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Introducao

A Administracao Publica Municipal adotou em 2019 totens como forma
para avaliar o desempenho da prestacdao de servicos. O totem é um disposi-
tivo disponivel na entrada das unidades, em que uma pesquisa de satisfacao
personalizada € preenchida. Facilitou a avaliacdo do desempenho dos equi-
pamentos segundo a opinido dos usuarios.

Com a finalidade em melhorar a qualidade dos servicos publicos, os
totens foram instalados em maio de 2019 em todos os equipamentos de As-
sisténcia Social. A implantacdo dos totens gerou uma vasta informacao sobre
0s servicos ofertados.

Diante disso, fez-se necessario elaborar este relatério sobre os dados
para corroborar com a tomada de decisdao governamental e para incrementar
acoes para a qualidade dos servicos publicos aos municipes de Guaratingue-
ta.

O relatdrio tem como objetivo, analisar as avaliacdes dos usuarios re-
gistradas pelos totens de pesquisa, para auxiliar a gestao municipal a identifi-
car as assimetrias nos servicos, facilitar a tomada de decisdo governamental
e dar transparéncia aos cidadaos.

O método empregado foi de pesquisa quantitativa, que permitiu ob-
servar os dados registrados através de avaliagdes positivas e negativas. Tam-
bém, elaborou-se graficos sobre a evolucdo mensal de cada equipamento
publico em que os totens foram instalados.

Os dados obtidos compreendem entre o periodo de 01/01/2020 a
31/05/2020. Somaram-se 191 avaliacdes e foram gerados de forma automati-
zada pelo Sistema Solvis.

Portanto, a pesquisa de satisfacdo do usuario realizada através dos to-
tens, otimiza o monitoramento sobre 0s servicos publicos prestados. Através
desses dados a Gestao Municipal podera direcionar recursos publicos para as
unidades com os menores indices de satisfacdao do usuario.




1. Justificativa

O monitoramento das Politicas Publicas é de extrema importancia para
a cidade e sua populacao. Aprimora a qualidade dos servicos publicos pres-
tados pela Prefeitura.

Auxiliando a necessidade em otimizar o controle dos servigcos ofer-
tados e captar informacdes diretamente com o usuario, a gestdao municipal
implantou, em maio de 2019, os totens na entrada de cada equipamento pu-
blico para mensurar a opiniao publica sobre o servico prestado.

A implantacdo dos totens gerou uma vasta informacao sobre as po-
liticas publicas do municipio, principalmente na area de Assisténcia Social.
Diante disso, faz-se necessario gerar relatdrio desses dados para corroborar
com a tomada de decisao governamental e para melhorar a qualidade dos
servicos oferecidos aos municipes de Guaratingueta.

2. Objetivo

Analisar as avaliacdes dos usuarios registradas pelos totens de pesqui-
sa, para auxiliar a gestdao municipal a identificar as assimetrias nos servicos
publicos, facilitar a tomada de decisdo governamental e dar transparéncia
aos cidadaos.

3. Metodologia

O método empregado foi de pesquisa quantitativa, que permitiu ob-
servar os dados registrados através de avaliacdes positivas e negativas. Tam-
bém, elaborou-se graficos sobre a evolucao mensal de cada equipamento
publico em que os totens foram instalados.

Os dados obtidos compreendem entre o periodo de 01/01/2020 a
31/05/2020. Somaram-se 1.049 avaliacdes e foram gerados de forma auto-
matizada pelo Sistema Solvis.

4. Analise por equipamento de Assisténcia Social

Nesse capitulo serd avaliado os dados obtidos por cada equipamento
de Assisténcia Social do Municipio. As categorias de avaliacdo estao defini-
das pelo total das avaliacdes (positivas, negativas e neutras) e a evolucao
mensal (janeiro a maio).

Assim, os equipamentos de Assisténcia Social mensurados sdao; a Sede
da Secretaria no bairro Sdo Benedito, CRAS - Centro, CRAS - Parque do Sol,
CRAS - Vila Paulista, CRAS - Parque Sao Francisco, CREAS - Campo do Gal-
vao e Fundo Social.




