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APRESENTACAO

Este relatorio tem a finalidade de apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria Geral no ano de 2019. Foram registradas 9.837

manifestacdes através dos diversos meios de contato — internet (e-mail e formulario eletronico), telefone, carta e presencialmente.

Essas manifestacGes alcancaram praticamente todas as Unidades Administrativas da Gestdo Municipal, destacando-se, entretanto, o
quantitativo de manifestac6es recebidas pela Secretaria Municipal de Saude, que pela necessidade, complexidade do servico e por ter um contato

mais direto com a populacao na prestacao de servicos de satde foi a mais demandada.

Estruturado em topicos, comeca desenhando o perfil dos nossos usuérios das nove mil, oitocentas e trinta e sete (9.837) manifestacoes
registradas no Sistema de Ouvidoria do Municipio (e-OUV/Fala.BR e OuvidorSUS), depois trata de forma quantitativa, destacando o
desempenho de resolubilidade por unidade de servico e qualitativa, detalhando os assuntos mais reclamados em cada area da administracao,
visando apresentar subsidios para a identificacdo das necessidades e demandas da sociedade, como suporte estratégico para a tomada de decisdes

no campo da gestdo e do controle social.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sdo encaminhadas as Unidades Administrativas para que o gestor tome conhecimento e
adote as providéncias necessarias ao seu alcance. A Ouvidoria Geral acompanha o atendimento, monitora 0s prazos de resposta e mantém o

usuario informado sobre as medidas adotadas para solucéo da questdo apresentada.



1 - PERFIL DO USUARIO

1.1 - GENERO

Apresentamos inicialmente um recorte do perfil dos cidaddos que se manifestam por meio da ouvidoria. Apesar das dificuldades, visto
que muitos ndo informam todos os dados pessoais, buscamos colher informagdes que nos permitam tragcar um breve retrato daqueles que
atendemos cotidianamente.

Os dados das 9.837 manifestacdes registradas pela Rede de Ouvidoria do Municipio indicam que as pessoas do género feminino, sdo as
gue mais acessam Nnoss0S servicos, representando um total de 56%, enquanto que 28% sdo do género masculino e 16% dos usuarios ndo

forneceram essa informacao.

Grafico 1. Perfil usuério por género.
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Fonte: Banco de dados — Ouvidoria Geral do Municipio — Fevereiro, 2020.



1.2 - MEIO DE ACIONAMENTO

Podemos observar que o meio de acionamento mais utilizado pelos cidaddos foi o telefone, representando um indice de 65% de
participagdo. A forma eletrbnica via internet (e-mail e formulario eletrénico), atingiu os 23,5% de acionamento, enquanto que 11% de maneira

presencial em relacdo ao total das mensagens recebidas. As manifestacGes por carta ainda sao inexpressivas, representando pouco mais de 0,5%.

Gréfico 2. Formas de acesso das manifestacdes recebidas.
4 N

7.000 B 6.398
6.000

5.000

4.000

B 2.312

3.000 1.080

2.000

= 47

1.000

TELEFONE ELETRONICO PRESENCIAL CARTA
- /

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



1.3 - FORMA DE REGISTRO

No processo de registro da manifestacéo, o usuario pode optar por manter seus dados pessoais em sigilo ou anonimato. A
manifestacdo andnima ird dificultar ou mesmo impossibilitar o retorno da resposta ao usuario; contudo, esta modalidade de registro é importante
por tornar possivel o direito de expressdo daqueles receosos de represalia diante das revelacdes apresentadas a Ouvidoria. No entanto, o grafico

abaixo mostra que 91% dos usuarios optaram por registrar a sua manifestacao de forma identificada.

Gréfico 3. Formas de identificacdo das manifestacdes recebidas.
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Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Fevereiro, 2020.



2 — PERFIL DAS MANIFESTAGCOES
2.1 -NATUREZA DA MANIFESTACAO

As manifestacbes em relacdo as acbes e servicos prestados pela administracdo publica municipal, apresentaram a tipologia
SOLICITACAO alcancando o maior percentual, com 48%, enquanto que RECLAMAGCAO um total 33%. J4 a classificacdo de ELOGIO
aparecendo com 14% seguida pela DENUNCIA com 3% e SUGESTAO com apenas 2% conforme demonstrativo abaixo.

Gréfico 4. Percentual por natureza da manifestacéo
4 N\

3% 2% 0%

= SOLICITACAO - 4.512
= RECLAMAGAO - 3.073
= ELOGIO - 1.337

= DENUNCIA - 293

= SUGESTAO - 164

= INFORMACAO - 26

33%

14%_ .

