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1 Introducao

Mais do que medir a satisfacdo dos usuérios que navegam pelas paginas do IBGE, a Pesquisa
de Avaliacdo de Servicos visa refletir a experiéncia dos usuarios na utilizacao dos diversos ser-
vicos ofertados pelo IBGE através de seu portal, dos Canais de Atendimento e de suas Redes
Sociais, com objetivo de aperfeicoar o relacionamento com o grande e diversificado publico
que utiliza as mais variadas informagdes produzidas, disseminadas e divulgadas pelo IBGE.

Para que esses objetivos fossem alcangados a pesquisa utilizou um novo questionario,
mais abrangente, permitindo tanto a obtencéo de informacodes de utilizagdo dos servicos
guanto dos usuarios que usam estes servicos.

O questionario foi desenvolvido pela equipe de trabalho formada pela Geréncia de
Atendimento da Coordenacdo de Atendimento e Informacédo (GEATE/COATI/CDDI), pela
Geréncia de Conteudo e Promocao da Coordenacao de Marketing (GECOP/COMAR/CDDI) e
pela Coordenacéo de Experiéncia e Servigos On-Line (CEON/CDDI) e contou com a colabo-
racdo da Coordenacao de Métodos e Qualidade (COMEQ/DPE) em seu desenvolvimento e
com a Geréncia de Qualidade Estatistica (GQE/COMEQ/DPE) na tabulacao dos resultados.

A verséo final do questionario foi composta por trés blocos, sendo o primeiro com
trés perguntas sobre frequéncia de utilizacdo do portal e tipo de informacéo procurada; o
segundo, com cinco perguntas de avaliagdo do nivel de satisfacdo com aspectos do portal
do IBGE, atendimento e redes sociais; e o terceiro, com trés perguntas relacionadas ao
respondente, como o grupo de usuéario de maior identificacdo, Unidade da Federacéo de
residéncia atual e uma avaliacao da experiéncia com o IBGE, deixando critica ou sugestao.

Com o objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo dos usudrios que acessam o portal
IBGE, utilizou-se uma Escala de Classificacao de Likert, que permite mensurar niveis de
intensidade de opiniao de individuos sobre um mesmo assunto ou tema, possibilitando
ainda a comparacao entre pontuacoes individuais ou de determinados grupos de interesse.
O Quadro 1.1 a seguir ilustra a graduacao utilizada na Pesquisa de Avaliacdo de Servigos.

Quadro 1.1 - Niveis de satisfacédo e valor atribuido na Escala de Likert

Niveis de Satisfacao Valor da Escala
Muito insatisfeito 1
Insatisfeito 2
Neutro 3
Satisfeito 4
Muito satisfeito 5

Fonte: Pesquisa de Avaliacdo de Servigos, 2022.
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O questionério foi disponibilizado no portal do IBGE no periodo de 3 de novembro
a 3 de dezembro de 2022 e seu preenchimento foi voluntario. Portanto, todas as anélises
feitas referem-se ao grupo de usuarios que responderam a pesquisa.



2 Resultados

Ao todo, 1.622 usuérios do portal do IBGE responderam ao questionario da Pesquisa de
Avaliagao de Servigos. Em relagdo a Unidade da Federacdo de residéncia, os maiores
percentuais sdo observados em Sao Paulo (22,1%), Minas Gerais (10,3%) e Rio de Janeiro
(9,6%). A distribuicdo dos respondentes por grupo de usuario com o qual mais se identificam
mostra que a maioria é de usuarios particulares (26,0%), seguidos pelos pesquisadores/
académicos (16,9%), estudantes (14,5%) e os préprios servidores do IBGE (11,2%). A
Tabela 2.1 a seguir ilustra essa distribuigao.

Tabela 2.1 - Distribuicao dos respondentes por grupo de usuario
com o qual mais se identificam

Com qual grupo de usuério vocé mais se identifica? Percentual (%)

Total 100,0
Administracao publica 9,0
Area de Comunicacao 4,5
Empresa/ONG/OSC/OSCIP (1) 9,9
Estudante 14,5
Organismo internacional 0,4
Pesquisador/Académico 16,9
Servidor do IBGE 11,2
Usuario particular 26,0
Outros 7,5
Nao respondida 0,1

Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servigos, 2022.