4.1. Totem - CREAS Campo do Galvao

O equipamento de Assisténcia Social localizado no bairro Campo do
Galvao, foi avaliado por 14 pessoas, sendo que 13 foi registrado para a satis-
facdo do atendimento, 9 para o tempo de espera e 9 para efetividade na so-
lucdo. Vale ressaltar que todas as pessoas podem avaliar as trés categorias,
ficando facultativo ao avaliador.

Tabela 1 - Total de Avaliacdes Totemm CREAS Campo do Galvao

Avaliacao Positivas Negativas Neutras % Positiva | % Negativa

Satisfacao N 2 0 84,62% 15,38%
com o
Atendimento

Tempo de 9 0 0 100,00% 0,00%
Espera

Efetividade 8 @) 1 88,89% 0,00%

na Solucao

Fonte: Sistema Solvis

Grafico 1 - Evolucdo Mensal Totemm CREAS Campo do Galvao!
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1 A unidade de Assisténcia Social do Campo do Galvdo ndo apresentou avaliacdes
em abril e maio de 2020



por 70 pessoas, sendo que 65 foi registrado para a satisfacdo do atendimen-
to, 57 para o tempo de espera e 55 para a efetividade na solucdo. Vale ressal-

4.2. Totem - CRAS Centro
O equipamento de Assisténcia Social localizado no Centro, foi avaliado
tar que todas as pessoas podem avaliar as trés categorias, ficando facultativo

ao avaliador.
Tabela 2 - Total de Avaliacdes Totem CRAS Centro
Avaliacao Positivas Negativas Neutras % Positiva | % Negativa

Satisfacdo 48 1 6 73,85% 16,92%
como
Atendimento
Tempo de 46 6 5 80,70% 10,53%
Espera
Efetividade 43 5 7 78,18% 9,09%
na Solucdo

Fonte: Sistema Solvis

Grafico 2 - Evolucdo Mensal Totem CRAS Centro
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4.3. Totem - CRAS Parque Sao Francisco

O equipamento de Assisténcia Social localizado no bairro Parque Sao
Francisco, foi avaliado por 46 pessoas, sendo que 44 foi registrado para a
satisfacdo do atendimento, 33 para o tempo de espera e 32 para a efetivi-
dade na solucado. Vale ressaltar que todas as pessoas podem avaliar as trés

categorias, ficando facultativo ao avaliador.

Tabela 3 - Total de Avaliacdes Totem CRAS Parque Sao Francisco

Avaliacao Positivas Negativas Neutras % Positiva | % Negativa
Satisfacao 29 12 3 65,91% 2727%
com o
Atendimento
Tempo de 27 6 0 81,82% 18,18%
Espera
Efetividade 24 2 6 75,00% 6,25%
na Solucao

Fonte: Sistema Solvis

Grafico 3 - Evolucdo Mensal Totem CRAS Pargue Séo Francisco?2
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2 A unidade de Assisténcia Social do Parque Sao Francisco ndo apresentou avaliacdes
em abril e maio de 2020.



4.4. Totem - CRAS Parque do Sol

O equipamento de Assisténcia Social localizado no bairro Parque do
Sol, foi avaliado por apenas 7 pessoas, sendo que 7 foi registrado para a sa-
tisfacdo do atendimento, 6 para o tempo de espera e 6 para a efetividade na
solucdo. Logo, a unidade ndo apresentou analises por grafico devido a baixa

avaliacao.

Tabela 4 - Total de Avaliacdes Totem CRAS Parque do Sol

Avaliacdo Positivas Negativas Neutras % Positiva % Negativa
Satisfacao 5 2 0 65,91% 27.27%
com o
Atendimento
Tempo de 5 1 0 81,82% 18,18%
Espera
Efetividade 5 1 0 75,00% 6,25%
na Solucao

Fonte: Sistema Solvis
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4.5. Totem - CRAS Vila Paulista

O equipamento localizado no bairro Vila Paulista, foi avaliado por 38
pessoas, sendo que 28 foi registrado para a satisfacdo do atendimento, 24
para o tempo de espera e 22 para a efetividade na solucdo. Vale ressaltar
gue todas as pessoas podem avaliar as trés categorias, ficando facultativo ao

avaliador.

