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Avaliacao de Servico
Gerenciamento da Rede de Ouvidoria

“As Ouvidorias Setoriais do
Poder Executivo Estadual
em Tempos de Pandemia”



Avaliacao de Servicos - Lei 13.460/2017

Etapa 01: Selecdo do servigo a ser avaliado
junto ao orgao

Etapa 02: Construgdo da Avaliacao
Etapa 03: Definicao do Plano Amostral
Etapa 04: Aplicacao da Pesquisa de Avaliacao

Etapa 05: Resultados da Pesquisa
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Selecao do Servico e
Construcao da Avaliacao

!

Aprovacao do questionario proposto
com perguntas fechadas e abertas.

!

Fornecimento da base de dados de usuarios (e-mail)

e A



Definicao por Censo 72 CEARA
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Aplicacao da Pesquisa

= Utilizacao do Google Forms (envio de e-mail)

= 22 questoes de multipla escolha e subjetiva

==> A aplicacao da pesquisa foi realizada no periodo
de 06 a 15 de outubro.
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Resultados

Ouvidoria

do Ceara

“As Ouvidorias Setoriais do
Poder Executivo Estadual
em Tempos de Pandemia”
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Perfil dos Entrevistados

CEARA
i) 01,67 % do sexo feminino
do Ceara 0 .
38,33% do sexo masculino
35,00% - 31 67% 31.67%
30,00% -
25,00% -
20,00%
20,00% - 16.67%
15,00% -
10,00% -
5,00% -
0,00% -

31 a 40 anos 41 a 50 anos 51 a 60 anos Mais de 60 anos

Faixa Etaria




Escolaridade

Ensino Médio/Técnico
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1 1,67
Ensino Superior Incompleto 1 1,67
Ensino Superior Completo 17 28,33
Especializacao/MBA 28 46,67
Mestrado 14 13,33
Doutorado S 8,33
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Menos de 1 ano 10 16,67
01 a 02 anos 15 25,00
03 a 05 anos 15 25,00
05 a 10 anos 13 21,67
Acima de 10 anos { 11,67

66,67% trabalham com ouvidoria ha menos de 5 anos
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Como vocé avalia o nivel de impacto da Pandemia
na sua forma de trabalhar?

41,67% Alto Impacto/Extremo Impacto

58,33% Baixo Impacto/Nao Houve Impacto

FLPACTE

A Gestao Superior do seu orgao/entidade ofertou
condicoes (suporte técnico, computadores, internet)
para a realizacao do teletrabalho ?

43,33% Sim
36,67% Sim, parcialmente
20,00% Nao
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De uma forma geral, qual o seu nivel de satisfacao com a equipe de
monitoramento da CGE no suporte para a realizacao do trabalho da

Ouvidoria Setorial durante o periodo da Pandemia?

86,67% Satisfacao
10,00% de Insatisfacao o ¢

Qual o seu nivel de satisfacdo com a comunicacao e a
articulacao junto as areas internas em relacao a apuracao

para a conclusao das manifestacoes, no periodo da Pandemia?

73,33% Satisfacao
6,67% de Insatisfacao
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Os numeros de registro de
ﬂ manifestagcdes na Ouvidoria Setorial
CEARA do seu orgao/entidade nesse periodo
Transparente de Pandemia tiveram?

41,67% Aumento Regular (normal)
25,00% Aumento Significativo

18,33% Nao houve reducao significativa

15,00% Reducao significativa
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Avaliacao do Teletrabalho Durante a Pandemia =

Que tipo de ferramenta de comunicacao foi mais
utilizado nesse periodo de Pandemia, para a
realizacao do teletrabalho?

48,33% WhatsApp
21,67% Telefone
20,00% E-mail

8,33% Video Chamada

1,67% Presencial
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O seu orgao/entidade

ofereceu novas Quais foram essas
alternativas para o novas alternativas?
atendimento ao
cidadao nas @
demandas de Ouvidoria ? |25,00% WhatsApp

21,9% Telefone/Tele Atendimento
Sim - 48,33% (29 Ouvidorias) | 19,7% Atendimento Virtual/Chat

N&o > 51,67% (31 Ouvidorias)| 12,5% E-mail
24,9% Redes Sociais, Agendamento

e Redirecionamento.
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Permanecerio ofertando apos a Pandemia?

Sim - 85,71%
Nao 2> 14,29%

As novas alternativas trouxeram beneficios ao
trabalho da Ouvidoria Setorial?

Sim 2> 100%
Nao - 0,00%
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Nesse periodo de Pandemia Nos ultimos dois anos vocé
VOCé se considera com participou de eventos com a
maior conhecimento no tematica de Ouvidoria:
manuseio das ferramentas Cursos, Live,
de informatica na realizagao Palestras e Oficinas ?

do seu trabalho?
1,67% Nenhum

75,00% Sim .
21,67% Indiferente Qgg 18,33% 01 a 03
38,33% 04 a 06
18,33% 07 a 10
23,33% mais 10

w -

3,33% Nao Cursos




Avaliacao do Teletrabalho Durante a Pandemia __

Qual o nivel de satisfacao da ouvidoria setorial com a
realizacao dos Cursos, Oficinas e Palestras a Distancia?

85,00% de Satisfacao 1,67% de Insatisfacao

A ouvidoria setorial sugere qual tipo de modalidade/formato para a
realizacdo dos Cursos, Oficinas e Palestras com a tematicas
relacionadas a ouvidoria e controle social?

38,33% Distancia ao vivo
35,00% Hibrido (presencial e a distancia)

16,67% Presencial

10,00% Distancia gravado
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Vocé acredita que o indicador de Satisfacao da
Quvidoria (84%) foi afetado no periodo da Pandemia?

73,33% Sim

26,67% Nao

Vocé acredita que o indicador de Resolubilidade (90%)
da Ouvidoria foi afetado no periodo da Pandemia?

60,00% Sim Ouvidoria
do Ceara
40,00% Nao

. A



Avaliacao do Teletrabalho Durante a Pandemia __ .
CEARA

GOVERNO DO ESTADO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Durante a Pandemia a formacao da
equipe de Ouvidoria foi afetada?

- 83,34% permaneceu a mesma

o
/ 8,33% aumentou

8,33% diminuiu
Na escala de 0 a 10, quanto voceé indicaria o trabalho de

monitoramento da Célula de Gestao de Ouvidoria para outras
atividades que atuam em Rede? NPS ( Net Promoter Score)

66,77% o0
—

Fidelizacao e indicacao muito boal! =
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Sugestoes para a melhoria da Rede 7 CEARA
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Diante do contexto, vocé se sente tranquilo(a)
para voltar ao trabalho presencial?

61,66% Sim
31,67% Parcialmente

6,67% Nao




Sugestoes para Melhoria da Rede
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Relatadas 55 sugestbes pelos Ouvidores
e organizadas em 5 categorias

Gestao da Equipe 24 43,64
Elogios a Equipe 12 21,82
Eventos, Cursos e Treinamentos 11 20,00
Outras Sugestoes S 9,09
Melhorias no Ceara Transparente 3 5,45

Estabelecer um relacionamento mais
proximo com as Ouvidorias Setoriais.
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Qual palavra vocé utilizaria para
descrever o atendimento de ouvidoria
em tempos de Pandemia ?
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Consideracoes Finais =~ CEARA
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v’ Rede hoje é formada pela maioria do sexo feminino

v’ Excelente nivel de escolaridade da Rede

v'Percebe-se uma renovagao na Rede (até cinco anos na Ouvidoria)
v’ Existe um equilibrio na faixa etaria dos Ouvidores Setoriais

v" A maioria recebeu apoio da Gestao no Teletrabalho

v'A Rede teve um baixo impacto no Teletrabalho

v A satisfacdo da Rede com os servicos desempenhados pela
equipe de monitoramento da CGE foi muito bem avaliado

v'Destacamos as Sugestdes: Gestao da equipe /
Elogios a equipe / Eventos, Cursos e Treinamentos.

Obrigada!
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