(1) ONG = Organizacdo nao Governamental; OSC = Organizagdo da Sociedade Civil; e OSCIP = Organizacao da
Sociedade Civil de Interesse Publico.

Ainda sobre grupo de usuéarios com o qual o respondente mais se identifica, a
Tabela 2.1 acima mostra um percentual de 7,5% que assinalaram a categoria “outros”,
correspondendo a um total de 122 usuérios. Desses, apenas 49 usuarios especificaram
um grupo com o qual se identificavam, cujas respostas foram agrupadas por semelhanca.
A distribuicao dessas respostas pode ser vista na Tabela 2.2 a seguir. Para esses res-
pondentes, observa-se que a maioria declarou ser cidaddo, municipe ou visitante casual
(22,4%), seguidos pelos usuarios das areas de Cartografia, Geodésia e Topografia (12,2%),
profissionais temporarios do IBGE (8,2%) e usuérios das areas de Engenharia, Agronomia
e Estudos Ambientais (8,2%).
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Tabela 2.2 - Distribuicao dos respondentes pelos grupos de
usuarios citados na categoria “outros”

Grupos de usuérios citados na categoria "outros" Percentual (%)

Total 100,0
Cidadao, municipe e visitante casual 22,4
Cartografia, Geodésia e Topografia 12,2
Profissionais temporarios do IBGE 8,2
Engenharia, Agronomia e estudos ambientais 8,2
Informacodes sobre o Censo 2022, operagao ou concursos 6,1
Funcionario Publico 6,1
Administracdo de Condominios 41
Estudante 4,1
Microempreendedor e pequena empresa 41
Professor 41
Area de financiamento habitacional - Correspondente Caixa 2,0
Autébnomo 2,0
Consultoria em Telecomunicagdes 2,0
Consultoria Financeira 2,0
Jornalista 2,0
Consultoria em pesquisa 2,0
Potencial colaborador 2,0
Profissional de Informatica 2,0
Repositora de Mercadorias 2,0
Saude 2,0

Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servigos, 2022.

Em relagédo a frequéncia de utilizacéo do portal, 25,8% responderam que acessaram
pela primeira vez; 31,5%, pelo menos uma vez por semana; 14,2%, pelo menos uma vez
por més; e 28,6%, eventualmente. A distribuicdo da frequéncia com que o respondente
utiliza o portal do IBGE pelos grupos de usudrio que o respondente mais se identifica
encontra-se ilustrada no Gréafico 2.1 a seguir. Os estudantes e outros usuéarios apresentam
0s maiores percentuais de primeiro acesso ao portal (49,8% e 50,8%, respectivamente).
Jé os profissionais da &rea de comunicagao e dos organismos internacionais apresentam
0S maiores percentuais de acessos ao portal pelo menos uma vez na semana (52,1% e
50,0% respectivamente). Os usuérios que se identificaram como empresas, ONG, OSC
e OSCIP apresentam o maior percentual de acessos realizados pelo menos uma vez por
més (23,0%). E, por fim, os pesquisadores/académicos apresentam o maior percentual de
acessos eventuais (36,0%), seguidos pelos servidores do IBGE (33,6%) e dos usuarios de
organismos internacionais (33,3%).
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Grafico 2.1 - Distribuicao relativa da frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
por grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.

A distribuicao relativa da frequéncia com que o respondente utiliza o portal do IBGE
pelo tipo de informacdo que busca encontra-se ilustrada no Grafico 2.2 a seguir. Inde-
pendente da frequéncia de acesso ao portal, a informacédo mais buscada foi informacoes
gerais sobre cidade, estado ou Brasil. A segunda opgao mais procurada para agueles que
acessaram o portal pela primeira vez, foi a oportunidade de trabalho/concursos (15,3%).
Para os respondentes que costumam acessar pelo menos uma vez por semana, as ou-
tras informacoes geograficas foram a segunda informacdo mais procurada (16,7%). As
informacdes econdmicas sdo a segunda informacao mais buscada pelos usuarios que
costumam acessar o portal IBGE pelo menos uma vez por més, com um percentual de
17,0%. Por fim, para os usuarios que acessam eventualmente o portal do IBGE, a segunda
informacgao mais buscada sdo os mapas (14,5%).
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Grafico 2.2 - Distribuicao relativa do tipo de informacgao procurada pelo
respondente pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.

