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Relatério de Pesquisa de Satisfagao: Avaliagao da Prestacao de Servigos

da Ouvidoria do Municipio de Itajai

1. Introdugao

Este relatério apresenta os resultados da pesquisa de satisfacéo
realizada com os usuarios dos servicos da Ouvidoria do Municipio de ltajai,
entre o periodo de 01/01/2025 a 31/03/2025. O objetivo da pesquisa foi avaliar
a qualidade do atendimento e a eficacia na resolugdo das manifestacbes dos

cidadaos.
2. Metodologia

A Pesquisa de Satisfacdo foi realizada no periodo entre 01 de
janeiro de 2025 e 31 de margo de 2025,contendo as respostas dos cidadaos
que avaliaram diversos aspectos do atendimento da Ouvidoria. As questdes da
pesquisa abordaram a captagcao das manifestagbes, o tempo de espera para
resolucdo, a efetividade na resolucdo das demandas, a recomendacédo dos

servigos e a avaliagéo geral do atendimento.
3. Resultados

Questao 1: Nossos atendentes  conseguiram captar

adequadamentesua manifestacao?

. Sim: 132 (84%)
« N&o: 25 (16%)
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Captacgao da Manifestacao
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84%

= Sim = Ndo

Questao 2: Quanto tempo foi necessario esperar para que sua

manifestacao fosse resolvida?

e Muito menos do que o esperado: 49 (31%)
e Menos do que o esperado: 65 (41%)

e Mais do que o esperado: 15 (9%)

« Muito mais do que o esperado: 13 (8%)

e N&o houve resposta da Ouvidoria: 18 (11%)

1% Tempo de Resolucao
(1]
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= Muito menos do que o esperado = Menos do que o esperado

9%

= Mais do que o esperado = Muito mais do que o esperado

= N3o houve resposta da Ouvidoria

Rua Alberto Werner ¢ 100 ¢ Vila Operaria

Pdgina2de 5 88304-900 * Itajai + Santa Catarina
Fone: (47) 3341-6000 ou 3341-6140

controladoriageral@itajai.sc.gov.br

www.itajai.sc.gov.br

Documento assinado digitalmente. Para verificar, acesse http://sipe.itajai.sc.gov.br?a=autenticidade e informe o e-DOC B5F7454A


http://sipe.itajai.sc.gov.br/?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaDocumento&filter[edoc]=B5F7454A
http://sipe.itajai.sc.gov.br/?a=consultaPublica&f=pesquisaPublicaProcessoTCDF&filter[nrproc]=122980&filter[anoproc]=2025

e-DOC B5F7454A
Proc 122980/2025-e

CONTROLADORIA
GERAL

= ITAJAI

MUNICiPIO DE

Questao 3: Sua manifestagao foi resolvida?

e Sim: 78 (50%)
e Nao: 77 (50%)

Resolugao da Manifestacao

= Sim = Ndo

Questao 4: Vocé recomendaria os servicos da Ouvidoria do
Municipio de Itajai?

e Sim: 130 (83%)
e Nao: 26 (17%)

Recomendacao da Ouvidoria

17%

[PORCENTAGE
= Sim = Ndo M]
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Questao 5: Avalie o atendimento da Ouvidoria do Municipio de Itajai

(1 - Péssimo; 5 - Otimo)

5 (Otimo): 85 (54%)

4 (Bom): 30 (19%)

3 (Regular): 17 (11%)
2 (Ruim): 7 (4%)

1 (Péssimo): 19 (12%)

Atendimento da Ouvidoria

4% . 12%

11%
54%

19%

= Otimo = Bom Regular = Ruim = Péssimo

4. Analise dos Resultados

A analise dos dados indica que a maior parte dos usuarios (72,5%)
considera que os atendentes conseguiram captar suas manifestacoes
adequadamente. No entanto, a taxa de resolugdo das manifestacbes é quase
equilibrada, com 42,9% afirmando que suas demandas foram resolvidas,

enquanto 42,3% indicam o contrario.

Em relacdo ao tempo de espera, a maioria dos respondentes
(62,6%) considerou que o tempo de resposta foi menor ou muito menor do que
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o esperado. A recomendagao dos servicos € positiva, com 71,4% dos

participantes afirmando que recomendariam os servigos da Ouvidoria.

A avaliagdo geral do atendimento indica que 63,2% dos
respondentes classificaram o atendimento como "Otimo" ou "Bom", o que
reflete um resultado positivo, mas sugere que existem areas a serem

aprimoradas.
5. Conclusoes e Recomendacgoes

Os resultados da pesquisa indicam uma percepcao geral positiva,
mas com oportunidades para melhorias nas taxas de resolu¢gdo das demandas

€ na otimizacao do tempo de resposta.
Recomendacgdes:

« Treinamento de atendentes: Implementar programas de
treinamento continuo para os atendentes, com foco na melhoria da
eficacia na resolugao das manifestacoes.

« Analise das manifestac6es nao resolvidas: Realizar uma
analise detalhada dos casos em que as manifestagbes ndo foram
resolvidas, para identificar causas e padrdes recorrentes.

« Sistema de acompanhamento de demandas: Considerar
a implementacdo de um sistema de acompanhamento, permitindo que

os usuarios verifiguem o status das suas manifestagcées em tempo real.

LUCIANO PINHEIRO DOS SANTOS

Controlador Geral

ANA CAROLINE EMILIO WEIDT

Diretora de Ouvidoria
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