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APRESENTACAO

A Ouvidoria Geral do municipio de Jaboatao dos Guararapes, € um o6rgao da
Controladoria Geral do Municipio, criado em 10 de maio de 2013, por meio da
Lei Administrativa n® 015/2013. Sua missao € ampliar o acesso do cidadao aos
seus direitos, atuando como ferramenta de gestao, controle social, e
transparéncia, propondo melhorias continuas nos servigos publicos.

A Ouvidoria desempenha papel crucial na interacao com a populacao,
intervindo junto aos 6rgaos municipais para garantir a efetividade dos servicos.

Em 2017, foi instituida a Lei Federal 13.460/2017, que disp0Ge sobre a
participacao, protecao e defesa dos direitos de usuarios dos servi¢gos publicos. A
Lei estabelece normas e procedimentos que visam garantir a participagao,
protecao e defesa dos direitos dos cidadaos que utilizam os servigos publicos.

Em 2021, a Ouvidoria Geral do Jaboatao 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 populacao e o fortalecimento dos mecanismos de controle social do
municipio.

O Conselho é um érgao consultivo e tem como atribuigoes:

a - acompanhar a prestacao dos servigos;

b - participar da avaliacao dos servigos prestados;

c - propor melhorias na prestacao dos servigos publicos municipais;

d - contribuir com a definigcao de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario;

e - acompanhar e avaliar a atuagao da OGM e dos responsaveis por agoes de
ouvidoria de cada 6rgao e entidade prestador de servicos publicos; e,

f - manifestar-se quanto as consultas que Lhe forem submetidas.

No ano de 2023 a Ouvidoria inovou e abriu a avaliacao para além dos
conselheiros, para toda populacao, com objetivo claro de aprimorar a qualidade
e a eficiéncia dos servicos prestados. Ao permitir que todos os membros da
populacao expressassem suas opinides e experiéncias, fomentamos um
ambiente de transparéncia e colaboracao, fundamentais para o fortalecimento
dos lagos entre a administracao e os cidadaos. Esta medida nao s6 demonstra
nosso compromisso como a melhoria continua, mas também nos capacita a
atender melhor as necessidades e expectativas de todos 0S n0ss0s usuarios.



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.
Populacdo residente no municipio do Jaboatao
dos Guararapes, maior de 18 anos e que ja tenha
utilizado algum servigo publico municipal.

Coleta de Dados

Coleta de Dados: Os dados foram coletados no periodo de
13 de novembro a 22 de dezembro de 2023, por meio de
questionario online disponivel para a populagao e os
conselheiros através do Google Forms



RESULTADOS

O presente relatério demonstra os resultados da consulta publica direcionada a
populacao e ao Conselho de Usuarios para avaliar a qualidade da prestacao dos
servicos publicos municipais de Jaboatao dos Guararapes. A pesquisa ocorreu no
periodo de 13 de novembro a 22 de dezembro de 2023, por meio de questionario on-
line disponivel para populacao e os conselheiros através do Google Forms.

A mesma buscou avaliar a satisfacao dos usuarios quanto a cordialidade e
educacgao no atendimento prestado pelos servidores, acessibilidade para atendimento
de pessoas com deficiéncia, canais de atendimento disponiveis para contato da
populacao, horario de atendimento, infraestrutura dos locais de atendimento e tempo
de espera para a finalizacao do servico.

Utilizou-se o questionario On-Line, por meio do formulario do Google Forms
disponivel nos seguintes sites: Conselho dos Usuarios, Ouvidoria e Portal da
Transparéncia através pop-up.

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

Foram disponibilizados para avaliacao 28 servicos nas mais diversas areas,
obtendo a resposta de 322 usuarios. Os servicos mais avaliados foram: Saude,
Servicos Urbanos e Ouvidoria.

Os dados apresentados permitirao a identificacao dos servicos publicos que
necessitam de uma maior aten¢ao, assim como, auxiliarao os gestores no
planejamento de politicas publicas mais estratégicas e efetivas.