Perguntou-se aos respondentes se haviam encontrado a informacédo que procuravam
no portal IBGE. Conforme ilustra o Gréafico 2.3 a seguir, a anélise da distribuicao relativa
por frequéncia de utilizacdo do portal mostra que 59,6% dos respondentes que acessaram
pela primeira vez ndo encontraram a informacéo que procuravam. Por outro lado, a maioria
dos respondentes que acessam pelo menos uma vez por semana ou por més encontram
a informacédo que procuram, com percentuais de 90,6% e 92,2% respectivamente. Esse
percentual é de 78,6% para os respondentes que acessam eventualmente o portal IBGE.

Grafico 2.3 - Distribuicao relativa de encontrar a informacao que o respondente
procurava pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servicos, 2022.
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As anélises a seguir se referem a avaliacdo dos respondentes tanto segundo a
frequéncia de utilizacdo do portal do IBGE quanto para os grupos de usudrios de maior
identificacdo do respondente sobre os seguintes aspectos do portal: apresentagao visual
da pagina, conteldos textuais, facilidade de encontrar a informacéao desejada, facilidade
de compreender a informacao desejada e ferramenta de busca do portal do IBGE. Para
essa avaliacao, foi utilizada a Escala de Classificacao de Likert descrita na segao anterior.

A andlise do atributo “apresentacao visual da pagina” segundo a frequéncia de utiliza-
¢ao do portal do IBGE mostra que a maior parte dos respondentes esté satisfeita ou muito
satisfeita, com percentuais variando entre 85,8% (frequéncia de acesso pela primeira vez)
e 89,2% (frequéncia de acesso pelo menos uma vez por més). Observa-se que o maior
percentual de respondentes muito insatisfeitos com a apresentacao visual da pagina do
IBGE encontra-se entre os respondentes que acessaram pela primeira vez (4,1%). O Gréafico
2.4 a seguir ilustra essa distribuicéo.

Grafico 2.4 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao com a apresentacao
visual da pagina pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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Da mesma forma, a anélise da satisfacdo com a apresentagao visual da pagina se-
gundo o grupo de usuario do respondente mostra que a maior parte dos respondentes esta
satisfeita ou muito satisfeita. Destaca-se o grupo de usuérios de Organismos Internacionais,
em gue todos os respondentes avaliaram estar muito satisfeitos com a apresentacéo visual
da pagina do IBGE. O Gréfico 2.5 a seguir ilustra essa distribuicéo.
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Resultados



&2IBGE Resultados

Grafico 2.5 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao com a apresentacao visual
da pagina por grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servigos, 2022.
Nota: Escala de satisfacao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Em relacdo aos contelidos textuais, conforme ilustra o Grafico 2.6 a seguir, a maioria
dos respondentes esta satisfeita ou muito satisfeita, com percentuais variando entre 84,6%
(frequéncia de acesso pela primeira vez) e 89,6% (frequéncia de acesso pelo menos uma
Vez por més).

Grafico 2.6 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacado com os conteudos textuais
da pagina pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE

L)
100,0 %

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0

10,0

0,0
Primeira vez Pelo menos uma Pelo menos uma Eventualmente
vez por semana vez por més

m H: N N

Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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A analise da satisfacdo com os conteldos textuais da pagina segundo o grupo de
usuério do respondente mostra que a maior parte dos respondentes esté satisfeita ou muito
satisfeita, com destaque para o grupo de usuarios dos Organismos Internacionais, em que
todos os respondentes avaliaram estar satisfeitos (25,0%) ou muito satisfeitos (75,0%). O
Gréfico 2.7 a seguir ilustra essa distribuicéo.

