
disponibiliza servicos de atendimento aos pedidos de acesso a
informacao, relacionados a Lei de Acesso a Informacao (LAI), o
tratamento das manifestacdes de Ouvidoria (elogios,
reclamacdes, solicitacdes, denuncias e sugestdes) registradas
pelos cidadaos, como também faz a gestdo da Transparéncia
municipal.

A OGM busca fortalecer a comunicacdo com a sociedade e
garantir uma gestdo cada vez mais participativa e
transparente.

Em cumprimento a Lei Federal n® 13.460/2017, apresentamos
o0 Relatdrio Anual da Gestao de Ouvidoria referente ao ano de
2022.



Nossa Missao

Garantir e ampliar o acesso do cidadao na
busca efetiva de seus direitos, atuando
enquanto ferramenta de gestdo e instrumento
de controle social e transparéncia, além de
propor melhorias continuas na prestacdo do
servi¢co publico.

Nossa Visao

Ser referéncia no Estado em Ouvidoria

vy Pdblica Municipal, consolidando-se como

@ um Orgao ético e confiavel na comunicacdo e
articulacao entre o cidaddo e a gestao
municipal.

Nossos Valores

Ftica

Transparéncia
Respeito ao cidadao @
Comprometimento

Equidade
Paixao em atender bem



CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento Presencial/Correios
Avenida Barreto de Menezes, 1648,
Prazeres. Jaboatao dos
Guararapes/PE.
De segunda a sexta-feira das 8hs as
14hs

Atendimento por
Telefone/WhatsApp:
Telefones: 0800-081-8899/ (81)
3476.6066/

WhatsApp: (81) 99422-5177
De segunda a sexta-feira, das 8hs as
14hs

Atendimento Online
Site:
https://ouvidoria.jaboatao.pe.gov.br
E-mail: ouvidoria@jaboatao.pe.gov.br
Aplicativo Eouve:
Disponivel para Android e I0S
Atendimento - 24h
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GESTAO DA
TRANSPARENCIA

Pedidos de Acesso
a Informacao

114

TRANSPARENCIA

, Resolutividade 4%
EM NUMEROS Shs

Tempo médio 02
de resposta dias

A transparéncia passiva é realizada por meio dos Pedidos de Acesso a
Informacdo, garantido pela Lei Federal n°® 12.527/2011 e a Lei Municipal

n° 853/2013. Em 2022, recebemos 114 Pedidos de Acesso a Informacao
procedentes, sendo 99% respondidos.

Panorama - Pedidos de Acesso a Informacao

= Recebidos  Respondidos = Atrasados

126 123

116 116 114 113

03
2020 2021 2022

01

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



NUMERO DE ACESSO
AOS PRINCIPAIS SITES

T 2.125.325

Paginas mais acessadas: home, servico para empresa, servico para o
cidadao, pague o IPTU e matriculas online.

340.388

Paginas mais acessadas: Consulta Auxilio Emergencial Pernambuco,
Informacdes sobre Remuneracdo dos Servidores, Secretarias e Orgdos,
InformacBes sobre Remuneracdo dos Servidores e Licita¢des.

Jaboatao Mais
SOS Chuvas e Covid - 19 o

Paginas mais acessadas: SOS Chuvas, Auxilio Emergencial, Auxilio
Municipal (Remanescente - PE), Auxilio Moradia - SOS Chuvas e Covid - 19.

31.183

Paginas mais acessadas: A Ouvidoria, Perguntas Frequentes, Registre sua
Manifestacdo e Fale com a Ouvidoria.




AREAS MAIS DEMANDADAS

= Recebidos Respondidos = Atrasados

Educacdo 25
Ouvidoria - 17
Saude - 13
Gestao de Pessoas - 12
Gestao Urbana
20 30 40

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023
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GESTAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral vem ao longo dos Uultimos anos investindo em
melhorias continuas em seu processo de gestdo. Para isso, intensificou a

qualificacdo profissional dos servidores e interlocutores, melhorou o
monitoramento das manifesta¢des, a resolutividade e a qualidade das
respostas, além de ampliar os canais de atendimento e comunicacao com
0S USsuarios.

Atualmente a Ouvidoria dispdem do atendimento presencial, telefone, e-
mail, whatsapp, site e aplicativo, além de registrar as demandas oriundas
da Ouvidoria do Estado, Ouvidoria da Cédmara dos Vereadores e do
Reclame Aqui.

