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ESPECIFICAGOES TECNICAS DA PESQUISA

1. OBJETIVO

Foi realizada uma pesquisa de satisfacdo com abordagem quantitativa, com
o objetivo de aferir a percepgao dos cidadaos quanto a qualidade e a efetividade
dos servigos publicos ofertados. A investigacdo teve carater avaliativo,
buscando identificar aspectos positivos e oportunidades de melhoria na
prestacao dos servicos. Os dados foram obtidos por meio de instrumento
estruturado de coleta, cujos resultados foram analisados de forma estatistica e
interpretados exclusivamente para subsidiar a elaboragao do presente relatério.
Ressalta-se que todas as informacgdes coletadas foram utilizadas de forma ética,
restrita a finalidade da pesquisa, resguardando a confidencialidade dos
respondentes e em conformidade com as diretrizes de uso responsavel de
dados.

As informagbdes consolidadas neste relatério foram produzidas em
conformidade com os dispositivos legais vigentes, em especial o artigo 23 da
Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que estabelece a obrigatoriedade
de avaliagdo continua dos servigos publicos sob a perspectiva do usuario, por
meio da realizacao de pesquisas de satisfagdo com periodicidade minima anual.
Adicionalmente, observa-se o atendimento integral aos parametros definidos
pela Resolucdo TC n° 158/2021, do Tribunal de Contas do Estado de
Pernambuco, a qual regulamenta diretrizes e procedimentos para a avaliacao da
qualidade dos servigos publicos, com énfase na transparéncia, na escuta ativa
da populagao e na efetividade das agoes publicas. O presente relatério, portanto,
cumpre a fungao instrumental de monitoramento e controle social, alinhado as
boas praticas de gestao publica orientada por evidéncias e pela valorizagao da
experiéncia do cidadao.

2. PERIODO DE CAMPO

A etapa de coleta de dados foi executada no periodo compreendido entre os dias
10 de margo e 15 de maio de 2025. Durante esse intervalo, foram aplicados os
instrumentos de pesquisa junto aos usuarios dos servigos publicos, garantindo
a representatividade temporal necessaria para assegurar a confiabilidade e a
validade dos resultados obtidos.



3. NUMERO DE ENTREVISTAS

A coleta de dados incluiu a realizagao de 295 entrevistas.

4. COLETA DOS DADOS

A presente pesquisa adotou a metodologia do tipo survey, caracterizada
pela aplicagao sistematica de questionarios estruturados e padronizados
a uma amostra representativa do publico-alvo. Essa abordagem é
amplamente utilizada em estudos quantitativos com o objetivo de coletar
dados primarios de forma direta, permitindo mensurar percepgoes,
opinides e niveis de satisfacdo dos respondentes em relagao aos servicos
publicos avaliados. A utilizagao dessa técnica possibilita a generalizacao
dos resultados para o universo de interesse. Além disso, a padronizagao
das perguntas assegura comparabilidade e consisténcia na analise dos
dados coletados.

Os participantes da pesquisa foram convidados a responder o formulario
por meio de uma abordagem digital, realizada diretamente no sitio
eletronico oficial do municipio, acessivel em http://gravata.pe.gov.br. A
divulgacéao ocorreu por intermédio de um recurso de pop-up exibido na
pagina inicial, com um banner interativo que direcionava os cidadaos ao
instrumento de coleta de dados. Para participar, os usuarios apenas
precisavam clicar no banner e preencher o questionario eletrénico,
composto por perguntas estruturadas voltadas a avaliagao dos servigos
publicos prestados.



http://gravata.pe.gov.br/

4.1. Demonstracao do Pop-up disponivel no Sitio
Eletronico
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wh CLIQUE AQUI E PARTICIPE!

Figura 01. Divulgagdo da Pesquisa de Satisfacdo de 2025 no sitio eletrénico.

4.2. Dos Graficos

Os graficos apresentados neste relatorio foram elaborados com base nos
dados obtidos por meio do instrumento de coleta estruturado, disponibilizado na
plataforma Google Forms.

O formulario eletronico esteve acessivel ao publico por meio do seguinte
endereco: https://forms.gle/ibHwm3gaoxT43D6Q6, e permaneceu ativo durante
todo o periodo de aplicagao da pesquisa. As respostas foram automaticamente
consolidadas em banco de dados, permitindo o tratamento estatistico e a
geracao de representagdes graficas que sintetizam os principais achados da
investigacgao. A utilizagdo dessa ferramenta digital proporcionou maior agilidade
no processamento das informagdes, bem como maior alcance e acessibilidade
aos cidadaos respondentes.



https://forms.gle/ibHwm3gaoxT43D6Q6

Pesquisa de Satisfacao

Prezado cidadéo,

Para melhor atender a sua demanda £ aprimorar os servigos prestados por nas,
gostariamos que respondesse algumas perguntas para medir sua satisfac8o e, com isso,
propor melhorias aos 6rgdos intemos sobre 05 senvicos avaliados.

Esta pesquisa de satisfagéo € de carater avaliativo e interno. Os dados disponibilizados
neste formulrio serdo utilizados apenas para construgdo de relatérios em formatos
estatisticos e divulgados na internet para cumprimento de norma legal.

Agradecemos, antecipadamente, por sua participacao!
Atenciosamente,

Prefeitura Municipal de Gravata
Controladoria Geral do Municipio

nicie sessdo no Google para guardar o seu progresso. Saiba mais
Seguinte O  Faoging 1 de 2 Limpar formulario

Figura 02. Apresentacgao do Instrumento de Coleta do Google Forms.

5. RESULTADOS OBTIDOS

Esta secdo apresenta a andlise dos dados coletados por meio da
pesquisa de satisfacdo aplicada junto aos cidadaos usudarios dos servigos
publicos municipais. Os resultados foram organizados em graficos, de forma a
facilitar a compreensdo e permitir uma visualizagdo clara e objetiva dos
principais indicadores aferidos.

As informacgdes aqui dispostas refletem a percepgao da populagao sobre
diversos aspectos da qualidade dos servigos prestados, tais como: atendimento,
coleta de lixo, limpeza urbana, conservagao de pragas, iluminagao publica,
seguranga publica, saude, educacao, servigcos eletronicos, infraestrutura e
servigos tributarios, assegurando a participagao dos cidadaos no processo de
participagao no setor publico.



Além de evidenciar os niveis de satisfacdao, os resultados permitem
identificar areas com desempenho satisfatorio, bem como pontos criticos que
demandam agdes de melhoria por parte da administracdo publica. A
apresentacao dos dados segue uma estrutura tematica, agrupando as variaveis
por eixo de analise, o que contribui para uma leitura mais sistematica e
estratégica dos achados.



5.1. Informe o seu género

Informe o seu género IL] Copiar grafico

295 respostas

@ Masculino
@ Femining




5.2. Como voceé avalia o atendimento da Ouvidoria Geral Municipal?

2. Como voce avalia o atendimento da Ouvidoria Geral Municipal? I} copiar grafico

295 respostas

& Ctimo

@ Bom

@ Regular

@ Ruim

@ Pessimo

@ M3o sabe / MNao ufiliza o servigo




5.3. Como vocé avalia o servico de coleta de lixo em seu bairro/municipio?

3. Como vocé avalia o servigo de coleta de lixo em seu bairro/municipio? IL) Copiar grafico

295 respostias

® Otimo

@ Bom

& Regular

@ Ruim

@ Pessimo

@ M3o sabe 7 Nao ufiliza o senico
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5.4. Como voceé avalia o servigo de conservac¢ao de limpeza das ruas em seu
bairro/municipio?

4. Como voceé avalia o servigo de conservagao de limpeza das ruas em seu IL) Copiar grafico
bairro/municipio?

295 respostas

® Stimo

@ Bom

@ Regular

@ Ruim

@ Péssimo

@ Mso sabe [ Nao utiliza o servigo
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5.5. Como voceé avalia o servigco de conservac¢ao de pragas e canteiros em seu
bairro/municipio?

5. Como vocé avalia o servigo de conservagao de pragas e canteiros em seu I} copiar grafico
bairro/municipio?

295 respostas

& Ctimo

@ Bom

' Regular

@ Fuim

@ Feéssimo

@ Mao sabe [ Nao ufiliza o servigo
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5.6. Como vocé avalia o servico de iluminagdo publica de seu bairro/municipio?

6. Como voceé avalia o servigo de iluminag&o publica de seu bairro/municipio? IL] Copiar grafico

295 respostas

& Gtimo

@ Bom

@ Regular

@ Ruim

@ Fessimo

@ MNso sabe [ Nao utiliza o servigo
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5.7. Como vocé avalia a questao de seguranca publica em seu bairro/municipio?

7. Como vocé avalia a questdo de seguranga publica em seu ID) copiar grafico
bairro/municipio?

295 respostas

® Ctimo

@ Bom

@ Regular

@ Ruim

@ Peéssimo

@ Mdo sabe / Nao utiliza o senico
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5.8. Como voceé avalia o atendimento no setor de Tributos da Prefeitura (IPTU, ISS, ITBI,
Alvara)?

8. Como vocé avalia o atendimento no setor de Tributos da Prefeitura (IPTU, IL] Copiar grafico
ISS, ITEI, Alvara)?

295 respostas

& Ctimo

@ Bom

) Regular

@ Ruim

P Pezssimo

@ Mao sabe [ Mo ufiliza o senigo
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5.9. Como vocé avalia o atendimento nas Unidades de Saude da Familia?

9. Como vocé avalia o atendimento nas Unidades de Saude da Familia? I_D Copiar grafico

293 respostias

& Ctimo

@ Bom

© Regular

@ Ruim

@ Péssimo

@ Mao sabe [ Nao utiliza o senvico
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5.10. Como vocé avalia o atendimento no Hospital em seu municipio?

10. Como vocé avalia o atendimento no Hospital em seu municipio? IL} Copiar grafico

295 respostas

® Otimo

@ Bom

© Regular

® Fuim

@ Fessimo

@ Mao sabe / Mo ufiliza o servigo
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5.11. Como vocé avalia as estruturas fisicas e os servicos prestados das escolas do seu
bairro/municipio?

11. Como vocé avalia as estruturas fisicas e os servigos prestados das I} Copiar grafico
escolas do seu bairro/municipio?

295 resposias

@ Ctimo

@ Bom

) Regular

@ Ruim

@ Péssimo

@ Mao sabe [ Nao ufiliza o servigo
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5.12. Como vocé avalia as estruturas fisicas e os servicos prestados das creches do seu
bairro/municipio?

12. Como voceé avalia as estruturas fisicas e os servigos prestados das IL] Copiar grafico
creches do seu bairro/municipio?

295 respostas

& Ctimo

@ Bom

' Regular

@ Ruim

@ Pessimo

@ Mso sabe / Nao utiliza o senico
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5.13. Como vocé avalia as informagdes contidas no site da prefeitura?

13. Como vocé avalia as informacdes contidas no site da prefeitura? I} Copiar grafico

295 respostas

® Gtimo

& Bom

) Regular

@ Ruim

@ Péssimo

@ Mso sabe [ Mao utiliza o senico
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5.14. Como vocé avalia a situacdo da conservacao das ruas do seu bairro/municipio?
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14. Como vocé avalia a situagdo da conservagao das ruas do seu IL] Copiar grafico

bairro/municipio?

295 respostas

& Stimo

@ Bom

' Regular

® Ruim

@ Péssimo

@ Mao sabe [ Mao utiliza o senico



5.16. Como vocé avalia o atendimento referente a analise e aprovacgao de projetos,
habite-se e alvara de construg¢ao do seu municipio?

16. Como vocé avalia o atendimento referente a analise e aprovagao de IL} Copiar grafico
projetos, habite-se e alvara de construgdo do seu municipio?

295 respostas

® Gtimo

# Bom

' Regular

® Fuim

@ Peéssimo

@ Mao sabe / Mao utiliza o servigo
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6. PUBLICIDADE

Os dados coletados por meio da presente pesquisa serao
disponibilizados de forma integral no sitio eletrénico oficial do municipio, bem
como no respectivo Portal da Transparéncia, assegurando o livre acesso as
informacgdes pela sociedade. A divulgacgao publica dos resultados, por meio de
apresentacao estatistica clara e acessivel, atende ao disposto no §1°, inciso V,
do artigo 23 da Lei Federal n°® 13.460/2017, que determina a obrigatoriedade de
tornar publicos os dados decorrentes da avaliacdo da satisfacdo dos usudrios
dos servigos publicos. Essa medida refor¢ga o compromisso com a transparéncia
ativa, a accountability governamental e o estimulo a participagdao cidada no
monitoramento da qualidade dos servigos prestados.

7. MEDIDAS ADOTADAS PARA O
APERFEICOAMENTO DOS SERVICOS

Com base nos dados obtidos por meio da pesquisa de satisfacao, a
gestao da Prefeitura Municipal implementou um conjunto de agdes estratégicas
voltadas a melhoria continua da qualidade dos servigos prestados ao cidadao.
Tais medidas visam atender aos principios da eficiéncia, da transparéncia e da
participagao social, conforme preconizados pela Lei Federal n°® 13.460/2017,
que dispOe sobre a participagao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administracao publica.

a) Reunides Técnicas Internas

Foram promovidas reunides com servidores e colaboradores, com o
objetivo de apresentar os resultados da pesquisa, discutir os pontos criticos
identificados e elaborar conjuntamente formas para qualificar os processos
internos. As reunides também serviram como espago de escuta ativa e
valorizagao das equipes, fortalecendo o comprometimento institucional com a
melhoria da prestacao dos servicos.

b) Articulagdo com Fornecedores e Prestadores de Servigo

Buscou-se também realizar reunides com fornecedores externos e
parceiros responsaveis por servigos contratados — tanto de natureza presencial
quanto digital — para alinhar expectativas, revisar fluxos de atendimento e
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garantir o cumprimento de padrdoes de qualidade exigidos. Essa articulagcao
busca reforgar a responsabilidade na execugao dos servigos publicos ofertados
a populagao.

¢) Compromisso com a Melhoria Continua

As agOes adotadas integram uma agenda permanente de qualificagao
institucional, fundamentada nos resultados da avaliagdo dos usudrios. Ao
incorporar a escuta da populacdo como insumo estratégico para a gestao, a
Prefeitura Municipal fortalece os mecanismos de controle social, aperfeigcoa
seus canais de atendimento e amplia a capacidade de resposta as demandas
cidadas.

d) Fomento a Participagao Civica e Legitimidade Institucional

Ao adotar medidas corretivas e preventivas com base em dados
empiricos, a Prefeitura Municipal contribui para o fortalecimento da participagao
democratica e da confianca publica nas instituicoes representativas. Esse
processo de aprimoramento continuo reforca a legitimidade das a¢des do Poder
Executivo e estimula uma cultura organizacional voltada a transparéncia, a
escuta e a responsabilidade com o interesse publico.
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