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PESQUISA DE SATISFACAO AO USUARIO
NUCLEO DE OUVIDORIA DO MUNICIPIO DE MONGAGUA

INSTRUMENTO DE AVALIAGAO E MELHORIA CONTINUA DOS SERVIGOS PUBLICOS

Com o objetivo de fortalecer a qualidade dos servigos publicos e promover a melhoria continua
do atendimento ao cidaddo, o Nucleo de Ouvidoria da Prefeitura da Estancia Balnearia de
Mongagua realiza, ao término de cada manifestagdo concluida, uma Pesquisa de Satisfacao
dos Usuarios.

A pesquisa constitui importante instrumento de gestao previsto na Lei Federal n° 13.460/2017,
permitindo avaliar a percepcdo dos usuarios quanto a qualidade do atendimento recebido,
identificar oportunidades de aperfeicoamento dos servicos publicos e subsidiar a tomada de
decisbes pela Administragao Municipal.

As respostas sdo consolidadas em indicadores de desempenho que possibilitam monitorar
continuamente a qualidade dos servigcos prestados pela Ouvidoria, conforme demonstrado a
seqguir:

Pergunta da Pesquisa Indicador de Desempenho Avaliado

1. Como vocé avalia a facilidade Indicador de Facilidade de Acesso ao Servigo
de registrar sua manifestagao na (IFAS) — Avalia a facilidade de acesso aos canais
Ouvidoria? de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria.

Indicador de Satisfacdo com o Tempo de Resposta
(ISTR) — Mede a percepgéao do usuario quanto a
agilidade do atendimento prestado.
Indicador de Clareza e Qualidade das Respostas
(ICQR) — Avalia a qualidade, objetividade e
compreensao das informagdes fornecidas.
Indicador de Resolugao Percebida (IRP) —
Mensura a percepg¢ao do usuario quanto a
efetividade da solucéo apresentada.
Indicador de Qualidade do Atendimento (IQA) —
Avalia aspectos relacionados a cordialidade,
respeito, urbanidade e acolhimento durante o
atendimento.

Indicador de Transparéncia do Atendimento (ITA) —
Mede a qualidade da comunicagao e o
acompanhamento prestado ao usuario durante o
tramite da manifestacao.

2. Como vocé avalia o tempo de
resposta da sua manifestagao?

3. Aresposta recebida foi clara e
compreensivel?

4. Sua manifestagao foi resolvida
de forma satisfatéria?

5. O atendimento da Ouvidoria
demonstrou cordialidade e
respeito?

6. Vocé recebeu informagoes
suficientes sobre o andamento
da sua manifestagao?
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7. Vocé considera que a
Ouvidoria tratou sua
manifestagao com
imparcialidade?

8. De forma geral, qual é seu
grau de satisfagdao com o
atendimento prestado pela
Ouvidoria?

Indicador de Confianga na Ouvidoria (ICO) — Avalia
a percepcgao de imparcialidade, ética e
credibilidade institucional da Ouvidoria.

indice Geral de Satisfagéo (IGS) — Principal
indicador da percepg¢ao global dos usuarios sobre
a qualidade dos servicos prestados.

Indicador de Intencéo de Reutilizagdo do Servico
(IIRS) — Avalia o nivel de confianga do usuario na
Ouvidoria e sua disposi¢gao em utilizar novamente
O servigo.
indice de Recomendac&o da Ouvidoria (IRO) —
Mensura o grau de confianga e credibilidade do
servigco por meio da disposi¢cdo do usuario em
recomenda-lo a terceiros.

9. Vocé utilizaria novamente a
Ouvidoria Municipal de
Mongagua caso precisasse?

10. Vocé recomendaria a
Ouvidoria Municipal de
Mongagua para outra pessoa?

Além da percepc¢ao dos usuarios, o Nucleo de Ouvidoria acompanha indicadores operacionais
extraidos do sistema de gestdo das manifestagdes, tais como tempo médio de resposta,
cumprimento dos prazos legais, taxa de manifestagbes respondidas no prazo, taxa de
conclusao das manifestagcdes, tempo médio de tramitacdo, indice de resolutividade e demais
meétricas relacionadas a eficiéncia e a efetividade dos servigos prestados.

Os resultados obtidos subsidiam a elaborac&o de relatérios gerenciais, a definigdo de planos
de acgao, a revisdo de procedimentos internos, a implementacdo de melhorias nos servigos
publicos e o monitoramento do desempenho das Secretarias Municipais, fortalecendo a
governancga e a gestao baseada em evidéncias.

A participacdo dos cidadaos na Pesquisa de Satisfagdo constitui importante mecanismo de
participacdo social e controle da qualidade dos servicos publicos, contribuindo para o
fortalecimento da transparéncia, da melhoria continua da prestacao de servigcos cada vez mais
eficientes, acessiveis e orientados as necessidades da populagéo, em conformidade com os
principios estabelecidos pela Lei Federal n® 13.460/2017 e pelas boas praticas de gestéo
publica.

Mongagua, 24 de julho de 2026.
GABRIEL VICTOR DE  iado e forma digial por
ARAUJO:37298068822 ARAVI037298068522

Dados: 2026.07.24 19:02:10 -03'00'

Gabriel Victor de Araujo
Controlador-Geral do Municipio
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