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ANEXO V - INDICADORES DE QUALIDADE

1. INDICE DE SATISFAGAO DA CLIENTELA

E a relagdo percentual entre a quantidade de avaliagéo entre bom e Stimo com o total
de pessoas pesquisadas, mediante entrevista direta.

Quantidade de avaliagdo entre bom e &timo
ISC = X100 = > 80%
Total de pessoas pesquisadas

2. INDICE DE TRANSPARENCIA ADMINISTRATIVA

E a relagdo entre o indice de resposta das ouvidorias e o indice de irregularidades
administrativas

ITA=[IRO +{1-1l1A)/2] = > 70%
onde:

IRO = indice de Respostas das Ouvidorias
IRO = Total de Respostas enviadas pelas Ouvidorias / Total de demandas formuladas

lIA = indice de Irregularidades Administrativas
HA = N° de Processos Administrativos Disciplinares Abertos / N° total de servidor
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