ESTADO DE GOIAS
GOIAS TELECOMUNICACOES S.A. - GOIASTELECOM
OUVIDORIA ADJUNTA

Relatorio gerencial dos indicadores da Ouvidoria

SEI n°: 202410901000435

Assunto: Encaminha os principais indicadores da Ouvidoria Adjunta da GOIASTELECOM no
2° quadrimestre de 2024.

Periodo: Maio/2024 a Agosto/2024

Atendendo critério do Manual de Maturidade de Ouvidoria adotado pela Ouvidoria - Geral do
Estado de Goias, seguem, para conhecimento, os principais indicadores das atividades
essenciais da OuvAdj da GOIASTELECOM:

1 - Percentual de Resolutividade das Respostas

O indicador "Porcentual de Resolucdo das Respostas” mede o percentual de
cidaddos que responderam "sim"™ a pergunta "Sua demanda foi resolvida?" na pesquisa de
Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria.

Esse indice esta disponivel para eficacia das respostas fornecidas e contribui para
identificar melhorias no atendimento. No entanto, no segundo quadrimestre de 2024, ndo houve
chamados registados na ouvidoria da GOIASTELECOM, e, portanto, ndo ha dados para
calcular este percentual:

e 2°Q/2024 — N&o houveram chamados.
e Media Estado — 45,77%

2 - Nota Média dos Usuarios sobre a Confiabilidade da Ouvidoria

A "Nota Média dos Usuarios sobre a Confiabilidade da Ouvidoria" € calculada com
base na média das notas atribuidas pelos cidadaos, em uma escala de 0 a 10, a pergunta "Vocé
recomendaria esta Ouvidoria?", presente na Pesquisa de Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria.

Esse indicador avalia a confianga dos usuérios no servigo prestado. No entanto,
como nao houve chamadas registadas no segundo quadrimestre de 2024, na
GOIASTELECOM, néo ha dados disponiveis para este calculo.
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e 2°Q/2024 — Nao houve chamados
e Meédia Estado - 7,4

3 - Prazo Médio de Resposta

O "Prazo Médio de Resposta" corresponde & média de dias necessarios para que 0
orgao finalize as manifestacdes recebidas.

Esse indicador mede a eficiéncia no atendimento e na resolucdo das demandas.
Contudo, no segundo quadrimestre de 2024, ndo houve manifestacdes registradas na
GOIASTELECOM, e, por isso, ndo ha dados para calcular esse prazo.

e 2°Q/2024 — N&o houve chamados
e Meédia Estado - 6,4

4 - Porcentual de Respostas ""Atende', ""Atende Parcialmente™ e ""Nao Atende""

O indicador "Porcentual de Respostas 'Atende’, 'Atende Parcialmente' e 'Néo
Atende" reflete a qualidade das respostas fornecidas, conforme avaliacdo da Ouvidoria - Geral.

Ele é calculado com base na classificacdo das manifestacbes finalizadas. No
entanto, como nao houve manifestacdes registadas na ouvidoria adjunta da GOIASTELECOM
no segundo quadrimestre de 2024, ndo ha dados disponiveis para compor esses percentuais.

5 - Porcentual de Respostas Insatisfatorias

O "Porcentual de Respostas Insatisfatérias” mede a proporcdo de respostas
consideradas insatisfatorias e de Recursos LAI em relacdo ao total de manifestacdes finalizadas
pelo 6rgao.

Esse indicador avalia a qualidade do atendimento e identifica possiveis falhas nos
processos. No entanto, no segundo quadrimestre de 2024, ndo houve manifestacbes
registradas, e, portanto, ndo ha dados para calcular este percentual.

Goiania-GO, 13 de dezembro de 2024.
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