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Relatorio de Avaliacao de Servicos da
Procuradoria-Geral do Estado do Ceara
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Com o objetivo de avaliar a percepcéo dos
usuarios sobre 0s servicos prestados pela
Procuradoria-Geral do Estado do Ceara (PGE-
CE) e identificar oportunidades de melhoria,
realizamos uma pesquisa direcionada aos
cidadaos gue procuraram a Consultoria-Geral
desta Procuradoria.

A escolha desse publico se deu pelo fato de a
Consultoria-Geral ser o setor que concentra o
maior volume de demandas registradas na
Ouvidoria, tornando-se, portanto, o grupo mais
representativo para este estudo.

A avaliacdo foi conduzida por meio de trés
canais: WhatsApp, ligacOes telefonicas e e-

mails, totalizando 35 respostas consolidadas.
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1. DETALHAMENTO DA BASE
DEDADOS AVALIADOS

Fonte Quantidade de Respostas
WhatsApp 5
Ligacoes Telefonicas 20
E-mails 10

TOTAL

35 respostas

Os dados apresentados no grafico abaixo demonstram a
distribuicdo das 35 respostas recebidas pela Ouvidoria entre os

diferentes canais de atendimento:

Proporcao de respostas por canal de

E-mails
28.6%

comunicagao
WhatsApp

Ligactes Telefbnicas

57.1%




2. RESULTADOS INDIVIDUAIS
POR CANAL:

2.1. WhatsApp - 5 respostas
« Muito satisfeito(a): 3 pessoas (60%)
 Insatisfeito(a): 1 pessoa (20%)

« Muito insatisfeito(a): 1 pessoa (20%)

2.2. LigacoOes Telefonicas — 20 respostas
« Muito satisfeito(a): 12 pessoas (60%)
 Insatisfeito(a): 4 pessoas (20%)

« Muito insatisfeito(a): 4 pessoas (20%)

2.3. E-mails - 10 respostas
« Muito satisfeito(a): 8 pessoas (80%)
« Insatisfeito(a): 1 pessoa (10%)

o Muito insatisfeito(a): 1 pessoa (10%)



3. CONSOLIDACAO GERAL
(35 RESPOSTAS)

Totais consolidados:
e Muito satisfeito(a):
WhatsApp (3) + LigacOes (12) + E-mails (8) = 23 usuarios —
65,7%
« Insatisfeito(a):
WhatsApp (1) + Ligacoes (4) + E-mails (1) = 6 usuarios — 17,1%
e Muito insatisfeito(a):

WhatsApp (1) + Ligacoes (4) + E-mails (1) = 6 usuarios — 17,1%
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4. ANALISE DOS RESULTADOS:

e A maioria dos usuarios (65,7%) esta muito satisfeita:
Reforca o reconhecimento pela qualidade tecnica, cordialidade e
clareza no atendimento prestado pela PGE-CE, sobretudo pela

Consultoria-Geral.

e 34,2% expressam algum nivel de insatisfacao:
A insatisfacao esta relacionada principalmente a:

e Demora no andamento do processo;

 Falta de informacoes atualizadas;

» Expectativa por maior agilidade na tramitacao.




5. RECOMENDACOES

A Consultoria-Geral — setor que concentra a maior demanda da
Ouvidoria — apresenta um bom indice geral de satisfacao, mas
tambéem enfrenta desafios significativos relacionados aos prazos de
analise e a comunicacao sobre 0 andamento dos processos.
Abaixo, seguem as recomendacoes:
Reduzir a morosidade na tramitacao:
 Estabelecer prazos internos menores.
e Monitorar guem retém processos por longo periodo.
Melhorar a comunicacao proativa:
e Implementar avisos automaticos de movimentacao processual.
» Padronizar respostas em linguagem simples.
Intensificar o dialogo com a Consultoria-Geral:
» Realizar mais reunides com o setor para alinhamento de fluxos.
e Discutir demandas recorrentes e estrategias de melhoria
continua.
e Fortalecer a Integracao entre equipes para aprimorar a
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A avaliacdo realizada com 0s usuarios que buscaram
atendimento junto a Consultoria-Geral — setor que
concentra 0 maior nimero de demandas da Ouvidoria —
demonstra que a PGE-CE mantéem um indice expressivo
de satisfacéo, com 65,7% (sessenta e cinco virgula sete
por cento) dos participantes declarando-se muito
° satisfeitos com o atendimento recebido. Esse resultado
g< reflete a qualidade técnica, a cordialidade e o cuidado no
CD acolhimento das demandas por parte da Instituicao.
3 Entretanto, o levantamento também evidencia que 34,2%
U (frinta e quatro virgula dois por cento) dos usuarios
z manifestaram algum grau de insatisfacao (insatisferto ou
0 muito insatisfeito). Esse dado revela a necessidade de
aprimoramento continuo, especialmente em aspectos
relacionados a celeridade na tramitacao dos processos, a
clareza das informacdes fornecidas ao cidaddo e a

faclidade @ de acesso para  esclarecimentos

complementares.

10



CONCLUSAO

De forma geral, os resultados reforcam que a PGE-CE é
percebida como um oOrgao tecnicamente competente e
comprometido com o atendimento ao cidadao. Contudo,
a adocao de medidas voltadas para a reducédo da
morosidade, a padronizacéo da comunicacao proativa e
o fortalecimento do dialogo entre os setores envolvidos
contribuirao para elevar ainda mais o nivel de satisfacao e
fortalecer a confianca do publico na Instituic&o.

A Ouvidoria continuara monitorando a percepcao dos
usuarios e promovendo acoes que apoiem a melhoria

continua dos servicos ofertados pela PGE-CE.

11



