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f Contextualizacao

A Pesquisa de Satisfagao 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 (OGE), conforme o Art. 12 da Lei Estadual N2 16.420/2018, para a gestdo de manifestacdes.

As perguntas e respostas da Pesquisa de Satisfacdao 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 servigcos da Ouvidoria estao disponiveis para qualquer usuario dos servigos publicos, através de diversas formas de
atendimento: presencial, formulario eletrénico, e-mail e telefone, sendo o e-mail a forma mais utilizada.

A demonstracao dos resultados desta pesquisa refere-se ao exercicio de 2024.

Dos 546 atendimentos da Ouvidoria de Suape, 46 responderam a Pesquisa de Satisfacao, o que representa 8,4% das
manifestacdes cadastradas.
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Origem da informacao a respeito da

Publico-Alvo Ouvidoria

Orgsos do Governo

21,8%
Servidor Publico
30,4%
Midia
2,1%
Internet
58,8%
Amigos
Cidadéo 17,3%
69,6%
Para definir o publico-alvo, o Sistema de Para |dent|f.|car como o usuario to,mou
Ouvidoria apresenta o seguinte conhecimento da Ouvidoria, &
questionamento: ) Aper.g-untado.
"Jocé se identifica como?" Como vocé foi informado sobre os
servicos da Ouvidoria?”




Satisfatoria

Estatistica de Satisfacao do Manifestante

Insatisfatéria

8,7%

Parcialmente Satisfatéria

71,7%

O questionamento que gerou esse resultado
foi: "A qualidade da resposta foi:" Neste
guesito, ha uma dificuldade na
interpretacdo dos resultados, pois nao fica
claro se os cidadaos se referem a resposta
obtida da Ouvidoria ou a expectativa em
relacdao a prestacao do servico

19,6%

Importante

Sobre o papel da Ouvidoria

19,6%

Muito Importante
80,4%

A pergunta que gerou esse resultado foi:
"O papel da Ouvidoria é?" Os resultados
evidenciam a importancia da atuacao da
Ouvidoria para os usuarios dos servicos

publicos




Rapido

Tempo de resposta

Demorado

10,9%

Normal

58,7%

O questionamento que gerou esse resultado
foi: "Na sua opinidao, o tempo para obtencao
da resposta foi?" Precisamos estar atentos
as expectativas dos usuarios dos servicos
publicos. Em 2023, a Ouvidoria de Suape
alcangou uma alta resolutividade,
respondendo 100% das manifestagdes
dentro do prazo previsto no art. 18 da Lei

Estadual N2 16.420/2018

30,4%

Reutilizagao da Ouvidoria

SIM
100,0%

A pergunta que gerou esse resultado foi:
"Caso necessario, vocé utilizaria novamente
os servicos da Ouvidoria?" A resposta indica

gue a Ouvidoria cumpre seu papel de
dialogo com o usudrio dos servicos publicos,
uma vez que, mesmo considerando algumas
respostas demoradas, 95% dos usuarios
reutilizariam este canal.
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