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Pesquisa de satisfacdao realizada de forma anual, em atendimento aos
termos definidos no artigo 23 da Lei Federal n? 13.460/2017 e Resolugao
TC n2 158/2021 do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco.
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1. INTRODUCAO

A investigacdo da satisfacdo dos usuérios dos servigos publicos, tornou-se um fator
imprescindivel para as gestfes das entidades publicas possam verificar estdo atingindo
seus objetivos. Uma gestdo que busque qualidade dos servigos prestados, tende a obter
uma maior satisfacdo dos seus usuarios.

E evidente que o desafio de prestar um servico de qualidade e eficiente, deve fazer parte
de todas as instituicbes, sejam publicas ou privadas. Nesse contexto, investigar a
satisfacdo dos usuarios € um elemento decisivo na melhoria da qualidade dos servicos
prestados.

As gestOes atuais devem assumir um papel muito importante: Gerenciar de forma a
atender as legislacbes e colocar em pratica novas ideias estratégicas e gerenciais,
oferecendo a sociedade um servicgo publico mais adequado as necessidades e expectativas
dos cidadaos, focando suas a¢6es naqueles que usufruem dos servigos publicos.

Avaliar a qualidade do atendimento pela visdo do usuario é o objeto da PESQUISA DE
SATISFACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DE CAMARAGIBE 2022.

A prefeitura Municipal de Camaragibe fez esta pesquisa, com o objetivo de avaliar a
satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos do Municipio, e atender ao que prevé a Lei
N°. 13.460 de 26 de junho de 2017, que estabelece a obrigatoriedade dos 6rgaos publicos
de realizarem pesquisa de avaliacdo dos servicos oferecidos aos cidaddos usuarios.
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2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos do Municipio de
Camaragibe, bem como levantar informagdes sobre a qualidade e a prestacao de servicos
publicos, afim avaliar e propor correcdes.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

 Averiguar a qualidade do atendimento oferecido aos usuarios dos servigos publicos
oferecidos pela gestdo Municipal;

* Conhecer pontos positivos identificados pelos usuarios;

* Implementar ag¢des para a melhoria e aperfeigoamento dos Servicos.

3. METODOLOGIA

3.1. COLETA DOS DADOS

Esta pesquisa foi realizada em caréter avaliativo e todos os dados divulgados em nosso
instrumento de coleta de dados foram utilizados apenas para construcdo do presente
relatorio. As informac@es disponiveis atendem os termos dispostos no artigo 23 da Lei
Federal n° 13.460/2017, onde destaca que a avalia¢do se dara por meio de pesquisa de
satisfacdo a ser realizada, no minimo, anualmente, bem como a Resolucdo TC n°
158/2021 do Tribunal de Contas do Estado de Pernambuco.

A modalidade da presente pesquisa envolveu a técnica de survey, que consiste na
aplicacéo de questionérios estruturados e padronizados a uma amostra representativa do
universo de investigacao;

3.2 LOCAL E PERIODO

A pesquisa foi realizada na cidade de Camaragibe, PE. Os participantes da entrevista
foram abordados através de um formulario de pesquisa disponivel no sitio eletronico da
Prefeitura Municipal de Camaragibe.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 24 de maio a 06 de outubro de 2022.

3.3. NUMERO DE RESPOSTAS

Foram obtidas 113 (Cento e treze) respostas.
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4. PROCEDIMENTOS

A informac&o sobre a pesquisa foram divulgadas de forma direta, objetiva através do site
da Prefeitura Municipal de Camaragibe, com o interesse de realizar o estudo com 0s
usudrios do servico. Nesse momento foi disponibilizado o endereco da pagina eletrénica
onde 0s usuarios interessados acessassem 0 questionario.

N&o houve distincdo entre os participantes, foi garantido o anonimato, a
confidencialidade dos dados recebidos.

Os resultados da pesquisa de satisfacdo sdo apresentados através de graficos estatisticos,
cuja disponibilizacdo adota a seguinte escala avaliativa:

Otimo;

Bom;

Regular;

Ruim;

Péssimo;

N&o sabe / Nao utiliza o servico;
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5. PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DE
CAMARAGIBE 2022.

