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OUVIDORIA DE CONTAS



DA AVALIAÇÃO DOS SERVIÇOS PRESTADOS E DA SATISFAÇÃO DO USUÁRIO DOS
SERVIÇOS DE OUVIDORIA.

   Conforme Art. 37, § 3º, temos que “A lei disciplinará as formas de participação do usuário na administração pública (...)”, e o
inciso I, evidencia o direito do usuário do serviço público de apresentar as reclamações relativas à prestação dos serviços públicos
em geral, mas também assegura o direito do usuário/cidadão de avaliar de forma periódica a qualidade dos serviços.

   Diante disso e diante da edição da Lei 13.460/2017 que trata da participação, proteção e defesa dos usuários do serviço público,
desde o ano de 2017 a Ouvidoria de Contas passou a solicitar do cidadão avaliação voluntária dos serviços prestados pela
unidade, por intermédio de pesquisa de satisfação. A pesquisa tem por objetivo entender qual a percepção do cidadão quanto ao
serviço prestado, quando da conclusão de cada manifestação, visando o aperfeiçoamento das atividades. 

   A pesquisa foi adotada como regra, passando a incorporar as atividades avaliativas da unidade. Neste sentido, tem-se que a
aplicação da pesquisa também ocorreu durante todo o exercício de 2022.

   O pedido de avalição foi encaminhado em todas as manifestações respondidas conclusivamente durante o exercício e ficou
disponível para o cidadão responder, de 01/01/2022 a 20/01/2023. Neste período, ocorreram apenas 142 respostas. 

   Tal pesquisa foi formulada pelo “Google Formulários”, e contou com 07 (sete) perguntas de múltipla escolha e 1 (uma) pergunta
discursiva, sendo 2 (duas) diretamente voltadas a avaliar o tempo de resposta e o grau de satisfação com o serviço prestado,
sendo o menor índice avaliativo “Muito insatisfeito” e o maior “Muito satisfeito” e “Muito ruim” e “Muito bom”.

   Como meta para compor o indicativo de desempenho, a Ouvidoria consignou em seu Plano de Ação e de Trabalho que buscaria
alcançar na somatória de “Bom e Muito bom”, em relação ao tempo de resposta, a satisfação de 60%, e na somatória de
“Satisfeito” e “Muito satisfeito”, em relação ao serviço prestado, a satisfação também de 60%. 

  Destaca-se que as repostas partiram integralmente do cidadão e que o quantitativo de respostas não reflete o total de
atendimentos tratados na Ouvidoria, dada a espontaneidade. Deste modo, apresenta-se o questionário e resultado da pesquisa. 


















