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FICHA TECNICA

Area Interessada:

CCIAR/Cetam e QOuvidoria/Cetam
Supervisao:

Ouvidoria do Cetam

Elaboracao:

Ouvidoria do Cetam

Escopo:

Relatério com os dados coletados
pela Pesquisa de Satisfacao realizada
por meio de formulario (forms)
encaminhado ao e-mail dos usuarios
dos servicos publicos prestados pelo
Centro de Educacao Tecnoldgica do
Amazonas.




1. BREVE DESCRICAO DA METODOLOGIA UTILIZADA

Com o objetivo de contribuir para o aprimoramento continuo dos servicos

oferecidos pelo Centro de Educagao Tecnologica do Amazonas - CETAM, em consonancia
com sua missao institucional, foi realizada a Pesquisa de Satisfacdo referente aos
atendimentos prestados pela autarquia.
O levantamento foi aplicado no periodo de 22 de maio 30 de dezembro de 2024, com a
finalidade de analisar o grau de contentamento dos usuarios em relacdo aos servicos
disponibilizados pela instituicdao, incluindo aqueles que formalizaram manifestacdes por
meio da Ouvidoria/CETAM.

A afericdo da satisfacao do publico € essencial para compreender suas expectativas,
percepcdes e criticas, possibilitando melhorias na qualidade dos servicos e funcionando
como uma ferramenta estratégica de apoio a gestao.

Adicionalmente, a pesquisa reforca 0 compromisso com a transparéncia na administracao
publica, favorece a presta¢do de contas e fortalece o relacionamento entre o CETAM e seus
usuarios.

1.1Publico-Alvo

O publico-alvo da pesquisa compreende os usuarios que utilizaram os servigcos
oferecidos pelo Cetam ao longo do ano de 2024. Incluem-se também todos aqueles que
encaminharam demandas a Ouvidoria/Cetam, abrangendo tanto o publico interno como:
servidores(as), estagiarios(as), instrutores(as) e colaboradores terceirizados, quanto o
publico externo, formado por estudantes, ex-alunos, prestadores de servicos ocasionais,
fornecedores, representantes de instituicdes parceiras, ex-servidores e a sociedade em
geral.

1.2 Aplicacao

A pesquisa foi elaborada para ser realizada por meio do aplicativo Google Forms
(uma ferramenta gratuita para coleta e gestao de informacgdes) e o link de acesso foi enviado
diretamente aos e-mails cadastrados no banco de dados do Portal do Aluno Cetam, assim
COmOo aos contatos registrados no arquivo eletrénico de manifestacdes encaminhadas a
Ouvidoria/Cetam.
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1.3 Questionario

O questionario é formado por perguntas que analisam: 0s servicos oferecidos pela
autarquia; as informagdes disponibilizadas no site institucional da entidade; e outros
aspectos relacionados aos servicos, como prazos de atendimento, forma de tratamento,
clareza e objetividade nas informagdes fornecidas, além do nivel de confianga no trabalho
desempenhado pela autarquia.

Nas perguntas de carater avaliativo, quando as respostas sao negativas (como regular/ruim
ou insatisfatério/muito insatisfatorio), € solicitado ao respondente que indique o que
poderia ser melhorado nesse aspecto (campo de resposta livre e opcional). Em algumas
questdes, tambem foram incluidas as op¢des "Desconhece”, "Prefiro ndo opinar” e "Nao se
aplica".

Além dessas perguntas, com o intuito de compreender melhor o perfil dos usuarios,
também sao coletadas informacdes sobre o vinculo com o Cetam, localizacdo geografica,
faixa etaria e se o usuario dos servicos possui alguma deficiéncia.

1.4 Indicadores

Com base nos dados obtidos na pesquisa, foi criado o indice de Satisfacdo com os
Servicos do Cetam - ISSCet.

1.4.1indice de Satisfacdo com os Servicos do Cetam - ISSCet

Esse indice € calculado a partir das respostas positivas referentes as perguntas sobre
as informacgdes da Ouvidoria disponiveis no portal do CETAM e o atendimento recebido,
considerando o total de respostas avaliativas para essas questdes. Sao consideradas
positivas as avaliacdes "Otimo/Bom" e/ou "Sim, muito satisfatdrio/Satisfatorio”

Considerando o objetivo da pesquisa e dos indicadores (avaliar os servicos
oferecidos pelo Cetam com base na percepc¢ao dos usuarios), foram utilizadas apenas as

respostas de cunho avaliativo. As alternativas "Desconhece”, "Prefiro ndao opinar” e "Nao se
aplica" foram desconsideradas no calculo, assim como nas demais perguntas abertas.
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2. PESQUISA DE SATISFACAO DO CENTRO DE EDUCACAO
TECNOLOGICA DO AMAZONAS/CETAM

