Pesquisa de Satisfacao

Demandas de Ouvidoria
relacionadas a

Secretaria da Controladoria
Geral do Estado

Janeiro a Dezembro/2024
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CONTEXTUALIZACAO

A Pesquisa de Satisfacdo tem o objetivo de mensurar o desempenho das demandas de Ouvidoria relacionadas a Secretaria da
Controladoria Geral do Estado, que estdo sob a competéncia da Ouvidoria Geral do Estado, operacionalizadas pela
Coordenacao de Atendimento ao Cidadao, vinculada a Geréncia Geral da Ouvidoria Geral do Estado, a quem compete,
também, a coordenacao da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado.

Cabe a Ouvidoria Geral do Estado acolher e registrar manifestacdes relacionadas as acdes e programas da Secretaria da
Controladoria-Geral do Estado de Pernambuco, bem como a conduta dos seus agentes publicos.

Os atendimento sao registrados no Sistema Informatizado de Ouvidoria, ferramenta disponibilizada e gerida pela Ouvidoria-
Geral do Estado, de acordo com o art.12 da Lei Estadual N2 16.420/2018, para Gestdo de Manifestacoes.

As perguntas e respostas que compdem a Pesquisa de Satisfacdo sdao uniformizadas para toda a Rede de Ouvidorias e
encaminhadas ao e-mail do manifestante por meio de link, apds a conclusdo de sua manifestacao.

A demonstracdo dos resultados desta Pesquisa é referente ao exercicio do ano de 2024.

Importante ressaltar que foram recebidos e analisados 91 manifestacdes na Secretaria da Controladoria Geral do Estado,
sendo que apenas 05 demandantes responderam a Pesquisa de Satisfagao. Um baixo volume, que representa apenas 5,5% dos
Usuarios que cadastraram manifestacdao na Secretaria da Controladoria Geral do Estado.
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Publico Alvo da Ouvidoria

m Cidaddo Usuario m Servidor Publicodo Estado de Pernambuco

Para definicdo do Publico Alvo, o Sistema de Ouvidoria
realiza a seguinte pergunta:

“Vocé se ldentifica como”

Como tomou conhecimento da Ouvidoria

H Internet ® Midia(Jornais, televisdo, radio) = Orgads do Governo

Para identificar a forma de como o Usuario tomou
conhecimento da Ouvidoria, a pergunta é:

“Como vocé foi informado dos servicos da Ouvidoria:”




Papel da Ouvidoria
Satisfacdo da Resposta da Ouvidoria

B Muito importante

B Parcialmente satisfatoria W Safistatotia

A pergunta disponibilizada que gerou esse resultado foi:
pereu 'sponibfliz que gerou ) ! A pergunta disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“A qualidade da resposta foi:” ,
a P “O Papel da Ouvidoria é:”
O resultado demonstra a importancia da atuacdo da

Ouvidoria para os Usudrios dos Servicos Publicos
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Reutilizagdao da Ouvidoria
Tempo de Resposta da Ouvidoria

HSim

B Demorado M Normal & Rapido

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“Caso Necessario, Vocé Utilizaria Novamente os Servigos da Ouvidoria:”
A pergunta disponibilizada que gerou esse resultado foi: o S »

A resposta indica que a Ouvidoria sempre cumpre o seu papel de didlogo
“Na sua Opinido o Tempo para obtencdo da Resposta Foi:” o ] o

com o Usudrio dos Servicos Publicos.
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