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Este é o Relatorio de Resultados do 3° Trimestre 2024
da Ouvidoria da Administracao Regional de Arniqueira

AQUI YOCE VAI ENCONTRAR AS SEGUINTES
INFORMACOES:

PRAZO médio das respostas

QUANTIDADE de entrada

ENTRADA - Formas de entrada

TIPOLOGIA - Classificacao das manifestagoes
quanto ao tipo

e ASSUNTO- Classificacao por assunto

e indices Qualitativos

e Analise contextual dos dados



PRAZO DE RESPOSTA

O

PRAZO MEDIO DE 12,5 DIAS
PARA RESPOSTA




EVOLUCAO DAS
DEMANDAS EM 2024

. 2024
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e
QUANTIDADE DE ENTRADA

JANEIRO
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
TOTAL 252 237 | 286
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DEMANDAS DO 3° TRIMESTRE
DIMINUEM 51,5%

Em relacao ao trimestre anterior

Entradas

o 50 100 150 200

No primeiro trimestre de 2024, Arniqueira observou um aumento consideravel no
volume de solicitagdes. Esse crescimento pode ser atribuido principalmente ao
aumento das chuvas, pois a maioria das reclamacdes esta relacionada a buracos
nas vias publicas. De fato, no Distrito Federal, o segundo maior numero de
solicitagcdes refere-se especificamente a reparacdo do asfalto.

Ja no segundo trimestre, registramos uma leve diminuicdo, passando de 179 para
172 manifestacdes, 4%.

No terceiro trimestre, houve uma queda expressiva de 51,5% em
comparacao ao trimestre anterior, refletindo a transferéncia das
solicitacBes de servicos do sistema OUV para o ADMINISTRACAO 24
HORAS.



EM RELACAO AO MESMO PERIODO DO ANO
5 ANTERIOR, HOUVE

Queda de 28%

No 3° trim. de 2023 foram recebidas 114
manifestacdes. Ja no mesmo periodo de 2024, foram

83.
ANALISE
3° TRIM. 2023 X 3° TRIM 2024
3° trim/23 - 3° trim/24
Entradas

o 20 40 60 8o 100 120

Essa queda ja era esperada, tendo em vista que os principais registros de
Ouvidoria nesta RA estavam relacionados a solicitacdo de servicos, em
especial o tapa buracos e os recolhimentos de podas, entulhos e
inserviveis. Com o inicio das operacoes do  sistema
ADMINISTRACAO 24 HORAS, todos os servicos de zeladoria
passam a ser registrados por l4, restando a Ouvidoria a gestdo dos
Pedidos de Informacio via ESIC e os registros de Ouvidoria que agora
se limitam 4 reclamacdes, dentincias, consultas de informacdes fora do
escopo do ESIC e elogios.



ATENDIMENTO VIA INTERNET
CAI QUASE 50%

Nesse 3° trimestre 70% das solicitacdes foram feitas via participa.df.gov.br E
22% de forma presencial. Observa-se queda em todos os tipos de entrada,
mas a mais impactada foi o tipo de entrada via “Internet”, que de 99 no 2°
trimestre caiu para 58 registros no 3° trimestre. Esse movimento ja era
esperado considerando o avanco da migracdo de registros para o
ADMINISTRACAO 24 HORAS.

FORMAS DE ENTRADA
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1° Trim 2° Trim 3° Trim AC[L)JQAXI;I%DO
PARTICIPADF os | e | s
TELEFONE (162) 46 23 10
PRESENCIAL 25 49 14
TOTAL 179 171 82 432
Internet [ Telefone [ Presencial

2024
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22%

3° Trimestre
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TIPOLOGIA

No 1° trimestre de 2024 tivemos 71 solicita¢Bes , 58 reclamacdes, 1
denuncia e 1 elogio.

No 2° trimestre foram 76 solicita¢cfes, 84 reclamacdes e 11 elogios.

Ja no 3° trimestre foram 50 reclamacdes, 21 solicitacdes de servicos,
10 elogios e 1 denuncia.
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RECLAMACAO SOLICITACAO ELOGIO DENUNCIA

Enquanto o numero de reclamacgdes e solicitagdes
apresentaram queda, o elogio se manteve
praticamente estavel, passando de 11 para 10. E
ouve apenas 1 registro de denuncia.



RECLAMACOES SOLICITACOES

ELOGIOS .

\

DENUNCIA




SOLICITACAO DE TAPA BURACOS AUMENTA
140% EM RELACAO AO MESMO PERIODO DE
2023

O assunto mais solicitado continua sendo tapa buracos. Em 2023
foram 72 pedidos de tapa buracos nos 6 primeiros meses. Ja em
2024 foram 173 pedidos, um aumento de 140% .

ASSUNTOS
2023 2024

Coleta |Coleta
de de

Tapa Coleta Coleta de Coleta
., . Tapa
Buraco de Inservivei

Buracos Entulho |Inserviv
S Podas . S Podas

eis

: : 42 98 17 14
trimestre

20
. 30 10 17
trimestre

30
: 27
trimestre

Total 99

Tapa buracos
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Solicitacao de
coleta
cai 60%

Quando compilamos todos  0s servicos de coleta
recebidos nos 1°,2° e 3° trimestre de 2024 notamos que
diminuiram 5% em relacdo ao mesmo periodo do ano
anterior.

Mas se comparamos o 3° trimestre com os dados do 2°
trimestre, essa queda se mostra ainda mais acentuada
em virtude da migracdao da solicitacdo dos servicos de
zeladoria para o sistema ADMINISTRACAO 24 HORAS que
nao é gerido pela Ouvidoria. De 36 solicitacdes no 2°
trimestre, registramos apenas 14 no 3° trimestre, uma
queda de 60%.



14 Registros

INDICE DE
RESOLUTIVIDADE

75%

1° trim 24 2°trim24 ] 3° trim

RESOLUTIVIDADE

QUANTIDADE DE REGISTROS
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/ Comparando o 2° trimestre com o 3° trimestre
de 2024 notamos que tanto a quantidade de

I:I servicos quanto a resolutividade cairam
- (barras vermelhas). No 2° trimestre foram 36
solicitacbes e a resolutividade estava em

100%. No 3° trim. a quantidade caiu para 14
solicitacOes e a resolutividade para 75%.

DE JANEIRO A SETEMBRO DE 2024 FORAM 98
SOLICITACOES DE COLETAS. JA NO MESMO

PERIODO DE 2023 FORAM 103,
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RESOLUTIVIDADE DE TAPA
BURACOS CAI 15%

A resolutividade do servico de tapa buracos deve ser
analisada considerando as inumeras variaveis que
afetam a prestacdo do servico. Pois apesar de 0 servico
ser executado pela administracdao, os insumos e
maquinarios sdao provenientes da NOVACAP. Quebras
na usina e nos maquinarios impactam diretamente no
atraso da execug¢do, o que reflete na percepcao do
cidadao



PANORAMA GERAL

JANEIRO A SETEMBRO 2024

1197 | TAPA BURACOS
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PEDIDOS

DE

INFORMACAO
AUMENTAM 170%
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Enquanto notamos uma  queda
consideravel nas demandas de
Ouvidoria, percebemos o aumento nas
solicitacbes de Pedidos de Informacao
via ESIC. No 3° trimestre de 2024 foram
82 pedidos, enquanto no mesmo
periodo do ano anterior registramos
apenas 30.

S eor ParticipaDF Painel de Transparencia Passiva

Data de Abertura do Pedido

Orgéo/entidade

01/07/2024 30/09/2024 8 Administragdo Arnigueira - RA XX A

Quantidade de pedidos por ano e meés
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e cor ParticipaDF Painel de Transparencia Passiva

Data de Abertura do Pedido Orgéo/entidade

01/01/2024 30/09/2024 8 Administragdo Arnigueira - RA X311 A

Quantidade de pedidos por ano & més
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jan-24 fev-24 mar-24 abr-24 mai-2< jurn-24 jul-24 ago-24 zef-24

Quantidade de pedidos por érgao/entidade (10 maiores)

173

Administragdo Amigueira



Quantidade de Tempo médio de % de pedidos respondidos

pedidos resposta (dias) dentro do prazo
Status das respostas aos pedidos (i)  Prazo de resposta (Geral) )
@ Respondido ® Dentro do Prazo

178 (100%) 178 (100%)

Protecdo da identidade do solicitante (§)  Canal de solicitagdo

®5im ®Mio @ Internet @ Presencial

16 (20% 3 (2%

142 (80% 175 (98%)

Os dados utilizados na producio deste relatério estao disponiveis
em https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard



