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— SLU/DF.
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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal — SLU/DF
implantou a metodologia de gestao orientada por resultados, visando assegurar
a qualidade das informacdes prestadas ao publico, a garantia da produtividade
e uniformidade no tratamento das demandas aos USUArios.

A metodologia implantada € simples e conta com a participacdo ativa e o
envolvimento da Presidéncia, Diretorias e do corpo técnico/operacional do SLU.

Entretanto, a resposta ao usuario ndo € o unico trabalho da Ouvidoria,
todo atendimento compde o banco de dados no qual o ouvidor deve trabalhar e
utilizar como ferramenta de suporte ao gestor da instituicdo e sirva como base
para a qualidade dos servicos, buscando a melhoria continua dos servigos e
atendimento.

Portanto, a Ouvidoria do SLU desempenha papel relevante na atuacao
na gestao, pois, além da atribuicdo no atendimento das manifestacdes também
tem em seu cerne a busca continua por melhorias dos produtos e servicos
prestados pela autarquia aos usuarios do Distrito Federal.

Bruno Marques
Ouvidor do SLU




PREFACIO

“Buscar a exceléncia na prestacdo do servigo publico é uma tarefa que exige muita
competéncia e persisténcia na busca continua dos resultados. Portanto, € um caminho trilhado
por poucos, e a Ouvidoria do SLU encontra-se neste seleto rol de entidades acima da média.”
Marcos Aurélio Silva Santos

Ouvidor da CAESB

“0O artigo 37 da constituicdo federal elenca os principios que regem a

administragdo publica: legalidade, impessoalidade, publicidade e eficiéncia. Pode afirmar que a
SLU observa e executa fielmente tais principios em especial sua Ouvidoria que estd sempre
atenta aos anseios da populagdo no que pertine as suas competéncias. E uma honra para
NOVACAP em especial a sua Ouvidoria ser parceira de um Orgdo de fundamental importancia
para o Governo do Distrito Federal. Assim lhe desejamos parabéns e sucesso ao SLU em
especial ao Ouvidor Geral Bruno Marques pelo excelente trabalho e comprometimento com a
presta¢do do servigo publico."

Fabiano Arsenio Soares

Ouvidor da NOVACAP

“Aguardando....”
Leci José Coimbra
Ouvidor da CEB

"E uma honra para a Sinesp ter como vinculada uma empresa como o SLU, preocupada com o bem estar
do cidad3o. Este relatério é resultado de um trabalho de exceléncia prestado pela equipe da Ouvidoria
do SLU. Parabéns a todos, em especial ao Ouvidor-Geral do érgéo, o servidor Bruno Marques."

Karla Cardoso - Ouvidora da Sinesp

Antonio Coimbra - Secretario de Infraestrutura




CAPITULO |
ESTRUTURA

Ouvidoria do SLU

A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana — SLU € uma das ouvidorias
especializadas do Governo do Distrito Federal — integrante do Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF e atua no ambito das

guestdes dos principais servi¢os prestados pelo SLU.

Objetivos da Ouvidoria

O objetivo geral da ouvidoria do SLU na metodologia de gestéo
orientada por resultados € recomendar melhorias nos processo, produtos e
servicos do Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal com a participacéo
social. Para isso, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

Objetivo 1 - Disseminar o conceito e filosofia da Ouvidoria na autarquia;

Objetivo 2 - Implementar planejamento da area, definir metas e indicadores;

Objetivo 3 - Aumentar numero de ferramentas e canais de informagdo aos
usuarios;

Objetivo 4 - Melhorar a qualidade das respostas e informacdes prestadas.

Objetivo 5 - Obter o reconhecimento pelo servico prestado ao 6rgdo e seus
USuarios.

Boas praticas de Ouvidoria

Durante os trabalhos de 2016 a ideia de implantacdo de boas préticas
para a Ouvidoria do SLU foi evoluindo. A equipe entendeu que além das
atribuicbes regimentais e dos objetivos estratégicos da area, a Ouvidoria
precisava de valores que orientassem 0s respectivos trabalhos. Apds algumas
reunides, a equipe definiu as seguintes praticas a serem implementadas:

- Planejar as agdes da Ouvidoria;

- Garantir atendimento humanizado, qualificado e tempestivo ao usuario;
- Direcionar os trabalhos para a transparéncia ativa;

- Buscar a melhor resolucéo das demandas e a linguagem cidadg;

- Disseminar a importancia da Ouvidoria;

- Estimular ao acesso a informacéo;

- Estimular o uso dos servi¢os da autarquia;

- Garantir a busca ativa do usuario;

- Sistematizar as informagfes para o0 balizamento de decisdes gerenciais;
- Propor melhorias dos processos;
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Equipe

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana — SLU disp6e de uma equipe
de 5 (cinco) servidores, todos de carreira do Governo do Distrito Federal — GDF
especializados nas respectivas areas de atuagdo, com experiéncia média de 5

(cinco) anos em Ouvidoria, a saber:

Atividade-Meio Total
Servidores Com cargo Sem cargo
em comissdo | em comissao
Quadro do SLU - 03 03
Requisitados de outro 6rgdo do GDF 01 - 01
Servidores comissionados sem vinculo - 02 02
Estagiarios - 01 01
Total (Forga de Trabalho) 01 06 07

Equipe de acordo com as atividades exercidas pelos servidores:

Bruno Marques (Quvidor) - carreira de Gestor em Politicas Publicas e Gestdo Governamental - EPPGG
Ouvidor empossado em 12/08/2015, Pés-Graduado em Auditoria Publica pela Fundacdo Gama
Filho — RJ (2009-2011) e Graduado em Administracdo pelo Centro Universitario de Brasilia —
Uniceub (2004).

Gildete de Sousa — carreira de Gestao Sustentavel De Residuos Sélidos — GRS
Servidora do SLU, admitida em 1990, Graduada em Recursos Humanos pela Faculdade SENAC
em 2011 e Pds-Graduada em Gestdo Empreendedora de Negécio em 2014 pela mesma
instituicao.

Maria Valdete, carreira de Gestdo Sustentavel De Residuos Sélidos — GRS
Servidora do SLU, admitida em 1986 com nivel médio completo.

Rosimeire Silva, carreira de Gestéo Sustentavel De Residuos Soélidos — GRS
Servidora do SLU, admitida em 1993, Graduada em Comunicagdo Institucional pela Faculdade
Darvin em 2015 e Cursando Pds-Graduacao em Gestéo Publica.

Maria Socorro Leitéo, servidora comissionada — Assessora especial
Graduada em Geografia pelo UniCeub e Pds-Graduada em Saude do Idoso pela Faculdade
Estacio de S&. Atua no Governo do Distrito Federal desde 2011 em varios 6rgdos. Em formacdes
recentes foi capacitada pela Egov em parceria com a Ouvidoria-Geral nos seguintes cursos: Carta
de Servico ao Usuario, Atendimento ao Publico, Relatério de Ouvidoria e SEI.

