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Relatério de Atendimento Ouvidoria Codeplan,

01 Abril 2019 a 30 junho 2019.

Ao Sr. Ouvidor Geral do Distrito Federal,

Conforme Circular SEI-GDF n°® 276/2019 — CGDF/OGDF, segue a relagéao das
demandas atendidas no trimestre de 01 Abril de 2019 a 30 Junho de 2019.

Total de manifestagbes Recebidas pela ouvidoria e quantitativo mensal de
registro:

No periodo entre 01/04/2019 a 30/06/2019 tivemos 139 manifestagoes
sendo:

Central 156

+ 110 Reclamacbes;
+ 18 Elogios;

08 Solicitagoes;

+ 02 Informacoes;
% 01 Sugestao.
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Por Classificacao

139 manifestacaes
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Classificacao

Sugestio: 1%

Informagio: 1%
SRS EX —
Elogio: 13 %

Total de manifestagdes por canais de entrada Central 156.

Atendimento Central 156: Total: 65
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Total de manifestagdes por canais de entrada Central 160.

Atendimento central 160: total 38

Atendimento na central 160- 38

Total de manifestagoes recebidas pela rede de ouvidorias.

Rede de Ouvidorias: Total 20
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Demandas recebidas de outros canais de atendimento:

AN N NN N NN

Acesso a gravacéao do atendimento no Call Center: Total -06
Secretaria do Trabalho: Total -02

Servidor Publico: Total -02

Agilidade de Processos: Total -01

Tele atendimento: Total -01

Atendimento telefénico em unidade de saude publica: Total -01
Atendimento para doagao sangue: Total-01

Atendimento ao cidadao em 6rgao, entidade publica-DF: Total-01
Pedido de medicamento SUS: Total-01

Classificacao

Sugestdo: 1%
|

Informacdo: 1 %
Solicitagdo: 6 %
Elogio: 13 %
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Classificagcao das manifestagoes:

Central 156 Codeplan

110 - Reclamagdes; 0 - Reclamagdes
18 - Elogios; 0 - Elogios

08 - Solicitacoes; 0 — Solicitagdes
02- Informacbes; 0 - Informacdes
01 -Sugestdes. 0 - Sugestodes

indice de cumprimento do prazo de resposta:

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 4%

|
/

Mo Prazo: 96%

96 % respondido no prazo.

04 % fora do prazo
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Ranking de assuntos recorrentes e demandas:

Central 156/160/162/0800 Codeplan

1° Lugar: Reclamacgoes; 1° Lugar: - 0
2° Lugar: Elogios; 2°Lugar:- 0
3° Lugar: Solicitagoes; 3° Lugar: - 0
4° Lugar: Informagoes. 4° Lugar: - 0
5° Lugar: Sugestao 5°Lugar -0

indice de Resolutividade:

GERAL

23 %

de resolutividade

100
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indice de satisfacdo com o Servigo da Ouvidoria

indice de satisfacdo com o servico de
Ouvidoria

17 %

Observacgoes:

Cabe ressaltar que nosso indice de Resolutividade e o indice de Satisfagcao
com o Servi¢o da Ouvidoria, ndo expressa o real nimero de atendimento
direto feito por nés Codeplan.

Pois ficamos mais como uma base de transmissao de informagdes do que uma
ponte de resolugéo das reclamacgdes, em razdo das demandas da Central
156,160,162,0800.
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Exemplo:

Quando recebemos demandas referente a secretaria de educacéo (ex: Tele
matricula) o pedido gerado e n&o resolvido pela secretaria recai sobre nosso
indice, pois a secretaria ndo atende o pedido e a insatisfacdo ou avaliagao
passa pelo nosso canal de atendimento.

Entao nesse sentido ndo se faz jus adicionar a insatisfagado ou o grau de
Resolutividade baixo a Codeplan.

Referente a atendimentos exclusivos feitos presencialmente ou via sistema
direto na codeplan ndo houveram reclamacgdes, solicitagdes, elogios ou
sugestoes.

§) esIC

Sistema Eletrdnico do S5ervigo de Informagda ao Cidadao

Houveram 13 solicitagdes e todas respondidas no segundo trimestre de 01/04/
a 30/06/2019.



