EMPETUR Secretaria (/&9 -

'/I’i\‘ de Turismo \//§ So b+
e Lazer NN i
= =L e
7 ESTADO DE MUDANGA

Pesquisa de satisfacao -
Ouvidoria

Exercicio 2023

O EENIANREE=RLICY O



GOVERNO Dt

EMPETUR Secretaria \(;i/ |

'f["\" de Turismo j;

e Lazer =

V2

Contextualizacao

A Pesquisa de Satisfacdo tem o objetivo de mensurar o desempenho da Ouvidoria da Empresa de Turismo de Pernambuco.

A Ouvidoria da EMPETUR 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 Manifestacoes.

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 da EMPETUR sao disponibilizados a qualquer Usudrio dos servicos publicos nas diversas formas de atendimento: Formulario
Eletronico, E-mail, Telefone e Presencial.

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

Cabe ressaltar que dos 102 atendimentos da Ouvidoria, 15 responderam a Pesquisa de Satisfacao. O que representa 14,7% dos Usuarios que cadastraram
manifestacao.



Publico Alvo

m Servidor Publico do Estado  m Cidadao

Para defini¢ao do publico alvo, o Sistema de Ouvidoria disponibiliza a seguinte
afirmativa:
“Vocé identifica como:”
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Como tomou conhecimento da ouvidoria

13%

m Orgdos de Governo W Internet Midia (Jornais, Televisdao e Radio)

Para identificar a forma de como o Usudario tomou conhecimento a

afirmativa é: “Como Vocé Foi Informado dos Servigos da Ouvidoria:”



Satisfacdo da resposta

m Satisfatoria m Parcialmente satisfatoéria Insatisfatoria

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“A Qualidade da Resposta Foi:”
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Papel da ouvidoria

B I[mportante  ® Muito importante Pouco importante

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:
“O Papel da Ouvidoria é:”
O resultado demonstra a importancia da atuacdo da Ouvidoria para os

Usuarios dos Servicos Publicos



Tempo de resposta

® Rapido = Normal Demorado

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“Na sua Opinido o Tempo para obteng¢do da Resposta Foi:”
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Reutilizacao da ouvidoria

mSim ®m N3ao

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

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

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

resposta demoradas, 73% dos Usuarios reutilizariam este Canal.
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