Prefeitura Municipal

LARANJA DA TERRA

RELATORIO DE AVALIACAO CONTINUADA DOS SERVICOS PUBLICOS
Pesquisa de Satisfacao dos Usudrios
Lei Federal n2 13.460/2017

« APRESENTACAO

A Administracdo Publica Municipal de Laranja da Terra, em observancia aos principios
constitucionais da eficiéncia, transparéncia, publicidade e participacao social, realizou
a Pesquisa de Avaliacdo de Satisfagao dos Usuarios dos Servigos Publicos Municipais,
nos termos da Lei Federal n2 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e
defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos.

A iniciativa integra o compromisso institucional da Prefeitura Municipal com a
melhoria continua da gestdo publica, buscando fortalecer os mecanismos de escuta
ativa da populagao, aperfeicoar os servicos ofertados e ampliar a aproximagao entre
Administracao Publica e cidadao.

A pesquisa foi disponibilizada em formato eletrénico por meio do Portal Oficial do
Municipio, permitindo que os usuarios avaliassem diversos aspectos relacionados ao
atendimento prestado pelas Secretarias e setores municipais.

1. OBJETIVO DA PESQUISA

A pesquisa teve como finalidade avaliar a percep¢ao dos usuarios quanto a qualidade
dos servigos publicos municipais, considerando aspectos relacionados a:

« qualidade do atendimento;

» cordialidade e atengdo dos servidores;

» acessibilidade e localizagdao dos setores;

» tempo de resposta das demandas;

» estrutura fisica e organiza¢ao dos ambientes;
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» eficiéncia dos procedimentos administrativos;
» satisfacao geral dos usuarios.

Além disso, o levantamento permitiu identificar sugestdes e oportunidades de
melhoria nos servicos prestados a populacgao.

2. FUNDAMENTAGAO LEGAL

A presente avaliacio encontra fundamento na Lei Federal n? 13.460/2017,
especialmente no artigo 23, que estabelece a necessidade de avaliagdao continuada
dos servigos publicos prestados pelos 6rgaos e entidades da Administracao Publica.
A legislacao prevé mecanismos de participa¢ao social e instrumentos destinados ao
monitoramento da qualidade dos servicos ofertados ao cidadao, fortalecendo os
principios da administragao publica moderna e participativa.

3. METODOLOGIA UTILIZADA

A pesquisa foi realizada por meio de formulario eletrénico disponibilizado no Portal
Oficial da Prefeitura Municipal de Laranja da Terra.

O questionario contemplou perguntas objetivas e subjetivas relacionadas aos
atendimentos realizados pelas Secretarias Municipais e demais setores da
Administracdo Publica.

As respostas foram registradas de forma espontanea e an6nima, garantindo liberdade
aos participantes para manifestacdao de opinides, criticas e sugestdes.

Total de participagoes validas:
09 ARTICIPACOES
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4. AREAS MAIS AVALIADAS

As participagOes registradas concentraram-se principalmente nos setores
relacionados aos servicos essenciais de atendimento a populagao.

Secretaria / Setor Percentual aproximado
Saude 33%

Obras 22%

Educagao 11%

Agricultura 11%

Assisténcia Social 11%

Administragao 6%

Outros setores 6%

5. RESULTADOS DA AVALIACAO
5.1 Qualidade Geral do Atendimento

A avaliacao geral demonstrou predominancia de percepg¢ao positiva quanto aos
servigos prestados pela Administragcao Municipal.

Analise Técnica
Os dados demonstram que a maior parte dos usudrios avaliou positivamente os
atendimentos recebidos, evidenciando o comprometimento dos servidores
municipais com a qualidade na prestacao dos servicos publicos.

5.2 Cordialidade e Atendimento dos Servidores

A pesquisa apontou elevado indice de satisfagao relacionado a postura profissional
dos servidores municipais.
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Analise Técnica

Os resultados demonstram que o atendimento humanizado e a postura cordial dos
servidores representam importante diferencial positivo da Administracdao Municipal.

5.3 Tempo de Resposta e Resolugao das Demandas

Andlise Técnica
Os resultados indicam desempenho satisfatério na resolucdo das demandas
apresentadas pelos usuarios, demonstrando eficiéncia operacional na maioria dos
atendimentos realizados.

5.4Estrutura Fisica e Organiza¢cao dos Ambientes

Os participantes avaliaram positivamente os ambientes publicos visitados,
destacando:

o limpeza adequada;

o boa organizacao dos setores;

» facilidade de localizagao;

o acessibilidade satisfatoria;

« atendimento em ambiente adequado.

Também foram registradas sugestdes pontuais relacionadas a melhoria de sinalizagcao
interna e ampliacao da divulgacao de determinados servicos publicos.

6. MANIFESTACOES E SUGESTOES DOS USUARIOS

Entre as principais sugestdes registradas pelos participantes da pesquisa, destacam-
se:

« continuidade dos investimentos em infraestrutura publica;

o reducgdo do tempo de espera em determinados atendimentos;

« modernizacdo continua dos servicos administrativos.
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As manifestacdes serao analisadas pelas Secretarias competentes, visando subsidiar
futuras a¢Oes de aprimoramento da gestao publica municipal.

7. CONSIDERAGOES FINAIS

A avaliagao realizada demonstra percep¢ao predominantemente positiva da
populacdo em relacdo aos servicos publicos prestados pela Prefeitura Municipal de
Laranja da Terra.

Os resultados obtidos evidenciam o comprometimento da Administragao Municipal
com a melhoria continua da qualidade dos servicos ofertados ao cidadao,
especialmente quanto a cordialidade dos atendimentos, organizacao dos setores e
eficiéncia na resolugcao das demandas.

Embora o nimero de participacdes ainda seja reduzido, a iniciativa representa
importante instrumento de fortalecimento da transparéncia publica, participacao
social e gestao democratica.

Nesse sentido, a Controladoria Geral Interna continuard incentivando mecanismos de
escuta ativa da populagcdo, buscando ampliar gradativamente o engajamento dos
usuarios nas futuras avalia¢cdes institucionais.

A Administracao Municipal reafirma seu compromisso com a legalidade, eficiéncia,
integridade e transparéncia, mantendo permanente atencao as necessidades da
sociedade e a modernizacao dos servicos publicos municipais.

8. CONCLUSAO

A Pesquisa de Avaliagdao de Satisfagdao dos Usuarios dos Servigcos Publicos constitui
ferramenta essencial para o aperfeicoamento continuo da Administragdao Publica.

Por meio da escuta cidada, torna-se possivel identificar pontos fortes, oportunidades
de melhoria e demandas relevantes da populagao, permitindo que a gestao publica
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atue de forma cada vez mais eficiente, transparente e alinhada as necessidades da
sociedade.

A Prefeitura Municipal de Laranja da Terra seguira empenhada na construcdo de uma
administracao moderna, participativa e comprometida com a exceléncia na prestacao
dos servicos publicos.

BRUNA PIO MARTINS
Controladoria Geral Interna
Prefeitura Municipal de Laranja da Terra — ES