Grafico 2.7 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao com os conteudos textuais
da pagina por grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servigos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Em relacéo a avaliagédo da facilidade de encontrar a informacao desejada no portal do
IBGE, nota-se que a maioria estd satisfeita ou muito satisfeita, com percentuais variando
entre 76,1% (frequéncia de acesso eventual) e 79,2% (frequéncia de acesso pelo menos
uma vez por més), com o maior percentual da opgdo "muito satisfeito” pertencente aos
respondentes que acessaram pela primeira vez (61,5%). A distribuicdo das respostas pode
ser vista no Gréfico 2.8 a seguir.
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Grafico 2.8 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao com a facilidade de
encontrar a informacao desejada pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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Em relacédo ao nivel de satisfacdo com a facilidade de encontrar a informacgéo deseja-
portal do IBGE por grupo de usuario do respondente, nota-se que a maior parte dos

respondentes esta satisfeita ou muito satisfeita. Destaca-se ainda o grupo de usudrios dos
Organismos Internacionais, com percentuais de 75,0% de respondentes muito satisfeitos.
O Grafico 2.9 a seguir ilustra essa distribuicéao.
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Grafico 2.9 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacdo com a facilidade de
encontrar a informacao desejada por grupo de usuario com que o
respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliacdo de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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Da mesma forma que nos atributos anteriores, a maioria dos respondentes encontra-
-se satisfeita ou muito satisfeita com a facilidade de compreender a informacdo desejada
no portal do IBGE, com percentuais entre 84,3% (frequéncia de acesso eventual) e 86,8%
(frequéncia de acesso pelo menos uma vez por més). A distribuicao das respostas pode
ser vista no Grafico 2.10 a seguir.

Grafico 2.10 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao com a facilidade de
compreender a informacao desejada pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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A andlise em relacao ao nivel de satisfacdo com a facilidade de compreender a infor-
macéao desejada no portal do IBGE por grupo de usuério do respondente mostra que a maior
parte dos respondentes esta satisfeita ou muito satisfeita, destacando-se, inclusive, o grupo
de usudrios dos Organismos Internacionais. O Gréafico 2.11 a seguir ilustra essa distribuicao.

Grafico 2.11 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao com a facilidade de
compreender a informacao desejada por grupo de usuario com que o
respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servigos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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Conforme ilustra o Grafico 2.12 a seguir, a analise da satisfacdo com a ferramenta
de busca do portal mostrou que a maioria dos respondentes estdo satisfeitos ou muito
satisfeitos, com percentuais variando entre 74,2% (frequéncia de acesso pelo menos uma
vez por més) e 84,0% (frequéncia de acesso pela primeira vez).

Grafico 2.12 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao com a ferramenta de busca do
portal pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

s

O Gréfico 2.13 ilustra que a maioria dos respondentes estao satisfeitos ou muito
satisfeitos com a ferramenta de busca do portal, com percentuais variando entre 69,4%
(Area de Comunicacao) e 100,0% (Organismo internacional).

Grafico 2.13 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacdo com a ferramenta de
busca do portal por grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servigos, 2022.
Nota: Escala de satisfacao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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As anélises a seguir se referem a avaliagdo dos respondentes sobre os canais de
atendimento do IBGE tanto segundo a frequéncia de utilizacdo do portal do IBGE quanto
para os grupos de usuarios de maior identificacao do respondente. Para essa avaliacéo,
também foi utilizada a Escala de Classificacdo de Likert descrita na secéo anterior. Cabe
mencionar que essa questao permitiu multiplas respostas e, para cada um dos canais de
atendimento utilizados pelo respondente, era perguntada a avaliagdo do mesmo sobre o
servico. Os canais de atendimento avaliados foram: telefone 0800 do IBGE; e-mail ibge@
ibge.gov.br; redes sociais e outra forma de contato.

Em relacédo a andlise do nivel de satisfagdo com o atendimento através do telefone
0800 do IBGE por frequéncia de utilizacdo do portal, nota-se que os respondentes que
acessam pela primeira vez e 0s que acessam pelo menos uma vez por més apresenta-
ram os maiores percentuais de muita insatisfacdo (33,3%). Entretanto para aqueles que
acessam pelo menos uma vez més, quase 60% disseram estar muito satisfeitos e dentre
0S que acessam uma vez por semana e eventualmente em torno de 40% se dizem muito
satisfeitos (Gréafico 2.14).

