DEMANDAS DE OUVIDORIA
1° SEMESTRE 2021




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

TIPO DE MANIFESTACAO
Tipo de Manifestacao
Tipo Quantidade
Denuncia 0
Elogio 390
Outros 1728
Reclamacao 100
Solicitagao de Informacao 4525
Sugestao 0
Total: 6743
Total por Tipo
67.11 % B Denoncia
Elogio
I Outros

Bl Reclamacio
Solicitacio de Informagao

1 5 78 9 Bl Sugestio
1.48 %

A
2363 % —

lllllllllllllllll



1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021
FORMA DE CONTATO

Forma de Contato

Tipo de
!p ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestagcao
Denuncia 0 0 0 0 0 0 0
Elogio 0 1 42 3 344 0 390
Outros 7 1 708 1 1011 0 1728
Reclamagéao 0 0 20 0 80 0 100
Solicitagéo de 5 1 625 1 3893 0 4525
Informagao
Sugestao 0 0 0 0 0 0 0
Total 12 3 1395 5 5328 0 6743
Forma de Contato
007 % Bl OUTROS
SISTEMA X
0.18 % B CORRESPONDENCIA
Il FRESEMCIAL
: 20.69 % EMAIL
H TELEFOME

79.02 % \ }/0.04 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021
TEMA GERAL

Tema Geral Denuncia Hogio Outro Reclamacao Informacao Sugestao Total
Acesso o (o] 2 o (o] o 2
Atendimento o 384 o5 6 172 o 657
Competéncia de o 2 o o 248 o 259
outro orgao
Comunicacao (o] (o] 37 a1 185 (o] 223
Conduta do o o o 28 o o 28
Servidor/
funcionario/
estagiario/ gestor
Danos Materiais o o 65 o 162 o 227
e/ou Pessoais
Descumprimento o (o] o o (o] o (o]
de ordem judicial
Fiscalizacao o o o o (o] o (o]
Fornecimento de o (o] o o (o] o (o]
produtos/
materiais /
insumos
Infraestrutura o 1 75 19 67 o 162
Irregularidades o (o] o o (o] o (o]
(projetos, obras,
contratos,
licitagcoes)
Legislacao o (o] a1 o 563 o 564
Outros o o o o (o] o (o]
Patrimdnio publico o (o] o o (o] o (o]
Politicas publicas o o () o (o] o (o]
Posicionamentos o o o o o o o
técnicos
(parecer/laudo/rel
atdério/certidao)
Procedimentos o o 1444 20 3126 o 4590
Taxas/Pagamento o o o 26 5 o 31
Total o 387 1728 100 4528 o 6743




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021
TEMA GERAL

Tema Geral

B Acesso
I Atendimento
68.07 % Bl Competéncia de outro orgao
El Comunicacdo
— Condutado Servidor/funcionano/
estagiario/ gestor
Hll Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial
Il Fiscalizacdo
— Fornecimento de produtos/
materiais /insumos
Hl Infraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitagdes)
I Legislacdo
Outros
I Patrim6nio puUbiico
B Politicas publicas

8.36 %

240 %

Posicionamentos técnicos
= (parecer/laudo/relatorio/ceriddo)

I Procedimentos
B Taxas/Pagamentos

</

SPMAR

RODOAMEL SUL B LESTE




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021
CONCLUSAO

) . Encaminhada Em
Tipo de . Solucionada
. . Solucionada . Encerrada |Improcedente a outro andamento | Total
Manifestagcao Parcialmente . .
Orgao ou Em
Denuncia 0 0 0 0 0 0 0
Eogio 380 0 7 0 0 0 387
Outros 1620 0 51 57 0 0 1728
Reclamacao 82 0 18 0 0 0 100
Solicitacao 4202 0 326 0 0 0 4528
de
Informagao
Sugestao 0 0 0 0 0 0 0
Total 6284 0 402 57 0 0 6743
Concluséo

B EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A QUTRO ORGAD
B MPROCEDENTE
B ENCERRADA
PARCIALMENTE
B SOLUCIOMADA

—0.85 %
2.96 %

</

COMECESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6743

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadéo: 56

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade

Sim

Nao

51

Total:

56

91.07 %

QY

Dificuldade

B Sim
Méo

—8.93 %



1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6743

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadéo: 56

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Muito Bom 34
Bom 18
Regular 2
Ruim
Muito Ruim 1
Total: 56

Atendimento

B Muito Bom
Bom
32.14 % B Reqgular
Il Ruim
35T % Muito Ruim

1.79 %
1.79 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6743

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 56

Conclusao do atendimento

12.50 %
8.93 %

Concluséo
Atendida 44
Atendida Parcialmente
Nao Atendida
Discordo da solugao
apresentada
Total: 56
Conclusao
I Atendida

Atendida Parcialments
I MEo Atendida
B Discordo dasolucdo apresentada




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6743

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 56

Satisfacao do Cidadao

Satisfacao
Satisfeito 43
Parcialmente Satisfeito 9
Insatisfeito 4
Total: 56

Satisfagao

16.07 %

7.14 %

I =atisfeito
Parcialmente Satisfeito
I |nsatisfeio




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6743

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 56

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias 43
de 11 a 20 dias
de 21 a 30 dias
Mais de 31 dias

Resposta imediata - no mesmo dia 8
Total: 56
Resposta
I 1310 dias
11 a 20 dias
7.14 % I 21 &30 dias

I fais de 31 dias
Respostaimediata

1.79 %
14.29 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6743

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 56

Importancia da Ouvidoria na conclusao da
manifestacao

Importancia
Sim 53
Nao 3
Total: 56
Importancia

B Sim
Méo

5.36 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6743

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 56

Utilizaria novamente a Ouvidoria?

94.64 % ——

Utilizagao
Sim 53
Nao 3
Total: 56
Utilizagao

B =im
Mio

5.36 %




DEMANDAS DE OUVIDORIA
2° SEMESTRE 2021




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

TIPO DE MANIFESTACAO
Tipo de Manifestagéao
Tipo Cuantidade
Dendncia 0
Elogio 272
Qutros 75
Reclamacao 96
Solicitacdo de Informacao 5673
Sugestio 1
Total: 6117
Total por Tipo
B Dendncia
Elogio
92.74 % 0.02 % B Outros

B Reclamacéo
Solicitaciio de Informacéo
I Sugestdo

4.45 %
\_ —123%

1.57 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021
FORMA DE CONTATO

Forma de Contato

Tipo de Manifestagdo | Presencial | Telefone | Email | Correspondéncia | Sistema |Outros | Total
Dendncia 1] 1] 0 ] ] 0 0
Elogio 0 0 26 0 248 0 272
QOutros 0 0 T3 0 0 0 To
Reclamacio 1 i} 15 0 80 i} 96
Solicitacdo de Informacio 8 2 1184 0 4479 i} 5ET3
Sugestdo 0 1] 0 0 1 0 1
Total 9 2 1300 L] 4806 0 6117
Forma de Contato
B CUTROS
SISTEMA
0.15 % I CORRESPONDENCIA
I FRESEMCIAL
21.25 % EMAIL

Bl TELEFONE

78.57 % \ /'\/0.03 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

TEMA GERAL

Tema Geral

Tema Geral Dendncia | Elogio | Outro | Reclamagio | Informagio | Sugestio| Total

ACess0 0 0 0 0 0 0 0

Atendimento 0 271 0 & 277 0 556

Competéncia de outro érgio 0 0 0 1 352 0 353
Comunicacio 0 0 0 0 182 0 182

Conduta do Servidor/ funcionario/ estagiario/ gestor 0 0 0 31 0 0 31
Danos Materiais e/ou Pessoais 0 0 T3 0 175 0 248

Descumprimento de ordem judicial i 0 i 0 0 0 i

Fiscalizacdo 0 0 0 1 1 0 0

Fornecimento de produtess materiais / insumos | 0 | 0 0 0 |
Infraestrutura 0 0 0 12 141 1 154

Irregularidades (projetos, obras, contratos, licitacies) 0 0 0 0 0 0 0
Legizlacdo 0 0 0 1 936 0 937