5.1. RESULTADOS GERAIS

Em andlise ao gréfico

Tl’tU|O dO Gréfico acima, verificamos um
indice de satisfacdo de

30,09% (Trinta, nove por

26,55% cento), levando-se em
conta os indices de

18,65% _ . “Satisfeito” e “Muito

13,91% 14,60% y Satisfeito”. Verificamos
também e um indice de
insatisfacdo de 33,25%
) (trinta e trés, vinte e
OTIMO REGULAR RUIM PESSIMO NAO SABE / .
NAO UTILIZA cinco, um por cento),
0 SERVICO levando-se em conta os
H H “ H H ”
Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da indices de “Insatisfeito” e
Informacgéo, em 07/10/2022. “Muito Insatisfeito”

5.2. INFORMACAO DE GENERO DOS PARTICIPANTES

0,57% |

® Masculino
48,7% — —50,72% ® Feminino

® Mulher trans

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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5.3. INFORMACAO DE PARTICIPANTES POR BAIRRO

1185 % °F -
149% A%
1,68%
177%
182%
191%
2,03% — 12,22%
2,78%
3,99%
5.01%
1213%
5,25%

10,39%
8.03%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

5.4. INFORMACOES GERAIS BAIRRO x GENERO
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@®Timbi
@ Ceu Azul
@ Bairro Novo do Carmelo
@ Sairro dos Estados
® Alberto Maia
® Aldeia dos Camaras daos Camards
@ Jardim Primavera
@ Celeiro das Alegrias Futuras
@ Tabatinga
@ Centro
@ Areeiro
®3antana
Santa Mdnica
@ Nazaré
@ Jodo Paula 1l
Estagdo Nova
@ vizna
@ Cosme DamiZo
@ Vvilz da Inabi

@580 Jodo e So Paulo
®\era Cruz

@ 35anta Teresa

® Areinha

@ vilz da Fabrica

@®lgarassu

@ UR- VARZEA

@ Oitenta

® Aldeia dos Camards de Baixo

® Aldeia dos Camaras

Género ® Femininc ®hasculino ® Mulher trans

Tirnbr

Bairro Move do Carmelo

Ceu Azul

Aldeia dos Camaras dos Camaras
Bairro dos Estados

Alberto Maia

Jardim Primavera

Celeiro das Alegrias Futuras

Areeiro
Tabatinga
Estagdo Mova
Jodo Paule Il

Santa Monica
Santanz WlE [

Wila da Inabi

Aldeia dos Camaras
Alcleia dos Camaras de Baixo
Areinha

Cosme Damido
Igarassu

Qitenta

Santa Teresa

S3o Jodo e Sao Paulo

Viana
Vila da Fabrica x

S5 10%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da

Informagéo, em 07/10/2022.
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6. RESPOSTAS DO QUESTIONARIO.
6.1. Como vocé avalia o atendimento da Ouvidoria Geral Municipal?

6.1.1. Ouvidoria Geral do Municipio — Percentual de Satisfacdo

12 (10,62%) —,

27 (23.89%)

15 (13,27%) —._

® N3o sabe / Nao utiliza o servigo'
o Otimo

® Regular

® Péssimo

®Bom

® Ruim

- \\_
17 (15,04%) 24 (21,24%)

18 (15,93%) / Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.1.2. Ouvidoria Geral do Municipio — Percentual por género

Género ®Femininc ®Masculino ® Mulher trans

Mo sabe / No utiliza o servigo"

Otimo

Regular

Péssima

Bom

Ruim

0% 5% 10% 15% 20%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.1.3. Ouvidoria Geral do Municipio — Percentual Satisfagdo x Bairro
[T =

Conceito: ®Zom @Nio sabe / Nio utiliza o servico™ @Otimo @Péssimo @ Regulzr @Ruim

Bairro Move do Carmelo
Ceu Azl
Aldeis dos Camards dos Camarss

Estacin Mova
Jodo Paulo | }
Nazaré
Santz Manicz
Santanz
vita da Inati |

HAldeia dos Camaras

Aldsia dos Camards de Baixo
Arzinhz

Cozme Damido

garazs

Ot

Santa Teresa
530 Jodo e 330 Paulo
UR-VERTEA

0% 5% 0% 15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.2. Como vocé avalia o servico de coleta de lixo em seu bairro / municipio?

