ESTADO DE SANTA CATARINA
PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTA TEREZINHA DO PROGRESSO
CONTROLADORIA GERAL DO MUNICIPIO

PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS PUBLICOS PRESTADOS
PELO MUNICIPIO DE SANTA TEREZINHA DO PROGRESSO - SC.

INTRODUCAO

Uma organizacao publica de qualidade tem como parte integrante
do processo de autoavaliacdo a ausculta das necessidades e do nivel de
satisfacao do seu cidadao-usuario (cidadao: morador local; usuario:
qualquer individuo que usa o servico, morador ou nao), isto €, a
auscultacao de quem usa e se beneficia, de alguma forma, da atividade
do servico objeto de avaliacdo. Cada vez mais, se faz extremamente
necessaria a aproximacao entre o Poder Publico e a sociedade, de modo
a incentivar o envolvimento e a participacao do cidadao-usuario de
servicos publicos em todas as fases de formulacdo, implementacao,
monitoramento e avaliacdo de politicas, programas, projetos e/ou bens
publicos, tornando a administracao publica mais transparente e
responsavel (BRASIL, 2013). Recaindo, como foco maior de

exemplificacdo, as pesquisas de satisfacao.

A presente pesquisa se propoe a responder a analise a satisfacao
dos cidadaos-usuarios sobre os servicos publicos prestados pela

Prefeitura Municipal de Santa Terezinha do Progresso - SC.

Esta pesquisa de satisfacao, desenvolvida e aplicada pela Ouvidoria
do Municipio de Santa Terezinha do Progresso - SC, tem como sujeitos
de pesquisa os cidadaos residentes ou nao, usuarios ou potenciais dos

servicos publicos oferecidos por este mesmo Municipio.

Os participantes receberam o link do questionario da pesquisa via
midias sociais (Facebook e WhatsApp), por e-mail e mensagens de texto

por celular, além da possibilidade de encontrar o link no site da Prefeitura



Municipal de Santa Terezinha do Progresso

https://www.staterezinhaprogresso.sc.gov.br/cms/pagina/ver/codMapaltem/137957.

O instrumento para a coleta dos dados (em anexo) foi elaborado em
plataforma digital, on-line, do Site do Municipio, contendo 07 questoes
de multipla escolha e 2 questoes de livre resposta. Foi elaborada pela
Ouvidoria da Prefeitura Municipal de Santa Terezinha do Progresso, e
aprovado pelo Prefeito e pelos Secretarios Municipais. As questoes
englobam, de maneira geral, todos os servicos prestados, aos cidadaos-

usuarios, pelas secretarias e departamentos da referida Prefeitura.

ANALISE DOS RESULTADOS
Questao 01

Em qual unidade Administrativa vocé foi atendido(a)?

Usuarios por Secretaria

8/

® Educagdo
= Agricultura
= Gestdo e d. eco.

Saude

® Infra estrutura

m Assistencia Social

Fonte: Dados coletados e compilados pelo autor

Questao 02


https://www.staterezinhaprogresso.sc.gov.br/cms/pagina/ver/codMapaItem/137957

Vocé foi bem atendido(a) em todas as etapas do servico?

Usuarios

= Sim
= Nao

= Parcialmente

Fonte: Dados coletados e compilados pelo autor

Questao 03

As informacoes prestadas foram uteis?

Usudrios

= Sim

= Parcialmente

Fonte: Dados coletados e compilados pelo autor

Questao 04



Como vocé avalia a qualidade do servico?

Usuarios por Secretaria

m Excelente
= Bom
= Regular

Ruim

Fonte: Dados coletados e compilados pelo autor

Questao 05

Qual seu grau de satisfacao com o servico?

Usuarios por Secretaria

= Muito Satisfeito
= Até certo ponto satisfeito
ndo opinou

® insatisfeito

Fonte: Dados coletados e compilados pelo autor

CONSIDERACOES FINAIS



A analise final deste trabalho cabera a gestdo do municipio de
Santa Terezinha do Progresso - SC, pois sera esta a responsavel por
estabelecer as politicas publicas em prol dos cidadaos-usuarios, ou seja,
responsavel por “colocar o governo em acao”, analisar essa acao e quando

necessario, realizar mudancas no rumo ou curso dessas acoes.

Em resposta a questao de pesquisa, a analise que se pode fazer em
relacdao a satisfacao dos cidadaos-usuarios sobre os servicos publicos
prestados pela Prefeitura Municipal de Santa Terezinha do Progresso é

que ela é majoritariamente positiva.

Vale ressaltar que o foco da administracao dos servigcos publicos
deve estar pautado na construcao de uma cultura de servico que faca da
exceléncia do servico prestado (ao cidadao-usuario) uma missao

reconhecida para todos os membros da organizacao.

Entende-se que a administracao com foco no cidadao-usuario dos
servicos envolve iniciativas voltadas para: 1) coleta de informacoes dos
usuarios das instituicoes (opinides, comentarios, sugestoes, avaliacoes,
reclamacoes etc.); e 2) utilizacdo dessas informacoes para o
aperfeicoamento da instituicao (com a sua utilizacao no planejamento
estratégico da instituicao, na revisdao de processos de trabalho, na
definicao de padroes de atendimento, na definicao de arranjos

institucionais, no desenho de programas de capacitacao.

Desta forma a estratégia necessaria para fazer da qualidade dos
servicos prestados a missao da organizacao, partindo da alta
administracao até os executores de cada processo externo ou mesmo
interno decorre pelo conhecimento dos anseios e expectativas daqueles

que irao se utilizar destes servicos.

Assim, a pesquisa de satisfacao devera ser um fator essencial que
retroalimenta a cadeia ciclica de manutencao e equilibrio da qualidade

dos servicos publicos prestados.

Cabe, enfim, elucidar que se faz necessario pesquisas mais
especificas por setores, ou por servico, pois existe certa dificuldade em se

avaliar de maneira geral um servico complexo, por exemplo, saude, onde



existem muitos fatores que influenciam a satisfacado. Desta forma, novas

pesquisas deverao ser desenvolvidas com maior especificidade.

Santa Terezinha do Progresso — SC, 03 de dezembro de 2019.
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