Pesquisa de Satisfacao dos postos SAC
Setembro de 2018
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Metodologia da Pesquisa SAC - Bahia

Populacgao alvo: Cidadaos que utilizam os postos SAC do estado da
Bahia

Desenho da pesquisa: Amostragem Estratificada
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face to face GraulceiContianca:iazo Admissivel: 3,7%
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Metodologia da Pesquisa SAC- Bahia

94 dias 4 Amostra:
21 Postos 35 drgaos uteis de . 14.498
entrevistadores . ~
coleta cidadaos

£

Entrevistas pessoais Uso de Smartphone Coleta de dados:
Face to face para coleta de dados 15/01/2018 a 31/08/2018.
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Resultados Gerais
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Perfil dos entrevistados

Género dos entrevistados Perfil etario dos entrevistados.
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*Transgénero obteve um percentual de 0,02%



Pesquisa de satisfacio e SAC /Bahia @ Setembro/ 2018

m Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia / SEPLAN
Percepcao do atendimento prestado a portadores de

deficiencia ou mobilidade reduzida

o dos entrevistados declararam nao ter
93, 5 A) deficiéncia ou mobilidade reduzida.

Avaliacao do atendimento Motivo da insatisfagao quanto ao
prioritario atendimento prioritario
atendimento
Positiva 92,3%

N3o houve

21,59
prioridade 5%

Nao-positiva 7,7%
Disponibilidade de

4,5%
recursos humanos

0% 25% 50% 75% 100%

N3ao-positiva Positiva o
M Insatisfeito 6,5% Outros - 38,9%
1,2%

Indiferente
M Satisfeito 92,3%
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Percepc¢ao do atendimento prestado na fila antes da

abertura dos postos

dos entrevistados chegaram apods a
(o)
92, 3 A) abertura do posto .

Avaliacdo do atendimento prestado na fila Motivo da Insatisfacao com o atendimento
antes da abertura do posto prestado na fila antes da abertura do posto
Fila desorganizada 22,3%
Positive 75.5% Demora no atendimento 22,0%
Acomodacdo inadequada 20,3%
Demora até ser atendido 15,6%

Nao-positiva 24,5% Poucos funcionarios

Postura do funcionario que
organizou

Comunicac¢ao inadequada

0% 25% 50% 75% 100%

N3do-positiva Positiva Nao houve prioridade
M Insatisfeito 17,8%
Indiferente 6,7% Outros 6,2%
M Satisfeito 75,5%
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Percepc¢ao do atendimento prestado pela recepc¢ao

Avaliacao do atendimento prestado na Motivo da Insatisfagdao com o atendimento
recepcao prestado na recepgao
Demora até ser atendido - 31,4%
Positiva 94,0% .
Comunicac¢do inadequada 25,5%
D d t
emora durante - 14,9%
atendimento
Postura do atendente . 8,6%
Nao-positiva 6,0%
Fila desorganizada l 5,5%
0% 50% 100% Poucos funcionarios I2,8%
Nao-positiva Positiva
W Insatisfeito 2,5% Outros - 11,3%
Indiferente 3,5%
W Satisfeito 94,0%
0% 15% 30% 45%
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Percepg¢ao quanto a infraestrutura dos postos

Motivo da Insatisfagao com a infraestrutura
do posto

CIimatizagéo..._ 41,8%
Acomodacio - 12,7%
Falta bebedeouro - 10,4%
Estrutura Predial - 10,1%
Higienizagdo do... . 6,4%

Avaliacao da infraestrutura dos postos
(conforto, climatizacao, limpeza)

Positiva

Banheiro inexistente I 4,0%

N3o-positiva 8,2% Higienizagao do... |] 2,9%
Banheiro...l 2,9%

Programacao visual I 2,1%
0% 25%  50%  75%  100% Climatizaggo... | 1,5%

Nao-positiva Positiva -
Acessibilidade 9
W Insatisfeito 5,4% I 0,9%
Indiferente 2,8%
B Satisfeito 91,8%
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Outros I 4,3%
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Percepg¢ao do atendimento prestado pelos orgaos

Avaliacao dos orgaos que prestaram o Motivo da Insatisfacdo com o atendimento
atendimento. prestado pelo érgao

Demora no atendimento 21,9%

Positiva

Demora no processo 19,3%

Postura do atendente 18,5%

Comunicagdo inaquada
Nao-positiva 6,0%

Falha no sistema
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Indiferente 1,4% Outros 11,7%
B Satisfeito 94,0% | T T |
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Indice Geral de satisfacao
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ntrevistados estao,
de forma geral, B Insatisfeito
satisfeitos com o indiferente
. M Satisfeito
atendimento e a
infraestrutura do