Em 2022 a Ouvidoria Geral registrou 7544 manifestacdes, nos canais

abaixo.
$ Telefone
689

Presencial

419
O

Aplicativo

366

Outros

141

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



QUVIDORIA EM NUMEROS

Manifestacoes Recebidas

Resultados 84%

Tempo médio de \ / Resolutividade

t
resposta \ ” /

Média de
satisfacao com
a resposta

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



NATUREZA DAS
MANIFESTACOES

O SOLICITACAO
3795

RECLAMACAO
2.730

INFORMACAO
487

DENUNCIA
311

=0 :

ELOGIOS
177

SUGESTOES
) 44

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023




DESEMPENHO

= Recebidas  Respondidas

8.000 /544
6317
6.000 5888 5484
4157
4.000
2.000
0
2022 2021 2020
ANO 2022 2021 2020
RESOLUTIVIDADE 84% 93% 85%

Observa-se que embora o percentual de resolutividade ter sido 84% o
quantitativo de manifestacdes aumentou consideravelmente, sendo o
maior numero ja recebido em 01 ano pela Ouvidoria, assim como a
quantidade de manifestacdes respondidas nesse periodo (6.317).

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA

Canceladas
476

Atrasadas
1227

Respondidas
5841

Durante o ano de 2022, a Ouvidoria Geral registrou 7.544
manifestacdes de Ouvidoria, sendo 5.841 respondidas, 476
canceladas por duplicidade ou falta de dados essenciais para o
tratamento e 476 com prazo de resposta estourado.

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



AREAS COM MAIOR NUMERO
DE MANIFESTACOES

Saude

Servicos Urbanos
lluminagdo Publica
Assisténcia Social

Fiscalizacdao Urbana

Respondidas Atrasadas
1532 87
554 705
445 136
538
493
500 1.000 1.500

2.000

O Grafico acima apresenta as Unidades Gestoras com maior
numero de manifestacdes recebidas, assim como o status das

demandas.

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



DEMANDAS POR
REGIAO

= Numero de Manifestagoes

Regional 01 1104

Regional 02 977

Regional 03
Regional 04
Regional 05
Regional 06 2631

Regional 07

Nao Informado -
0

1.000 2.000 3.000

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



PRINCIPAIS ASSUNTOS

SOS Chuvas - Auxilio Moradia

SOS Chuvas - Cadastro ndo encontrado do...
Fiscalizacdo Urbana - Construgdo de Obra...
Servicos Urbanos - Limpeza Urbana e...
Fiscalizacao Urbana - Invasdo do espaco...

Servicos Urbanos - Manutencdo de Vias...

Saude - Qutros

505 Chuvas - Indeferimento do Auxilio
Saude - Atendimento

Saude - Marcacdo de Consultas

lluminacao Publica - Troca de Lampada

o)
102
138
140
160
162
169
303
321

51

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023
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RECOMENDACOES

UNIDADE - -
GESTORA MANIFESTACAO RECOMENDACOES
Secretaria Municipal Tempo de espera Apresentar a classificacdo da fila de espera no aplicativo
e Se il para realizacdo de “De Olho na Consulta”, para que o usuario faca um melhor
Consultas acompanhamento.

Disponibilizar  informacBes sobre o horario de
funcionamento, atendimento, disponibilidade de fichas e

: o Mal atendimento méedicos que atenderdo no dia, através de quadros de aviso
Secretaria Municipal

nas Unidades de localizados nas respectivas unidade de salde, assim como
de Saude e em meio digital, de formar a evitar que o paciente tenha que
se deslocar a local exclusivamente para obter informacdes
basicas.
Horario de Disponibilizar nas Unidades de Saude um quadro de aviso,
Secretaria Municipal  atendimento para  informando o horério de atendimento para vacinacdo e as
de Saude aplicacdo de Vacinas  vacinas disponiveis no dia.

Secretaria Executiva
de Servicos Urbanos
e Defesa Civil

Manutencdo de Vias  Divulgar no site calendario mensal com a manutengao -
Publicas limpeza de galerias e canais.

Secretaria Executiva

: Limpeza Urbana e Melhorar os canais de atendimento das Regionais de
de Servicos Urbanos

Coleta de Residuos Servicos e disponibilizar telefone direto para o setor.

e Defesa Civil
Secretaria Executiva Solicitagdo de Disponibilizar no Portal da Transparéncia relacdo das ruas
de Obras Pavimentacgao que estdo sendo pavimentadas.

