FORMULARIO PARA MONITORAMENTO DE INDICADORES

UNIDADE ORGANIZACIONAL | DGCON/SECAT
PROCESSO DE TRABALHO Prestar Atendimento aos Usuérios (Rad DGCON - 014)
INDICADOR indice de reclamagbes recebidas | DESEMPENHO | | ACOMPANHAMENTO X
FINALIDADE DO INDICADOR Acompanhar os reclamagdes recebidas
FORMULA 2 (reclamagdo) / [Z (solicitagdes) + Z(reclamacgao) + Z(informacao) + Z(sugestéo) + Z (elogio)] x 100
CRITERIO DE ACOMPANHAMENTO "Status"
ORIGEM DOS DADOS Planilha eletrdnica SENTIDO DE MELHORIA Menor é melhor
META Acompanhamento UNIDADE DE MEDIDA Manifestagdes recebidas
PERIODICIDADE Mensal
EVOLUGAO DO INDICADOR 2012 -
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ TOTAL Média Mensal
Total de manifestagées 431 398 568 1.397 466
Reclamacéo 21 15 25 61 20
Informacéo 95 109 148 352 117
Solicitagdo 315 274 393 982 327

RESULTADO NO PERIODO Resultad Period indice de Reclamagdes Recebidas
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Os dados indicam que houve aumento de 42,71% no numero de manifestacdes recebidas em relacdo ao més de fevereiro. Do total, 69,19% foram
ANALISE DE DADOS : classificadas como solicitagdes e 26,06% como informacdes. As reclamacdes representam 4,4% e os elogios 0,35% do total . A média foi de 25,81
manifestacdes/dia, considerando 22 dias Uteis.

ACOES GERENCIAIS: Nao ha acdes gerenciais especificas a serem adotadas. O resultado da atividade continuara a ser avaliado.
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