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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFACAO 2026

01 / VISAO GERAL

Resultados em perspectiva

Pesquisa de Satisfacdo - Atendimento ao Fiscalizado do TCE-PR. Periodo de referéncia: ano de 2026.

93,53% 88,74%

Satisfacdo geral Percepcao de melhoria

+0,89 p.p. em relagdo a 2025 +0,56 p.p. em relagdo a 2025

Atendimento e colaboracao institucional

O atendimento ao jurisdicionado, realizado pela CACS em articulacao com as unidades técnicas do
Tribunal, abrange esclarecimento de duvidas, orienta¢do sobre procedimentos e encaminhamento de
demandas.

A atuacao conjunta com as unidades responsaveis pelos sistemas informatizados e com as demais
areas técnicas busca assegurar respostas consistentes, atualizadas e Uteis aos fiscalizados. A
integracdo entre os canais digitais, telefénico e presencial fortalece a orientagdo a gestores e
servidores em temas operacionais e técnicos.

UNIVERSO CONSULTADO

1.374 696

Orgaos e entidades Pessoas respondentes

Municipais e estaduais De 28/10 a 04/11/2026

Mais de um servidor da mesma instituicdo pode responder. Assim, 696 respostas nao equivalem a 696
6rgaos distintos, e a divisdo por 1.374 nao fornece uma taxa institucional de participacao.
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFACAO 2026

02 / ESCOPO E METODO

Como ler os resultados

Canais e servicos avaliados

CACO Tempo e conteludo das respostas
AVIA Avaliacao e evolugdo das respostas
Telefone Atendimento telefénico

Presencial Atendimento no Tribunal

Informe CACS Noticias e comunicados institucionais

Também foram avaliadas a satisfa¢do geral, a percep¢do de melhoria ao longo de 2026 e a preferéncia
pelo canal de atendimento.

BASE DE CALCULO

Os indicadores mantém o critério do relatorio de 2025: excluir quem declarou nao utilizar ou nao
conhecer o servico. As opcBes variam por pergunta: “Nao utilizo”, “Nao utilizei”, “Ndo conhe¢o” e
“Nenhum”.

Satisfacdo positiva = (Bom + Otimo) + respostas validas.
Evolucao positiva = (Melhorou + Melhorou muito) + respostas validas.

Os percentuais dos graficos usam a base valida de cada pergunta. As tabelas do apéndice usam a amostra
total de 696 respostas, incluindo a ndo utilizacdo. As variagdes entre anos sao expressas em pontos
percentuais (p.p.).

Caracteristicas: participacao andénima, sem coleta de nome, e-mail ou identificacdo individual; 10 perguntas;
tempo estimado de resposta de 2 minutos. Base analisada: registros recebidos até 04/11/2026.

As comparacdes utilizam os indices publicados no relatério de 2025. Os percentuais sao arredondados para duas casas
decimais.
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFACAO 2026

03 / RESULTADOS POR PERGUNTA

Canal de Comunicacao - CACO

PERGUNTA 1 / TEMPO DE RESPOSTA

Como vocé avalia o atendimento via Canal de Comunicag¢ao (CACO) quanto ao tempo de

resposta?

Base valida: 665 respostas | Excluidos: 31 “Nao utilizo”

94 29% Satisfacdo positiva
4

2025:92,02% | Variacdo: +2,27 p.p.

Bom — 319
Otimo ) 308
Regular 31
Ruim | 7

PERGUNTA 2 / CONTEUDO DAS RESPOSTAS

47,97%

46,32%

4,66%

1,05%

Como vocé avalia o atendimento via Canal de Comunica¢ao (CACO) quanto ao conteudo

das respostas?

Base valida: 665 respostas | Excluidos: 31 “Nao utilizo”

92 1 8% Satisfacdo positiva
’

2025:86,75% | Variacdo: +5,43 p.p.

