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FUNDAMENTACAO LEGAL

1.1 - Lei Federal n° 13.460/2017, que disp0e sobre a participacéo, protecao e

defesa dos direitos dos usuarios dos servi¢os publicos da Administracao Publica.

1.2 - Decreto Municipal n° 053/2019 que Institui no Municipio o Sistema de

Ouvidoria.
INFORMACOES GERAIS

1.1 PERIODO DE COLETA DE DADOS: 02/12/2023 ATE 27/12/2023;

1.2 TOTAL DE QUESTIONARIOS RESPONDIDOS: 26

1.3 METODOLOGIA UTILIZADA: De acordo com o Decreto Municipal n°
053/2019;

1.4 MEIOS DE DISPONIBILIZACAO: Formularios fisicos nas Unidades
Administrativas do Municipio;

1.5 A andlise das respostas recebidas foi realizada pela Ouvidoria Municipal
e Setor de Controle Interno;

1.6 As respostas foram classificadas de acordo com o servigo utilizado pelo
usuario;

1.7 Formularios com indicacdo de até dois servi¢os foram contabilizados;

1.8 Formularios com a indicacao de utilizagao de “todos” os servigos em todas
as unidades administrativas foram contabilizados;

1.9 Os servigcos foram classificados de acordo com a incidéncia nas
respostas;

1.10 As opinides dos usuarios descritas nos formulérios foram classificadas
como: sugestao, reclamacéo, elogio e ndo opinaram;

1.11 Pontos fracos:

® (Curto periodo de tempo da aplicacéo de pesquisa;

® Populacéo de pesquisa consideravelmente pequena.



RESULTADOS

Para definir o perfil da populacdo respondente da pesquisa, foi

guestionado o género e a faixa etaria, como mostra os gréaficos a seguir:
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8% 4%
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Como mostra os graficos, a maioria da populagéo da pesquisa se definiu
do género feminino (54%) e na faixa etaria de 30 a 50 anos (61%).

O gréfico a seguir mostra a proporcionalidade nas quais receberam
respostas da pesquisa nas Unidades Administrativas Municipais:



UNIDADE ADMINISTRATIVA DO
ATENDIMENTO

M SEC. ADM, PLANEJAMENTO E FINANGAS
M SEC. AGRICULTURA E MEIO AMBIENTE
m SEC. EDUCACAO E CULTURA

SEC. SAUDE
B SEC. ASSISTENCIA, HABITAGAO E PROMOGAO SOCIAL
M SEC. OBRAS E SERVICOS URBANOS

B SEC. INFRAESTRUTURA

W SEC. DESENVOLVIMENTO ECONOMICO E TURISMO

B SEC. ESPORTE

No total de 26 respostas, 33% foram obtidas na Secretaria Municipal de
Saude e na unidade de pronto atendimento, 25% das respostas originaram-se
na Secretaria de Agricultura e Meio Ambiente, 19% da Secretaria de Assisténcia,
Habitacdo e Promocdo Social, 15% da Secretaria de Desenvolvimento
Econdmico e Turismo e 4% da Secretaria de Administracdo, Planejamento e
Financas e Secretaria de Esporte. A Secretaria de Educacédo e Cultura,
Secretaria de Obras e Servigcos Urbanos e Secretaria de Infraestrutura néo

obtiveram nenhuma entrevista.

No gréafico a baixo, € apresentado o nivel de satisfacéo do ciclo completo

dos servicos prestados, de toda as etapas do processo.

SATISFACAO DO ATENDIMENTO EM
TODAS AS ETAPAS

mSIM
= NAO
= PARCIALMENTE




88% dos entrevistados garante que foram atendidos em todas as etapas
dos processos de prestacao de servigcos. O proximo grafico apresenta o grau de
satisfacdo das informacbes e comunicagbes prestadas pelas unidades de

servicos.

SATISFACAO DAS INFORMAGCOES
PRESTADAS

mSIM
m NAO
m PARCIALMENTE

Conforme grafico, 84% da populacdo entrevistada considera como
atendida a demanda de informacdes fornecidas, 8% considera que comunicagao
foi parcialmente atendida. J4 8% declara-se como nao atendimento da demanda
solicitada.

No préximo grafico € apresentado o grau de satisfacdo com a qualidade

do servigo prestado.

AVALIACAO DA QUALIDADE DO
SERVICO
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uBOM
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O grafico esclarece que, a parcela de entrevistados que avalia como
“‘excelente” e “bom” a qualidade dos servicos, somam 88% e 12% como “ruim”.
O préximo gréfico traz o conhecimento do nivel satisfatério geral dos servigos

prestados pelo municipio.

GRAU DE SATISFACAO GERAL DO
SERVICO

B MUITO SATISFEITO
® ATE CERTO PONTO
SATISFEITO

B INSATISFEITO

MUITO INSATISFEITO

73% da populacdo entrevistada, considera o objetivo do servigco
completamente prestado, demanda totalmente atendida. 15% considera que o
servico prestado apresentou alguma deficiéncia no processo, apesar de ter
cumprido a demanda em geral. 12% dos servi¢cos prestados foram avaliados
como sem cumprir a demanda solicitada em nenhum aspecto.

No total das entrevistas, encontrou-se 2 sugestdes, que citam a opcao de
protocolar pedido de servico em plataforma online e manter a Farmécia do Posto
24HRS em tempo integral. Relatou-se ainda 2 reclamacgdes, apontando mal

atendimento e apontando quase vazamento de dados de programas sociais.

Aguas de Chapec6/SC, 20 de Fevereiro de 2025.
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