Pesquisa de Satisfacao - 2023

Ovuvidoria Compesa
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' A Pesquisa de Satisfacao tem o objetivo de mensurar o desempenho da Ouvidoria da Companhia
2 Pernambucana de Saneamento - Compesa. A Ouvidoria da Compesa 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 Manifestacdes.

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 Compesa sao disponibilizados a qualquer Usuario dos servicos publicos
‘ nas diversas formas de atendimento: Presencial, Formulario Eletronico, E-mail e Telefone. Sendo o
formulario eletrénico a forma de maior demanda.

A demonstracdao dos resultados desta Pesquisa é referente ao exercicio de 2023. Cabe ressaltar que
dos 6.934 atendimentos da Ouvidoria, 1.240 responderam a Pesquisa de Satisfacao. O que representa
18% dos Usuarios que cadastraram manifestacao.
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Estatistica de Tipo do Usuario na Ouvidoria

Para defini¢do do Publico Alvo, o Sistema de Ouvidoria disponibiliza a
seguinte afirmativa: “Vocé se Identifica como:”

Servidor Publico

do Estado de

Pernambuco
8%

O resultado apresenta o quanto a Companhia tem sua
amplitude em cidadaos comuns, que é a grande massa
dos nosso clientes.

Estatistica de Origem da Informacao a Respeito da Ouvidoria

Para identificar a forma de como o Usuario tomou conhecimento a afirmativa é: “Como
Vocé Foi Informado dos Servigos da Ouvidoria:”

Midia (jornais,
televisdo, radio)
5%

Panfleto/Cartazes

___N

1%

A internet atualmente é o meio fundamental para
informacao da populacgao. O resultado confirma essa
tendéncia.




@ Estatistica de Satisfacao dos Manifestantes

A Afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“A Qualidade de Resposta foi” :

Estatistica a Respeito do Papel da Ouvidoria

A Afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:

“O Papel da Ouvidoria é” :

Entendemos que ainda nao prestamos o melhor
atendimento a populacao por ser a prestacdo de servico de
agua e esgoto um desafio imenso para o setor publico. Mas,
temos envidado todos os esforcos para contribuirmos para a
satisfacdo dos clientes. Embora, exista uma dificuldade na
interpretacao do resultado, pois nao fica claro se seria sobre

a resposta que obteve da Ouvidoria ou sobre a expectativa
da prestacao do servico.

O resultado demonstra a importancia da atuacao da
Ouvidoria para os Usuarios do Servico Publico.




@ Estatistica de eficiéncia da Ouvidoria

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi:
“Na sua Opinido o Tempo para obtencdo da Resposta foi:”

A Ouvidoria Compesa esta atenta as expectativas dos
Usudrios dos Servicos Publicos e apesar da alta
resolutividade da Ouvidoria em 2023, 98,89% das
manifestacdes respondidas, o Usudrio tem a necessidade de
receber um retorno mais rapido.

Nosso objetivo € melhorar nosso indice de atendimento e
estamos realizando constantes interagcdes com os setores
internos da Companhia nessa perspectiva.

Estatistica de reutilizacao da Ouvidoria

A afirmativa disponibilizada que gerou esse resultado foi: “Caso Necessario,
Vocé Utilizaria Novamente os Servicos da Ouvidoria:”.

A resposta confirma que a Ouvidoria da Compesa mantém
sua funcdo social, que tem como foco melhorar o servico

publico, proporcionando espaco para a sociedade fazer
valer os seus direitos.




@ Secretaria
de Recursos Hidricos e

NR
compesa Saneamento




	Slide 1: Pesquisa de Satisfação - 2023
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6