\ J

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



2.2 - ANALISE SITUACIONAL

Do total de 9.837 manifestacfes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria do Municipio, obteve-se resposta para 9.717 demandas, o que
corresponde a 98,78% conforme mostra o grafico abaixo.

Gréfico 5. Resultado das manifestacfes recebidas ano de 2019.
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Fonte: Banco de dados - Ouvidoria Geral do Municipio — Fevereiro, 2020.



3—-ANEXQOS

3.1 - DESEMPENHO POR AREA ADMINISTRATIVA

O quantitativo das manifestacGes recebidas pelo Sistema de Ouvidoria do Municipio é apresentado abaixo mostrando o total de

manifestacdes recebidas, respondidas, em tramitacéo, discriminado por area administrativa.

Quadro 1 - Manifestacgdes recebidas, concluidas e em tramitacéo por area administrativa, no ano de 2019.

AREA ADMINISTRATIVA

OUVIDOR SUS
SAUDE - OGM

EDUCACAO

INFRAESTRUTURA

MOBILIDADE URBANA

LIMPEZA URBANA

RECEITA

DESENVOLVIMENTO URBANO
MEIO AMBIENTE

PLANEJAMENTO
DESENVOLVIMENTO SOCIAL
HABITAGAO SOCIAL
ADMINISTRACAO

SEGURANCA URBANA E CIDADANIA
OUVIDORIA

GABINETE DO PREFEITO

RECEBIDA

7519
520
245
279
144
201
239
127
126
182
067
008
030
019
036
013

CONCLUIDA

7465
520
245
279
132
196
239
127
115
149
067
008
030
019
036
013

RESOLUBILIDADE
(%)

99,28
100,00
100,00
100,00

91,66

97,51
100,00
100,00

91,26

81,86
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00
100,00

NO
PRAZO
00
00
00
00
00
00
00
00
00
00
00
00
00
00
00
00

DEMANDA EM TRAMITAGAO

FORA DO PRAZO PEDENCIA TOTAL

54 54
00 00
00 00
00 00
12 12
04 04
00 00
00 00
09 09
33 33
00 00
00 00
00 00
00 00
00 00
00 00



JUVENTUDE, ESPORTES E RECREACAO
TRABALHO, PRODUCAO E RENDA
DEFESA CIVIL

PREVIDENCIA

PROCURADORIA GERAL

GESTAO GOVERNAMENTAL
TRANSPARENCIA

DEFESA DO CONSUMIDOR
FUNJOPE - CULTURA
CONTROLADORIA GERAL
FINANCAS

CIENCIA E TECNOLOGIA
POLITICAS PUBLICAS (MULHER)
COMUNICACAO SOCIAL
TURISMO

ORCAMENTO PARTICIPATIVO
GABINETE - VICE PREFEITO
PATRIMONIO CULTURAL

CIDADANIA LGBT / IGUALDADE RACIAL
Fonte: Banco de dados — Ouvidoria Geral do Municipio — Fevereiro, 2020.
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3.2 - RANKING - ASSUNTOS mais RECORRENTES POR AREA

3.2.1 - SAUDE
Ranking Tipificagcdo Total

1° Demora marcag¢ao consulta 2.095
Psiquiatria 249
Endocrinologia 215
Oftalmologia 172
Reumatologia 150
Ginecologia 119

2° Demora marca¢ao exame 1.611
USG - Transvaginal 170
Ressonancia Magnética - Coluna 148
Ecocardiograma 117
Endoscopia 107
USG - Mamas 104




3° Elogio 1.243
Equipe 292
Médico(a) 217
Diretor(a) 151
Enfermeiro(a) 76
ACS 65

3.2.2 - EDUCACAO
Ranking Tipificacdo Total

1° Funcionarios (reclamacao) 58

2° Diretoria Escola (reclamacéo) 49

3° Estrutura Escola (reclamacgao) 20

40 Funcionarios (elogio) 10




3.2.3 - INFRAESTRUTURA

Ranking Tipificacdo Total
1° Obras (reclamacao e informacgoes) 106
2° Terraplanagem (reclamacao/solicitacio) 99
3° Buracos nas ruas (tapa buraco) 77
4° Iluminacao Publica 64

3.2.4-RECEITA

Ranking Tipificacdo Total
1° IPTU e TCR (reclamacdes e solicitagdes) 119
2° Atendimento (reclamac¢io de mal atendimento e espera) 25
3° Execucao / Protesto 12




3.2.5- MOBILIDADE URBANA

Ranking Tipificacdo Total
1° Transporte Publico 15
2° Multa (reclamacio) 06
3° Sinalizac¢ao horizontal 04

3.2.6 - LIMPEZA URBANA

Ranking Tipificagdo Total

1° Lixo (limpeza de area, recolhimento pds poda de arvores 127
e coleta ) - reclamacao

