DEMANDAS DE OUVIDORIA
1° SEMESTRE 2020




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

TIPO DE MANIFESTACAO
Tipo Quantidade
Denuncia 1
Elogio 341
Outros 412
Reclamacao 232
Solicitacédo de Informacao 2294
Sugestéo 1
Total: 3281
Total por Tipo
69.92 % B Dendncia
Elogio
0.03 % B Cutros
Bl Reclamacio
-0.03 % Solicitacdo de Informacdo
B Cugestio

10,39 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020
FORMA DE CONTATO

T!po de~ Presencial | Telefone Email | Correspondéncia| Sistema | Outros Total
Manifestacdo
Denuncia 0 1 0 0 0 0 1
Elogio 0 308 12 21 0 0 341
Outros 6 273 133 0 0 0 412
Reclamacéo 0 185 37 10 0 0 232
Solicitacéo de 5 2077 207 5 0 0 2294
Informacé&o
Sugestao 0 1 0 0 0 0 1
Total 11 2845 389 36 0 0 3281
Forma de Contato
Bl OUTROS
SISTEMA )
86.71 % Bl CORRESPOMDENCIA

Il FRESEMNCIAL
EMAIL
Il TELEFOME
110%

0.34 %
11.86 %



1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020
TEMA GERAL

Tema Geral Denuncia Hogio Outro Reclamacéao Informacgao Sugestao Total
Acesso o (@] 2 o o o 2
Atendimento 1 341 111 19 298 (o] 770
Competéncia de (@] (o] 2 29 183 (o] 214
outro érgao
Comunicacgao o (o] 21 (o] 169 (o] 190
Conduta do Servidor/ o (0] o 62 o o 62

funcionario/
estagiario/ gestor

Danos Materiais e/ou o (o] 99 (o] 231 (o] 330
Pessoais

Descumprimento de (@] (o] o (o] o (o] (o]
ordem judicial

Fiscalizacao (@] (o] o (o] (@] (o] o
Fornecimento de (o] o (o] (o] (o] (o] (o]
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura o (0] 82 75 154 (0] 311
Irregularidades (o] (o] o (o] o (o] o

(projetos, obras,
contratos, licitagcodes)

Legislacao (o] o (o] (o] 494 (o] 494
Outros o (o] (] (o] (o] (o] o
Patrimdnio publico (@] (o] o (o] o (o] o
Politicas publicas (o] o (o] (o] (o] (o] (o]
Posicionamentos o (o] o (o] o (o] o

técnicos
(parecer/laudo/relato
rio/certidao)

Procedimentos (o] o 95 15 765 1 876

Taxas/Pagamentos (@] (o] o 32 (@] (o] 32

Total 1 341 412 232 2294 1 3281




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

TEMA GERAL

Tema Geral

15.06 %

948 %

26.70 %
10.06 % 0.98 %
189 % 0.06 %
5.79 % 23.47 %

6.52 %

B Acesso

I Atendimento

I Competéncia de outro orgao

El Comunicacao

= Conduta do Servidor/funcionario/
estagiario/ gestor

Hll Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judicial

B Fiscalizacdo

— Forne_cimqnto de produtos/
materiais /insumos

Bl Infraestrutura
Irregularidades (projetos,
obras, contratos, licitacdes)

B Legislacdo
Outros

B Patrimdnio pUblico

BN Politicas publicas

— Posicionamentos técnicos
(parecer/laudo/relatorio/certidao)

Procedimentos
B Taxas/Pagamentos




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020
CONCLUSAO

Em
) . Encaminhada
Tipo de . Solucionada andamento
. ~ Solucionada . Encerrada |Improcedente a outro Total
Manifestacado Parcialmente . ou Em
Orgao .
Analise
Denlncia 1 0 0 0 0 0 1
Hogio 330 0 11 0 0 0 341
Outros 327 0] 24 61 0 0 412
Reclamacéo 197 0] 35 0 0 0 232
Solicitacdo de 2117 0 177 0 0 0 2294
Informacgéao
Sugestao 1 0 0 0 0 0 1
Total 2973 0] 247 61 0 0 3281
Conclusao

