ESTADO DE MATO GROSSO
CAMARA MUNICIPAL DE CUIABA
OUVIDORIA GERAL

DA PESQUISA DE SATISFACAO REALIZADA

Durante 0 més de janeiro de 2022, foi efetivada uma pesquisa de satisfagdo acerca
dos servicos prestados pela Ouvidoria, conforme exigéncia da Lei n° 13.460/2017.

O processo de avaliagdo teve como objetivo, qualificar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da Camara Municipal de Cuiaba, bem como, fluxos e
procedimentos para atender as demandas deste setor, com vistas & melhoria de sua gestéo.
Desse modo, foram analisadas a estrutura e a gestdo do 6rgao e o fluxo de tratamento das

manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco do trabalho foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servigcos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participagdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminui¢cdo na qualidade da prestacao de

servigos publicos pelo érgéo.

Para subsidiar a analise, foram utilizados o questionario de avaliacdo, a andlise de
amostra das manifestages do ano de 2021, bem como as informagdes coletadas durante as
interlocugdes com os gestores da unidade.

A pesquisa realizada com o questiondrio de avaliacdo foi inicialmente
disponibilizada por meio eletrdnico, encaminhada para o e-mail de cada manifestante do ano
anterior, a fim de ser respondida mediante preenchimento de um questionério avaliativo. No
entanto, como ndo houve sucesso na obtencdo de respostas no prazo pretendido, optamos

por uma segunda forma de avaliar, que foi por meio de ligacdes telefénicas.
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Buscou-se avaliar AS SEGUINTES questdes:

Q1 - As informacdes disponiveis nesta plataforma foram Gteis?
oOtimo
oBoa
oRegular

oRuim

Q2 - Voceé esté satisfeito com esse servi¢co?
oSim

oNao

Q3 - Como vocé avalia a qualidade do atendimento?
oOtimo
oBoa
oRegular

oRuim

Q4 - Os compromissos e prazos definidos foram cumpridos?
oSim
oParcialmente

oNao

Q5 - Como vocé avalia a contribui¢do da Ouvidoria?
oOtimo
oBoa
oRegular

oRuim
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Para melhor compreensdo dos graficos apresentados a seguir, vale considerar, que do total
de manifesta¢des no periodo (129), apds revisdo manual, excluindo manifestacdes de teste,
repetidas ou sigilosas, apenas (72) restaram aptas para serem contactadas. Destas, ainda (04)

estavam com contatos invalidos, sendo por fim entrevistados um total de (68) manifestantes.
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Questao 3

mOtimo ' Boa MRegular ®Ruim
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Fonte: Ouvidoria (2022)
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Fonte: Ouvidoria (2022)
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Questao 5
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