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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do municipio do Jaboatdo dos Guararapes € um 6rgao da
Controladoria Geral do Municipio, criado em 10 de maio de 2013, por meio da Lei
Administrativa n® 015/2013. Tem como missdo garantir e ampliar o acesso do cidaddo na
busca efetiva de seus direitos, atuando enquanto ferramenta de gestdo e instrumento de
controle social e transparéncia, além de propor melhorias continuas na prestacao do servico
publico.

O o6rgdo desempenha papel importante na interlocu¢do com a populacao, buscando
conhecer suas necessidades e intervir junto aos 6rgaos municipais a fim de garantir a efetiva
prestacao do servico publico. Além disso, a Ouvidoria auxilia as unidades no fornecimento e
sistematizacdo de dados e informac8es necessarias aos gestores, para garantir a qualidade e
a transparéncia do servico publico, assim como, busca auxiliar no planejamento e
implementacao de politicas publicas eficazes.

Em 2017, foi instituida a Lei Federal 13.460/2017, que dispde sobre a participagao,
protecao e defesa dos direitos de usuarios dos servicos publicos. A Lei estabelece normas e
procedimentos que visam garantir a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos
cidaddos que utilizam os servicos publicos.

Em 2021, a Ouvidoria Geral do Jaboatdo dos Guararapes regulamentou a referida lei
por meio do Decreto municipal 070/2021 que além de estabelecer procedimentos para o
funcionamento da Ouvidoria, também cria o Conselho Municipal de Usuarios de Servicos
Publicos, buscando uma maior interatividade com a populacdo e o fortalecimento dos
mecanismos de controle social do municipio.

O Conselho € um érgao consultivo e tem como atribuic¢des:
a - acompanhar a presta¢do dos servicos;
b - participar da avaliacdo dos servicos prestados;
¢ - propor melhorias na prestacdao dos servi¢os publicos municipais;
d - contribuir com a definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario;
e - acompanhar e avaliar a atua¢dao da OGM e dos responsaveis por a¢des de ouvidoria de
cada 6rgdo e entidade prestador de servigos publicos; e,
f - manifestar-se quanto as consultas que lhe forem submetidas.

O mesmo, constitui uma nova forma de participacao direta da sociedade na avaliacdo e
na melhoria dos servicos publicos, conectando os usuarios aos gestores responsaveis pela
prestacao dos servicos.



A PESQUISA

Objetivo
Avaliar a qualidade dos servicos publicos
municipais.

Tipo da Pesquisa
Pesquisa descritiva com levantamento de dados
quantitativos e qualitativos para verificar a
satisfacdo dos usuarios que utilizam os servicos
publicos municipais.

Populacao e Amostra
301 pessoas cadastradas como conselheiros.
Populagdo residente no municipio do Jaboatdo
dos Guararapes, maior de 18 anos e que ja tenha
utilizado algum servico publico municipal.

Coleta de Dados
Coleta de Dados: Os dados foram coletados no periodo de
04 de novembro a 31 de dezembro de 2022, por meio de
questionario online disponivel para os conselheiros
cadastrados na plataforma virtual
https://conselhodeusuarios.jaboatao.pe.gov.br/.




RESULTADOS

O presente relatorio demonstra os resultados da consulta publica direcionada ao
Conselho de Usuario, para avaliar a qualidade da prestacdo dos servicos publicos
municipais de Jaboatdo dos Guararapes. A pesquisa ocorreu no periodo de 04 de
novembro a 31 de dezembro de 2022, por meio de questionario online disponivel para os
conselheiros cadastrados na plataforma virtual
https://conselhodeusuarios.jaboatao.pe.gov.br/.

A mesma buscou avaliar a satisfacao dos usuarios quanto a cordialidade e educacao
no atendimento prestado pelos servidores, acessibilidade para atendimento de pessoas
com deficiéncia, canais de atendimento disponiveis para contato da popula¢do, horario
de atendimento, infraestrutura dos locais de atendimento e tempo de espera para a
finalizacdo do servigo.

Utilizou-se o questionario On-Line, por meio do formulario do google forms disponivel
na  plataforma do  Conselho de  Usuarios dos  Servicos  Publicos:
https://conselhodeusuarios.jaboatao.pe.gov.br/.

A tabulacdo e analise dos dados foram realizadas ap6s o periodo de aplicacao e
coleta dos dados, e tabulados de acordo com as questdes elaboradas, analisadas
utilizando a plataforma Excel.

Foram disponibilizados para avaliagdo 28 servicos nas mais diversas areas, obtendo
a resposta de 85 conselheiros. Os servicos mais avaliados foram: Fiscalizacdo urbana,
lluminacao, Limpeza de canais, galeria e canaletas, Limpeza Urbana, e Manutencao de via.

Os dados apresentados permitirdo a identificacdo dos servicos publicos que
necessitam de uma maior atencdo, assim como, auxiliardo os gestores no planejamento
de politicas publicas mais estratégicas e efetivas.

Os resultados da avaliagdo foram enviados para as Unidades Gestoras responsaveis
para elaboracdo e adocdo de acdes corretivas com intuito de melhorar ou aperfeicoar a
qualidade da prestac¢do dos servicos publicos municipais.


https://conselhodeusuarios.jaboatao.pe.gov.br/

CONSELHEIROS

O municipio do Jaboatao dos Guararapes, localizado no Estado de Pernambuco, faz
parte da Regido Metropolitana do Recife, com uma area territorial de 258,7 kmz2.