6.2.1. Coleta de Lixo — Percentual de Satisfacéo

1 (0,88%
10 (8,85%) 7(.\ )

12 (10,62%) —._ 34 (30,09%)

®Regular
® Otimo
®Bom
®Ruim

® Péssimo

® Nio sabe / Ndo utiliza o servico’

d
27 (23,89%) —
29 (25,66%)
Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.2.2. Coleta de Lixo — Percentual por género

Género ®Feminino ®Masculino ®Mulher trans

Regular 15,93%

14,16%

Otimo

Ruim

Péssimo

M&o sabe / MEo utiliza o servigo” I

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.2.3. Coleta de Lixo — Percentual Satisfacdo x Bairro

Conceito: @ Som @Nio sabe / Nio utiliza o servigo™ @Otimo @ Péssimo @ Regulzr @Ruim
Timb

Bairro Move do Carmelo

088% 083%

15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.3. Como vocé avalia o servico de conservacao de limpeza das ruas em seu bairro /
municipio?

6.3.1. Conservacao de limpeza das ruas — Percentual de Satisfacéo

14 (12,39%)

33 (29,2%)

15 (13,27%) —
® Regular

@ Péssimo
® Otimo
®Bom

® Ruim

19 (16,81%) —

\

32 (28,32%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.3.2. Conservacdo de limpeza das ruas — Percentual por género

Género ® Feminino ®Masculino ® Mulher trans

Regular

Péssimo

Otimo

Ruim

0% £% 10% 15% 20% 25% 30%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragcdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.3.3. Conservacao de limpeza das ruas — Percentual Satisfacdo x Bairro
Conceito: @5om @ Ctimo @ Péssimo @ Regular @Ruim L
Aldeia dos Camaras d:
Bairro doz
.ard::\g:::s:':rl: 354% i 2.65%
Celziro das Alegrias Futuraz
31 10% 155

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.4. Como vocé avalia o servigo de conservacéo de pracas e canteiros em seu bairro
/ municipio?

6.4.1. Conservacdo de pracas e canteiros — Percentual de Satisfacéo

13 (11,5%) —

33 (29,2%)

16 (14,16%) ——

@ Regular
®Péssimo
® Ruim

® Otimo

®Bom
21(18,58%) —

30 (26,55%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.4.2. Conservacao de pracas e canteiros — Percentual por género

Género ® Feminino ®Masculino ® Mulher trans

Regular

Péssimao

Ruim

Otimo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.4.3. Conservacdo de pracas e canteiros — Percentual Satisfacao x Bairro

Conceito: ®EBom @Ctimo @Pzimo @ Regular ®Ruim

Timb
Bairro Move do Carmelo

Aldeia dos C

Celzirg daz Alegr

Witz da Fabricz RS

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.5. Como vocé avalia o servigo de iluminacao publica em seu bairro / municipio?

6.5.1. lluminacéo publica — Percentual de Satisfacdo

17 (15,049%) —

_—36(31,86%)

®Regular
18 (15,93%) —— ® Pessimo
® Ruim

o Otimo

®Bom

// \\
21 (18,58%) 21 (18,58%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagdo, em 07/10/2022.