Os resultados da avaliagao foram enviados para as Unidades Gestoras responsaveis
para elaboracao e adogao de agoes corretivas com intuito de melhorar ou aperfeicoar
a qualidade da prestagao dos servigos publicos municipais.



POPULACAO E CONSELHEIROS

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

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), a populagcao
do municipio é de 644.037 habitantes, com uma densidade demografica de
aproximadamente 2.489.28 habitantes por quildmetro quadrado, mantendo sua
posi¢cao como o segundo municipio mais populoso do estado.

No total, 322 pessoas participaram desta pesquisa com objetivo de avaliar a
prestacao dos servicos publicos prestados pela Prefeitura do Jaboatao dos
Guararapes. A seguir segue a parte da pesquisa socioeconémica com 0s municipes
respondentes.

Entre os usuarios que realizaram a avaliacao 60% sao do género feminino, 31% do
género masculino,1% LGBTQIA+, e 2% preferiu nao informar o género. De acordo a
faixa etaria destes respondentes, observa-se que a maior concentracao ficou entre 30
a 45 anos de idade com cerca 71% das respostas obtidas. As menores faixas etarias
obtidas foram as que estavam abaixo de 56 anos de idade. Uma importante
observacao pode ser feita pelo interesse em participacao da pesquisa pelo publico
mais jovem (17 a 27 anos), representando 24% dos entrevistados.



POPULACAO E CONSELHEIROS

Para realizacao da pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais, levou-
se em consideragao o numero de pessoas que realizaram a pesquisa no Google
Forms.

No total, 322 pessoas participaram desta pesquisa voluntariamente, com objetivo
de avaliar a prestacao dos servicos publicos prestados pela Prefeitura do Jaboatao
dos Guararapes. A seqguir segue a parte da pesquisa socioecondémica com a populacao
e os conselheiros respondentes.

Entre a populacao e conselheiros que realizaram a avaliacao 66% sao do género
feminino, 31% do género masculino, 1% LGBTQIA+, e 2% preferiu nao informar o
género.
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POPULACAO E CONSELHEIROS

De acordo a faixa etaria destes respondentes, observa-se que a maior
concentragao ficou entre 30 a 45 anos de idade com cerca 71% das respostas obtidas.
Uma importante observacao pode ser feita pelo interesse em participagao da
pesquisa pelo publico mais jovem (17 a 27 anos), representando 24% dos
entrevistados.

Grafico - Faixa Etaria
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De acordo com o nivel de escolaridade da populacao e conselheiros
respondentes, 24% dos respondentes informaram que possuiam Po6s-Graduagao
e, do total, 24% tinham superior completo, 28% tinham ensino médio completo
e cerca de 3% informaram ter fundamental incompleto.
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No que se refere ao numero de respondentes por Regional, a Regional com
maior numero de respondentes é a 06 - Praias com 104, seguido pela Regional
05 - Prazeres 51 e Regional 01 - Jaboatao Centro 47. A regional com o menor
numero de respondentes é a Regional 03 - Curado com 22.

Grafico - Regional de Servico
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Os 07 bairros que mais tem respondentes sao: 19 sao de Candeias, 9 sao de
Piedade, 8 sao de Cajueiro Seco, 8 sao de Prazeres, 7 sao de Guararapes, 6 sao
de Barra de Jangada e 5 sao de Vila Rica.
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CAMDEIAS 19
PIEDADE 9
CAIJEIRO SECO B
PRAZERES B
GUARARAPES ¥
BARRA DE JANGADA ]

WILA RICA 5




SERVICOS AVALIADOS

Servicos Avaliados N®de
Respostas
1 Agéncia do Trabalhador 01
2 Assisténcia Social 02
3 Atendimento ao Contribuinte 03
4 Bem Estar Animal 04
5 Defesa Civil 03
6 Economia Solidaria 01
7 Educacado 05
8 | Fiscalizacdo e Licenciamento Ambiental 02
9 Fiscalizacdo Urbana 06
10 Habitacdao (Minha casa Minha Vida) 02
11 lluminacdo Publica 03
12 Licenciamento Urbano 02
13 Mercado Publico 05
14 Mulher 01
15 Ouvidoria 11
16 Previdéncia 01
17 Regionais de Servico 02
18 Saude 45
19 Servicos Urbanos 15
20 Transito e Transporte 07




