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RELATORIO QUALIFICADO DE AVALIACAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO
AO PUBLICO DA PREFEITRUA DE MOSSORO - USUARIOS

Periodo: 28/11/2025 a 30/12/2025

Responsavel: Hubebdnia Morais de Alencar

Produzido por: Alexsangia Céndido

Revisado por: Hubednia Morais de Alencar

Data de emissao: 31/12/2025

1 INTRODUCAO

Este relatério apresenta uma sintese das percepg¢des dos usuarios acerca dos
servicos oferecidos pelo Municipio de Mossord, reunidas no periodo de novembro a
dezembro de 2025. A coleta das informagdes representa um instrumento essencial
para compreender a experiéncia do cidaddo, permitindo identificar avancos,
expectativas e oportunidades de melhoria nos atendimentos ao publico. Ao
sistematizar esses dados, o documento contribui para o fortalecimento da gestao
publica, orientando decisbes que promovam maior eficiéncia, transparéncia e
gualidade nos servigos prestados.

2 METODOLOGIA

Os dados deste relatorio foram coletados por meio de urnas de pesquisa instaladas
em Orgdos publicos de atendimento ao publico do Municipio, com aplicacdo
presencial realizada por assessores da OGM, bem como por formulério
digital disponibilizado no site institucional e divulgado por meio do
link(https://ouvidoria.mossoro.rn.gov.br/questionario-de-avaliacao-dos-servicos-de-
atendimento-ao-publico-da-prefeitura-de-mossoro-usuarios).

Este relatorio contempla os dados coletados que compreende o periodo entre
novembro e dezembro de 2025, com participacdo voluntaria dos usuarios. As
informac6es foram tratadas de forma estatistica e tematica, assegurando
transparéncia, preciséo e fidelidade as percepcfes registradas.

3 RESUMO EXECUTIVO
3.1 EM QUAL BAIRRO VOCE MORA?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
ABOLIGOES 12 11,21%
AEROPORTO 10 9,35%
ALTO DA CONCEIGAO 1 0,93%
ALTO DE SAO MANOEL 5 4,7%
SUMARE 12 11,21%
|5l ASSENTAMENTO PLENARIO 1 0,93%
BAIRRO BELA VISTA 1 0,93%
15l BARROCAS 3 2,80%
]| BELO HORIZONTE 5 4,7%
BOAVISTA 5 4,7%
BOM JARDIM 7 6,54%
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CENTRO 2 1,87%

CIDADE OESTE 1 0,93%
COSTAE SILVA 3 2,80%
DOZE ANOS 1 0,93%
FAZENDA SAO JOAO 1 0,93%
INTEGRAGAO 2 1,87%
JUCURI 4 3,74%
MONTE OLIMPO 1 0,93%
NOVA BETANIA 3 2,80%
NOVA MOSSORO 4 3,74%
NOVA VIDA 1 0,93%
PAREDOES 1 0,93%
PARQUE UNIVERSITARIO 1 0,93%
PLANALTO 7 6,54%
REDENGCAO 4 3,74%
SANTA DELMIRA 3 2,80%
SANTA JULIA 1 0,93%
SANTO ANTONIO 3 2,80%
VINGT ROSADO 2 1,87%
TOTAL 107 100%
3.2 QUAL SUA FAIXA ETARIA?
| | RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
MENOR DE 18 ANOS 1 0,93
18 A 30 ANOS 18 16,67
31 A 45 ANOS 42 38,89
ﬂ 46 A 59 ANOS 34 31,48
60 ANOS OU MAIS 13 12,04
.| TOTAL 108 100%

33 EM QUAL ORGAO DA PREFEITURA VOCE RECEBEU/BUSCOU
ATENDIMENTO MAIS RECENTEMENTE?

OGM 4 3,66%
SMS 18 16,51%
SME 15 13,76%
SEMURB 5 4,6%
SEMAD 3 2,75%
W4 SEADRU 4 3,66%
SEMASC 16 14,7%
W] SEFAZ 22 20,18%
& sMc 2 1,83%
SESPORTE 0 0%
SESDEM 2 1,83
SEDINT 5 4,6%
SEINFRA 4 3,66%
5
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JZE SEMSUR 3 2,75%
(\- | SEGEPE 1 0,91%
{1 PROCURADORIA 5 4,6%

