CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA

CAMARA MUNICIPAL DE

LIMEIRA

CONSULTA TECNICA N2 35/2023

Solicitante: Departamento de Arquivo/Conselho de Usuarios
Data da Solicitagdo: 28/06/2024

Tema/requerimento: Avaliacdo dos servigos do SIC e Ouvidoria

Esta Consulta Técnica tem por objetivo apresentar os resultados da pesquisa de
satisfacdo dos usudrios dos servicos da Camara Municipal de Limeira, realizada com aqueles

cidaddos que utilizaram os servigos do SIC — Servico de Informacgdo ao Cidad3o - e da Ouvidoria.

Segundo Ato da Mesa n? 14/2020 — que regulamenta a Lei Federal n? 13.460/2017 —a
Casa deve implementar pesquisas periddicas de satisfacdo dos usudrios dos servicos oferecidos
pela Casa. O Ato da Mesa n2 14/2020 define, nos incisos | e Il do artigo 29, o que entende como

usudrio e como servigo prestado pela Camara:

Art. 2° Para os fins deste Ato considera-se:

| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente dos servicos oferecidos pela Cémara
Municipal de Limeira;

Il — servico: atividade administrativa ou de prestacdo de
servicos a populacgdo por parte da Camara Municipal de Limeira;

A tematica “Da avaliacdo continuada dos servicos camararios” é tratada nos artigos 43 -
45 do Ato da Mesa n2 14/2020. O Artigo 43 determina os aspectos que devem ser avaliados em

relacdo a prestacdo de servigos:

Art. 43 A Camara Municipal avaliard continuamente o0s
servigos prestados nos seguintes aspectos:

| — satisfacdo do usuario com o servico prestado;

Il — qualidade do atendimento prestado ao usuério;
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111 — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para
a prestacédo dos servicos;

IV — quantidade de manifestacdo de usuarios; e

V — medidas adotadas para a melhoria e aperfeicoamento da
prestacéo do servico.

Como mostrado, os principais pontos se referem a satisfacdo do usudrio, qualidade no
atendimento, cumprimento de compromissos e prazos, quantidade de manifestacdes de

usudrios e medidas de aperfeicoamento adotadas. Fica claro que a avaliacdo estd direcionada

aos servicos de acesso a informacdo e utilizacdo dos canais de transparéncia que a Camara

Municipal oferece, e ndo com a atribuicdo do Poder Legislativo de maneira mais ampla e difusa.

O artigo 44 determina a frequéncia da avaliacdo, bem como a necessidade de se

assegurar a validade estatistica dos resultados:

Art. 44 A avaliacdo sera realizada por pesquisa de satisfacdo
feita anualmente ou por qualquer outro meio que garanta
significacdo estatistica dos resultados.

Este aspecto tratado pelo artigo 44 é de suma importancia, na medida em que a garantia
de validade estatistica dos resultados estd diretamente relacionada a ado¢do de metodologia
cientifica de pesquisa. Nesse sentido, é necessario se levar em conta uma série de requisitos que
impedem, por exemplo, a adocdo de enquetes virtuais abertas ou totens de indicacdo de
satisfacdo. Esse tipo de avaliacdo ndo garante que sejam representados de forma
proporcional os individuos que de fato usaram o servico, além de resultarem em dados de
pouca ou nenhuma profundidade no que se refere de fato a avaliacdo da qualidade do

servico prestado.

A avaliagdo também devera ser publicada de forma integral no site da Camara:

Art. 45 O resultado da avaliacdo deverd ser integralmente
publicado no endereco eletronico da Camara Municipal, contendo o
ranking da area de maior incidéncia de reclamacBes visando
reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial quanto ao
cumprimento dos compromissos e padrées de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuério, em
harmonia com o Art. 23 §2° da Lei Federal n° 13.460/2017.
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Desse modo, @ avaliacdao foi conduzida de modo a se concentrar nos

servicos de acesso a informacao e canais de transparéncia oferecidos pela

Camara — especificamente em relacdo a Ouvidoria e ao Servico de

Informacao ao Cidadao.

De modo geral, as experiéncias de outros servicos publicos que ja implementaram

pesquisas dessa natureza se concentram em enviar formularios de pesquisa para

que o usuario responda assim que receber a resposta a sua demanda. Essa

modalidade de pesquisa garante que apenas o usudrio que realmente utilizou o servico participe

da investigacdo, assegurando a validade dos resultados.

Nesse sentido, seguem resultados obtidos entre janeiro e dezembro de 2023. No
periodo, o formuldrio de avaliacdo foi respondido por 06 usudrios do SIC e 09 usuarios da

Ouvidoria.

1 0 Governo Estadual de S3o Paulo, algumas Camaras Municipais bem como diversas esferas do Poder
Judiciario ja disponibilizam ferramentas para a realizagdo de avaliagcdes dessa natureza, como é possivel
ver através dos seguintes Links: https://www.tjpr.jus.br/noticias/-

/asset publisher/9jZB/content/ouvidoria-cria-ferramenta-de-pesquisa-de-satisfacao/18319 ;
https://ouvidoria.ufc.br/pt/ouvidoria-geral-apresenta-resultados-iniciais-do-projeto-ouvidoria-atuante-
efetividade-dos-servicos-da-universidade-pesquisa-de-satisfacao/ ;
https://www.tjto.jus.br/survey/index.php/448655 ;
https://www.ouvidoria.sp.gov.br/Portal/SatisfacaoPesquisa.aspx?id=4ezFgVBwk5mOb4aOb7gmzg%3D
%3D ; https://www.saude.pr.gov.br/Formulario/Pesquisa-de-satisfacao-da-Ouvidoria ;
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PESQUISA DE SATISFACAO - SIC

1. Vocé teve dificuldade para entrar em contato
com o SIC

Sim Nado

- Se sim, porque? N&o existiram respostas para essa pergunta.

2. Vocé considera o atendimento recebido no

SIC?
4
2
0 0 0
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
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3. Com relagao a resposta do SIC vocé ficou:

5
1
0 -
Satisfeito Parcialmente satisfeito Insatisfeito

- Porque? Duas pessoas responderam a esta pergunta:
Resposta 1: Porque gostaria que as informag¢des fossem mais
detalhadas. Somente assim poderia avaliar integralmente. Na
verdade a Prefeitura se esquivou e "enganou" os perguntadores.
Resposta 2: “Encaminho minha sugestao para a Camara
Vereadores” (sic).

4. Como vocé avalia o tempo de resposta a sua
solicitagcao ao SIC?

0 0 0

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
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5. Vocé procurou outro orgao ou instituicao
sobre a sua manifestacao, antes de recorrer ao
SIC?

0

Sim Nao

- Se sim, quais 6rgaos procurou anteriormente? N&o existiram
resposta para essa pergunta.

6. Vocé utilizaria novamente o servico do SIC?

Sim Nao
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7. Vocé indicaria o servico do SIC?

Sim Nao

8. Deixe suas sugestdes e/ou comentérios: Seis pessoas que utilizaram o servico
responderam a esta questao:

Resposta 1: Parabéns pela répida resposta com a informagéo
solicitada

Resposta 2: Agradego pela agilidade.

Resposta 3: “Gostaria que outro requerimento fosse enderecado
solicitando integralmente as informag¢des e os detalhes,
principalmente qual o valor recebido por cada veiculo ou midia. Pode
ser mensalmente ou anualmente. Certamente uma avaliagGo mais
pormenorizada poderd ser feita.”

Resposta 4: “Grata pelo envio do documento”

Resposta 5: “As solicitagdes de documentos sdo bastante
inconvenientes, seria interessante possibilitar os pedidos de maneira
anénima ou preservando ao maximo a identidade dos solicitantes.”

Resposta 6: “Parabéns pela rapidez e pela exceléncia.”
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PESQUISA DE SATISFACAO - OUVIDORIA

1. Vocé teve dificuldade para entrar em contato
com a Ouvidoria

Sim

- Se sim, porque? Nao existiram respostas para esta pergunta.

2. Voceé considera o atendimento recebido Na

Ouvidoria?
5
3
1
SR
Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
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3. Com relagao a resposta da Ouvidoria vocé

ficou:
6
2
1
Satisfeito Parcialmente satisfeito Insatisfeito

- Porque? Existiu uma resposta para esta pergunta.
Resposta 1: “Ndo resolveu o problema e nGo deu nenhuma

solugcdo”

4. Como vocé avalia o tempo de resposta a sua
solicitacao na Ouvidoria?

4

1 1

Otimo Bom Regular Ruim Péssimo
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5. Vocé procurou outro érgao ou instituicao
sobre a sua manifestacao, antes de recorrer a
Ouvidoria?

Sim Nao

- Se sim, quais 6rgdos procurou anteriormente? Existiram 2
respostas para esta pergunta.

Resposta 1: “Sim o préprio hospital que também ndo tomou
providencias”.

Resposta 2: “Ouvidoria gov e ouvidoria prefeitura de limeira”.

6. Vocé utilizaria novamente o servico da

Ouvidoria?
8
1
Sim Nao
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7. Vocé indicaria o servico da Ouvidoria?

A N o

Sim Nao

- Porque? Duas pessoas responderam a esta questao:
Resposta 1: “Porque responde rapidamente”.
Resposta 1: “Otimo, eficiente e confidvel”.

11

8. Deixe suas sugestfes e/ou comentdrios: Seis pessoas responderam a esta questao:

Consideragdes finais

Resposta 1: “‘Bom”
Resposta 2: Sem sugestdes. Bom atendimento

Resposta 3: “Atendimento étimo e super rdpido. Muito satisfeita,

III

obrigada

Resposta 4: “Mesmo sendo um canal somente de apoio as
reclamagdes devemos exigir nossos direitos como Cidaddos
contribuintes.”

Resposta 5: “A ouvidoria poderia encaminhar a minha
manifestac¢do para um outro setor responsdvel.”

IH

Resposta 6: “Otimo, eficiente e confidve

Os resultados apresentados evidenciam a avaliagdo extremamente positiva dos usuarios

que se dispuseram a responder a pesquisa de avaliagdo, com a grande maioria dos usudrios

avaliando positivamente os servicos utilizados. Por este motivo esta Consultoria Técnica opina
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pela avaliacdo positiva do atendimento prestado pelos servicos de acesso a informacdo e

transparéncia da Cimara Municipal de Limeira.

Esta consulta possui 12 (doze) laudas.
Limeira, 03 de julho de 2024.

Elaborado por: Amanda Marques de Oliveira — Consultora Técnica em Gestdo Publica e Ciéncias Sociais.
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