AGENCIA DO TRABALHADOR

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Agéncia do
Trabalhador. A consulta se prop0s avaliar a acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foi coletada 01 resposta, conforme apresentado no quadro abaixo:

. Muito e o Muito . N3ousoo
[tens Avaliados | Insatisfeito | Satisfeito ~|Indiferente _
Satisfeito Satisfeito Servico
Acessibilidade 1
Canais de 1
atendimento
Cordialidade e 1
Educacao
Horario de .
atendimento
Infraestrutura do local 1
Tempo de espera i

Nao houve sugestoes para este servico.



ASSISTENCIA SOCIAL

A pesquisa de avaliacao dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos de assisténcia social prestados
aos municipes. Foram disponibilizados questionarios online sobre 0s servicos do
Balcdo da Cidadania, CRAS, CREAS, CAD Unico, Auxilio Brasil e Protecio e
Empoderamento da Mulher .

A pesquisa contemplou questoes sobre o numero acessibilidade para atendimento
de pessoas com deficiéncia, canais de atendimento disponiveis para contato da
populacao (telefone, site, e-mail e presencial), cordialidade e educagao no
atendimento prestado pelos servidores, horario de atendimento, infraestrutura do
local e tempo de espera para finalizagao do servico.



CRAS E CREAS

A pesquisa de avaliagao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelos: CRAS e CREAS.
A consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e
educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 02 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

Muito Muito Ndo uso o
[tens Avaliados . Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico
Acessibilidade 2
Canais de atendimento 1 1
Cordialidade e Educacgao 1 1
Horario de atendimento 1 1
Infraestrutura do local 2
Tempo de espera 1 1
Sugestoes:

e Telefone institucional com whatsApp;
e Os servi¢os ofertados sejam efetivados;
e Dar o retorno da inscricdo.



CAD UNICO E AUXILIO BRASIL

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opinido dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelos: CAD Unico e
Auxilio Brasil. A consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foram coletadas 02 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Ndo uso o
Servico

Acessibilidade

Canais de atendimento

Cordialidade e Educagao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Sugestao:

e O site de agendamento exibisse apenas as datas disponiveis e garantisse o
respeito aos horarios agendados.



BALCAO CIDADANIA

A pesquisa de avaliacao dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelo Balcao Cidadania.
A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e
educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 02 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

. Muito . e Muito . N3o uso o
[tens Avaliados ~ | Insatisfeito | Satisfeito ~|Indiferente ,
Insatisfeito Satisfeito servico
Acessibilidade 1 1
Canais de n n
atendimento
Cordialidade e n n
Educacao
Horario de 1 1
atendimento
Infraestrutura do local 1 1
Tempo de espera 2

Sugestao:

e Um canal para acompanhamento da solicitacao de documentacao.



PROTECAOE
EMPODERAMENTO DA MULHER

A pesquisa de avaliagao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelo Protecao e
Empoderamento da Mulher. A consulta se prop6s a avaliar: acessibilidade, canais de
atendimento, cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do
local e tempo de espera.

Foi coletada 01 resposta, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Ndo uso o
Servico

Acessibilidade

Canais de atendimento

Cordialidade e Educagao

Horério de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Nao houve sugestoes para este servico.




ATENDIMENTO AO CONTRIBUINTE

A pesquisa de avaliacao dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelo Atendimento ao
Contribuinte. A consulta se prop6s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educagao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de
espera.

Foram coletadas 02 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Nao uso o
Servico

Acessibilidade

1

1

Canais de atendimento

Cordialidade e Educagao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Nao houve sugestoes para este servico.




BEM ESTAR ANIMAL

A pesquisa de avaliacao dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelo Bem Estar
Animal. A consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educagao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foram coletadas 04 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

N3o uso 0
Servico

Acessibilidade

2

1

Canais de atendimento

Cordialidade e Educacao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Sugestoes:

Coloque pessoas capacitados para esse trabalho;
Aumento do numero de veterinarios;
Refor¢o do compromisso dos veterinarios com o publico;
Reduc¢ao do tempo de espera para iniciar e concluir os atendimentos.



DEFESA CIVIL

A pesquisa de avaliacao dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Defesa Civil. A
consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e
educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 03 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Nao uso o
servico

Acessibilidade

1

Canais de atendimento

1

Cordialidade e Educacao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Sugestoes:

Aumento da acessibilidade ao Servico;
Melhoria da qualidade do Servico;

Resolugao dos problemas solicitado pela populagao a Defesa Civil,;
Reducao do tempo de espera para solugao dos problemas da populagao.



ECONOMIA SOLIDARIA

A pesquisa de avaliagao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Economia
Solidaria. A consulta se prop6s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foi coletada 01 resposta, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Ndo usoo
Servico

Acessibilidade

1

Canais de atendimento

Cordialidade e Educagao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Nao houve sugestoes para este servico.



EDUCACAC

A pesquisa de avaliagcao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servigos prestados pela Educacao. A
consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e
educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 05 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

Itens Avaliados Ml,JitO, Insatisfeito | Satisfeito M_Uit(? Indiferente Nao U,SO 0
Insatisfeito Satisfeito servico
Acessibilidade 1 3 1
Canais de atendimento 2 2 1
Cordialidade e Educacdo 3 2

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Sugestoes:

e (Contratacao imediata de apoio para estudante com deficiéncia;

e Aumento de profissionais qualificados;

e Melhoria na infraestrutura escolar.



FISCALIZACAO E LICENCIAMENTO
AMBIENTAL

A pesquisa de avaliacao dos servigos publicos municipais buscou conhecer a opiniao dos
usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Fiscalizagao e Licenciamento
Ambiental. A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 02 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

Tempo de espera

[tens Avaliados leito. Insatisfeito | Satisfeito M,Uit(? Indiferente i U_So 0
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 1 1
Canais de atendimento 2
Cordialidade e Educacao 2
Horario de atendimento 2

Infraestrutura do local 1 1
2

Nao houve sugestoes para este servico.



FISCALIZACAO URBANA

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Fiscalizacao
Urbana. A consulta se prop6s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foram coletadas 06 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

. Muito e s Muito , Ndo usoo
[tens Avaliados . Insatisfeito | Satisfeito o Indiferente ,
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 1 2 1 1 1
Canais de atendimento 1 2 2 1
Cordialidade e Educagao il 2 1 2
Horario de atendimento 1 3 1 1
Infraestrutura do local 1 2 1 2
Tempo de espera 3 2 1

Sugestao:

e Reduzir o tempo de espera.



HABITACAO

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a opiniao dos
usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Habitacao (Minha Casa Minha Vida). A
consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e educacao,
horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 02 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Ndo uso 0
Servico

Acessibilidade

1

Canais de atendimento

1

Cordialidade e Educagao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Nao houve sugestoes para este servico.



ILUMINACAO PUBLICA

A pesquisa de avaliacao dos servigos publicos municipais buscou conhecer a opiniao
dos usuarios sobre a qualidade dos servi¢os prestados pela lluminacao Publica. A
consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e
educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 03 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

. Muito o s Muito , Ndo usoo
[tens Avaliados . Insatisfeito | Satisfeito o Indiferente ,
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 3

Canais de atendimento 2 1

Cordialidade e Educacao 2 1

Horario de atendimento 2 1
Infraestrutura do local 3
Tempo de espera 1 2

Sugestao:
e Lampada de LED em toda comunidade e barros.



LICENCIAMENTO URBANO

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelo Licenciamento
Urbano. A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foram coletadas 02 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Ndo usoo
Servico

Acessibilidade

1

Canais de atendimento

Cordialidade e Educagao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Nao houve sugestées para este servigo.



MERCADO PUBLICO

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelo Mercado Publico.
A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e
educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 05 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

Ndo uso o
Servico

Acessibilidade

1

1

Canais de atendimento

1

2

Cordialidade e Educagao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Sugestoes:

e Melhorar os direitos do servidor publico do locar;
e Melhorar na limpeza;
e melhorar o estacionamento;

e Evitar circulagao de bicicletas;

e Dar voz aos feirantes;
e Melhorar a organizacao do espaco.



OUVIDORIA

A pesquisa de avaliacao dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Ouvidoria. A
consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e

educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 11 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

) Muito o o Muito ) Nado usoo
[tens Avaliados . .. | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 5 1 2 3
Canais de atendimento 6 1 4
Cordialidade e Educagao 3 1 7
Horario de atendimento 2 5 4

Infraestrutura do local 5 1 3 1 1
Tempo de espera 7 1 3

Sugestoes:

e Reintrodu¢ao do modelo de relatério mensal utilizado no ano de 2022;

e Retorno mais rapido do whatsApp;
e Estender o horario de atendimento;
e Melhorar a resolutividade.



PREVIDENCIA

A pesquisa de avaliacdo dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opinido dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela
Previdéncia. A consulta se prop6s a avaliar: acessibilidade, canais de
atendimento, cordialidade e educac¢ao, horario de atendimento, infraestrutura
do local e tempo de espera.

Foi coletada 1 resposta, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados

Muito
Insatisfeito

Insatisfeito

Satisfeito

Muito
Satisfeito

Indiferente

N@o uso o
servico

Acessibilidade

1

Canais de atendimento

Cordialidade e Educagao

Horario de atendimento

Infraestrutura do local

Tempo de espera

Nao houve sugestoes para este servico.




REGIONAIS DE SERVICO

A pesquisa de avaliacao dos servi¢os publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pelas Regionais de
Servico. A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educagao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foram coletadas 2 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

) Muito o o Muito ) Ndo usoo
[tens Avaliados . .. | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 1 1
Canais de atendimento 2
Cordialidade e Educagao 2

Horario de atendimento 1 1

Infraestrutura do local 2
Tempo de espera 2

Nao houve sugestoes para este servigo.



SAUDE

A pesquisa de avaliagao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Saude. A consulta
se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e educacao,
horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 45 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

, Muito . . Muito , N@o uso o
[tens Avaliados ... | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 18 14 7 1 5

Canais de atendimento 19 21 4 1

Cordialidade e Educacgao 17 17 8 2 1
Horario de atendimento 17 16 9 3

Infraestrutura do local 22 14 9
Tempo de espera 30 11 3 1




Sugestoes:

Aumento de profissionais;

Conseguir mais verba para saude;

Aumentar a quantidade de vagas destinada a psicologia e psiquiatria infantil.
Analisar melhor os profissionais que contratam, pois a maioria trabalha
insatisfeito, sao arrogantes, despreparados;

Aumentar a contratagao de profissionais por concursos ou selecao simplificada;
Resolver a falta de medicamentos nos postos;

Ter mais profissionais e mais unidades de saude dando uma assisténcia melhor a
populacao;

Tem que ter mais agilidade nas marcacoes, estamos esperando muito por exames
que poderiam ser feitos com mais rapidez. Ha um tempo muito grande de espera
no de olho na consulta. Tem que agilizar isso ai;

Disponibilidade de profissionais para atender a demanda de pacientes;

Reforma dos UBS, medicagao que falta. Profissionais que se ausentam muito;
Aumentar médicos nas UBS e nos PSF;

Fiscalizagao dos profissionais e gestores;

Aumentar os profissionais nos postos de saude;

Melhor tratamento dos funcionarios com populagao. Para darem informacgodes
parece que estao fazendo um favor pelo descaso e desrespeito. Muitas vezes
passam amigos e parentes na frente dos cidadaos que se encontram na fila desde
cedo;

Disponibilizacao de postos de saude para grandes areas nao cobertas;

Mais agilidade nos atendimentos;

