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1. Introducéao

Este relatorio apresenta uma analise sobre os resultados da Ouvidoria
do Estado, incluindo a Pesquisa de Satisfacdo, bem como da Rede de
Ouvidorias, relativas ao periodo entre 01/01/2013 e 31/12/2013.

A Pesquisa de Satisfacao foi implantado no Sistema de Ouvidoria do
Estado em junho de 2009 e contém 6 questdes do tipo fechada. E possivel o
cidadao/usuario responde-la, através de e-mail, atendimento presencial ou por
telefone, quando a manifestacdo é concluida. Nos relatérios de Pesquisa de

Satisfacao junto aos usuérios identifica-se:
. Tipo de usuario dos servicos publicos — se € servidor do Estado ou néo.

. A origem da informacdo a respeito da Ouvidoria: amigos, internet,

orgao do governo, midia ou panfleto.

Nivel de satisfacdo do manifestante: insatisfatoria, parcialmente

satisfatoria o satisfatoria.
. Papel da ouvidoria: pouco importante, importante ou muito importante.
. A eficiéncia da Ouvidoria — demorado, normal ou rapido.

. A reutilizagéo da Ouvidoria — sim ou nao.

A analise consiste, notadamente, na identificacdo dos indicadores que

estdo na pesquisa de satisfacdo desenvolvida junto aos cidadaos usuarios.

O relatério em tese, também apresenta algumas proposicdes de acdes

de melhorias relativas aos resultados da Pesquisa em tela.
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2. Pesquisa de Satisfacao

2.1.Estatistica de tipo de usuario:

Sewvidor P7blico do Estado de Pemambuce

Cidad?e UsuTrio

|. Cidad?o UsuZrio M Sernidor P7blico do Estado de Pemambuco |

DESCRICAO _ N° ABSOLUTO ~ PERCENTUAL %
SERVIDOR PUBLICO DO ESTADO 19 10,22
CIDADAO USUARIO 167 89,78

Este percentual reflete que os servicos da Ouvidoria do Estado ainda séo
subutilizados pelo servidor publico, perfazendo apenas o montante de 10,22%.
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2.2. Estatistica de origem de informacao a respeito de Ouvidoria:

Amigos M7dia (jornais, televis?o, r7dio)

'rg7os do Governo

Internet

Panflete/C artazes

|- M7?dia (jernais, telewisTo. r7dio) B intemet ™ Panfleto/Cartazes 7rg7os do Governo Amiges |

DESCRICAO _ N° ABSOLUTO _ PERCENTUAL %
AMIGOS 10,75
MIDIAS (jornais, revistas, radios) 18 9,68
PANFLETOS / CARTAZES 47 25,27
INTERNET 73 39,25
ORGAOS DO GOVERNO 28 15,05

Na origem de informacdo a respeito da Ouvidoria do Estado destaca-se a
internet, como 0 meio mais acessado, seguida por panfletos/cartazes. As
midias (jornais,revistas, radios) ainda sdo precariamente utilizadas (9,68%),
necessitando de campanhas periddicas, seguida pelas informacdes que os
préprios 6rgdos do Governo fornecem aos cidaddos sobre a Ouvidoria do

Estado.

2.3. Estatistica de satisfacdo do manifestante:
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Insatisfat?ria

Parcialmentes

Satisfat?ria

B |nsatisfat?ia @ Parcialmente Satistat?ia M Satisfat?iia

DESCRICAO . N° ABSOLUTO ~ PERCENTUAL %
SATISFATORIA 109 58,60
INSATISFATORIA 29 15,59
PARCIALMENTE SATISFATORIA 48 25,81

Elevado percentual de satisfacdo do manifestante em relagdo aos servicos da
Ouvidoria. Destaca-se ainda que o percentual relativo a 15,59% refere-se ao conteldo
da resposta encaminhada a Ouvidoria do Estado pelos gestores das areas.

2.4. Estatistica a respeito do papel da Ouvidoria:

Pouce Importante

Importante

Muite Impartan

B Fouco Importante B Muito Importante ™ Importante
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DESCRICAO N° ABSOLUTO PERCENTUAL %
POUCO IMPORTANTE 3 1,61
IMPORTANTE 79 42,47
MUITO IMPORTANTE 104 55,91

Destaca-se elevado percentual de cidaddos que consideram muito
“importante” e “importante” o papel da Ouvidoria em relacdo ao percentual

dos que consideram “pouco” importante.

2.5. Estatistica de Eficiéncia da Ouvidoria:

Demorado

Naormal

R7pido
|.Demorado B normal M R7pide |

DESCRIGCAO N° ABSOLUTO PERCENTUAL %

RAPIDO 107 57,53

NORMAL 59 31,72

DEMORADO 20 10,75

Nos percentuais relativos a eficiéncia da Ouvidoria, destacam-se os itens rapido e normal em
relagdo ao percentual demorado cujo montante de 10,75 poderia ainda ser reduzido caso os
gestores cumprissem o prazo de 20 dias, conforme consta no Manual de Procedimentos da
Ouvidoria do Estado e da Rede de Ouvidorias.

2.6. Estatistica de Reutilizacdo da Ouvidoria:
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N7o

By Msim

DESCRICAO N° ABSOLUTO PERCENTUAL %
SIM 177 4,84
NAO 9 95,16

Elevado percentual de reutilizagdo dos servicos da ouvidoria do Estado pelos
cidaddos usuarios, o que denota a qualidade na prestacdo desses mesmos
Servigos.
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3. Consideracdes Finais

Sem informacdes precisas e confiaveis, ndo seria possivel ao Estado de
Pernambuco dimensionar o nivel de satisfacdo quanto aos servi¢os que presta.
Disseminar a cultura da Ouvidoria no ambito estadual constitui-se em poderoso
instrumento para a transformacdo institucional permanente, favorecendo
mudancas e ajustes em suas atividades e processos. Os resultados da
Pesquisa refletem o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto ao funcionamento
da Ouvidoria do Estado. Destacam-se a necessidade de maior divulgacao das
Ouvidorias junto aos servidores publicos; a internet como o0 meio de exercicio
da cidadania on-line mais acessado pela populacdo para conhecer esses
servicos,; consideravel nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo aos
servigcos prestados; reconhecimento elevado quanto ao papel da Ouvidoria e o
seu nivel de eficiéncia; bem o elevado nivel de reutilizacdo dos servicos das

Ouvidorias por parte dos cidadaos e usuarios.
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