Tabela 5 - Total de Avaliacdes Totem CRAS Vila Paulista

Avaliacao

Positivas

Negativas

Neutras

% Positiva

% Negativa

Satisfacao
com o
Atendimento

20

7

1

71,43%

25,00%

Tempo de
Espera

19

7917%

12,50%

Efetividade
na Solucado

12

54,55%

27,27%

Fonte: Sistema

Solvis

Grafico 4 - Evolucdo Mensal Totem CRAS Vila Paulista
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4.6. Totem - Sede Sao Benedito

O equipamento de assisténcia social localizado no bairro Sdo Benedi-
to, foi avaliado por apenas 4 pessoas, sendo que 4 foi registrado para a sa-
tisfacdo do atendimento, 3 para o tempo de espera e 3 para a efetividade na
solucdo. Logo, a unidade ndo apresentou analises por grafico devido a baixa

avaliacao.

Tabela 6 - Total de Avaliacdes Totem Sede Sdo Benedito

Avaliacao Positivas Negativas Neutras % Positiva | % Negativa
Satisfacdo 2 0 2 50,00% 0,00%
com o
Atendimento
Tempo de 2 0 1 66,67% 0,00%
Espera
Efetividade 2 0 1 66,67% 0,00%
na Solucado

Fonte: Sistema Solvis
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4.6. Totem - Fundo Social

O Fundo Social, localizado na Vila Paraiba, foi avaliado por 12 pessoas,
sendo que 10 foi registrado para a satisfacao do atendimento, 7 para o tempo
de espera e 7 para a efetividade na solucdo. Logo, a unidade ndo apresentou
analises por grafico devido a baixa avaliacao.

Tabela 7 - Total de Avaliacdes Totem Fundo Social

Avaliacao Positivas Negativas Neutras % Positiva | % Negativa
Satisfacao 8 1 1 80,00% 10,00%
como
Atendimento
Tempo de 5 1 1 71,43% 14,29%
Espera
Efetividade 6 1 0 85,71% 14,29%
na Solucao

Fonte: Sistema Solvis




5. Avaliacao total dos equipamentos de Assisténcia Social

Os equipamentos da Assisténcia Social registraram 191 avaliacdes en-
tre o periodo de 01/01/2020 a 31/05/2020, sendo 171 para a satisfacdo do
atendimento, 139 para o tempo de espera e 134 para a efetividade na solucao.

Tabela 8 - Avaliacdao Geral - Total de Avaliagcdes de todos os equipamentos

Avaliacao Positivas | Negativas | Neutras | % Positiva | % Negativa
Satisfacdo com o 123 35 13 71,93% 20,47%
Atendimento
Tempo de Espera N3 17 9 81,29% 12,23%
Efetividade na 100 15 19 74,63% 11,19%
Solucao
Fonte: Sistema Solvis
Tabela 9 - Avaliacdo Geral - Nivel de satisfacdo com o atendimento recebido
Unidade Positivas | Negativas | Neutras % % %
Positiva | Negativa | Neutra

Campo do Galvao n 2 0 84,62% | 15,38% | 0,00%
Fundo Social 8 1 1 80,00% | 10,00% |10,00%
Centro 48 n 6 73,85% | 16,92% 9,23%
Parque do Sol 5 2 0 71.,43% | 28,57% | 0,00%
Vila Paulista 20 7 1 71,43% | 25,00% | 3,57%
Parque Séao 29 12 3 65,91% 27,27% 6,82%
Francisco

Sao Benedito 2 0 2 50,00% | 0,00% |[50,00%
Total 123 35 13 71,93% | 20,47% | 7,60%

Fonte: Sistema Solvis
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Tabela 10 - Avaliacdo Geral - Quanto ao tempo de espera para ser atendido(a)

Unidade Positivas | Negativas | Neutras | % F_’osi- % Nega- % Neu-
tiva tiva tra

Campo do Galvao 0 0 100,00%| 0,00% 0,00%
Parque do Sol 1 0 83,33% | 16,67% | 0,00%
Parque Sao 27 6 0 81,82% 18,18% 0,00%
Francisco
Centro 46 6 5 80,70% | 10,53% | 8,77%
Vila Paulista 19 3 2 7917% | 12,50% | 8,33%
Fundo Social 5 1 1 71,43% | 14,29% | 14,29%
Sdo Benedito 2 0 1 66,67% | 0,00% |33,33%
Total 13 17 9 81,29% | 12,23% | 6,47%

Fonte: Sistema Solvis

Tabela 11 - Avaliacao Geral - O motivo pelo qual buscou atendimento foi resolvido?