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



GALERIA DE ELOGIOS

Em maio de 2022 a Ouvidoria Geral
em parceria com a Secretaria
Municipal de Administracao lancou a
Galeria de Elogios. Todos os elogios
reglstrados pela Ouvidoria Geral de NOSSO DIA FICA MELHOR
forma identificada passaram a ser COM UM ELOGIO
publicados semanalmente no site da  QuemdissequeaOuvidaria é lugar
apenas para reclamagoes?

Ouvidoria além de ser transmitido , ,

s . Foi bem atendido?
a0 0orgao do servidor. Que tal registrar um elogio?
A iniciativa € uma forma da gestao w
municipal incentivar e valorizar o
trabalho desses servidores que fazem
a diferenca na gestao.

GALERIADE ELOGIOS

Também é publicado mensalmente o ranking com o quantitativo de elogios

recebidos pelos érgdaos municipais,

As informacgdes ficam disponiveis em: https://ouvidoria.jaboatao.pe.gov.br/

S

~ ToP

Secretaria Municipal da Saude 28

Ouvidoria Geral 33

- Secretaria Executiva da Receita 19

. Secretaria Executiva de Trabalho, 7
Qualificacdo e Empreendedorismo

Secretaria Municipal de Assisténcia Social 8

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023




PRINCIPAIS ACOES

Escola Cidada

A acdo é uma parceria entre a Controladoria Geral do ©
municipio, Ouvidoria e a Secretaria Municipal de [4] . = ] [
Educacdo e tem como objetivo estimular a participagao __ S mnmnmn L
da comunidade escolar em agbes de escuta cidada, |
fortalecer a transparéncia e melhorar a prestacao dos
servigos publicos municipais.

O projeto é direcionado para estudantes da Rede

grémios estudantis e representantes de sala.

Sao realizadas oficinas ideativas com a metodologia do
desing thinking, abordando temas como participacdo
social, pequenas corrupcdes, direitos e deveres dos
cidaddos e o papel da Ouvidoria como orgao
interlocutor entre a populacdo e a gestdo publica
municipal.

Os estudantes sdo estimulados a criar solucdes
inovadoras para garantir ou melhorar a prestacdo dos
servicos publicos municipais além de fortalecer a
transparéncia publica.

Palestras

Em 2022, a Ouvidoria Geral do municipio, promoveu
a palestra “O papel da Ouvidoria na prevencdo e
combate a corrup¢ao”. A palestra abordou temas
como transparéncia, ética, cidadania e controle social
além de apresentar o trabalho da Ouvidoria como
espaco de interlocu¢do entre a populacdo e a gestao
municipal.

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



Mais Jaboatao

Durante o ano de 2022, aconteceu o Projeto
Ouvidoria Itinerante em parceria com a
Secretaria Especial da Regionalizacdo da Gestao.

A acdo tem como objetivo aproximar a Ouvidoria
da populacdo, divulgar os canais de atendimento
e fortalecer o papel do 6rgao como espaco de
dialogo e comunicacdo entre a populacdo e a
gestao municipal.

Foram realizadas varias edi¢es, contemplando
as 07 regionais administrativas do municipio.

(apacitacoes

Foram realizadas ac¢Bes de capacitacao e qualificacao
para equipe de ouvidoria e interlocutores.

Além de cursos e oficinas, realizamos a palestra
“Linguagem Simples: Direito do Cidaddo”. ministrada
por Janaina Negreiros, Gerente de Divisdao Ministerial
de Atendimento e Controle da Ouvidoria do Ministério
Publico de Pernambuco - MPPE.

A palestra foi direcionada aos servidores da Ouvidoria
e aos interlocutores das diversas unidades gestoras
Na oportunidade a Ouvidoria apresentou as principais
acoes e resultados alcancados em 2022.

Ouvidoria Ativa

Em parceria com as Unidades Gestoras, a
Ouvidoria Geral acompanhou algumas demandas
solicitadas pela populagdo. Houve visita in loco,
conversas com moradores, com objetivo de
conhecer as demandas da populacdo e mediar o
dialogo com a gestdo municipal a fim de
promover a melhoria do servico publico.