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), no ano de 2021,
sua populacdo era de 711. 330 habitantes, com uma densidade demografica de
aproximadamente 2.491,82 habitantes por quildmetro quadrado, sendo, considerado o
segundo municipio mais populoso do estado.

A pesquisa de avaliacdo dos servi¢os publicos municipais do ano de 2022, ocorreu no
periodo de novembro de 2022 a janeiro de 2023. Para realizacdo da pesquisa de avaliacao
dos servicos publicos municipais 2022, levou-se em consideracdo o numero de pessoas
cadastradas na plataforma virtual do conselho
(https://conselhodeusuarios.jaboatao.pe.gov.br/), que atualmente consta com a participagao
de 301 pessoas cadastradas.

No total, 85 pessoas participaram desta pesquisa voluntariamente, com objetivo de
avaliar a prestacdo dos servicos publicos prestados pela Prefeitura do Jaboatdo dos
Guararapes. A seguir segue a parte da pesquisa socioecondmica com os conselheiros
respondentes.

Entre os conselheiros que realizaram a avaliacao 54% sao do género masculino e 46% do
género feminino, e 1% LGBTQIA+. De acordo a faixa etaria destes respondentes, observa-se
gue a maior concentrac¢ao ficou entre 37 a 42 anos de idade com cerca 18% das respostas
obtidas. As menores faixas etarias obtidas foram as que estavam acima de 67 anos de idade.
Uma importante observacdo pode ser feita pelo interesse em participacao da pesquisa pelo
publico mais jovem (19 a 24 anos), representando 15% dos entrevistados.



CONSELHEIROS

Para realizacao da pesquisa de avaliacdo dos servicos publicos municipais, levou-se em
consideracdo o numero de pessoas cadastradas na plataforma virtual do conselho
(https://conselhodeusuarios.jaboatao.pe.gov.br/).

No total, 85 pessoas participaram desta pesquisa voluntariamente, com objetivo de
avaliar a prestagdo dos servicos publicos prestados pela Prefeitura do Jaboatdo dos

Guararapes. A seguir segue a parte da pesquisa socioecondmica com os conselheiros
respondentes.

Entre os conselheiros que realizaram a avaliacdo 54% sao do género masculino e 46% do
género feminino, e 1% LGBTQIA+.

Grafico 01 - Género
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CONSELHEIROS

De acordo a faixa etaria destes respondentes, observa-se que a maior concentracao
ficou entre 37 a 42 anos de idade com cerca 18% das respostas obtidas. As menores faixas
etarias obtidas foram as que estavam acima de 67 anos de idade. Uma importante
observacao pode ser feita pelo interesse em participacdo da pesquisa pelo publico mais
jovem (19 a 24 anos), representando 15% dos entrevistados.

Grafico 02 - Faixa Etaria
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No que se refere a renda familiar dos respondentes, a renda familiar, 27% dos
respondentes tinham renda acima de 4 salarios minimos, entre 3 e 4 salarios (5%),
entre 2 e 3(15%), entre 1 e 2 (22%) e abaixo de 1 (16%) .

Grafico 03 - Renda Familiar
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De acordo com o nivel de escolaridade dos conselheiros respondentes, 28% dos
respondentes informaram que possuiam Pds-Graduacdo e, do total, 17% tinham superior
completo. Cerca de 2% informaram ter fundamental incompleto.

Grafico 04 - Escolaridade
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No que se refere ao numero de respondentes por Regional, a Regional com maior
numero de respondentes € a 06 - Praias com 37 do total de 85 respondentes, seguido pela
Regional 01 - Jaboatdo Centro (15) e Regional 02 - Cavaleiro (10)

Grafico 05 - Regional de Servico
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Os 07 bairros que mais tem conselheiros respondentes sdo: 15 sdo de Candeias, 19
sdo de Piedade, 4 sao de Cajueiro Seco, 4 sao de Vila Rica, 4 sdo de Cavaleiro, 3 sdao de
Santo Aleixo, 3 sao de Curado II.

Grafico 06 - Bairros

Candeias

Piedade

Cajueiro Seco

Vila Rica

Cavaleiro

Santo Aleixo

Curado Il

o
Ul

10 15 20



SERVICOS AVALIADOS

Servicos Avaliados N° de Respostas

1 Atendimento ao Contribuinte 76
2 lluminacao Publica 84
3 Bem Estar Animal 60
4 Agéncia do Trabalho 54
5 PROCON 61
6 Ouvidoria 80
7 Educacao 62
8 Previdéncia 52
9 CRAS e CREAS 58
10 Saude 75
11 CAD Unico e Auxilio Brasil 52
12 Balcdo da cidadania (emissdo de 58
documentos)
13 Protecao e Empoderamento da Mulher 54
14 Habitacdo (Casa Verde e Amarela) 438
15 Fiscalizacao Urbana 79
16 Licenciamento Urbano 57
17 Licenciamento Ambiental 48
18 Fiscalizacdo Ambiental 49
19 Limpeza Urbana 84
20 Manutencdo de Vias Publicas 82
21 Limpeza de canais, galerias e canaletas 82
22 Regionais de Servicos 71
23 Defesa Civil 72
24 Fiscalizacao do Transporte Complementar 74
25 Sinalizacao verEica_I e horizontal de 80
transito
26 Credenciament_o de estacionamento para 51
gestantes, idosos e pessoas PDC
27 Mercados Publicos 73
28 Vigilancia Sanitaria 72




ATENDIMENTO AO

CONTRIBUINTE

Dentro da avaliagdao dos Servigos de Atendimento ao Contribuinte, foram avaliados os
itens: cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 42% dos
respondentes informaram que estao satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 24% dos respondentes informaram
gue estao satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmaram que estao insatisfeitos. No item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 28% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 27% afirmam estarem insatisfeitos.

Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 34% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 23% afirmaram que estdo
insatisfeitos. Em relagdo a infraestrutura do local de atendimento, 28% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 25% afirmaram que estdao
insatisfeitos. Por fim, no item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 25% dos
respondentes afirmam que estdo satisfeitos, enquanto 27% informaram que estdo
insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito
Muito satisfeito N&o uso o servico

Cordialidade e Educagdo 9
Acessibilidade
Canais de atendimento 7
Horario de atendimento 8
Infraestrutura do local 9
Tempo de espera 8

100

SUGESTOES

e Treinamento de atendimento humanizado e inclusivo;

e Utilizar processos menos burocraticos para o atendimento ao contribuinte;
e Tecnologias para agilizar o atendimento;

e Melhoria na infraestrutura dos locais de atendimento.




ILUMINACAO PUBLICA

Dentro da avaliacdo dos Servigos de lluminagdo Publica, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 34% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 25% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 20% dos respondentes informaram
gue estao satisfeitos com o servico, enquanto 25% afirmaram que estdo insatisfeitos. No item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 27% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 30% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 31% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 29% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 28% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estao insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finaliza¢do do servico, 21% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 30% informaram que estado insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
Ndo uso o servico

Cordialidade e Educacdo 4 6 1
Acessibilidade

Canais de atendimento 2
Horario de atendimento 9

Infraestrutura do local

Tempo de espera

0 25 50 75 100

SUGESTOES

e Fiscalizacao dos pontos com mais reclamacdes;

e Troca de lampadas;
e Melhoria e disponibilidade nos canais de acesso para reclamacgado;
e Solicita¢cdes e agilidade na resolucao dos problemas.



BEM ESTAR ANIMAL

Dentro da avaliacdo dos Servicos de Bem-estar Animal, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 25% dos
respondentes informaram que estao satisfeitos com o servi¢o, enquanto 14% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 22% dos respondentes informaram
gque estdo satisfeitos com o servico, enquanto 18% afirmaram que estdo insatisfeitos; no
item de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 25% dos
respondentes afirmaram que estao satisfeitos com o servico, enquanto 14% afirmam
estarem insatisfeitos; referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos
respondentes afirmaram que estao satisfeitos com o servico, enquanto 15% afirmaram que
estdo insatisfeitos.

Em relagdo a infraestrutura do local de atendimento, 23% dos respondentes afirmaram
gue estdo satisfeitos com o servico, enquanto 15% afirmaram que estdo insatisfeitos; por
fim, no item de tempo de espera para finaliza¢do do servico, 22% dos respondentes afirmam
gue estao satisfeitos, enquanto 17% informaram que estao insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito  ® Satisfeito
Muito satisfeito N&o uso o servico

Cordialidade e educagdo 6 25
Acessibilidade 3 27
Canais de atendimento 3 26
Horério de atendimento 4 26
Infraestrutura do local 26
Tempo de espera 3 26
0 75 100

SUGESTOES

e Aumento da demanda no atendimento a animais abandonados;
e Criacdo de um abrigo para os animais abandonados;
e Recolhimento dos animais em situa¢do de abandono.



AGENCIA DO TRABALHO

Dentro da avaliacdo dos Servicos da Agéncia do Trabalho, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 24% dos respondentes
informaram que estao satisfeitos com o servi¢o, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos
com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 24% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacao, 24% dos respondentes afirmaram
gue estdo satisfeitos com o servi¢co, enquanto 14% afirmam estarem insatisfeitos; referente ao
item de horario de atendimento ao publico, 25% dos respondentes afirmaram que estdo
satisfeitos com o servi¢o, enquanto 11% afirmaram que estao insatisfeitos.

Em rela¢do a infraestrutura do local de atendimento, 24% dos respondentes afirmaram que
estao satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no item
de tempo de espera para finalizacdo do servico, 24% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 14% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito
Muito satisfeito N3&o uso o servico

Cordialidade e educacdo 5

8 31

AceSSibiIidade 5 - 7 32
Canais de atendimento 6

Horario de atendimento

25 5

SUGESTOES

e Agilidade no atendimento;

¢ Informacdes mais claras;

e Agilidade no atendimento aos usuarios.

7 30

6 29
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PROCON

Dentro da avaliacdo dos Servigos do Procon, foram avaliados os itens: cordialidade e
educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 37% dos respondentes
informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 9% afirmaram que estdo
insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 31% dos respondentes informaram
que estao satisfeitos com o servi¢o, enquanto 12% afirmaram que estdo insatisfeitos; no
item de canais de atendimento disponiveis para contato da popula¢do, 34% dos
respondentes afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmam
estarem insatisfeitos; referente ao item de horario de atendimento ao publico, 35% dos
respondentes afirmaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 11% afirmaram que
estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 34% dos respondentes afirmaram
que estao satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; por
fim, no item de tempo de espera para finalizacao do servi¢co, 35% dos respondentes afirmam
que estao satisfeitos, enquanto 11% informaram que estao insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito
Muito satisfeito N&o uso o servico

6 24

Cordialidade e educacgao 3

Acessibilidade 1- 5 30
Canais de atendimento 1_ 24
Horario de Atendimento 2 6 24
Infraestrutura do local 24
Tempo de espera 24
75 100

SUGESTOES
e Agilidade no atendimento aos usuarios;
e Menos burocracia nos processos.



OUVIDORIA

Dentro da avaliacdo dos Servigos da Ouvidoria, foram avaliados os itens: cordialidade e
educac¢do no atendimento prestado pelos servidores, onde 31% dos respondentes informaram
gue estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 17% afirmaram que estdo insatisfeitos com o
servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 27% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 15% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 34% dos respondentes
afirmaram que estao satisfeitos com o servico, enquanto 14% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 32% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 17% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em rela¢do a infraestrutura do local de atendimento, 30% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacao do servico, 31% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 20% informaram que estao insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito
Muito satisfeito Ndo uso o servigo

16 5

Cordialidade e educacdo 3

Acessibilidade 4 12 17

Canais de atendimento 4 5
Horério de atendimento 4 5
Infraestrutura do local 11
Tempo de espera 4 5
0 25 50 75 100

SUGESTOES

e Cobranca e resolucdo das demandas dentro do prazo;
e Respostas mais claras;

e Reducdo do tempo de respostas.



EDUCACAO

Dentro da avaliagao dos Servigos da Educagado, foram avaliados os itens: cordialidade e
educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 32% dos respondentes
informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 11% afirmaram que estdo
insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 23% dos respondentes informaram
gue estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 28% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 17% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 27% dos respondentes afirmaram
gue estdo satisfeitos com o servico, enquanto 16% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relagdo a infraestrutura do local de atendimento, 25% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servi¢co, enquanto 18% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 26% dos respondentes afirmam que
estao satisfeitos, enquanto 18% informaram que estao insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito
Muito satisfeito N&o uso o servico

10 23

Cordialidade e educacgao

w

Acessibilidade 26
Canais de atendimento 24
Horério de atendimento 24
Infraestrutura do local 23
Tempo de espera 23

75 100

SUGESTOES

e Mais vagas em escolas e creches;

e Melhorar a infraestrutura das escolas;

e Oferecer treinamento de atendimento para os servidores das escolas.



PREVIDENCIA

Dentro da avaliacdo dos Servigcos da Previdéncia, foram avaliados os itens: cordialidade e
educacao no atendimento prestado pelos servidores, onde 28% dos respondentes informaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 7% afirmaram que estdo insatisfeitos com o
servigo.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 25% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 11% afirmaram que estao insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacao, 26% dos respondentes afirmaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 10% afirmam estarem insatisfeitos; referente ao
item de horario de atendimento ao publico, 25% dos respondentes afirmaram que estdo
satisfeitos com o servico, enquanto 10% afirmaram que estao insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 26% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 10% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no item
de tempo de espera para finalizacdao do servico, 24% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 10% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito
Muito satisfeito N&o uso o servico

Cordialidade e educag¢do 33
Acessibilidade 33

Canais de atendimento 33
Horario de atendimento 33
Infraestrutura do local 33
Tempo de espera 33

75 100

SUGESTOES
e Agilidade no atendimento;
e Melhorar o atendimento prestado pelos servidores.



CRAS e CREAS

Dentro da avaliacdo dos Servigcos do CRAS e CREAS, foram avaliados os itens: cordialidade e
educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 29% dos respondentes informaram
gue estdo satisfeitos com o servi¢co, enquanto 12% afirmaram que estdo insatisfeitos com o
servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 27% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdao, 27% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 14% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 26% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 16% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 27% dos respondentes afirmaram que
estao satisfeitos com o servi¢co, enquanto 14% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacao do servico, 24% dos respondentes afirmam que estdo
satisfeitos, enquanto 17% informaram que estao insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito
Muito satisfeito N&o uso o servico

Cordialidade e educagdo 2 _ 7 27
Acessibilidade 2- 5 30
Canais de atendimento 2_ 6 27
Hordario de atendimento 2_ 6 27
Infraestrutura do local 2_ 6 27
Tempo de espera 27

75 100

SUGESTOES

e Mais servidores para o atendimento aos usuarios;
e Menos burocracia nos processos;

e Retorno do CRAS itinerante.



CAD UNICO E AUXILIO BRASIL

Dentro da avaliacdo dos Servigos do CAD Unico e Auxilio Brasil, foram avaliados os itens:
cordialidade e educa¢do no atendimento prestado pelos servidores, onde 28% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 9% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 22% dos respondentes informaram
gue estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item
de canais de atendimento disponiveis para contato da popula¢do, 23% dos respondentes
afirmaram que estao satisfeitos com o servi¢co, enquanto 14% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos respondentes afirmaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 14% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em rela¢do a infraestrutura do local de atendimento, 22% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 16% afirmaram que estao insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 21% dos respondentes afirmam que
estdo satisfeitos, enquanto 15% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educacio 2 7 33

Acessibilidade 2 35

Canais de atendimento 33
Horario de atendimento 33
Infraestrutura do local 33
Tempo de espera 33

75 100

SUGESTOES

e Trabalhar com agendamento de atendimentos;

e Diminuir o tempo de espera no atendimento;

e Fiscalizar se os beneficiarios atendem aos requisitos para o recebimento do
beneficio.



SAUDE

Dentro da avaliacdo dos Servicos da Saude, foram avaliados os itens: cordialidade e
educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 26% dos respondentes informaram
gue estdo satisfeitos com o servi¢co, enquanto 19% afirmaram que estdo insatisfeitos com o
servigo.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 22% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 17% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 20% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 19% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 24% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacao do servico, 16% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 24% informaram que estao insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educag&o 10
Horario de atendimento 2_ 5 11
Infraestrutura do local 2_ 5 11

0 25 50 75 100

SUGESTOES
e Reduzir o tempo de espera para consultas e exames;
e Aumento do numero de servidores nas unidades de saude.



BALCAO DA CIDADANIA

(EMISSAO DE DOCUMENTOS

Dentro da avaliacdao dos Servigos do Balcao da Cidadania (Emissao de documentos), foram
avaliados os itens: cordialidade e educacdao no atendimento prestado pelos servidores, onde
27% dos respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 12%
afirmaram que estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 22% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 15% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 25% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 25% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 14% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 25% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacdo do servi¢o, 23% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 13% informaram que estao insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educacgao 6 27
Acessibilidade 6 29
Canais de atendimento 6 27
Horério de atendimento 6 27
Infraestrutura do local 7 27
Tempo de espera = 7/ 27
0 75 100

SUGESTOES

¢ Implementar o servico de agendamento online;

e Atendimento de maneira mais efetiva;

e Aumentar o numero de servidores para atendimento dos usuarios;
e Colocar um balcdo itinerante.



PROTECAO E EMPODERAMENTO

DA MULHER

Dentro da avaliagdo dos Servigos de Protecdao e Empoderamento da Mulher), foram
avaliados os itens: cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde
27% dos respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 11%
afirmaram que estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 23% dos respondentes informaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 14% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdao, 24% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 24% dos respondentes afirmaram
gue estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relagdo a infraestrutura do local de atendimento, 24% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 12% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizagdo do servico, 23% dos respondentes afirmam que
estdo satisfeitos, enquanto 13% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
Na&o uso o servico

Cordialidade e educacdo 31
Acessibilidade 32

Canais de atendimento 32
Horario de atendimento 32
Infraestrutura do local 32
Tempo de espera 32

75 100

SUGESTOES
e Acdes efetivas para informar aos usuarios sobre este tipo de servico;
e Visitas em todas as regionais para intensificar o servico em cada bairro.



HABITACAO

(Casa Verde e Amarela)

Dentro da avaliagdo dos Servigos de Habitagdao (Casa Verde e Amarela), foram avaliados
os itens: cordialidade e educa¢dao no atendimento prestado pelos servidores, onde 23% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 11% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 20% dos respondentes informaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 12% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 20% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 24% dos respondentes afirmaram
gue estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 20% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacao do servico, 19% dos respondentes afirmam que
estdo satisfeitos, enquanto 14% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito  ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servi¢co

Cordialidade e educagdo 4 37
Acessibilidade 37

Canais de atendimento 37
Horario de atendimento 37
Infraestrutura do local 37
Tempo de espera 37

75 100

SUGESTOES

e Diminuir o tempo de espera para receber o beneficio;

e Priorizar e estipular os critérios para aqueles que realmente precisam deste servico;
e Implementar a¢des para informar a populacdo sobre estes servicos.



FISCALIZACAO URBANA

Dentro da avaliacdo dos Servigos de Fiscalizagcdo Urbana, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 29% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 24% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 24% dos respondentes informaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 26% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdao, 24% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 26% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos respondentes afirmaram
que estao satisfeitos com o servi¢o, enquanto 26% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 23% dos respondentes afirmaram que
estao satisfeitos com o servico, enquanto 26% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 22% dos respondentes afirmam que
estdo satisfeitos, enquanto 25% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

e 1_ 5 6

Horéario de atendimento 2 8
Infraestrutura do local 2 8
Tempo de espera 1 4 8
0 25 50 75 100

SUGESTOES

e Aumentar a fiscaliza¢gdo nas areas mais demandadas;

e Aumentar o efetivo de fiscais nas ruas;

e Implementar acdes para informar a populacao sobre a funcao dos servicos de
fiscalizagdo urbana.



LICENCIAMENTO URBANO

Dentro da avaliagdo dos Servigcos de Licenciamento Urbano, foram avaliados os itens:
cordialidade e educa¢do no atendimento prestado pelos servidores, onde 26% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 18% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 23% dos respondentes informaram que
estao satisfeitos com o servico, enquanto 19% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 21% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 24% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 17% afirmaram que estao insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 22% dos respondentes afirmaram que
estao satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 21% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 21% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educagdo 4 28
Acessibilidade 4 30

Canais de atendimento 5 28
Horéario de atendimento 6 28
Infraestrutura do local 5§ 28
Tempo de espera 5 28

75 100

SUGESTOES

e Cumprimento dos prazos;
e Habilitar estes servicos em todas as regionais;
e Divulgacdo sobre a prestacdo deste servico para a comunidade.



LICENCIAMENTO AMBIENTAL

Dentro da avaliacdo dos Servigos de Licenciamento Urbano, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdao no atendimento prestado pelos servidores, onde 26% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 18% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servigo.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 23% dos respondentes informaram que
estao satisfeitos com o servi¢o, enquanto 19% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 21% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 24% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servi¢co, enquanto 17% afirmaram que estdo insatisfeitos;

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 22% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 21% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 21% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educagdo 4 35

Acessibilidade 39

Canais de atendimento 35

Horario de atendimento 35
Infraestrutura do local 36
Tempo de espera 35

75 100

SUGESTOES

e Realizar mais visitas nos locais com mais demandas;
e Mais fiscalizacdo de empresas poluentes;

e Menos burocracia nos processos.



FISCALIZACAO AMBIENTAL

Dentro da avaliagdo dos Servigos de Fiscalizagdo Ambiental, foram avaliados os itens:
cordialidade e educac¢do no atendimento prestado pelos servidores, onde 20% dos respondentes
informaram que estao satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos
com o servigo.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 16% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 18% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populag¢do, 17% dos respondentes afirmaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmam estarem insatisfeitos; referente ao
item de horario de atendimento ao publico, 19% dos respondentes afirmaram que estdao
satisfeitos com o servi¢o, enquanto 19% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 17% dos respondentes afirmaram que
estao satisfeitos com o servico, enquanto 19% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no item
de tempo de espera para finalizacdao do servico, 17% dos respondentes afirmam que estdo
satisfeitos, enquanto 20% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito  ® Satisfeito Muito satisfeito N&o uso o servico

Cordialidade e educacao 5 23
Acessibilidade ~ 4 30
Canais de atendimento 23
Hordérios de atendimento 22
Infraestrutura do local 25
Tempo de espera 23
0 75 100

SUGESTOES

e Promover uma fiscalizacdo mais ativa;

e Tornar este servi¢o mais visivel para os usuarios;
e Tornar este servico menos burocratico.




LIMPEZA URBANA

Dentro da avaliagao dos Servigos de Limpeza Urbana, foram avaliados os itens: cordialidade
e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 40% dos respondentes
informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 19% afirmaram que estdo
insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 26% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 29% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 25% afirmam estarem insatisfeitos;
referente ao item de horario de atendimento ao publico, 28% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 24% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 28% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no
item de tempo de espera para finalizacao do servico, 29% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 22% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Infraestrutura do local ~ 8 _ 7 8
0 25 50 75

Tempo de espera

100

SUGESTOES

e Mais limpezas nos locais mais demandados;

e Colocar equipes para limpeza de canais e galerias;
e Horarios fixos das equipes recolherem o lixo.



MANUTENCAO DE VIAS

PUBLICAS

Dentro da avaliacdo dos Servicos de Manutencdo de Vias Publicas, foram avaliados os itens:
cordialidade e educag¢do no atendimento prestado pelos servidores, onde 28% dos respondentes
informaram que estdo satisfeitos com o servi¢co, enquanto 21% afirmaram que estdo insatisfeitos
com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 20% dos respondentes informaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos; no item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacao, 23% dos respondentes afirmaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmam estarem insatisfeitos; referente ao
item de horario de atendimento ao publico, 22% dos respondentes afirmaram que estdo
satisfeitos com o servi¢o, enquanto 23% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 21% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmaram que estdo insatisfeitos; por fim, no item
de tempo de espera para finalizacdo do servico, 21% dos respondentes afirmam que estdo
satisfeitos, enquanto 22% informaram que estdo insatisfeitos

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito  ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educacio 2

Acessibilidade 3

Canais de atendimento 2

Horario de atendimento 3

Infraestrutura do local '3

Tempo de espera 3

100

SUGESTOES

e Tapar os buracos nas vias e calcadas;

¢ Viabilizar mais rampas de acesso;

e Mais agilidade na resolucao dos problemas.



LIMPEZA DE CANAIS, GALERIAS E

CANALETAS

Dentro da avaliacdo dos Servigos de Limpeza de Canais, Galerias e Canaletas, foram
avaliados os itens: cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores,
onde 21% dos respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto
22% afirmaram que estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 22% dos respondentes informaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos. Sobre
0s canais de atendimento disponiveis para contato da populacao, 25% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmam estarem
insatisfeitos. Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos
respondentes afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que
estdo insatisfeitos.

Em rela¢do a infraestrutura do local de atendimento, 23% dos respondentes afirmaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmaram que estao insatisfeitos. Por
fim, no item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 24% dos respondentes
afirmam que estdo satisfeitos, enquanto 21% informaram que estao insatisfeitos

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educagdo 3

4 3

Acessibilidade 1 11

Canais de atendimento 2

Horario de atendimento 2

Infraestrutura do local 2

Tempo de espera 2
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SUGESTOES

e Mais limpezas periddicas;

e Implementar um servico preventivo e educativo;

¢ Implementar mais campanhas de conscientizagao.



REGIONAIS DE SERVICOS

Dentro da avaliacdo dos Servigos de Regionais Servigos, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 26% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 21% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servi¢o. No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 23% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmaram que
estdo insatisfeitos.

Sobre os canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 19% dos
respondentes afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 25% afirmam estarem
insatisfeitos. Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estdo
insatisfeitos. Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 23% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estdao
insatisfeitos. Por fim, no item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 20% dos
respondentes afirmam que estdo satisfeitos, enquanto 23% informaram que estdo insatisfeitos

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito  ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servi¢o

Cordialidade e educagdo =~ 8 14
Acessibilidade = 8 19
Canais de atendimento = 14
Horério de atendimento =~ 9 14
Infraestrutura do local 9 15
Tempo de espera 9 14
0 75 100

e Efetividade na prestacao de servicos;
e Dar autonomia as regionais de servi¢cos para a resolucao de problemas;
e Divulgar este tipo de servico para a populacgao.



DEFESA CIVIL

Dentro da avaliacdo dos Servigcos de Defesa Civil, foram avaliados os itens: cordialidade e
educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 24% dos respondentes informaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estdo insatisfeitos com o
servico. No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 18% dos respondentes
informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estdo
insatisfeitos.

Sobre os canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 23% dos
respondentes afirmaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 22% afirmam estarem
insatisfeitos. Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 21% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 21% dos respondentes afirmaram que
estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estao insatisfeitos. Por fim, no
item de tempo de espera para finalizacao do servico, 20% dos respondentes afirmam que estao
satisfeitos, enquanto 23% informaram que estado insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
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SUGESTOES

e Implementacao de mais a¢des preventivas;
e Agilidade no atendimento a populacao.



FISCALIZACAO DO TRANSPORTE

COMPLEMENTAR

Dentro da avaliagdo dos Servigos de Fiscalizacdo do Transporte Complementar, foram
avaliados os itens: cordialidade e educa¢dao no atendimento prestado pelos servidores, onde
17% dos respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 29%
afirmaram que estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 17% dos respondentes informaram
gue estao satisfeitos com o servi¢co, enquanto 26% afirmaram que estdo insatisfeitos. No item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 16% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 27% afirmam estarem insatisfeitos.

Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 19% dos respondentes afirmaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 26% afirmaram que estdo insatisfeitos; em
relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 17% dos respondentes afirmaram que estdo
satisfeitos com o servi¢o, enquanto 26% afirmaram que estao insatisfeitos.

Por fim, no item de tempo de espera para finalizacdo do servi¢co, 16% dos respondentes
afirmam que estdo satisfeitos, enquanto 27% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servigo

Cordialidade e educagdo 11
Acessibilidade 16
Canais de atendimento 3 11
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Tempo de espera 4
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SUGESTOES

e Mais fiscalizacdo no préprio transporte;

e Realizacdo de manuten¢bes nos Onibus; e campanhas para informar aos
usuarios sobre os canais para reclamacao.




SINALIZACAO VERTICAL E

HORIZONTAL DE TRANSITO

Dentro da avaliacdo dos Servi¢os de Sinalizagao Vertical e Horizontal de Transito, foram
avaliados os itens: cordialidade e educa¢do no atendimento prestado pelos servidores, onde
29% dos respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 27%
afirmaram que estdo insatisfeitos com o servi¢o. No item de acessibilidade para atendimento
de PCD, 25% dos respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 25%
afirmaram que estdo insatisfeitos.

No item de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 27% dos
respondentes afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 26% afirmam estarem
insatisfeitos. Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 28% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 26% afirmaram que estdo
insatisfeitos.

Em relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 26% dos respondentes afirmaram que
estao satisfeitos com o servi¢co, enquanto 26% afirmaram que estao insatisfeitos. Por fim, no
item de tempo de espera para finalizacao do servi¢o, 25% dos respondentes afirmam que estdo
satisfeitos, enquanto 26% informaram que estdo insatisfeitos.
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SUGESTOES

e Colocar novas placas de sinalizacdo pela cidade;
e Consertar os semaforos no que se refere a temporizacdo e sinal sonoro.



CREDENCIAMENTO DE ESTACIONAMENTO

PARA GESTANTES, IDOSOS E PESSOAS COM
DEFICIENCIA

Dentro da avaliacdo dos Servicos de Credenciamento de Estacionamento para
Gestantes, Idosos e Pessoas com Deficiéncia, foram avaliados os itens: cordialidade e
educacao no atendimento prestado pelos servidores, onde 24% dos respondentes informaram
que estao satisfeitos com o servico, enquanto 12% afirmaram que estdo insatisfeitos com o
servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 21% dos respondentes informaram
que estao satisfeitos com o servico, enquanto 13% afirmaram que estdo insatisfeitos. No item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 22% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 12% afirmam estarem insatisfeitos.

Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos respondentes afirmaram
que estao satisfeitos com o servico, enquanto 12% afirmaram que estdo insatisfeitos. Em
relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 23% dos respondentes afirmaram que estdo
satisfeitos com o servico, enquanto 11% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Por fim, no item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 22% dos respondentes
afirmam que estdo satisfeitos, enquanto 12% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito  ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servico

Cordialidade e educagéo 34
Acessibilidade 35
Canais de atendimento 34
Horario de atendimento 34
Infraestrutura do local 34
Tempo de espera 34
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SUGESTOES

e Colocar novas placas de sinalizacdo pela cidade;
e Consertar os semaforos no que se refere a temporizacdo e sinal sonoro.




MERCADOS PUBLICOS

Dentro da avaliagdo dos Servicos de Mercados Publicos, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 26% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 21% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 18% dos respondentes informaram
que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 24% afirmaram que estdo insatisfeitos. No item
de canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 19% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 26% afirmam estarem insatisfeitos.

Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 26% dos respondentes afirmaram
gue estdo satisfeitos com o servico, enquanto 20% afirmaram que estdo insatisfeitos. Em
relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 19% dos respondentes afirmaram que estao
satisfeitos com o servi¢o, enquanto 22% afirmaram que estao insatisfeitos.

Por fim, no item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 21% dos respondentes
afirmam que estdo satisfeitos, enquanto 19% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente = Insatisfeito ® Muito insatisfeito  ® Satisfeito Muito satisfeito
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SUGESTOES

Realizar mais limpezas periddicas;

Realizar uma reforma no mercado;

Mais acOes de fiscalizacdo nos estabelecimentos comerciais;
Treinamento para os servi¢os que trabalham no mercado.



VIGILANCIA SANITARIA

Dentro da avaliagdo dos Servigcos de Vigilancia Sanitaria, foram avaliados os itens:
cordialidade e educacdo no atendimento prestado pelos servidores, onde 25% dos
respondentes informaram que estdo satisfeitos com o servi¢o, enquanto 21% afirmaram que
estdo insatisfeitos com o servico.

No item de acessibilidade para atendimento de PCD, 21% dos respondentes informaram que
estao satisfeitos com o servi¢co, enquanto 21% afirmaram que estao insatisfeitos. No item de
canais de atendimento disponiveis para contato da populacdo, 22% dos respondentes
afirmaram que estdo satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmam estarem insatisfeitos.

Referente ao item de horario de atendimento ao publico, 23% dos respondentes afirmaram
que estao satisfeitos com o servico, enquanto 22% afirmaram que estdo insatisfeitos. Em
relacdo a infraestrutura do local de atendimento, 23% dos respondentes afirmaram que estao
satisfeitos com o servi¢co, enquanto 22% afirmaram que estdo insatisfeitos.

Por fim, no item de tempo de espera para finalizacdo do servico, 23% dos respondentes
afirmam que estdo satisfeitos, enquanto 19% informaram que estdo insatisfeitos.

Indiferente  ® Insatisfeito ® Muito insatisfeito ® Satisfeito Muito satisfeito
N&o uso o servi¢o

Cordialidade e educacao 18
Acessibilidade 20
Canais de atendimento 18
Horario de atendimento 18
infraestrutura do local 20
Tempo de espera 18
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SUGESTOES

e Mais visitas para fiscalizar os estabelecimentos comerciais;

¢ Intensificar a vistoria em estabelecimentos que vendem comidas;
e Colocar mais servidores fiscalizando o mercado publico.



CONSIDERACOES

A Lei Federal 13.460/17, que dispde sobre a participagao, protecao e defesa dos direitos
de usuarios dos servicos publicos, esta em vigor desde 2019 em ambito municipal, federal e
estadual. A mesma determina que todos os municipios avaliem periodicamente os servicos
publicos prestados.

A avaliacao dos servicos publicos é uma importante ferramenta de participacao social,
capaz de auxiliar a gestdao municipal no planejamento de politicas publicas mais efetivas e
eficazes.

Avaliar a satisfacdo dos usuarios com os servicos, contribui diretamente para a melhoraria,
aperfeicoamento e/ou simplificacdo dos servicos prestados a populacdo. Segundo a Lei
Federal 13.460/17, o usuario deve avaliar os servi¢cos publicos considerando os critérios como
a qualidade do atendimento, satisfacdo com o servico e o cumprimento de prazos para a

prestacao desses servicos.

Ao avaliar o servico o cidadao colabora diretamente para a construcdo coletiva de
oportunidades e mudancas benéficas para todo municipio.

Este relatério apresentou os resultados da pesquisa realizada com os usuarios membros
do Conselho de Usuario dos Servicos Publicos do Jaboatdo dos Guararapes. A pesquisa
buscou avaliar a satisfagdo dos usuarios com os principais servicos prestados pelo municipio.
Estatisticamente, alguns servicos foram pouco avaliados, o que dificultou a geracdao de dados
e informacdes mais efetivas sobre a qualidade e a satisfacdo dos servigos.

Os resultados foram encaminhados para as Unidades Gestoras para que as mesmas
pudessem conhecer, analisar e aprimorar os servicos ofertados no municipio, assim como
para ado¢ao de medidas corretivas com intuito de melhorar o desempenho e a qualidade dos
servicos prestados.

A Controladoria Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria, ressalta que buscara meios
para incentivar e ampliar a participacdo dos usuarios de servicos publicos nas préximas
avaliagdes, assim como, complementa que € fundamental o envolvimento e o
comprometimento das Unidades Gestoras em utilizar os dados coletados para aprimorar e
aperfeicoar os servicos publicos municipais, garantindo o direito do cidaddao em usufruir de
servicos publicos corretos e de qualidade.



