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Pesquisa de Satisfacao

Esta pesquisa é limitada ao &mbito do atendimento das ouvidorias, ou seja, reflete a
impressdo do usuario que buscou atendimento na Ouvidoria. O Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidorias realiza Pesquisa de Satisfacdo com
usuarios que tenham cadastrado seu e-mail, a enviando, juntamente com a
resposta da ouvidoria. Os 6érgdos que né&o utilizam diretamente o Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidorias efetuam suas pesquisas de acordo com suas
especificidades, e da mesma forma que o Relatorio de Atividades, enviam os dados
gerais solicitados. Conforme demonstram os quadros abaixo, permanecemos na
média de 6% de pesquisas respondidas, ndo sendo suficientes para uma anélise
efetiva. A exemplo de exercicios anteriores, podemos dizer que a avaliagdo em
termos gerais € condicionada a satisfacdo da demanda, destacando, todavia, que

70% dos respondentes, utilizariam novamente as Ouvidorias.

Total de Total de
Secretarias Manifestacbes Pesquisas
respondidas respondidas

1 Casa Civil 3.164 92

2 Casa Militar 9 1

3 Procuradoria Geral do Estado 639 80

4 Secretaria da Administracdo Penitenciaria 99 99

5 Secretar_ia da Agricultura e 200 29
Abastecimento

6 Se_cr(_etaria da Cultura e Economia 320 34
Criativa

7 Secretaria da Educacao 9.192 271

8 Secretaria da Fazenda e Planejamento 1.251 157

9 Secretaria da Habitagéo 3.061 143

10 |Secretaria da Justica e Cidadania 7.590 326

11 SecreAtar_ia de Desenvolvimento 7798 787
Econdmico

12 | Secretaria de Desenvolvimento Regional 178 12

13 | Secretaria de Desenvolvimento Social 429 40

14 | Secretaria de Esportes 70 4

15 |Secretaria de Estado da Saude 235 27
Secretaria de Estado dos Direitos da

16 A 6 0
Pessoa com Deficiéncia

17 |Secretaria de Governo 64.932 3.480

18 Secr_etaria de Infraestrutura e Meio 2914 205
Ambiente
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19 | Secretaria de Logistica e Transportes 2.504 142
20 | Secretaria de Planejamento e Gestdo 58 0
21 gecrgtarla de Projetos, Orcamento e 560 60
estédo
22 | Secretaria de Turismo 34 1
Secretaria dos Transportes
23 Metropolitanos 2.686 301
Total: 107.229 6.304

Periodo: 01/01/2020 a 30/06/2020

Total de pesquisas
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GOVERNODOESTADO

Dificuldade para entrar em contato

SIM 1.721

NAO 4,553
Total: 6.274
Dificuldade

4000
2000 —
0
S
Consideracao sobre o atendimento
Bom 1.215
Muito Bom 1.683
Regular 738
Ruim 881
Muito Ruim 1.264
Total: 5.781
Atendimento
2000 — 2911
210 21.86
15.2
1000— 12,77
0 | T | ) T
Bom Muito Bom  Regular Ruim Muito Ruim
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GOVERNODOESTADO

Conclusao do atendimento

Atendida 2.008
Atendida parcialmente 654
N&o atendida 2.019
Discordo da solucéo apresentada 945
Total: 5.626

Conclusao

3000—/

2000—

1000 —

[ [
Atendida Atendida

1
Mio atendida  Discordo da
parcizlmente

solugdo
Fpresentada

Satisfacdo do Cidadao

Satisfeito 2.092

Parcialmente Satisfeito 827

Insatisfeito 2.711
Total: 5.630
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Tempo de Resposta

de 1 a 10 dias 3.034
de 11 a 20 dias 566
de 21 a 30 dias 361
Mais de 31 dias 335
Resposta imediata - no mesmo dia 1.444
Total: 5.740
Resposta

4unu—/

2000 —

13 de 21 3 I.I'Iaisl de Raplnsta
iss 20 dixs 21 dizs imediata
- o
mesmo dia

d= 1 3 de
10 dias 20

Importancia da Ouvidoria na conclusdo da manifestacéo

SIM 3.253

NAO 2.907

Total: 6.160

Importancia
4000
2000+
0 l | |
SIM MAD
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GOVERNODOESTADO

Utilizaria novamente a Ouvidoria?

