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Aplicacao da Pesquisa

Data de aplicacéao:
13/04/2023 — 05/06/2023

Tempo medio: 5 min — 15 perguntas

FRANCISCA JESSICA MOURA

FRANCISCO JOSE LOPES NUNES

MARCILENE ABREU DE FREITAS
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Q1 - Qual a sua identificac&o de género?

. o = Feminino
47,39% do género feminino
51,49% do género masculino
o . x . = Masculino
1,12% Preferiu nao informar
Prefiro ndo
Informar

Avaliacao CT — Predominancia Masculina (61,1%), Feminino (37,6%), Preferiu nao
informar (1,3%)
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Q2 - Qual a suaidade?

0
30,00% 27,99% 57 2404

25,00%
20,00%
15,67% .
15.00% 14,18%
10,45%

10,00%

5,00% 2 61% I o

oo ]

19 a 24 anos 25 a 34 anos 35 a 44 anos 45 a 54 anos 55 a 59 anos 60 anos ou Prefiro nao
mais dizer

71% de 25 — 54 anos
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Q3 - Qual a sua escolaridade?
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Nao frequentei aescola [l 1,87%
P6s Graduacdo NN 7.46%
Ensino superior completo [IINININIGIGEGEGEEENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 26,37%
Ensino superior incompleto | NG °© 70%
Ensino médio completo I  33,96%
Ensino médio incompleto INIEGEG 6,72%
Ensino fundamental completo | I 5,97%

Ensino fundamental incompleto |G 7,46%

0,00 5,00 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00%

80% pelo menos Ensino médio completo

Avaliag¢ao CT — Qualificagcao melhor — aproximadamente 40% tinha pds Graduacao
e pelo menos 94% possuiam ensino médio completo.
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Q4 — Como vocé ficou sabendo da Ouvidoria?

Por meio de alguma Secretaria... _
Por meio de panfleto e/ou banner _
Propaganda (radio, TV, Jornal) -
Fatura da Cagece .
Néo se recorda .
B

Outros

_
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Q5 — Qual(is) tema(s) de politica publica sua(s) demanda(s) esta(ao)
relacionadas:

24,9% Saneamento Basico
20,5% Saude

10,4% Segurancga Publica
9,8% Educacao

9,8% Transporte

6,6% Infraestrutura

Avaliag¢ao CT —Saude, Educag¢ao, Seguranga Publica e Saneamento Basico
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Q6 — Com qual frequéncia vocé utiliza a Ouvidoria?

Uma vez por ano

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

Toda semana

_
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Metodologia Likert

( ) 1- Muito insatisfeito

() 2 - Insatisfeito

() 3 -Regular
() 4 - Satisfeito A soma das respostas (4) e
(5) reflete a satisfacao
( ) 5 - Muito Satisfeito v
Metodologia NPS
Exemplo 1- Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o servigo de Excelente: pontuagoes entre 75% e 100%;

entrega de medicamentos para um parente, amigo ou conhecido? (0 Muito bom: valores entre 50% e 74%:

sendo nenhuma indicagéo e 10 indicacdo maxima). )
Razoavel: entre 0 e 49%;

{10 () L1210 3114 ()8 16§11 (181191} Ruim: entre -1% e -100%.
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Resultados

Canal de Atendimento Tempo de Resposta
Satisfacdo: 78,7% Satisfacao: 59,3%
Insatisfacao: 9,00% Insatisfacéo: 21,6%

+51% Avaliacdo do CT + 46%

Satisfacao: 52,1% Satisfacao: 40,6%

Insatisfacéo: 25,1% Insatisfacéo: 34,0%
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Resultados

Qualidade da Resposta Satisfacao Geral
Satisfacdo: 62,7% Satisfacao: 76,5%
Insatisfacao: 21,3% Insatisfacao: 11,9%

+ 54% Avaliacdo do CT + 54%
Satisfacao: 40,6% Satisfacao: 49,8%
Insatisfacéo: 37,3% Insatisfacéo: 29,7%

. @3 Ty
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Q11 - Sua(s) demanda(s) foi(ram) resolvida(s)?

Sim: 59,7%

Nao: 19,4% 80,2%
Parcialmente: 20,5%

Nao respondeu: 0,4%

@ 24% de aumento

Avaliacao do CT =64,7%
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Q12 - Vocé concorda ou discorda da seguinte afirmacao: “A Ouvidoria
tem papel fundamental de participacao, protecao e defesa dos direitos
humanos dos usuarios dos servicos publicos”.

Concordo: 92,9%
Discordo: 7,1%

NPS = 44,03% (Razoavel), mas foi
melhor do que as dos usuarios do CT = 15,84%
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Sugestdes (116 sugestodes):
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Prazo ou Tempo de resposta:

“Diminuir 0 tempo de resposta”.
“Sugere que seja diminuido o tempo de resposta para até 10 dias”.
“Sanar a morosidade nas demandas”.

“Poderiam diminuir o prazo de resposta das manifestacoes”

Proposta de Melhoria:

“Sugere retorno por ligacdo no dia seguinte para relatar se o
orgao respondeu ou n&o a demanda”

“Atendimento pelo WhatsApp pois todos utilizam esse aplicativo

. @3 Ty
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Acompanhamento e Apuracao:

“Poderia ser mais responsaveis de procurar a fundo o problema do cidaddo”
“Direcionar a demanda para quem possa resolver de imediato e com agilidade.”

“Acompanhar mais de perto a tratativa dessas empresas publicas, como Cagece e

ENEL”

Comunicacao:

“Divulgar mais 0s servigos nas redes sociais, midias sociais, bem como em todos

0s 0rgaos do estado e em todos 0os municipios.”

“QOue divulguem mais o servico de ouvidoria a toda a populacao cearense”

. @3 Ty
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Qualidade da resposta:

“Melhorar as respostas, pois sdo muito genericas.”

“A ouvidoria fazer uma avaliacao das respostas antes de encaminhar ao cidadao e

contestar com Orgao em caso de insatisfacao..”

“Sugere que a resposta seja explicada de forma mais clara para o manifestante.”

Eloqio:

“Sugere que a Central 155 sempre continue desenvolvendo esse trabalho”
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| fundamental Ut||
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ag |l|dade (\ saUsfatorlo

indispensavel
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excelenma ..............

eficiéncia ¢ o

ineficacia

melfionia

transparencna

_



> CEARA

GOVERNO DO ESTADO

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO

Finalizando...

“Sugere que o0 canal de atendimento por telefone da
ouvidoria do estado jamais deixe de existir, pois
mesmo com outros canais, pessoas de baixa renda

SO tém acesso a ligacoes e nada mais”

(Sugestao do usuario do servico)




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
Joédo Henrigue Soares
Fernandes

Barbara Erika Fernandes do
Vale

Antonia Zeneide Nascimento
Araujo

Lara Monteiro Tobias

Livia Cris6stomo 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
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