2° Entulho 34
3¢ Capinacao 16




3.2.7- DESENVOLVIENTO URBANO

Ranking Tipificacdo Total
1° Passeio Publico (obstruciao de calcadas) 29
2° Manutencao e revitalizacdo (Pracas, Parques jardins) 20
3° Comércio Informal (ambulantes) 13

3.2.8-MEIO AMBIENTE

Ranking Tipificacdo Total
1° Poluic¢do Sonora 28
2° Poda de Arvores 20
3° Poluicao (reclamacgao) 15
4° Esgoto (reclamacao) 13




3.2.9-PLANEJAMENTO

Ranking Tipificacdo Total
1° Construcio irregular (reclamacio e dentincia) 44
2° Alvara de funcionamento 26
3° Invasao de terreno publico (reclamac¢ao/dentncia) 19
40 Atendimento (reclamacio) 08

3.2.10 - DESENVOLVIENTO SOCIAL

Ranking Tipificacdo Total
12 Restaurante Popular (reclamacgao) 17
2¢ Bolsa Familia 07
3¢ CRAS (reclamacao) 05




4 — OUTRAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A seguir mostramos as principais atividades extras desenvolvidas no exercicio de 2019, como as participagdes permanentes em

Comissdes e Conselhos; ouvidorias itinerantes; promocdo de eventos e seminarios educativos e informativos, dentre outras de divulgacdo do

servico, atendimento a sociedade e capacitacdo interna dos ouvidores e técnicos.

4.1 — Participagdes permanentes em Conselhos, Comissdes e outros:

1
2

4

) Reunido do colegiado diretivo e Ouvidores Setoriais da OGM; (mensalmente)
) Participacéo efetiva (titular) nas Reunides do Conselho Municipal de Transparéncia Publica e Combate & Corrupcéo (CMTPCC);
3) Participagdo efetiva (titular e na Presidéncia do Conselho) no Conselho Municipal de Seguranga Publica e Direitos Humanos;

) Participacéo efetiva no Forum Paraibano de Ouvidorias (FOPO); (mensalmente)

PROJETO/PROGRAMA DATA ATIVIDADES Local/Unidade/Secretaria

E-OUV Jan. 4 Dez Treinamento permanente dos ouvidores e = OGM

correspondentes

Capacitacao de servidores para = Cabedelo/PB
Capacitacdo para implantacéo de . implantacéo de ouvidorias em seus = Mari/PB

. o Jan. a Dez e
ouvidorias municipais municipios = Cajazeiras/PB
= Feira de Santana/BA

Palestras = No Auditério Ariano Suassuna,

V Semana de Ouvidoria Margo Cursos Tribunal de Contas do Estado

Mesa redonda

da Paraiba




IV Semana de Ouvidoria e Acesso a

Participacdo do ouvidor geral

= No Tribunal de Contas do Rio

x Marco L
Informacéo de janeiro
Ouvidor Nota 10 Abril @) O_u_\/ldor Gera_l Benilton Lucena recebe = Secretaria Municipal de Saude
certificado emitido pela SMS
Ouvidoria: instrumento da democracia * No Auditorio Ariano Suassuna,
111 Encontro paraibano de Ouvidorias Maio e Tribunal de Contas do Estado
participativa. .
da Paraiba
= Quvidoria Setorial SEMOB
Verificar as condi¢des de atendimento e = Quvidoria Setorial EMLUR
Visita Técnica Jan. & Dez equipamento disponiveis nas ouvidorias = Quvidoria Setorial SEDEC
setoriais do municipio = Quvidoria Setorial SEINFRA
= Quvidoria Setorial SMS
= SEPLAN
= SEDURB
= SEC. DE SAUDE
L . « = SEINFRA
Mediacdo de Conflitos Jan. & Dez gzr;(égg%%c: do Quvidor Geral na fungao = SEMAM
= COPDEC
= CAGEPA
= SEREM
Capacitacao dos servidores para utilizacao
do novo Ouvidor SUS Ministério da Saude. Brasilia
Encontro Nacional de Ouvidores SUS Julho Dlscussa_o_sgbre 0S Tecursos destinados
para aquisicdo de equipamentos e
capacitacao.
Avaliacio do Secretario Executivo de Avalla(_;ao de desemper]ho_do §ec_retar|o Paco municipal
PO Julho Executivo de Transparéncia Publica
Transparéncia Publica . !
realizador pelo ouvidor geral.
Assembleias do ciclo 2019 do OP Agosto Participagdo de servidores da OGM nas = Violeta Formiga




plenarias do OP.