Bom = 346
Otimo S 267
Regular 48
Ruim | 4

O conteuldo das respostas registra o maior avanco entre os nove indicadores comparados: +5,43 p.p.
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52,03%

40,15%

7,22%

0,60%
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFAGAO 2026

03 / RESULTADOS POR PERGUNTA

Assistente Virtual - AVIA

PERGUNTA 3 / AVALIACAO

Como vocé avalia o atendimento pelo AVIA - Assistente Virtual do TCE-PR?

Base valida: 603 respostas | Excluidos: 93 “Ndo utilizo”

8 8 89% Satisfacdo positiva
[ 4

2025:87,95% | Variacdo: +0,94 p.p.

Bom O 295  48,92%
Otimo G 241 39.97%
Regular 60 9,95%
Ruim i 7 1,16%

PERGUNTA 4 / EVOLUGAO DAS RESPOSTAS

Na sua percepc¢ao, ao longo de 2026, as respostas do AVIA apresentaram melhorias?

Base valida: 601 respostas | Excluidos: 95 “Nao utilizo”

90 02% Percepcao de melhoria
’

2025:90,33% | Variagao:-0,31 p.p.

Melhorou ] 369 61,40%
Melhorou muito ] 172 28,62%
Igual 57 9,48%
Piorou | 3 0,50%

“Igual” corresponde a alternativa “Permaneceu igual”. A percep¢do de melhoria recuou 0,31 p.p. ante 2025.
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TCE-PR / CACS

03 / RESULTADOS POR PERGUNTA

Informe CACS e presencial

PERGUNTA 5 / INFORME CACS

Como vocé avalia o servigco “Informe CACS” (envio de noticias, informacgdes, decisodes,

acordaos e avisos relacionados ao TCE-PR)?

Base valida: 647 respostas | Excluidos: 49 “Ndo conheco”

94 28% Satisfacdo positiva
4

2025:91,88% | Variacdo: +2,40 p.p.

Otimo ..
Bom L]
Regular

Ruim |

PERGUNTA 7 / ATENDIMENTO PRESENCIAL

Como vocé avalia o atendimento presencial do TCE-PR?

Base valida: 402 respostas | Excluidos: 294 “N&o utilizo”

95 77% Satisfacao positiva
4

2025:93,53% | Variacao: +2,24 p.p.

Gtimo )
Bom )

Regular

Ruim |

PESQUISA DE SATISFAGAO 2026

308

302

33

229

156

15

47,60%

46,68%

5,10%

0,62%

56,97%

38,81%

3,73%

0,50%

O presencial registra o maior indice de satisfagao entre os canais. O Informe CACS mantém elevada aprovacao

das informacdes e dos comunicados divulgados.
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFACAO 2026

03 / RESULTADOS POR PERGUNTA

Atendimento telefonico

Pergunta 6 / Como vocé avalia o atendimento telefénico do TCE-PR?

76,68%

Satisfacao positiva: 388 de 506 usuarios

2025: 78,06% | Variagdo: -1,38 p.p.

DISTRIBUICAO ENTRE USUARIOS DO SERVICO

Bom ] 212 41,90%
Otimo T 176 34,78%
Regular 91 17,98%
Ruim ) 27 5,34%

Base valida: 506 respostas. Foram excluidas 190 respostas “Nao utilizo”.

Ponto de atencao: o atendimento telefénico apresenta o menor indice de satisfacao entre os canais
avaliados e recuou 1,38 p.p. em relacdo a 2025.

Aspectos a aprofundar

As avaliacBes regulares e ruins somam 118 respostas (23,32% da base valida). O resultado
recomenda examinar as condicdes de acesso, a tempestividade e a resolutividade do atendimento.

A pesquisa identifica uma prioridade de gestao. O aprofundamento deve buscar as causas das avaliacdes e
orientar medidas de aperfeicoamento do servico.
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFAGAO 2026

03 / RESULTADOS POR PERGUNTA

Canais mais utilizados

Pergunta 8 / Qual canal de atendimento vocé mais utiliza?

69,78% 22,22%

Preferéncia pelo CACO Preferéncia pelo AVIA

471 de 675 usuarios 150 de 675 usuarios

DISTRIBUIGAO ENTRE QUEM UTILIZA ALGUM CANAL

CACO — 471 69,78%
AVIA ] 150 22,22%
Telefénico [ ] 40 5,93%
Presencial 14 2,07%

Base valida: 675 respostas. Foram excluidas 21 respostas “Nenhum”.

O CACO permanece como o canal mais utilizado, sequido pelo AVIA. Juntos, os dois canais digitais
redinem 621 respostas, equivalentes a 92,00% da base valida desta pergunta.

Interpretacao

A pergunta identifica o canal mais utilizado por cada respondente. O resultado orienta a leitura da
preferéncia dos usuarios e reforca a centralidade do CACO no relacionamento com os fiscalizados.

Na amostra total de 696 respostas, o CACO corresponde a 67,67% e o AVIA a 21,55%. Os dados completos
estao no apéndice.
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TCE-PR / CACS

03 / RESULTADOS POR PERGUNTA

Avaliacao geral e melhoria

PERGUNTA 9 / AVALIAGCAO GERAL

Considerando o ano de 2026, de forma geral, como vocé avalia o atendimento ao
fiscalizado prestado pelo TCE-PR (incluindo AVIA, Canal de Comunicacgao, Telefone e

Presencial)?

Base valida: 680 respostas | Excluidos: 16 “Ndo utilizo”

93 53% Satisfacdo positiva
[ 4

2025:92,64% | Variacdo: +0,89 p.p.

Bom co
Gtimo .
Regular

Ruim

PERGUNTA 10 / MELHORIA DO ATENDIMENTO

357

279

42

2

PESQUISA DE SATISFACAO 2026

52,50%

41,03%

6,18%

0,29%

Na sua percepc¢ao, ao longo de 2026, os canais de atendimento do TCE-PR apresentaram

melhorias?

Base valida: 675 respostas | Excluidos: 21 “Ndo utilizei”

88 74% Percepcao de melhoria
’

2025:88,18% | Variacao: +0,56 p.p.

Melhorou I ——

Melhorou muito

Igual

Piorou |

599 usuarios perceberam melhoria. “Igual” corresponde a “Permaneceu igual”.

Atendimento ao Fiscalizado | Base: 04/11/2026

386

213

74

57,19%

31,56%

10,96%

0,30%
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TCE-PR / CACS

04 / EVOLUCAO HISTORICA

Comparativo 2025 e 2026

PESQUISA DE SATISFACAO 2026

indices positivos entre usuérios efetivos de cada canal ou servico. Variacdes em pontos percentuais.

Indicador

CACO - tempo de resposta 92,02%
CACO - conteuido das respostas 86,75%
AVIA - avaliacao 87,95%
AVIA - percepc¢ao de melhoria 90,33%
Informe CACS 91,88%
Atendimento telefénico 78,06%
Atendimento presencial 93,53%
Avaliacao geral 92,64%
Percepcao de melhoria geral 88,18%

94,29%

92,18%

88,89%

90,02%

94,28%

76,68%

95,77%

93,53%

88,74%

+2,27

+5,43

+0,94

-0,31

+2,40

-1,38

+2,24

+0,89

+0,56

Sete dos nove indicadores apresentaram aumento. O maior avango ocorreu no contetudo das respostas
do CACO (+5,43 p.p.). Os recuos foram no atendimento telefoénico (-1,38 p.p.) e na percepg¢ao de evolucdo do

AVIA (-0,31 p.p.).

Referéncia: indices publicados no relatdrio institucional de 2025. Varia¢des calculadas a partir desses percentuais e dos

resultados de 2026; pequenas diferencas de arredondamento sdo possiveis.

Atendimento ao Fiscalizado | Base: 04/11/2026
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFACAO 2026

05 / SINTESE E PERSPECTIVAS

Conclusoes e encaminhamentos

Os resultados indicam avaliacdo geral favoravel e percep¢ao de melhoria, com avancos discretos em
relacdo a 2025 e prioridades especificas de gestao.

