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FATO RELEVANTE

f‘ RESOLUTIVIDADE DE ARNIQUEIRA
CAI 30% EM, RELACAO AO MESMO

_ PERIODO DE 2022

Foi identificada uma queda relevante de 30% na
resolutividade. No entanto esses dados devem ser
interpretados levando em consideracdes situa¢des especificas
identificadas no pds atendimento e no estudo aprofundado
das manifestacbes avaliadas "Nao Resolvidas":

No ano de 2023 esta Ouvidoria identificou 25
manifestacbes de um mesmo cidaddao com queixas
genericas sobre a RAXXXIll. Algumas forma
encaminhadas a Casa Civil, outras a Novacap, Detran e
ateé Ouvidoria Geral. Este cidadao tem até o momento 58
registros e todos avaliados como “ndo resolvido”. O
cidadao foi convidado para comparecer a Administracao
e se reunir com a Administradora. No entanto nao foi
receptivo ao contato telefénico.



Entendemos tratar-se de uma informagdo relevante e que deve ser
considerada na contextualizag@o da queda de resolutividade no
ano de 2023 em Arniqueira.

Este comportamento deve trazer luz ao debate sobre o mau uso do
sistema publico de Ouvidoria. Estaria a Ouvidoria, sendo utilizada como
instrumento de manobra politica objetivando distorcer resultados reais em
beneficio de determinado individuo ou grupo? Esta prdtica destoa
fortemente da finalidade das Ouvidorias que é democratizar o acesso ao
cidad&o a fim de melhorar sua experiéncia como usudrio de servigos

publicos.

Nas redes sociais € comum a figura do “haters”. Haters é uma palavra de
origem inglesa e significa “os que odeiam” ou “odiadores”. Segundo o
professor de Gestdo de Politicas Publicas na EACH-USP e coordenador do
Monitor do Debate Politico no Meio Digital Pablo Ortellado, o principal alvo
9 princip
dos haters sdo as celebridades e demais figuras publicas. Haters sdo
extremamente negativos e enxergam problema em tudo, os haters ndo
desejom ser ou possuir algo de alguém, mas sim apenas criticar e
desvalorizar outra pessoa perante seu grupo social.



Trazendo para  a realidade da
Ouvidoria, é preciso observar
algumas caracteristicas comuns que
indicam a possibilidade de que esse
movimento  possa alcancar  as
instituicGes  publicas, mobilizando
servidores e  equipamentos  no
atendimento de reclamagdes e
pedidos  genéricos que  visam
tumultuar e impactar negativamente
nos indicadores de desempenho.

Desta forma seria possivel manipular
0s indices que mensuram a
satisfagdo do cidaddo, por exemplo,
o que em dultima andlise pode
caracterizar prejuizo ao erdrio, uma
vez que a administragdo publica
mobiliza sua forca de trabalho para
tentar sanar reclamagdes que no
final, independente do esforco
empregado, serdo negativadas e
novamente solicitadas em um ciclo
intermindvel de respostas e novas
solicitagdes genéricas.




Algumas das caracteristicas que notamos no
padrao deste tipo de manifestacao:

Responsabilizam diretamente a figura politica que esta a
frente da “pasta”;

Fazem inumeras reclamag¢des em uma mesma solicitacdo,
de forma a dificultar o atendimento, uma vez que
desconsideram a distribuicdo de competéncias na execuc¢ao
dos servicos;

> Quando recebem a resposta imediatamente a negativam;

> Ndo sdo receptivos a contato telefénico ou presencial,

> Utilizam sempre a internet;

> Nao utilizam a marca¢dao do mapa em suas solicitacdes;

> Usam tom agressivo em suas manifestacdes;

> Tentam induzir a troca de autoridades em seus reiterados
pedidos.

O histérico de interacdao evidencia que sempre negativam
todos os O0rgaos, independente da resposta.




Considerando o principio da razoabilidade, eficiéncia,
economicidade e principalmente em atendimento ao principio
da indisponibilidade do interesse publico, € necessario que
seja feito um acompanhamento especial de manifestagcdes
qgue contenham indicios de finalidade diversa.