Grafico 2.14 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente, que ja
buscou atendimento alguma vez, com o atendimento através do telefone 0800 do
IBGE pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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J& a avaliacao do nivel de satisfacdo com o atendimento através do telefone 0800
do IBGE por grupo de usuario mostra que o maior percentual de respondentes muito sa-
tisfeitos pertence aos Organismos Internacionais (100,0%), seguido dos respondentes da
Administracdo publica, Area de Comunicacéo e Servidores do IBGE, ambos com 50,0%.
Destacam-se 0s usuarios particulares com o maior percentual de muita insatisfagéo (44,4%),
seguidos pelos estudantes (27,3%) e pesquisadores/académicos (23,1%). A distribuicao das
respostas pode ser vista no Grafico 2.15 a seguir.
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Grafico 2.15 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente, que ja buscou
atendimento alguma vez, com o atendimento através do telefone 0800 do IBGE por
grupo de usuario com que o respondente mais se identifica

%

100,0
90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0
0,0

Administragdo  Areade Empresa/ONG/ Estudante Organismo Pesquisador/ Servidor do Usuario Outros
publica  Comunicagdo OSC/OSCIP internacional Académico IBGE particular
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Em relacédo ao nivel de satisfagdo com o atendimento através do e-mail ibge@ibge.gov.
br, o maior percentual de muito satisfeitos e de satisfeitos pertence aos respondentes que
acessam o portal pelo menos uma vez por més (51,2% e 31,7% respectivamente). O maior
percentual geral de insatisfacao (insatisfeitos e muito insatisfeitos) é para aqueles que acessam
eventualmente (27,8%). A distribuicao das respostas pode ser vista no Gréafico 2.16 a seguir.

Grafico 2.16 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente, que ja
buscou atendimento alguma vez, com o atendimento através do e-mail
ibge@ibge.gov.br pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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J& a avaliacado do nivel de satisfacdo com o atendimento através do e-mail ibge@
ibge.gov.br por grupo de usuario mostra que o maior percentual de respondentes muito
satisfeitos pertence aos Organismos Internacionais (66,7 %), seguido dos respondentes da
Administracao publica (563,8%). Destacam-se 0s outros usuarios com o maior percentual
geral de insatisfacao (37,5%), composto principalmente pelo percentual de muita insatisfacao
(25,0%). A distribuicdo das respostas pode ser vista no Gréafico 2.17 a seguir.

Grafico 2.17 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente, que ja buscou
atendimento alguma vez, com o atendimento através do e-mail ibge@ibge.gov.br por
grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Administragdto  Areade Empresa/ONG/ Estudante Organismo Pesquisador/ Servidor do Usuario QOutros
publica Comunicagdo OSC/OSCIP internacional Académico IBGE particular

W 3 . E
Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

A anélise do nivel de satisfacdo com o atendimento através das redes sociais mostra
gue o maior percentual de muito satisfeitos pertence aos respondentes que acessam o
portal pelo menos uma vez por més (60,0%) e o maior percentual de satisfeitos, aos que
acessam eventualmente (34,3%). O maior percentual geral de insatisfacdo (insatisfeitos
e muito insatisfeitos) pertence aos respondentes que acessam eventualmente (14,3%).
Destaca-se o percentual de neutros (28,9%) dos respondentes que acessam o portal
IBGE pela primeira vez. Dentre os que acessam pela primeira vez e eventualmente menos
de 10% se disseram muito insatisfeitos. A distribuicdo das respostas pode ser vista no
Grafico 2.18 a seguir.
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Grafico 2.18 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente,
que ja buscou atendimento alguma vez, com o atendimento através
das redes sociais pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

insatis

Jé a avaliacdo do nivel de satisfacdo com o atendimento através das redes sociais por
grupo de usudrio mostra que o maior percentual de respondentes muito satisfeitos perten-
ce aos Organismos Internacionais (100,0%), seguido dos respondentes da Administracao
publica (567,9%). No grupo dos estudantes estd com o maior percentual geral de muita

facao (12%). A distribuicdo das respostas pode ser vista no Grafico 2.19 a seguir.