Isadora Monteiro Silva - Assessora
Bacharel em Direito pela UniGuararapes com inscricdo na Ordem dos Advogados do Brasil.

Cursando poés graduacdo em . Direito Publico e Previdenciario pela Instituicdo Legale. .Atua na

gestdo de Ouvidoria desde 2017.




Capacitacao
O SLU também néo dispde de centro de capacitacdo especifico, ficando
a cargo da Escola de Governo, da Ouvidoria-Geral e de entidades externas a

atualizacado técnica.

O Servico de Limpeza Urbana — SLU oferece aos servidores, ciclo de
palestras que tratam a respeito de diversos temas ao longo do ano pelo
Programa “Vem Saber”. Cabe ainda Ilembrar, que ocorreu restricdo
orcamentéria do Governo do Distrito Federal nas aquisi¢cdes, contratacdes,

capacitacdes e intercambios.

Segue quadro de demonstracdo das qualificacbes realizadas pela
equipe em 2018:

CARGA
CURSOS .
HORARIA

Inicializagdo em ouvidoria 20h
Qualidade da resposta de ouvidoria 8h
Gestdo do atendimento de ouvidoria 8h
Carta de Servigos 8h
Mediador de conflito — mddulo basico 16h

TOTAL 60h

Estrutura fisica

S&o recursos desta Ouvidoria: sala escritorio exclusiva da Ouvidoria
(dividida em dois ambientes facilitando os atendimentos presenciais), ar-
condicionado, mesas, armarios, computadores, telefones e impressora que

auxiliam na resolugédo das demandas diarias.
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Localizagcdo da Ouvidoria do SLU

O atendimento aos usuarios na nova sede do Servico de Limpeza Urbana,

ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

ENDERECO OBSERVAGAO

SCS Qd. 08, Edificio, Venancio 2000, BI. B, 6° andar,
Sala 632. CEP: 70.333-900

“Acessibilidade e preferéncia
no atendimento garantidos”

Mapa de localizag&o — Ouvidoria do SLU
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$’;¢° <* . .
UDF Centro & e CAC Receita e
Universitario / Google SA% > Federal Brasilia
~ ‘ A >
Pagina da Ouvidoria do SLU
. L . . Acesse:
Assim como todos os o6rgédos do Distrito Federal, o Servico de [W] 33
Limpeza Urbana — SLU disponibiliza pagina exclusiva da Ouvidoria T,
i

em seu site. O intuito é facilitar 0 acesso aos usuarios para que
possam demandar a Ouvidoria e obter 0os acessos as informacdes.

Plano de Anual de Acdo e Comunicacao - PAAC

Acesse:
Em dezembro de 2017, a equipe da Ouvidoria foi organizada, com o IEI

objetivo de refletir a respeito da gestdo durante 2018. A partir dessa
reflexdo, foram estabelecidas as prioridades e a programacéo. As
propostas estdo no Plano Anual de Acdo proposto a Ouvidoria-
Geral. O Plano Anual de Agédo de 2018 esta disponivel no site da
ouvidoria do SLU.
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http://www.slu.df.gov.br/images/PDF/Plano de acao 2017.pdf
http://www.slu.df.gov.br
http://www.slu.df.gov.br/
http://www.slu.df.gov.br/category/ouvidoria/
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/07/Plano-de-a%C3%A7%C3%A3o-2018.pdf

Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos ao Usuario € o instrumento que facilita o acesso aos
servicos/produtos oferecidos pelo Servico de Limpeza Urbana — SLU. A
intencdo é torna-la, além de um guia de informagdo, um compromisso com a
fiel execucao dos servicos. O Decreto n° 36.419 de 25 de marco de 2015 —
Instituiu a confeccédo, divulgacdo e monitoramento das Cartas de Servigos ao
Usuério para o Distrito Federal.

:% CARTA DE
: SERVICOS

Perguntas e Respostas Freqguentes - FAQ Acesse:
O Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal — SLU/DF, com E'.'"'
base no banco perguntas e respostas emitidas por diversas areas ==
internas, criou FAQ - Perguntas e Respostas Frequentes
(Frequency Answers and Question — FAQ). O intuito ndo é adotar
postura de afastamento do atendimento direto com o usuario, E
mas sim de prestar as informacdes requisitadas de forma mais eficaz e raplda
O FAQ foi divido por palavras-chave, ou seja, temas que ajudam o usuario a
localizar sua duvida de forma instantanea.

Pesquisa de Satisfacéo Acesse:
Parceiros e a Agéncia Reguladora realizam pesquisa de opinido E
publica para avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo gy
Servigos de Limpeza Urbana — SLU, o intuito é promover o i|'-_|._#
aprimoramento continuo da prestacdo de servico — previsto no

Decreto n° 36.419/15 art. 6°. [=];



http://www.slu.df.gov.br/servicos-do-slu/
http://www.slu.df.gov.br/servicos-do-slu/
http://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos-do-slu-ao-cidadao.html
http://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos-do-slu-ao-cidadao.html
http://www.slu.df.gov.br/8747-2/
http://www.slu.df.gov.br/avaliacao-qualidade/
http://www.slu.df.gov.br/faq.html
http://www.adasa.df.gov.br/images/noticias/04-09-2017/01_Adasa_Consolidado_por_Distrito_Federal.pdf
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfdVR-OR2iFHI0379dYBt0TiHeW-7DZ4EzufRsjdYHWq0I-4A/viewform

CAPITULO I
GESTAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana — SLU entrou em constante
processo de evolucdo, adotando o posicionamento de que € necessario
garantir a participagcdo e a contribuicdo (interna e externa) para o
desenvolvimento e aprimoramento dos servicos publicos. Apresentamos as
acOes adotadas em 2018.

Acodes de destaque:

Destague = Documento | Status

" Prazo

A ouvidoria do SLU desenvolveu o projeto
de valorizagdo do comprometimento das
unidades organicas do Servico de Limpeza
Urbana do Distrito Federal - SLU/DF no
tratamento das manifestagdes registradas
no sistema da ouvidoria ou no sistema de
Acesso a informagdo. O processo de
valorizagdo levou em consideragdo o
tempo de resposta, a resolutividade e a
resolutividade. A Geréncia Oeste levou o
10 prémio na categoria ouvidoria e a
Diretoria de Limpeza urbana levou na
Categoria de Acesso a Informagdo. Além
duas categorias foram homenageadas
duas ouvidorias parceiras, no qual o SLU
tem mais contatos técnicos - Ouvidoria da
AGEFIS e NOVACAP.

