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1. Visao Geral

Total de Atendimentos: 11.462

Grafico: Areas de Atuagdo
Média de Atendimento por dia util: 46 ¢

Call Center:9.260 PERCENTUAL MANIFESTACOES REGISTRADAS
Manifesta¢Oes Registradas: 2.202

Manifestagdoes em andamento: 18
ManifestagOes Finalizadas: 2.184

EEE (Quantitativo - Tipo de manifestagdo = Tempo médio de atendimento (em dias)

1200 13 14
12,5

1000 12

10
800

600

400

200 2
0 [ - - — 0
0 @ s » 0 o L Ve .
& & & ¥ & & & Grafico: Comparativo entre Anos
&o“\ o o go*‘(' s
Q
¢y <&

Quantitativo de Manifestacoes
Grafico: Canais de atendimento Registradas

0,2% 4% 2% 2286
= E-mail "ﬁ *

= Fale Conosco

® [Internet
Presencial

m Telefonico

= Whatsapp

==

Somo!

2242 2202

Secretaria de
Estado da

Administracio todos

1AS

o EsTaDD

2018 2019 2020

GOVERND



2. Painel - Indicativos Qualitativos

Grafico: Pecentual de Respostas Revisadas como Adequadas

Grafico: Tempo médio de atendimento das manifestagoes

Revisao pela CGE - 1.256 Respostas avaliadas
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Grafico: Manifestagdes respondidas fora do prazo legal
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Grafico: Evolugao — Quantitativo de Atendimento Imediato
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3. Painel - Indicativos Quantitativos

Grafico: Comparativo-Dendncias Grafico: Comparativo — Pedidos de Acesso ainformagdes - LAl

Grafico: Comparativo - Reclamagoes Grafico: Acompanhamento — Manifestagdes Covid-19
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4. Indicativos - Satisfacdo de Atendimento

Grafico: Percentual de Pesquisas de Satisfagdo Respondidas  Grafico: Percentual de Feedbalcks obtidos dos usuarios
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Grafico: Eficacia — Satisfa¢ao e Fidelidade do Usuario
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5. Outros Resultados

100% das Manifestacoes respondidas dentro do prazo legal.
100% Pedidos de Acesso a Informagao atendidos tempestivamente. N
100% das Denuncias finalizadas com as devidas respostas.
100% de atendimento as demandas do Portal Sead e Vapt Vupt. ?
100% das demandas relacionadas ao novo Corona Virus Covid-19 apuradas e respondidas tempestivamentewo@‘““e
99,9% Respostas Adequadas — Revisao CGE-GO.

Relatorio Online com dados estatisticos visando o aprimoramento da gestao.

Paineis de monitoramento de atividades especificas do Programa Compliance Publico e Transparéncia.
Reformulag¢ao e otimizagao de processos de trabalho no contexto de home-office.

Integracao direta com as areas da Sead ligadas ao atendimento de usuarios e servidores.

Criacdo de grupo de trabalho on-line— Analise continua dos modelos de atendimento e levantamento de
inform¢Oes concernentes a pasta (pandemia covid-19).

Participagao no grupo de debate sobre o Programa de Certificagao das Ouvidorias-CGE.

Participagao no processo de aprimoramento do Sistema de Gestao de Ouvidoria — CGE(32 versdo).
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6. Outros Objetivos

v Obter exceléncia nas atividades avaliadas da nossa unidade no Programa de Compliance Publico-PCP.

v Obter indice de transparéncia de 100%, Certificagdo Ouro no Prémio Goids mais Transparente-CGE 2021 :\;
(unidade compée o grupo de trabalho). >

v Ouvidoria Ativa — Aplicacao de pesquisas direcionadas, para coletar a percep¢ao dos usudrios quanto a execu¢ao
dos servigos prestados pela pasta. Aumentar amostragem da pesquisa de satisfagao.
v" Ouvindo os Ouvidores — Encontros da equipe com outras unidades de Ouvidoria Setoriais do Estado, visando
identificar pontos de melhorias e troca de conhecimento.
>~ ?

Fonte: Sistema He Ouvidoria dos Estado de Goids —SGO — 10/01/2021