B EM AMNDAMENTO OU EM ANALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
B (MPROCEDENTE
B EHCERRADA
PARCIALMEMTE
E SOLUCIOMADA

</

COMECESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3281
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 17

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade

Sim 3

Nao 14
Total: 17
Dificuldade

82.35 % B Sim
Méo




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifesta¢oes respondidas pela Ouvidoria: 3281
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 17

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Muito Bom 9
Bom 4
Regular 2
Ruim 1
Muito Ruim 1
Total: 17
Atendimento
23 53 9%, I rMuito Bom
Bom
e ——11.76 % Bl Regular
B Ruim
.88 % Muito Ruim

5.88 %



1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3281
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 17

Conclusao do atendimento

Conclusao
Atendida 10
Atendida Parcialmente 2
Nao Atendida 5
Discordo da solucao 0]
apresentada
Total: 17

Conclusao

11.76 %

I Atendida

Atendida Parcialments
I rMEo Atendida

B Discordo da solucdo apresentada
2941 %

58.82 %

lllllllllllllllll



1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3281

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 17

Satisfacao do Cidadao

Satisfacdo
Satisfeito 10
Parcialmente Satisfeito
Insatisfeito
Total: 17
Satisfacao
1765 % B Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
B rsatisfeito

———23.33 %



1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3281
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 17

Tempo de Resposta

Resposta
de 1 a 10 dias 9
de 11 a 20 dias 1
de 21 a 30 dias 0
Mais de 31 dias 0
Resposta imediata - no mesmo dia 7
Total: 17
Resposta
B 1 a 10 dias
11 & 20 dias

I 21 &30 dias
I fais de 31 dias
Respostaimediata




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3281
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 17

Importancia da Ouvidoria na concluséao da
manifestacao

Importancia
Sim 14
Néo 3
Total: 17
Importancia

B Sim
Méo

17.65 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3281
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 17

Utilizaria novamente a Ouvidoria?

Utilizacao

Sim

14

Nao

Total:

17

Utilizagao

17.62 %

B Sim
Mao



DEMANDAS DE OUVIDORIA
2° SEMESTRE 2020




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020
TIPO DE MANIFESTAGAO

Tipo Quantidade
Denuncia 1
Elogio 612
Outros 397
Reclamacao 118
Solicitacdo de Informacéo 2702
Sugestao 2
Total: 3832
Total por Tipo
7051 % BN Dendncia
Elogio
Bl Outros

B Reclamacdo
Solicitacdo de Informacdo
Bl Sugestio




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020
FORMA DE CONTATO

Ma-rl\-:fgstizéo Presencial | Telefone Email | Correspondéncia| Sistema | Outros Total
Denuncia 0 1 0 0 0 0 1
Hogio 1 581 20 10 0 0 612
Outros 12 268 114 3 0 0 397
Reclamagéo 0 98 18 2 0 0 118
Solicitac&o de 3 2445 250 4 0 0 2702
Informacéo
Sugestado 0 1 1 0 0 0 2
Total 16 3394 403 19 0 0 3832
Forma de Contato
B OUTROS
SISTEMA

B CORRESPOMDENCIA
B FPRESENCIAL
EMAIL
B TELEFONE
_-050%

0.42 %
10.532 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020
TEMA GERAL

Tema Geral Denuncia Hogio Outro |Reclamacéo | Informagdo | Sugestdo Total
Acesso 0 0 5 0 1 0 6
Atendimento 1 608 140 11 189 0 949
Competéncia de outro 0 0 6 5 239 0 250
orgdo
Comunicagdo 0 0 27 0 88 0 115
Conduta do Servidor/ 0 0 0 40 0 0 40
funcionario/ estagiario/
gestor
Danos Materiais e/ou 0 0 90 0 235 0 325
Pessoais
Descumprimento de 0 0 0 0 0 0 0
ordem judicial
Fiscalizagéo 0 0 0 0 0 0 0
Fornecimento de 0 0 0 0 0 0 0
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura 0 2 46 19 139 0 206
Irregularidades 0 0 0 0 0 0 0

(projetos, obras,
contratos, licitacées)