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



ACOES DE DIVULGACAO

Redes Sociais

Vocé conhece a Carta de Servigos que a
Prefeitura do Jaboatdo disponibilizou para vocé?

Durante o ano a Ouvidoria foi divulgando os seus Acesse

jaboatao pe.gov.bricara-de-servicos

servicos nas redes sociais oficiais da Prefeitura.
Foram abordados temas como: Conselho de
Usuarios, Carta de Servicos, Portal da Transparéncia,
Galeria de Elogios, estimulo a utilizacdo da Ouvidoria,
Lei de Acesso a Informacdo, entre outros temas.

Carros oficiais

Em parceria com a Secretaria Executiva de Gestao
Administrativa, no més de fevereiro o0s veiculos
institucionais foram sinalizados com adesivos contendo
0s numeros de contato da Ouvidoria.

A acao tem como objetivo, divulgar a Ouvidoria como
canal de comunicacdo e interlocu¢do entre a populagao
e a gestdo publica municipal, assim como, permitir uma
maior fiscalizacdo e transparéncia no uso dos veiculos
publicos.

2° Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuarios de Servicos Piblicos.

Em parceria com a Rede Nacional de Ouvidorias e a | ,
Controladoria Geral da Unido, a Ouvidoria Geral do |
Jaboatdo dos Guararapes participou pela segunda vez no T s
més de junho de 2022, da Maratona de Defesa dos Direitos R
dos Usuarios de Servicos Publicos. A acao fez parte da
comemoracdo aos quatro anos da criacdo da Lei de 23&:5:3.
Protecdo e Defesa do Usuario do Servico Publico (Lei n°® | [fZPefesa
13.460/2017) e teve como objetivo, informar a populacao &
usuaria dos servicos publicos, sobre os seus direitos, bem

como fortalecer o papel das ouvidorias como canal de
interlocucao entre o cidaddo e a gestdo publica.

Conselho Municipal de Usuarios

Fonte: Banco de dados da Ouvidoria, emitido em 14/02/2023



DESTAQUE

\/

-~ Selo Ouro em Transparencia

!!‘ 1

[ 4 Durante os meses de maio a novembro/2022, o Sistema Tribunais de
. o Contas realizou o levantamento nacional da transparéncia publica.

> Cerca de 8.000 portais da transparéncia, englobando os Poderes

Executivo, Legislativo e Judiciario, bem como os Tribunais de Contas, o

Ministério Publico e a Defensoria Publica, nas esferas Federal, Estadual

e Municipal.

O levantamento buscou avaliar a transparéncia ativa, disponibilizada de forma espontanea
nos Portais, considerando critérios exigidos na Lei de Responsabilidade Fiscal,
especialmente quanto as alteracbes provocadas pela Lei de Transparéncia da Gestdo Fiscal
(Leis Complementares Federais n° 101/2000, n° 131/2009 e n°® 156/2016), a Lei de Acesso a
Informacao (Lei n® 12527/2011) e a Lei das Ouvidorias (Lei Federal n° 13.460/2017).

Os Portais avaliados foram classificados nas categorias diamante, ouro, prata, intermediario,
basico, inicial ou inexistente. Essa classificacdo foi estabelecida com o objetivo de fomentar
a transparéncia e estimular o aprimoramento dos portais.

Para os Orgdos que obtiveram os melhores resultados (diamante, ouro e prata) serao
concedidos selos de transparéncia publica.

O Municipio do Jaboatdo dos Guararapes foi classificado com o indice de transparéncia
Ouro, ficando entre as 10 melhores do Estado de Pernambuco.



CONSIDERACOES

A Ouvidoria tem por finalidade intermediar o didlogo entre os cidaddos e os 6rgaos ou
entidades da gestdao publica municipal, buscando promover a colaboracdo mutua e a
efetiva prestagdo dos servicos municipais.

Através do presente relatorio, a Ouvidoria apresenta as principais demandas da
populacao, as manifestacdes recorrentes, sugestdes de melhoria, como também, presta
esclarecimentos sobre as providéncias adotadas para atendimento as demandas.

Além disso, o relatorio demonstra a atuacdo da Ouvidoria Geral como importante canal de

comunicacdo com a populagao, assim como apresenta dados estratégicos que servirdo de
subsidio para o planejamento de acdes e politicas publicas mais efetivas.

Ouvidoria Geral do Jaboatao dos Guararapes.



