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1. APRESENTACAO

A investigacdo da satisfacdo dos usuérios dos servigos publicos, tornou-se um fator
imprescindivel para as gestdes das entidades publicas possam verificar estdo atingindo seus
objetivos. Uma gestdo que busque qualidade dos servigos prestados, tende a obter uma maior
satisfagdo dos seus usuarios.

E evidente que o desafio de prestar um servico de qualidade e eficiente, deve fazer parte de
todas as instituicdes, sejam publicas ou privadas. Nesse contexto, investigar a satisfacdo dos
usuarios é um elemento decisivo na melhoria da qualidade dos servigos prestados.

As gestdes atuais devem assumir um papeis importantes. Quais sejam:

® Gerenciar de forma a atender as legislagdes e colocar em prética novas ideias
estratégicas e gerenciais.

® Oferecer a sociedade um servico publico mais adequado as necessidades e
expectativas dos cidaddos, focando suas a¢cdes naqueles que usufruem dos servicos publicos.

A prefeitura Municipal de Camaragibe apresenta esta pesquisa, realizada com o objetivo
de avaliar a satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos do Municipio, e atender ao que prevé
a Lei N°. 13.460 de 26 de junho de 2017, que estabelece a obrigatoriedade dos 6rgaos publicos
de realizarem pesquisa de avaliacdo dos servicos oferecidos aos cidaddos usuarios.

A metodologia utilizada na presente pesquisa foi 0 BRSERVQUAL, método que mede
a qualidade do servi¢o publicos baseando-se nas expectativas do cliente em contraponto com a
percepcao gque esse mesmo cliente tem em relacdo ao servico que recebeu. A metodologia busca
saber quais fatores o cliente considera mais importantes na prestacao de um servico.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servi¢os publicos do Municipio de
Camaragibe, bem como levantar informacdes sobre a qualidade e a prestacdo de servicos
publicos, afim avaliar e propor correcdes.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Averiguar a satisfacdo dos usuérios dos servicos publicos oferecidos pela gestdo
Municipal;

® Conhecer pontos positivos e negativos identificados pelos usuarios;

® Implementar acOes para a melhoria e aperfeicoamento dos servigos.

3. METODOLOGIA

3.1. COLETA DOS DADOS

Esta pesquisa foi realizada em caréater avaliativo e todos os dados divulgados em nosso
instrumento de coleta de dados foram utilizados apenas para construcdo do presente relatorio. As
informacdes disponiveis atendem os termos dispostos no artigo 23 da Lei Federal n° 13.460/2017,
onde destaca que a avaliacdo se dard por meio de pesquisa de satisfacdo a ser realizada, no
minimo, anualmente, bem como a Resolugdo TC n° 158/2021 do Tribunal de Contas do Estado
de Pernambuco.

A modalidade da presente pesquisa envolveu a técnica de BRSERVQUAL, método que
mede a qualidade do servico publicos sob a Otica de duas dimensGes a primeira na
EXPECTATIVA do cliente e a segunda no ASPECTO da percepgao que esse mesmo cliente tem
em relacdo ao servico que recebeu. A metodologia busca saber quais fatores o cliente considera
mais importantes na prestacdo de um servico.

3.2. LOCAL E PERIODO

A pesquisa foi realizada na cidade de Camaragibe, PE. Os participantes da entrevista foram
abordados através de um formulario de pesquisa disponivel no sitio eletrénico da Prefeitura
Municipal de Camaragibe.

A coleta de dados foi realizada entre os dias 22 de setembro a 22 de dezembro de 2023.

3.3. NUMERO DE RESPOSTAS

Em fevereiro de 2023, haviam registrados no sistema da Ouvidoria do Municipio, 337
(trezentos e trinta e sete) usuarios formalmente cadastrados e identificados. Foram todos
convocados de maneira ndo obrigatoria a participarem da pesquisa, deste 61 (Sessenta e um) se
prontificaram a responder o formulério eletrénico no site da Prefeitura.

3.4. PROCEDIMENTOS

A informacdo sobre a pesquisa foram divulgadas de forma direta, objetiva através do site da
Prefeitura Municipal de Camaragibe, com o interesse de realizar o estudo com os usuarios do
servico. Nesse momento foi disponibilizado o endereco da pagina eletrbnica onde 0s usuarios
interessados acessassem 0 questionario.

N&o houve distin¢do entre os participantes, foi garantido o anonimato, a confidencialidade dos
dados recebidos.
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Os resultados da pesquisa de satisfacdo sdo apresentados atraves de gréficos estatisticos,
cuja disponibilizacdo adota as seguintes dimensdes para a escala avaliativa:

Dimensé&o 01: Dimenséo 02:

Expectativa da Aspecto da Percepcédo do Servico (nota de 01 a 05)
Satisfacdo

® Muito satisfeito; ® Cordialidade e educac&o no atendimento

® Satisfeito; ® Canais de atendimento disponiveis

@ Indiferente; ® Horario de atendimento ao publico

@ |nsatisfeito; @ Infraestrutura do local de atendimento

® Muito ® Tempo de espera para finalizagcao do servico
insatisfeito; @ Disposicdo do servidor em colaborar

® N3o utiliza o ® Todas as informagBes necessarias foram passadas durante
Servico; o atendimento

4. PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DE CAMARAGIBE 2023.
4.1. RESULTADOS GERAIS.
4.1.1. Gréfico de Informacdo por GENERO.

[3.28%

40,98% —
SEXO
® Feminino
® Masculino
® Prefiro ndo Informar
—55,74%
Fonte:

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DT - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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4.1.2. Gréfico de Informacéo por BAIRRO.

