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Comparativo entre primeiros semestres 2011 - 2016
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Total de manifesta¢des no semestre por Secretaria
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Resumo Quantitativo

Tipo de Manifestagio mais desandada
Foema de Coatato mals neillzado
Conclusdo muis frequente.
Secretaria mais demandada
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5 Temuas mais abordados
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Dificuldades apresentadas pelas Ouvidorias

*  Resisténcia dos gestores em acolher recomendagdes, sem justificativa contrdria;

*  Equipe da Ouvidoria insuficiente para a demanda, necessidade de atualizagdo dos
equipamentos;

+  Problemas frequentes sem a busca de solugdo definitiva;

*  Atualizagdo de informagdes sobre os programas desenvolvidos pelos 6rgdos;

*  Pouco envolvimento dos gestores na verificacdo de fatos e esclarecimentos necessarios as
respostas aos cidaddos;

*+  Multiplos canais de atendimento, com prejuizos para a atuagdo da Ouvidorias, sendo
necessaria a reorganizagdo das portas de entrada de manifestagbes;

*  Falta de dados ou incoeréncia nos relatos das manifesta¢des recebidas pelo Fale Conosco;

*  Recebimento de manifestacdes alheias a administragdo estadual ou a competéncia do 6rgao;
*  Auséncia de atualizagdo das funcionalidades do sistema;

*  Capacita¢do para o atendimento a cidaddos com sanidade mental comprometida.
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Recomendag¢des

+  Recomendar, aos Senhores Gestores e colaboradores, atengdo para o cumprimento dos
prazos de resposta estabelecidos no Decreto 60.399/2014;

+  Reiterar, aos Senhores Secretdrios, Gestores e Ouvidores, a importancia do uso do sistema
eletrénico da Rede Paulista de Ouvidorias, especialmente aos 6rgdos que ndo fazem uso de
qualguer outro sistema;

* Necessidade novas funcionalidades no Sistema Quvidoria;

«  Divulgagdo da existéncia da Ouvidoria nos 6rgdos publicos, principalmente em locais de
atendimento ao cidaddo;

*» Sensibilizagdo e capacitagdo continua do publico interno;

+ Instalagdo e funcionamento adequado das Comissdes de Etica, previstas na Lei 10.294/99;

+  Celeridade e revisdo da tramitacdo de processos e procedimentos administrativos;

« Insercdo do icone da Ouvidoria em destaque na pagina inicial do site dos érgdos e instituicdes
da administracdo publica estadual;

= Realizagdo de pesquisa para identificar o perfil do cidaddo que procura os servigos da
QOuvidoria;

Infraestrutura adequada ao atendimento das demandas.

Pesquisa de Satisfagdo do Usuario de Servigos Publicos

e O Sistema apresenta pesquisa automatica de
satisfagao.

e Cada conclusdo enviada ao usudrio emite uma
pesquisa, cuja resposta é opcional.

e Esta funcionalidade do Sistema esta ativada
desde o ultimo trimestre de 2016.




Pesquisa de Satisfacdo 12 semestre 2017

« Do total de pesquisas respondidas {em torno de 5% do total de
atendimentos realizados) 80,84% dos usudrios relataram ndo encontrar
dificuldade para manter contato com a Ouvidoria, 50,87% consideraram o
atendimento bom ou muito bom e 25,91% avaliaram como muito ruim.
Quanto a conclusio 48,53% consideraram ter havido atendimento da
demanda e 25,31% como ndo atendidos.

« O prazo de resposta tem os seguintes resultados: 19,80% obtiveram
resposta imediata, 52,51% de 1 a 10 dias, 14,74% de 11 a 20 dias, 6,55%
de 21 a 30 dias e 6,40% ultrapassaram o periodo de 30 dias.

* Do total de respostas, 50,52% relataram que a Ouvidoria foi importante
para a solugdo da manifestagdo, e 70,02% utilizariam novamente os
servigos prestados pela Ouvidoria
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