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Contextualizacao

A Pesquisa de Satisfacdo tem o objetivo de mensurar o desempenho da Ouvidoria da Autarquia Territorial do Distrito Estadual de Fernando de Noronha -
ATDEFN.

A Ouvidoria da Autarquia Territorial do Distrito Estadual de Fernando de Noronha utiliza o Sistema Informatizado de Ouvidorias, ferramenta disponibilizada
e gerida pela Ouvidoria-Geral do Estado, de acordo com o art.12 da Lei Estadual N2 16.420/2018, para Gestdo de Manifestacdes.

As perguntas e respostas que compdem a Pesquisa de Satisfacao sao 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 de Fernando de Noronha sao disponibilizados a qualquer Usuario dos servicos publicos nas diversas formas de atendimento:
Presencial, Formulario Eletronico, E-mail e Telefone. Sendo o E-mail a forma de maior demanda.

A demonstracgdo dos resultados desta Pesquisa é referente ao exercicio de 2023.

Cabe ressaltar que dos 2.301 atendimentos da Ouvidoria, 245 responderam a Pesquisa de Satisfacdo. O que representa 10,65% dos Usudrios que
cadastraram manifestacao.
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Para definicdo do Publico Alvo, o Sistema de Ouvidoria Para identificar a forma de como o Usudrio tomou conhecimento a
disponibiliza a seguinte afirmativa: afirmativa é: “Como Vocé Foi Informado dos Servigos da Ouvidoria:”
“Vocé se Identifica como:”

Como o Sistema é de geréncia da Ouvidoria-Geral do

Estado e atende a todos os érgdos estaduais, ndo consta

nas opg¢oes de respostas: Aposentado e Pensionista.
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Satisfacdao Resposta Papel da Ouvidoria

m Satisfatoéria

® [mportante
m Parcialmente

. , . ® Muito Importante
Satisfatéria P

. - m Pouco Importante
m Insatisfatoéria

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 interpretagao do resultado, pois O resultado demonstra a importancia da atuacdao da Ouvidoria para os

nao fica claro se seria a resposta que obteve da Ouvidoria ou a Usudrios dos Servigos Publicos

expectativa da Prestacdo do Servico.



Tempo de Resposta

m Rapido
® Normal

m Demorado

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“Na sua Opinido o Tempo para obtencdo da Resposta Foi:”

Precisamos estar atentos a expectativa dos Usuarios dos Servigos Publicos, pois
apesar da alta resolutividade da Ouvidoria em 2023, 90,70% das manifestacdes
respondidas no prazo legal de até 20 dias prorrogdveis por mais 10 dias de
forma justificada (art. 18 da Lei Estadual N2 16.420/2018), o Usuario tem a

necessidade de receber um retorno mais rapido.
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Reutilizacdo da Ouvidoria

m Sim

m Nao

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“Caso Necessario, Vocé Utilizaria Novamente os Servigos da Ouvidoria:”

A resposta indica que a Ouvidoria cumpre o seu papel de didlogo com o
Usudrio dos Servigos Publicos, uma vez que mesmo considerando algumas

resposta demoradas, 80% dos Usudrios reutilizariam este Canal.
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