6.5.2. lluminacéo publica — Percentual por género

Género ® Feminino ®Masculino ®Mulher trans

Regular

Péssima
Ruim
Otimo

Bom 6,19% 8,85%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagdo, em 07/10/2022.
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6.5.3. lluminacéo publica — Percentual Satisfacéo x Bairro

Conceito: ®5om @Ctimo @ Péssima @ Regular @Ruim

Timbd
Bairre Move do Carmelo

Ceu Azl
Aldeia dos Camaras des G

ados
Alberio h

Bairrc dos

Jardim Frima
Celziro das Alegrias

Aldzia dos Cam:
Aldeia doz Camargs de Baino
Arai

Cosme Damigo

garassu VR

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.6. Como vocé avalia a questdo de seguranca publica em seu bairro / municipio?

6.6.1. Seguranca publica — Percentual de Satisfacdo

10 (8,85%) —

14 (12,39%) —_

_— 42 (37,17%)

® Péssimo
®FRegular
® Ruim

® Otimo

19 (16,81%) — ®Bom

L 28 (24,78%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragcdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.6.2. Seguranca publica — Percentual por género

Género ®Feminino ®Masculino ®Mulher trans

Péssimo

Regular

Ruim

Otimo

0% 10% 20% 30% 40%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagdo, em 07/10/2022.

6.6.3. Seguranca publica — Percentual Satisfagcdo x Bairro

Conceito: ®5om @Ctimo @ Péssimo @ Regular ®Ruim

% 15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.7. Como vocé avalia o atendimento no setor de Tributos da Prefeitura (IPTU,
ISS, ITBI, Alvara)?

6.7.1. Atendimento setor Tributos — Percentual de Satisfacéo

10 (8,85%)

28 (24,78%)

16 (14,16%) —_

@ Regular

®EBom

® Otimo

@ Nio sabe / Ndo utiliza o servigo’
® Péssimo

® Ruim

17 (15,04%) — TN 22 (19,47%)

20 (17,7%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.7.2. Atendimento setor Tributos — Percentual por género

Género ®Femininc ®Masculino ® Mulher trans

Reqular

Otimo

M&o sabe / Mo utiliza o servigo”

Péssima

Ruim 7,08% 1,77%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.7.3. Atendimento setor Tributos — Percentual Satisfacdo x Bairro

Conceito: @3om @MN3o sabe / Mo wtiliza o servigo”™ @ Stimo @ Péssimo @ Regular @Ruim

Bairro Moo do

Aldeia dos Camards dos

Jedo Paula |

Nazaré

Vila da Fébrica
Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informacéo, em 07/10/2022.
6.8. Como vocé avalia o atendimento nas Unidades de Saude da Familia?

6.8.1. Atendimento Unidades de Saude da Familia — Percentual de Satisfacéo

15 (13,27%)

_— 36 (31,86%)

® Regular
@ Ruim
®Bom
@ Péssimo
16 @ Otimo
(14,16%)

® Nio sabe / N&o utiliza o servico'

19 (16,81%) 21 (18,58%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.8.2. Atendimento Unidades de Saude da Familia — Percentual por género

Género ®Femininc ®Masculino ® Mulher trans

Regular

Ruim

Péssimao

Mao sabe / Nao utiliza o servigo” -

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagdo, em 07/10/2022.

6.8.3. Atendimento Unidades de Salde da Familia — Percentual Satisfacdo x Bairro

Conceito: @ Som @Nio sabe / Nio utiliza o servige™ @Otimo @ Péssimo @ Regulzr @Ruim

Timi

Bairre Move do Carmelo

Aldeia dos Camara
Bairrc d

Jardim Pri

Celeiro das Alegr

15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.9. Como vocé avalia o atendimento no Hospital em seu municipio?

6.9.1. Atendimento Hospital — Percentual de Satisfacéo

12 (10,62%)

29 (25,66%)
16 (14,16%) —._ <

® Regular

® Péssimo

® Ruim

@®Bom

® Otimo

® Nio sabe / Nio utiliza o servigo'
16 (14,16%) — 20077

20 (17,7%) —

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagdo, em 07/10/2022.