Sahay

1>' Amigo da Ouvidoria 21.03.18 | Cumprido
Y
] Ap6és o processo de mapeamento e
D;Z:L?taazgodio evolugdo do trabalhg de tratamento das
> proposta de demandas dos usuarios do Servigo de 21.03.18 Cumprido
1 melhoria da Limpeza do SLU. Com essa metodologia a e
Ouvidoria do SLU Ouvidoria do SLU consegue recomendar
sugestdes de melhoria nos processos.
Com a assinatura do Contrato de Gest&o e
a emissdo da Resolugdo 21/2016 o SLU
passou a ter a obrigagdo de instalar o
Definicdo da Servigo de /,-\tendimento ao L_Jsuério -
Ouvidoria do SLU SP.‘U' O SA,U Iedo c_ans_lt d_e~atend|men|to ge
primeiro nivel da instituicdo, na resolugdo .
1} caC:(;IT:JZis/indacla das demandas dos usudrios. Por conta 15.03.18 | Cumprido
atendimento de 10 disso, a ouvndorjla passaria a ser o canal
nivel de segundo nivel tratando apenas as

demandas (reclamacgao, sugestdo,
elogios, informacgdo e dentncias).

IN SLU n® 004/2018.
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http://www.tc.df.gov.br/sinj/Norma/2066cd0b60784c75be8d8329eb423650/Instru_o_Normativa_4_15_03_2018.html

Destaque

Documento \

Relatério interativo

cao

Visando a

facilitagdo do
informagdes de ouvidoria pelos usuarios e

acesso  as

principalmente pelos gestores

desenvolvemos o relatério interativo no
qual o usuario com poucos cliques chega
no processo desejado, tornando assim a
consulta mais agradavel.

. Prazo

Status

1‘> da Ouvidoria do SLU Ty o 30.01.18 | Cumprido
®.l1O
@ F 2
Acesse o relatdrio agui.
Processo de avaliagdo que ocorre de
forma andénima, podendo ser utilizado na
andlise de processos e padronizagdes. Em
Ouvidor oculto Além de visitas ao estabelecimento, essa
avaliacio  pode também  verificar andamento
atendimento telefénico, online, entre
outros.
Processo de aproximagdo com os usuarios
das 4 Regides Administrativas que mais
> Realizacdo de 4 demanda o Servico de Limpeza Urbana do Em
1 itinerante Distrito  Federal. Projeto piloto ~em andamento
desenvolvimento entre Lago Norte,
Novacap, Agefis e SLU.
Producdo de cartazes e banneres
eletronico na intranet do 6rgéo.
Divulgagdo interna R
dos servicos da 30.01.18 | Cumprido
Ouvidoria
Teste eletrénico com perguntas sobre os
> Quiz da Ouvidoria do | servigos da ouvidoria na intranet do Em
1 SLU érgéo. andamento
Processo de revisdao anual da Carta de
‘> Revisdo da Carta de | Servicos ao Usuario da Limpeza Urbana Em
1 Servigos ao Usudrio | do Distrito Federal. andamento
. Capacitagdo dos servidores da ouvidoria
Garantia do .
> atendimento do SLU na linguagem de LIBRAS. Pendente
especial

Prestacéo de contas das ac¢des planejadas pela Ouvidoria do SLU para 2018:

Documento Acéo Prazo Status

PI A | a Aquisica i

2;{1;) nual de agao quisicao de totem de autoatendimento _ Pendente !
Treinamento de nivelamento da Ouvidoria (manual
operacional da ouvidoria do SLU).

Acdo extra 30.01.18 Cumprido

Acdio extra égjs.lizagéo do sitio da Ouvidoria no novo portal do 24.03.18 Cumprido

Acdo extra Revisdo das manifestagbes com resposta positiva Em andamento
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http://www.slu.df.gov.br/rela-ouvir/

Documen cao Prazo Status
e classificada como ndo resolvidas.
Acdo extra Atualizag&o do sitio da LAI no novo portal do GDF. 26.02.18 Cumprido

O projeto de gestdo da Ouvidoria do SLU foi um
dos trabalhos selecionados para apresentagdo no

Agdo extra congresso nacional da ASSEMAE. 27.05.18 Cumprido
~ Atualizagdo do sitio da Carta de Servigos ao

Agdo extra Usuario do SLU no novo portal do GDF. - Em andamento
« Atualizagdo do sitio do FAQ/SLU no novo portal do .

Acdo extra Gor. ¢ " © VO por 18.06.18 Cumprido

Agdo extra Processo de revisdo da Carta de Servigos do SLU - Em andamento

Acdo extra CapacitagGes, congressos, seminarios e outros - Em andamento
~ Elaborar e divulgar relatérios mensais, semestral e

Agdo extra anual da Ouvidoria do SLU. - Em andamento

Aco extra Nomear Assessora da Ouvidoria do SLU 25.06.18 Cumprido

T
Aquisicdo de totem de autoatendimento - Projeto basico desenvolvido e aguardando orgamento para licitagéo;

Participacdo em concursos

= 5 A Ouvidoria como mediadora ; i
Concurso Inovagdo na Gestdo - e Projeto habilitado.
PUblica Federal ENAP de Politicas Pablicas
480 Congresso Nacional de ASSEMAE A Ouvidoria como mediadora
Saneamento Basico de Politicas Plblicas Projeto selecionado.
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RESULTADOS

Indicadores Estratégicos

DESCRICRO META RESULTADO
Indice de satisfacdo em pesquisa de opinido 85% 81%
SIGO
L. . o 51%
Resolutividade das manifestagbes 55% -
Qualificada*
51%
Indice de Transparéncia Ativa 100% 98%
Indice de cumprimento do Planejamento
Estratégico da area 100% 50%

* Confira o modelo de calculo na pagina 28.

Indicadores da Ouvidoria

Quantitativo

N° INDICADOR SENTIDO 2015 2016 2017 2018

01 Quantidade de manifestagbes
recebidas 4 60 1321 991 1598
> das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
SLU

02 Percentual de manifestagbes i\:l)%to?
atendidas oo 100% 100%

(> das manifestacdes tratadas x 100) / Y das 100%
manifestacées recebidas.

03 Resolubilidade - Percentual de Meta
manifestacbes cumpridas no 90%
prazo de até 20 dias * 3% 66% 88%

Formula: 97%
(> das manifestag6es cumpridas no prazo legal x
100) / > das manifestacées recebidas

04 Prazo médio de atendimento 36 18 7'\"d?ta
da Ouvidoria dias dias o faes
Férmula: " 9 dias 3
> dos prazos das manifestaces tratadas / )" das dias
manifestacoes tratadas

Qualitativo
INDICADOR SENTIDO 2017 2018
e . . . Meta
Indice de satisfacdo do servico - - o 65%

05 prestado ' 48% 80%

Meta

06 indice de recomendag&o f ' - 71% 886(;—0;

0
indice de clareza da Carta de g"g;/ao

07 Servico ' i ) 94%% 949

0

08 Indice de satisfacdo com a ' 50% 57% 60%

resposta
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Indicadores de Acesso a Informacéao

Quantitativo

Quantidade de pedidos de
01 informacdes recebidas f 25 22 28 24
Férmula:
> dos pedidos recebidos pela Ouvidoria do SLU
Transparéncia Passiva ' b
Férmula: 0, 0, 0,
02 (> dos pedidos tratados x 100) /Y dos pedidos 100A) 100A) 100A) 100%
recebidos.
Percentual de pedidos Vet
cumpridos no prazo de até 20 85%
03 dias f 70% 81%  92%
Formula:
(> dos pedidos cumpridos no prazo legal x 100) /Y 100%
dos pedidos recebidos
Qualitativo
| 05 Prazo médio de atendimento da B!
7 dias
- LAl ‘ 24 12 9 =
Formula: I I 1
‘ > dos prazos dos pedidos tratados /3y dos dias dias dias dias
pedidos tratados




CAPITULO III
GESTAO DA INFORMACAO

Sistemas de ouvidoria

Com intuito de aprimorar o servico de ouvidoria e, com base em

demanda do Conselho de Transparéncia e Controle Social do Distrito

Federal, a Ouvidoria-Geral comecou a operar com o novo sistema OUV- ‘ B
DF a partir do dia 5/09/2016. A ferramenta funciona em ambiente web e \63'“ -
é utilizado por todas as Ouvidorias das secretarias, administracGes OUVIDORIA
regionais e entidades do Governo do Distrito Federal.

OUV-DF sistema de Ouvidoria do Distrito Federal

CAIXA DE ENTRADA Y 410
SLU - Servico de Limpeza o

*® Limpar filtro
Urbana "

Gréfico do comportamento das manifestagfes em 2018:

Comportamento das manifestacoes em 2018

300 Média

Volume de manifestagoes

Destaca-se que o volume de manifestacGes vem se mantendo préoximo a 200 manifestagcGes més, em
média. Sendo assim, o SLU tem caminhado contra a tendéncia de aumento do nimero de manifestacGes
em decorréncia a Instru¢cdo Normativa n2 004 que torna o Canal Oficial de atendimento ao usuario
(privado, publico, pessoa fisica/juridica) no SLU, conforme o relatério da Ouvidoria-Geral do més de
agosto.
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DADOS QUANTITATIVOS

Manifestacdes atendidas em 2018
O total de manifestacdes atendidas em 2018 pelo sistema OUV é dividido em

seis tipologias diferentes, conforme ilustra a tabela a seguir:

Tipologia 1.598
[,! Solicitagéo 637
) Reclamagéo 860
) Sugestao 19
17 Elogio 20
¢ Denuncia 33
[ 9 Informagé&o 29

Manifesta¢oes atendidas

W Denuncia

B Reclamacgdo

1.598 W Solicitagdo

Manifestagdes W Sugestdo

B Informacdo

B Elogios

As “reclamacgbes” alcangcam 54% (cinquenta e cinco por cento), contra 40% (trinta e
seis por cento) nuimero de “solicitagbes”. Boa parte se deve ao numero de
manifestagGes de outros 6rgdos encaminhadas via SEl e cadastradas no OUV como
Reclamacgoes.
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Indicador:

Numero de manifestagdo

=z
1900
1598
1400 \ 1321 /
500 991
2015 2016 2017 2018

A intencdo da Ouvidoria ndo é diminuir a
quantidade de manifestacdes na Ouvidoria, mas
a manutencdo (site, FAQ, rotas de coleta) e a
implantagdo de novas ferramentas (Carta de
Servigos, Papa lixo entre outros) fez com que
tenha ocorrido o decréscimo no numero de
manifesta¢des para o SLU.

Evoluc&o das manifestagbes

Segue a apresentacao da trajetéria da Ouvidoria do SLU ao longo dos anos por

total de manifestacdes, com destaque para as solicitacdes e reclamacoes.

Evolugao do atendimento da Ouvidoria do SLU

2500
i
10
§ 2000
(7]
Q
= 1500
£
o 1000 —
©
e
b 500
£
3
2 0
2015 2016 2017 2018
B Reclamacgdes 862 471 569 860
SolicitagOes 1197 801 341 637
HTOTAL 2059 1272 910 1497

O Servigo de Limpeza Urbana oferta e implementou novas ferramentas para garantir o
amplo acesso dos usudrios. Exemplos: Carta de Servigo, FAQ, atualizagdo do site (rotas

de coleta), agdes itinerantes, pesquisa de opinido, entre outras.
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Meios de entrada

Os canais de atendimento sdo os
meios de entrada das demandas
dos usuérios.

Oficialmente existem trés canais:
telefone 162, sistema OUV via
internet e presencial em todos os
orgaos do Distrito Federal.

Meios de entrada

1598

Telefone (162)
Internet
Presencial (OUV)
Documentos

Outros

731
453
284
119
11

Meios de entrada

M Telefone 162

M Internet sistema

@ Documento

H Atendimento presencial

m Atendimento itinerante

A ferramenta mais utilizada pelos usuarios é o telefone 162 com 46% (quarenta e seis
por cento) de todo o atendimento ao SLU, seguido de 28% (vinte e oito por cento)
Sistema OUV e 18% (dezoito por cento) de modo presencial.

Os canais ndo oficiais (sei, e-mail, oficios e outros) soma apenas 1% (um por cento) do

total.
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Manifestacdes por servigo/produto

Manifestacdes relacionadas aos 21 (vinte e um) servicos oferecidos na

Carta de Servicos do Servico de Limpeza Urbana — SLU.

ASSUNTOS QUANTIDADE
Coleta convencional de lixo 428
Coleta de entulho disposto irregularmente 407
Varrigao e pintura de meios-fios 246
Coleta seletiva de lixo 133
Ressarcimento de contéineres quebrados 39
Instalagdo e manutencao de lixeira 70
Denuncias 0
Barulho na coleta 0
Atendimento 148
Catacao manual de papéis 0
Retirada de animais mortos em vias publicas 9
Servigos fora da competéncia do SLU 22
Lavagem de monumentos, paradas e passarelas 10
Orientacao para instalacao de contéiner 62
Orientacdo ambiental 6
Compostagem 0
Outros 2

Manifestag¢oes por tipo de servigo

1L 0% M Coleta de entulho disposto irregularmente
B Coleta convencional de lixo
M Coleta seletiva de lixo
M Varrigdo e pintura de meio-fio
M Ressarcimento de conteineres quebrados
M Orientagdo para instalagdo de contéiner
M Retirada de animais de grande porte mortos vias
M Lavagem de monumentos, paradas e passarelas
M Catagdo manual de papéis em areas verdes
M Educagdo ambiental
M Atendimento
m Denuncias
M Instalagdo e manutengdo de lixeira
M Informagdes sobre Aterro Sanitario
Barulho na coleta*
m Compostagem
W Servigos ndo prestados pelo SLU **
Grandes Geradores

Destaca-se a demanda de trés servigos: coleta convencional de lixo com 27% (vinte e sete por
cento), seguido por coleta de entulho disposto irregularmente com 26% (vinte e seis por cento) e
servico de varrigdo e pintura de meios-fios com 16% (dezesseis por cento).

Na pagina 49 teremos os mapas de calor dos 6 (seis) servigos mais acionados do Servigo de Limpeza
Urbana.

Pela primeira vez o Servico de varrigdo e pintura superou a Coleta Seletiva.

22




Quantidade de manifestacbes por Cidade

Distribuicdo das demandas por cidade satélite.

