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1. INTRODUGCAO

Este relatério apresenta uma analise consolidada da qualidade do atendimento
da Desenvolve SP — Agéncia de Fomento do Estado de Sdo Paulo S.A., com base em
consultas realizadas junto aos usuarios de seus servigos. A avaliagao considerou
atendimentos presenciais, telefénicos e digitais, visando identificar pontos fortes e
oportunidades de melhoria.

2. CONTEXTUALIZAGCAO LEGAL

A constituicdo do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da Desenvolve SP
segue as diretrizes do Capitulo V da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
que estabelece normas sobre a participacado, protecdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos. Ademais, estd em conformidade com o Decreto
Estadual n° 68.156, de 09 de dezembro de 2023, que regulamenta a criagao e
funcionamento do Conselho de Usuarios no ambito estadual.

3. OBJETIVO

O objetivo deste relatorio € apresentar os resultados da pesquisa de satisfagao
realizada junto aos usuarios da Desenvolve SP, destacando aspectos do atendimento,
resolutividade das solicitagbes e qualidade geral dos servigos prestados.

4. METODOLOGIA

A analise foi realizada com base nos dados coletados por meio de um
questionario estruturado. Os wusuarios avaliaram diferentes dimensdes do
atendimento, atribuindo notas de 1 a 10 para os seguintes aspectos:

O Atendimento geral;

O Resolutividade dos problemas na primeira interagao;

O Tempo de espera para atendimento;

O Probabilidade de recomendacgao da Desenvolve SP para outras pessoas.
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5. RESULTADOS E ANALISE

Nota Explicativa: Os resultados apresentados s&o baseados em uma amostra
restrita, com a participacao de apenas um conselheiro, que pode nao refletir a opinido
de todo o publico atendido. A partir das proximas avaliagdes, a Ouvidoria ampliara a
participacgao, incluindo usuarios, para uma analise mais representativa.

5.1 Atendimento Geral

A média de avaliagédo do atendimento geral foi 4, indicando oportunidades de melhoria
na forma como os servigos sdo prestados e na experiéncia do usuario.

5.2 Resolutividade dos Problemas

O indicador de resolutividade recebeu nota 10, demonstrando que a maioria dos
problemas dos usuarios foi solucionada na primeira interacao, refletindo eficiéncia na
resposta das demandas.

5.3 Tempo de Espera

O tempo de espera obteve a pior avaliacdo, com nota 1, evidenciando uma das
principais dificuldades enfrentadas pelos usuarios e sugerindo a necessidade de
melhorias nos processos de atendimento para reduzir a demora.

5.4 Recomendabilidade

O grau de recomendacéao da Desenvolve SP obteve nota 10, mostrando que, apesar
de alguns desafios, os usuarios confiam e indicam a instituicdo para outras pessoas.

6. CONCLUSAO

A pesquisa de satisfagao revelou pontos positivos, como a alta resolutividade das
solicitagdes e a recomendagao da Desenvolve SP por seus usuarios. No entanto,
identificaram-se também oportunidades de melhoria, especialmente no tempo de
espera e na qualidade do atendimento geral.

Recomendacgoées:
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O Melhoria nos tempos de atendimento: Redugao dos prazos de espera por
meio da otimizacdo dos processos e aumento da capacidade de
atendimento.

O Treinamento para a equipe de atendimento: Capacitacdo continua para
melhorar a interacdo com os usuarios e garantir um atendimento mais
humanizado e eficiente.

O Otimizagdo dos canais digitais: Aprimoramento das opgbes de
autoatendimento para reduzir a necessidade de interagdo presencial ou
telefonica.

O presente relatério sera utilizado como base para formulagdo de estratégias de

melhoria da qualidade dos servicos prestados pela Desenvolve SP, garantindo a
satisfacao e a confianga dos usuarios.

Sao Paulo, 18 de margo de 2025.

Jasiele Cristina da Silva
Ouvidora