Legislacdo 0 0 0 1 606 0 607
Outros 0 0 0 0 0 0 0
Patrimbnio publico 0 0 0 0 0 0 0
Politicas publicas 0 0 0 0 0 0 0
Posicionamentos 0 0 0 0 0 0 0
técnicos
(parecer/laudo/relatorio/
certidao)
Procedimentos 0 2 82 15 1206 2 1307

\) Taxas/Pagamentos 0 0 0 27 0 0 27

COMECESSIONARIA

s P M A R Total 1 612 396 118 2703 2 3832

RODOAMEL SUL E LESTE




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020
TEMA GERAL

Tema Geral

Bl Acesso
Atendimento
I Competéncia de outro 6rgao
Ell Comunicacdo
sy Conduta do Servidor/ funcionarnio/
7 estagiario/ gestor
Il Danos Materiais e/ou Pessoais
o Descumprimento de ordem judical
15.84 % Bl Fiscalizacao
— Forngcimepto de produtos/
materiais /insumos
34.11 % I Infraestrutura
Irregularidades (projetos,
0.70 % obras, contratos, licitacdes)
I Legislacdo
0.16 % Outros
BN Patrim6nio puUbiico
2477 % BN Politicas pUblicas
o Posicionamentos técnicos
8.48 % e (parecer/laudo/relatorio/certidao)

S I Procedimentos
3.00 % B Taxas/Pagamentos

5.38 %

</

SPMAR

RODOAMEL SUL B LESTE




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020
CONCLUSAO

Tipo de Solucionad Solucionada En dali P Encamlr:hada Em andamento Total
Manifestacéo olucionada Parcialmente cerrada fimprocedente a'ou~ro ou Em Analise ola
Orgéo

Denuncia 1 0 0 0 0 0 1
Elogio 610 0 2 0 0 0 612
QOutros 292 0 26 79 0 0 397
Reclamacéo 100 0 18 0 0 0 118
Solicitacdo de 2445 0 257 0 0 0 2702

Informacgéo

Sugestao 2 0 0 0 0 0 2

Total 3450 0 303 79 0 0 3832
Conclusao

B Er AMNDAMENTO OU EM AMALISE
EMCAMINHADA A QOUTRO ORGAD
B MFROCEDEMTE
BN ENCERRADA
PARCIALMENTE
E SOLUCIONADA

</

COMECESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3832
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 63

Dificuldade para entrar em contato

93.65 %

Dificuldade
Sim 4
Nao 59
Total: 63
Dificuldade

B Sim
Mao

Y ..



1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestag¢oes respondidas pela Ouvidoria: 3832
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 63

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Muito Bom 46
Bom 12
Regular
Ruim
Muito Ruim
Total: 63

Atendimento

I Muito Bom
Bom
19.05 % Il Regular
I Ruim
635 % Muito Ruim

1.9%9 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3832
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 63

Conclusao do atendimento

139 %

Conclusao
Atendida 50
Atendida Parcialmente 12
Nao Atendida 0
Discordo da solucao 1
apresentada
Total: 63
Conclusao
B stendida
Atendida Parcialments
19.05 % B 1Eo Atendida

B Discordo dasolugio apresentada



1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3832
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 63

Satisfacao do Cidadao

Satisfacéo
Satisfeito 47
Parcialmente Satisfeito 15
Insatisfeito 1
Total: 63

Satisfacao

I Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
I |nsatisfeito



1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3832
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 63

Tempo de Resposta

11 a 20 dias

I 71 a 30 dias

I rdais de 31 dias
Respostaimediata

Resposta
de 1 a 10 dias 60
de 11 a 20 dias 2
de 21 a 30 dias 1
Mais de 31 dias 0]
Resposta imediata - no mesmo dia 0
Total: 63
Resposta
BN 1a10dias
317 %
f,e‘I.SE o

4




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3832
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 63

Importancia da Ouvidoria na concluséo da
manifestacao

Importancia
Sim 62
Nao 1
Total: 63
Importancia

B Sim
Mao

1.99 %




1° DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2020

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 3832
Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 63

Utilizaria novamente a Ouvidoria?

Utilizacao
Sim 62
Nao 1
Total: 63
Utilizacao

B Sim
Mao

1.39 %




-

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE




