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1 APRESENTACAO

Em cumprimento ao artigo 23 da Lei n° 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usudrio do
Servigo Publico), e ao artigo 5° do Decreto Municipal n® 150/2022, a Ouvidoria Geral do
Municipio (OGM) junto a Controladoria Geral do Municipio (CGM) realizou uma pesquisa
aberta ao publico sobre a satisfacdo dos usudrios dos servigos publicos ofertados pela Prefeitura
Municipal de Caceres. A pesquisa esteve disponivel no site da Prefeitura Municipal e pode ser
acessada através do site institucional (www.caceres.mt.gov.br).

Este relatério apresenta os resultados obtidos a partir da pesquisa realizada entre 08 de
janeiro de 2024 e 30 de abril de 2024, categorizando os servigos por Secretarias Municipais.

2 OBJETIVO

O objetivo desta pesquisa € captar a percepcdo dos usudrios quanto a qualidade e
satisfacdo com os servi¢os publicos. O diagndstico obtido auxiliard no aprimoramento dos
servicos prestados, permitindo sua adequacdo as necessidades do publico em geral.

3 METODOLOGIA

Para a avaliacdo dos servigos, inicialmente, foi realizado levantamento dos servigos
publicos ofertados por cada Secretaria Municipal e, posteriormente, utilizou-se a metodologia
de pesquisa qualitativa, por meio de uma enquete via Google Forms.

Os usudrios seguiram as seguintes etapas no processo de avaliagao:

1. Escolha da Secretaria responsédvel pelo servigo prestado.
Pergunta: "Qual secretaria é responsavel pelo servico que deseja avaliar”

2. Escolha do servico que deseja avaliar.
Pergunta: "Qual servico deseja avaliar”

3. Escolha sobre a efetiva prestagdo ou disponibilizacdo do servigo.
Pergunta: "O servigo publico foi prestado?”

4. Avaliacio do servico prestado por meio da escala Likert de cinco pontos! (disponivel
apenas para aqueles que definiram o servigco como prestado).
Os pontos analisados nesta etapa em relacao ao servico escolhido sdo:

° Execucdo do servigo;

° Prazo para realizacdo do servico;

° Qualidade do atendimento recebido.

S. Informacdo se houve manifestacdo junto a Ouvidoria em relacdo ao servico avaliado.

Pergunta: “Foi realizada manifestagdo na Ouvidoria?”

11 - Muito insatisfeito; 2- Insatisfeito; 3- Indiferente; 4- Satisfeito; 5- Muito insatisfeito.
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6. Avaliacdo geral do servigo por meio da escala Likert de cinco pontos.

Pergunta: “No geral, vocé se sente”
7. Comentario pelo usudrio (etapa facultativa).

Foram realizadas 118 (cento e dezoito) avaliacdes em 12 (doze) Secretarias Municipais
(n3o houve avaliacdo dos servicos ofertados pela Secretaria Municipal Especial de Assuntos
Estratégicos — SMEAE), das quais 8 (oito) foram consideradas improcedentes, pois na descri¢cao
ndo se enquadravam em servigo publico prestado ou disponibilizado.

4 RESULTADO DA PESQUISA
4.1 Secretaria Municipal de Administraciao (SMA)
Foram realizadas 3 (trés) avaliacdes, das quais extrai-se que:

. Servicos avaliados:
o Fornecimento de cépia de qualquer tipo de Atos oficiais da prefeitura e documentos do
acervo do Arquivo Publico Municipal;
o Fornecimento de Histérico de vinculos funcionais, Certidio de Tempo de Servicos,
Holerites, Comprovante de rendimentos, Ficha Financeira Anual;
o Protocolar documentos;

. Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacdo do servigo

O servico publico foi prestado?

NAO; 1

SIM; 2

. Avaliacdo do servico com relacdo a execugao:

Execucdo do servico:

Usuarios

O R, N WA~ UV

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo
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Avaliagdo do servigo com relacdo ao prazo para realizagdo do servico:

Prazo para realizacao do servico:

5
4
3
2
. I I
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacao
Avaliagdo do servico com relacdo a qualidade do atendimento:
Qualidade do atendimento recebido:
5
4
3
2
1
0 7 7
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacao
Informacdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagcdo ao servigo avaliado
Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?
Avaliagdo geral do servigo:
No geral, vocé se sente:
5
4
3
2
1
0 ] ] ]
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao
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Nao houve comentdrios nas avaliag()es dos servigos da Secretaria Municipal de
Administracao.
4.2 Secretaria Municipal de Agricultura (SMAGRI)

Usuarios

Usuarios

Foram realizadas 2 (dois) avaliagdes, das quais extrai-se que:

Servigos avaliados:

Gradeacao;

Visitas Técnicas veterindrias.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacdo do servigo

O servico publico foi prestado?
NAO; 0
SIM; 2
Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:
Execucdo do servico:
5
4
3
2
1 N
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Avaliagao do servico com relacdo ao prazo para realizagao do servico:
Prazo para realizacao do servico:

5
4
3
2
1 |
0

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo
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. Avaliagdo do servico com relacio a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

5
g 4
= 3
~(T
32
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
a
. Informacdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagcdo ao servigo avaliado e
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Foi realizada manifestagao na Ouvidoria? Q
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SIM; 0 2
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. Avaliagao geral do servigo: S
g
No geral, vocé se sente: <2
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0 5 8
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito 2 g
o
Nivel de satisfacdo & -
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o
> S
. Comentarios: < £
,‘ . . 3
pessoal da secretaria que ¢é responsavel pelos tratores, sr Marcos esta de parabens, sempre < &
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atencioso e muito prestativo. mesmo quando ndo tem disponivel o trator, deixa < 0
©
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4.3 Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania (SMASC) 2 f
g
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Foram realizadas 10 (dez) avalia¢des, das quais extrai-se que: g g
0n o
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Q >
. . N ®
. Servicos avaliados: 5 &
a Q
o Servigo de acolhimento emergencial e provisorio para adultos do sexo masculino e 8 &
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grupos familiares em situacdo de vulnerabilidade social, com atendimento de pessoas
em situacdo de rua e desabrigo por abandono, migracio e auséncia de residéncia ou
pessoas em transito e sem condi¢des de autossustento;

Servigos do Cadastro Unico para Programas Sociais (CadUnico);

Atendimento de criancas e adolescentes, aconselhamento dos pais ou responsdvel com
aplicacdo de medidas de protecdo (CONSELHO TUTELAR);

Servico de Protecdo e Atendimento Especializado a Familias e Individuos (PAEFI);
Servigo de Protecdo e Atendimento Integral a Familia (PAIF).

Escolha sobre a efetiva prestacdao ou disponibilizacao do servigo

O servigo publico foi prestado?
NAO; 1

SIM; 9

Avaliagdo do servico com relacio a execugao:

Execucdo do servico:

0 I L

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliagdo do servigo com relacdo ao prazo para realizagdo do servigo:

Prazo para realizagao do servico:

0 . [

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao
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. Avaliagdo do servico com relacio a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

8
6
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3
2
0 . I
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
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“Um cara de oculos e barda, com uma menina fizeram uma vista na minha casa . Sdo
muito gentiu”’

“Servico excelente”

“A secretaria se assisténcia social em nome da Fabiola esta fazendo um Bom trabalho

)

perante a sociedade cacerense.’
Secretaria Municipal de Educacao (SME)
Foram realizadas 12 (doze) avaliacdes, das quais extrai-se que:

Servicos avaliados:

Ensino Infantil;

Oferta de merenda escolar aos alunos matriculados na Rede Municipal;
Ensino Fundamental;

Oferta de vagas na Rede Municipal de ensino.

Escolha sobre a efetiva prestagdo ou disponibilizacdo do servigo

O servico publico foi prestado?

NAO; 2

SIM; 10

Avaliagdo do servico com relacio a execugao:

Execucgao do servigo:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

10
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Avaliagdo do servico com relacdo ao prazo para realizacdo do servico:

Prazo para realizacao do servico:

6
4
2
0 . . [ -
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Avaliacdo do servigo com relagcdo a qualidade do atendimento:
Qualidade do atendimento recebido:
8
6
4
2
0 I - [ ]
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Informacdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado
Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?
SIM; 0
NAO; 2
Avaliagao geral do servigo:
No geral, vocé se sente:

8
6
4
1
0 [ [ [

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao
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Comentérios:
“Merenda com quantidade insuficiente aos alunos da sala.”

