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545
manifestagoe
Regiao Quantidade
RMF - Fortaleza 205
Cariri 26
Litoral Oeste - Vale do Curu 11
Centro Sul 9
Vale do Jaguaribe 8
’ 5 Sertdo de Sobral 8
manifestagoes Litoral Norte 7
) Sertao Central 6
o ~] Serra da Ibiapaba 6
Litoral Leste 4
;f‘.,“;i“m Macico de Baturité 4
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o ¢ O e G ertdo dos Inhamuns
h, gt D
ot Total 303
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Aplicacao da Pesquisa CEARA

;
:
GERAL DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA

CONTROLADORIA
> E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

\/ GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

Prezado (a) Cidadéao (a),

No intuito de avaliarmos o servigo de Ouvidoria, solicitamos sua colaboragao
para participar dessa pesquisa de satisfacdo, em atendimento a Lei n°
13.460/2017, que dispde sobre o Codigo de Defesa do Usudrio do Servigo
Publico, regulamentada pelo Decreto Estadual n® 34.697/2022.

Acesse aqui o formulario de avaliacao!

Agradecemos a sua contribuigao!

g ’
Carta de
SERVICOS

do Cidaddo

I —— .

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE/CE
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima, Edificio SEPLAG - 2° Andar- Cambeba
Fortaleza, CE - Brasil | CEP: 60.822-915
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Q1 - Qual a sua identificacao de género?

1,3%

= Feminino

= Masculino

» Prefiro ndo
informar

—
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Q2 - Qual a sua idade?
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Q3 - Qual a sua escolaridade?
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Nao frequentei a escola W 0,99%
Pos Graduagao | 38,94%
Ensino superior completo | NG 24.75%
Ensino superior incompleto I 12,21%
Ensino médio completo | IEEGEGEGEGEGEEEEEEE 18,31%

Ensino médio incompleto [l 1,98%
Ensino fundamental completo |l 1,32%

Ensino fundamental incompleto W 0,99%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%
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Q4 - Como vocé ficou sabendo da Ouvidoria?

Midias Sociais/Internet (site)
Por meio de alguma Secretaria...
Por meio de amigos, parentes ou...
InstituicGes de Ensino
Por meio de Agdes itinerantes da...
Pesquisa ou Conhecimento Pessoal

Propaganda (radio, TV, Jornal) 5,3%

Por meio de panfleto e/ou banner

Outros 5,0%
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Q5 - Qual(is) tema(s) de politica publica sua(s) demanda(s) esta(ao)
relacionadas:

Outros NN 3,9%
Turismo N 2,2%
Cultura NN 3,3%
Transporte GGG 6,4%
Meio Ambiente IIIEEEGEGGEGEGENENNNN 6,5%
Infraestrutura NG 8,1%
Transparéncia/Controle Social GGG 9,0%
Saneamento Basico (Abastecimento de agua e.. NN 9,8%
Administracdo Geral NG 11,0%
Segurancga Publica NG 11,0%
Educacdo I 12,7 %
Saude | —— 16,0%

0,0% 20% 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0% 16,0% 18,0%
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Q6 — Com qual frequéncia vocé utiliza a Ouvidoria?

Menos de uma vez por ano
Mais de uma vez por ano
Uma vez por ano

Uma vez por més

Toda semana

" e
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Q7 - Qual(is) canal(is) de ouvidoria vocé utilizou para registrar sua(s)
manifestacao(oes)?

Outros W 3,39%
Caixa de Sugestoes I 1,81%
Redes Sociais 1 3,39%
Presencialmente I 3,61%
Ceara APP 1N 5 19%
Reclame Aqui NG 10,16%
Telefone 155 GGG 15,30%
E-mail I 17,16%
Ceara Transparente. . I 39,50%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%
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Metodologia Likert

( ) 1- Muito insatisfeito i

( ) 2 - Insatisfeito

()3-Regular . S R

( ) 4 - Satisfeito A soma das respostas (4) e
(5) reflete a satlsfagao

( ) 5 - Muito Satisfeito v , .

