Pesquisa de Satisfagdo

servigos prestados pela Ouvidoria de Contas

~ OUVIDORIA

A servigo do cidadao



DA AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS E DA SATISFACAO DO

USUARIO DOS SERVICOS DE OUVIDORIA.

Conforme Art. 37, 8 3° temos que “A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na
administracao publica (...)", e o inciso |, evidencia o direito do usuario do servico publico de apresentar as
reclamacdes relativas a prestacao dos servicos publicos em geral, mas também assegura o direito do
usuario/cidadao de avaliar de forma periddica a qualidade dos servicos.

Diante disso e diante da edicdo da Lei 13.460/2017 que trata da participacao, protecao e defesa dos
usuarios do servico publico, desde o ano de 2017 a Ouvidoria de Contas passou a solicitar do cidadao

avaliacao voluntaria dos servicos prestados pela unidade, por intermeédio de pesquisa de satisfacao.

A pesquisa tem por objetivo entender qual a percepcao do cidaddao quanto ao servico prestado,
gquando da conclusao de cada manifestacao, visando o aperfeicoamento das atividades.

A pesquisa foi adotada como regra, passando a incorporar as atividades avaliativas da unidade. Neste

sentido, tem-se que a aplicacao da pesquisa também ocorreu durante todo o exercicio de 2023.



O pedido de avalicao foi encaminhado em todas as manifestacdes respondidas conclusivamente

durante o exercicio e ficou disponivel para o cidadao responder, de 01/01/2023 a 15/01/2024. Neste

periodo ocorreram 165 avaliacdes.

Tal pesquisa foi formulada pelo “"Google Formularios”, e contou com 07 (sete) perguntas de multipla
escolha e 1 (uma) pergunta discursiva, sendo 2 (duas) diretamente voltadas a avaliar o tempo de
resposta e o grau de satisfacdo com o0 servico prestado, sendo o menor indice 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 Acao e
de Trabalho que buscaria alcancar na somatéria de “Bom e Muito bom”, em relacao ao tempo de
resposta, a satisfacdao de 60%, e na somatoria de “Satisfeito” e “Muito satisfeito”, em relacdao ao
servico prestado, a satisfacao também de 60%.



Destaca-se que as repostas partiram integralmente do cidadao e que o quantitativo de respostas nao

reflete o total de atendimentos tratados na Ouvidoria, dada a espontaneidade.

Deste modo, apresenta-se o questionario e resultado da pesquisa.

1. Qual foi a natureza de seu atendimento?

165 respostas

@ Elogio

® Reclamacao
Solicitagao

@ Sugestao

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




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

165 respostas
@ Licitagbes / Transferéncias / Contratos
\ @ Atos de Pessoal / Concurso Publico /
Folha de Pagamento / Gratificactes /
Nepotismo / Recursos Humanos
Portal de Transparéncia / Empenhos /

Diarias / FUNDEB
@ Obras Publicas
@ Legislacao
® Servicos do TCE/PR
@ Outros




3. A quem esta vinculado o pedido de Atendimento?
165 respostas

@ Poder Executivo Municipal

@ Poder Legislativo Municipal
Poder Executivo Estadual

@ Poder Legislativo Estadual

@ Orgaos do Governo do Estado do
Parana

@ Poder Judiciario

@ Ministério Pablico do Estado
@ Consoércios Municipais

@ Tribunal de Contas



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

165 respostas

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

@ Telefone (0800)
Pessoalmente

@ Carta
@ E-mail




5. Como voce avalia o tempo de resposta a sua solicitacao?

165 respostas
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6. Qual o seu grau de satisfacao quanto ao servico prestado pela Ouvidoria?

165 respostas

150

0
. 114 (69,1%)

90

8 (4,8%) 9 (9,9%)

18 (10,9%) * * 16 (9,7%)
1 4




DADOS OCULTADOS -

Neste ponto, nao serao
apresentadas todas as respostas
em razao de serem discursivas e,
tendo em vista que em algumas
respostas contem informacoes
gque podem levar a identificacao
do cidadao, motivo pelo qual
preservamos os dados.

7. Justifique o seu grau de satisfacao:

163 respostas

Muito bom

eficaz

otimo

EXCELENTE

Excelente atendimento.
Atendimento rapido
Satisfeito com o atendimento

Nas ultimas semanas tenho feito algumas solicitagoes ao Tribunal de Contas do Estado no intuito de
aperfeigoar meu conhecimento acerca dos caminhos a serem percorridos na Gestao da Entidade e,
sempre de maneira etica e eficiente, tenho sido rapidamente atendido.



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

162 respostas

MNao se aplica




Diante dos resultados acima, é possivel observar que em relacdao ao tempo de resposta, onde a

meta era 60% de satisfacao, a Ouvidoria, no desempenho de suas atividades, alcancou a satisfacao

de 88,50%,demonstrando atendimento dos prazos e retorno positivo da sociedade neste quesito.

"SATISFACAO EM RELACAO AO TEMPO DE RESPOSTA™:

d

88,507



Ja em relacdao ao grau de satisfacao com o servico prestado, onde a meta também era de 60%,

tem-se que a somatodria alcancou patamar de satisfacao de 78,80%, também batendo a meta
elencada.

"SATISFACAO EM RELACAO AO SERVICO PRESTADO™:

d

78,80 7%



Nossas atividades sendo
compartilhadas

Ouvidoria de Contas,
A servico do cidadao

TCE PR ‘ TRIBUNAL DE CONTAS
DO ESTADO DO PARANA




