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APRESENTAÇÃO

A Ouvidoria Geral do município do Jaboatão dos Guararapes
(OGM), é  um órgão da Controladoria Geral do Município
(CGM),  criado em 10 de maio de 2013, por meio da Lei
Administrativa nº 015/2013. 

O órgão desempenha papel importante no planejamento e na
sistematização dos dados e informações necessárias aos
gestores municipais a fim de garantir a qualidade e a
transparência do serviço público e auxiliar no planejamento e
implementação de políticas públicas.    

Entre as atividades prestadas à sociedade, a Ouvidoria
disponibiliza serviços de atendimento aos pedidos de acesso à
informação, relacionados à Lei de Acesso a Informação (LAI), o
tratamento das manifestações de Ouvidoria (elogios,
reclamações, solicitações, denúncias e sugestões) registradas
pelos cidadãos, como também faz a gestão da Transparência
municipal.

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

Em cumprimento a Lei Federal nº 13.460/2017, apresentamos
o Relatório Anual da Gestão de Ouvidoria referente ao ano de
2022.



Nossa Missão

Nossa Visão

Nossos Valores

Garantir e ampliar o acesso do cidadão na
busca efetiva de seus direitos, atuando
enquanto ferramenta de gestão e instrumento
de controle social e transparência, além de
propor melhorias contínuas na prestação do
serviço público.

Ser referência no Estado em Ouvidoria
Pública Municipal, consolidando-se como
um órgão ético e confiável na comunicação e
articulação entre o cidadão e a gestão
municipal.

Ética
Transparência

Respeito ao cidadão
Comprometimento

Equidade
Paixão em atender bem



CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento Presencial/Correios
Avenida Barreto de Menezes, 1648, 

 Prazeres. Jaboatão dos
Guararapes/PE.

De segunda à sexta-feira das 8hs às
14hs

Atendimento Online
Site:

https://ouvidoria.jaboatao.pe.gov.br
E-mail: ouvidoria@jaboatao.pe.gov.br

Aplicativo  Eouve: 
Disponível para  Android e IOS

Atendimento - 24h

Atendimento por
Telefone/WhatsApp:

Telefones: 0800-081-8899/ (81)
3476.6066/

WhatsApp: (81) 99422-5177
De segunda à sexta-feira, das 8hs às

14hs



DIRETRIZES 2022

Ampliar a divulgação 
dos canais de 
atendimento

Melhorar a gestão da
transparência

Ampliar as ações de
Controle Social

Produzir informações
estratégicas com foco 

em qualificar os 
serviços ofertados

Estreitar o
relacionamento e a

comunicação com as
Unidades Gestoras



GESTÃO DA
TRANSPARÊNCIA

TRANSPARÊNCIA 
EM NÚMEROS

Pedidos de Acesso
 a Informação

Resolutividade

Tempo médio 
de resposta

114

94%

02
dias

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

Panorama - Pedidos de Acesso a Informação

Recebidos Respondidos Atrasados

126 123
116 116

01

114 113

03

2020 2021 2022

A transparência passiva é realizada por meio dos Pedidos de Acesso à
Informação, garantido pela Lei Federal nº 12.527/2011 e a Lei Municipal
nº 853/2013. Em 2022, recebemos 114 Pedidos de Acesso à Informação
procedentes, sendo 99% respondidos. 



NÚMERO DE ACESSO
AOS PRINCIPAIS SITES

Site oficial da Prefeitura 2.125.325

Jaboatão Mais 
SOS Chuvas e Covid - 19 25.550

Portal da Transparência 340.388

Site da Ouvidoria 31.183
Páginas mais acessadas: A Ouvidoria, Perguntas Frequentes, Registre sua
Manifestação e Fale com a Ouvidoria.

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

Páginas mais acessadas: Consulta Auxílio Emergencial Pernambuco,
Informações sobre Remuneração dos Servidores, Secretarias e Órgãos,
Informações sobre Remuneração dos Servidores e Licitações.

Páginas mais acessadas: home, serviço para empresa, serviço para o
cidadão, pague o IPTU e matrículas online.



ÁREAS MAIS DEMANDADAS

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

Recebidos Respondidos Atrasados
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Site
4.663

E-mail
615

Telefone
689

A Ouvidoria Geral vem ao longo dos últimos anos investindo em
melhorias continuas em seu processo de gestão. Para isso, intensificou a 
 qualificação profissional dos servidores e interlocutores, melhorou o
monitoramento das manifestações, a resolutividade e a qualidade das
respostas, além de ampliar os canais de atendimento e comunicação com
os usuários.

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

Em 2022 a Ouvidoria Geral registrou 7544 manifestações, nos canais
abaixo.