TOTAL 109 100%

3.4 COMO VOCE AVALIA A QUALIDADE DO ATENDIMENTO RECEBIDO?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL

XU EXCELENTE 29 34,52%

RE BOM 27 32,14%

[© REGULAR 7 8,33%

RUIM 10 11,9%

s PESSIMO 9 10,71%
NENHUMA DAS 2 2,38%
ALTERNATIVAS
TOTAL 84 100%

3.5 O(A) SERVIDOR(A) FOI ATENCIOSO(A) DURANTE O ATENDIMENTO?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
‘I EXCELENTE 29 34,94%
| BOM 26 31,33%
< REGULAR 14 16,87%
“* | RUIM 4 4,82%
s PESSIMO 8 9,64%
5 NENHUMA DAS 2 2,41%
ALTERNATIVAS
TOTAL 83 100%

3.6 O TEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO:

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
‘. EXCELENTE 22 26,51%
~ | BOM 26 31,33%
REGULAR 12 14,46%
‘| RUIM 8 9,64%
s PESSIMO 12 14,46%
5 NENHUMA DAS 3 3,61%
ALTERNATIVAS
. TOTAL 83 100%
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37 VOCE AVALIA O AMBIENTE DE ATENDIMENTO (ESTRUTURA,
EQUIPAMENTOS, LIMPEZA, CONFORTO, SINALIZACAO, ACESSIBILIDADE)

COMO:

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL

EXCELENTE 22 26,51%

BOM 37 44,58%

< REGULAR 10 12,05%

/" RUIM 6 7,23%

s PESSIMO 5 6,02%

5 NENHUMA DAS 3 3,61%
ALTERNATIVAS
TOTAL 100%

3.7.1 POR FAVOR, EXPLIQUE SUA RESPOSTA:

As justificativas apresentadas pelos usuarios evidenciam aspectos positivos e
negativos relacionados ao ambiente de atendimento. Em relacdo a estrutura fisica,
foram mencionados pontos favoraveis, como conforto e estrutura adequada, bem
como fragilidades, a exemplo da falta de cadeiras, desconforto térmico e necessidade
de reparos. Quanto a limpeza e organizacdo, registraram-se elogios a organizacao
do espaco, contrapostos a relatos de sujeira e abandono. No que se refere ao
atendimento, destacaram-se tanto a cordialidade e agilidade, quanto situacdes de
falta de atengcdo, demora e insatisfacdo com a conduta dos servidores. As respostas
na integra encontram-se disponiveis no Anexo A.

JUSTIFICATIVA DE RESPOSTAS

® Estrutura fisica / Conforto /
13,24% 11,76% Equipamentos - Positiva

B Estrutura fisica / Conforto /

Equipamentos - Negativa
4,41%

14,71%

B Limpeza e organizacao — Positiva
20.59% B Limpeza e organizacdo - Negativa

B Atendimento dos servidores —
Positiva

B Atendimento dos servidores -
Negativa

B Acessibilidade e sinalizagdo -

10.29% Positiva

B Acessibilidade e sinalizagdo -

13,24% :
8,82% Negativa
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3.8 VOCE CONSEGUIU RESOLVER SUA DEMANDA OU OBTER AS

INFORMACOES QUE PROCURAVA?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
i SIM, TOTALMENTE 47 57,32%
741 PARCIALMENTE 12 14,63%
0 NAO CONSEGUI 23 28,05%
TOTAL 62 100%

3.8.1 POR FAVOR, EXPLIQUE O MOTIVO DA SUA RESPOSTA ANTERIOR

As respostas abertas evidenciam que a maior parte dos usuarios relatou atendimento
resolutivo e satisfatério, seguido por manifestacbes relacionadas a demandas
ainda em andamento, muitas delas associadas a indisponibilidade de sistema ou
a espera por retorno. Também se destacam relatos de demora no atendimento,
falta de informacfes claras e problemas operacionais, além de registros pontuais
de insatisfacdo com a gestdo e a conduta de servidores. As respostas na integra
encontram-se disponiveis no Anexo B.