“E lamental quando voce faz a inscricao para creche dk seu filho por que como mae e
chefe de familia preciso trabalhar para manter renda dentro de casa mais nao consegui
periodo da creche integral meu filho tem 2 anos pois eu nao estava trabalhando agora
como eu irei trabalhar se eu nao tenho uma rede de apoio para deixar meu filho como
posso arruma emprego?? E meio contraditorio pois se pago imposto e solicito o servico
e porque nao tenho mais onde procurar mais mesmo assim nao consegui a vaga para
meu filho, nao supri minha demada pois eu qual emprego e qual lugar vou encontrar
de meio expediente? E revoltante depois de uma longa era vc receber esse tipo de
noticia.”
“Parabéns”

“Parabens gestdo Eliene e todos envolvidos e ao secretario Frangergio”

Secretaria Municipal de Esporte e Lazer (SMEL)

Foram realizadas 04 (quatro) avaliacdes, das quais extrai-se que:

Servigos avaliados:

Manutenc¢ao da limpeza e [luminacdo dos Campos e Quadra Esportiva;

Auxilio nos Projetos Esportivos;

Apoio nos eventos periféricos com materiais, premiacdes e arbitragem para jogos

amador do municipio.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servigo publico foi prestado?

12
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Avaliagdo do servico com relacio a execugao:
Execucdo do servico:
5
4
3
2
. — —
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Avaliacdo do servigo com relag@o ao prazo para realiza¢do do servigo:
Prazo para realizagao do servico:
5
4
3
2
1
- N
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Avaliagdo do servico com relacio a qualidade do atendimento:
Qualidade do atendimento recebido:
5
4
3
2
1
0 /1
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Informagdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagcao ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

SIM; 2
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Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Comentarios:
“Secretario Cristiano esta fazendo um 6timo trabalho”

Secretaria Municipal de Fazenda (SMFAZ)
Foram realizadas 06 (seis) avaliagdes, das quais extrai-se que:

Servicos avaliados:

ITBI;

Cobrancas de Taxas Diversas;

Fiscalizag¢do Geral;

IPTU — langamento;

Empresas - Abertura /Alteracdo de Endereco ou Atividade da Empresas.

Escolha sobre a efetiva prestagao ou disponibilizacio do servigo

O servico publico foi prestado?
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Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:
EXGCUQéO do servigo:
/7 /7
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Avaliacdo do servigo com relag@o ao prazo para realizacdo do servigo:

Prazo para realizacao do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliagdo do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Informacéo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

SIM; 2
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Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Comentarios:
“E um absurdo qué a emissdo de um boleto para pagamento de um imposto leve 15 dias

i

uteis para ser calculado e emitido.’
“Muito alto o valor do IPTU”

Secretaria Municipal de Financas (SMFIN)
Foram realizadas 06 (seis) avaliagdes, das quais extrai-se que:

Servigo avaliado:
Fornecimento de informagdes relacionado a Receita e Despesas Publica

Escolha sobre a efetiva prestagdo ou disponibilizacio do servigo

O servico publico foi prestado?
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Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:
EXGCUQéO do servigo:
I I
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliacdo do servigo com relag@o ao prazo para realizacio do servigo:

Prazo para realizagao do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliagado do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Informacéo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

SIM; 0

NAO; 2
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Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Nao houve comentdrios nas avaliacdes dos servigcos da Secretaria Municipal de

Administracg@o.

4.8
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Secretaria Municipal de Infraestrutura e Logistica (SMIL)
Foram realizadas 24 (vinte e quatro) avaliagdes, das quais extrai-se que:

Servigos avaliados:

Patrolamento e cascalhamento

Aplicacdo de lama asféltica

Programa de Asfalto Comunitario

Tapa buraco

Manutencio e conservagdo de pracas e canteiros

Servigos de conservagdo em vias publicas na zona rural
Manuten¢do em Iluminagao Publica

Pavimentacdo de Avenida Prefeito Humberto da Costa Garcia
Servigos urbanos de varri¢cao, raspagem, capina, rocada em vias publicas
Limpeza de canais

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?

SIM; 9

NAO; 15
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Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execucdo do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo

Avaliagdo do servico com relacdo ao prazo para realizacdo do servico:

Prazo para realizacao do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Avaliagdo do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Informagdo se houve manifestacao na Ouvidoria em relagc@o ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

SIM; 10

NAO; 14
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Avaliagao geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

20
15
10

5

0 — -

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Comentarios:

“Até hoje ndo foi asfalto a rua Copacabana no bairro vila nova, a rua liga as 2
avenidas, avenida Tancredo neves e av das Carmélia. Quando chove a rua fica uma
nojeira, cheio de buracos e lamas e sem contar com os lotes sujos que tem na regido
Jjuntando mosquito da dengue e lixo, ninguém aguenta mais.”

“Tapa buracos realizado de péssima qualidade. Eles nao compacta a lama asfaltica,
somente joga a massa.”’

“Fizemos uma reunido com a prefeita, nos do bairro Lavapés, loteamento Sdao José, a
prefeita disse que ia buscar verbas para nosso asfalto, disse ainda que mesmo ndo
conseguindo a verba no senado ela ia pegar uma verba que sobrasse da cohab velha
para iniciar os trabalhos pelo menos de escoamento da dgua através de colocagdo de
manilhas e”

“Comega obras em vias publicas e fica varios meses o buraco la sem terminar. Quando
for fazer uma coisa tenha o.planejamento para terminar.”

“Gostaria de expressar minha preocupa¢do e insatisfagdo em rela¢do a condi¢do
precdria da Avenida Prefeito Humberto da Costa Garcia, uma via vital que conecta
diversos bairros em Cdceres. Esta avenida desempenha um papel crucial na integragdo
de comunidades, ligando os bairros Rodeio, Garcez, Junco, Jardim das Oliveiras,
Jardim Panorama e Villa Real. Além disso, serve como rota principal para as empresas
localizadas no Distrito Industrial e é a via direta para vdrias pousadas reconhecidas
em todo o estado. A circulacdo didria de centenas de veiculos demonstra a relevancia
estratégica dessa via. No entanto, é lamentdvel observar que, ao longo das gestoes, a
Avenida Prefeito Humberto da Costa Garcia e os bairros adjacentes, especialmente o
Bairro Garcez, tém sido consistentemente esquecidos pelas autoridades competentes.
Os moradores enfrentam diariamente problemas significativos, como a exposi¢do a
poeira intensa durante os periodos quentes, o transtorno de enfrentar lamagais nas
épocas chuvosas e a falta de iluminacdo adequada durante a noite. Essas condicoes
adversas ndo apenas prejudicam a qualidade de vida dos residentes, mas também
comprometem a infraestrutura vidria essencial para o desenvolvimento economico da
regido. Solicitamos encarecidamente que medidas urgentes sejam tomadas para o
asfaltamento da Avenida Prefeito Humberto da Costa Garcia, garantindo assim

20
Avenida Brasil n° 119 — (COC) Jardim Celeste — CEP - 78.200-000
Caceres — Mato Grosso - Brasil - PABX: (065) 3223-1939 / www.caceres.mt.gov.br

Assinado por 2 pessoas: MARISTELA SALDANHA OLIVEIRA e ROBSON MAXIMO DA COSTA

Para verificar a validade das assinaturas, acesse https://caceres.1doc.com.br/verificacao/C7A4-FOEO-DCOB-FCDB e informe o c6digo C7A4-FOEO-DCOB-FCDB

=



CONTROLADORIA o
SLADORIA #QCACERES

- PREFEITURA MUNICIPAL
MUNICIPIO Duaillss somos mais Forles
seguranga, conforto e dignidade aos cidaddos que dependem desta importante via.
Acreditamos que a atenc¢do as necessidades bdsicas da nossa comunidade reflete o
compromisso das autoridades municipais com o bem-estar de seus cidaddos. Contamos
com sua pronta agdo para resolver essa questdo e melhorar a qualidade de vida dos
moradores locais.”
“Rua Sao Pedro ndo esta ocorrendo a limpeza "varrer" a rua esta cada dia mais sujas”
“O servigo do asfalto foi bem executado, no entanto, a finalizacdo com a colocagdo das
guias e sarjetas de drenagem ndo foram finalizadas. Ao entrar em contato com a
secretaria a unica informagdo é que deverd aguardar a ordem de prioridade.”
“Toda obra que fazem, ou refazem as ruas ficam piores em vez de melhores, os asfaltos
da vida estdo todos cheio de calombos e sem contar as ruas que ndo tem asfalto, uma

i3

cidade linda pena que quem deveria cuidar fecha os olhos para detalhes.

