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A Pesquisa de Satisfacao tem o objetivo de mensurar o desempenho da Ouvidoria da EPTI.

A Ouvidoria da EPTI utiliza o Sistema Informatizado de Ouvidorias , ferramenta disponibilizada e gerida pela
Ouvidoria-Geraldo Estado, de acordo com artigo 12 da Lei Estadual n° 16.420/2018, para Gestao de
Manifestacoes.

As perguntas e respostas que compoem a Pesquisa de Satisfacado sao uniformizadas para toda a Rede de
Ouvidorias e encaminhadas ao e-mail do manifestante por meio de link, apdos a conclusdo de sua
manifestacao.

Os servicos da Ouvidoria da EPTI sao disponibilizados a qualquer usuario dos servi¢cos publicos nas diversas
formas de atendimento: Presencial, Formulario Eletronico, E-mail, Telefone e Whatsapp.

A demonstracao dos resultados desta pesquisa € referente ao exercicio de 2023.

Importante destacar que dos 613 atendimentos registrados na Ouvidoria, 58 usuarios responderam a
pesquisa de satisfacao, o que representa cerca de 20% dos usuarios que registraram manifestacao.
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Publico alvo

Para definicdo do publico alvo, o Sistema de Gestédo e conhecimento | -
da Ouvidoria- GCON faz a seguinte afirmativa: [] Servidor publico do Estado de PE:
‘“Vocé se identifica como”: Numero Absoluto 5, Percentual de 8,65%

Servidor publico do Estado de Pernambuco ; _ 3 -
Usudrio cidadao: . Cidadao Usuario:
Numero absoluto 53, Percentual de 91,38%

Total de atendimentos no periodo: 613

Estatistica de Tipo de Usuario da Ouvidoria Total de atendimentos concluidos: 613

Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de
satisfacao:58

Servidor Publico do Estado de Pernambuco

Cidadao Usuario

B Servidor Publico do Estado de Pernambuco W Cidadao Usuario
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Para identificar a forma de como o usuario tomou conhecimento da ouvidoria
afirmativa é:

“Como voceé foi informado dos servigcos da Ouvidoria:”

. Amigos : numero absoluto 6 Percentual 10,34%

Estatistica de Origem de Informacao a Respeito da Ouvidoria . Orgédos do Governo: nimero absoluto 10 Percentual 17,24%

Amigos

Panfleto/Cartazes : numero absoluto 22 Percentual 37,93%

Internet _—
Orgaos do Gove

Internet: nUumero absoluto 20 Percentual 34,48%

Panfleto/Cartazes

| @ Amigos M Orgdos do Governo ™ Panfleto/Cartazes  Internet |
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A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:
“ A gqualidade da resposta foi:”

Nesse quesito, existe uma dificuldade na interpretacao do resultado, pois nao fica claro se seria a resposta que obteve da Ouvidoria
Ou a expectativa da Prestacao do servico.

Estatistica de Satisfacao do Manifestante

Satisfatoria

.Satisfat(’)ria: numero absoluto 13, Percentual
Insatisfatoria 22.41%

.Parcialmente Satisfatdéria: numero absoluto 25,
Percentual 43,10%

Insatisfatoria: numero absoluto 20, Percentual
34,48%

Parcialmente Satisfatoria

‘M Satisfatoria B Parcialmente Satisfatoria ™ Insatisfatoria




Papel da Ouvidoria

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“O papel da Ouvidoria é:”

O resultado demonstra a importancia da atuacao da Ouvidoria
para

0S usuarios dos servi¢cos publico.

Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

Pouco Importante
Importante

Muito Importante

M importante M Muito Importante ™ Pouco Importante |
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. Importante: numero absoluto 14,
percentual24,14%

. Muito Importante: numero absoluto 35,
percentual 60,34%

Pouco Importante: numero absoluto 9,
percentual 15,52%
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Tempo de Resposta

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:
“Na sua opiniao o tempo para obtencao da resposta foi:”
E importante destacar que embora a Ouvidoria tenha tido uma boa resolutividade em 2023, que corresponde

a 67,24% das manifestacOes respondidas no prazo legal de até 20 dias prorrogaveis por mais 10 dias de

forma justificada (artigo 18 da Lei Estadual n°® 16.420/2018), o usuario tem a necessidade de receber um
retorno mais rapido.

Estatistica de Eficiencia da Ouvidoria

Demorado . Rapido: numero absoluto 20, percentual34,48%

. Normal: numero absoluto19, percentual 32,76%

Demorado: numero absoluto 19, percentual 32,76%

Normal

M Rapido B Normal ™ Demorado
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A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:
“ Caso necessario , voceé utilizaria novamente os servigos da Ouvidoria:”

82,76% dos usuarios responderam que sim, o gue demonstra que a Ouvidoria vem cumprindo
0 seu papel de dialogo com o usuario dos servicos publicos.

Estatistica de Reuso da Ouvidoria

. Sim: numero absoluto 48, percentual 82,76%

. Nao: numero absoluto 10, percentual 17,24%

BsSim B Nao