Motivos apontados pelos usuérios para o resultado do atendimento

® Atendimento resolutivo / rapido /
satisfatorio

4,84%

4,84%

m Demanda em andamento / aguardando

8,06% 29.03% sistema ou retorno

= Falta de atendimento / demora
excessiva

B Falta de informagdes claras /
encaminhamentos inadequados

m Problemas estruturais ou operacionais
(sistema, material, equipe)
m Insatisfagdo grave com gestao /
conduta de servidores
m N&do tinha demanda/ néo se aplica
17,74%

16,13% B N&o respondeu / ndo quis comentar

3.9 COM QUAL IMAGEM VOCE SAIU DA UNIDADE EM QUE FOI ATENDIDO (A)
EM RELAGCAO A QUALIDADE DOS SERVICOS OFERTADOS?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
EXCELENTE 28 33,33%

“ | BOM 30 35,71%
REGULAR 5 5,95%
RUIM 8 9,52%
PESSIMO 10 11,9%
ﬂ NENHUMA DAS 3 3,57%

ALTERNATIVAS
.| TOTAL 84 100%
8
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3.9.1 POR FAVOR, EXPLIQUE O MOTIVO DA SUA RESPOSTA ANTERIOR:

As respostas abertas indicam que a imagem positiva da unidade estd majoritariamente
associada a cordialidade dos servidores e a resolucdo das demandas. Por outro lado,
avaliagbes negativas estdo relacionadas principalmente a falta de respeito no
atendimento, auséncia de solucdo dos problemas apresentados, demora, falhas de
comunicacdo e limitacdes estruturais. As respostas na integra encontram-se
disponiveis no Anexo C.

Percentual

6,66% B Atendimento satisfatério /

6,66% cordialidade / acolhimento

5,00%
10,00% \

11,67%

30,00% B Demanda resolvida com sucesso

= Atendimento insatisfatdrio / falta de
respeito / ma conduta

H Falta de resolucdo da demanda /
servico ndo atendido

m Demora / desorganizagdo / falha de
comunicagao

® Problemas estruturais / falta de
recursos

B N3o utilizou o servigco / ndo soube

20,00% .
avaliar

16,67% ® Ndo respondeu / nao quis comentar

3.10 QUAL O PRINCIPAL MEIO/CANAL DE COMUNICACAO VOCE UTILIZA PARA
OBTER INFORMACOES COM O MUNICIPIO

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
= OUVIDORIA 1 1,14%
“ PRESENCIAL DIRETAMENTE 42 47,73%
NOS SETORES
< E-MAIL DO SETOR 0 0%
“ TELEFONE DO SETOR 4 4,55%
WHATSAPP DO SETOR 4 4,55%
REDES SOCIAIS DA i 37 42,05%
PREFEITURA DE MOSSORO
TOTAL 88 100%

3.11 COMO VOCE AVALIA, EM GERAL, O ATENDIMENTO PRESTADO PELA
PREFEITURA DE MOSSORO ?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
= EXCELENTE 21 25,3%
“  BOM 39 46,99%
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<1 REGULAR 13 15,66%
~ | RUIM 3 3,61
- PESSIMO 5 6,02
5 NENHUMA DAS 2 2,41%
ALTERNATIVAS
. TOTAL 83 100%

3.11.1 POR FAVOR, EXPLIQUE O MOTIVO DA SUA RESPOSTA ANTERIOR:

As justificativas  apresentadas pelos usuarios demonstram  percepcdes
predominantemente positivas relacionadas ao atendimento geral e a resolucdo das
demandas. Contudo, também foram registradas avaliacdes negativas, sobretudo nas
areas da saude, educacdo, gestdo e transparéncia, evidenciando a necessidade de
aprimoramentos nesses servigcos. As respostas na integra encontram-se no
Anexo D.

JUSTIFICATIVAS APRESENTADAS

B Atendimento geral - Positiva

8,43%

3,61%
7.23% \
12,05%

13,25%

28.92% B Atendimento geral - Negativa
) 0

B Resolucao das demandas -
Positiva

B Nio Resolugdo das demandas -
Negativa

B Saude - Negativa
B Educacgdo - Negativa

18,07% W Gestdo / organizagao /
transparéncia- Negativa

m Nao respondeu / Ndo soube
avaliar

16,87%

3.12 COMO VOCE AVALIAEEM GERAL, OS SERVICOS PRESTADOS PELA
PREFEITURA DE MOSSORO NO SEU BAIRRO?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
EXCELENTE 17 20,24%

