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493 INFORMACOES 1.4906soLiciTacoEs E PEDIDOS DE

INFORMACAO NAS
OUVIDORIAS

TOTAL DE MANIFESTAC(

Resolutividade Pesquisale Satisfacao

No indice de Resolutividadeé o  Os servicosde ouvidoria sdo avaliadosatravés do preenchimento
proprio demandantequemavaliaa ~ opcional de uma pesquisaque pode ser feita a qualquer tempo ao
manifestacao, apos o acessaro sistemaOUVDE Como o maior beneficiario do controle
encerramento do seu protocolo,  socialé o proprio cidaddo,nada mais adequadodo que ele mesmo
indicandose a demandafoi oundo  fornecero umretorno sobrea atuacaodo Estado
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A OUVIDORIA bt

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

A Ouvidoriada Secretariade Estadoda Saude UnidadeSetorial
da ControladoriaSetorialda Saude apresentao Relatériodo 3°
Trimestredo exerciciode 2020

\

O Relatorio Trimestral visa atender o que preceituaa Lein®

4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015 com informacdes
sintéticase comparativasacercadas manifestacdegegistradas
em toda rede de ouvidoriasda Secretariade Estadode Saude
do Distrito Federal(SESDF),atravésdo sistemainformatizado
de Ouvidoriado Distrito Federalpo OUVDE

\_ /

/Osmesesanalisadosforam Julho,Agostoe Setembrode 2020e\
as analisescomparativasforam feitas com base no mesmo
periododosanosde 2017 2018e 2019e com a evolucaodos
trimestres anteriores do ano de 2019 e 2020 A data de
extragcaodasinformacdesdos SistemasOUVDF,OuvidorSU®
ESicfoi 12/10/2020 Algunsindicesda pesquisade satisfacao
\podemseralteradosaoIongodotempo. /
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e TOTAL DE .
MANIFESTACOES

2020

3° Trimestre 3° Trimestre 3° Trimestre 3° Trimestre

2017 2018 2019 2020

3° Trimestre 12.706

o

§ 20 Trimestre | 1’812
1° Trimestre
4° Trimestre

o 3° Trimestre

—

o

N

2° Trimestre

1° Trimestre 10.430
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TENDENCIA DAS %

OUVIDORIA

OUVIDORIA

12.36 2,428~
e e

8.594 /
7.794

7.559 7.515

© © ¢ @ © ¢ o © © © © © © © ©
1) 1) %) %) %) 7] 7] 7] 7] 7] 1) 1) 1) 1) 1)
(] (] () (O] (O] (O] (O] (O] (O] (O] (] (] (] (] (]
£ E E £ E E E E E E £ E E E E
E F E E E E E E E E E E E E E
o o (o] o o o o o o o o o o

— (qV] ™ < — N (9p] < — (q\] (90 < — AN ™

2017 2018 2019 2020

ao patamar do 1° trimestre, mantendo na casa de 12

No 3° trimestre o numero total de manifestacdes retomau
milhares de demandas.
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TOTAL DE o

OUVIDORIA

MANIFESTACOES

.ouv.df.gov.br

De maneira geral, no 3° trimestre de 2020 houve um
crescimentona ordem de 116% no niumero de manifestacoes
registradasno sistemaem relacdo ao mesmo periodo de
2017. Onumerode 12.706foi menorque o trimestre anterior,
naordemde 8 pontospercentuais

E importante destacarque desdeo dia 17 do més de marco,
iniciourse, no ambito do Distrito Federal,0 procedimentode
isolamento social devido a pandemia do COVIBE19 e os
atendimentos presenciaisforam suspensogemporariamente
No entanto, 0os outros canais de atendimento disponiveis
conseguiramabsorverademanda

Ressaltase que a cada5 manifestacbesegistradapelo Sistema|
OUVDF em todo Distrito Federal, UMA é recepcionadae

@ada pelaSecretariade Saudedo DF j

B 4 # )
i Secretaria

de Saude

6



2020

2019

2018

2017

3%
Trimestre

2020

setemro. s c56
|h307

Agosto

Julho

Agosto

Julho

seiervro. [ 50
| | .083
Y -::

seteroro. [ 959
i 2.194

Agosto

Julho

Agosto

Julho

De acordo com os dados historicos,

més de SETEMBRO é um periodo C

diminuicdo no registro de
manifestacoes.