Grafico 2.19 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente, que ja buscou
atendimento alguma vez, com o atendimento através das redes sociais por grupo de
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usuario com que o respondente mais se identifica
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Administracio  Areade Empresa/ONG/ Estudante Organismo Pesquisador/ Servidor do Usuario QOutros
publica Comunicacdo OSC/OSCIP internacional Académico IBGE particular
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Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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Em relacdo ao nivel de satisfacdo com o atendimento através de outras formas de
contato, destaca-se o maior percentual de muito satisfeitos pertencente aos respondentes
que acessam o portal pelo menos uma vez por semana (80,5%), seguido por aqueles que
acessam pelo menos uma vez por més (77,3%) e eventualmente (75,9%). Os que aces-
saram pela primeira vez se dizem muito insatisfeitos (30%). A distribuicdo das respostas
pode ser vista no Grafico 2.20 a seguir.

Grafico 2.20 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente, que ja
buscou atendimento alguma vez, com o atendimento através de outras formas de
contato pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliagcdo de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

A anélise do nivel de satisfacdo com o atendimento através de outras formas de con-
tato por grupo de usuéario mostra gue o maior percentual de respondentes muito satisfeitos
pertence aos usuarios da Area de Comunicacao (100%), seguido pelo grupo de pesquisa-
dores/académicos (92,3%) e pelos usuarios de Empresa/ONG/OSC/OSCIP (83,3%). Dentre
0s usuarios particulares e os outros usuarios cerca de 25% se disseram muito insatisfeitos.
A distribuicdo das respostas pode ser vista no Grafico 2.21 a seguir.
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Grafico 2.21 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente, que ja buscou
atendimento alguma vez, com o atendimento através de outras formas de contato por
grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Para os respondentes que disseram seguir o IBGE em uma ou mais redes sociais em
que o Instituto tem perfil ou canal oficial, a andlise do nivel de satisfagdo com os conteldos
referentes aos resultados de pesquisas e langamentos de publicagdes mostra que a maioria
dos respondentes estéa satisfeita ou muito satisfeita, com percentuais variando entre 71,4%
para 0s que acessaram pela primeira vez e 88,0% para os que acessam eventualmente. A
distribuicdo das respostas pode ser vista no Grafico 2.22 a seguir.

Grafico 2.22 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente que segue o
IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com
os conteudos referentes aos resultados de pesquisas e lancamentos de publicagoes,
pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

s

21

Resultados



&2IBGE

Da mesma forma, a analise por grupo de usuario mostra que a maioria dos respon-
dentes estd satisfeita ou muito satisfeita, com o maior percentual de respondentes muito
satisfeitos pertencente aos usuéarios dos Organismos Internacionais (100,0%), seguido
dos servidores do IBGE (67,0%). Destacam-se os respondentes da Administracdo publi-
ca com o maior percentual geral de insatisfacao (14,3%), composto principalmente pelo
percentual de muita insatisfacéo (8,6%). A distribuicdo das respostas pode ser vista no
Grafico 2.23 a segquir.

Grafico 2.23 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente que segue o
IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com
os conteudos referentes aos resultados de pesquisas e lancamentos de publicacoes, por
grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Administracio Areade Empresa/ONG/ Estudante Organismo Pesquisador/ Servidor do Usuario Qutros
publica Comunicagdo OSC/OSCIP internacional Académico IBGE particular

C I 3 .
Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Para os respondentes que disseram seguir o IBGE em uma ou mais redes sociais
em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, a analise do nivel de satisfacdo com os con-
teudos referentes as explicacdes sobre conceitos de Estatistica mostra que a maioria dos
respondentes estd satisfeita ou muito satisfeita, com percentuais variando entre 73,2%
para 0s que acessaram pela primeira vez e 82,7% para 0s que acessam eventualmente. A
distribuicao das respostas pode ser vista no Grafico 2.24 a seguir.
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Grafico 2.24 - Distribuicao relativa do nivel de satisfagcao do respondente que segue o

IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com

os conteudos referentes as explicagoes sobre conceitos de Estatistica, pela frequéncia
de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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Conforme ilustra o Gréfico 2.25 a seguir, a andlise por grupo de usuério mostra que a
maioria dos respondentes esta satisfeita ou muito satisfeita com os conteldos referentes as
explicacoes sobre conceitos de Estatistica, sendo que o maior percentual de respondentes muito
satisfeitos pertence aos usuarios dos Organismos Internacionais (100,0%). Destacam-se ainda
os pesquisadores/académicos com o maior percentual de respondentes insatisfeitos (9,1%).

