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ESPECIFICACOES TECNICAS DA PESQUISA

1. ORIETIVO

Foi realizada uma pesquisa de satisfagdo com abordagem
quantitotiva, com o objetivo de aferir a percepedo dos cidadaos
quanto A qualidade e a efetividade dos servigos piblicos ofertados. A
investigacdo teve cardter avaliativo, buscando identificar aspectos
positivos ¢ oportunidades de melhoria na prestagdo dos servigos. Os
dados foram obtidos por meio de instrumento estruturado de coleta,
cujos  resultados  foram  analisados  de  forma  estatistica e
interpretados exclusivamente para subsidiar a elaboragdo do presente
relatério. Ressalta-se que todas as informagdes coletadas foram
utilizadas de forma ética, vestrita a finalidade da pesquisa,
resquardando  a  confidencialidade —dos  respondentes e em

conformidade com as diretrizes de uso responsavel de dados.

As informagbes consolidadas neste velatério foram produzidas em
conformidade com os dispositivos legais vigentes, em especial o artigo
2% da lei Federal n° 13460, de 26 de junho de 2017, que
estabelece a obrigatoriedade de avaliagdo continua dos servigos
publicos sob a perspectiva do usudrio, por weio da realizagdo de
pesquisas  de  satisfagdo  com  periodicidade  minima anual.
Adicioralmente. observa-se o atendimento integral aos pardmetros
definidos pela Resolugdo TC n® 158/2021, do Tribunal de Contas do
Estado de Fermambuco, a qual vegulamenta diretrizes e
procedimentos para a avaliagdo da qualidade dos servigos publicos,

com énfase na transparéncia, na escuta ativa da populagdo e na



efetividacde das agbes publicas. O presente velatério, portanto,
cumpre a fungdo instrumental de monitoramento e controle social,
alinhado as boas praticas de gestdo publica orientada por evidéncias e

pela valorizagdo da experiéncia do cidadao.

2. PERIODO DE CAMPO

A etapa de coleta de dados foi executada no periodo compreendido
entre 05 dias 10 de margo e 15 de maio de 2025. Durante esse
intervalo, foraw. aplicados os instrumentos de pesquisa junto aos
usudrios dos servigos publicos, garantindo a representatividade
temporal necessiria para assegurar a confiabilidade e a validade dos

resultados obtidos.

3. NUMERO DE ENTREVISTAS

Foram rzalizadas 118 entrevistas.

4. COLETA DOS DADOS

x A presente pesquisa adotou a wmetodologia do tipo survey,
caracterizada pela aplicagdo sistemdtica de questionarios
estruturados e padronizados a uma amostra representativa do
piblico-also. Essa abordagem ¢é amplamente utilizada em
2studos quantitativos com o objetivo de coletar dados primarios
de forma direta, permitindo mensurar percepgdes, opinides e

niveis de satisfagdo dos respondentes em relagdo aos servigos



piblicos cvaliados. A utilizagdo dessa técnica possibilita a
generalizagdo dos resultados para o universo de interesse. Além
dicso, a padronizagdo das perguntas assegura comparabilidade

¢ consistév.cia na andlise dos dados coletados.

O< particivantes da pesquisa foram convidados a responder o
formuldric por wmeio de wma abordagem digital, realizada

diretamente no sitio eletrdnico oficial do municipio, acessivel

em  http.//gravatapelegbr. A  divulgagdo ocorreu  por
intermédio de um recurso de pop-up exibido na pdgina inicial,
com um banner interativo que direcionava os cidaddos ao
‘nitrumento de coleta de dados. Para participar, os usudrios
avenas precisavam clicar no banner e preencher o questiondrio
eletrdnico, composto por perguntas estruturadas voltadas a

avaliagdo dos servigos publicos prestados.



4.1. lDemonstracdao do Pop-up disponivel no Sitio
Eletrorico
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Figure O1. Divulgag¢do da Pesquisa de Satisfagdo de 2025 no sitio eletrénico.

4.2. Dos Graficos

D¢ grdficos apresentados neste relatério foram elaborados com
base vos dados obtidos por wmeio do instrumento de coleta

estruturado, disponibilizado na plataforma Google Forms.

0 Formulério eletronico esteve acessivel ao publico por meio do

seguinte enderego: hitps://forms.gle/fASFTwySSJrqtplra, e
permanzceu ativo durante todo o periodo de aplicagdo da pesquisa.
As respostas foram automaticamente consolidadas em banco de

dados, permitindo o tratamento estatistico e a geragdo de
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represeriagbes qraficas que sintetizam os principais achados da
investigacdo. A utilizagdo dessa fervamenta digital proporcionou
maior agilidade no processamento das informagdes, bem como maior

alcance z acessibilidade aos cidaddos respondentes.

Pasquisa de Satisfacao

Prezado cdadao

[24)

Para me hor atender a sua demanda e aprimorar 0s servigos prestados por nos,
gostariamos que respondesse a gumas perguntas para medir sua satisfagéo e, com isse
propar melhorias aos 6rgaos interos sobre 0s servigos ava :ados

Esta pesquisa de satisfagao € de cardter avalatvo e interno. Cs dados dispon til zacos
necte formular o serdo utlizados apenas para construgao de relatdrios em formatos
estatisticos e divuigados na nternet para cumprimento de norma lega.

Agracecemraos, antecipadamente, por sua participagaoc!
Aterc 0samente

Camara Municipal de Gravata

Seguinte

Pagina 1 de2 Limpar formulario

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

5. RESULTADOS OBTIDOS

Esta se¢do apresenta a andlise dos dados coletados por meio da

pesquisa de satisfagdo aplicada junto aos cidaddos usudrios dos



servigos publiccs municipais. Os resultados foram organizados em
grdficos, de forma a facilitar a compreensdo e permitiv uma

visualizagdo clara e objetiva dos principais indicadores aferidos.

