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Contextualização 

• A Pesquisa de Satisfação tem o objetivo de mensurar o 
desempenho da Ouvidoria da Sefaz-PE.  

• Os dados em questão foram coletados do Sistema utilizado pela 
Ouvidoria Geral do Estado, e são relativos as Manifestações de 
Ouvidoria do exercício de 2023 da Secretaria da Fazenda de 
Pernambuco, apresentadas pelos usuários diretamente à Ouvidoria 
Geral do Estado, não contemplando, portanto, as Manifestações de 
Ouvidoria registradas pelos usuários no sistema próprio da 
Ouvidoria da Sefaz-PE, no qual foram registrados 3.761 
Manifestações de Ouvidoria no exercício de 2023.  

• Cabe ressaltar que dos 260 atendimentos registrados no Sistema da 
Ouvidoria Geral do Estado, 52 usuários responderam a Pesquisa de 
Satisfação. O que representa 20% dos Usuários que cadastraram 
manifestação nesse Sistema.  
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Para definição do Público Alvo, o Sistema 
de Ouvidoria disponibiliza o seguinte 
questionamento: 
“Você se Identifica como”: 
12% do público alvo se identificou como 
Servidor Público e 88% como Cidadão 
Usuário. 

Para identificar a forma de como o 
Usuário tomou conhecimento sobre 
nossa Ouvidoria, o questionamento 
disponibilizado foi o seguinte: “Como 
Você Foi Informado dos Serviços da 
Ouvidoria:” 
Observa-se que a maior parte dos 
usuários tomaram conhecimento sobre 
nossa Ouvidoria pela internet (50% dos 
que responderam o questionário). 
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O questionamento disponibilizado que 
gerou esse resultado foi o seguinte: 
“A Qualidade da Resposta Foi”: 
Neste quesito, 41% dos usuários que 
responderam o questionário se sentiram 
insatisfeitos com a resposta, 44% satisfeitos 
e 15% parcialmente satisfeitos. 

O questionamento disponibilizado que 
gerou esse resultado foi o seguinte: 
“O Papel da Ouvidoria é:” 
Dos usuários que responderam o 
questionário 71% acham que o papel da 
Ouvidoria é muito importante, 17% acham 
que é importante, e apenas 12% julgam que 
é pouco importante. 
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O questionamento disponibilizado que gerou 
esse resultado foi o seguinte: 
“Na sua Opinião o tempo para obtenção da 
Resposta foi:” 
Dos usuários que responderam o questionário 
14% acharam demorado, 42% rápido e 44% 
normal. 

O questionamento disponibilizado que gerou 
esse resultado foi o seguinte: 
“Caso Necessário, Você Utilizaria Novamente os 
Serviços da Ouvidoria”: 
Dos usuários que responderam o questionário 
81% responderam que utilizariam a ouvidoria 
novamente, enquanto 19% responderam que 
não utilizariam este canal em outra 
oportunidade. 
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