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1 APRESENTACAO

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 Caceres, conforme previsto no artigo 23 da Lei n°
13.460/2017 (Lei de Defesa do Usudrio do Servigo Publico), e no artigo 5° do Decreto
Municipal n° 150/2022. A pesquisa esta 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 setembro de 2024 e 31 de dezembro de 2024, categorizando os servigos por Secretarias
Municipais.

2 OBJETIVO

O objetivo desta pesquisa é compreender a percepcao dos usudrios sobre a qualidade e
o nivel de satisfacdo em relacdo aos servicos publicos. Os resultados obtidos contribuirdo para
o aprimoramento desses servigos, possibilitando sua adaptacao as necessidades da populacao.

3 METODOLOGIA

Para a avaliacdo dos servigos, inicialmente, foi realizado levantamento dos servicos
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 prestagdo 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 manifestacio junto a Ouvidoria em rela¢do 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 24 (vinte e quatro) avaliacdes, distribuidas em 7 (sete) Secretarias
Municipais.
4 RESULTADO DA PESQUISA
4.1 Secretaria Municipal de Administracao (SMA)

Usuarios
o = N w D

Foram realizadas 4 (quatro) avalia¢des, das quais extrai-se que:
Servigos avaliados:
Protocolar documentos;

Fornecimento de informacdes de contribuicdo sindical.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizagcdo do servico

O servico publico foi prestado?
NAO; 0

SIM; 4

Avaliacdo do servigo com relagdo a execugao:

Execucdo do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

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

Prazo para realizacdo do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

Avaliagado do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

: ]
1

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Informacdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacdo na Ouvidoria?

NAO; 2 SIm; 2

Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo
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Nao houve comentdrio na avaliacio do servico da Secretaria Municipal de

Administracgdo.

4.2

Usuarios

Usuarios

Secretaria Municipal de Assisténcia Social e Cidadania (SMASC)
Foram realizadas 2 (duas) avaliagdes, da qual extrai-se que:

Servigos avaliados:

Servico de Protecdo e Atendimento Integral a Familia (PAIF);

Servigos do Cadastro Unico para Programas Sociais (CadUnico).

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servi¢o

O servico publico foi prestado?
NAO; 0

SIM; 2

Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execucdo do servico:

: - -
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacao

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

Prazo para realizacdo do servico:

: - -
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo
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Avaliagao do servico com relacio a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

Usuarios

: - -
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Informacdo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifesta¢do na Ouvidoria?

SIM; 0

Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

3
(%]
o2
—
O
] ]

0

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

o “Gerente mal educada, atendimento péssimo.”
Secretaria Municipal de Educacao (SME)
Foram realizadas 5 (cinco) avaliacdes, da qual extrai-se que:
Servicos avaliados:
Oferta de Transporte Escolar aos alunos matriculados na Rede Municipal;

o Ensino Fundamental;
o Oferta de vagas na Rede Municipal de ensino.
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Escolha sobre a efetiva prestagcdo ou disponibiliza¢do do servigo

O servico publico foi prestado?

NAO; 2

Siv; 3

Avaliagdo do servico com relacdo a execugao:

Execucdo do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

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

Prazo para realizacdo do servico:

: -
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliagdo do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

: -
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo
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Informagdo se houve manifestacao na Ouvidoria em relagao ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacdo na Ouvidoria?
SIM; 1

NAO; 4

Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

5
4
3
2
1
. ] ]
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
Comentarios:

“Uma ma gestdo na organiza¢do das vagas, ndo levam em considerag¢do das
necessidades como destacada para direito a vaga, prioridades a conhecidos e
proximos, e informagoes controversas.”’

“Pessimo, ndo atendem nem o telefone muito menos passam informa concreta e

i)

atendimento.’

Secretaria Municipal de Fazenda (SMFAZ)
Foram realizadas 08 (oito) avalia¢des, das quais extrai-se que:

Servicos avaliados:

IPTU — langamento;
Emissao de Certidoes;
Fornecimento de Alvarg;
Esclarecimento de dividas;
Fiscalizacao Geral;

Nota Fiscal Eletronica.
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Escolha sobre a efetiva prestagcdo ou disponibiliza¢do do servigo

O servico publico foi prestado?
NAOQ; 2

SIM; 6

Avaliacdo do servigo com relag@o a execucdo:

Execucdo do servigo:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfagdo

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

Prazo para realizacdo do servico:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Avaliagao do servico com relacdo a qualidade do atendimento:

Qualidade do atendimento recebido:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfagdo
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Informagdo se houve manifestacao na Ouvidoria em relagao ao servigo avaliado

Foi realizada manifesta¢do na Ouvidoria?
SIM; 1

NAO; 7

Avaliagdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

Comentarios:

)

“Dificil o contato com o setor para tirar duvidas simples.”;
“Atendimento cordial e com informagoes claras sobre o IPTU”

Secretaria Municipal de Planejamento (SMPLAN)
Foram realizadas 2 (duas) avaliagdes, das quais extrai-se que:

Servigos avaliados:
Servicos da Regulariza¢cdo Fundidria Urbana - REURB
Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizagdo do servico

O servico publico foi prestado?
SIM; 0

NAO; 2
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. Informagdo se houve manifestacao na Ouvidoria em relagao ao servigo avaliado
Foi realizada manifestacdo na Ouvidoria?
SIM; 1
. Avaliagdo geral do servigo:
No geral, vocé se sente:
3

(%]

Q2

©

21

-’

0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfagdo
. Nao houve comentdrio na avaliacdo do servico da Secretaria Municipal de
Planejamento.
4.6  Secretaria Municipal de Satide (SMS)
Foram realizadas 2 (duas) avaliagcdes, das quais extrai-se que:

. Servicos avaliados:

o Consulta e procedimentos médicos;

o  Mutirdo da Limpeza.

Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacdo do servigo

O servico publico foi prestado?

SiM; 1
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Avaliagao do servico com relacio a execugao:

Execucdo do servico:

) -
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfacdo

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

Prazo para realizacdo do servico:

: -
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito

Nivel de satisfagdo

Avaliagdo do servico com relacio 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 manifesta¢do na Ouvidoria?

SIM; 0
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. Avaliacdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

3
(%]
o2
©
21
)
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
° Comentarios:

o “Fizeram um cronograma para passagem do cata treco, a unidade de saiide publicou
a gestdo de presidente de bairro compartilhou. Faltou apenas a prefeitura cumprir com
ele. Nos organizamos, deixamos as coisas de fdcil acesso para que fossem recolhidas,

publicar SE O SERVICO NAO VAI SER FEITO?”
4.7 Secretaria Municipal de Turismo e Cultura (SMTC)
Foi realizada 1 (uma) avaliagdo, das quais extrai-se que:

. Servicos avaliados:
o  Fornecimento de informagdes sobre os projetos de fomento a cultura.

. Escolha sobre a efetiva prestacao ou disponibilizacao do servigo

O servico publico foi prestado?

SIM; 0

NAO; 1

. Informacéo se houve manifestacdo na Ouvidoria em relagdo ao servigo avaliado

Foi realizada manifestacdo na Ouvidoria?
SIM; 0

14
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. Avaliacdo geral do servigo:

No geral, vocé se sente:

3
32
—
~O
2
0
Muito insatisfeito Insatisfeito Indiferente Satisfeito Muito satisfeito
Nivel de satisfacdo
° Comentarios:

o  “Oacesso a SMTC ndo parece ser para todos.”

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 Usuario 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 Municipal De Saude — SMS

Secretaria Municipal De Planejamento - SMPLAN
Secretaria Municipal de Turismo e Cultura — SMTC
Secretaria Municipal de Educagdo — SME
Secretaria Municipal de Fazenda - SMFAZ

Secretaria Municipal de Administragao - SMA

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

Secretaria Municipal de Assisténcia S. e Cidadania — SMASC

o
=

2 3 4 5
Nivel de Satisfacdo

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

CONTROLADORIA o n
GERAL DO #
N 4
6 CONSIDERACOES FINAIS

A participagdo do publico foi inferior ao registrado nos quadrimestres anteriores,
contudo foi possivel tragcar um panorama do nivel de satisfacdo dos usudrios. Os resultados
indicam insatisfacdo com os servigos oferecidos, destacando dreas que claramente precisam de
melhorias. Além disso, as respostas evidenciam um nudmero significativo de servigos
considerados como nao prestados.

As observacdes adicionais feitas pelos participantes acrescentam uma perspectiva
qualitativa aos dados obtidos, trazendo relatos pessoais e sugestdes de aprimoramento. Esse
feedback € essencial para identificar onde estdo as falhas na prestagdo dos servigos analisados.

Expressamos nossa gratiddo a todos os cidadaos que participaram e contribuiram com
suas opinides e recomendacgdes. Refor¢camos, ainda, a importancia de que os servidores de todas
as secretarias incentivem a participac¢ao da populagcdo nessas pesquisas.

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

(assinaaio digitalmente)
ROBSON MAXIMO DA COSTA
Controlador-Geral do municipio
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