J DEMANDAS DE OUVIDORIA
1° SEMESTRE 2022




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022
TIPO DE MANIFESTAGAO

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade
Denuncia 0
Elogio 223
Outros 290
Reclamacao 108
Solicitagao de Informacéao 3438
Sugestéo 0
Total: 4059
Total por Tipo
84.70 % B Dendncia
Elogio
I Cutros

B Reclamacdo
Solicitacdo deInformacdo

5 49 2 Bl Sugestio

114 %
L
2.66 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022
FORMA DE CONTATO

Forma de Contato

Tipo de . . . -
S, Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Denuncia 0 0 0 0 0 0 0
Hogio 0 0 37 0 186 0 223
Outros 8 0 105 0 177 0 290
Reclamagao 0 0 20 0 88 0 108
Solicitagao de 4 2 481 0 2951 0 3438
Sugestao 0 0 0 0 0 0 0
Total 12 2 643 0 3402 0 4059
Forma de Contato
Bl OUTROS
SISTEMA
0.30 % Bl CORRESPOMDEMGCIA
/ BN PRESENCIAL
83.81 % _ 15.84 % EMAIL

B TELEFONE




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022
TEMA GERAL

Tema Geral Denunci Elogio Outro | Reclamacao Informacao Sugestao Total
Acesso O O 2 O O O 2
Atendimento (o] 223 131 10 o8 (o] 462
Competéncia de (@) () 5 1 386 (@) 392
outro érgao
Comunicacao (@) (@) 22 1 80 (@) 103
Conduta do Servidor/ (@) (@) (@) 24 (@) (@) 24
funcionario/
estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou (@) () 74 (@) 141 (@) 215
Pessoais
Descumprimento de (@) (@) (@) (@) (@) (@) (@)
ordem judicial
Fiscalizacao (@) O (@) O (@) (@) ()
Fornecimento de (@) () (@) (@) (@) (@) ()
produtos/ materiais /
insumos
Infraestrutura O O 38 15 189 O 242
Irregularidades (@) (@) (@) (@) (@) (@) (@)
(projetos, obras,
contratos, licitagcoes)
Legislacao (@) () O O 924 O o924
Outros (o] O O O (o] (o] O
Patrimdnio publico (@) (@) (@) (@) O () O
Politicas publicas (@) () (@) (@) (@) (@) (@)
Posicionamentos (o] (o] (o] (o] (o] (o] (o]
técnicos
(parecer/laudo/relator
io/certidao)
Procedimentos (o] (o] 18 28 1609 (o] 1655
Taxas/Pagamentos (@) (@) (@) 29 11 (@) 40
Total O 223 290 108 3438 O 4059




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

TEMA GERAL

Tema Geral

22 76 % 40.77 %
0.99 %
005 %
1138 %

9.66 %

5.96 %

5 .30%
0.59 %
2.54 %

</

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE

LI

Acesso

Atendimento

Competéncia de outro orgao
Comunicacao

Conduta do Servidor/funcionario/
estagiario/ gestor

Danos Materiais e/ou Pessoais
Descumprimento de ordem judical
Fiscalizacao

Fornecimento de produtos/
materiais /Jinsumos
Infraestrutura

Irregularidades (projetos,

obras, contratos, licitacoes)
Legislacao

Outros

Patrimdnio puGbiico

Politicas publicas
Posicionamentos tecnocos
(parecer/laudo/relatorio/ceridao)

Procedimentos
Taxas/Pagamentos




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022
CONCLUSAO

Conclusao
Tipo de Solucionad Solucionada En d | - Encaminhada a outro | Emandamento ou Total
Manifestacao olucionada Parcialmente cerrada mprocedente Orgéo Em Analise ota
Denuncia 0 0 0 0 0 0 0
Elogio 221 0 2 0 0 0 223
Outros 196 0 33 61 0 0 290
Reclamagéo 87 0 21 0 0 0 108
Solicitagcdo de 3056 0 382 0 0 0 3438
Informagao
Sugestéao 0 0 0 0 0 0 0
Total 3560 0 438 61 0 0 4059
Conclusao
BN Er ANMNDAMENTO OU EM AMALISE
ErMCAMIMNHADS & OUTRO ORGSO
HN MPROCEDEMNTE
HE EHNCERRBALDN
PARCIALMENTE
E SO0 NS O MAD,
—1.50 %%