Profissionais comprometidos com o servico prestado, informacdes corretas e
precisas. Ampliacao de fichas para atendimento. Facilitando assim o
deslocamento do usuario, sem precisar sair de madrugada para conseguir uma
ficha para atendimento. Mais oferta para consulta com especialistas e exames. O
tempo de espera para atendimento é absurda. Contratacao de meédicos, inclusive
cirurgiao;

Reciclar os servidores, pois 0 atendimento € péssimo;

Melhorar no seqguimento da regulacao;

Funcionarios mais humanos e que tenham cordialidade;

Colocar pessoas que realmente querem e gostam de trabalhar com o publico;
Melhorar a infraestrutura dos postos de saude. Ter cursos para os atendentes,
melhorar o tempo de espera dos exames e servi¢os prestados;

Colocar mais meédicos nos postos de saude;



Acho que todas as UBS deveriam ter agentes de saude. Além de empregar varias
pessoas, ajudaria também nos mulheres que somos donas de casa, maes,
trabalhamos fora e ainda precisamos ta marcando consultas para nos e nossos
filhos;

Mudar horario de marcacao para consulta;

Mais profissionais qualificados;

Fiscalizar os profissionais da area de odontologia , procedimento e horarios de
trabalho;

Que os agentes de saude passem com frequéncia nas casas, que as medicacoes
sejam mais acessiveis pois faltam bastante, ampliar as clinicas conveniadas para
atendimento de neuropediatra, fonoaudiologo, psicélogo, t.o fazendo ate
parcerias com faculdades e encaminhando os pacientes para elas para que
tenham algum atendimento, porque a espera esta absurda, consulta com
oftalmologista também esta grande a espera.



VIGILANCIA SANITARIA

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Vigilancia
Sanitaria. A consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foram coletadas 44 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

_ Muito . L Muito , Nao uso o

[tens Avaliados ... | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 11 19 7 1 6
Canais de atendimento 12 24 3 1 4
Cordialidade e Educacgao 10 21 7 3 3
Horario de atendimento 10 22 8 1 3
Infraestrutura do local 11 22 7 1 3
Tempo de espera 13 23 4 1 3

Sugestoes:

e Diminuir o tempo da visita as residéncias;

e Ter formas mais acessiveis a populacao;

e Profissionais treinados, mais visitas e palestras para a popula¢ao. Horarios para
atendimento ampliado;

e Fiscalizar os postos de saude, pois sao sujos e nao tem agua pra beber;

e Ter uma preocupacao maior em relacao ao servico, preparar melhor o servidor

publico;

e Ter profissionais com mais empatia;
e Fazer vistoria nos mercadinhos de bairros;
¢ Divulgar os canais de contatos.



SERVICOS URBANOS

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos de Servigos Urbanos prestados
aos municipes. Foram disponibilizados questionarios online sobre os servicos de
Limpeza Urbana, Manutencao de Vias Publicas, Limpeza de Canais, Galeria e
Canaletas.

A pesquisa contemplou questdes sobre o numero acessibilidade para atendimento
de pessoas com deficiéncia, canais de atendimento disponiveis para contato da
populacao (telefone, site, e-mail e presencial), cordialidade e educagao no
atendimento prestado pelos servidores, horario de atendimento, infraestrutura do
local e tempo de espera para finalizagao do servico.



LIMPEZA URBANA

A pesquisa de avaliagao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servigos prestados pela Limpeza Urbana.
A consulta se propds a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e
educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 15 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

Itens Avaliados Ml,"to, Insatisfeito | Satisfeito M,UItq Indiferente Nao U,SO 0
Insatisfeito Satisfeito servico
Acessibilidade 7 3 2 3
Canais de atendimento 6 6 3
Cordialidade e Educacao 3 4 8
Horario de atendimento 6 5 4
Infraestrutura do local 4 6 4 1

Tempo de espera

Sugestoes:

e Menores prazos para avaliacao das solicitacoes de servicos e intensificacao da
fiscalizacao aos servicos prestados;

e Melhor supervisao com o pessoal de limpeza e coleta de lixo, e treinamento;

e (Colocagao de lixeiras para que a populagao nao coloque lixo na rua. Colocar mais
varredores, mais dias de coletas, mais informacdoes e meios para que todos
possam deixar o lixo que nao seja nas ruas;

e (apinacao mais frequente e limpeza nas ruas transversais e nao apenas nas

avenidas;

e (Colocar trabalhadores para cuidar das ruas e recolher os lixos, limpar os matos,
multar os proprietarios que abandonam os terrenos que ficam cheios de matos;
e Distribuir protetor solar para os garis.