Tabela 1: Dados Basicos - Municipio Onde Reside

Municipio Total Percentual
Manaus 220 67,5%
Itacoatiara 20 6,1%
Parintins 10 3,1%
Humaita 6 1,8%
Coari 6 1,8%
Borba 4 1,2%
Manacapuru 4 1,2%
Iranduba 4 1,2%
Benjamin Constant 3 0,9%
Tabatinga 2 0,6%
Careiro da Varzea 2 0,6%
Silves 2 0,6%
Urucurituba 2 0,6%
Nhamunda 2 0,6%
Envira 2 0,6%
Demais municipios 17 5,2%
Total 326 100,00%

Tabela 2: Dados Basicos - Pessoa com Deficiéncia (PcD) - Total de Respostas: 326

Resposta Total Percentual
Nao 313 96,0%
Sim 13 4,0%
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Tabela 3: Relagao com o Cetam - Total de Respostas: 326

Relagcao Total Percentual
Aluno 230 70,6%
Ex-aluno 52 16,0%
Instrutor 12 3,7%
Servidor 3 0,9%
Estagiario 2 0,6%
Terceirizado 3 0,9%
Instituicdo/Entidade Parceira 3 0,9%
Outros 21 6,4%
Total 326 100,00%

Tabela 4: Grau de Satisfacdo com os Servicos e Canais de Comunicagdao do Cetam
Total de Respostas: 326

Canal/Meio Total Percentual

WhatsApp 126 38,7%
Telefone 94 28,8%
E-mail 70 21,5%
Atendimento Presencial 23 71,1%
Fala.Br 8 2,5%
Fale Conosco 5 1,5%
Site/Internet/Google 8 2,5%
Redes Sociais (Instagram, etc.) 4 1,2%
Outros (Jornal AM, cadastro, links etc.) 3 0,9%
Total 326 100,00%
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Tabela 5: Atendimento - Sua demanda foi respondida?

Total 326 100%

Tabela 6: Nota atribuida aos servicos prestados pelo Cetam
Total de Respostas: 326

1 32 9,8%

3 6 1,8%

5 45 13,8%

7 19 5,8%

9 24 7,4%

Total 326 100%




3. SUGESTOES/COMENTARIOS PARA MELHORIA DOS SERVICOS DO CENTRO DE
EDUCACAO TECNOLOGICA DO AMAZONAS/CETAM

Este campo possuia preenchimento livre e ndo era obrigatdrio para a continuidade
do formulario. Nessas condicdes, entre os 326 participantes que responderam a pesquisa
em 2024, foram registradas 92 respostas, aqui estdao 20 das respostas abordando diferentes
assuntos.

Quadro 1: Sugestdes/Comentarios dos Usudrios sobre os Servicos do Cetam*

N°  Sugestoes/Comentarios

1 "Quero fazer ainscri¢ao curso de informatica basica."

2 "Muito bom."

3 "Otimo."

4 "Prezo muito os cursos oferecidos por essa instituicdo... sempre indico para aqueles que

buscam se qualificar."

"E muito bom os cursos, mas agora hdo consigo me inscrever no outro curso."

"Os cursos a distancia sdo eficazes[...] melhorar o atendimento por e-mail."

"Fiz o curso e fiquei satisfeita."

"Bom atendimento.”

"Queria muito fazer o curso técnico de analises clinicas por favor ,traz pra nossa zona norte
esse curso, vc ndo imagina como estamos no aguardo a cada noticia sobre cursos ,nosso corag¢ao
pulsa em ver esse curso na lista , muito obrigado gratiddo eterna a esse grupo de ADM
maravilhosos vcs sao 10."

O 00 N O Ul

10 "Quero fazer o curso de artesanato de bonecasde pano|...]"
1 "Mais vagas e livros porque nem todo mundo tem acesso ainternet."
12 "O CETAM é vital para os Municipios dando oportunidade aos alunos."
13 "O CETAM Galileia € muito bom mesmo de estudar.”
14 "Muito bom."
15 "Nao."
16 "Obrigado."
17 "Que abram vagas de curso gratis!"
18 "Gostaria de curso pro Anama agente de saude."
19 "Deveria ter mais cursos para Humaita, principalmente administracao e RH."
20 "Mais oportunidades e mais cursos."
... (até 92 comentdrios).
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4) CONCLUSAO

Os dados e informacdes extraidas desta consulta aos usuarios dos servicos publicos
prestados pelo Cetam evidenciam oportunidades de melhoria e aperfeicoamento nos
diversos servi¢os ofertados pela autarquia a sociedade.

No que se refere aos resultados da pesquisa, observa-se que a maioria dos usuarios
demonstra satisfacdo com a atuagcdo do Cetam e com os servicos prestados. Nesta edicdao
de 2024, reqistrou-se uma participacao mais ampla e significativa em compara¢ao ao ciclo
anterior de 2023.

Entretanto, € importante destacar que este ainda representa apenas o terceiro ciclo
de avaliacdo dos servicos. Assim, permanece o compromisso continuo de ampliar a
divulgacao do instrumento de pesquisa nos proximos ciclos, aliado a ado¢ao de estratégias
que reforcem, junto ao usuario, a relevancia da pesquisa de satisfacao como ferramenta
para o aperfeicoamento dos servicos prestados e para o alcance dos objetivos e da missao
institucional do Cetam.
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