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Assuntos em Pauta

1. Criacdo de uma Pesquisa de Satisfacdo, que tem como objetivo avaliar os servicos
prestados pela Ouvidoria.

Desenvolvimento da Reunido

A reunido iniciou com a professora Cristina apresentando a sua necessidade na construcao de
uma ferramenta para pesquisa de satisfacdo do usudrio pelos servigos prestados pela
Ouvidoria da UFRJ. A mesma informou que através da orientacdo do MPOG ficou instituido
que todas as institui¢des publicas devem disponibilizar ao cidaddo um sistema de avaliacdo
do nivel de satisfacdo. Foi apresentada como exemplo a pesquisa desenvolvida pela
Ouvidoria do Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (Ipea). A professora Cristina e o Sr.
Antdnio levantaram a questdo da seguranca da pesquisa, ou seja, a mesma deverd ser
respondida uma unica vez. Sendo assim, as analistas apresentaram como solucdo que o
sistema funcionard com os seguintes requisitos: a pesquisa somente serd respondida ao
término da manifestacdo e serd associada ao nimero de protocolo gerado na abertura da
manifestacdo do usudrio. Foi levantada também a questdo de como incentivar aos usuarios,
da Ouvidoria, a participarem dessa pesquisa, para tal, foi sugerido que: caso a finalizacao da
manifestacdo tenha sido por e-mail, 0 mesmo receberd neste um link, que encaminhard o
usudrio para a pesquisa de satisfacdo; caso a finalizacdo da manifestacdo seja feita por carta,
a mesma terd o endereco do site; e, caso a finalizagdo da manifestacdo seja feita por telefone,
o atendente informaré sobre a pesquisa e pedird que o usudrio entre no site para respondé-la.
Também foi apresentado o site da Ouvidoria da UFRJ assim como o sistema da OMD, que é
um software terceirizado de gerenciamento das manifestacdes. O Sr. Antonio questionou a
criacdo de relatdrios estatisticos, as analistas informaram que seria necessdria a ajuda de um
profissional da area (Estatistica). Ficou acordado que as analistas iriam estudar o sistema do
IPEA para posterior reuniao.
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