~ | BOM 27 32,14%
< REGULAR 18 21,43%
= RUIM 12 14,29%
s PESSIMO 8 9,52%

NENHUMA DAS 2 2,38%

ALTERNATIVAS

TOTAL 84 100%
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3.12.1 POR FAVOR, EXPLIQUE O MOTIVO DA SUA RESPOSTA ANTERIOR:

As justificativas apresentadas pelos usuérios evidenciam percepc¢fes distintas quanto
aos servicos prestados pela Prefeitura de Mossor6 nos bairros. Observam-se
avaliacbes positivas relacionadas a atuacdo da gestdo e a qualidade de alguns
servigos, especialmente nas areas de saude e educacdo. Entretanto, predominam
criticas associadas a infraestrutura urbana, pavimentacdo, saneamento basico,
limpeza publica e a presenca do poder publico nos bairros. As respostas na integra
encontram-se no Anexo E.

JUSTIFICATIVAS APRESENTADAS

8,33%

B Servicos no bairro - Positiva
7,14% 21,43%

B Infraestrutura urbana - Negativa

B Sadde e educagdo no bairro -
Positiva

9,52%
m Saude e educagdo no bairro -
Negativa

B Limpeza urbana e manuten¢do -
Negativa

B Atendimento / presenca do poder
publico - Negativa

16,67%

28,57%
® N3o respondeu / Nao se aplica

8,33%

3.13 EM SUA OPINIAO, O QUE PODERIA SER MELHORADO NO ATENDIMENTO
AO PUBLICO?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
MAIS RAPIDEZ 22 28,21%
MELHOR ACOLHIMENTO 18 23,08
< MAIS INFORMAGOES 15 19,23
‘' MELHORESTRUTURA FIiSICA 9 11,54%

51 CAPACITAGAO DOS 14 17,95%

SERVIDORES

TOTAL 78 100%

3.13.1 OUTRO

As sugestdes apresentadas pelos usuarios indicam como principais necessidades a
maior rapidez no atendimento, o aprimoramento do acolhimento e da humanizacao, a
ampliacdo das informacfes disponiveis ao publico e a capacitacdo dos servi dores.
Também foram apontadas melhorias na estrutura fisica das unidades de atendimento.
As respostas na integra encontram-se no Anexo F.
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3.14 VOCE CONSIDERA QUE OS SERVICOS DA PREFEITURA SAO ACESSIVEIS
PARA TODAS AS PESSOAS?

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
SIM 47 56,63%

NAO 15 18,07%

955 PARCIALMENTE 21 25,3%

. TOTAL 73 100%

3.14.1 POR FAVOR, EXPLIQUE O MOTIVO DA SUA RESPOSTA ANTERIOR:

As justificativas apresentadas pelos usuéarios indicam que parte da populacdo
considera os servicos da Prefeitura acessiveis, sobretudo quando ha atendimento
direcionado as necessidades individuais. Contudo, foram registradas percepcdes
parciais e negativas, relacionadas principalmente a dificuldade de locomocéo,
auséncia de acessibilidade em prédios e vias publicas, barreiras administrativas e
falhas na comunicacdo. As respostas na integra encontram-se no Anexo G.

© © O © O prefeiturade ro @ r o.rn.gov.br 12
© Av. Rio Branco, 1260 - Centro - Mossoré/RN

© (84) 2142-6604 / (84) 2142-4986 ) ouvidoria@prefeiturademossoro.com.br
Ouvir para melhor servir



\!@!
=

MOSSO

PREFEITURA

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO

DISTRIBUICAOS DAS JUSTIFICATIVAS SOBRE ASSESSIBILIDADE

4,82%

7,23%
'373%

21,69%

B Acessibilidade - Positiva

9,64%

B Acessibilidade - Parcial
B Acessibilidade - Negativa

B Barreiras administrativas /
favoritismo - Negativa

m Estrutura urbana e fisica inadequada

22,89% - Negativa

u Nao respondeu / Ndo soube avaliar

3.15 QUE OUTROS SERVICOS PUBLICOS VOCE GOSTARIA QUE FOSSEM
OFERECIDOS PELA PREFEITURA DE MOSSORO?

As respostas indicam que a principal demanda da populacéo refere-se a ampliacdo e
melhoria dos servigos de saude, seguida pela oferta de atividades sociais, culturais e
esportivas, investimentos em infraestrutura urbana e acgdes voltadas a educacdo e
capacitacdo. Também foram apontadas necessidades relacionadas a inovacao
tecnoldgica, assisténcia social, acolhimento e politicas habitacionais. As respostas
na integra encontram-se no Anexo H.