MANUTENCAO DE VIAS PUBLICAS

A pesquisa de avaliagcao dos servigos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Manutencao de
Vias Publicas. A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento,
cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de

espera.

Foram coletadas 15 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

[tens Avaliados le|to. Insatisfeito | Satisfeito M,Ultq Indiferente Nao utso 0
Insatisfeito Satisfeito servico
Acessibilidade 6 5 1 3
Canais de atendimento 5 7 2 1
Cordialidade e Educacao 4 5 6
Horario de atendimento 5 6 2 1 1
Infraestrutura do local 5 5 2 1 2

Tempo de espera

Sugestoes:

e Manutencao e plano de manutencao preventiva, como também viabilizar um
programa para as ruas sem coleta de esgoto;

e Implantacao de mais lixeiras;
e Melhorar saneamento basico e aumentar as ruas asfaltadas;

e Limpeza e fiscalizagao, fazer algum tipo de conscientizacao da populacao com
placas ou panfletos para manter as vias publicas sempre limpas.



LIMPEZA DE CANAIS, GALERIA E
CANALETAS

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a

opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Limpeza de
Canais, Galeria e Canaletas. A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de
atendimento, cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do
local e tempo de espera.

Foram coletadas 15 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

) Muito o o Muito ) Nado usoo
[tens Avaliados . .. | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 7 5 1 1 1
Canais de atendimento 7 5 2 1
Cordialidade e Educacao 6 4 4 1
Horario de atendimento 7 5 2 1

Infraestrutura do local 6 5 2 1 1
Tempo de espera 8 5 1 1

Sugestoes:

Monitoramento participativo com escolas, incentivos voltados a educacao
ambiental para sensibiliza¢ao da populagao;

Limpeza constantes e completas. Pois do jeito que esta vamos novamente ficar a
mercés das chuvas sem ter onde a agua correr;

Responder a Ouvidoria de forma mais clara, pois nao cumprem com 0S prazos;
Deveria ter mas coletores proximo a area da populacao mas carente, porque
infelizmente sao as que mas jogam Llixo. O nosso municipio precisa de campanha
para que a populagao se conscientize da importancia de manter a cidade limpa;
Limpeza mais frequente;

Investimento de qualidade. A prefeitura realiza apenas consertos paliativos que
no final s6 geram estresse e custos;

Conscientizar a populacao a nao jogar Llixo nas ruas e canais ou outro lugar, a nao
ser nas lixeiras.



TRANSITO E TRANSPORTE

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos de Transito e Transporte
prestados aos municipes. Foram disponibilizados questionarios online sobre os
servicos de Fiscalizacao do Transporte Complementar, Sinalizagao Vertical e
Horizontal do transito e Credenciamento de Estacionamento para Gestante, Idoso e
Pessoas com Deficiéncia.

A pesquisa contemplou questoes sobre o numero acessibilidade para atendimento
de pessoas com deficiéncia, canais de atendimento disponiveis para contato da
populacao (telefone, site, e-mail e presencial), cordialidade e educacao no
atendimento prestado pelos servidores, horario de atendimento, infraestrutura do
local e tempo de espera para finalizagao do servico.



FISCALIZACAO DO TRANSPORTE
COMPLEMENTAR

A pesquisa de avaliacao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Fiscalizagao do
Transporte Complementar. A consulta se prop6s a avaliar: acessibilidade, canais de
atendimento, cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do
local e tempo de espera.

Foram coletadas 7 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

) Muito o o Muito ) Nado usoo
[tens Avaliados . .. | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 3 3 1
Canais de atendimento 2 5
Cordialidade e Educagao 3 4
Horario de atendimento 2 5
Infraestrutura do local 2 5
Tempo de espera 3 4

Sugestoes:

e Fazer um treinamento para melhorar o atendimento aos usuarios;

e Cumprimento de horarios e aumento das frotas dos transportes publicos;

e Fiscalizar os micro-6nibus.




SINALIZACAO VERTICALE
HORIZONTAL DO TRANSITO

A pesquisa de avaliagao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Sinalizacao
Vertical e Horizontal do transito. A consulta se prop0s a avaliar: acessibilidade, canais
de atendimento, cordialidade e educacao, horario de atendimento, infraestrutura do
local e tempo de espera.

Foram coletadas 7 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

) Muito o o Muito ) Nado usoo
[tens Avaliados .. | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito Satisfeito servico

Acessibilidade 3 3 1
Canais de atendimento 4 3
Cordialidade e Educagao 4 3
Horario de atendimento 4 3
Infraestrutura do local 4 3
Tempo de espera 4 3

Sugestoes:

e Por mais fiscais para orientar e resolver a sinalizacao dentro do municipio;
e Aumentar o numero de placas e pintar o asfalto indicando a contra mao e

sinalizar com pintura as guias;

e (Colocar mais fiscais nos transitos.



(REDENCIAMENTO DE ESTACIONAMENTO
PARA GESTANTE, IDOSOE
PESSOAS COM DEFICIENCIA

A pesquisa de avaliagao dos servicos publicos municipais buscou conhecer a
opiniao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados pela Credenciamento
de Estacionamento para Gestante, Idoso e Pessoas com Deficiéncia. A consulta se
prop0s a avaliar: acessibilidade, canais de atendimento, cordialidade e educacao,
horario de atendimento, infraestrutura do local e tempo de espera.

Foram coletadas 7 respostas, conforme apresentado no quadro abaixo:

, Muito . . Muito , N@o uso o

[tens Avaliados ... | Insatisfeito | Satisfeito . Indiferente .
Insatisfeito satisfeito Servico

Acessibilidade 2 3 1 1
Canais de atendimento 2 3 1 1
Cordialidade e Educacgao 2 3 1 1
Horario de atendimento 2 3 1 1
Infraestrutura do local 2 3 1 1
Tempo de espera 2 3 1 1

Nao houve sugestoes para este servigo.



CONSIDERACAO

A Lei Federal 13.460/17, que dispOe sobre a participacao, 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 0os municipios avaliem
periodicamente os servi¢os publicos prestados.

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

Avaliar a satisfacao dos usuarios com o0s servicos, contribui diretamente para a
melhoraria, aperfeicoamento e/ou simplificacao dos servicos prestados a populagao.
Segundo a Lei Federal 13.460/17, o usuario deve avaliar os servi¢os publicos
considerando os critérios como a qualidade do atendimento, satisfacao com o servico
e 0 cumprimento de prazos para a prestacao desses servigos.

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

Este relatorio apresentou os resultados da pesquisa realizada com a populagao e
0s usuarios membros do Conselho de Usuario dos Servicos Publicos do Jaboatao dos
Guararapes. A pesquisa buscou avaliar a satisfacao dos usuarios com os principais
servicos prestados pelo municipio. Estatisticamente, alguns servicos foram pouco
avaliados, o que dificultou a geracao de dados e informacoes mais efetivas sobre a
qualidade e a satisfagao 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 adogao de medidas corretivas com intuito de melhorar o desempenho e a
qualidade dos servigos prestados.

A Controladoria Geral do Municipio, por meio da Ouvidoria, ressalta que buscara
meios para incentivar e ampliar a participacao dos usuarios de servicos publicos nas
proximas avaliacdes, assim como, complementa que é fundamental o envolvimento e
o comprometimento das Unidades Gestoras em utilizar os dados coletados para
aprimorar e aperfeicoar os servi¢cos publicos municipais, garantindo o direito do
cidadao em usufruir de servicos publicos corretos e de qualidade.