10739 %%

</

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4059

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 102

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade

Sim 20

Nao 82
Total: 102
Dificuldade

80.39 % B Sim
Mio




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4059

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 102

Consideracao sobre o atendimento

2745 %

Atendimento

Muito Bom

46

Bom

28

Regular

Ruim

Muito Ruim

13

Total:

102

Atendimento

T
I -

I huito Bom
Bom

I Reqular

I Ruim
Muito Ruim



1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4059

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 102

Conclusao do atendimento

Concluséo
Atendida 69
Atendida Parcialmente 14
Nao Atendida 14
Discordo da solugao 5
apresentada
Total: 102
Concluséo
I itendida

Atendida Parcialmente
I hEo Atendida
B Discordo da solucio apresentada




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4059

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 102

6863% -

Satisfacao do Cidadao
Satisfagcao
Satisfeito 70
Parcialmente Satisfeito 7
Insatisfeito 25
Total: 102
Satisfagao
G.86 % I Satisfeito
Parcialmente Satisfeito
B nsatisfeito
245 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4059

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 102
Tempo de Resposta

Resposta
de 1 a 10 dias 84
de 11 a 20 dias 1
de 21 a 30 dias
Mais de 31 dias 4
Resposta imediata - no mesmo dia 9
Total: 102
Resposta
I 1 510 dias
11 a 20 dias
0.98 % I 21 a 30 dias
_ B Mais de 31 dias
8235 % — 392 % Respostaimediata

3.92 %

8.82 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4059

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 102

Importancia da Ouvidoria na conclusao da
manifestacao

Importancia
Sim 82
Nao 20
Total: 102
Importancia

B Sim
Méo

19.61 %




1° DE JANEIRO A 30 DE JUNHO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4059

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 102

Utilizaria novamente a QOuvidoria?

Utilizacao

Sim

80

Nao

22

Total:

102

Utilizagéo

B Sim
Méo

2157 %




DEMANDAS DE OUVIDORIA
2° SEMESTRE 2022




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

TIPO DE MANIFESTAGAO

Tipo de Manifestacao

Tipo Quantidade

Denudncia (0]
Elogio 203
Outros 343
Reclamacgéao 99
Solicitagdo de Informacgao 3730
Sugestao (0]

Total: 4375

Total por Tipo

B 2F 9% BN Cendncia
Elogio
N Cutros
B Reclamacéo
Solicitacio de Informacio

I 1 4 64 % I Cugestdo
\ _______-——?.Bil- Yo
2.26 %




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022
FORMA DE CONTATO

Forma de Contato

Tipo de

; ~ Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema | Outros Total
Manifestacao
Denuncia 0 0 0 0 0 0 0
Elogio 0 0 14 0 189 0 203
Outros 1 0 144 0 198 0 343
Reclamacéo 0 0 24 0 75 0 929
Solicitacéo de 6 2 467 0 3255 0 3730
Informacéo
Sugestéo 0 0 0 0 0 0 0
Total 7 2 649 0 3717 0 4375
Forma de Contato
Bl CUTROS
SISTEMA )
0.16 % I CORRESPOMNDENCIA
/ Bl FRESENCIAL
84.96 % 14.83 % EMAIL

I TELEFOME

lllllllllllllllll



01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022
TEMA GERAL

Tema Geral Denuncia | Elogio | Outro | Reclamacao | Informacao | Sugestao | Total
Acesso (0] 0] 5 (0] (0] (0] 5
Atendimento (0] 202 137 9 105 (0] 453
Competéncia de outro 6rgao (0] (0] 4 (0] 321 0 325
Comunicacao (0] (0] 18 (0} 95 (0] 113
Conduta do Servidor/ 0] (0] (0] 26 (0] (0] 26
funcionario/ estagiario/ gestor
Danos Materiais e/ou Pessoais 0] 0 114 0 217 0 331
Descumprimento de ordem (0] (0] (0] (0] 0 0 0]
judicial
Fiscalizacao (0] (0] 0] 0] (0] 0] 0]
Fornecimento de produtos/ (0] 0 (0] 0 0 0 (0]
materiais / insumos
Infraestrutura 0] 0] 35 6 269 0 310
Irregularidades (projetos, obras, 0 (0] 0 (0} (0} (0] 0]
contratos, licitagdes)
Legislagao (0] 0 (0] 0 1086 0 1086
Outros (0] (0] (0] (0] (0] 0] (0]
Patriménio publico (0] 0 (0] 0 (0] 0 (0]
Politicas publicas (0] 0 (0] 0 0 0 (0]
Posicionamentos técnicos (0] (0] (0] 0] (0] 0 0]
(parecer/laudo/relatério/certidao)
Procedimentos (0] 1 30 19 1632 0 1682
Taxas/Pagamentos (0] (0] (0] 39 5 0 44
Total 0 203 343 99 3730 (¢} 4375