GESTÃO DA OUVIDORIA

Presencial
419

Whatsapp
651

Aplicativo
366

Outros
141

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



OUVIDORIA EM NÚMEROS

Resultados

Manifestações Recebidas

7.544

Resolutividade

84%
Tempo médio de

resposta

Média de
satisfação com 

a resposta

10 
dias

51%

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



NATUREZA DAS 
MANIFESTAÇÕES

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

RECLAMAÇÃO
2.730

DENÚNCIA
311

SOLICITAÇÃO
3795

INFORMAÇÃO
487

ELOGIOS
177

SUGESTÕES
44



ANO 2022 2021 2020

RESOLUTIVIDADE 84% 93% 85%

DESEMPENHO

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

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

Recebidas Respondidas

2022 2021 2020
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MANIFESTAÇÕES DE
OUVIDORIA

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

Durante o ano de 2022, a Ouvidoria Geral registrou 7.544
manifestações 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.

Respondidas
5841

Atrasadas
1227

Canceladas
476



ÁREAS COM MAIOR NÚMERO
DE MANIFESTAÇÕES

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

O Gráfico acima apresenta as Unidades Gestoras com maior
número de manifestações recebidas, assim como o status das
demandas.    
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DEMANDAS POR
REGIÃO

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

Número de Manifestações
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PRINCIPAIS ASSUNTOS 

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



RECOMENDAÇÕES

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

UNIDADE
GESTORA MANIFESTAÇÃO RECOMENDAÇÕES

Secretaria  Municipal
de Saúde 

Tempo de espera
para realização de

Consultas

Secretaria  Municipal
de Saúde 

Secretaria  Municipal
de Saúde 

Apresentar a classificação da fila de espera no aplicativo 
“De Olho na Consulta”, para que o usuário faça um melhor
acompanhamento.

Mal atendimento
nas Unidades de

Saúde

Disponibilizar informações sobre o horário de
funcionamento, atendimento, disponibilidade de fichas e
médicos que atenderão no dia, através de quadros de aviso
localizados nas respectivas unidade de saúde, assim como
em meio digital, de formar a evitar que o paciente tenha que
se deslocar a local exclusivamente para obter informações
básicas.

Horário de
atendimento para

aplicação de Vacinas

Disponibilizar nas Unidades de Saúde um quadro de aviso,
informando o horário de atendimento para vacinação e as
vacinas disponíveis no dia.

Secretaria  Executiva
de Serviços Urbanos

e Defesa Civil

Secretaria Executiva
de Obras

Manutenção de Vias
Públicas

Divulgar no site calendário mensal com a manutenção -
limpeza de galerias e canais.

Limpeza Urbana e
Coleta de Resíduos

Melhorar os canais de atendimento das Regionais de
Serviços e disponibilizar telefone direto para o setor.

Solicitação de
Pavimentação

Disponibilizar no Portal da Transparência relação das ruas
que estão sendo pavimentadas.

Secretaria  Executiva
de Serviços Urbanos

e Defesa Civil



GALERIA DE ELOGIOS

ELOGIOS - 2022
Nº

DE ELOGIOS 

Secretaria Municipal da Saúde 39

Ouvidoria Geral 33

Secretaria Executiva da Receita 19

Secretaria Executiva de Trabalho, 
Qualificação e Empreendedorismo

7

Secretaria Municipal de Assistência Social 8

Em maio de 2022 a Ouvidoria Geral
em parceria com a Secretaria
Municipal de Administração lançou a
Galeria de Elogios. Todos os elogios
registrados pela Ouvidoria Geral de
forma identificada passaram a ser
publicados semanalmente no site da
Ouvidoria além de ser transmitido
 ao órgão do servidor. 
A iniciativa é uma forma da gestão
municipal incentivar e valorizar o
trabalho desses servidores que fazem
a diferença na gestão.

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

Também é publicado mensalmente o ranking com o quantitativo de elogios
recebidos pelos órgãos municipais,

As informações ficam disponíveis em: https://ouvidoria.jaboatao.pe.gov.br/






PRINCIPAIS AÇÕES

 A ação é uma parceria entre a Controladoria Geral do
município, Ouvidoria e a Secretaria Municipal de
Educação e tem como objetivo estimular a participação
da comunidade escolar em ações de escuta cidadã,
fortalecer a transparência e melhorar a prestação dos
serviços públicos municipais.
O projeto é direcionado para estudantes da Rede
Municipal de Ensino do 6º ao 9º ano, participantes dos
grêmios estudantis e representantes de sala. 
São realizadas oficinas ideativas com a metodologia do
desing thinking, abordando temas como participação
social, pequenas corrupções, direitos e deveres dos
cidadãos e o papel da Ouvidoria como órgão
interlocutor entre a população e a gestão pública
municipal.
Os estudantes são estimulados a criar soluções
inovadoras para garantir ou melhorar a prestação dos
serviços públicos municipais além de fortalecer a
transparência pública.

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

Escola Cidadã

Palestras
Em 2022, a Ouvidoria Geral do município,  promoveu
a palestra “O papel da Ouvidoria na prevenção e
combate a corrupção”. A palestra abordou temas
como transparência, ética, cidadania e controle social
além de apresentar o trabalho da Ouvidoria como
espaço de interlocução entre a população e a gestão
municipal. 