. o::

s

0’2 DORIA

A, “~guv.df.gov.br

15,12% de
RETRACA
entre Agosto

0,98% de

RETRACA
entre Agosto
Setembro/19

8,3% de
RETRACA
entre Agosto
Setembro/18

9,4% de
RETRACA
entre Agosto
Setembro/1
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RANKING o
™ DAS UNIDADES MAIS™*
DEMANDADAS

\UDE

IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANIRE - 629

HOSPITAL REGIONAL DO GUARRGU . 483

GCEAFGERENCIA DO COMPONENTE ESPECIA 459
DA ASSISTENCIA FARMACEUTICA

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBARSAM . 425

* No ambito da Subsecretariale Vigilanciaem Saudeg SVSDiretoria de VigilanciaSanitaria 2.156 manifestacdes Diretoria de Salidedo
Trabalhador 761 manifestacGes Diretoria de Vigilancia Ambiental 590 manifestacdes Diretoria de Vigilancia Epidemiolégica 20
manifestagdese Lacen 35manifestactes
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TOTAL DE s

OUVIDORIA

Ao compararo comportamentodosdadosreferente aosmeses
de JULHOAGOST@ SETEMBR®@e cada ano, desde 2017,

observase que ha uma desaceleracdmatural nos mesesde

SETEMBR®@o que se refere a quantidade de manifestacoes
recebidas

Porém,no mésdo corrente ano, estaquedafoi maisevidente,

podendoser causaa dimuicdodasdemandasda sociedadeno

gue tange as medidas de prevencaoe promocao a saude
Qﬂacionadaa pandemiade Covid19. /

a

s unidades mais demandadasda Secretariade Estado de\
Saudeforam a Subsecretariale Vigilanciaem Saude(SVS)p
Instituto de GestaoEstratégicade Saudedo Distrito Federal
IGESDF, que engloba a gestdo das 6 Unidadesde Pronto
Atendimento ¢UPA, o Hospital de Base, Hospital de Santa

Maria e, 0 HospitalRegionada AsaNorte (HRANEm terceiro
lugar

\_ /
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il CANAIS DE as

2020 OUVIDORIA

ATENDIMENTO ™

. TELEFONE

1%

24,7% 23,9%
21,5%
0,8%
3° TRIMESTRE 3° TRIMESTRE 3° TRIMESTRE 3° TRIMESTRE
2017 2018 2019 2020
=== |NTERNET PRESENCIAL==e==TELEFONE
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CANAIS DE as

OUVIDORIA

ATENDIMENTO ™

Os principais canais de atendimento foram a Central
Telefonicado GDF,0 162 e o sistemaOuw+DFacessadela
INTERNEs canaisde atendimento presenciaiscontinuam
suspensostemporariamente, atendendo as recomendacoes
de prevencaadapandemiado Covid19.

Vale observaro comportamentodos usuariosna escolhado
canalde atendimentofrente a suanecessidadeParase fazer
reclamacao, solicitacao, informacé&o ou elogio de algum
servicoelespreferemo usodo Telefone Japararealizaruma

@anciaou umasugestaop canalpreferido é aInternet. /
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CLASSIFICACAO w:

ORIA

DAS MANIFESTACOES

2020

gov.br

- INFORMAGAO

RECLAMAGAC
m SOLICITAGAO
» SUGESTAO

71%

[ COMPARATIVODOS! BMBWMEB(HMWZ%ZO

2,3%

(0)
3° Trimestre 71% 0,5%

2020

= DENUNCIA
65% 0,5% ELOGIO
= INFORMACAO
3,2% RECLAMACAC
30 Trimestre 68% 0,7%m SOLICITACAO
m SUGESTAO

1,7%
3° Trimestre

2019

2018

6,6%
3° Trimestre S59% 0,6%
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... CLASSIFICACAO w:

DORIA

DAS I\/IANIFESTA(;OE%“““’

2020

7000
6000 5.852
5000
4000
3.460
3000
AU 1.813 1.496
1.026 1.236 1.364
1000 852 . .
620 o
386 ° | 214 2293
3° Trimestre 3° Trimestre 3° Trimestre 3° Trimestre
2017 2018 2019 2020

—#—DENUNCIA=#—ELOGIO—#—INFORMAGAC-+—RECLAMACAG-e—SOLICITACAG®—SUGESTAO
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...  CLASSIFICAGAO w
DAS MANIFESTACOES™

2020

No 3° Trimestre de 2020 as RECLAMACOES as
SOLICITACOB& SERVICO@presentaram juntas, 83% do
total dosregistrosna Ouvidoria/SES

4 Y

Observamos que as demandas do tipo ELOGIO e
INFORMACAGofreram uma queda significativaem 202Q
somandol5% dasdemandas Em 2017, o indiceultrapassava
0 percentualde 26% )

/3 Vale ressaltarque a SOLICITACADRE SERVICOSI o tipo de )
manifestacaogque mais cresceudurante o periodo analisado,
ou seja,um aumentode 191%narelacao3® trimestre de 2017
x 3°trimestre de 2020 Em seguidaa RECLAMACA®ve um
aumento de 160% ainda usandoa comparacaodos periodos
\_acimacitados -/
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... CLASSIFICACAO w:

DORIA

DAS MANIFESTA(;OE%“’“

2020

O aumento de 2017 a 2020 foi de 116% no numero total
manifestacbes Entretanto, no mesmo periodo, a tipologia
RECLAMACACQaumentou 160% e SOLICITACAQL91%
percentualsuperioraototal de manifestacdes

\_ W

E notdrio que o sistemade Ouvidoria esta cada vez mais
fortalecido uma vez que o cidadaoutiliza a ferramenta em
busca dos seus direitos e de ter voz ativa na gestao dos
servicospublicos p

\_

/" No entanto, todasastipologiasde manifestactesle ouvidoria \
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
excecdodas DENUNCIA® INFORMACOES§ue obtiveram
gueda Isso se deve ao fato da SESapresentar uma
transparénciaativa mais atualizada, suprindo com isso as

\_ informac¢besapresentadaso cidadao W,

B 4 % D
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il UNIDADES o,

2020 OUVIDORIA

MAIS DEMANDADAS —

POR CLASSIFICACAO

IGESDF 218

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NOHHREAN

HOSPITAL REGIONAL DO GAMRG

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINBA

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINR®

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM 3.094
INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
IGESDF
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINBA
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NOHRRAN 557
HOSPITAL REGIONAL DO GANRG 455
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

g 4 f ’ Secretaria [ . GDF

de Saude
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il UNIDADES o,

2020 OUVIDORIA

MAIS DEMANDADAS —

POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE A
-HCB

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM S
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORREN 40

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINR®

SOLICITACAO DE SERVICOS

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM 422

COMPLEXO REGULADOR EM SAURBF

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM

IGESDF 106

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE A
-HCB

99

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUAFINBA

E 4 f ’ Secretaria [E ; GDF

de Salide [/l
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il UNIDADES o,

2020 OUVIDORIA

MAIS DEMANDADAS —~
POR CLASSIFICACAO

UNIDADE SETORIAL DE CORRE

ADMINISTRATIVA 221

COMPLIANCHGESDF

SUGESTAO

SAIS SUBSECRETARIA DE ATENCAO INTE

SAUDE 12

SUBSECRETARIA DE VIGILANCIA EM
HOSPITAL REGIONAL DA CEILANRE
HOSPITAL REGIONAL DO GAMRG

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORHREN

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM
IGESDF

g 4 f ’ Secretaria [E 25 GDF

de Salde Ll
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3% imestre U N I DA D E S !.‘

MAIS DEMANDADAS —

POR CLASSIFICACAO

HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO - HSUBI e 54,5596
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO JHRG i 5:3,97%
HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - _37,44%

HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASILIA - VIER 33,85%
HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HANIIY 33, 75%
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRGH 32,09%
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - HREZI 30,77%

HOSPITAL DA CRIANGA DE BRASILIA JOSE ALENCARENESSENS -, 550/
HCB ’

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HR-25’78%
HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HAGUNI 23,10%

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - -22,81%

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM S/AUDEEISSSS > 599/
IGESDF ’

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA --21,49%

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PARA- 10,58%

E 4 f ’ Secretaria [E ; GDF

de Saude DT Erempodeagao.
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UNIDADES o,

OUVIDORIA

MAIS DEMANDADAS —

POR CLASSIFICACAO

O Instituto de Gestdo Estratégicade Saude do Distrito
Federal (IGESDF) foi a unidade que concentrou maior
nimerode ELOGIO®o 3° trimestre de 2020 A Subsecretaria
de Vigilanciaem Saude(SVS)obteve o maior numero de
RECLAMACOESSOLICITACORSncipalmentede usuarios
que apresentaramdemandasrelacionadasa DENGUE ao
COVIBL9. Janasmanifestacesle tipologiaNFORMACAQ,
ComplexdoReguladodo Distrito Federal CRDFyoncentroua
maior demandae SUGESTA@ Subsecretariade Atencio

\Integrala Salde(SAIS) /

/Referente ao indice de proporcao de ELOGIOSecebidos\
frente as RECLAMACOEGmamesmaunidade,o Hospitalde
Apoio de Brasilia(HAB)recebeuem meédia 7,7 elogiospara
cada 10 reclamacdesseguidopelo Hospital SadoVicente de
Paulo (HSVPk pelo Hospital Regionalde Sobradinho(HRS)
Estasforam as as unidadescom os melhoresindicesno 3°

ktrimestre de 2020 /

B 4 * >
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ASSUNTOS MAIS

s

OUVIDORIA

FISCALIZACAO CORONAVIRUS

1.510c (11,9%)

SERVIDOR PUBLICO
1.120- (8,8%)

<
AGENDAMENTO DE CONSULTA
1.080¢ (8,5%)

J
N

ATENDIMENTO MEDICO
668¢ (5,25%)

J

USO DE MASCARAEM )
ESTABELECIMENTOS EM GER.

AL

555¢ (4,36%) )

B 4 * )
i Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS s
MAIS DEMANDADQS ™=

POR CLASSIFICACAO

Reclamacao

WFISCALIZACAO CORONAVIRWROC 15,78%
WAGENDAMENTO DE CONSUIZBSS: 8,14%

wUSO DE MASCARA EM ESTABEL. EM BARAG%
WSERVIDOR PUBLIGAB G 4,92%

WATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE g486D#;5%

g Solicitacao A
WAGENDAMENTO DE CONSURDER; 13,5%
WEQUIPAMENTO HOSPITAILLARL 10,29%
WMEDICAMENTO SU®7¢ 7,15%
wWPROBLEMAS COM ANIMAIS SINANTROS0@M@SD1%
WAGENDAMENTO DE EXANSEZS:5,81%

\_ Y,

4 N

Denlncia

wSERVIDOR PUBLITC®Y ¢ 63,82%

WATENDIMENTO MEDIG8¢ 19,79%
WATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITAYARL; /7%
WATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DERALGE
wWDESCUMPRIMENTO DE CARGA HORARMN:

E I 1 I Secretaria

de Saude
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ASSUNTOS s
MAIS DEMANDADQS ™=

POR CLASSIFICACAO

Elogio
wSERVIDOR PUBLI@B8¢ 33,57%
WATENDIMENTO MEDI@67 ¢ 19,57%

WATENDIMENTO EM UNIDADE BASICA DE SAQMEB9%
WATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPIT@2 4R, 74%
WSERVICO PRESTADO POR ORGAODO GOVERIS5 ©6,28% /

