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VISAO GERAL

1° TRIMESTRE 2023

01/01/2023 a 30/03/2023

Este é o Relatorio de Resultados do 1° Trimestre da Ouvidoria da
Administracao Regional de Arniqueira.

Aqui vocé vai encontrar as seguintes informacoes:

Prazo médio das respostas

Quantidade de entrada

Formas de entrada

Classificacao das manifestag¢does quanto
ao tipo

Classificacao por assunto

Indicies Qualitativos




PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO MEDIO DE 11,6 DIAS
PARA RESPOSTA

RESPOSTA NO PRAZO
100%




QUANTIDADE DE ENTRADAS

85

MANIFESTACOES RECEBIDAS

20

N° DE CIDADAOS QUE AVALIARAM

B -

MEDIA MENSAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

T4 @ 4

M ,
\ﬁa MEDIA MENSAL DE ATENDIMENTO PRESENCIAL




2° trim 2022
X

1° trim. 2023

B 1°trim. 2022 ® 1°trim. 2023

QTD MANIFESTACOES

100

4

-6%

As demandas para a Ouvidoria de Arniqueira apresentaram uma leve queda de 6%
se comparado o 1° trimestre de 2023 com 0 4° trimestre de 2022:

1.Mesmo com a queda, € importante manter a Ouvidoria de Arnigueira atenta as
demandas da comunidade local.

2.E necessério continuar a buscar maneiras de melhorar a comunicacdo entre os
moradores e a Ouvidoria.

3.A queda pode ser um reflexo do trabalho realizado pela Ouvidoria em atender e
solucionar as demandas dos moradores.

4.E importante analisar as demandas que apresentaram queda e identificar as
possiveis razdes para tal.

5.A queda pode ser um sinal de que as demandas mais urgentes foram atendidas
e resolvidas pela Ouvidoria.

6.A Quvidoria deve continuar a promover a participa¢dao da comunidade local para
entender melhor suas necessidades e demandas.

7.A queda pode ser um reflexo de uma melhoria na qualidade de vida dos
moradores de Arniqueira.



TAPA BURACOS

O servico mais demandado desta RA é o de TAPA-BURACOS e observamos que 0s
picos de demanda para este servico ocorrem nos meses de chuva: outubro-novembro
e fevereiro-marc¢o.

Isso nos indica que ha uma correlacdo entre as condi¢Bes climaticas e a necessidade
de reparos de buracos nas ruas. Alguns motivos pelos quais o servico de tapa-buracos
é tdo demandado durante os meses de chuva podem incluir:

1.A chuva pode aumentar o tamanho e a profundidade dos buracos, tornando-os
Mais perigosos para os motoristas.
2.0 excesso de dgua pode causar erosdo e desgaste adicional no asfalto, criando
Novos buracos.
3.0 trafego aumenta durante os meses de chuva, o que significa que ha mais veiculos
passando pelas ruas e criando mais desgaste nas estradas.
4.0s buracos podem estar escondidos debaixo de pogas de dgua, o que pode torna-
los mais dificeis de detectar e evitar.
Ter um servi¢o de tapa-buracos eficiente durante os meses de chuva é crucial para
garantir a seguranca das nossas vias e manter a infraestrutura da cidade em boas
condi¢des.
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FORMA DE ENTRADA

o NUMERO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL E POR TELEFONE foi igual ao trimestre
anterior. Houve apenas uma queda no numero de atendimentos pela internet, de
42 para 38 atendimentos. O sistema OUVDF, pela internet, continua liderando
como o meio mais utilizado para as manifestacbes respondendo a 50% dos
registros. A segunda posicdo fol mantida pelo telefone via 162:

PRESENCIAL
13

INTERNET
38

162 - TELEFONE
34

4° Trimestre / 12 Trimestre /
2022 2023

INTERNET

PRESENCIAL 3

42
TELEFONE 31



CLASSIFICAGAO DAS
MANIFESTAGOES

RECLAMAGAO
65

RECLAMAGOES

ELOGIO
2

SOLICITACAO
43

Pela primeira vez a RECLAMACAO foi a tipologia mais utilizada pelo
cidadao, o que pode ter relacao direta com a mudanca para o sistema
PARTICIPA DF, pois agora a inteligéncia artificial seleciona a tipologia

baseada no relato do usuério.

Além disso, ao analisar esses dados devemos considerar a relacao
direta entre o aumento de solicitacBes de tapa buracos e o periodo de
chuvas acentuadas, que no DF tém os picos nos meses de margo e

novembro.

e A mudanca para o sistema PARTICIPA DF pode ter influenciado no
aumento do uso da tipologia "RECLAMACAQ" pelos cidaddos, uma
vez que a inteligéncia artificial agora seleciona a tipologia baseada
no relato do usuario.

e E importante considerar a relacdo direta entre as solicitacdes de
tapa buracos e o periodo de chuvas acentuadas, que ocorrem com

mais intensidade nos meses de marco e novembro no DF.



e A andlise desses dados pode ser Util para o planejamento de acdes preventivas e de manutencdo

das vias publicas.

e Efundamental que as demandas continuem sendo canalizadas para o sistema PARTICIPA DF para

melhor atender as demandas dos cidaddos.
e E possivel que outras mudancas no sistema possam influenciar o tipo de tipologia mais utilizada

pelos usuarios, o que reforca a importancia de uma analise constante dos dados.

43 2

SOLICITAGOES ELOGIOS

| 4°trim 2022 ® 1°trim 2023

SOLICITACAO

RECLAMACAO

ELOGIO

75



CLASSIFICACAO POR
ASSUNTOS

COLETA DE INSERVIVEIS
3

COLETA DE GALHOS
10

/

TAPA BURACOS
42

COLETA DE ENTULHO
11

Como nos periodos anteriores a maior demanda continua sendo em
relacdo ao assunto TAPA-BURACOS com 42 manifestacdes atendidas, o
que corresponde a 49%. Em segundo lugar, o servico mais demandado foi
0 de coleta de entulhos que teve 13% dos registros, seguido da coleta de
podas/galhos, com 12% das manifestacbes. Portanto, a seguir
detalharemos estes assuntos analisando-os tanto quantitativa como
qualitativamente.



ASSUNTOS MAIS RECORRENTES

TAPA - BURACOS

42

Manifestacdes

49%

SOLICITAGAO
40.5%

RECLAMACAQ
59.5%

RECLAMACAO Das demandas recebidas
4° Trim/ 2022 1° Trim/ 2023
é%; Resolutividade

Satisfacdo com

83%
a Resposta

100% Recomendacdo



NOTA EXPLICATIVA

Os indices qualitativos tendem a ser um reflexo da satisfacdo do usuario com o
atendimento de sua demanda.

Ele deve ser interpretado com cautela e considerando o contexto da
Administracdo e as peculiariedades da regidao administrativa.

No primeiro trimestre de 2023 a Administracdo obteve a avaliagao insatisfatoria
de apenas 5 moradores e estavam relacionadas aos seguintes pedidos:

1.Solicitacdo de limpeza em terreno de particular,

2.Solicitacao de tapa-buracos onde ndo ha asfalto (préximo ao Manaca),

3.Solicitagdo de tapa buracos na QS 6 gue mesmo tento sido atendida o
morador avaliou como "Ndo atendida";

4.Reclamagdo quanto a buracos na Vereda da Cruz;

5.Solicitagdo de tapa-buracos na QS 10.

Desta forma, a queda nos indices qualitativos ndo necessariamente refletem uma
piora na prestacdo de servico, mas € um risco quando se trata de um universo de
amostragem restrito, como nosso caso. Das 85 manifestacdes recebidas, apenas
5 foram avaliadas de forma insatisfatoria. No entanto esse numero ganha
grandes proporc¢des quando apenas 20 cidaddos respondem as 85 pesquisas
disponibilizadas.

Pontuamos ainda, a parceria estabelecida entre Ouvidoria e COEX, pois o
trabalho desenvolvido por esta coordenacdo destaca-se pela qualidade no
retorno da execuc¢do das demandas.

Como trata-se de uma regido administrativa em processo de regularizacao, é de
esperar situacBes pontuais como as apresentadas, pois nao podem ser
executadas obras de pavimentacdo urbana e calcamento em via publica, por
exemplo, 0 que gera insatisfacao da populacao.



COLETA DE INSERVIVEIS,
ENTULHO E PODAS

SOLICITACAO
100%

SOLICITACOES

N

\

4° Trim/ 2022

‘\73%

83% I

100%

21

Manifestacoes

25%

Das demandas recebidas

AO servico de coleta oferecido pela RA tem agradado
muito o cidaddo. A satisfacdo do usuario permanece em
100% de satisfagdo. Cabe observar que é feito um
trabalho  personalizado de marcacdo para o
recolhimento de inservivel. A Coex entra em contato com
o morador e agenda o dia e o periodo da retirada. Nesse
sentido aproveitamos para parabenizar toda COEX por
seu compromentimento e agilidade na execuc¢do das
coletas e no agendamento.

1° Trim/ 2023
Resolutividade 100%
Satisfacao com

a Resposta

Recomendacdo



A percep¢ao do morador em relacao ao atendimento de sua coleta (inservivel, poda ou
entulho), apresenta grande indice de resolutividade, ou seja, o cidaddo tende a ficar
satisfeito quando solicita o servico.

O ponto critico deste servico € em relagdo a quantidades muito volumosas de podas feitas
pelos moradores e descartadas em via publica. Algumas solicitacGes demandavam pa
carregadeiras e mais de 1 viagem de caminhao.

Isso evidenciou a necessidade de analise prévia a fim de identificar se o servico de fato é
elegivel. Pois a administracao ndo tem capacidade logistica para vultuosas quantidades de
podas e até mesmo entulho. Por esse motivo estabeleceu-se que 0 mesmo endere¢o so
podera solicitar esse servico uma vez a cada 3 meses.

Destacamos que conforme Lei n. 6.157, de 25 de junho de 2018 é responsabilidade do
cidadao providenciar a locagao de containers para descartes de entulhos.

A equipe da administracdo mostra-se atenta as necessidades da comunidade e através
de rondas técnicas consegue identificar problemas e soluciona-los com rapidez e
eficiéncia.



VISAO GERAL

Comparando os indices qualitativos do  4° trimestre/ 2022 e 1°
trimestre/ 2023

4° Trim/ 2022 1" Trim/ 2023
‘ '80% Resolutividade
100% Satisfacdo com Resposta

100% Recomendacdo



METAS ESTABELECIDAS
NO PLANO DE ACAO 2023

ACAO

QUANTIDADE
DE
MANIFESTACO
ES AVALIADAS

ADEQUACAO
DA CARTA DE
SERVICOS

Projeto:
FALA AREAL

Projeto:
CENTRALIZA

Projeto:
LINGUAGE
M SIMPLES

META

20%

100%

20
atendimentos /
trimestre

Nao fazer
registros
informais via
app ou
telefone

88%
SATISFACAO
C/ RESPOSTA

1° TRIM

23%

100%

100%
CANALIZADO

83%

2°TRIM

3°TRIM

4° TRIM

2023



ACOMPANHAMENTO DAS METAS
ESTABELECIDAS NO PLANO DE ACAO 2022