Para isso, € fundamental que o tema seja levado ao
conhecimento da alta gestdo e que esteja presente nos
debates das ouvidorias, uma vez que pode ser inevitavel o

surgimento do “hater politico”, com ocorréncias mais
frequentes, pois seria uma consequéncia (ndo desejada) da
expansao do alcance das Ouvidorias.

O hater politico tem o objetivo de desqualificar o trabalho de
determinada liderancga politica, uma das maneiras possiveis € a
utilizagdo das ouvidorias na tentativa de manipular os
indicadores de resultados, ada manifestacdo existe
uma avaliacéao.




Apesar de entender que sao
situagdes pontuais é importante
saber identificar e fazer a leitura
correta de forma que nao haja
duvidas quanto a intengdo do
cidadao.

Nesse sentido, os relatorios
trimestrais sao importantes
instrumentos para reportamos
fatos relevantes como estas
ocorréncias, que impactam nos
indices de  mensuragcdo dos
resultados.

A orientagdo da Ouvidoria Geral é
que manifestagcdes recorrentes
gerem respostas recorrentes.
Assim, as manifestacdes sé&o
respondidas normalmente, com
respeito e atencgéo, e as
solicitagbes atendidas caso sejam
de competéncia do orgéo.




Em situagdes extremas, nas quais se verifigue que o
excesso de manifestagcdes de um mesmo cidaddo, com
fortes evidéncias de hater politico, esteja prejudicando
o bom andamento dos trabalhos e comprometendo a
eficiéncia dos demais atendimentos, pode ser
necessaria a autuagdo de processo SEl e envio ao
juridico para que analise a viabilidade de medidas
judiciais. O assédio institucional como estratégia para
minar politicas publicas e instituicdes n&do deve se
propagar a ponto de gerar prejuizo ao erario.

E contraproducente mobilizar o tempo de servidores
para responder reiteradas manifestacdes sobre um
mesmo tema, quando estes poderiam estar atendendo
demandas de cidaddos que de fato almejam a melhoria
ou a prestacado de um determinado servigo publico.
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ESTE E O RELATORIO DE RESULTADOS DO 4°
TRIMESTRE DA OUVIDORIA DA

ADMINISTRAQAO REGIONAL DE ARNIQUEIRA

AQUI VOCE VAI ENCONTRAR AS SEGUINTES
INFORMACOES:




PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO MEDIO DE 10,8 DIAS
PARA RESPOSTA
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EVOLUGAO DAS DEMANDAS
EM 2023
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QUANTIDADE DE ENTRADA

JANEIRO 36 28 26
FEVEREIRO 33 25 24
MARCO 34 39 35
ABRIL 38 26 25
MAIO 25 28 27
JUNHO 31 21 35
JULHO 17 27 38
AGOSTO 24 22 39
SETEMBRO 14 21 37
OUTUBRO 18 13 55
NOVEMBRO 36 51 30
DEZEMBRO 48 27 47
354 328 418




RESULTADOS ANUAIS

Comparando o acumulado do ano de 2023 com 0 mesmo
periodo de 2022,

percebemos um acréscimo de 21% no nimero de
manifestacoes recebidas :
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ANALISE

4° TRIM. 2022 X 4° TRIM 2023

2022 | 2023
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No 4° trim. de 2022 foram recebidas 91 manifestacoes.
Ja no mesmo periodo de 2023, foram 132.

O periodo das chuvas esta diretamente relacionado ao aumento
da demanda. Em 2022 o més de novembro foi o pico do periodo
chuvoso no 4" trimestre. Por isso recebeu maior volume de
demanda do periodo, ja que nossa tipologia mais demandada € o
servico de tapa-buracos.

Ja em 2023 esse pico se deu em outubro e apresentou-se
relevante tambem no meés de dezembro



FORMA DE ENTRADA

Observa-se que em 2023 ocorre um aumento de atendimentos via
telefone 162 e presencial. O periodo analisado coincide com a
implantacdo da inteligéncia artificial e do PARTICIPA DF, no entanto
ndo hd evidéncias suficientes de que haver rela¢éo entre o aumento
de registros presenciais e por telefone e esses fatores.

FORMAS DE ENTRADA

2022 2023
Internet |Telefone :Dresencia Internet |Telefone :Dresencia
Janeiro 16 10 2 10 10 6
Fevereiro (13 10 1 12 7 S
Margo 24 6 6 16 17 2
Abril 12 6 3 15 5 5
Maio 15 7 6 13 % S)
Junho 13 4 4 17 14 4
Julho 13 7 7 15 15 8
Agosto 10 8 4 23 8 8
Setembro |8 7 6 14 12 11
Outubro |8 2 3 17 18 20
Novembro (19 22 8 16 S Q
Dezembro (15 10 2 30 15 2
Total 166 99 52 198 135 85




DEMANDAS CRESCEM 50% SE
COMPARADAS AO MESMO PERIODO
ANTERIOR

No ultimo trimestre de 2023 observamos um crescimento de 50% nas entradas
de demandas se comparado a 2022. Foram 89 registros no 4° trimestre de 2022 e
132 no mesmo periodo de 2023.

O aumento estd diretamente relacionado aos periodos chuvosos, em virtude das
chuvas mais intensas, houve aumento na necessidade de operac¢des tapa
buracos.

A principal porta de entrada continua sendo a internet seguida do telefone.

FORMAS DE ENTRADA

2022 2023
Internet |Telefone |Presencial|lnternet |Telefone |Presencial
Outubro 8 2 3 17 18 20
Novembro (19 22 8 16 S Q
Dezembro (15 10 2 30 15 2
Total 42 34 13 63 38 31
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TIPOLOGIA

No 4° trimestre de 2024 tivemos 71 solicitacbes , 58 reclamacgédes, 1 dentncia e 1
elogio.

Ja no mesmo periodo de 2023 foram 69 solicita¢bes, 16 reclamacdes e 6 elogios.

[ 4°trim 2022 [ 4° trim 2023

Reclamacgéao
Solicitagcdo

Elogio

Dentincia

De acordo com os dados apresentados no
http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard, no 4°
trimestre de 2023 houve 58 reclamacoes e 71
solicitacoes registradas. Além disso
registramos 1 elogio e 1 denuncia.
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ASSUNTOS

O assunto mais solicitado continua sendo tapa buracos. Em
2022 foram 127 pedidos e em 2023 esse numero saltou para

143.

ASSUNTOS

Tapa Coleta de Coleta de Coleta de Tapa Coleta de Coleta de Coleta de

Buracos Podas Entulhos Inserviveis  [Buracos Podas Entulhos Inserviveis
Janeiro 12 4 6 (] 12 (0] 4 2
Fevereiro 1 2 5 (o] 10 5 1 (o]
Margo 17 5 0 5 20 4 6 1
Abril 14 3 0 5 12 3 2 2
Maio 12 2 2 2 7 5 0 7
Junho 7 0 3 4 1 9 3 3
Julho 6 2 1 1 8 6 6 5
Agosto 2 2 2 4 1 6 9 (0]
Setembro 4 3 6 1 9 5 2
Outubro 5 2 3 2 17 13 8 5
Novembro 29 2 4 5 7 7 4 1
Dezembro 8 6 4 2 v 5 5 4
Total 127 33 36 30 143 72 53 30




Quando analisamos somente o 4° trimestre de
2023 e 0 comparamos com o0 mesmo periodo de
2022 verificamos o aumento das solicitacbes de
forma geral:

ASSUNTOS
2023 TAPA BURACOS COLETAS
Outubro
Novembro
Dezembro
O 5 10 15 20 25 30
2022 TAPA BURACOS COLETAS
Qutubro
Novembro
Dezembro
O 5 10 15 20 25 30



Solicitacao de
coleta
de podas
aumenta 25%

Quando compilamos todos os servicos de coleta recebidos no 4°
trimestre de 2023 notamos que aumentaram 25% em relacdo ao
mesmo periodo do ano anterior.

Também observamos que a soma de todas as coletas ultrapassa o
numero de pedidos de tapa buracos: Foram 41 pedidos de tapa
buracos e 52 pedidos de coleta.
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. TAPA BURACOS
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ALERTAMOS PARA A CONSTANTE QUEDA NA
RESOLUTIVIDADE QUE VEM SENDO PERCEBIDA NO ANO DE
2023 EM RELACAO A DEMANDA DE TAPA BURACOS

Houve uma queda de 70 para 53% na resolutividade dos
tapa buracos. Sugerimos que seja analisado junto a
Coordenacao de Execucao acées no sentido de intensificar
trabalhos de tapa buracos dando especial atencao as

entradas via Ouvidoria.




RESOLUTIVIDADE DE TAPA-
BURACOS CAI 35%

A queda de 35% no indice de resolutividade deve ser analisada considerando que
Arniqueira é uma area em processo de regularizagdo e que ainda nao dispdes de
rede de dguas pluviais.

Por esse motivo a qualidade dos reparos fica comprometida e a deteorizagédo € mais
acelerada.

A Avenida Vereda da Cruz é o local com maior nimero de manifestagoes recebidas.
Recentemente a avenida foi totalmente recapeada pela NOVACAP, no entanto,
apds 3 meses da conclusdo da obra comegaram a chegar reclamacoes e
solicitagdes de tapa buracos no local.

A Administragao instruiu processo para a NOVACAP informando sobre o grande
nimero de reclamagdes e solicitando maiores informagoes quanto & garantia da
obrano local.

Além disso, notamos o aumento no nuimero de manifestagdes relacionadas ao
aumento de moradores de rua na cidade e ao aumento de lixo nas ruas.

Quanto aos tapa buracos, sugerimos que os pedidos relacionados sejam
acompanhados atentamente para que seja possivel identificar se de fato estao
sendo atendidos, e quando da execucgdo que a Ouvidoria seja comunicada para
posterior registro em Resposta Complementar.




I 2, COLETA DE GALHOS

25 Registros
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3. COLETA DE ENTULHO
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A resolutividade de 100% deve ser analisada diante da informacdo de que
apenas 1 cidadao avaliou os servicos




ANALISE QUALITATIVA

Outubro a Dezembro de 2023

Manifestacoes
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ANALISE QUALITATIVA

A analise qualitativa fundamenta-se na avaliacao do cidadao apos
receber a resposta definitiva de sua solicitacao. Faz-se necessaria a
contextualizacdo a fim de evidenciar o tamanho da amostra e as
particularidades do momento que impactam diretamente nos
resultados, além de esclarecer como sao gerados os dados. Nossa
amostra refere-se a registros respondidos pela Administracao de
Arniqueira no periodo de 1/01 a 30/09/2023.

A pesquisa que recolhe as impressodes e avaliacbes dos cidadaos, inicia-se com
a pergunta-mae, que aqui denominaremos de P1 . A partir dela, o cidadao pode
ou nao responder as demais perguntas. Por esse motivo ha menor numero de
respondentes para as demais, pois muitas vez o cidaddo responde apenas a P1.
Ela € quem gera o indice chamado RESOLUTIVIDADE usado para rankear os
orgaos no Painel de ouvidoria.

Foi perguntado a 132 cidadaos

P1: SUA MANIFESTACAO
FOI RESOLVIDA?

- 41

RESPONDERAM

20 21
- -

49%
RESOLUTIVIDADE




ANALISE QUALITATIVA

Outubro a Dezembro de 2023
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ATENCAO PARA A QUEDA NA
RESOLUTIVIDADE

Em 2023 notamos queda na resolutividade geral de 70% no 4°
trimestre de 2022 para 49% no mesmo periodo de 2023.

Quando olhamos a resolutividade anual, também percebemos uma
queda relevante de 80% em 2022 para 57% em 2023.

Notamos ainda que o0 maior numero de negativacbes esta
relacionada ao servico de tapa-buracos .

Nesse contexto sugerimos acdes corretivas a fim de atender a
principal demanda local da populacao de forma resolutiva .
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