Unidade Sim Nao Em % Sim | % Nao % Em
Andamento Andamento

Campo do Galvao 0 1 88,89% | 0,00% nMN%
Fundo Social 1 0 85,71% | 14,29% 0,00%
Parque do Sol 5 1 0 83,33% | 16,67% 0,00%
Centro 43 7 78,18% | 9,09% 12,73%
Parque Sao Fran- 24 2 6 75,00% | 6,25% 18,75%
cisco

Sao Benedito 2 1 66,67% | 0,00% 33,33%
Vila Paulista 12 6 4 54,55% | 27,27% 18,18%
Total 100 15 19 74,63% | 11,19% 14,18%

onte: Sistema Solvis

Tabela 12 - Avaliacdo Geral - Gostaria que nossa equipe entrasse em contato?

Unidade Sim Nao % Sim % Nao
Parque do Sol 0 5 0,00% 100,00%
Vila Paulista 2 15 1,76% 88,24%
Centro 7 44 13,73% 86,27%
Fundo Social 1 5 16,67% 83,33%
Sao Benedito 33,33% 66,67%
Campo do Galvao 3 6 33,33% 66,67%
Parque Sao Francisco 13 16 44,83% 5517%
Total 27 93 22,50% 77,50%

Fonte: Sistema Solvis
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um de avaliacdo positiva e outro de avaliacdo negativa. Assim, temos do
maior avaliado para o menor avaliado de todos os equipamentos da rede
municipal de assisténcia social.

Grafico 5 - Avaliacdo geral - Nivel de satisfacdo com o atendimento recebido

||| Os graficos abaixo demonstram através de um ranking dois cenarios,
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Fonte: Sistema Solvis

Grafico 6 - Avaliacdo geral - Quanto ao tempo de espera para ser atendido(a)
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Grafico 7 - Avaliacdo geral - O motivo pelo qual buscou atendimento foi resolvido?

B sv B NAD

100.00% e
78.18% 75.00%
75.00% 66.67%
54.55%
B0.00%
27.27%
25.00%
9.09% 625%
0.00%
0.00%
Campo do Fundao Parque do  Centro Pqg Sao 580 Vila

Galvao Social Sol Francisco  Benedito Paulista

Fonte: Sistema Solvis




6. Consideragdes

A implementacdao dos totens de avaliacao dos equipamentos de As-
sisténcia Social, facilitou o monitoramento do servico publico prestado e a
satisfacao do usuario.

Assim, durante o periodo de 01/01/2020 a 31/05/2020, cinco unidades
obtiveram dos usuarios a satisfacao do atendimento recebido acima de 70%,
sendo o destaque para a unidade no Campo do Galvao.

Ao mensurar os dados quanto ao tempo de espera, apenas a Sao Be-
nedito ficou abaixo de 70% da avaliacdo feita pelos usuarios.

A Ultima categoria de avaliacdo é a efetividade do atendimento, isto é,
se o motivo pelo qual o usuario foi para o equipamento foi resolvido. Entre
todos equipamentos avaliado, as unidades localizadas no bairro Vila Paulista
e Sdo Benedito, ndo atingiram 70%.

Vale destacar que as unidades de Assisténcia Social estdo muito bem
avaliadas e acima da média de 70%. Apesar do momento de enfrentamento
da pandemia causada pelo Covid-19, podemos considerar que 0s servicos
prestados se consolidam em exceléncia na execucdo das atividades. Sendo
um ou outro que com alguns ajustes facilmente alcancarao 70%.

Portanto, a pesquisa de satisfacdo do usuario realizada através dos to-
tens, otimiza o monitoramento sobre os servicos publicos prestados. Através
desses dados a gestdao municipal podera direcionar recursos publicos para as
unidades com os menores indices de satisfacdo do usuario.
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