GOVERNO DO ESTADO

CASACIVIL

CEARA TRANSPARENTE - OUVIDORIA

Pesquisa de Satisfacao - 2025

Indice Geral de Satisfagio Resultado

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria 3,49
neste atendimento

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 3,61

c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé 3,89
utilizou para registrar a sua manifestacao?

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,16
Média das Notas: 3,54
Indice de Satisfacao: 53,00%

A avaliagdo da satisfacdo dos usuérios da Ouvidoria é realizada por meio de quatro
perguntas objetivas, nas quais o cidaddo atribui notas de 1 a 5, sendo 1 a menor avaliagdo e 5 a
maior, considerando aspectos como o atendimento recebido, o tempo de resposta, o canal
utilizado e a qualidade da resposta apresentada.

No periodo analisado (2025), a pesquisa resultou em média geral de 3,54, o que
corresponde a um indice de satisfacdo de 53%. O percentual indica avaliagdo regular, com
percepcao positiva em alguns aspectos e oportunidades de aprimoramento em outros.

Ressalta-se que o indice estipulado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE) foi de 67%. Dessa forma, o resultado alcangado pela Casa Civil (53%) ficou abaixo da
meta estabelecida, evidenciando a necessidade de adogcdo de estratégias voltadas ao
aperfeicoamento do atendimento e da qualidade das respostas ofertadas ao cidadao.

Importa destacar, ainda, que, embora tenham sido registradas 2.017 manifestacfes no
periodo, apenas 80 cidaddos responderam & pesquisa de satisfacdo. Esse quantitativo representa
baixa taxa de participacdo, o que limita a abrangéncia da analise e impede que os resultados
reflitam de forma mais ampla a percepcao do publico atendido.

Assim, os dados devem ser interpretados como indicador amostral, relevante para
direcionar agdes de melhoria, mas que reforca a importancia de incentivar maior adesdo a
pesquisa, a fim de tornar os resultados mais representativos e fortalecer a gestéo orientada pela

escuta qualificada do cidadao.
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Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Expectativa do Cidadao Resultad

0
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico 3,68

de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,46
Indice de Expectativa: -5,98%

A analise da Expectativa do Cidad&o indica que, antes do atendimento, a percep¢do média
sobre a qualidade do servi¢o de Ouvidoria era de 3,68. Apds a conclusdo da manifestacao, essa
avaliagdo passou para 3,46, resultando em um indice de expectativa de -5,98%.

Esse resultado esté relacionado, em grande parte, ao perfil das manifestagdes recebidas
pela Casa Civil. Muitos cidaddos registram demandas que ndo sdo de competéncia direta da Casa
Civil, esperando um posicionamento do Governador ou a resolucdo de questbes sob
responsabilidade de outros érgdos do Governo do Estado.

Como a Casa Civil ndo gerencia esses servicos, nem sempre & possivel atender
integralmente as expectativas iniciais do cidaddo. Mesmo com respostas claras, dentro do prazo
legal e com os devidos encaminhamentos, a percepg¢do final pode ser impactada, refletindo na
avaliacéo do servico.
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