= E.M. Leonel Brizola

22 Assembleia Geral da Rede de
Ouvidorias

Setembro

Participagdo como titular, do Ouvidor
Geral do Municipio de Jodo Pessoa.

Olinda/PE

Seminarios Regionais de Ouvidoria

Setembro

Participacéo de servidores da OGM

Olinda/PE

Cursos/palestras/oficinas de
capacitacdo para os servidores da
OGM

Setembro

Ouvidorias em Rede (Valmir Gomes Dias
— QOuvidor Geral da Uniéo)

Colaborar para transformar: formando a
cidadania por meio da coeséo social ( Ana
Claudia Dias)

Pensando junto para mudar a nossa cidade
(Juciele Leandro Aradjo)

O papel da Ouvidoria em um estado
democratico (Cristina Ayoub Riche —
Ouvidora da UFRJ)

Qualidade da Resposta — empatia com o
foco no atendimento personalizado (
Zélia Correia- Controladora Geral do
Estado de Pernambuco)

Atendimento a pessoas com transtornos
psiquiatricos (Dra. Thiago Blanco)
Ouvidoria Interna e melhoria da gestdo, a
experiéncia do Ministério da Justica
(Ronaldo Vieira Bento — Ouvidor Geral do
Ministério da justica e Seguranca Publica)
Servicgos Publicos Digitais nos municipios-
Implantando o cddigo de Defesa do
usuario ( Thiago Avila— SEPLAG/AL)
O cidadé&o brasileiro como agente contra a
corrupcao (Octavio Celson Godim Paulo
Neto — Promotor de Justica do MP/PB)

Centro de Convencdes em Olinda/PE




Mapeando problemas e criando solugfes
(Paulo Pandolfi)

O controle social da imprensa ( Raphael
Guerra — jornalista)

Pessoas — Dados — Brasil ( Nazareno
Andrade — Prof da UFCG)

Protecdo de dados pessoais e as ouvidorias,
0 que tem a ver? ( José Eduardo Roméo —
Ouvidor da Petrobras Distribuidora S.A.)
Protecdo ao Denunciante no Brasil
(Marcos Lindenmayer — Chefe de gabinete
da OGU)

Dados abertos e controle social, desafios e
promessas (Raquel Lins — UFPE)

Como a tecnologia da informacéo pode
melhorar o servico prestado pelas
Ouvidorias?  ( Elias Jacob de Menezes
Neto — Ouvidor da UFRN)

Assédio Moral e sexual no ambiente de
trabalho

Simplificacdo e carta de servicos

Criacdo e implementacdo de Ouvidorias
municipais

Gestdo da informacdo para a transparéncia
Tratamento de denuncias

Desconstruindo o Racismo, a
Discriminacdo Religiosa e Racial

Novembro

Debate e palestras de conscientizacéo
sobre o tema.

Paco municipal

Ac0es e planejamentos

Dezembro

Reunido de Planejamento para 2020

Paco municipal




Secretaria Executiva da Ouvidoria Geral do Municipio
Pago Municipal
Praca Pedro Américo, 70 — Centro — CEP: 58.010-970
Telefone: (83) 3214-4028
Site: http://www.joaopessoa.pb.gov.br/secretarias/ouvidoria/
E-mail: ouvidoria@joaopessoa.pb.gov.br

Prefeito
Luciano Cartaxo Pires de Sa

Vice-prefeito
Manoel Jinior

Ouvidor Geral
Benilton Lucena

Chefe de Gabinete
Suévia Patricia

Assessoria Juridica
Francisca Leite

Secretaria
Ediana Bernardo

Assistente de Gabinete
Rosa de Lourdes



http://www.joaopessoa.pb.gov.br/secretarias/ouvidoria/
mailto:ouvidoria@joaopessoa.pb.gov.br

DIRETORIA DE TRATAMENTO TECNICO, POLITICO E DRETORIA DE RECEPCAO
ENCAMINHAMENTOS
) Diretor Diretora
Emerson Caldas de Andrade Marliete Arruda
Assistentes de Encaminhamento Assistente de Recepc¢ao
Erivan Teixeira Carmem Queir6z
Daniel Gongalves Meércia Holmes
Guilherme Henrique Ricardo Gibran
José Geraldo Nestor Thiago
Severino Ramos

OUVIDORIAS SETORIAIS

Secretaria Municipal da Saude — SMS
Alcilene Figueiredo

Secretaria da Seguranca Publica e Cidadania — SEMUSB
Euclides Menezes

Autarquia Especial Municipal de Limpeza Urbana - EMLUR
Joventina Oliveira

Secretaria da Educacéo — SEDEC
Max Leite Serrano de Andrade

Superintendéncia da Mobilidade Urbana — SEMOB
Valentim Neto