1,64% | N
1,64% , i / 11,48%
3,28% :
3,28%
3.28% _—11,48%
3,28% —
4,92% ——
— 8,2%
4,92%
4,92% - 6,56%
6,56% - \ 6,56%
Fonte:

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

4.1.3. Grafico de Informacéo por BAIRRO x GENERO.
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BAIRRO

® Bairro Novo do Carmelo

® Timbi

® Aldeia dos Camaras

® Alberto Maia

® Areeiro

® Céu Azul

® Santa Modnica

® Nazare

® Santana

®\era Cruz

o Vila da Inabi

® Aldeia de Baixo
Bairro dos Estados

@ Jardim Primavera

® Tabatinga

@ Alto Santo Anténio
® Borralho

® Celeiro das Alegrias Futuras
©S3o Jodo e Sao Paulo
®Viana

® Vila da Fabrica

SEXO ® Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Bairro Novo do Carmelo 11,48%
Timbi 6,56% 4,92% 11,48%
Aldeia dos Camaras 8.20% : :
Alberto Maia 6,56%
Areciro 6.56%
Céu Azul | 6,56%
Santa Ménica | 3 28% 3 28% 6,56%
Nazaré 4,92% -
Santana 4,92%
Vera Cruz 4,92%
Vila da Inabi 1,64% 1,64% 1.64% 4,92%
Aldeia de Baixo 3.28%
Bairro dos Estados 3,28%
Jardim Primavera 3.28%
Tabatinga 3, 23%
Alto Santo Anténio -IZE_ 1, 54%
Borralho 1,64%
Celeiro das Alegrias Futuras 1_.$4%
Sdo Jodo e S&o Paulo 1.64%
Viana 1,64%
Vila da Fabrica 1,64% :
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12%
Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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4.1.4. Gréfico de Informagéo por ESCOLARIDADE.

4,92% |

14,75%
_—29,51%

ESCOLARIDADE

® Ensino médio completo

® PHs-Graduacao

® Ensino superior completo
® Ensino superior incompleto

® Ensino médio incompleto
24,59% —

- 26,23%
Fonte:

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

4.1.5. Grafico de Informagio por ESCOLARIDADE x GENERO.

SEXO ®Feminino ®Masculino ®Prefiro ndo Informar

Ensino médio completo 29,51%

Pés-Graduacio 26,23%

Ensino superior completo %4.59%
Ensino superior incompleto 514,7'5%
Ensino médio incompleto 3.28% 54,92%
0% 5;}'5 ld% 15;% Zﬁ% 25;% 36%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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4.1.6. Gréfico de Informagcéo por FAIXA ETARIA.

De 26 a 45 anos 52,46%

De 46 a 65 anos 34,43%

Até 25 anos

&

10% 20% 30% 40% 50%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

4.1.7. Grafico de Informacéo por FAIXA ETARIA x GENERO.

SEXO ®Feminino ® Masculino ®Prefiro ndo Informar

De 26 a 45 anos 26,23% 26,23% 52,46%

De 46 a 65 anos 11,48% 34,43%

Até 25 anos 3,28% 13,11%

o

&

10% 20% 30% 40% 50%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.1. Servicos da Ouvidoria Geral do Municipio, como vocé avalia?

5.1.1. Percentual de Satisfagdo

7.5%

12,5% .

NOTA:
— 42,5% ® Satisfeito
® Muito satisfeito
® Insatisfeito
15% — ® ndiferente

® Muito Insatisfeito

22,5%—

5.1.2. Aspectos do indice de satisfaco.

ASPECTOS DO SERVICO

Observando o grafico ao lado,
verificamos que o indice geral de
avaliacdo positiva (Satisfeito + Muito
satisfeito) com o servico atinge 65%
(sessenta e cinco), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servico apresenta um
indice de 22,5% (vinte e dois, cinco) por
cento dos entrevistados. Ja no grafico a
seguir verifica-se o0s aspectos (qual a
percepcdo do usuério) em relacdo a
avaliacdo dos servicos em uma escala de
nota de 01 a 05.

Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgdes necessdrias foram passadas durante o... IR 3,58

Disposicdo do servidor em colaborar IS 3 65

Tempo de espera para finalizagdo do servico IR 3,18

Infraestrutura do local de atendimento TR 313

Horario de atendimento ao publico I 3 50

Canais de atendimento disponiveis T | 3,45

Cordialidade e educagdo no atendimento T 3,03

5.1.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Satisfeito

Muito satisfeito

22,50%

Insatisfeito 5,00% 15,00%

Indiferente 12,50%

Muito Insatisfeito 5,00% 7.50%

10% 20% 30%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

L 22,50% 42,50%

40%
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5.2. Servigos de Atendimento ao Contribuinte (IPTU, ISS, ITBI, Alvard), como vocé avalia?

5.2.1. Percentual de Satisfacdo

6,87% |

10,55% .

13,86%

22,63%

5.2.2. Aspectos do indice de satisfacao.

— 46,09%

Observando o grafico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliagdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 59,95% (cinquenta e nove,
noventa e cinco), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servico apresenta um
indice de 17,42% (dezessete, quarenta e
dois) por cento dos entrevistados. Ja no
grafico a seguir verifica-se 0s aspectos
(qual a percep¢do do usuario) em relagdo
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

NOTA:

® Satisfeito

® Indiferente

® Muito satisfeito
® Muito Insatisfeito
® |nsatisfeito

ASPECTOS DO SERVICO

Média das Notas de 01 a 05
Todas as informagdes necessdrias foram passadas... I 3,30

Disposi¢do do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servico
Infraestrutura do local de atendimento
Hordrio de atendimento ao publico

Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

s 3,10
2,93
I 2,93

I 2,90

I 2,87
T 3,27

5.2.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino

Satisfeito 23,33% 20.,00% 43,33%

Indiferente 10,00% 20,00%

Muito satisfeito 6,67% 20,00%

Muito Insatisfeito 6,67% 10,00%

Insatisfeito 6,679% 6,67%

| I

o 10% 20% 30% 40%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.3. Servigos de lluminacdo Publica, como vocé avalia?

