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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) realiza pesquisa aberta ao
publico sobre a satisfacdo dos usudrios dos servicos publicos ofertados pela Prefeitura
Municipal de Céceres. A pesquisa estd disponivel no site da Prefeitura Municipal e pode ser
acessada através do site institucional (www.caceres.mt.gov.br).

Este relatorio apresenta os resultados obtidos a partir da pesquisa realizada no periodo
de 01 de maio de 2024 e 31 de agosto de 2024, categorizando os servigos por Secretarias
Municipais.

2 OBJETIVO

O intuito desta pesquisa € entender como os usudrios percebem a qualidade e a
satisfacdo em relacdo aos servigos publicos. O resultado obtido auxiliard na melhoria 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 avaliagado:

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

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

3. Escolha sobre a efetiva prestacdo ou disponibilizacio do servigo.
Pergunta: "O servigo puiblico foi prestado?”

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

° Execucdo do servigo;

° Prazo para realizacdo do servigo;

° Qualidade do atendimento recebido.

S. Informagdo se houve manifestacao junto a Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado.

11 - Muito insatisfeito; 2- Insatisfeito; 3- Indiferente; 4- Satisfeito; 5- Muito insatisfeito.
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Pergunta: “Foi realizada manifestagdo na Ouvidoria?”
6. Avaliagdo geral do servigo por meio da escala de Likert de cinco pontos.
Pergunta: “No geral, vocé se sente”

7. Comentario pelo usudrio (etapa facultativa).

Foram realizadas 31 (vinte e nove) avaliacdes, distribuidas em 8 (oito) Secretarias
Municipais, das quais 2 (duas) foram consideradas improcedentes, pois na descricdo ndo se
enquadravam em servigo publico prestado ou disponibilizado.

4 RESULTADO DA PESQUISA
4.1 Secretaria Municipal de Administracao (SMA)
Foram realizadas 4 (quatro) avalia¢des, 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 Fornecer informagdes e orientagdes sobre Editais;
o Protocolar documentos;
o Fornecimento de Histérico de vinculos funcionais, Certidio de Tempo de Servicos,
Holerites, Comprovante de rendimentos, Ficha Financeira Anual.

. Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?

NAO; 0

SIM; 4

. Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:
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Execucdo do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Avaliacdo do servigo com relag@o ao prazo para realiza¢do do servigo:

Prazo para realizacao do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliagdo do servico com relacio a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

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

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

Siv; 1

NAO; 3

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/9BDF-0AD6-0D79-588F e informe o codigo 9BDF-0AD6-0D79-588F

=



4.2

Usuarios

O B N W B~ U

controLsnoria | o4 "> CACERES

MUNICIPIO
\ ‘ PREFEITURA MUNICIPAL

Avaliacdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Comentarios:
o “Muito bom e tudo foi bem elaborado™

)

o “A finalizacdo de alguns processos estao muito demorado.’
Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania (SMASC)
Foi realizada 1 (uma) avaliagdo, da qual extrai-se que:

Servicos avaliados:
o Setor de Cidadania

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?
SIM; 0

NAO; 1

Informacao se houve manifestagdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado
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Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?
SIM; 0

Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Comentérios:

o “O setor referido precisa melhorar, as pessoas que estdo a frente deste setor precisa
melhorar de modo geral, ou seja, tem pessoas ali que ndo estdo exercendo sua funcdo
da forma que deve ser exercida.”

Secretaria Municipal de Educacao (SME)

Foi realizada 1 (uma) avaliagdo, da qual extrai-se que:

Servigos avaliados:
o Atendimento Educacional Especializado-AEE.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?
NAO; 0

SIM; 1
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Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execugao 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 satisfacdo

Avaliagado do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

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
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. Avaliacdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

3

(%]

29

~O

2 I

-]

0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo

. Nao houve comentdrio na avaliacdo do servigo da Secretaria Municipal de Educacao.

4.4  Secretaria Municipal de Esporte e Lazer (SMEL)
Foi realizada 1 (uma) avaliagdo, da qual extrai-se que:

o Servicos avaliados:
o Auxilio nos Projetos Esportivos.

. Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizagcdo do servico

O servico publico foi prestado?
SIM; 0

NAO; 1

. Informagdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagcdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?
NAO; 0

SIM; 1
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Avaliacdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

3
2
1
, 1l
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Comentarios:

“Secretaria de Esporte ndo incetiva o basquete isto precisa mudar urgente. Em outras cidades
tem uma atengao especial.”

Secretaria Municipal de Fazenda (SMFAZ)

Foram realizadas 09 (nove) avaliagdes, das quais extrai-se que:

Servigos avaliados:

IPTU - Segunda Via de Carné;

IPTU — langamento;

Emissdo de Certiddes;

Cobrangas de Taxas Diversas;

Atendimento de forma geral;

Emissdo de Certiddes;

Atendimento do telefone;

Nota Fiscal - Prestador de outro Municipio / Tomador de Servi¢o;
Fornecimento de Alvara.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacdo do servigo

O servico publico foi prestado?

NAO; 2

SIM; 7

Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

10
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Execucdo do servico:

6
5
4
3
2
1
) ] ]
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
L
o]
3
Avaliagdo do servico com relacdo ao prazo para realiza¢do do servico: 2
2
. ~ . ©
Prazo para realizacao do servico: 2
o
6 G
>
5 o
2
. g
o
3 ®
£
2 £
1 W
] ] 2
0 8
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito o’é
o
Nivel de satisfacdo 8
<<
< <
b5
Q@
o . N . . oo
Avaliagdo do servico com relacio a qualidade do atendimento: < 8
Q8
Qualidade do atendimento recebido: B
=3
5 z €
3 8
o o
s S8
3 ° 8
E g
2 g g
23
Q.
1 3£
Z o
0 < %
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito g &
Nivel de satisfagdo Z.:) 8
J 3
=
z 5
. . 22
Informagdo se houve manifestacao na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado 5 S
23
0 =
O ©
Q >
a ©
28
8%
©
0 ©
< 0
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Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

SIM; 4

. Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

7
6
5
8
24
~(C
23
-’
2
: . ]
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
. Comentarios:
o  “Nenhum telefone disponivel no site atende”;
o “Servidor excelentes e eficientes”;
o “Precisa de um telefone com uma linha separada so pra atendimento na SMFAZ”;
o “muito bom e rapido!”

4.6 Secretaria Municipal de Infraestrutura e Logistica (SMIL)
Foram realizadas 3 (trés) avaliacdes, das quais extrai-se que:
. Servicos avaliados:
o Patrolamento e cascalhamento;
o Tapa buraco;

o Podas de drvores em dreas publicas e coleta dos residuos.

. Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo
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O servico publico foi prestado?
SIM; 0

NAO; 3

o Informacao se houve manifestacdo na Ouvidoria em relacdo ao servico avaliado

Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?

Siv; 1

NAO; 2

. Avaliagao geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

3
w
S 2
©
21
- ]
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
° Comentarios:

o “Oservigo de tapa buraco esta muito ruim na cidade como um todo, hd varios buracos,
uns fazendo aniversdrio, inclusive perto da Prefeitura. Aguas do Pantanal cava pra

’

arrumar cano e depois ndo tampam.’
4.7  Secretaria Municipal de Satide (SMS)
Foram realizadas 7 (sete) avaliagdes, das quais extrai-se que:
13
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Servicos avaliados:
o Consulta e procedimentos médicos;

o Atendimento médico clinico geral que abrange a populacdo em geral e atendimento as

ists;

o Realizacdo de exames laboratoriais;

o Consulta e procedimentos odontolégicos;

o Atendimento a portadores de necessidades especiais;

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacdo do servigo

O servico publico foi prestado?

NAO; 2

SIM; 5

Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execucdo do servico:

Usuarios

, ] ] ] ]
0

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:

Usuarios

2
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Avaliacdo do servigo com relacdo a qualidade do atendimento:
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Qualidade do atendimento recebido:

3
wv
L2
NG
31
>, N ] ]
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
o Informacao se houve manifestacdo na Ouvidoria em relacdo ao servico avaliado
L
. . . ~ . . o]
Foi realizada manifestagdo na Ouvidoria? 2
2
[a]
2
SIM; 2 @
<
o
o
[a]
[an]
(o]
2
©
8
o
g
NAO; 5 k)
£
[0}
L
3
[T
@
. Avaliagdo geral do servigo: a
5
A . <
No geral, vocé se sente: <2
)
4 33
o
0 3 é g
ke! s £
o 2 é g
3 =25
[O s}
n <Q
0 38
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito L‘E) :9_
1]
Nivel de satisfac3o <3
G S
> L
54
< £
PSP T
. Comentarios: zZ 2
‘ s 7 ~ . . . . . . <D( §
o “A médica ndo sabia avaliar o caso, pesquisou na internet, tratou muito mal o paciente 2 §
. v n 9
e com falta de respeito. < £
113 . . . ~ . ©
o “Percebemos a falta de respeito a fila de espera para realizagdo de exames, pedido de 5 <
.- . . ~ . ’ [T
vereadores, familiares e amigos de servidores sdo antecipados. < g
o “Muita politicagem e pouco projeto realizado” 4 E
2D
g e
4.8 Secretaria Municipal de Turismo e Cultura (SMTC) N @
o ®
Foram realizadas 3 (trés) avaliagbes, das quais extrai-se que: g o
0 ©
< 0
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. Servicos avaliados:
o  Agendamento para visita a Biblioteca Municipal
o Atendimento ao turista

. Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?

SIM; 1

NAO; 2

. Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execucdo do servico:

3
(%]
Q2
©
2 1
- ]
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfagdo
. Avaliagdo do servico com relacdo ao prazo para realizagdo do servigo:
Prazo para realizacao do servico:
3
(%]
.g 2
~(T
2 1
> ]
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
. Avaliacdo do servigo com relacdo a qualidade do atendimento:
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Qualidade do atendimento recebido:

3
%]
Q2
@
2 1
§ ]
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
. Informacao se houve manifestacdo na Ouvidoria em relag¢do ao servigo avaliado
Foi realizada manifestacao na Ouvidoria?
NAO; 1
Siv; 2
. Avaliagdo geral do servigo:
No geral, vocé se sente:
3
%]
Q2
@
21
” ]
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
. Nao houve comentdrio na avaliacdo do servico da Secretaria Municipal de Turismo e
Cultura.

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 Servico 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.
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Ranking do nivel de satisfacao por secretaria

Secretaria Municipal de Esporte e Lazer- SMEL
Secretaria Municipal de Educagdo — SME
Secretaria Municipal de Assisténcia S. e Cidadania —...
Secretaria Municipal De Infraestrutura E Logistica -...
Secretaria Municipal De Saude — SMS
Secretaria Municipal de Fazenda - SMFAZ

Secretaria Municipal de Administracdao - SMA
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Secretaria Municipal de Turismo e Cultura — SMTC

o
[any

2 3
nivel de satisfacdo

H
(6]

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

6 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa sobre a satisfacio dos cidaddos em relagdo aos servigos publicos fornece um
panorama importante da visdo dos usudrios sobre o que € oferecido. Os dados mostram que,
embora haja um certo nivel de contentamento com 0s servi¢os entregues, ha setores que
claramente necessitam de melhorias. Além disso, muitos usudrios expressam um elevado
descontentamento, afirmando que os servicos ndo foram prestados de maneira adequada.

Os comentérios adicionais feitos pelos usudrios trazem uma visdo qualitativa que
enriquece os dados coletados, revelando experiéncias pessoais € sugerindo melhorias concretas.
Esse retorno € valioso para a criagdo de estratégias que visem ndo apenas corrigir falhas, mas
também inovar e aprimorar continuamente 0s servi¢os publicos.

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

(assinac{o digitalmente)
ROBSON MAXIMO DA COSTA
Controlador-Geral do municipio

18
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

=



1) VERIFICACAO DAS
ASSINATURAS

Cédigo para verificacdo: 9BDF-0AD6-0D79-588F

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

«”  MARISTELA SALDANHA OLIVEIRA (CPF 046.XXX.XXX-06) em 30/09/2024 13:59:27 (GMT-04:00)

Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

«  ROBSON MAXIMO DA COSTA (CPF 734.XXX.XXX-68) em 30/09/2024 14:13:05 (GMT-04:00)

Papel: Parte
Emitido por: Sub-Autoridade Certificadora 1Doc (Assinatura 1Doc)

Para verificar a validade das assinaturas, acesse a Central de Verificagdo por meio do link:

https://caceres.1doc.com.br/verificacao/9BDF-0AD6-0D79-588F