" SO
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Metodologia NPS

Exemplo T - Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o servico de
entrega de medicamentos para um parente, amigo ou conhecido? (O

sendo nenhuma indicagao e 10 indicagcao maxima).

(Jo ()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6 ()7 ()8 ()9 ()10

Excelente: pontuagoes entre 75% e 100%;
Muito bom: valores entre 50% e 74%;
Razoavel: entre 0 e 49%;

Ruim: entre -1% e -100%.
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Satisfacao: 52,1% Satisfacao: 40,6%
Insatisfacdo: 25,1% Insatisfacao: 34,0%

Satisfacao: 40,6% Satisfacao: 49,8%
Insatisfacao: 37,3% Insatisfacao: 29,7%
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Como forma de entender o porque das avaliacdes referentes as perguntas sobre o
canal de atendimento, o tempo de resposta, a qualidade de resposta e a satisfacdo geral for
perguntado se o usuario desejava tecer comentarios. No total foram obtidos 100
comentarios realizados pelos cidaddos, varios desses comentarios ndo focaram no
objetivo do questionamento e aproveitaram o espago para expressar algum

descontentamento com o servigo, mas tambem realizaram elogios.

Destacam-se comentarios cobrando um melhor acompanhamento e apuracdo da
sua demanda, uma melhora no prazo de resposta, uma melhor qualidade de resposta, bem

como elogios aos servigos ofertados.
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Q13 — Sua(s) demanda(s) foi(ram) resolvida(s)?

Sim: 41,3%
Nao: 35,3%
Parcialmente: 23,4%
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Q14 - Vocé concorda ou discorda da seguinte afirmacao: “A Ouvidoria
tem papel fundamental de participacao, protecao e defesa dos direitos
humanos dos usuarios dos servigos publicos”.

Concordo: 91,7%
Discordo: 8,3%

NPS = 15,84% (Razoavel)




Resultados CEARA

GOVERNO DO ESTADO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Sugestoes (319 sugestoes):

Categoria Frequéncia
Acompanhamento e Apuragio 62 19,44%
Frases e Palavras 38 11,91%
Prazo ou Tempo de resposta 32 10,03%
Proposta de Melhoria 30 9,40%
Qualidade da Resposta 26 8,15%
Profissionais 24 7,52%
Agilidade 22 6,90%
Atendimento 16 5,02%
Empatia 16 5,02%
Sistema (site) 16 5,02%
Comunica¢ao 14 4,39%
Fiscalizagao 6 1,88%
Elogio 4 1,25%
Outras 13 4,08%

100,0
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Sugestoes (319 sugestoes):

“A Ouvidoria deve acompanhar o caso até a resolugdo e

ndo apenas mais um canal de atendimento”.

“Acompanhar as contestagbes dos usudrios, pois a

ouvidoria é um elo entre os usudrios e a empresa”.

“Acompanhamento mais proximo das demandas .

“Compromisso, Fiscalizagdo e a Verdade”

“Bom senso’”

“Dedicagdo”
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Sugestoes (319 sugestoes):

“Atengdo ao tempo de resposta que pode ser crucial na

demanda’”

“Analisar os processos enviados com rapidez”

“Balcdo virtual”’

“A Ouwvidoria ndo é capaz de melhorar se ndo receber o
suporte do oérgdo reclamado. Ha que haver um sistema de

"enforcement” dos servigos publicos submetidos a

Ouwuvidoria.”

“Ter a maior abrangéncia possivel das op¢des de servigos

prestados pelo Estado.”

“Criar conselhos de servidores e usudrios”’
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Sugestoes (319 sugestoes):

“Respostas mais claras”™
“A resposta deve ser de forma simplificada”

“Respostas mais claras, de forma mais aprofundadas. E
ndo repetir sempre as mesmas repostas, que as vezes sdo

respostas prontas.”

“Mais funciondrios, para alavancar ainda mais o servigo.”

“A primeira sugestdo é que a Ouvidoria disponha de mais

atendentes, porque realmente hd muitas demandas.”

“Contratagdo de funciondrios puiblicos de carreira e ndo

comissionados nas fun¢des chaves de ouvidoria.”

2 _




Resultados = CEARA

GOVERNO DO ESTADO

ONTROLADORIA E OUVI
ERAL DO ESTADO

Sugestoes (319 sugestoes):

“Acredito que esteja bom, as deniincias foram resolvidas

rapidas”

“Trata-se se servico IMPORTANTISSIMO, diante do
OUVIR, encaminhar e RESPONDER”

“O tempo de espera pela solugdo do problema é rdpido™

e Nmmm——— Ty
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Comeco me identificando, pois se precisa. Me chamo XXXX, 55 anos, e me
tornei PcD em 2018, uma cirurgia que demorou 9 anos para ser realizada, e
uma segunda com o mesmo problema em 2021 e que ainda nao foi resolvida
por completo. Uma disfuncao fibular, que feito a tempo atras (2009) hoje nao
seria PcD. Primeiramente meus sinceros agradecimentos pela Ouvidoria que
resolveu muitos dos meus problemas de saude desde 2007, mas, nao
podemos fechar os olhos para o hospital a qual é feita a
solicitacao/reclamacao/solicitacao, muitas vezes agem com desdém. Creio e
acredito que se poderia pensar no "empoderamento” palavra muito usada
atualmente, para a Ouvidoria. Precisamos ver uma forma de atender a
demanda, que sei é grande, mas também temos que olhar que os que
procuram a Ouvidoria, é porque ja foi, e sente-se humilhado, maltratado,
esquecido, por hospitais e seus dirigentes, que nao entendo o porqué da
falta da "humanizacao' no atendimento tao preconizado pelo SUS, nas midias
sociais. Quanto a Ouvidoria, falo sem medo de me enganar, o pouco que
consegui e ainda conseguirei, € porque a Ouvidoria, com parcos recursos
operacionais, movem montanhas e obstaculos para poder atender com
"dignidade, amor, apreco, respeito” o cliente/paciente.

. @@ Ty




NOSSO TIME — COORDENADORIA DE OUVIDORIA

Larisse Maria Ferreira Moreira
José Benevides Lobo Neto
Jean Lopes dos Santos

Maria Antonizete de Oliveira
Silva

Maria Thais Pinheiro Holanda
Christine Leite Mamede
Alaide Maria Freitas Sales
Fernanda Mara Furtado Rocha
Claudia Correia Cavalcante
Andreza Freire Castro
Francisca Querobina Mota
Jacilda da Silva Rodrigues

Lia Castelo Branco

Caroline Bastos Gabriel
Natalia Teixeira Maroso
Joao Henrique Soares
Fernandes

Barbara Erika Fernandes do
Vale

VE

0
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Anténia Zeneide Nascimento
Araujo

Lara Monteiro Tobias

Livia Crisostomo Tobias de Sousa
Valdézia Maria Leal Costa

Ana Jéssica Guerra Lima
Francisca Danivea Felix Sousa
Francisca Soares da Silva
Francisco José Lopes Nunes
Francisca Jessica Gomes Moura
Francisca Juliana Roseira Abreu
Luiz Edevaldo Ferreira Oliveira
Maervi Siny Cordeiro Karan Aguiar
Marcilene de Abreu Freitas

Maria Alverlania Vieira Chaves
Maria Amanda Lima de Sousa
Maria Dayane Almeida Silva
Maria Vanderline Freitas Almeida
Maria Lucilene Freitas Brasil
Maria Larissa Ricardo de Freitas
Michelle Silva Carvalho

Paula Andreza Bezerra Lima

brigi®.
brige
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