5.3.1. Percentual de Satisfacdo

[ 6,43%

32,59%
NOTA:

—28,26% ® Indiferente

® Insatisfeito

® Satisfeito

12,93%
\-19,78%

5.3.2. Aspectos do indice de satisfacao.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

® Muito Insatisfeito
® Muito satisfeito

(e,

I e

CAMARAGIBE
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Observando o grafico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 45,52% (quarenta e cinco,
cinquenta e dois), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servigo apresenta um
indice de 48,04% (quarenta e oito, zero
quatro) por cento dos entrevistados. Ja no
grafico a seguir verifica-se 0s aspectos
(qual a percepgédo do usuario) em relagao
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o... IS ) 75

Disposicdo do servidor em colaborar TS 76

Tempo de espera para finalizagdo do servico TSI ? 36

Infraestrutura do local de atendimento EETETETETTTTTEETEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES ) 60

Horario de atendimento ao publico T 2 64

Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento IR ) 01

5.3.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino @ Prefiro ndo Informar

Satisfeito 10,91%

Insatisfeito 16,36%

Muito Insatisfeito 16,36%

Muito satisfeito 5,45% 12,73%
Indiferente 3,64% 3.64% 10,91%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

30,91%

29,09%

30%
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5.4. Servigos de Limpeza Urbana (Coleta de Lixo), como vocé avalia?

5.4.1. Percentual de Satisfacdo

6%

——42%
20% —

5.4.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o grafico ao lado
verificamos que o indice geral de
avaliacdo positiva (Satisfeito + Muito
satisfeito) com o servico atinge 66%

NOTA: (sessenta e seis), por cento dos

® Satisfeito entrevistados. Em relagéo ao total de
*Muito satisfeito gyvgliacdo negativa (insatisfeitos + muito
¢ Insatisfeito insatisfeitos) com o servigo apresenta um

® ndiferente

indice de 26% (vinte e seis) por cento
dos entrevistados. J& no gréafico a seguir
verifica-se o0s aspectos (qual a percepcao
do usuério) em relacdo a avaliacdo dos
servi¢os em uma escala de nota de 01 a
05.

® Muito Insatisfeito

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o
Disposi¢do do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servico

Infraestrutura do local de atendimento

Horario de atendimento ao publico

Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.4.3. Percentual por género

L BcWii

I 3,35
I 2,96

I 3,02
I 3,12
I 3,02
T 3,52

®Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Satisfeito 26,92%

15,38% 42,31%

Muito satisfeito 9,62% 13,46% 23,08%

Insatisfeito 11,54% 577% 19,23%

Indiferente 577% 9,62%

Muito Insatisfeito KR LS9 5,77%

| I

0 10% 20%

Fonte:

30% 40%

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia

da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.5. Servigos de servico de Manutencao e Limpeza das ruas, de pragas e canteiros do municipio, como

vocé avalia?

5.5.1. Percentual de Satisfacdo
87%

10,87% .

Observando o grafico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o

servico atinge 41,31% (quarenta e um,
trinta e um), por cento dos entrevistados.
Em relacdo ao total de avaliagdo negativa

~—39,13% NOTA:
® |nsatisfeito
® Muito satisfeito

o Satisfeito (insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
19.57% o Muito Insatisfeito SEIVICO apresenta um indice de 50%
; ® Indiferente (cinquenta) por cento dos entrevistados.

Ja no grafico a seguir verifica-se 0s
aspectos (qual a percepgao do usuario) em
relacdo a avaliacdo dos servicos em uma
escala de nota de 01 a 05.

L21,7’4%

5.5.2. Aspectos do indice de satisfacéo.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgdes necessarias foram passadas durante o... 2,85

Disposicdo do servidor em colaborar

3,00
Tempo de espera para finalizagdo do servico INIEEEEEEEEE————— 2 30

’

Infraestrutura do local de atendimento TS 2 83

’

Hordrio de atendimento ao publico I 2,39

Canais de atendimento disponiveis GGG 2 76

Cordialidade e educagdo no atendimento I 3,02

’

5.5.3. Percentual por género

®Feminino ®Masculino

Insatisfeito 28,26% 10,87% 39,13%

Muito satisfeito [FEI13 21,74%

Satisfeito 15,22% LY 19,57%

Muito Insatisfeito 6,52% 4,35% 10,87%

Indiferente |- %1173 LRV 8,70%

| I

0 10% 20% 30% 40%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.6. Servigos de Limpeza de Canais, Galeria e Canaletas, como vocé avalia?

5.6.1. Percentual de Satisfacdo

NOTA:
®|ndiferente

® [nsatisfeito

® Muito Insatisfeito
® Muito satisfeito
® Satisfeito

5.6.2. Aspectos do indice de satisfacéo.

Observando o grafico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliagdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 32% (trinta e seis), por
cento dos entrevistados. Em relagdo ao
total de avaliacdo negativa (insatisfeitos +
muito insatisfeitos) com o0 servico
apresenta um indice de 44% (quarenta e
quatro) por cento dos entrevistados. Ja no
gréafico a sequir verifica-se 0s aspectos
(qual a percepcdo do usuario) em relagdo
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgdes necessarias foram passadas durante o...
Disposicdo do servidor em colaborar
Tempo de espera para finalizagdo do servico
Infraestrutura do local de atendimento
Horario de atendimento ao publico
Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.6.3. Percentual por género

®Feminino ®Masculino

Indiferente
Insatisfeito

Muito Insatisfeito

8,00% 20,00%

Muito satisfeito 4,00% 12,00% 16,00%

Satisfeito

4,00%

16,00%

0% 5% 10% 15% 20%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

2,80
2,92

24,00%

24,00%

25%
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5.7. Servigos do Mercado Publico, como vocé avalia?

5.7.1. Percentual de Satisfacdo

7,5%

10%

NOTA:

® Muito Insatisfeito
® nsatisfeito

® Satisfeito
®ndiferente

® Muito satisfeito

22,5% —

5.7.2. Aspectos do indice de satisfacao.

ASPECTOS DO SERVICO

(e,
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Observando o grafico ao lado
verificamos que o indice geral de
avaliagdo positiva (Satisfeito + Muito
satisfeito) com o servigo atinge 30%
(trinta), por cento dos entrevistados. Em
relacdo ao total de avaliacdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com
0 servico apresenta um indice de 60%
(sessenta) por cento dos entrevistados.
Ja no gréafico a seguir verifica-se 0s
aspectos (qual a percepcdo do usuério)
em relacdo a avaliacdo dos servicos em
uma escala de nota de 01 a 05.

Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagGes necessarias foram passadas durante o...
Disposi¢do do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servigo

Infraestrutura do local de atendimento I ? 43
Hordrio de atendimento ao publico I 2 85

Canais de atendimento disponiveis I 2 58

Cordialidade e educagdo no atendimento IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 2 78

5.7.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Muito Insatisfeito

Insatisfeito 12,50% 15,00%

Satisfeito 12,50% 10,00%

Indiferente 7.50% FE-1i S 10,00%

Muito satisfeito [-57075 5,00% 7.50%

0% 5% 10% 15% 20%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

rA-U b 32,50%

27,50%

22,50%

25% 30%
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5.8. Servigos de Emissao de Documentos (Carteira de Identidade e Carteira de Trabalho), como vocé
avalia?

5.8.1. Percentual de Satisfacdo

Observando o grafico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliagdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o

5,88%

11,76%
servico atinge 70,59% (setenta, cinquenta
NOTA: e nove), por cento dos entrevistados. Em
—41,18% o Satisfeito relacdo ao total de avaliacdo negativa
11,76% — e Muito satisfeito  (insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
o Indiferente servico apresenta um indice de 17,64%
e Muito Insatisfeito  (dezessete, sessenta e quatro) por cento
® Insatisfeito dos entrevistados. Ja no grafico a seguir

verifica-se 0s aspectos (qual a percepcao
do usuério) em relacdo a avaliacdo dos
servicos em uma escala de nota de 01 a
05.

29,41% /

5.8.2. Aspectos do indice de satisfacao.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o... 3,24

Disposi¢do do servidor em colaborar HIEEEEEEEEEESSSSS————— 3 18

’

Tempo de espera para finalizagdo do servico IIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE—— 3 29

’

Infraestrutura do local de atendimento TS 3 18

’

Hordrio de atendimento ao publico T 3,41

’

Canais de atendimento disponiveis TSI 3 41

’

Cordialidade e educagdo no atendimento IR 3 47

’

5.8.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino ® Prefiro nao Informar

Satisfeito 17.65% 23.53% 41,18%

Muito satisfeito 17.65% 11.76% 29,41%

Indiferente 5,88% 5,88% 11, 76%
Muito Insatisfeito 11, 76% 11, 76%
Insatisfeito 5.88% 5,88%

0% 10% 20% 30% 40%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.9. Servigos de Empreendedorismo (atendimento e abertura de empresas, MEI), como vocé avalia?

5.9.1. Percentual de Satisfacdo

Observando o grafico ao lado
verificamos que o indice geral de
avaliacdo positiva (Satisfeito + Muito
satisfeito) com o servico atinge 90,91%
(noventa, noventa e um), por cento dos

9,09%

NOTA: ~ entrevistados. Em relacao ao total de
*Muito satisfeito - avaliagéo negativa, NAO FOI

36,36% -~ 54,55% ® Satisfeito APRESENTADO INDICE NEGATIVO!
¢Indiferente  Restando 9,09% (nove, zero nove) por

cento de entrevistados que se declararam
indiferentes. Ja no gréfico a seguir
verifica-se o0s aspectos (qual a percepcao
do usuério) em relacdo a avaliacdo dos
servi¢os em uma escala de nota de 01 a
05.

5.9.2. Aspectos do indice de satisfacao.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o... 4,36
Disposicdo do servidor em colaborar IR 4,09
Tempo de espera para finalizagdo do servico 4,36

Infraestrutura do local de atendimento IR 4,09
Hordrio de atendimento ao publico TN 3,82
Canais de atendimento disponiveis T 4,18

’

Cordialidade e educagdo no atendimento INEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE— 4,36

5.9.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino

Muito satisfeito 18,18% 36,36% 54,55%
Satisfeito 27.27% 9,09% 36,36%
Indiferente 9,09% 9,09%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.10. Servicos de Educagdo no Municipio, como vocé avalia?

5.10.1. Percentual de Satisfacao

NOTA:

® Muito satisfeito
® Satisfeito

® Insatisfeito

® Muito Insatisfeito

5.10.2. Aspectos do indice de satisfacao.
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Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servigo atinge 56% (cinquenta e seis), por
cento dos entrevistados. Em relacdo ao
total de avaliagdo negativa (insatisfeitos +
muito insatisfeitos) com o servigo
apresenta um indice de 44% (quarenta e
quatro) por cento dos entrevistados. Ja no
grafico a seguir verifica-se 0s aspectos
(qual a percepgéo do usuario) em relagado
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO

Média das Notas de 01 a

05

Todas as informagdes necessdrias foram passadas durante o... IIIEEEEEEEEEEEENEEEE————— 3,20

Disposi¢do do servidor em colaborar IEEEEEEEEEN———— 3,12

Tempo de espera para finalizagdo do servico I 3,00

Infraestrutura do local de atendimento I 3,12

Hordrio de atendimento ao publico NN 3,16

Canais de atendimento disponiveis I 3,16

Cordialidade e educacdo no atendimento NN 328

5.10.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Muito satisfeito 8,00% 20,00%

Satisfeito 16,00% 12,00%

’

28,00%

28,00%

Insatisfeito 4,00% 24,00%

Muito Insatisfeito 4,00% 16,00% 20,00%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

30%
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5.11. Servicos prestados das Creches do seu bairro/municipio, como vocé avalia?

5.11.1. Percentual de Satisfacao

12,5%

12,5% — ~—37,5%

NOTA:

® |nsatisfeito

® Muito satisfeito
® Muito Insatisfeito
® Satisfeito

37,5%

5.11.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servigo atinge 50% (cinquenta), por cento
dos entrevistados. Em relagdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servico apresenta um
indice de 50% (cinquenta) por cento dos
entrevistados. Ja no grafico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepcao
do usuério) em relagdo a avaliagdo dos
servi¢cos em uma escala de nota de 01 a
05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessdrias foram passadas durante o... IIIIEEE——— 3,13

Disposi¢do do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servigo
Infraestrutura do local de atendimento
Horario de atendimento ao publico

Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.11.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino

Insatisfeito 37.50%

Muito satisfeito 12,50% 25,00%

Muito Insatisfeito 12,50% 12,50%

Satisfeito 12,50% 12,50%

0% 10%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

3,25
3,25
T 3,38
3,25
T 3,38
T 3,38

37,50%

37,50%

40%
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5.12. Servigos de CRAS, CREAS e CAD Unico, como vocé avalia?

5.12.1. Percentual de Satisfacao

10,71%

10,71% —.

—42,86%

14,29% —

21,43%

5.12.2. Aspectos do indice de satisfacao.

NOTA:

@ Satisfeito

® Muito satisfeito
® |nsatisfeito

® |ndiferente

® Muito Insatisfeito

(e,

I e
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Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 64,29% (sessenta e quatro),
por cento dos entrevistados. Em relagdo
ao total de avaliagdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 25% (vinte
e cinco) por cento dos entrevistados. Ja no
grafico a seguir verifica-se 0s aspectos
(qual a percepgéo do usuario) em relagado
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o...
Disposicdo do servidor em colaborar

2,75
2,82

Tempo de espera para finalizagdo do servico TSR 2 71

’

Infraestrutura do local de atendimento IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEESSSS———— ) 71

’

Hordrio de atendimento ao publico mEEEE————————— ) 64

Canais de atendimento disponiveis TS 75

’

Cordialidade e educagdo no atendimento ITETETEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 2 82

5.12.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

’

Satisfeito 25,00% 42,86%

Muito satisfeito 10.71% 10.71% 21,43%

Insatisfeito 10,71% ERYL Y 14,29%

Indiferente 7.14% EEYLY 10,71%

Muito Insatisfeito LR CAERILA S50 10,71%

0

ES

10% 20% 30%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

40%
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5.13. Servicos de atendimento nas UBS (Unidade basica de Saude/CEMEC's), como vocé avalia?

5.13.1. Percentual de Satisfacao
8,51%

10,64% .
—31,91%

NOTA:

® |nsatisfeito

® Muito Insatisfeito

® Satisfeito

® |ndiferente

23,4% ® Muito satisfeito

- 25,53%

5.13.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliagdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 31,91% (trinta e um,
noventa e um), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servico apresenta um
indice de 57,44% (cinquenta e seis,
noventa e quatro) por cento dos
entrevistados. Ja no grafico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepcao
do usuério) em relagdo a avaliagdo dos
servicos em uma escala de nota de 01 a
05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o...

Disposi¢do do servidor em colaborar

2,30
2,40

Tempo de espera para finalizagdo do servico
Infraestrutura do local de atendimento
Horario de atendimento ao publico

Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.13.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Insatisfeito 17,02%

Muito Insatisfeito

14,89%

Satisfeito 12,77%

Indiferente 4,26% 6,38% 10,64%
Muito satisfeito 4,26% 4,26% 8,51%
0% 5% 10% 15%

Fonte:

IS ) 06
I 2 40
I 2 40
I 2,30
. 2,60

12,77% 31,91%

8,51% 25,53%

23,40%

30%

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia

da Informagédo, em 22/12/2023.
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5.14. Servicos de Imunizagdes (Vacinas), como vocé avalia?

5.14.1. Percentual de Satisfacao
9,76%

9,76% .

—43,9%
9,76%

26,83%

5.14.2. Aspectos do indice de satisfacao.

NOTA:

® Satisfeito

® Muito satisfeito
® |ndiferente

® |nsatisfeito

® Muito Insatisfeito

(e,

e

CAMARAGIBE STV
dias melhores

Diretoria de =,

TECNOLOGIA " "
DA INFORMACAO

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 70,73% (setenta, setenta e
trés), por cento dos entrevistados. Em
relacdo ao total de avaliagdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 19,52%
(dezenove, cinguenta e dois) por cento
dos entrevistados. J& no gréfico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepgédo
do usuério) em relacdo a avaliacdo dos
servi¢cos em uma escala de nota de 01 a
05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o
Disposi¢do do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servigo

Infraestrutura do local de atendimento

Horario de atendimento ao publico

Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.14.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino ® Prefir

Satisfeito

Muito satisfeito 17,07% 9,76%

Indiferente |E::078 9,76%

Insatisfeito 7.32% 9,76%

Muito Insatisfeito 4,88% 9,76%

0

8
2
ES

20%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de te
da Informagéo, em 22/12/2023.

... I 3,20
I 3,34
I 3,20
T 3,27
I 2,80
I 3,24
I 3,46

0 ndo Informar

17,07% 43,90%

26,83%

30% 40%

cnologia
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5.15. Servicos de Consultas e Exames laboratorial, como vocé avalia?

5.15.1. Percentual de Satisfacao
11,43%

—25,71%

NOTA:

® |nsatisfeito

® Muito satisfeito
@ Satisfeito

17,14%

® Muito Insatisfeito
®|ndiferente

20% N-25,71%

5.15.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliagdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 45,71% (quarenta e cinco,
setenta e um por cento), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servico apresenta um
indice de 42,85% (quarenta e dois, oitenta
e cinco) por cento dos entrevistados. Ja no
gréafico a sequir verifica-se 0s aspectos
(qual a percep¢do do usuario) em relagdo
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessdrias foram passadas durante o... I 3,00

Disposicdo do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servico
Infraestrutura do local de atendimento
Hordrio de atendimento ao publico

Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.15.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

s 30
I 2,74
I 2,94
2,83
2,80
T 3,06

Insatisfeito 22,86% PRI 25,71%

Muito satisfeito

Satisfeito 11,43% 20,00%

Muito Insatisfeito

8,57% PRI 17,14%

Indiferente

2,86%

R 11,43%

0% 5% 10% 15%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

25,71%
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5.16. Servicos de atendimentos de ACS (Agente Comunitario de Saude), como vocé avalia?

