Pesquisa de Satisfacao

Servicos prestados pela Ouvidoria de Contas




AVALIACAO DOS SERVICOS

Nos termos do art. 37, § 3° da
Constituicdo Federal, a lei deve
disciplinar as formas de participacao
do usuario na Administragcao Publica,
assegurando-lhe, entre outros direitos,
o de apresentar reclamacoes relativas
a prestacao dos servigcos publicos e de
avaliar periodicamente a qualidade
desses servicos.

Em consonancia com esse dispositivo
constitucional e com a edicao da Lei
N° 13.460/2017, que dispde sobre a
Participacdo, Protecdo e Defesa dos
Usuarios dos Servicos Publicos, a
Ouvidoria de Contas passou, desde
2017, a solicitar dos cidadaos a
avaliacao voluntaria dos servigos
prestados pela Unidade, por meio de
pesquisa de satisfacao. A partir de
2024, a realizacao dessa pesquisa
passou a constar expressamente no
regramento que  disciplina as
atividades da Ouvidoria.

A pesquisa tem por objetivo
compreender a percepcao do
cidadao acerca do atendimento
recebido ao final de cada
manifestacao, subsidiando o)
aperfeicoamento continuo das
atividades da Unidade.

Nesse sentido, ela integra as
acoes avaliativas da Ouvidoria e
foi aplicada de forma continua ao
longo de todo o exercicio.

O pedido de avaliacao foi
encaminhado em todas as
manifestacoes respondidas
conclusivamente durante 0
exercicio e permaneceu disponivel
para resposta no periodo de
01/01/2025 a 15/01/2026.

Durante o  periodo, foram
registradas 1395 avaliacoes.

A pesquisa foi elaborada por meio
da ferramenta “Google
Formularios” e contou com 7
(sete) perguntas de multipla
escolha e 1 (uma) pergunta
discursiva.

Dentre essas, 2 (duas) foram
diretamente voltadas a avaliacao
do tempo de resposta e do grau
de satisfacdo com o servico
prestado, utilizando-se escalas
que variaram de “Muito
insatisfeito” a “Muito satisfeito” e
de “Muito ruim” a “Muito bom”.

A sequir, apresentam-se o0s
resultados da pesquisa realizada.



1. Qual foi a natureza do seu atendimento?

135 respostas

@ Elogio

@ Reclamacao
@ Solicitagéo
@ Sugestao

@ Pedido de Acesso a Informacéo (Lei
12.527/2011)

2. A que assunto se relaciona o seu pedido de atendimento?

135 respostas
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@ Licitacdes / Tranferéncias / Contratos

@ Atos de Pessoal / Concurso Publico /
Folha de Pagamento / Gratificagbes /
Nepotismo / Recursos Humanos

@ Portal de Transparéncia / Empenhos /
Diarias / FUNDEB

@ Obras Publicas

@ Legislacio

@ Servigos do TCE/PR
@ Outros

3. A quem esta vinculado o pedido de atendimento?

135 respostas

@ Poder Executivo Municipal (Prefeito/
Prefeitura)

@ Poder Legislativo Municipal (Vereador...
() Poder Executivo Estadual (Governado...
@ Poder Legislativo Estadual (Deputado...
@ Orgaos do Governo do Estado do Par...

@ Poder Judiciario

@ Ministério Publico do Estado
@ Consorcios Municipais

@ Tribunal de Contas

4. Seu pedido de atendimento foi registrado por qual dos meios abaixo?

135 respostas

@ Internet - (Pelo site do TCE via sistema
da Ouvidoria (CPO - Conte Pra
Quvidoria)

@ Telefone (0800)
@ Pessoalmente
® Carta

@ E-mail



5. Como vocé avalia o tempo de resposta a sua solicitagao?
135 respostas

160

112 (83%)

100

50

6. Qual o seu grau de satisfagdo quanto ao servigo prestado pela Ouvidoria?
135 respostas

100
97 (71,9%)
75

50

25

18 (13,3%)

7. Justifique seu grau de satisfacao:

Rapido e objetivo
A resposta foi imediata e apontou as opgdes para resolucdo para a questao solicitada.
Resposta rapida indicando a pessoa responsavel para que eu entre em contato.

A resposta a consulta foi respondida com clareza e objetividade.

8. Caso ndo tenha ocorrido a analise dos fatos narrados por Vossa Senhoria, face a auséncia de
informacoes, documentos e/ou elementos, ou, caso...esposta apresentada |he orientou corretamente?

135 respostas

@® Sim
® Nao
@ Nao se aplica
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SATISFACAO DO

USUARIO DOS
SERVICOS DA
OUVIDORIA

Como meta para compor os indicadores de desempenho, a
Ouvidoria consignou em seu Plano de Acao e de Trabalho o
objetivo de alcancar, na somatoéria das avaliacbes “Bom” e
“Muito bom”, relativas ao tempo de resposta, o indice minimo de
60%, e, na somatédria das avaliagbes “Satisfeito” e “Muito
satisfeito”, relativas ao servico prestado, igualmente o indice
minimo de 60%.

Destaca-se que as respostas foram prestadas de forma
espontanea pelos proprios cidadaos e que o quantitativo de
avaliacoes nao corresponde ao total de atendimentos realizados
pela Ouvidoria, justamente em razao do carater voluntario da
participacao.

Diante dos resultados apresentados, verifica-se que, em relacao ao
tempo de resposta, cuja meta estabelecida era de 60% de
satisfacdo, a Ouvidoria alcangcou o indice de 89,7%, o que
demonstra o cumprimento dos prazos € o retorno positivo da
sociedade quanto a esse aspecto do atendimento.



Em relacao ao grau de satisfacdo com o servigo prestado, cuja meta igualmente era de 60%, a somatéria das avaliagbes atingiu o patamar
de 77,8%, superando a meta estabelecida.

A otimizacao dos processos internos e o aprimoramento dos canais de comunicacao contribuiram para um atendimento mais agil e
eficiente.

Esses resultados reforcam o compromisso da Ouvidoria com a transparéncia € a exceléncia no atendimento, assegurando a prestacao de
um servico publico cada vez mais qualificado e alinhado as expectativas dos usuarios.
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SATISFACAO AO TEMPO DE RESPOSTA SATISFACAO AQ SERVICO PRESTADO



~ Nossas atividades sendo compartilhadas
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