-

Informacéao A

WAGENDAMENTO DE CONSUIHEE; 29,20%
WAGENDAMENTO DE EXAMES; 16,43%

WAGENDAMENTO DE CIRURGIAS11,56%

WFALTA DE MEDICAMENZLE; 4,25%

L wWSERVIDOR PUBLIC®( 3,65% )

N

~N

Sugestao

WSERVICO PRESTADO POR ORGAO DO GOVERN® 2B [5%
WATENDIMENTO EM URGENCIA , EMERGEXNG|25%
WATENDIMENTO EM UNIDADE DE SAUDE PURI4CA%03
WATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITAtLAR'%)
WATENDIMENTO MEDIC@:4B7%

B 4 * )
i Secretaria

de Saude
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.. ASSUNTOS MAIS

DEMANDADOS

O assuntomaisdemandadona Secretariade Estadode Saudedo

Distrito Federalfoi FISCALIZACAIDRONAVIRU&M 11,9% do

total de manifestacdesNo entanto, notou-se que houvegrande
demandaneste assuntonos mesesde julho e agostoporém no

més de setembro o assunto AGENDAMENTOE CONSULTA
\_prevalecelcomoo maisdemandado

(O assuntoAGENDAMENTDECONSULTASI o maisregistrada

nas demandas de solicitacbes de servicos e informacgoes,
FISCALIZACACORONAVIRUSara as manifestacdesdo tipo
reclamacao

\_ /

O assunto SERVIDORUBLICOobteve o maior indice nas
tipologiasELOGI@ DENUNCIA

B 4 * >
i Secretaria

de Saude
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-  PRAZOS DE RESPOS§

UVIDORIA
bi

www.ouv.df.gov.br

Prazo médio de resposta

O dias

Prazo médio de resposta

J

_

o iV D
2018

N

12 dias

Prazo médio de resposta

J

~N

13 dias

Prazo médio de resposta

fI:\ rl:\ rl:\

3° Trim
2017

m FORA DO PRAZCm NO PRAZO

B 4 * >
i Secretaria

de Saude
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30

s PRAZOS DE RESPOS§

maior proximidade da gestdo com os interlocutores,
wncipalmente atravésde aplicativosde mensagen® W

UVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

Dasérie histéricaapresentadanotou-se o efetivo controle
dos prazos de respostas das ouvidorias do GDF E
importante ressaltarque este indice de Cumprimentodo
Prazode Respostada Ouvidoriaé consideradocomo um
risco extremo na matriz de riscoda ControladoriaGeraldo
Distrito Federalc CGDF

A Secretariade Saude,no 3° trimestre, atingiu o tempo
meédio de respostaao cidadaode 7 dias Issoé 42% inferior
amédiageraldo GDF,quefoi de 12 diasno anode 2019 e
o tempo foi 65%inferior ao preconizadcem lei, que é de 20
dias EntreoutrasacoesdestaOuvidoria,pode sedizerque
a maior produtividade em virtude do teletrabalho e uma

facilitaa comunicacaogcontribuiramparao resultada

-

\_

~N

Ainda, vale destacar a diminui¢céo das respostasemitidas
FORADOPRAZONoO 3° trimestre de 2020 esseindicechegou
a apenas 3% Em 2017, no respectivo periodo, o indice
alcancoud4%

B 4 * >
i Secretaria

de Saude
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2050 RESOLUTIVIDADE cwisosir

www.ouv.df.gov.br

Meta 2020: 50%

36% 3’7 369

35% 35% 35% 35%

35% 32%

25%
o o g o o g o o o o o o o o o
1) 1) 1) 1) 1) 1) 1) 7] 1) 1) 7] 1) 1) 7] 1)
(D) (D) () (D) (D) () (D) (D) () (D) (D) () (D) (D) (D)
E &€ & E&E &£ £ &£ & & & E £ E E £
E F FE FE E £ FE FE FE E £ EFE FE EFE E
O/ B T A’ OB T X R OB T AR H
2017 2018 2019 2020
60%
° 54%
>0% 45%
40%
40%
30%
20%
10%
0%
3° Trimestre 3° Trimestre 3° Trimestre 3° Trimestre
2017 2018 2019 2020
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we=  RESOLUTIVIDADE ..

www.ouv.df.gov.br

Meta 2020: 50%

Agosto

2019

l

-
&
R

Julho

% Agosto - - 135%
sulho [ — 2
Setembro L 2%
% Agosto — Ja1%

1T, .