Regido Adm. Ne
Plano Piloto 443
Guara 112
Taguatinga 127
Ceilandia 144
Samambaia 190
Aguas Claras 59
Lago Norte 40
Sao Sebastido 36
Vicente Pires 36
Paranoa 26
Gama 45
Sobradinho 77
Santa Maria 33
Sudoeste 24

Recanto das Emas
Lago Sul
Planaltina
Cruzeiro

Riacho Fundo
Jardim Botanico
Nucleo Bandeirante
Park Way
Candangolandia
Estrutural/SCIA
Brazlandia

SIA

Itapoa

Varjao

17
32
33
13
22

16

15
14

450
400
350
300
250
200
150
100

Numero de manifesta¢des
(O
o

o

Regiao Administrativa

S eL2fel 2L
885555 ¢
& ECSFE3TOVZ
o &g 3 [CI o &
[J) — E=
c £ O W o © a0 <
T © © o > © O
= [ oo —4 O
a w (23N Q
< S

Sdo Sebastido

Santa Maria

Planaltina

Lago Sul

Paranoa
Sudoeste

Riacho Fundo
Recanto das Emas

Sia

Cruzeiro
Jardim Botanico

Park Way
Nucleo Bandeirante

Estrutural
Brazlandia

Candangolandia

Varjdo

Itapoa

Maior indice de solicitagdes: . Cidades intermediarias:

Cidades pouco acionadas: .

O Plano Piloto que integra Asa Sul e Asa Norte somados com Guara, Taguatinga, Ceilandia e
Samambaia totalizam 63% (sessenta e trés por cento) das manifestagdes da Ouvidoria do SLU.
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Género dos usuarios

Género dos usuarios que acionam a Género 1598
Homens 624

* Pessoas Juridicas + andnimos e outros.

36%

As mulheres

39% £®24%

omens o
Anbnimos/empresas

Em 2018 o volume de manifestagdes foram bem equilibradas entre os géneros.
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Resolubilidade — Atendimento das manifestacdes

Quadro de manifestacdes tratadas Status 1598
pelo SLU: Pendentes 0
Respondidas 1598
Resolubilidade

M Respondidas

Os dados foram extraidos do sistema OUV em 08/01/2018 (antes do prazo de
vencimento legal).




Prazo de atendimento

Os prazos de atendimento das manifestacdes sdo estipulados pela Lei n°
4.896/2012 — Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF).

Segue a apresentacao dos prazos de atendimento do SLU:

PRAZOS 1599
No prazo 1536
Fora do prazo 63
Pendentes 00

Cumprimento do prazo legal

B No prazo
M Fora do prazo

M Pendentes

Cumprimento do prazo legal

2000

1500 “\
1000

No prazo

=0=2015 ==2016 =f=2017 ==2018

Fora do prazo Pendentes

Nesta analise é possivel constatar que houve uma evolugdo no prazo das respostas O Prazo estipulado
pelo art. 52 da Lei n2 4.896/2012 é de até vinte dias. Cabe destacar que, o ideal e que nenhuma
manifestac¢do seja respondida fora do prazo legal.

Indicador:

Cumprimento do prazo legal

120%

100%
80% /L
60%
40% +—4—
20%

0% T T T 1
2015 2016 2017 2018

A meta para 2018 de 90% (oitenta e cinco por
cento) das demandas respondidas dentro do prazo
legal foi superada.
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DADOS QUALITATIVOS

Resolutividade

Resolubilidade leva em Status
consideracéo a avaliacdo do servico Resolvida 136
prestado pelo Servico de Limpeza N0 Resolvida 131
Urbana do Distrito Federal.
Resolubilidade
M Resolvida - -

M N3o resolvida - -

fx: Somatdério das manifestagbes avaliadas como “Resolvidas” dividido pelo
somatério das manifestacdes avaliadas como “Resolvidas + nao resolvidas”.




Resolubilidade Qualificada

Neste item é avaliado a tipologia da resposta:

Positiva (+) para quando a autarquia providenciou ou agendou 0 servico,

concedeu 0 acesso a informacao entre outros.

Negativa (-), quando a autarquia justificou por impedimento legal, regimental,

conjuntura, operacional ou até mesmo orcamentario:

Status Resposta Resposta
Positiva (+) Negativa (-)
N&o Resolvida* 66 65

Resolutividade Qualificada

B Resposta Positiva -
Resolvida - -

B Resposta Positiva - Nao
Resolvida - -

fx: Somatodrio das respostas positivas e avaliadas como “Resolvidas” dividido
pelo somatdrio das respostas positivas e avaliadas como “Resolvidas + nao
resolvidas”.




Satisfacao
A Ouvidoria-Geral tem em seu sistema (OUV) pesquisa de satisfacdo das

informacdes prestadas pelos 6rgaos do Distrito Federal. Segue o resultado da
pesquisa para o0 SLU:

indice de satisfagio com o servico
de Ouvidoria

83 %

satisfagio

Recomendacao do Servigo da Ouvidoria

Também é avaliado pelo sistema OUV se o usuéario recomenda o servico de

Ouvidoria:

indice de Recomendacio

84 %

recomendagio

Conforme o sistema OUV 84% (oitenta e quatro
por cento) dos usuarios  continuam
recomendando o servi¢co da ouvidoria do SLU.
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Satisfacdo com o atendimento

Outra pesquisa realizada pelo sistema OUV € o indice de satisfacdo com o

atendimento da Ouvidoria:

Satisfacao com o Atendimento

93 %

atendimento

Neste requisito a Ouvidoria do SLU obteve o
resultado de 93% (noventa e trés por cento)
de satisfagdo com o atendimento ao usuario
do servico de limpeza urbana.

Satisfacao com aresposta

Por fim o sistema apresenta a avaliagdo com a satisfacdo da resposta

emitida pelo Servi¢o de Limpeza Urbana:

Satisfacdo com a Respasta

64 %

resposta

Praticamente 2/3 dos usuérios estdo
satisfeitos com a resposta do Servico de
Limpeza Urbana. Cabe destacar que este
indice é superior a resolutividade (pagina 29
deste relat6rio) o que demonstrar que mesmo
com a resposta negativa dada pela Autarquia
0 usuério compreende a declaragdo emitida.
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Prazos da resposta preliminar (12 resposta)

O prazo de resposta preliminar € a providéncia das manifestacoes,

estipulado pela Lei n° 4.896/2012 Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal (SIGO/DF) em até 10 (dez) dias.

Segue a apresentacao das providéncias adotadas pelo SLU:

PRAZOS 1.598
No prazo 1485
Fora do prazo 113

Pendentes 0

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana — SLU toma providéncias, em média, em até 24 horas a partir
do recebimento da manifestagdo, ou seja 100% (cem por cento) das manifestacdes do 6rgdo sdo
providenciadas dentro do prazo legal.