Grafico 2.25 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente que segue o
IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com
os conteudos referentes as explicagoes sobre conceitos de Estatistica, por grupo de
usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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Em relacédo ao nivel de satisfacdo com os conteldos dos perfis oficiais do IBGE re-
lacionados as explicacdes sobre conceitos de Geografia/Meio Ambiente, observa-se que
a maioria dos respondentes esta satisfeita ou muito satisfeita, com percentuais variando
entre 72,7% para 0s que acessaram pelo menos uma vez por més e 85,0% para os que
acessam eventualmente. A distribuicdo das respostas pode ser vista no Grafico 2.26 a seguir.

Grafico 2.26 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente que segue o

IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com

os conteudos referentes as explicacoes sobre conceitos de Geografia/Meio Ambiente,
pela frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

Da mesma forma, a andlise por grupo de usuério mostra que que a maioria dos respon-
dentes esta satisfeita ou muito satisfeita com os contelidos referentes as explicagdes sobre
conceitos de Geografia/Meio Ambiente, com o maior percentual de respondentes muito
satisfeitos pertencente aos usuérios dos Organismos Internacionais (100,0%). Destacam-
-se o0s pesquisadores/académicos com o maior percentual de respondentes insatisfeitos
ou muito insatisfeitos (13,6 %), seguidos pelos usuarios da Administracdo publica (11,4%),
conforme ilustra o Gréafico 2.27 a seguir
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Grafico 2.27 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente que segue o

IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com

os conteudos referentes as explicagoes sobre conceitos de Geografia/Meio Ambiente,
por grupo de usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

A andlise do nivel de satisfacdo do respondente que segue o IBGE em uma ou mais
redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial com os contelidos referentes as
datas comemorativas e aniversario de capitais mostra que a maioria dos respondentes esta
satisfeita ou muito satisfeita, com percentuais variando entre 77,3% para 0s que acessam
pelo menos uma vez por més e 81,0% para 0s que acessam pelo menos uma vez na se-
mana. A distribuicdo das respostas pode ser vista no Gréfico 2.28 a seguir.

Grafico 2.28 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente que segue o
IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com
os conteudos referentes as datas comemorativas e aniversario de capitais, pela

y frequéncia de utilizacao do portal do IBGE
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Fonte: Pesquisa de Avaliagao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfacdao que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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De acordo com a andlise por grupo de usudrios, nota-se que a maioria dos responden-
tes esta satisfeita ou muito satisfeita com os contelidos referentes as datas comemorativas
e aniversario de capitais, com o maior percentual de respondentes muito satisfeitos per-
tencente aos usuérios dos Organismos Internacionais (100,0%), seguidos pelos estudantes
(63,6%). O Grafico 2.29 a seguir ilustra a distribuicdo do nivel de satisfagcdo dos respondentes
com o atributo por grupo de usuarios.

Grafico 2.29 - Distribuicao relativa do nivel de satisfacao do respondente que segue o
IBGE em uma ou mais redes sociais em que o Instituto tem perfil ou canal oficial, com
os conteudos referentes as datas comemorativas e aniversario de capitais, por grupo de
usuario com que o respondente mais se identifica
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Fonte: Pesquisa de Avaliacao de Servicos, 2022.
Nota: Escala de satisfagdo que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).
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3 Analise de Sentimento

Uma tendéncia atual para compreensao das respostas as questoes abertas, a Andlise de
Sentimento permite extrair de um texto subjetivo a emocao nele contido, identificando os
aspectos de um produto ou servigo como bom, ruim, recomendével ou nao, e permitindo
tomar decisdes sobre aquisicdo ou melhorias nos mesmos. A Andlise de Sentimento traz
consigo desafios na area de Processamento de Linguagem Natural, por tratar vérias questoes
de PLN como tratamento de negacéo e retirada de palavras-chave para que seja possivel
classificar uma opinido em relacdo a polaridade das palavras nela contidas até o processo
de sumarizagao do sentimento geral sobre algo (LIU, 2012).