1 CACO segue como canal central

E o mais utilizado entre quem declarou utilizar algum canal (69,78%). A satisfacdo alcanca
94,29% no tempo de resposta e 92,18% no conteudo.

2 AVIA mantém boa aceitac¢ao

O canal registra 88,89% de avalia¢Ges positivas. A percepc¢ao de evolucdo é de 90,02%,
ligeiramente inferior a de 2025.

3 Presencial e Informe CACS se destacam

O presencial alcanca 95,77%, maior satisfacdao entre os canais, e o Informe CACS registra 94,28%
entre seus usuarios.

4 Atendimento telefonico requer ateng¢ao

A satisfacdo de 76,68% é a menor entre os servicos avaliados e recuou 1,38 p.p. em comparagao
com 2025.

Encaminhamentos sugeridos

1. Examinar as avalia¢des regulares e ruins do atendimento telefénico, especialmente quanto ao tempo
de resposta e a solu¢ao de demandas.

2. Manter a melhoria continua do CACO e das respostas do AVIA.

3. Repetir a medi¢do em condi¢des comparaveis e monitorar a evolucao dos indicadores.

Os resultados expressam a percepgao dos respondentes. Ndo constituem avaliagao institucional individual
de cada jurisdicionado nem permitem inferir representatividade estatistica dos érgaos.
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFACAO 2026

APENDICE / DADOS COMPLETOS

Distribuicao das avaliagcoes

Todos os registros da amostra, incluindo a ndo utilizagdo. Nesta pagina, os percentuais usam o total de
696 respostas.

Pergunta Regular Nao utiliza* Total

P1 308 319 31 7 31
696
Tempo el resposta do CACO 44,25% 45,83% 4,45% 1,01% 4,45%
P2 267 346 48 4 31
Conteldo das respostas do 696
38,36% 49,71% 6,90% 0,57% 4,45%
CACO
P3 241 295 60 7 93
Avaliacdo do AVIA 696
34,63% 42,39% 8,62% 1,01% 13,36%
PS5 308 302 33 4 49
696
Informe CACS 44,25% 43,39% 4,74% 0,57% 7,04%
Pé 176 212 91 27 190
i oni 696
Al e s e 25,29% 30,46% 13,07% 3,88% 27,30%
P7 229 156 15 2 294
i i 696
Atendimento presenual 32,90% 22,41% 2,16% 0,29% 42,24%
P9 279 357 42 2 16
iacs 696
Avallagao geral 40,09% 51,29% 6,03% 0,29% 2,30%

**“N3ao utiliza” relne a opcdo equivalente de cada pergunta, inclusive “Nao conhe¢o” para o Informe CACS. Essa coluna é
excluida dos indicadores de satisfacdo.

Fonte: planilha de respostas do Google Forms recebida em 04/11/2026. Percentuais arredondados para duas casas
decimais; a soma pode diferir de 100%.
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TCE-PR / CACS PESQUISA DE SATISFACAO 2026

APENDICE / DADOS COMPLETOS

Evolucao e uso dos canais

Base total: 696 respostas. Percentuais desta pagina incluem as alternativas de ndo utilizacao.

Pergunta 4 - Evolucao das respostas do AVIA

Resposta Quantidade % do total
Melhorou 369 53,02%
Melhorou muito 172 24,71%
Permaneceu igual 57 8,19%
Nao utilizo 95 13,65%
Piorou 3 0,43%

Pergunta 8 - Canal mais utilizado

Resposta Quantidade % do total
Canal de Comunicagao - CACO 471 67,67%
AVIA 150 21,55%
Telefénico 40 5,75%
Presencial 14 2,01%
Nenhum 21 3,02%

Pergunta 10 - Melhoria geral do atendimento

Resposta Quantidade % do total
Melhorou 386 55,46%
Melhorou muito 213 30,60%
Permaneceu igual 74 10,63%
Nao utilizei 21 3,02%
Piorou 2 0,29%

Fonte: planilha de respostas do Google Forms recebida em 04/11/2026. Comparagdes histdricas: relatorio institucional
de 2025. Percentuais arredondados para duas casas decimais.
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