Atendimento preliminar

m No prazo

M Fora do prazo

7%




Servigos com avaliagdes negativas

A seguir é demonstrado no gréfico as manifestacdes declaradas como néo
resolvidas por assunto real (correto enquadramento do assunto em relacéo a
manifestagéo):

Avaliacao negativa por servico
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A Coleta de entulho disposto irregularmente, seguido da Coleta convencional e
varricdo/pintura de meio-fio sdo os servicos com maior indice de avaliagdo negativa dos
servigos prestados pelo SLU. Coleta de entulho dispostos irregularmente com 22% (vinte e
dois por cento) das manifesta¢des ndo atendidas, coleta convencional soma 18% (dezoito por
cento). Barulho na coleta campedo em 2016 ndo aparece entre os 12 primeiros.
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Prazos de resposta definitiva
Para melhor avaliagdo, segue demonstracdo do atendimento segmentado em

cinco dias:
Prazos 1.598
Até 5 dias 634
De 6 a 10 dias 482
De 11 a 15 dias 250
De 16 a 20 dias 183
Fora do prazo 49
Pendentes 0
Prazo de atendimento
1500
1300
,§ 1100
g 900 m 2015
%—’ 700
§ 500 2016
o 300 m2017
2
100 —— m 2018
-100 DeOa5dias De6alOdias Dellal5dias De1l6a20dias Forado prazo
legal
Dias
O presente grafico demonstra o reconhecimento e a valorizagdo
do SLU pelas demandas dos usudrios.
Indicador

O maior ganho é na reducdo do prazo médio de
atendimento de 36 (trinta e seis) dias em 2015 para
\ 8 (oito) dias em 2018.

30
20 \
” ¥

2015 2016 2017 2018

Média de atendimento
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Quantidade de manifestacdes atendidas por Setor

Atendimento das manifestacdes por Diretoria/Assessoria Especial do Servigco

de Limpeza Urbana — SLU:

DIRETORIA Manif .
. . L ni r r
DIAFI — Diretoria de Administracéo e 11 ankiestagoes por seto
Financas
) o HDIAFI

PROJUR - Procuradoria Juridica 01

#PROJUR
DILUR - Diretoria de Limpeza 1.441 EDILUR
Urbana NDITEC
DITEC — Diretoria Técnica 103 1 ASGAM
ASGAM - Associagao dos Gestores 26 BOUVIR
Ambientais do Distrito Federal HUAI
OUVIR - Ouvidoria 0 HDIGET
UAI — Unidade de Controle Interno 15
DIGET - Diretoria de Gestéo de 1
Tecnologia

Cabe destacar que a Diretoria de Limpeza — DILUR administrou 90% (noventa por cento) das
manifestagdes do Servigo de Limpeza Urbana — SLU em 2016. Mas a participagdo das outras areas do
SLU vem evoluindo.

Logo apds esta exposto o prazo médio de atendimento por Diretoria/Assessoria

Especial:

DIRETORIA Prazo
DIAFI — Diretoria de Administragéo e Financas 13
PROJUR - Procuradoria Juridica 15
DILUR - Diretoria de Limpeza Urbana 8

Ideal
DITEC - Diretoria Técnica

ASGAM - Associacédo dos Gestores Ambientais
do Distrito Federal

OUVIR - Ouvidoria 0
UAI — Unidade de Controle Interno 13
DIGET — Diretoria de Gestdo da Tecnologia 0
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Detalhamento das manifestacbes por Geréncia de Limpeza
(operacional)

Neste detalhamento foi apresentada a distribuicdo das demandas:

DIRETORIA 1441
Geréncia de Limpeza Norte — GENOR 617
Geréncia de Limpeza Leste — GELES 0
Geréncia de Limpeza Oeste — GEOES 450
Geréncia de Limpeza Sul - GESUL 374

A maior demanda fica a cargo da Geréncia Oeste — GEOES com 56% (cinquenta e seis por cento) das

Manifestacdo por Geréncia de Limpeza

B Geréncia Norte - GENOR
® Geréncia Oeste - GEOES
m Geréncia Sul - GESUL

manifestacGes, seguido da Geréncia Sul — GESUL com 30% (trinta por cento).

Prazos de atendimento por Geréncia de Limpeza (operacional):

DIRETORIA Prazo

Geréncia de Limpeza Norte 8
Geréncia de Limpeza Leste -
Geréncia de Limpeza Oeste

Geréncia de Limpeza Sul

Quando se analisa o prazo médio de atendimento por Geréncia, observa-se que duas Geréncias
merecem acompanhamento: Geréncia de Limpeza Oeste — Geoes, campea de demanda, e Geréncia de

Prazo por Geréncia de Limpeza

Ideal

Geréncia Norte - Geréncia Oeste - Geréncia Sul -
GENOR GEQES GESUL

Limpeza Norte — Genor que tem a maior média de resposta 8 (oito dias).
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Manifestacdes por Instancia
Manifestacfes de 22 instancia sdo manifestacdes reabertas e encaminhadas
aos superiores das areas para tratamento. A seguir, a analise de atendimentos

por instancias no Servigo de Limpeza Urbana — SLU:

Instancia 1.598 Atendimento por instancia
1° Instancia 1.570
22 Instancia 28

M 12 Instancia -

M 22 Instancia -

O Servigo de Limpeza Urbana — SLU possui uma estatistica de cerca de 2% (dois por cento) de
transferéncia de atendimento para 22 instancia (reabertura por conta de: discorddncia na execugdo do
servi¢o, divergéncia de informagdo, inexecugdo do servigo entre outros). Incluimos na avaliagdo as
manifestacdes ndo resolvidas no sistema OUV.

Resolutividade das manifestacdes vinculadas

Manifestacfes de 22 instancia sdo manifestacdes reabertas e encaminhadas
aos superiores das areas para tratamento. A seguir, a analise de atendimentos
por instancias no Servico de Limpeza Urbana — SLU:

Resolutividade das Vinculadas

28 %

de resolutividade das vinculadas
0 100

O Servico de Limpeza Urbana — obteve o indicador de 28%
(vinte e oito por cento) de resolutividade para manifestacGes
de 22 instancia. Ou seja, apenas 28% das manifestacdes foram
avaliadas como resolvidas apds o segundo tratamento.

36




Sistema de Acesso a Informacéao

6!’) ?s(:éE!e(gnica do Servigo de Informagio ao Cidadio . . . Acesse:
— Sistema Eletronico do Servico de OFaEH0O

entidades do Poder Executivo do Distrito Federal. O objetivo é

facilitar o exercicio do direito de acesso a informacao publica.

DADOS QUANTITATIVOS

Quantidade de pedidos

Pedidos de acesso 2018

jan fev mar abr mai jun jul ago

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana — SLU atendeu um nimero muito pequeno de

Média

O R, N W b~ U
|

set out nov dez

pedidos de acesso a Informagdo se comparado a outros 6rgdos do Distrito Federal. Em 2018
foram atendidos 24 pedidos, um aumento de % em relagao a 2017.

Indicador:

O SLU teve em média 4(quatro) pedidos de acesso
a Informacgdo por més.