54 %

resolutividade

B 4 # )
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...  RESOLUTIVIDADE 1w
™ RANKING HOSPITAIS™

HOSPITAL REGIONAL DA CEILANDIA - —65%
DIRETORIA DE VIGILANCIA SANITARIA - DI— 64%
COMPLEXO REGULADOR DO DISTRITO FE[_BZ%
HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLANDIA - _61%
HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASILIA - —56%
HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO —55%
DIRETORIA DE SAUDE DO TRABALHADOR - _54%

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA EM SAUDE_Sl%
DF :

HOSPITAL REGIONAL DO GUARA - HIGINI) 51%

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HR SANIN 51%

DIRETORIA DE VIGILANCIA AMBIENTAL - DS/ IN) 51%

HOSPITAL DA REGIAO LESTE - HRL (PAR_ 51%
HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - [T 51%
HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HECHNY 50

0
Meta 2020: 50%

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - _454%

E 4 f ’ Secretaria & GDF

de Salide [hi)Gall T
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RESOLUTIVIDADE %

OUVIDORIA

www.ouv.df.gov.br

2020

A Resolutividadeé um indicador mensurado por meio da
avaliacaodo cidadao,que aposrecebera respostafinalizao
protocolo classificandeo como resolvido ou n&o resolvido,
para os registrosde denunciasreclamacOes solicitacoesde
Servicos

4 Esteindicadoré dindmicoe sofre atualizacdoesia medidaem
gue os cidadaosavaliame reavaliamas respostasrecebidas
em periodos anteriores, pois Nao existe prazo para que a
avaliacdado demandanteocorra

/

A metaestipuladaparaos orgaosdo GDFparao anode 2020é
de 50% de resolutividadee inclui a Secretariade Estadode
Saudedo Distrito Federal No periodo em analise,a SEDF
obteveum patamarde 54%de resolutividade um aumentode
9 pontos percentuaisem comparacaaom o mesmotrimestre
do ano anterior. Nessesentido, ha uma tendénciaquanto a
aproximacaodo indice de resolutividadeatual para a meta
wefinidano PlanoPlurianualdo GDFparao ano.

B 4 * >
i Secretaria

de Saude
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SATISFACAO s

UVIDORIA

2020 C O M O S E RVI g O D e
OUVIDORIA

71% 71%

0 Meta 2020: 75%

60%

50%
o & o o o o o o o o o o w o o
7] 1) 1) 1) 1) 7] 7] 1) 1) 1) 1) 7] 7] 1) 1)
() (O] (] (] () () () () (] (] () () () () (]
E € E E £E E E E E E E E E E E
S £ FE E E E E E E E E E E E E
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SATISFAGAO .

OUVIDORIA

Apos o cidadaoreceber a respostada sua demandade
Ouvidoria, ele € convidadoa participar da pesquisade
satisfacdogque é feita diretamenteno sistemaOUVDFE

Para calculo do indice de satisfacdocom o servico de
ouvidoria, o cidadaoresponde perguntasrelacionadasa
satisfacdo com o atendimento, com o0 sistema
informatizadode ouvidoriae coma qualidadeda resposta
darespostarecebidana suademanda

\_ /

/ Pontuaseque no 3° trimestre do anode 20200 indicador\
atingiu 77% apresentando aumento de 5 pontos
percentuaisguandocomparadacao trimestre anterior.

Os projetos desenvolvidosnesta Unidade Setorial de
Ouvidoria que visam o monitoramento continuo dos
indicese qualidadedos processosde trabalho garantem
uma melhora da qualidade de resposta ao cidadéao e
k aumentogradualdesteindice /

B 4 * >
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».. ~ RECOMENDACAO s

DO SERVICO DE

OUVIDORIA
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