Para o presente estudo, aplicou-se a técnica de classificagdo bindria na questao
referente a avaliacao da experiéncia do respondente com o IBGE, rotulando cada avaliagao
como positiva ou negativa, de acordo com o dicionério SentiLex-PT 02, “um léxico de sen-
timento concebido especificamente para anélise de sentimentos e opinido sobre entidades
humanas em textos redigidos em Portugués” (CARVALHO E SILVA, 2015). Um primeiro
passo foi a identificacédo e retirada das stopwords ou palavras que podem ser suprimidas
sem perder o sentido da frase. A seguir, realizou-se um agrupamento de termos segundo
seu radical para que fosse possivel identificar as familias de palavras e procedeu-se a reti-
rada das palavras neutras, cujo significado ndo influencia diretamente na emocéao do texto.
Por fim, verificou-se a polaridade dos termos utilizados, atribuindo a cada termo um escore
simples, a saber: -1, para palavras classificadas como negativas e 1, para palavras positivas.

Em termos de polaridade positiva, as palavras bom, boa e bem foram utilizadas 158
vezes. Uma analise da utilizacao desses termos nas avaliagcbes dos usuarios mostra que
nem sempre sua utilizacao foi no sentido de positividade, como na expressao “bem con-
fuso”, “boa noite”, “boa tarde”, “bom dia” e “bom, ..." sendo, portanto, desconsideradas.
Algumas palavras foram agrupadas por representar o mesmo sentimento, como no caso

"o

do sentimento de agradecimento, formado pelos termos “obrigado”, “agradeco”, “grata”.

As palavras com frequéncia maior do que 1 mais utilizadas pelos respondentes se-
gundo sua polaridade podem ser vistas no Grafico 3.1 a seguir. Cabe destacar que, dessas
palavras, 463 expressam emocoes e sentimentos positivos e 190, negativos.
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Grafico 3.1 - Palavras de maior ocorréncia na avaliacao da experiéncia
do respondente com o IBGE, de acordo com a polaridade
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Fonte: Pesquisa de Avaliagdo de Servicos, 2022.
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A Pesquisa de Avaliacao contou com a participacao de 1.622 usudrios, com quase a metade
deles residindo na Regiao Sudeste. Quanto a busca de atendimento dos servigos além do
portal, 11,3% buscaram atendimento por Telefone 0800, 15,9% por e-mail e 14,9% nas
Redes Sociais

A pesquisa demonstrou que, de forma geral, a maioria dos usuérios se mostrou
satisfeito com a utilizagdo dos canais de servigos do IBGE. Em relacéo ao portal, os niveis
de satisfacdo foram superiores a 76% com destaque para apresentacao visual (87,1%),
conteudos textuais (87,5%) e facilidade de compreender a informacéo (85,7%), enquanto
as Redes Socais apresentaram nivel de satisfacao do atendimento de 73,1%.

Os servicos de Telefonia 0800 e Atendimento por e-mail apresentaram niveis gerais
de satisfagéo de 52,5% e 66,5%, respectivamente. Estes servigcos apresentaram também
0s maiores niveis gerais de insatisfacao (29,5% e 20,2%, respectivamente), indicando que
temos um desafio para enfrentar. Com o intuito de tornar o atendimento mais eficaz, no
Ultimo trimestre de 2022 comegou-se a implementar um novo sistema de atendimento que
permitira ter um maior controle e agilidade do servico.

A Pesquisa de Avaliagdo também demonstrou que os maiores niveis de insatisfacao
foram apresentados pelos usuérios de primeiro acesso. O fato de os estudantes e outros
usuarios apresentarem os maiores percentuais de primeiro acesso ao portal (49,8% e 50,8%,
respectivamente) talvez indique a necessidade de aperfeicoar os servigos para esses grupos.
No entanto, é preciso que mais informacoes sejam levantadas para identificar o que pode
ser feito para melhorar a experiéncia de utilizacdo dos nossos servigos para esses Usuarios.

A pesquisa também demonstrou por meio da anélise de sentimento que a maioria
dos usuarios (71%) utilizou palavras positivas, o que demonstra uma reacao assertiva em
relacdo ao IBGE e aos servicos prestados. O destaque foram as palavras bom, boa e bem
que foram utilizadas 158 vezes.

Em resumo, os resultados mostram que o IBGE estd oferecendo servicos com qua-
lidade, mas deve continuar investindo e aperfeicoando o seu trabalho com o objetivo de
elevar o padrao de atendimento aos seus usuarios
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