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Esse estudo tem como principal objetivo medir o
conhecimento e uso do servico de ouvidoria entre os

brasileiros.
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TECNICA Pesquisa quantitativa, com abordagem pessoal em pontos de fluxo populacional.

As entrevistas foram realizadas mediante aplicacao de questionario estruturado, com cerca de 10
minutos de duracao.

UNIVERSO Populagao brasileira com idade entre 16 anos ou mais.

ABRANGENCIA Abrangéncia nacional, incluindo Regioes Metropolitanas e Cidades do Interior de diferentes portes, em
todas as Regioes do Brasil. As entrevistas foram realizadas em 149 municipios de pequeno, médio e

grande porte.

DATA DE CAMPO O campo foi realizado entre os dias 04 e 14 de setembro de 2017.

AMOSTRA A amostra total nacional foi de 2.076 entrevistas.

Essa amostra permite a leitura dos resultados no total do Brasil, pelas regioes: Sudeste, Sul, Nordeste e

Norte/Centro-Oeste.
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ASsexin( 30 Brarievs de
Ousrdoms Ominsinres

MARGEM DE A margem de erro para o total da amostra nacional é de 2 pontos para mais ou para menos,
ERRO considerando um nivel de confianga de 95%. Isto significa que se fossem realizados 100 levantamentos
com a mesma metodologia, em 95 os resultados estariam dentro da margem de erro prevista.

A checagem foi pessoal (in loco) e também telefonica (posterior a coleta de dados), cobrindo no minimo
CONTROLE DE gem fof pessoal (in loco) (P )

(v)
UALIDADE 20% do material de cada pesquisador.

Todos os questionarios e a base de dados para processamento sao submetidos a uma analise de
consisténcia entre as respostas.

PRRTITRTE RE FERRRIAN
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Em %.

Regiao do pais Porte do municipio Natureza do municipio

P it did iR

ATE 50 MIL DE 50 A 200 DE 200 A MAIS DE 500 Capital
MIL 500 MIL MIL B
W Regidao
30% 22% 16% 31% Metropolitana
B Interior
Datafolha
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Base: Total da amostra = 2.076 entrevistas.
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Em %.

Sexo Idade Escolaridade
® Fundamental
Médio
m Superior
19 20 19 2I4 18
. 16 a24 anos 25a34anos 35a44anos 45ab59anos 60 anos ou
® Masculino Feminino mais - /
Renda familiar mensal Classificacao socioecondomica
mAB
42 36
C
11 4 7 mDE
Até 2 S.M Maisde2a5S.M Maisde5a10S.M Maisde 10 S.M N&o sabe/Recusa
Datafolha

Base: Total da amostra = 2.076 entrevistas. B —- T ’7
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Em %.

Ocupacao principal
Nio PEA PEA

Assalariado registrado [ 2

Aposentado | |13
Free-lance/ bico [ 12
Dona de casa N i 8 Autdnomo regular
(Paga ISS) v
Assalariado sem
Estudante | l 7 registro "

Funcionério publico |l 6
Outros NAO PEA |_{ 2

Empresario W 2
Desempregado (Nao |_.l 5 Profissional liberal B
procura emprego) (autbnomo universitario)
Estagiario/ aprendiz 11
(remunerado)
Outros PEA 0 1

Desempregado

(procura emprego) B 10
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Base: Total da amostra = 2.076 entrevistas. 8
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Ouvidoria: conhecimento e

importancia
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™,
ento de Ouvidoria e contato

Do

] [ < ]

Maioria ja ouviu falar em Ouvidoria, mas nunca entrou em contato com alguma

g Ja ouviu falar em Ouvidoria?

(espontanea e unica)

S

67

Ensino Superior: 90%
Mais de 10 SM.: 82%
Classe A/B: 82%
Capital: 79%

35 a 44 anos: 76%
Sudeste: 75%

Classe D/E: 56%

Ensino Fundamental: 53%
33 16 a 24 anos: 47%

60 anos ou mais: 45%
Até 2 SM.: 45%

Nordeste: 42%

Interior: 40%

A

v

Sim Nao

Ja entrou em contato com alguma Ouvidoria?

(estimulada e unica)

71

Ensino Superior: 52%
Mais de 10 SM.: 46%
Classe A/B: 45% 29
25 a 34 anos: 39%

Sudeste: 35% —
Capital: 35%

Sim Nao
M Total

Ensino Fundamental: 86%
Classe D/E: 84%

60 anos ou mais: 83%
Até 2 SM.: 79%

Nordeste: 79%

A

v

Fonte: P.30 Vocé ja ouviu falar em ouvidoria? P.31 A ouvidoria € um canal de comunicacao direta entre o cliente e a empresa e/ou servigo publico. Eum servico aberto para escutar suas demandas: reclamacoes,
denlincias, sugestoes e elogios. Vocé ja entrou em contato com alguma ouvidoria, seja de uma empresa plblica ou privada?

Base: Total da amostra = 2.076 entrevistas.

PRRITATE RN FERRRIAN
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Espontanea e miltipla, em %.

Nao ter precisado é principal razao para nunca ter contatado alguma Ouvidoria

L

Razoes para nao entrar em contato

N&o teve necessidade. N 60 —

> Ensino Superior: 83%
N&ao sabia da existéncia da B o Mais de 10 SM.: 82%
Ouvidoria.

N&o sabe para que serve a is
Ouvidoria.

Entrou em contato, mas néo 12
foi atendido.
Falta de tempo. | 1

Falta de informacao/ nao sabe
como entrar em contato.

Outras respostas M 4

Ndo sabe M 13

=
~~~~~~

M Total
Fonte: P.32 Por quais motivos vocé nunca entrou em contato com uma ouvidoria? Datafolha

...................
Base: Entrevistados que nunca entraram em contato com alguma ouvidoria = 1.467 entrevistas.
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Razoe
Espontanea e miltipla, em %.

Reclamacao foi a principal razao para entrar em contato com alguma Ouvidoria;
problema fol resolvido ha maioria dos casos

~~~~~~~~
,,,,,,

Razoes para entrar em contato Resolveu o problema?
Para fazer uma reclamacéo. _ 65
‘ Mais de 10 SM.: 88%
Classe A/B: 75%
Ensiho Superior: 74% Sj
: : ~ Im
Para pedir uma informacao. - 21
Para solicitar ou resolver servigos
bancarios (cartdo clonado/ falta de . 7
crédito/ renegociacédo/ parcelamento)
Para fazer uma denuncia. | 3
Nao
Para fazer um elogio. I 2
Outras respostas || 4 B
~~~~~~~~ * Citagdes até 2%. .~ M Total

Fonte: P.33 Pensando da tltima vez que vocé entrou em contato com uma Ouvidoria. Por quais motivos vocé entrou em contato com uma Ouvidoria? P.34 A ouvidoria ajudou a solucionar seu problema?  Datafolha
...................
Base: Entrevistados que ja entraram em contato com alguma ouvidoria = 601 entrevistas.
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Estimulada e tnica, em %.

77% avaliam o servigo da Ouvidora como muito importante

Avaliacao do papel da Ouvidoria

Nao sao observadas diferencas

entraram em contato com alguma

ouvidoria (80%) dos que nunca
entraram em contato (76%).

Um pouco importante - 13

Nada importante I 4

N&o sabe I 5

-
~ o

M Total

Fonte: P.35 Na sua opiniao, a ouvidoria € muito, um pouco ou hada importante para o consumidor? Datafolha

lllllllllllllllllll

Base: Total da amostra = 2.076 entrevistas.
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Principals resultados o
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A taxa de conhecimento de ouvidoria é alta, dois em cada trés brasileiros adultos (67%) ja ouviram falar em ouvidoria, principalmente, os
mais ricos e mais instruidos - entre estes o indice alcanca, respectivamente, 82% e 90%;

A avaliacao da relevancia das ouvidorias € positiva: para 77%, o trabalho das ouvidorias € muito importante e para 13% € um pouco
importante;

A maioria (71%) nunca entrou em contato com alguma ouvidoria. Da parcela que ja entrou em contato (29%), destacam-se os segmentos dos
mais instruidos (52%) e dos mais ricos (46%);

A principal razao para nunca ter entrado em contato com alguma ouvidoria foi a “falta de necessidade”, citada espontaneamente por 69%.
“Desconhecimento do servico” foi lembrado por 9%, entre outras respostas menos lembradas, e uma parcela de 13% nao soube especificar o
porqué de nunca ter entrado em contanto;

A principal razao para ter entrado em contato com alguma ouvidoria foi “para fazer uma reclamacao”, com 65% de mencoes espontaneas.
“Pedir informacao” foi citado por 21% entre outras respostas menos lembradas;

O contato com a ouvidoria ajudou a resolver o problema dos entrevistados na maioria dos casos (73%).