Cutros 0 0 0 0 0 0 0

Patrimdnio plblico 0 0 0 0 i 0 0

Polticas piblicas 0 0 0 0 0 0 0

Posicionamentos técnicos (parecer/laudo/relatorio/certiddo) 0 0 0 0 0 0 0
Procedimentos 0 0 0 17 3504 0 3521
Taxas/Pagamentos i 0 i 28 9 0 35
Total 1] 271 73 96 BETE 1 6117




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021
TEMA GERAL

Tema Geral

Bl Acesso

Atendimento

Bl Competéncia de outro 6rgao

BN Comunicacao

- Condutado Servidor/ funcionanol
estagiario/ gestor

Bl Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judical

I Fiscalizacdo

Fornecimento de produtos/
59.20 % —/ materiais /insumos
15.32 % 057 % B Infraestrutura

Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacdes)

BN Legislacao
252 % 9.09 % Outros
I Patrimdnio pUbiico
577 % I Politicas publicas
2 98 % Posicionamentos técnicos

= (parecer/flaudo/relatorio/ceridao)

I Procedimentos

405 % B Taxas/Pagamentos




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021
CONCLUSAO

Concluséao
Tipo de Manifestagdo | Solucionada Ii:rl::li:ilt:r:‘::tae Encerrada |Improcedente ET;T;';:;: E::: ::?:T:.Ili:: Total
Dendncia 1] ] 1] 1] 1] 1] 1]
Elogio 266 ] 3 0 0 0 27
Outros 3 ] T 63 0 0 73
Reclamacdn 80 1] 18 i} i} o 96
Solicitacdo de Informacdo E218 1] 458 i} i} o 5676
Sugestin 1 ] ] 0 ] 0 1
Total hE68 0 486 63 a 0 6117
Conclusao
BN EM ANDAMENTO OU EM ANALISE
ENCAMINHADA A OUTRO ORGAO
91.03 % BN IMPROCEDENTE

I ENCERRADA
PARCIALMENTE
N SOLUCIONADA
—1.03 %

) \7.95 %

COMLCESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE



1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6117

Total de pesquisas respondidas pelo Cidad&o: 29

Dificuldade para entrar em contato

93.10 %

Dificuldade
Sim 2
Mao 27
Total: 29
Dificuldade
Il Sim
Mao
\_ ’ — ——6.90 %



1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacdes respondidas pela Ouvidoria: 6117

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 29

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Muito Bom 16
Bom ]
Regular 2
Ruim 1
Muito Ruim 2
Total: 29
Atendimento
I Muito Bom
Bom
27.59 % I Regular
I Ruim
6.90 % Muito Ruim
3.45 %

55.17 % —nu 65.90 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria: 6117

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 29

Conclusao do atendimento

Conclusao

Atendida 22

Atendida Parcialmente 2

Mio Atendida 2

Discordo da solucio 3
apresentada

Total: 29

Conclusao
B itendida
| atendida Parcialmente
5.90 % N 1io Atendida

Bl Discordo dasoluclo apresentada
~6.90 %

75.86 % — 10.34 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria: 6117

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 29

Satisfagao do Cidadao

Satisfacao
Satisfeito 22
Farcialmente Satisfeito 2
Insatisfeito E
Total: 29
Satisfagao
I Satisfeito
[0 Parcialmente Satisfeito
5.90 % B Insatisfeio
17.24 %

75.86 % ——

lllllllllllllllll



1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

Pesquisa

de satisfacao

Total de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria: 6117

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 29

Tempo de Resposta

65.52

Resposta
de 1 a 10 dias 19
de 11 a 20 dias
de 21 a 30 dias
Mais de 31 dias 1
Resposta imediata - no mesmo dia 9
Total: 29
Resposta
3.45 % B 1 a10dias
| 11 a 20 dias
31.03 % B 21 a 30 dias

-

o —

I (dais de 31 dias
Respostaimediata




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria: 6117

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 29

Importancia da Ouvidoria na conclusao da
manifestacao

Importancia
Sim 27
Mo 2
Total: 29
Importancia

B Sim
N Nio

93.10 %
6.90 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2021

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagdes respondidas pela Ouvidoria: 6117

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 29

Utilizaria novamente a OQuvidoria?

——

93.10 % o

Utilizagao
Sim 27
MNao 2
Total: 29
Utilizagao

Bl Sim
I Méo

6.90 %




-

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE