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

A ação tem como objetivo aproximar a Ouvidoria
da população, divulgar os canais de atendimento
e fortalecer o papel do órgão como espaço de
diálogo e comunicação entre a população e a
gestão municipal. 

Foram realizadas várias edições, contemplando
as 07 regionais administrativas do município. 

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

Mais Jaboatão

Foram realizadas ações de capacitação e qualificação
para equipe de ouvidoria e interlocutores.
Além de cursos e oficinas, realizamos a palestra
“Linguagem Simples: Direito do Cidadão”. ministrada
por Janaína Negreiros, Gerente de Divisão Ministerial
de Atendimento e Controle da Ouvidoria do Ministério
Público 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
ações e resultados alcançados em 2022.

Capacitações

Ouvidoria Ativa
Em parceria com as Unidades Gestoras, a
Ouvidoria Geral acompanhou algumas demandas
solicitadas pela população. Houve visita in loco,
conversas com moradores, com objetivo de 
 conhecer as demandas da população e mediar o
diálogo com a gestão municipal a fim de
promover a melhoria do serviço público.



Durante o ano a Ouvidoria foi divulgando os seus
serviços nas redes sociais oficiais da Prefeitura.
Foram abordados temas como: Conselho de
Usuários, Carta de Serviços, Portal da Transparência,
Galeria de Elogios, estímulo a utilização da Ouvidoria,
Lei de Acesso a Informação, entre outros temas.

AÇÕES DE DIVULGAÇÃO

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

Em parceria com a Secretaria Executiva de Gestão
Administrativa, no mês de fevereiro os veículos
institucionais foram sinalizados com adesivos contendo
os números de contato da Ouvidoria. 

A ação tem como objetivo, divulgar a Ouvidoria como
canal de comunicação e interlocução entre a população
e a gestão pública municipal, assim como, permitir uma
maior fiscalização e transparência no uso dos veículos
públicos. 

Redes Sociais

Carros oficiais

 Em parceria com a Rede Nacional de Ouvidorias e a
Controladoria Geral da União, a Ouvidoria Geral do
Jaboatão dos Guararapes participou pela segunda vez no
mês de junho de 2022, da Maratona de Defesa dos Direitos
dos Usuários de Serviços Públicos. A ação fez parte da
comemoração aos quatro anos da criação da Lei de
Proteção e Defesa do Usuário do Serviço Público (Lei nº
13.460/2017) e teve como objetivo, informar à população
usuária dos serviços públicos, sobre os seus direitos, bem
como fortalecer o papel das ouvidorias como canal de
interlocução entre o cidadão e a gestão pública. 

2ª Maratona de Defesa dos Direitos dos Usuários de Serviços Públicos.  



Durante os meses de maio a novembro/2022, o Sistema Tribunais de
Contas realizou o levantamento nacional da transparência pública.
Cerca de 8.000 portais da transparência, englobando os Poderes
Executivo, Legislativo e Judiciário, bem como os Tribunais de Contas, o
Ministério Público e a Defensoria Pública, nas esferas Federal, Estadual
e Municipal.

DESTAQUE

Selo Ouro em Transparência

O levantamento buscou avaliar a transparência ativa, disponibilizada de forma espontânea
nos Portais, considerando critérios exigidos na Lei de Responsabilidade Fiscal,
especialmente quanto as alterações provocadas pela Lei de Transparência da Gestão Fiscal
(Leis Complementares Federais nº 101/2000, nº 131/2009 e nº 156/2016), a Lei de Acesso à
Informação (Lei nº 12527/2011) e a Lei das Ouvidorias (Lei Federal nº 13.460/2017).

Os Portais avaliados foram classificados nas categorias diamante, ouro, prata, intermediário,
básico, inicial ou inexistente. Essa classificação foi estabelecida com o objetivo de fomentar
a transparência e estimular o aprimoramento dos portais.
Para os órgãos que obtiveram os melhores resultados (diamante, ouro e prata) serão
concedidos selos de transparência pública.

O Município do Jaboatão dos Guararapes foi classificado com o índice de transparência
Ouro, ficando entre as 10 melhores do Estado de Pernambuco.






CONSIDERAÇÕES
A Ouvidoria tem por finalidade intermediar o diálogo entre os cidadãos e os órgãos ou
entidades da gestão pública municipal, buscando promover a colaboração mútua e a
efetiva prestação dos serviços municipais.

Através do presente relatório, a Ouvidoria apresenta as principais demandas da
população, as manifestações recorrentes, sugestões de melhoria, como também, presta
esclarecimentos sobre as providências adotadas para atendimento as demandas.

Além disso, o relatório demonstra a atuação da Ouvidoria Geral como importante canal de
comunicação com a população, assim como apresenta dados estratégicos que servirão de
subsídio para o planejamento de ações e politicas públicas mais efetivas. 

Ouvidoria Geral do Jaboatão dos Guararapes.




