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Os dados deste relatorio referem-se aos resultados apurados no periodo de
01/04/2022 a 30/06/2022, 2° trimestre de 2022.

OS DADOS AQUI APRESENTADOS ENCONTRAM-SE DISPONIVEIS PARA
CONSULTA E PARAMETRIZACAO NO PAINEL DA OUVIDORIA DO DISTRITO
FEDERAL, NO ENDERECO WWW.PAINEL.OUVIDORIA.DF.GOV.BROS



PRAZO DE RESPOSTA

PRAZO MEDIO DE 10 DIAS
PARA RESPOSTA

RESPOSTAS FORA DO PRAZO
2.6%

RESPOSTA NO PRAZO
97.4%



QUANTIDADE DE ENTRADAS

76

MANIFESTACOES RECEBIDAS

17

MANIFESTACOES AVALIADAS
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INO 2° TRIMESTRE OBSERVAMOS UMA QUEDA NO VOLUME DE MANIFESTACOES RECEBIDAS,
EM RELACAO AO OBSERVADO NO TRIMESTRE ANTERIOR, DE 92 PARA 76 REGISTROS, QUEDA
DE 17,39%.nserir um pouquinho de texto
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CONSIDERANDO APENAS OS REGISTROS VIA 162, A QUEDA E AINDA MAIS ACENTUADA, DE
30,76% NO PERIODO. FORAM 26 REGISTROS POR TELEFONE NO 1° TRIMESTRE CONTRA 18
NO SEGUNDO.

A EXPLICACAO PARA A VARIACAO PRECISA SER CONTEXTUALIZADA CONSIDERANDO O
SEGUINTE :

1.QUE O MES DE MARCO E HISTORICAMENTE CONHECIDO COMO O PERIODO DE
CHUVAS MAIS INTENSAS E E NATURAL QUE HAJA AUMENTO NAS SOLICITACOES DE
TAPA-BURACOS, COMO TEM OCORRIDO NOS ANOS ANTERIORES TAMBEM. EM MARCO
DE 2021, POR EXEMPLO, FORAM RECEBIDAS 34 MANIFESTACOES, E NO MESMO
PERIODO DE 2022, 39.

2.A AREA TECNICA, COEX, TEM SE EMPENHADO EM ANTECIPAR OPERACOES DE TAPA
BURACOS E ISSO CONTRIBUI PARA A QUEDA NOS REGISTROS, UMA VEZ QUE O
SERVICO MAIS SOLICITADO A ESTA RA E ESTE,



O GRAFICO A SEGUIR COMPARA O MESMO PERIODO NOS ANOS DE 2021 (VERMELHO) E 2022:9.
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DAS /6 DEMANDAS RECEBIDAS, NOTA-SE QUE 13 FORAM REGISTRADAS
PRESENCIALMENTE, O QUE VAl NA CONTRA MAO DA TENDENCIA PERCEBIDA NO
RELATORIO ANTERIOR. HOUVE AUMENTO DE 30% NO ATENDIMENTO PRESENCIAL,
PASSANDO DE 10 PARA 13 NO PERIODO ANALISADO.

ESTE MOVIMENTO DEVE SER OBSERVADO,DE FORMA A IDENTIFICAR SUAS CAUSAS,

INCLUSIVE PARA PROMOCAO DE ADEQUACOES NA DIVULGACAO DOS CANAIS
OFICIAIS DE ATENDIMENTO, A FIM DE AUMENTAR A PARTICIPACAO POPULAR.%

P4 v Crescimento do registro presencial,

m acompanhado pela queda no numero
“W geral de registros.



FORMA DE ENTRADA

PRESENCIAL

13 I

162 - TELEFONE
18

WHATS APP
5

TELEFONE

o =
0

® 1°trim. 2022

INTERNET

40

No 2° trimestre de 2022 houve
aumento no atendimento
presencial e reducdo  nos
atendimentos via sistema e 162,
apesar disso o sistema OUVDF,
pela internet, continua liderando
como 0 meio mais utilizado para
as manifestacBes respondendo a
40% dos registros. A segunda
posicao foi mantida pelo telefone
via 162.
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CLASSIFICACAO DAS
MANIFESTAGOES

ELOGIO

RECLAMAGAO 2 = 1°trim. 2022 =™ 2°trim 2022

9

SOLICITAGAO

RECLAMAGAO

SUGESTAO

SOLICITAGAO
65 0 25 50 75

A Solicitacdo continua sendo a tipologia mais utilizada pelo cidadao e
teve queda de 11% em relacdo ao relatorio do Ultimo periodo. Ao
analisar esses dados devemos considerar a relacdo direta entre o
aumento de solicitacdes de tapa buracos e o aumento das chuvas em
marc¢o de 2022, quando houve pico nas solicitacdes recebidas.

Das 76 Manifestacbes recebidas, 65 sdo do tipo Solicitacao, 9
Reclamacdes e 2 Elogios. Nao houve denuncias.




COMUNICADO DE FATO
RELEVANTE

No segundo trimestre de 2022 podemos perceber o reflexo de alguns fatos
atipicos que impactaram diretamente na prestacdo de servicos desta
Administracdao e posteriormente na percepc¢do do cidaddao demandante ao
responder a pesquisa de satisfacdo, fazendo com que os indices qualitativos
apresentassem queda:

MAIS CHUVAS, MAIS BURACOS....

Historicamente o més de marco apresenta aumento na solicitacdo de tapa-
buracos em virtude de chuvas mais intensas e constantes no periodo. Boa
parte das demandas feitas em marco acabam sendo respondidas em abril
pOiS 0 prazo para resposta ao cidaddo € de 20 dias. Entdo manifestacdes
registradas ap6s 11 de marco podem ter a pesquisa de satisfacdo respondida
no més seguinte, impactanto no relatério do 2° trimestre;




PRODUCAO DE MASSA ASFALTICA
INTERROMPIDA

O fornecimento de massa asfaltica é de responsabilidade da NOVACAP
que a produz em usina propria. No meses de marco e abril houve a
interrupc¢do do fornecimento de material devido a usina estar inoperante
por quest8es técnicas que demandaram maior tempo para reparo do
equipamento, impactando na producao e distribuicdo da massa asfaltica
no Distrito Federal. O atraso na realizacdo do servico gerou a insatisfacao
de alguns usuarios e foi manifestada na pesquisa de avaliagcao.

ENCERRAMENTO DO CONTRATO DE MAQUINAS

Houve o encerramento do contrato de maquinas e caminhdes que atendem a
administracdo. O servico de coleta ficou comprometido e também tivemos
atrasos pontuais no recolhimento de entulhos, podas e inserviveis.




CLASSIFICACAO POR
ASSUNTOS

OUTROS
10.8%

CONSTRUCAO DE CALCADAS
4.6%

/

TAPA BURACOS
50.8%

COLETA DE INSERVIVEIS
16.9%

COLETA DE GALHOS
9.2%

COLETA DE ENTULHO
7.7%

Como nos periodos anteriores a maior demanda continua sendo em
relacdo ao assunto tapa buracos que teve 33 manifestacdes, o que
corresponde a 50,8%. Em segundo lugar, o servico mais demandado é o
de coleta de inserviveis que teve 17% dos registros, seguido da coleta de
galhos e troncos (restos de podas) com 9,2% manifestac8es registradas.
Portanto, a seguir detalharemos estes dois assuntos analisando bem
como quantitativa como qualitivamente.



ASSUNTOS MAIS RECORRENTES: TAPA-
BURACOS E COLETA DE INSERVIVEIS

TAPA - BURACOS

33

Manifestacdes

100% 50.8%

SOLICITACOES Das demandas recebidas

Quando analisamos mais a fundo somente essas 33 manifestacfes de tapa-buracos
percebemos, principalmente, a queda no indice de RESOLUTIVIDADE no 2°
trimestre, impactado pelos fatos atipicos ja narrados anteriormente, pois esse indice
responde a seguinte pergunta: SUA SOLICITACAO FOI ATENDIDA?

1° Trimestre 2022 2" Trimestre 2022
-~
8% Resolutividade
100% Satisfacdo com a Resposta —

00% Recomendacao
o~ Qualidade da Resposta



COLETA DE INSERVIVEIS
11%

Manifestacoes

SOLICITAGAO
100%

8 SOLICITAQC?ES 1 7%
2 RECLAMAGOES Das demandas recebidas
1 eLoaio

Apesar do atraso nas coletas no periodo de ajuste do contrato das maquinas, , 0s
indices nao foram impactados. Isso indica que a satisfacdo do usuario permanece
alta quando a coleta solicitada é atendida, ainda que tardiamente. Cabe observar

que é feito um trabalho personalizado de marcacdao para o recolhimento de
inservivel. A Coex entra em contato com o morador e agenda q dia e o periodo da
retirada. " “

1° Trimestre 2022 2" Trimestre 2022
100% Resolutividade

100% Satisfagdo com a Resposta L%

100% Recomendacdo 00%

100%

f00s) Qualidade da Resposta



ANALISE DE TODAS AS COLETAS

Destacamos a importancia do servico de coleta desempenhado por esta Administracao. As
coletas estdo sub divididas entre entulho, podas e inserviveis e no 2° trimestre
responderam por quase 30% de todas solicitacdes do periodo:

ENTULHO
22.7%

22

ManifestacOes

INSERVIVEIS
50%

PODAS

A percepc¢ao do morador em relagdo 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 relacdo a quantidades muito volumosas de podas feitas
pelos moradores e descartadas em via publica. Algumas solicitaces demandavam pa
carregadeiras e mais de 1 viagem de caminhdo.

Isso evidenciou a necessidade de analise prévia a fim de identificar se o servico de fato é
elegivel. Pois quantidades vultuosas de lixo verde ndo tém sido acolhidas, uma vez que a

responsabilidade é do gerador de grandes residuos em contratar o servico de cagamba ao
realizar podas maiores.

100%

Resolutividade



Importante notar também, a diminuicdo na solicitacdo de coletas, uma vez que a
Administracdo tem adotado uma postura pro ativa em relacdo ao tema. A equipe da
administragdo esta atenta as necessidades e diariamente em sua ronda técnica
consegue identificar problemas e soluciona-los com rapidez e eficiéncia. Desta forma,
as manifestacdes de recolhimento diminufram significativamente gracas a esse trabalho
preventivo.

ANALISE GLOBAL

Comparando os indices qualitativos do 1° e 2° trimestre

2" Trimestre
2022

1° Trimestre 2022

-~

87% Resolutividade

84% Satisfacdo com a Resposta
x

949% Recomendacao

839% Qualidade da Resposta




METAS ESTABELECIDAS
NO PLANO DE ACAO 2022

META 1°TRIM 2°TRIM 3°TRIM 4° TRIM

1. SATISFACAO
COM A

() (o) O,
RESPOSTA 88% 84% 93%

2. QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES

o) o) o)
AVALIADAS 15% 29% 29%

3. RESOLUTIVIDADE
DO ASSUNTO “TAPA 82% 89% 67%
BURACOS”

4. {NDICE DE
TRANSPARENCIA

o) O, (o)
ATIVA 100% 100% 98%

5. ADEQUACAO DA
CARTA DE

O, 0, 0,
SERVICOS 100% 100% 100%



ACOMPANHAMENTO DAS METAS
ESTABELECIDAS NO PLANO DE ACAO 2022

1.SATISFACAO COM A RESPOSTA:

Meta: 88%
Indicador atual: 93%
Situagdo: Acima da meta estabelecida

2. QUANTIDADE DE MANIFESTACOES AVALIADAS

Meta: 15%
Indicador atual: 29%
Situagao: Acima da meta estabelecida

3. RESOLUTIVIDADE DO ASSUNTO TAPA-BURACOS

Meta: 82%
Indicador atual: 67%

Situagdo: Abaixo da meta estabelecida
Justificativa: Conforme o "Comunicado de fato relevante”, houve interrup¢do no

fornecimento de insumos.

4. INDICE DE TRANSPARENCIA ATIVA

Meta: 100%
Indicador atual: 98%

4. ADEQUACAO DA CARTA DE SERVICOS

Meta: 100%
Indicador atual: Meta alcancada



CONSIDERACOES

Segundo os dados analisados, o atraso ou ndo atendimento de demandas
relacionadas ao assunto tapa-buracos € a principal causa de queda na
satisfacdo do cidaddo. E importante que a andlise do contexto considere 0s
seguintes pontos:

1. O principal servico demandado € o de tapa-buracos;

2. A execucdo depende diretamente da massa asfaltica produzida e
entregue pela Novacap;

3. Atrasos no fornecimento impactam diretamente na execuc¢do e
indiretamente na satisfacdo do cidadao, e ainda, que

4. No momento em que recebe a resposta da ouvidoria o cidaddo ainda
ndo teve a percepc¢do visual do atendimento de sua demanda.

Apesar dos desafios pontuados, destaca-se o comprometimento da
Coordenacdo Executiva - COEX, no atendimento agil das demandas. A
postura proativa da COEX resulta diretamente na queda das solicita¢des,
uma vez que inspec¢Bes constantes sdo realizadas a partir das concep¢des
estratégicas definidas por esta RA.

Precisa ser considerado que a Administracdo esta sujeita a fatos atipicos
que prejudicam o fornecimento de insumos, como ja foi relatado no
"Comunicado de fatos relevantes" .

Nesse sentido, a cooperacdo entre a Quvidoria e 0s setores envolvidos
contribui para para a melhoria da gestao atraves da consolidacao de dados
que refletem 0 anseio da comunidade, enquanto a area técnica atua no
atendimento das demandas e execuc¢ao dos servicos solicitados.



ESIC

No 2° trimestre de 2022 foram registrados 6 pedidos de
informacao via E-sic, todos devidamente respondidos.