5.16.1. Percentual de Satisfacao

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliagdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 41,93% (quarenta e um,
noventa e trés), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servico apresenta um
e ndiferente indice _de 45,16% (quarenta_ e cinco,
- 22.58% dezesseis) por cento dos entrevistados. Ja
no gréfico a seguir verifica-se os aspectos
(qual a percep¢do do usuario) em relagdo
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

12,9%

—22,58%

NOTA:

® |nsatisfeito

® Muito satisfeito
® Satisfeito

19,35% —

® Muito Insatisfeito

22,58%

5.16.2. Aspectos do indice de satisfacao.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o...
Disposi¢do do servidor em colaborar
Tempo de espera para finalizagdo do servigo
Infraestrutura do local de atendimento
Horario de atendimento ao publico m————————————— ) 45
Canais de atendimento disponiveis e ————sssss— 35

’

2,68
2,71

2,42

2,55

Cordialidade e educagdo no atendimento T ) 77

’

5.16.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Insatisfeito 12,90% 9,68% 22,58%

Muito satisfeito 22,58%

Satisfeito 9,68% 22,58%

Muito Insatisfeito 3,23% 3,23% 19,35%

Indiferente 12,90%

0% 5% 10% 15% 20%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.17. Servicos de Fiscalizagdo Urbana, como vocé avalia?

5.17.1. Percentual de Satisfacao
8.33%

16,67% — —33,33%

NOTA:

® Satisfeito

16,67%

- 25%

5.17.2. Aspectos do indice de satisfacao.

® Muito Insatisfeito
® Muito satisfeito

@ Indiferente

® |nsatisfeito

*
e

4 Vivendo
dias melhores
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TUR,

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 41,67% (quarenta e um,
sessenta e sete), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servigo apresenta um
indice de 41,66% (quarenta e um, sessenta
e seis) por cento dos entrevistados. Ja no
gréafico a sequir verifica-se 0s aspectos
(qual a percepgdo do usuério) em relagéo
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgdes necessarias foram passadas durante o...
Disposicdo do servidor em colaborar
Tempo de espera para finalizagdo do servico

2,83
2,58
2,67

Infraestrutura do local de atendimento I T 3 08

’

Horario de atendimento ao publico TS 2 83

,

Canais de atendimento disponiveis I T T D 2

’

Cordialidade e educagdo no atendimento T 3 33

5.17.3. Percentual por género

® Feminino ®Masculino

’

Muito Insatisfeito 8,33% 25,00% 33,33%

Muito satisfeito

Indiferente 16,67%

Satisfeito 16,67%

Insatisfeito 8,33%

0

S

5% 10% 15% 20% 25%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.18. Servicos de Fiscalizacdo e Licenciamento Ambiental, como vocé avalia?

5.18.1. Percentual de Satisfacao
7.14% \

14,29% . —28,57%

NOTA:

® |nsatisfeito

® Muito satisfeito
® Muito Insatisfeito
® Satisfeito

21,43% ® |ndiferente

\28,57%

5.18.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servigo atinge 42,86% (cinquenta), por
cento dos entrevistados. Em relacdo ao
total de avaliagdo negativa (insatisfeitos +
muito insatisfeitos) com o servigo
apresenta um indice de 50% (cinguenta)
por cento dos entrevistados. Ja no grafico
a seguir verifica-se os aspectos (qual a
percepcdo do usuario) em relagdo a
avaliacdo dos servicos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgdes necessarias foram passadas durante o...
Disposicdo do servidor em colaborar
Tempo de espera para finalizagdo do servico
Infraestrutura do local de atendimento
Horario de atendimento ao publico
Canais de atendimento disponiveis :

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.18.3. Percentual por género

® Feminino ®Masculino

Insatisfeito 28,57%

Muito satisfeito 7.14%

Muito Insatisfeito 14,29% 21,43%

Satisfeito 14,29% 14,29%
Indiferente 7.14%
0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.

21,43%

2,79
2,86
2,64

I 2 71
I 2 64

’

’

I 2 .43
I 2,79

’

28,57%

28,57%

30%
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5.19. Servicos de Andlise e Aprovacao de Projetos, Habite-se e Alvara, como vocé avalia?

5.19.1. Percentual de Satisfacao

12,5%

NOTA:

® Muito satisfeito
® Muito Insatisfeito
® Satisfeito

T 62,5%

5.19.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servigo atinge 75% (setenta e cinco), por
cento dos entrevistados. Em relacdo ao
total de avaliagdo negativa (insatisfeitos +
muito insatisfeitos) com o servigo
apresenta um indice de 25% (vinte e
cinco) por cento dos entrevistados. Ja no
grafico a seguir verifica-se 0s aspectos
(qual a percepgdo do usuério) em relacéo
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgdes necessarias foram passadas durante o...

3,13

Disposicdo do servidor em colaborar me——————————— 2 33

Tempo de espera para finalizagdo do servigo

3,00

Infraestrutura do local de atendimento EEETETTTTETEETEEEEEEEEEEEEss———— 3 00

’

Horario de atendimento ao publico EeEE——————————EE——— 3 00

’

Canais de atendimento disponiveis mE———————————— ? 33

’

Cordialidade e educacdo no atendimento T T 3,13

5.19.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino

’

Muito satisfeito 12,50% 50,00% 62,50%

Muito Insatisfeito 12,50% 12,50% 25,00%
Satisfeito 12,50% 12,50%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.20. Servicos da Defesa Civil, como vocé avalia?

5.20.1. Percentual de Satisfacao
8,33%

8,33%
_33,33%
NOTA:

® Satisfeito
16,67% —

L 33,33%

5.20.2. Aspectos do indice de satisfacao.

® Muito satisfeito

@ Indiferente
® [nsatisfeito
® Muito Insatisfeito
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Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 66,66% (sessenta e seis,
sessenta e seis), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servigo apresenta um
indice de 16,66% (dezesseis, sessenta e
seis) por cento dos entrevistados. J& no
gréafico a sequir verifica-se 0s aspectos
(qual a percepgédo do usuario) em relagdo
a avaliagdo dos servigos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o...

Disposi¢do do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servico IEEEEEEEEEEEEE—— 3,08

Infraestrutura do local de atendimento TSRS 3,50

Horario de atendimento ao publico I 3 67

Canais de atendimento disponiveis I 3,25

Cordialidade e educagdo no atendimento TSI 3 58

5.20.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Muito satisfeito

Satisfeito 16,67% 16,67%

Indiferente 16,67%

Insatisfeito 8,33% 8,33%

Muito Insatisfeito 8,33%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.21. Servicos de Transporte Coletivo Publico, como vocé avalia?

5.21.1. Percentual de Satisfacao

4,55%
9,09%

15,91% —
—47,73%

22.73%

5.21.2. Aspectos do indice de satisfacao.

NOTA:

® Muito Insatisfeito
® [nsatisfeito

@ |ndiferente

® Muito satisfeito
® Satisfeito
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Facl
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Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 13,64% (treze, sessenta e,
quatro), por cento dos entrevistados. Em
relacdo ao total de avaliagdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 75,46%
(sessenta e nove, quarenta e seis) por
cento dos entrevistados. J& no gréafico a
sequir verifica-se o0s aspectos (qual a
percepcdo do usuario) em relagdo a
avaliagdo dos servicos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessarias foram passadas durante o...

Disposicdo do servidor em colaborar

Tempo de espera para finalizagdo do servigo
Infraestrutura do local de atendimento
Horario de atendimento ao publico

Canais de atendimento disponiveis
Cordialidade e educagdo no atendimento

5.21.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Muito Insatisfeito 34,09%

Insatisfeito 13,64% 6,82%

Indiferente 9,09% 6,82% 15,91%
Muito satisfeito 6,82% 9,09%
Satisfeito - 4,55%
0% 10% 20%
Fonte:

1,89
191

I ] 89

7

1,86

I 1 93

I—— ] 84

’

I ———— 2 .02

13,64%

22,73%

30% 40%

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia

da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.22. Servicos de Fiscalizagdo do Transito no Municipio, como vocé avalia?

5.22.1. Percentual de Satisfacao
5,88% \
8,82% .

NOTA:
® |nsatisfeito

® Satisfeito
20,59% —

® |ndiferente

26,47% -

5.22.2. Aspectos do indice de satisfacao.

® Muito Insatisfeito
® Muito satisfeito

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 47,06% (quarenta e sete,
zero seis), por cento dos entrevistados.
Em relacdo ao total de avaliacdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 47,06%
(quarenta e sete, zero seis) por cento dos
entrevistados. J& no gréfico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepgédo
do usuério) em relagdo a avaliagdo dos
servi¢cos em uma escala de nota de 01 a
05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgGes necessdrias foram passadas durante o...
Disposi¢do do servidor em colaborar
Tempo de espera para finalizagdo do servigo
Infraestrutura do local de atendimento
Horario de atendimento ao publico
Canais de atendimento disponiveis
Cordialidade e educagdo no atendimento

5.22.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino

’

’

2,35

I 2 26
I 2,06
I ) 09

’

I 2 29

’

I )26
T 2.38

’

Insatisfeito 20,59% 17,65% 38,24%

Satisfeito 8,82% 17,65% 26,47%

Muito Insatisfeito 11,76% 8,82% 20,59%

Muito satisfeito 5,88% 2,94% X3

Indiferente PR:TLPX-¥L7Y 5 88%

| I

0 10% 20% 30%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagédo, em 22/12/2023.
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5.23. Servicos de Seguranga Publica em seu Bairro/Municipio, como vocé avalia?

5.23.1. Percentual de Satisfacao

10,53%

0 ~
13.16% NOTA:

13,16%

21,05%

5.23.2. Aspectos do indice de satisfacao.

—42,11% ® Muito Insatisfeito
® |nsatisfeito
®|ndiferente

® Satisfeito

® Muito satisfeito

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 23,69% (cinquenta e cinco,
vinte e sete), por cento dos entrevistados.
Em relacdo ao total de avaliacdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 63,16%
(trinta e um, cinquenta e oito) por cento
dos entrevistados. J& no gréfico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepgédo
do usuério) em relagdo a avaliagdo dos
servi¢cos em uma escala de nota de 01 a
05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessdrias foram passadas durante o... I 2,21

Disposicdo do servidor em colaborar I 2,24

Tempo de espera para finalizagdo do servico I 2,16

Infraestrutura do local de atendimento I 221

Hordrio de atendimento ao publico I 2,26

Canais de atendimento disponiveis I 2 24

Cordialidade e educacdo no atendimento I 2,16

5.23.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino ® Prefiro ndo Informar

Muito Insatisfeito 23,68% 15,79% 42,11%

Insatisfeito 10,53% 10,53% 21,05%

Indiferente 10,53% 13,16%

Satisfeito 5,26% 7.89% 13,16%

Muito satisfeito 5.26% 5.26% 10,53%

0% 10% 20% 30%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.24. Servicos da Vigilancia Sanitéria, como vocé avalia?

5.24.1. Percentual de Satisfacao

11,76%

17,65% —

17,65%
'-17,65%

5.24.2. Aspectos do indice de satisfacao.

——35,29%

NOTA:

® Satisfeito

® Indiferente

@ |nsatisfeito

® Muito Insatisfeito
® Muito satisfeito
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Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 47,05% (quarenta e sete,
zero cinco), por cento dos entrevistados.
Em relacdo ao total de avaliacdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 35,30%
(trinta e cinco, trinta) por cento dos
entrevistados. J& no gréfico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepgédo
do usuério) em relagdo a avaliagdo dos
servi¢cos em uma escala de nota de 01 a
05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informacgGes necessdrias foram passadas durante o...
Disposi¢do do servidor em colaborar
Tempo de espera para finalizagdo do servigo
Infraestrutura do local de atendimento
Hordrio de atendimento ao publico
Canais de atendimento disponiveis

Cordialidade e educagdo no atendimento

5.24.3. Percentual por género

®Feminino ® Masculino

Satisfeito 11,76%

Indiferente 5,88%

Insatisfeito 11,76% 5,88%

Muito Insatisfeito 5.,88% 11,76%

Muito satisfeito

5,88%

5,88% 11,76%

0% 5% 10% 15%

Fonte:

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia

da Informagéo, em 22/12/2023.

17,65%

17,65%

17,65%

20%

23,53%

11,76%

25% 30%

2,94
2,88

I 2,82
T 2,88
I 2,76
—— 2,82
2,88

35,29%

35%
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5.25. Servicos e informacgdes do Site da Prefeitura, como vocé avalia?

5.25.1. Percentual de Satisfacao

6,45% |
6,45% .

- 32,26%

25,81%

' 29,03%

5.25.2. Aspectos do indice de satisfacao.
ASPECTO

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 58,07% (cinquenta e oito,
zero sete), por cento dos entrevistados.
Em relacdo ao total de avaliacdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 35,48%
(trinta e cinco, quarenta e oito) por cento
dos entrevistados. J& no gréfico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepgédo
do usuério) em relagdo a avaliagdo dos
servi¢cos em uma escala de nota de 01 a
05.

NOTA:

® Satisfeito

® |nsatisfeito

@ Muito Satisfeito
® |ndiferente

® Muito insatisfeito

S DO SERVICO

Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagGes necessarias foram passadas durante a

As informacgdes referentes ao servigo foram relevantes para mim
O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado

O servigo cumpriu o que prometeu

O tempo para obtengdo do servico foi adequado

O visual do site é “agradavel”

5.25.3. Percentual por género

®Femininc ® Masculino

.-l EER
I 2,97
3,08
I 3,03
I 2,97
I 2,97

Satisfeito 19,35% 12,90% 32,26%
Insatisfeito 9,68% 19,35% 29,03%
Muito Satisfeito 16,13% 9,68% 25,81%

Indiferente Skl SRkl 6,45%

Muito insatisfeito

6,45%

6,45%

0% 5% 10% 15%

Fonte:

20% 25% 30% 35%

Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia

da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.26. Servicos e informacgdes do Portal da Transparéncia, como vocé avalia?

5.26.1. Percentual de Satisfacao

13,33%

NOTA:
® Muito Satisfeito
® Satisfeito

@ |nsatisfeito

13,33% — — 40%
® Muito insatisfeito

33,33%

5.26.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 73,33% (setenta e trés,
trinta e trés), por cento dos entrevistados.
Em relacdo ao total de avaliacdo negativa
(insatisfeitos + muito insatisfeitos) com o
servico apresenta um indice de 26,66%
(vinte e seis, sessenta e seis) por cento dos
entrevistados. J& no gréfico a seguir
verifica-se 0s aspectos (qual a percepgédo
do usuério) em relagdo a avaliagdo dos
servi¢cos em uma escala de nota de 01 a
05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessérias foram passadas durante a... I 3,60

As informagdes referentes ao servigo foram relevantes para mim
O esforgo para obtengdo do servigo foi adequado
O servigo cumpriu o0 que prometeu

O tempo para obtengdo do servico foi adequado

T 3,53
T 3,53
T 3,67
T 3,60

O visual do site é “agradavel” NN 3,40

5.26.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino

Muito Satisfeito 20,00% 20,00% 40,00%

Satisfeito 13,33% 20,00%

Insatisfeito 6,67% 6,67% 13,33%

Muito insatisfeito 6,67% 6,67% 13,33%

0% 10%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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5.27. Servicos e informacdes do Portal do Contribuinte, como vocé avalia?

5.27.1. Percentual de Satisfacao

14,29%

NOTA:
—14.29% e [ndiferente
® |nsatisfeito
57 14% ® Muito Satisfeito
' ® Satisfeito
T 14,29%

5.27.2. Aspectos do indice de satisfacao.

Observando o gréfico ao lado verificamos
que o indice geral de avaliacdo positiva
(Satisfeito + Muito satisfeito) com o
servico atinge 71,43% (setenta e um,
quarenta e trés), por cento dos
entrevistados. Em relacdo ao total de
avaliacdo negativa (insatisfeitos + muito
insatisfeitos) com o servigo apresenta um
indice de 14,29% (catorze, vinte e nove)
por cento dos entrevistados. Ja no gréafico
a seguir verifica-se os aspectos (qual a
percepcdo do usuario) em relagdo a
avaliagdo dos servicos em uma escala de
nota de 01 a 05.

ASPECTOS DO SERVICO
Média das Notas de 01 a 05

Todas as informagdes necessérias foram passadas durante a... I 3,29

As informagdes referentes ao servigo foram relevantes para mim
O esforgo para obtencdo do servico foi adequado I

O servigo cumpriu o0 que prometeu

O tempo para obtengdo do servigo foi adequado

O visual do site é “agradavel” GGG

5.27.3. Percentual por género

® Feminino ® Masculino

3,20

3,14

I 321

T 3,43

3,14

Satisfeito 35.71% 21,43% 57,14%

Indiferente 7.14% 7.14% 14,29%

Insatisfeito 7.14% 7.14% 14,29%

Muito Satisfeito 7.14% 7.14% 14,29%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fonte:
Ouvidoria Geral do Municipio de Camaragibe / DTI - Diretoria de tecnologia
da Informagéo, em 22/12/2023.
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Consideracdes Finais

Para satisfazer as necessidades e vontades dos usuarios, as organizaces devem ser capazes de
administrar as expectativas em relagdo ao desempenho de seus produtos ou servigos. No ambito
do servico publico, essas avaliacdes tendem a ser mais desafiadoras de serem realizadas.

E crucial que as institui¢des plblicas estejam mais conectadas com seus usuarios, especialmente
a medida que estes se tornam mais exigentes e recorrem a diversas ferramentas para expressar
reclamacdes, feedbacks positivos e sugestoes.

A entrega de servigos publicos para o beneficio dos cidaddos deve se traduzir em experiéncias
tangiveis. Avaliar como o servico é percebido marca o inicio do progresso para uma instituicao
que realmente se preocupa com o cidadao.

Esses aspectos apresentam uma série de desafios a serem enfrentados pelos gestores: expandir as
iniciativas destinadas a avaliar seus servicos e satisfazer as demandas dos usuérios, em
conformidade com a Lei n°® 13.460/17, mais conhecida como Codigo de Defesa do Usuério do
Servigo Publico.

A dindmica entre o servidor publico e o cidaddo usuario dos servicos sofreu alteracdes
significativas com as demandas da era moderna. Os cidaddos agora esperam que os melhores
servigcos sejam oferecidos, e quando a qualidade do atendimento ndo corresponde as suas
expectativas, surge a insatisfacdo. Por outro lado, quando essas expectativas sdo atendidas ou
superadas, temos um cidadao satisfeito com o servico publico.