SERVICOS PUBLICOS QUE A POPULACAO
GOSTARIA QUE FOSSEM OFERTADOS

7,41%

16,67%
9,26
5,56%
3.70% 12,96%

7,41%

11,11%
7,41%

7,41% 11,11%

B Satde (ampliagdo e melhoria dos
servicos)

B Atividades sociais, culturais e
esportivas

® Infraestrutura urbana e limpeza

B Educacdo, capacitagio e
qualificagao

® Tecnologia, inovacgdo e acesso a
informacgao

B Assisténcia social e grupos
especificos

B Acolhimento e melhoria no
atendimento

B Moradia e politicas habitacionais

B Gestdo publica epresenga
institucional

B Nada a desejar / tudo em ordem

B Nio respondeu / Nio sabe
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3.16 DE UM MODO GERAL, EM RELACAO A FORMA COMO A CIDADE DE

MOSSORO ESTA OFERTANDO OS SERVICOS PUBLICOS, VOCE:

RESPOSTAS QUANTIDADE PERCENTUAL
‘L APROVA 61 73,49%
“  DESAPROVA 16 19,28%
</ NAO SEI RESPONDER 1 1,2%
‘= | NAO QUERO RESPONDER 5 6,02%
TOTAL 83 100%

3.17 DESEJA DEIXAR ALGUMA SUGESTAO, ELOGIO OU CRITICA SOBRE 0OS
SERVICOS PUBLICOS DO MUNICIPIO?

As manifesta¢cdes evidenciam predominancia de criticas relacionadas a area da
saude, especialmente quanto a demora no acesso a consultas, exames e atendimento
especializado. Também se destacam insatisfagbes quanto & postura e preparo de
servidores e gestores, bem como demandas por melhorias na infraestrutura urbana e
na educacdo. Por outro lado, parte significativa dos participantes registrou elogios a
gestdo municipal e a setores especificos pelo bom atendimento e organizacdo. As
respostas completas encontram-se no Anexo |I.

SUGESTOES, ELOGIOS E CRITICAS AOS SERVICOS PUBLICOS DO MUNICIPIO
m Criticas a saude publica
345% 345%

B Criticas a gestdo, atendimento e
24,14% servidores

B Infraestrutura urbana e limpeza

6,90%

B Educacdo

17,24%
B Elogios gerais a gestdo e aos
Servigcos

B Sugestdes de modernizagdo e
tecnologia

B Acessibilidade e incluséo social
20,69%
10,34%
B Nio respondeu / Nao quis
comentar

13,79%

4. RECOMENDAGCOES

Com base nos dados analisados e respeitando o carater consultivo, orientador e
institucional da OGM, apresentam-se as seguintes recomendacdes:
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1. Compartilhamento estratégico dos resultados com as secretarias
competentes, a fim de subsidiar reflexdes internas, avaliacbes técnicas e
eventuais ajustes nos processos de atendimento, considerando as percepgdes
registradas pelos usuarios.

2. Fortalecimento das praticas de escuta qualificada e comunicacao
institucional, valorizando os canais ja utilizados pela populacdo e estimulando
maior clareza nas informacdes prestadas, de modo a contribuir para a reducao
de duvidas, retrabalho e insatisfagao.

3. Adocédo continua de instrumentos de monitoramento da satisfacdo dos
usuarios, permitindo o acompanhamento periddico das percepcdes da
populacdo e o aprimoramento progressivo da qualidade dos servicos publicos
ofertados.

5. CONCLUSAO

Os resultados apresentados evidenciam que a maioria dos usuarios avalia
positivamente 0s servigcos publicos municipais, especialmente quanto ao atendimento
e a atuacao dos servidores, a0 mesmo tempo em que apontam fragilidades relevantes
relacionadas a infraestrutura, acessibilidade, comunicacdo e resolutividade de
demandas, com maior incidéncia nas areas de saude e servicos urbanos. A
consolidacdo dessas percepgfes permite a Administracdo Municipal dispor de
subsidios qualificados para andlise e reflexdo, reafirmando o papel da Ouvidoria como

instrumento de escuta cidada, transparéncia e fortalecimento da gestdo publica.
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