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RELATORIO ATIVIDADES DE OUVIDORIA
Glossario

Manifestacao

Z

Qualquer pronunciamento de usuarios de servico publico que tenham como objeto a prestacao de
Servico Publico e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais servicos registrado no

Sistema de Gestao de Ouvidoria do Estado.

Tipos de Manifestacoes:
Reclamacao - Demonstracao de Insatisfacao relativa ao servigco publico.

Denuncia - Comunicac¢ao de pratica de ato ilicito cuja solucao dependa da atuacao de
orgao de controle interno ou externo.

Sugestao - Proposicao de ideia ou formulacao de proposta para o aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela administracao.

Elogio - Demonstracao, reconhecimento ou satisfacao sobre o servico oferecido ou

atendimento recebido.
Solicitacao - Requerimento de ado¢cao de providéncias por parte da Administracao.
LAI - Solicitacao de informacao amparada pela Lei de Acesso a Informacao.

Avaliacao das Respostas as

RESPOSTA INSATISFATORIA Manifestacoes realizada pela CGE

As respostas sao classificadas em trés
categorias pela equipe de avaliacao da
qualidade de resposta da CGE: Atende, Atende
Parcialmente e Nao Atende.

As respostas classificadas como “Nao Atende”
sao devolvidas a Ouvidoria Setorial para a
correcao das irregularidades.

Caso o cidadao nao fique satisfeito com a
resposta, podera reabrir a manifestacao
uma vez.

O orgao/entidade demandada ofertara a
resposta conclusiva em até 20 dias.
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RESOLUTIVIDADE

Considera o0 % de "sim" +1/2 do % de
“parcialmente” respondidos pelo
cidadao/usuario, na pergunta: "Sua
demanda foi resolvida?", da Pesquisa de
Satisfacao do Sistema de Ouvidoria

RECOMENDACAO

Média das notas atribuidas pelo
cidadao/usuario na pergunta: "de0a 10
vocé recomendaria o canal de atendimento
da Ouvidoria ?”, da Pesquisa de Satisfacao
do Sistema de Ouvidoria