Secretaria Municipal de Meio Ambiente e Desenvolvimento Econémico

(SMMADE)

Foi realiza uma avaliacdo, da qual extrai-se que:

Servigo avaliado:
Promogio da Criagdo, Manutencio e Ampliacio de Areas Verdes dentro do Municipio.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?

SIM; 0

NAO; 1

Informagdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

SIM; 0

NAO; 1
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Avaliagdo geral do servigo:
No geral, vocé se sente:
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Comentérios:

“Como sugestdo, sinto muito falta de um setor de acompanhamento climdtico para
dirimir sobre alteracoes profundas como estamos tendo atualmente. A populagdo
deveria ser ativamente informada, bombardeada com informagoes sobre a preservagdo
das dreas verdes, sua importdncia como manuten¢cdo de nossas fontes de dgua e
reflorestamento de nossa cidade, ao invés de suprimir nosso jd escasso verde. Informar
também a populacdo da extrema importdncia de evitar ao mdximo os desmatamentos,
como prova clara da reducdo das chuvas em nosso municipio e impacto direto disso no
nivel do Rio Paraguai, que agoniza com 4 metros a menos em plena época de cheias. A
manutengdo do verde e sua preservagdo é a garantia de nossa sobrevivéncia como
individuo, como sociedade.

Secretaria Municipal de Planejamento (SMPLAN)
Foram realizadas 07 (sete) avaliacdes, das quais extrai-se que:

Servigo avaliado:
Servicos da Regularizacdo Fundidria Urbana — REURB.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?
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Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:
EXECU@ENIO do servigo:
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliacdo do servigo com relag@o ao prazo para realizacdo do servigo:

Prazo para realizacao do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliagdo do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Informacéo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagcdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

Sim; 0

NAO; 7
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Avaliagao geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Comentarios:

6 ’

uito bom’
“Boa tarde estou muito satisfeita com o servico da reurb.”

Secretaria Municipal de Satde (SMS)
Foram realizadas 27 (vinte e sete) avaliacdes, das quais extrai-se que:

Servicos avaliados:

Consulta e procedimentos odontoldgicos

Meédico infectologista atendimento especifico aos pacientes com hiv/aids e hepatites
Dispensacio de pep e prep

Transporte

Realizagdo de exames laboratoriais

Consulta e procedimentos médicos

Exames por meio do Consércio Intermunicipal de Satde
Retirada de ponto

Vacinas / imunizagao

Cirurgias por meio do Consércio Intermunicipal de Sadde
Periodontia especializada;

Vacinas

Médicos
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Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacdo do servico

O servico publico foi prestado?

SIM; 11

NAO; 16

Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execucdo do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfagdo

Avaliagdo do servico com relacdo ao prazo para realizagdo do servico:

Prazo para realizacao do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo
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. Avaliagdo do servico com relacio a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

9
8
7
@2 6
= 5
‘©
34
23
2
1
0 1
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
o Informacao se houve manifestacdo na Ouvidoria em relacdo ao servigo avaliado
Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?
SIM; 8
NAO; 19
. Avaliagdo geral do servigo:
No geral, vocé se sente:
16
14
12
810
5 3
35
3 6
4
2
: I —
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
° Comentdrios:

o “Agradego todo pessoal do transporte que salvou a vida do meu neto nos dias de
tratamento e todos os responsaveis”’

)

o “Muita demora para fornecer exames e consultas para a populagdo.’
o “Em um dado momento precisei fazer um teste de covid, fui nos posto mais proximo do
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meu trabalho, ld ndo quiseram me atender por eu pertencer a outra drea, fui para a
unidade bdsica do meu bairro no Vila Real, ld ndo estava fazendo, pois a enferemeira
ndo estava, por isso falaram para eu ir para o posto mais proximo que seria o do CAIC,
chegando ld ndo quiseram fazer o teste pois ndo me deram encaminhamento na unidade
do Vila Real, com isso fui "jogada" para trés lugares, isso é falta de respeito com o
usudrio do Sus, falta de empatia e informacdo. Conclusdo, me senti humilhada e ndo
conseguir fazer o teste.”

“As pessoas escolhem o dia e horario pra ficarem doentes? Pois é, grande maioria das
UBS, funciona desse forma, na UPA ndo quer atender quando ndo é urgente, tipo um
gripe por ex. e quando a pessoa chega na UBS, te data pra marcar, data pra consultar,
por ex. Seg. so atende homens, terca mulher e etc. isso é inadimissivel, a gente precisa
do médico quando estamos doentes, a forma do sistema de saiide trabalhar deveria ser
favoravel ao usuarios do SUS, ndo é o que esta acontecendo infelizmente.”

“Tenho vdaria solicitagoes de exames pré-agendados na secretaria de satide, alguns
mais de dois anos de espera, outros tive que fazer particular, e até hoje ndo me ligaram
falando que foi marcada, outros exames demorei un ano pra conseguir, depois demorei
um ano pra consegui uma vaga no ortopedista pra mostrar o exame, pra chegar ld o
médico dize que o exame jd tinha até vencido, é, essa é nossa realidade.”

“A 2 Anos Aguardando Ressonancia e ate agora nada”

“a unidade em que moro proxim esta se sala de vacina por causa de uma geladeira,
sendo que profissionais pra vacinar tem, so precisam ter o concerto da geladeira
realizada.”

“Parabéns pelo atendimento da Doutora Rita.”

“Retiraram a geladeira do posto de saude do jardim padre Paulo e ndo devolveram até
hoje. Ja sdo 4 meses, irresponsavel esse secretario da saude e a prefeitura”

“Posto de saude do rodeio, péssimo atendimento, servidores com preguica de trabalhar
, Sem empatia com pacientes”

“O Senhor Secretario Esta Bom”

“bom™

“Atendimento da UPA de Caceres é uma Vergonha! Absurdo! Médicos inexperientes,
funciondrios desmotivados e incapazes de dar informagoes. Além dd espera de 7Hrs de
relogio, com sintomas sérios de derrame ou uma AVC. Infelizmente, vergonhosa a
administragdo da Sra Eliene. Procurei a ouvidoria, registrei uma reclamagdo, me
deram um protocolo e nada de melhoras até o momento. Médicos completamente
perdidos, ndo sabem o bdsico de medicagdo. Cdceres precisa de uma saiide melhor,
sem esse absurdo que vivemos. Profissionais da Enfermagem que realiza
eletrocardiograma tomando cafezinho antes de realizar o exame, fazendo os pacientes
esperar horas de relogio. Absurdo! Administragado fajuta!”
“O trajeto para se conseguir uma consulta é bem dificultoso.’
“venho por meio deste comunicar que fui muito mal atendido na upa”

“No CEU tentei agendar atendimento odontogico para meu filho de 7 anos, disseram

’

¢

que ndo tinha dentista para criangas na idade dele.
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4.12 Secretaria Municipal de Turismo e Cultura (SMTC)

Foram realizadas 12 (doze) avaliagdes, das quais extrai-se que:

o O O O

Usuarios

O R, N W & U1 O N

Servigos avaliados:

Agendamento para visita a Biblioteca Municipal
Atendimento ao turista
Contato/telefone/email/whatsapp
Agendamento para utilizacdo do Centro de Eventos

Escolha sobre a efetiva prestagcdo ou disponibilizacio do servigo

O servico publico foi prestado?

NAO; 3

SIM; 9

Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execucao do servi¢co?

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao
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Avaliagdo do servigo com relacdo ao prazo para realiza¢do do servigo:

Prazo para realizacao do servico:

8
6
4
2
0 — [
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Avaliagado do servico com relacdo a qualidade do atendimento:
Qualidade do atendimento recebido:
8
6
4
2
0 — [
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Informacdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado
Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?
SIM; 2
NAO; 10
Avaliagao geral do servigo:
No geral, vocé se sente:

8
6
4
-1l
0 |

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao
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o Comentérios:

o “A biblioteca publica é um excelente lugar para estudar, os servidores estdo de
parabéns no atendimento”

o “A biblioteca é muito importante e tem me ajudado muito no meu conhecimento e na
myjnha trajetoria universitdria e os funcionarios muito prestativos e atencioso a auxilias
os visitantes e usuarios da mesma. Amei.”

o “Amei tudo comecando pela recpcao dos fucionario, a forma prestativa no atendimento,

o ambiente , o espago, os materiais de muita ajuda estou maravilhada com tudo.”

o “Nado tem como entrar em contato com esta secretaria. No telefone ninguem atende e

ndo ha outro meio de contato”

5 RANKING DO NiVEL DE SATISFACAO POR SECRETARIA

Em cumprimento ao estabelecido no § 2° do artigo 23 da Lei n° 13.460/2017 (Lei de
Defesa do Usudrio do Servigo Publico), a tabela abaixo fornece o ranking das Secretarias com
maiores indices de insatisfacdo dos usudrios, o ranking foi elaborado utilizando os dados
obtidos na avaliacdo geral dos servigos, por meio da média aritmética.

Ranking do nivel de satisfacdo por secretaria

Secretaria Mun. de Fazenda - SMFAZ

Secretaria Mun. De Infraestrutura E Logistica - SMIL
Secretaria Mun. de Meio Amb. e Des. Econémico - SMMADE
Secretaria Mun. de Esporte e Lazer- SMEL

Secretaria Mun. De Saude — SMS

Secretaria Mun. de Administracdo - SMA

Secretaria Mun. de Finangas — SMFIN

Secretaria Mun. de Educagdo — SME

Secretaria Mun. de Turismo e Cultura — SMTC

Secretaria Mun. de Assisténcia Social e Cidadania — SMASC

)

Secretaria Mun. de Planejamento — SMPLAN
Secretaria Mun. De Agricultura — SMAGRI

[y
N

3

nivel de satisfagao

S
(]

Oportunamente recordamos que as métricas de apuracdo dos niveis de satisfacdo
utilizados no questiondrio sdo metodologicamente definidas conforme a escala Likert. Portanto,
atribui-se o numero 1 quando “muito insatisfeito”; 2- quando “insatisfeito”; 3- quando
“indiferente”; 4- quando “satisfeito”; e, 5- quando “muito insatisfeito”.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa de satisfacdo dos usudrios dos servigos publicos oferece um valioso
diagnéstico da percepcdo dos cidaddos em relacdo aos servigos prestados. Os resultados
indicam que, embora haja um grau considerdvel de satisfacdo com os servigos considerados
efetivamente prestados, existem areas com a necessidade clara de aprimoramento. E um alto
grau de insatisfacdo de modo geral, com muitos usudrios considerando que os servicos nao
foram efetivamente prestados.

A inclusdo da pergunta sobre manifestacdes na Ouvidoria revelou que poucos usudrios
buscaram a Ouvidoria, mesmo estando insatisfeitos. Isso reflete uma possivel falta de
conhecimento sobre o papel da Ouvidoria, ou uma desconfianca na eficdcia da administracdo
publica em resolver os problemas reportados. Esses dados sdo fundamentais para entender
melhor as expectativas dos usudrios € como a administragdo publica pode responder de maneira
mais eficiente e eficaz.

Os comentdrios adicionais fornecidos pelos usudrios oferecem uma perspectiva
qualitativa que complementam os dados, destacando experiéncias pessoais e sugerindo
melhorias especificas. Este feedback € util para a formulacdo de estratégias que visem nao
apenas corrigir deficiéncias, mas também inovar e melhorar continuamente 0s servicos
publicos.

Diante dos resultados obtidos, recomendamos as seguintes acoes:

. Fortalecimento da qualidade do atendimento: implementar treinamentos continuos para
os servidores, focando na empatia, eficiéncia e resolucio de problemas.

. Melhoria dos prazos de execugdo: analisar e otimizar processos internos para reduzir os
tempos de espera e aumentar a eficiéncia na prestacao de servicos.

. Aprimoramento da comunicacdo com a populagdo: ampliar os canais de comunicacao
nas Secretarias Municipais e garantir que os usudrios recebam informagdes claras e atualizadas
sobre os servicos disponiveis e 0s procedimentos necessarios.

. Monitoramento continuo da satisfacao: realizar pesquisas regulares para acompanhar a
evolucdo da satisfacdo dos usudrios e identificar novas demandas ou problemas emergentes.

Agradecemos a todos os cidaddos que participaram e contribuiram com suas opinides e
sugestdes. E recomendamos que os servidores de todas as secretarias estimulem a participacao
do cidaddo na pesquisa.

(assinado digitalmente)
MARISTELA SALDANHA OLIVEIRA
Ouvidora-geral do municipio

(assinaa;o digitalmente)
ROBSON MAXIMO DA COSTA
Controlador-geral do municipio
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