SIM 4.322

NAO 1.843

Total: 6.165
Utilizacao

EI:”:”:I_/

4000+

2000+

Dados Gerais

2017 600.631
2018 492.732
2019 512.607
2020 544,962
Total de Manifestacao

auunnu—/

600000 —

2792 %

29919, 2383% 2234

400000 —

200000 —

0 I I I I
2017 2018 2019 2020
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Por Quantidade
SECRETARIAS Quantidade
1 | Secretaria de Governo 240.918
2 | Secretaria de Estado da Saude 159.304
3 | Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente 81.607
4 | Secretaria de Desenvolvimento Econdémico 10.260
5 | Secretaria da Fazenda e Planejamento 9.219
6 | Secretaria da Educacéo 9.192
7 | Secretaria da Justica e Cidadania 8.420
8 | Secretaria dos Transportes Metropolitanos 5.069
9 | Secretaria da Segurancga Publica 4.702
10 | Casa Civil 4.000
11 | Secretaria da Habitacao 3.747
12 | Secretaria de Logistica e Transportes 2.590
13 | Secretaria da Administracdo Penitenciaria 2.357
14 | Procuradoria Geral do Estado 947
15 | Secretaria de Projetos, Orcamento e Gestédo 791
16 | Secretaria de Desenvolvimento Social 477
17 | Secretaria de Esportes 422
18 | Secretaria da Cultura e Economia Criativa 340
19 | Secretaria de Desenvolvimento Regional 220
20 | Secretaria da Agricultura e Abastecimento 201
21 | Secretaria de Planejamento e Gestao 58
22 | Casa Militar 49
23 | Secretaria de Turismo 42
24 Sec_re_:'Earia de Estado dos Direitos da Pessoa com 30
Deficiéncia
Total: 544.962
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Total por Secretaria

Tipo de Manifestacao
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Forma de Contato

Forma Quantidade

Telefone 270.530
Formulario Eletrénico 95.184
E-mail 95.023
Presencial 49.922
Carta 34.041
Outros 261
Fax 1
Total: 544.962

Total por Contato

400000—/

49 64 %

200000 — 17.44 % 17.47 %

0 I T I I i T I I
Carta E-mail Fax Formula Qutros PresenciTelefone
ri al
Eletrdnic

Q
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Tema Geral
Tema Geral Quantidade
Outros 140.364
Conduta do Servidor/ funcionario/ estagiario/ gestor 105.271
Procedimentos 78.161
Atendimento 71.963
Taxas/Pagamentos 43.596
Acesso 15.258
Fornecimento de produtos/ materiais / insumos 14.568
Comunicagao 14.427
Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatorio/certidao) 12.526
Infraestrutura 12.376
Danos Materiais e/ou Pessoais 9.363
Legislacao 8.501
Competéncia de outro 6rgao 6.908
Fiscalizag&o 2.515
Politicas publicas 1.035
Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitacdes) 113
Descumprimento de ordem judicial 48
Patriménio publico 30
Total: 537.023

Total por Tema Geral

2614 %
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Conclusao
Entrada Quantidade
Solucionada 430.653
Encerrada 59.662
Solucionada Parcialmente 22.065
Em Analise/Andamento 13.852
Improcedente 12.832
Encaminhada a outro Org&o / Ouvidoria 5.898
Total: 544,962
Total por Conclusao
EDUUDD—/ 79.02 %
400000 —
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200000~ 254% 1085 CoX® 235% 4.05 %
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Total por Secretaria/Tipo de Manifestacao
Secretarias Total |Denlncia| Elogio | Outros | Sugestao | Reclamacao | Informacéao

1 | Casa Civil 4.000 123 25 33 133 394 3.296

2 | Casa Militar 49 7 1 13 4 16 8

3 Procuradoria Geral do 947 55 4 49 5 255 579
Estado
Secretaria da

4 | Administracdo 2.357 386 6 7 6 535 1.417
Penitenciaria

5 Secretarla_ da Agricultura 201 63 3 6 13 24 72
e Abastecimento

6 Secretar.la dq C.ultura e 340 17 6 35 8 126 148
Economia Criativa

7 | Secretaria da Educacao 9.192 398 67 0 301 7.531 895

g | Secretariada Fazendae | g, 356 26| 1.112 13 1.784 5.928
Planejamento

9 | Secretaria da Habitacéo 3.747 1.013 14 237 25 1.309 1.163

10 | Secretaria da Justica e 8.420 1.294| 109 294 110 1.629 4.984
Cidadania

17 | Secretaria da Seguranga | 4 74, 1.205| 249 63 21 1.094 2.070
Publica
Secretaria de

12 | Desenvolvimento 10.260 930 169 1456 277 4.800 2.628
Econdmico
Secretaria de

13 | Desenvolvimento 220 78 0 26 10 44 62
Regional

14 | Secretaria de . 477 56 4 48 7 180 182
Desenvolvimento Social

15 | Secretaria de Esportes 422 45 3 35 21 202 116

16 gzg[jeéa”a de Estado da | ;59 544 407 | 31.756 5 1.167 24.859 101.110
Secretaria de Estado dos

17 | Direitos da Pessoa com 30 3 0 1 0 11 15
Deficiéncia

18 | Secretaria de Governo 240.918 1.589 3.368 1.777 597 80.577 153.060
Secretaria de

19 | Infraestrutura e Meio 81.607 381 180 54 65 38.934 41.993
Ambiente

o0 | Secretaria de Logisticae | 5 5q, 48 15 46 31 1.068 1.382
Transportes

21 Secre_tarla de ) 58 0 10 0 7 57 0
Planejamento e Gestao

9o | Secretaria de Projetos, 791 7 36 29 1 190 537
Orcamento e Gestao

23 | Secretaria de Turismo 42 2 0 10 5 8 17
Secretaria dos

24 | Transportes 5.069 69 271 51 128 3.061 1.489
Metropolitanos

Total: 544.962
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