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Contextualizacao

A Pesquisa de Satisfagdo tem o objetivo de mensurar o desempenho da Ouvidoria da SEE, sendo a mesma
realizada de forma espontanea pelo cidadao.

A Ouvidoria da SEE utiliza o sistema informatizado disponibilizado para a Rede de Quvidorias do Estado,
ferramenta esta disponibilizada e gerida pela Ouvidoria Geral do Estado, de acordo com o art.12 da Lei Estadual
N2 16.420/2018, para Gestdo de Manifestacoes.

As perguntas e respostas que com_Péem a Pesquisa de Satisfagdo sdo uniformizadas para toda a Rede de
Ouvidorias e encaminhadas ao e-mail do manifestante por meio de link, apds a conclusao de sua manifestacao.

Os servicos da Ouvidoria da SEE sdo disponibilizados a qualquer Usuario dos servicos publicos nas diversas
formas de atendimento: Presencial, Formulario Eletrénico no Site, E-mail e Telefone (0800). Sendo o Site da
Secretaria a forma de maior demanda.

A demonstracdo dos resultados desta Pesquisa é referente ao 12 semestre de 2024 - 01/01/2024 a 30/06/2024.

Cabe ressaltar que dos 5.995 atendimentos da Ouvidoria, 431 responderam a Pesquisa de Satisfacdo. O que
representa 7,19% dos Usuarios que cadastraram manifestacdo.

Total de atendimentos no periodo: 5.995
Total de atendimentos que foram respondidos pela pesquisa de satisfacao: 431
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Como Tomou Conhecimento da Ouvidoria ‘

' Publico Alvo ‘

B Amigos

B Servidor Publico do Estado de
Pernambuco

= Orgdos do Governo
m Panfleto/Cartazes

m Cidaddo Usudrio
W Internet

W Midia (jornais, televisdo, radio)
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Para definicdo do Publico Alvo, o Sistema de Ouvidoria disponibiliza a seguinte Para identificar a forma de como o Usuario tomou conhecimento a afirmativa é:

afirmativa:
“Como vocé foi informado dos servigos da Ouvidoria:”

“Vocé se identifica como:”
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Satisfacao da Resposta Papel da Ouvidoria

M Satisfatéria B Importante

Parcialmente Satisfatoria Muito Importante

M Insatisfatoria 1 Pouco Importante

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi: A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

A qualidade da resposta foi: “0 papel da Ouvidoria é:”

Neste quesito, existe uma dificuldade na interpretacdo do resultado, pois ndo
fica claro se seria a resposta que obteve da Ouvidoria ou a expectativa da O resultado demonstra a importancia da atuacdo da Ouvidoria para os
Prestac¢ao do Servigo. Usuarios dos Servigos Publicos.
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Tempo de Resposta Reutilizacao da Ouvidoria
H Rapido .
Normal "
= Nao

= Demorado

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi: A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“ o ~ - “Caso necessario, vocé utilizaria novamente os servicos da Ouvidoria:”
Na sua opinido, o tempo para obtengao da Resposta Foi:

A resposta indica que a Ouvidoria cumpre o seu papel de didlogo com o
Usuario dos Servigos Publicos, uma vez que mesmo considerando as respostas
demoradas, 84% dos Usuarios reutilizariam este canal.

OBS: O tempo de resposta referente ao quesito” Rapido e Normal” superou o
quesito “Demorado”; que se refere ao retorno de respostas enviadas pelos
setores da SEE a Ouvidoria.
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