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INDICADOR Opiniao do Usuario OU OBJETIVO DA QUALIDADE Prestar Atendimento aos Usudrios (RAD-DGJUR-014)
FINALIDADE Acompanhar as manifestagdes recebidas CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO STATUS
PERIODICIDADE Mensal INDICADOR DE ACOMPANHAMENTO X INDICADOR DE DESEMPENHO INDICADOR DE EFICIENCIA INDICADOR DE EFETIVIDADE
FORMULA Y (reclamacao) + X (solicitacdes) +X(informacao) + X (sugestao) + 2 (elogio) SENTIDO DE MELHORIA Menor é melhor
. Al UNIDADE DE
META Acompanhamento ORIGEM DOS DADOS Planilha Eletrénica O Porcentagem
2017 jan-17 fev-17 mar-17 abr-17 mai-17 jun-17 jul-17 ago-17 set-17 out-17 nov-17 dez-17 Média do periodo
Total de manifestagdes 384 691 827 512 1.142 892 1.010 1.091 535 639 572 359 721
Reclamacéao 0 1 1 0 2 3 2 2 2 3 4 1 2
Informag&o 62 94 90 85 83 63 72 91 64 96 43 60 75
Solicitagéo 322 596 736 427 1.057 825 936 996 468 540 525 298 644
Sugest&o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
EVOLUCAO DO [Elogio 0 0 0 0 0 1 0 2 1 0 0 0 0
INDICADOR 2018 jan-18 fev-18 mar-18 abr-18 mai-18 jun-18 jul-18 ago-18 set-18 out-18 nov-18 dez-18 Média do periodo
Total de manifestagGes 1.132 588 575 765
Reclamacéo 1 2 34 12
Informacéo 64 52 97 71
Solicitagdo 1.067 534 473 691
Sugestao 0 0 1 0
Elogio 0 0 0 0
RESULTADOS NO PERIODO
QUADRO COMPARATIVO Opinido do Usuario
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No més de marc¢o houve reducao de 2,21% no total de manifestacdes recebidas em relacédo a fevereiro. Seguindo a tendéncia, também se verificou diminuicdo no niumero de solicit agdes (-11,42%), que ainda representam a maior parte do total recebido (82,26%).
ANALISE CRITICA |De outro lado, as informacdes que, a despeito de registrar aumento de 86,54% em relacdo ao més anterior, s&o apenas 16,87% do total apurado no periodo. No que se refere ao indice qualitativo, o nimero de reclamacdes registradas dobrou, mas ainda perfazem
apenas 0,70% do total aferido no més. Nao houve registro de elogios e sugestdes
ACOES a e . . . . N .
GERENCIAIS N3o ha agdes gerenciais (corretivas/preventivas) especificas a serem adotadas. O desempenho do processo de trabalho continuard a ser avaliado.
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