
I Reunião de Rede de I Reunião de Rede de OuvidoriasOuvidorias –– 23/02/202223/02/2022

“Í“Índice Geral de Desempenho das ndice Geral de Desempenho das OuvidoriasOuvidorias””



O que O que éé??

JunJunçção de vão de váários indicadores por meio de modelo rios indicadores por meio de modelo 
padrão de avaliapadrão de avaliaçção e de monitoramento, com base ão e de monitoramento, com base 
na atuana atuaçção e resultados das ão e resultados das ouvidoriasouvidorias setoriais e na setoriais e na 
perceppercepçção do cidadão com o servião do cidadão com o serviçço prestado.o prestado.

ÍÍndice Geral de Desempenho das ndice Geral de Desempenho das OuvidoriasOuvidorias
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ÍÍndice Geral de Desempenho das ndice Geral de Desempenho das OuvidoriasOuvidorias

 Tempo Médio
 Resolubilidade

 Satisfação do Cidadão
 Expectativa com a Ouvidoria

 Resolução das Demandas

IGDOIGDO



Fontes das informaFontes das informaçções dos indicadoresões dos indicadores



Faixa de pontuaFaixa de pontuaçção do IGDOão do IGDO

30
3060 a 5Resolução das 

demandas
Resolutividade

1050 a 2Expectativa do 
Cidadão

30

2040 a 5Satisfação do 
Cidadão (Geral)

Satisfação

2040 a 5Resolubilidade
40

2040 a 5Tempo Médio
Tempo

Pontuação 
Eixo

Pontuação 
Final

PesoPontuação 
Inicial

IndicadoresEixos



Objetivos do IGDOObjetivos do IGDO

 Foco no e do cidadão;
 Planejamento das ações da Rede de Ouvidorias;
 Resultados como insumos para a melhoria das atividades das 
Ouvidorias;
 O índice geral ser compreendido como compromisso de toda a 
organização.



PrPróóximo Passosximo Passos
Linha do tempo do IGDOLinha do tempo do IGDO

Construção da 
proposta
O.S 2021

Validação 
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Validação Gestão 
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CGE 2022

Projeto 
Piloto para a 

rede



Obrigado!Obrigado!!!!!