6.9.2. Atendimento Hospital — Percentual por género

Género ®Femininc ®Masculino ® Mulher trans

Regular

Péssimo

Ruim

Bom

Otimao

M&o sabe / No utiliza o servigo"

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagdo, em 07/10/2022.
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6.9.3. Atendimento Hospital — Percentual Satisfacdo x Bairro

u v
Conceito: @ Som @ Mo sabe / Mo utiliza o servigo” @Otimo @ Péssimo @ Regular @ Ruim
Timb{
Bairro Novo do Carmelo
Ceu Azul 3
Aldeia dos Camaras dos Camaras [ .28 X
Bairro dos Estados [ 285 A
Alberto Maiz ) B8% | 77%
Jardim Primavara [ 77
Celeiro das Alegrias Futura: [l | 28%
Centro .58 % 7%
Vera Cnz [ 2,655
sresirg
Tebatinga 3
Estacio Nova
EERe TN 0823 0.38%
Nazaré
Santz Manica
Santanz
Vila da Inabi 5
Aldsia dos Camaras
Aldsia dos Camarés de Baino
Arzinha
Cosme Damizgo
Viana
Vil da Fibrica
[ 1 10% 155

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.10. Como vocé avalia as estruturas fisicas e os servicos prestados das escolas do
seu bairro / municipio?

6.10.1. Estruturas fisicas e os servicos prestados das escolas — Percentual de
Satisfacéo

13 (11,5%) —,

_— 135 (30,97%)
13 (11,5%) —_

®Regular

® Ndo sabe / Ndo utiliza o servico
® Otimo

®EBom

® Péssimo

® Ruim

16 (14,16%) —

N9 (16,81%)

)
17 (15,04%) —

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.10.2. Estruturas fisicas e os servigos prestados das escolas — Percentual por
género

Género ®Feminino ®Masculino ®Mulher trans

MN3o sabe / Ndo utiliza o servigo”
Otimo

Ruim

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagdo, em 07/10/2022.

6.10.3. Estruturas fisicas e os servicos prestados das escolas — Percentual Satisfacao
x Bairro

Conceito: ®Som @Nio sabe / Nio utiliza o servigo™ @Otimo @ Péssimo @ Regulzr @Ruim

g5

15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.11. Como vocé avalia as estruturas fisicas e 0s servicos prestados das creches do
seu bairro / municipio?

6.11.1. Estruturas fisicas e os servicos prestados das creches — Percentual de
Satisfacao

8 (7,08%) —

14 (12,39%) —_
37 (32,74%)

® Nao sabe / Ndo utiliza o servico
@ Regular

® Gtimo

®Ruim

5 ®Bom

(13,27%) ® Péssimo

17 (15,043 — .
' 22 (19,47%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.11.2. Estruturas fisicas e os servicos prestados das creches — Percentual por
género

Género ®Feminino ®Masculino ® Mulher trans

M0 sabe / Mao utiliza o servigo” 15,04% 17,70%

Regular

Otimo

Ruim

Bom

Péssimo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragcdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.11.3. Estruturas fisicas e os servicos prestados das creches — Percentual
Satisfacdo x Bairro

Conceito: @ Som @ Nio sabe / Nio utiliza o servigo™ ®Otimo @ Péssimo @ Regulzr @Ruim

Bairro Move do Carmelo
Ceu Azu
Aldeia dos Camards dos Camaras

Celzirg das Alegriaz Futuras
Centro
Vera Oz
Aresiro
Tebatinga
Estagdo Mowva 0,28%
Jodo Paulo Il
hezard [

Santz Monica

Santana

Vila da Inaki

Aldzia dos Camaras

Aldsia doz Camargs de Baino
Arzinha

Cosme Damido

garase

Siolodoes

5% 15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informacéo, em 07/10/2022.