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

TEMA GERAL

Tema Geral

24 .82 %% 38.45 %%
1.01 %%
709 % 0.11 %
10.35 %%
743 %
7.7 %
0.59 %
2.58 %

</

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE

Acesso

Atendimento

Competéncia de outro argio
Comunicacio

Conduta do Servidaorf funcionano’
estagiarios gestor

Danos Materiais efou Pessoais
Drescumprimento de ordem judicial
Fiscalizacio

Fornecimento de produtos/
materiais finsumas
Infraestrutura

Irregularidades {projeios,

obras, contratos, licitacies)
Legislacio

Outros

Patrimdnio pdkico

Politicas pablicas
Posicionamentos técnicos
(parecerflavdosrelatariolcertidio)

Procedimentos
Taxas/Pagamentos




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022
CONCLUSAO

Conclusao

. . Encaminhada i
Tipo de Solucionada Solucionada Encerrada | Improcedente a outro I LU Total
Manifestagao Parcialmente p A~ ou Em
Orgéao T
Analise
Denuncia (0} 0 (e} 0 (0] (0} (0}
Elogio 199 (0] 4 0 (0} (0} 203
Outros 230 (0] 25 88 (0} (0} 343
Reclamacao 85 (0} 14 (0} (0] (0} 99
Solicitagdo 3380 (0] 350 (0] (0} (0} 3730
de
Informacéao
Sugestao (0} (0} [0} (0} (0} (0} (0}
Total 3894 (0] 393 88 (0} (0} 4375

Conclusao

EMM AMDAMENTO OU EM AMNALISE
EMCAMINHADA A OUTRO ORGAD
IMPROCEDEMTE

EMCERRADN

PARCIALMENTE

SO LUNC IO WA,

</

CONCESSIONARIA

SPMAR

RODOAMEL SUL E LESTE




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacoes respondidas pela Ouvidoria: 4375

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 25

Dificuldade para entrar em contato

Dificuldade

Sim 6
Nao 19
Total: 25
Dificuldade
76.00 % I Sim

Méo

—24.00 %




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestagoes respondidas pela Ouvidoria: 4375

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 25

Consideracao sobre o atendimento

Atendimento
Muito Bom 16
Bom
Regular
Ruim
Muito Ruim
Total: 25

Atendimento

I 1Auito Bom
Bom
24.00 % B Regular
I Ruim
400 % Muito Ruim

8.00 %




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacoes respondidas pela Ouvidoria: 4375

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 25

Conclusao do atendimento

Concluséo
Atendida 21
Atendida Parcialmente
Nao Atendida
Discordo da solugao
apresentada
Total: 25
Conclusao
I Atendida

Atendida Parcialmente
I Mio Atendida
B Discordo dasolucdo apresentada
8.00 %

-8.00 %




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacoes respondidas pela Ouvidoria: 4375

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 25

Satisfagcao do Cidadao

4.00 %
TTT—12.00 %

Satisfacao
Satisfeito 21
Parcialmente Satisfeito 1
Insatisfeito 3
Total: 25
Satisfagao
I Satisfeito

Parcialmente Satisfeito
I Insatisfeito



01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacoes respondidas pela Ouvidoria: 4375

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 25

Tempo de Resposta

Resposta

de 1 a 10 dias 16
de 11 a 20 dias
de 21 a 30 dias
Mais de 31 dias

Resposta imediata - no mesmo dia 8
Total: 25
Resposta
Il 1 a 10 dias
11 a 20 dias
32.00 % E 71 3 30 dias

I Mais de 31 dias
Respostaimediata




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacoes respondidas pela Ouvidoria: 4375

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 25

Importancia da Ouvidoria na conclusao da
manifestacao

Importancia
Sim 24
Néo 1
Total: 25
Importancia

I Sim
Mao

06.00 % — ]
4.00 %




01 DE JULHO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Pesquisa de satisfacao

Total de manifestacoes respondidas pela Ouvidoria: 4375

Total de pesquisas respondidas pelo Cidadao: 25

Utilizaria novamente a Quvidoria?

Utilizagao
Sim 22
Nao 3
Total: 25
Utilizagao

B =Sim
Man

88.00 % ————
12.00 %




-

CONCESSIONARIA

SPMAR
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