As  informagdes aqui dispostas refletem a  percepcdo da
populaziio sobre diversos aspectos da qualidade dos servigos prestados,
tais cowmo: disposicdo de legislagdo, atuagdo do vereador, servigos
eletronicos oferecidos a populagdo, a realizagdo de audiéncias pablicas,
fiscalizazdo, atendimento, controle social e ao incentivo da

articipacdo popular dos cidadaos no cendrio publico.
I |

Além de evidenciar os wiveis de satisfacdo, os resultados
permitzm identificar areas com desempenho satisfatério, bem como
pontos criticos que demandam agbes de wmelhoria por parte da
administragdo pablica. A apresentagdo dos dados seque uma
estrutura temdtica, agrupando as varidveis por eixo de andlise, o que

contribul para uma leitura malis sistemadtica e estratégica dos achados.



5.1. Informe 0 seu género

Informe o seu género
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5.2. Qual servigo vocé gostaria de avaliar?

1) Qual servico vocé gostaria de avaliar? |
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5.3. Qual o meio de contato utilizado para prestagdo do servico?

@ Prez=ncia

@ R=zce Soci3
Sistama £ 2170r =0
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5.4. Seu problema foi resolvido dentro do prazo estabelecido?

3) Seu problema foi resolvido dentro do prazo estabelecido?

178 "espcstas
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5.5. Qual o seu grau de satisfagdo com o servigo prestado?

4) Qual o seu grau de satisfagdo com o servigo prestado?
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5.6. Quanto vocé atribui a qualidade do atendimento que foi prestado a vocé?

5) Quanto voce atribui a qualidade do atendimento que foi prestado a vocé?
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5.7. Em relacdo ao cumprimento de prazo da execucao do seu servi¢o, quanto vocé

atribuiria?

6) Em relacdo ao cumprimento de prazo da execucao do seu servico, quanto

voce atribuiria?
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5.8. Voceé possui sugestoes para melhoria ou aperfeigpamento de nossos servigos
prestados ao cidadao? (opcional)

7) Vocé possui sugestdes para melhoria ou aperfeicoamento de nossos servigos prestados ao
cidadao? (opcional)

Esta temclaro.

N30 18 otim

O

’

Tirar o prefeito ex padre safado rresponsave!

nformar ma:s do que se iem feito peio municipio

Neo
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6. PUBLICIDADE

Ds dados  coletados por weio da presente pesquisa serdo
dispor.ibilizados de forma integral no sitio eletrdnico oficial do 6rgdo,
bem como no respectivo Portal da Transparéncia, assequrando o livie
acesso as informagbes pela sociedade. A divulgagdo publica dos
resultacos, por meio de apresentagdo estatistica clara e acessivel,
atence ao disposto no §1°, inciso V, do artigo 23 da Lei Federal n®
13.4e0/2017, que determina a obrigatoriedade de tornar piblicos
0s dados decorrentes da avaliagdo da satisfacdo dos usudrios dos
sevvicos publicos. Essa wedida reforga o compromisso com a
transparéncia ativa, a accountability governamental e o estimulo a
participagdo cidadd no wonitoramento da qualidade dos servigos

prestaclos.

7. MEDIDAS ADOTADAS PARA O
APERFEICOAMENTO DOS SERVICOS

Com base nos dados obtidos por meio da pesquisa de satisfagao,
a gestio da Camara Municipal implementou um conjunto de agdes
estratigicas voltadas a melhoria continua da qualidade dos servigos
prestacos ao cidaddo. Tais medidas visam atender aos principios da
eficiéncia, da transparéncia e da participagdo social, conforme
precovizados pela Lei Federal n® 13.460/2017, que dispde sobre a
participagdo, protegdo e defesa dos diveitos do usudrio dos servigos

publicos da adwinistragédo pablica.
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a) Reunides Técnicas Internas

Foram promovidas reunibes com servidores e colaboradores da
Casa l-zgislativa, com o objetivo de apresentar os resultados da
pesquice, discutiv os pontos criticos identificados e elaborar
conjuntamente formas para qualificar os processos internos. As
reunites também serviram como espago de escuta ativa e valorizagéo
das equipes, fortalecendo o comprometimento institucional com a

melhovia da prestagdo dos servigos.
b) Articulagdo com Fornecedores e Prestadoves de Servigo

A Camara vealizou veunides com fornecedores externos e
parcelvos responsdvels por servigos contratados — tanto de natureza
presencial quanto digital — para alinhar expectativas, revisar fluxos
de atendimento e garantiv o cumprimento de padrdes de qualidade
exigidos. Essa articulagdo busca veforcar a responsabilidade na

execugdo dos servigos publicos ofertados a populagéo.

¢) Compromisso com a Melhoria Continua

As agbes adotadas integram uma agenda permanente de

qualificacdo institucional, fundamentada nos resultados da avaliagdo
dos usudrios. Ao incorporar a escuta da populagdo como insumo
estratégico para a gestdo, a CAmara Municipal fortalece os
mecanismos de controle social, aperfeigoa seus canais de atendimento

e amplia a capacidade de resposta as demandas cidadas.
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d) Fomznto a Participagdo Civica e Legitimidade Institucional

Ao adotar medidas corvetivas e preventivas com base em dados
empiricos, a Camara Municipal contribui para o fortalecimento da
participagdo democrdtica e da confianga publica nas instituigdes
representativas. Esse processo de aprimoramento continuo refor¢a a
legitiwidade das agbes do Poder Legislativo e estimula uma cultura
organizacional voltada a transparéncia, a escuta e & responsabilidade

com o interesse publico.
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