6.12. Como vocé avalia as informaces contidas no site da prefeitura?

6.12.1. Informacgdes contidas no site da prefeitura creches — Percentual de
Satisfacéo

13 (11,5%)

21 (18,58%)

®EBom
10 ® Nio sabe / No utiliza o servico
(8,85%) ® Otimeo
@ Péssimo
®Regular
@ Ruim

38 (33,63%) 21 (18,58%)

10 (8,85%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragcdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.12.2. Informagdes contidas no site da prefeitura — Percentual por género

Género ®Feminino ®Masculino ®Mulher trans

Regular

Otimo

Ruim

MN&o sabe / No utiliza o servigo”

Péssimo

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.12.3. Informagdes contidas no site da prefeitura — Percentual Satisfacdo x Bairro

Conceito: ®Zom @NEo s3be / Nio utiliza o servige™ @Otimo @Péssimo @ Regulzr @Ruim

Aldeia dos Camaras

Bairrc d

5%

15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.13. Como vocé avalia a situacao da conservacao das ruas do seu bairro /
municipio?

6.13.1. Conservacao das ruas do seu bairro — Percentual de Satisfacdo

8 (7,08%) —

15 (13,27%) —_

_— 43 (38,05%)

® Péssimo
®Ruim
®Regular
@ Otimo

: ®Bom
22 (1947%) —

L 25 (22,12%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.13.2. Conservacao das ruas do seu bairro — Percentual por género

Género ®Feminino ®Masculino ® Mulher trans

Péssimo

Ruim 11,50% 10,62%

Regular

Otimo

0% 10% 20% 30% 40%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.13.3. Conservacao das ruas do seu bairro — Percentual Satisfacdo x Bairro

Conceito: ®5om @Ctimo @ Péssimo @ Regular @Ruim

ik

Bairre Move do Carmelo

Aldeia dos Camaras d
Bairro dos

Alberic M

Jardim Primavarz

Celeiro das Alegriaz

5% 0% 15%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informacéo, em 07/10/2022.

6.14. Como vocé avalia o atendimento referente a analise e aprovacao de projetos,
habite-se e alvara?

6.14.1. Andlise e aprovacao de projetos, habite-se e alvara — Percentual de
Satisfacéo

7 (6,19%) —

15 (13,27%) — 31 (27,43%)

P

® Nio sabe / Nao utiliza o servigo’

®Regular
® Péssimo
®Otimo
15 ® Ruim
(13,27%) ®Bom

17 (15,04%) — 28 (24,78%)

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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6.14.2. Analise e aprovacao de projetos, habite-se e alvara — Percentual por género

Género ®Feminino ®Masculino ® Mulher trans

MEo sabe / Mo utiliza o servigo"

Regular 11,50%

Péssimo

Otimo

Ruim

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracdo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

6.14.3. Andlise e aprovacdo de projetos, habite-se e alvara — Percentual Satisfacao
x Bairro

Conceito: ®3om @ Nio s3be / N3o utiliza o servigo™ @Gtimo @ Péssimo @Regulzr @Ruim
Timbs
Zairro Move do Carmelo

Aldeia dos Camara:

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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7. GRAFICOS E INDICES _ 3
7.1. INCIDENCIA (Ranking) DE SATISFACAO E INSATISFACAO DOS
SERVICOS PUBLICOS

Ranking de Satisfacao

30,00% 25,66%
18,58%

25,00% 21,24%
20,00% 16,81% 15,03% 17,70%
15 oo; 14,16% 012 39% 13,27%14,16%!>,04%15,04% 13,27%13,27%
) o

10,00%

5,00%

0,000

>

Ranking de Insatisfagcao

40,00% 37.17%
35,00%
30,00% 28,32%6,55%

0,
25,00% 18,58% 77
20,00%  15,04% 14,16%14, 16% 15,04%

15,00% 50%

10100% 8,85% 7,08% 8:85%

el W I a B

0,00% == = = .. =

38,05%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.

