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CONTEXTUALIZACAO

A Pesquisa de Satisfacao tem como objetivo avaliar o desempenho da Ouvidoria de Suape.

A Ouvidoria utiliza o Sistema Informatizado de Ouvidorias, uma ferramenta disponibilizada e gerida pela Ouvidoria-Geral do Estado,
conforme o Art. 12 da Lei Estadual N2 16.420/2018, para a gestdao de manifestacdes.

As perguntas e respostas da Pesquisa de Satisfacdo sao padronizadas para toda a Rede de Ouvidorias e enviadas ao e-mail do
manifestante através de um link, apds a conclusao de sua manifestacao.

Os servicos da Ouvidoria estao disponiveis para qualguer usuario dos servicos publicos, através de diversas formas de atendimento:
presencial, formulario eletronico, e-mail e telefone, sendo o e-mail a forma mais utilizada.

A demonstracao dos resultados desta Pesquisa refere-se ao exercicio de 2023.

Dos 929 atendimentos da Ouvidoria, 122 responderam a Pesquisa de Satisfacao. O que representa 13% das manifestacdes cadastradas.
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Pablico-Alvo Origem da informacao a respeito da Ouvidoria

1,64%

Midia fjornais, televisdo, radio)

9,84%

Amigos

Servidor Publico do Estado

18,85%

16,39%
Orgdos do governo

Panfleto/Cartazes

0,82%
Internet
Cidaddo Usuario 71,31%
81,15%
Para definir o publico-alvo, o Sistema de Ouvidoria Para identificar como o usuario tomou conhecimento da Ouvidoria, é perguntado:
apresenta o seguinte questionamento: “Como vocé foi informado sobre os servigos da Ouvidoria?”

"Voceé se identifica como?".
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Estatistica de Satisfacao do Manifestante

8,20%

Insatisfatdria

Parcialmente Satisfatoria

21,31%

Satisfatdria

70,49%

O questionamento que gerou esse resultado foi:

"A qualidade da resposta foi:"
Neste quesito, ha uma dificuldade na interpretacao dos resultados, pois nao fica
claro se os cidadaos se referem a resposta obtida da Ouvidoria ou

a expectativa em relagao a prestagao do servico.
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Sobre o papel da Ouvidoria

3,28%

Pouco Importante

27,05%

Importante

Muita Impartante

69,67%

A pergunta que gerou esse resultado foi:

"0 papel da Ouvidoria é?"
Os resultados evidenciam a importancia da atuagao da Ouvidoria
para os usuarios dos servicos publicos.
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Tempo de resposta Reutilizacao da Ouvidoria
2,46% 4,92%
Demorado UET]

41,80%

Maormal J

¥4 55,74%
o Rapido
s5im 95 08%
O gquestionamento que gerou esse resultado foi: A pergunta que gerou esse resultado foi:
"Na sua opiniao, o tempo para obteng¢ao da resposta foi?" "Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria?"
Precisamos estar atentos as expectativas dos usuarios dos servigos publicos. Em 2023, A resposta indica que a Ouvidoria cumpre seu papel de didlogo com o usuario
a Ouvidoria de Suape alcancou uma alta resolutividade, respondendo 100% das dos servigos publicos, uma vez que, mesmo considerando algumas respostas
manifestagoes dentro do prazo previsto no art. 18 da Lei Estadual N2 16.420/2018. demoradas, 95% dos usuarios reutilizariam este canal.
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