Quantidade de solicitagdes

2015- N° 25
2016 - N° 22
2017 - N2 25
®, 2018- N2 24



https://www.e-sic.df.gov.br/sistema/site/Default.aspx

Evolucao dos pedidos

Evolucao dos pedidos de acesso

Hjan Efev WMmar Mabr Emai Mjun

Prazo de atendimento
Os prazos de atendimento dos pedidos de informacéo sao estipulados pela Lei
n® 4.990/2015 Lei de Acesso a Informacdo — LAI. A seguir o cumprimento dos

prazos pelo SLU.

Prazos 24 Prazo de atendimento

No prazo 100%

Fora do prazo 0% ® No prazo
Pendentes 0% B Fora do Prazo

Em 2018 foram atendidos 100% (cem por cento) dos pedidos de informag¢do dentro do prazo
estipulado pelo art. 152 da Lei n2 4.990 de 2012.

Indicador

Cumpridas no A Meta de 85% (oitenta e cinco por cento)
prazo de até 20 dias dos pedidos de informacdo atendidos dentro
do prazo legal para 2018 foi alcangada.

2015 - 30%

2016 - 81%
2017 - 92%
2018 — 100%




Pedidos por assunto

Pela primeira vez a Ouvidoria do SLU apresenta o consolidado dos pedidos de

Acesso a Informacgéo por assunto.

Assuntos Qtd
pedidos

Aterro Sanitario 01
Composto Organico 01
InformacgGes sobre servidores 02
Material Especial 02
Solicitagao de servigo 01
Coleta seletiva 03
Concurso 03
Contratos 02
Dentincia 01
Coleta de entulho 01
Vazia 02
Grande Gerador 02

Quantidade de pedidos por assunto

1% ® Aterro Sanitario
B Composto organico
M Informacdes sobre Servidores
B Material Especial
B Solicitacdo de servico
M Coleta Seletiva
m Concurso
m Coleta Convencional
= Contrato
m Denincia
m Coleta de entulho
mVazia

Grande Gerador

A presente informacgdo identifica para a Diretoria Executiva quais os assuntos precisam
de mais transparéncia ativa. Os assuntos mais demandados foram: Coleta Seletiva,
Concurso, Coleta Convencional, Grandes Geradores e Informagdes sobre Servidores.
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Pedido de acesso a informagé&o por setor

Atendimento dos pedidos de Informacdo por area do Servico de Limpeza

Urbana — SLU:

DIRETORIA 24
Diretoria de Adm e Finangas — DIAFI 05
Procuradoria Juridica — PROJU 00
Diretoria Adjunta 02
Diretoria de Limpeza — DILUR 07
Diretoria Técnica — DITEC 04
Ouvidoria — OUVIR 06
Asses. de Gestdo Ambiental — 01

ASGAM

Numero de pedidos por Diretoria

B ASGAM
m DIAFI
= OUVIR
m DILUR
m PROJU
m DITEC
m DIRAD

Diferentemente das manifestagdes, o pedido de acesso a informagdo é
bem distribuido entre as areas do Servigo de Limpeza Urbana — SLU. No
pedido de Acesso a Informagdo, a DILUR detém 25% (vinte e sete por
cento) divide com a DIAFI também com 25% (vinte e sete por cento).
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Tempo médio de resposta por setor

Tempo médio de atendimento de pedido de acesso a informacéao:

DIRETORIA Prazo
Diretoria de Adm e Finangas — DIAFI 05
Procuradoria Juridica — PROJU 00
Diretoria de Limpeza — DILUR 07
Diretoria Técnica — DITEC 06
Ouvidoria — OUVIR 02
Asses. de Gestdo Ambiental — 08
ASGAM
Diretoria Adjunta - DIRAD 09
Prazo médio de resposta por Diretoria
10

9

8

7

6

5 Média

il

3

2

1 N

0

ASGAM DIAFI OUVIR DILUR PROJU DITEC DIRAD

O Servigo de Limpeza Urbana — SLU em média demorou 9 (nove) dias para atender as
manifestacGes. Ficaram acima da média as seguintes areas: DIAFI, PROJU e ASGAM.
Entretanto, todas obtiveram média inferior ao limite estabelecidos pela Lei da

Ouvidoria.

Indicador

Média de atendimento

2015 — 24 dias

2016 — 12 dias
2017 — 9 dias
2018 — 5 dias

A meta de 2018 era de atendimento médio em 7
(sete) dias dentro do prazo legal. O SLU superou as
expectativas e atende demandas passivas em 5
dias.
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Tipologia das respostas

Os pedidos de Acesso a Informacdo caracterizados por tipo de resposta,
conforme ilustra a tabela a seguir:

Assuntos Qtd
pedidos
Acesso concedido 17
A solicitacéo n&o é um 3
pedido de informacéo
Acesso Negado 3
Pergunta Duplicada/Repetida 1

Tipologia das respostas

m Acesso concedido
H A solicitagdo ndo é um pedido de
informacdo

1 Acesso Negado

M Pergunta Duplicada/Repetida

71% (oitenta e sete por cento) dos pedidos de acesso foram concedidos, 13% (treze por cento) foram

negados, 12% (treze por cento) ndo eram pedidos de acesso a informagdo e o restante somam 4%
(quatro por cento).

Motivos dos acessos negados

Pedidos negados Quantidade

Dados pessoais

Processo decisorio 01

Pedido incompreensivel 01
Total 03

Em 2018 apenas 3 (trés) pedidos de acesso foram negados, conforme Decreto n2 34.276/2013 - Art. 14,
inciso |.
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Atendimento por instancia
A seguir, a analise dos pedidos de Acesso a Informacdo por instancias no

Servico de Limpeza Urbana — SLU:

Instancia
12 Instancia 22
22 Instancia 01
3?2 Instancia 01

Pode-se concluir que o Servigo de Limpeza Urbana — SLU atendeu 92% (noventa e dois por cento) dos
pedidos de informagdo na 12 instancia. Sendo apenas 1(um) pedido em 22 instidncia e 32 terceira
instancia com ratificacdo da negativa pela Controladoria Geral.

Situacgé&o do recurso

Situagdo do recurso  Quantidade ‘

Respondido 1

Total 1

O recurso do pedido foi respondido, no entanto fora do prazo.

Motivo do recurso

Motivo do recurso Quantidade ‘

Informacéo recebida
nao corresponde a 1
solicitada

Total 1

Os dados ja estavam disponiveis no site do SLU (relatdrio de atividade), na pagina de transparéncia ativa
e no Sistema Nacional de Informacdo sobre Saneamento (SNIS), mas na parametrizacdo diferente do
desejado pelo usuario.
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DADOS QUALITATIVO

Resolutividade

Quadro de avaliacéo cidada da resolucéo dos pedidos de informacéao:

Avaliacao
Concorda* 23
Discorda** 01

* ¥ Concorda Totalmente + Concorda
** 3 Discorda Totalmente + Discorda

A avaliagdo cidada das respostas aos pedidos de Acesso a Informagdo somam 85%(oitenta e cinco por

cento) de resolubilidade (concordancia).

Indicador

Solicitagoes atendidas

2015 - -

2016 - 90%
2017 - 85%
2018 — 100%

Resolutividade do Acesso a Informagdo

= concorda

= Discorda




Satisfacao cidada

A avaliacdo cidada das respostas dos pedidos de informacédo ao Servico de
Limpeza Urbana — SLU:

Avaliacéo dos pedidos Discordo Discordo Concordo Concordo
totalmente Totalmente
A resposta é de facil compreenséao? - - 1 2
A resposta atende as minhas - - 1 2
expectativas?
O orgéo foi prestativo e cordial na - - 1 2
resposta?
TOTAL - - 3 6

Das vinte trés respostas emitidas, apenas 4(quatro), foram avaliadas e apenas um usuario relatou
que as suas expectativas ndo foram atendidas.

Avaliagéo dos recursos Discordo Discordo Concordo Concordo
totalmente Totalmente

A resposta é de facil compreenséao? 1 1 - -

A justificativa para a negativa do 1 1 - -

acesso foi satisfatéria?

A justificativa para a negativa do 1 1 - -

acesso é de facil compreenséo?
TOTAL 3 3 0 0




Carta de Servi¢os ao Usuério

CARTA DE Acesse:
SERVICOS

Carta de Servicos ao Usuario é um
instrumento de controle social que facilita a sua participagdo nas acdes

e programas do Governo do Distrito Federal. Nela vocé encontrara

informag0des claras e acessiveis sobre 0s servigos prestados por cada
6rgdo e entidade Distrital. Bem informado, vocé podera avaliar os compromissos
assumidos pelo Governo em relagdo aos servicos que presta. ApOs sua leitura,

solicite, questione e colabore. As informag6es irdo facilitar seu dia a dia.

AVALIACAO CIDADA

O conteltdo da Carta esta claro e objetivo?

Clareza das Informacdes

95 %

clareza

Fonte: Sistema OUV da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal

AVALIACAO DOS SERVIDORES DO SLU

Recomendaria a leitura da Carta de Servi¢cos ao Usuario?
Recomendaria a leitura da Carta de Servigo do SLU?

8 respostas

® Sim
® Nao

100% (cem por cento) dos servidores do SLU
recomendam totalmente a leitura da Carta de Servigos.
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http://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos-do-slu-ao-cidadao.html

Comentarios sobre a Carta de Serviio do SLU

Ta dificil localizar um servigo no site

Falta o link do cronograma dos servigos

O Thais deveria criar uma carta para os servidores

E muito importante a existéncia da carta, pois é uma forma de o servigo ser apresentado
para a comunidade.

Muito boa!

E Objetiva

Pode ser mais objetiva

orgao.

Otima ferramenta para esclarecer o cidadio sobre o servico que realmente é prestado pelo

Controle das ligagdes na Ouvidoriado SLU

Em 2018 a Ouvidoria do SLU passou a contabilizar as ligagdes recebidas em

seus ramais, visando o mapeamento do volume e principais temas acionados

por este canal:

Ne

Temas mais acionados

Total

01
02
03
04
05
06
07
08

Pedidos de telefones diversos
Residuos da Construcdo Civil
Grandes Geradores

Coleta Convencional
Manifestacdes Ouvidoria
Papa-entulho

Contéiner

Coleta Seletiva

Animal Morto em Vias Publicas
Coleta de Entulho

Eventos

Aterro

Vidro

Dendncia

Descarte de méveis
Aposentadoria

Curriculo

Pagamentos

Poda

A Ouvidoria do SLU contabilizou 2.417 ligacdes no 12 semestre de 2018.
Orientagdo sobre Residuos da Construgdo Civil (RCC) somam 18% (dezoito
por cento) do total, seguidos por 13% (treze por cento) orientagdo aos
Grandes Geradores e 12% (doze por centos) para Coleta Convencional.
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CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria do Servi¢o de Limpeza Urbana do Distrito Federal tem como
principio atuar nos interesses da sociedade embasada em sua competéncia,
dando celeridade aos usuarios para o alcance de pleito, e zelando para que
mantenha crescente o prestigio que desfruta perante a sociedade.

A conquista de estabilizacdo e resultados extremamente positivos séo
fruto da ética, flexibilidade e agilidade adotada pelos gestores para condicionar
0 aprimoramento dos servicos contribuidos.

A Ouvidoria estd sempre atenta aos melhoramentos que possam ser
alcancados no seu método de trabalho e também na apresentacdo dos
resultados alcancados.

O esforco e a agilidade para divulgacdo de informacdes publicas por
livre iniciativa tem, como consequéncia, um indice de transparéncia ativa com
percentual de 98% (pg. 16), indice considerado excelente pelo Tribunal de
Contas do Distrito Federal em sua auditoria.

As respostas tratadas pela Ouvidoria somam 100% do total (pg.37), ou
seja, todos os manifestantes foram devidamente atendidos, com o indice de
satisfacdo com o servigo da ouvidoria em 83% (pg. 29), sendo 64% do total,
satisfacdo com a resposta encaminhada (pg.30). Esses dados
consequentemente apresentaram valor positivo para recomendacdo dos
servicos da ouvidoria, totalizando 84%(pg.29).

Cada vez que o usuario registra uma manifestacdo no sistema, fornece
dados qualitativos para que a Ouvidoria identifigue os pontos fortes e pontos a
serem melhorados no processo de gestdo e planejamento, sobretudo avaliar
dados para aprimoramento das respostas oferecidas ao manifestante,
conforme os critérios propostos.

O trabalho é embasado com varias metodologias administrativas, com
enfoque na Gestdo por Resultados, modelo com maior destaque no setor
publico Brasileiro. Esta metodologia visa priorizar os resultados e a elevacéo do
desempenho da area (metas, indicadores e 0 reconhecimento interno/externo).

Os quesitos avaliados pela Ouvidoria para resposta de qualidade ao
usuario, abrange linguagem, compreensdo, solucdo e atendimento, o que
gerou um alcance de 93% de satisfacdo com os seus servi¢os, além do rapido
prazo de resposta, que € de 08 dias via OUV e de 05 dias via SEI. (pg. 30).

Os resultados apresentados neste relatério, ndo se esgotam em si
mesmos, podem ser explorados pontualmente para melhorias na Ouvidoria,
como pela necessidade e vontade das areas nele mencionadas.

A Ouvidoria do SLU busca cumprir integralmente com seu papel, sendo
sua consolidacdo possivel, pela autonomia dos trabalhos do ouvidor e a
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colaboracéo de todos os setores do SLU, para que as sugestdes/reclamacdes
sejam prontamente respondidas.

A Diretoria de Limpeza Urbana — DILUR/SLU tem grande contribuicdo
com os resultados e com o atendimento das demandas da Ouvidoria — Pois
atendeu 90% das manifestacdes registradas na Ouvidoria em 2018. Mas o
sucesso da metodologia estd no envolvimento do triangulo do sucesso:
Direcao, ouvidoria e areas técnicas.




Mapa de calor dos servi¢gos mais acionados:
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