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Índice de satisfação do usuário sobre o atendimento 

prestado pela Ouvidoria Geral 

 
Em conformidade com a Lei n.° 12.527/2011 e o Decreto 

402/2023 , que dispõe sobre a participação, proteção e defesa dos 

direitos dos usuários dos serviços públicos, bem como visando 

avaliar continuadamente e melhorar o atendimento prestado pela 

unidade ao cidadão, a Ouvidoria, apresentou através de um 

formulário uma pesquísa de satisfação aqueles que entraram em 

contato. 

A maior parte das demandas são geradas através de 

mensagens no whatsapp, e através da avaliação dos usuários foi 

identificado que os usuários tiveram uma opinião regular sobre o 

atendimento da ouvidoria, onde a maior reclamação foi sobre a 

demora da resposta ao cidadão sobre a demanda. 

Afim de melhhorar o atendimento e o retorno rápido ao 

cidadão, a Ouvidoria Geral está em processo de implantação de um 

novo fluxo de gerenciamento dessas demandas. 

 
A pesquísa de satisfação foi criada da seguinte forma, todo 

atendimento ele gera um protocolo que é informado ao cidadão, 

onde foi informado ao mesmo par acompanhhamento da sua 

demanda através de um protocolo, onde foi perrguntado: 

Acompanha o solicitação na Ouvidoria, e mais da metade 

informou que solicita a demanda e não acompanha. 

A facilidade do acesso a ouvidoria do município e um 

percentual alto informou que sim, foi fácil. 
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