Nos graficos anteriores verificamos que o maior percentual de satisfacdo dos
entrevistados em relacdo aos servicos publicos do Municipio, se encontra no servico de
coleta de lixo urbano (com 25,66%), seguido pela Ouvidoria Geral do Municipio (com
21,24%) e os maiores percentuais de insatisfacdo, se encontra no servico de limpeza e
conservacdo de ruas (com 38,05%), seguido pelo setor de seguranca publica (com
37,17%).
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7.2. GRAFICO COMPARATIVO

Grafico Comparativo (Satisfagdo x Insatisfagao)

15,04%

Analise e aprovagdo de projetos
provagao de prol 13,27%

~ 38,05%
Conservagdo das ruas

13,27%

[+
Informacgdes no Site da Prefeitura 8,85%

;

18,58%

0,
Servigos prestados nas creches 7,08%

15,04%

11,50%

Servicos prestados na escolas
cosP 15,04%

I

17,70%

Atendimento no Hospital icipal
endimento n spital municipa 14,16%

14,16%
13,27%

Atendimento nas USF

14,16%
17,70%

Atendimento no setor de Tributos

0,
Seguranga Publica 37,17%

|

12,39%

18,58%

lluminacdo Publi
uminagado Publica 15,93%

- . 26,55%
Conservagdo de pragas e canteiros

14,16%

Limpeza da ruas 28,32%
b 16,81%

) 8,85%
Coletade 4
oleta de lixo 25,66%

|

()
Ouvidoria Municipal 15,04%

21,24%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

H Péssimo m Otimo

Fonte: SECAD — Secretaria de Administracéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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7.3. GRAFICO GERAL SATISFACAO
Grafico Indices Gerais de Satisfacao
B N3o Sabe/Ndo Usa 0 Servico M Péssimo ®Ruim MRegular mBom mOtimo
- 4% 27’43%
Andlise e aprovacao de projetos —————— 24,78%
I 13’27%
. f 38,05%
Inf . Site da Prefei — 8,823 i
nrormacgoes no ite da Prefeitura 33,63%
1858%
32,74%

-
: 7,08 P 9
Servicos prestados nas creches =&%&_ 19,47%
,04%
Servigos prestados na escolas qw 30,97%
" 02%

Atendimento no Hospital municipal ——l. L 25,66%

Atendimento nas USF

- A 31,86%
] ;’ ! 7 o’
%
Atendimento no setor de Tributos  ——— 1&5’% 7 24,78%
17, o
7 37,17%
Seguran‘;a Pl:lbllca A 24,78% 4 °
°12,39%
b %
] & ) 0
K 26,55%
Conservagao de pragas e canteiros _—4) ™ . 290,20%
) (]
0,
0,

16,81%

Coleta de lixo 30,09%
4 ,6 %

W 23'89%
21,24%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

Fonte: SECAD — Secretaria de Administragéo / DTI - Diretoria de tecnologia da
Informagéo, em 07/10/2022.
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8. Conclusdes Finais

Para atender as necessidades e desejos dos usudrios, as organizagdes precisam saber gerir
as expectativas em relagdo ao desempenho do produto ou servico. No servigo publico
essas avaliacdes tendem a ser mais dificeis de serem realizadas.

Entendemos que as instituicdes publicas devem estar mais proximas de seus USUArios,
pois estes, na medida em gue tornam-se mais exigentes, tendem a utilizar ferramentas
para fazer reclamagdes, comentarios positivos e dar sugestdes.

A prestacdo de servicos publicos para o atendimento do cidaddo usuério deve ser
traduzida em experiéncias concretas, avaliar como é percebido o servico prestado € iniciar
0 avanco de uma instituicdo que se preocupa com o cidadao.

Tudo isso representa bem alguns desafios a serem considerados pelos gestores: ampliar
as experiéncias voltadas para avaliacdo de seus servicos e atendimento das demandas do
cidaddo usuario visando atender a lei que ficou popularmente conhecida como Codigo de
Defesa do Usuério do Servico Publico, Lei n® 13.460/17, que esta em vigor desde junho
de 20109.

A relacdo entre o servidor que realiza o atendimento e o cidaddo usuario dos servigos
publicos mudou com as exigéncias da atualidade. O cidadao requer que sejam oferecidos
os melhores servicos e quando sua percep¢do € maior que a qualidade do atendimento
recebido, temos a insatisfagdo. Por outro lado, quando essas expectativas séo atingidas ou
superadas, temos um cidadao satisfeito com o servico publico.



