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oo Resultado no tratamento das demandas de Ouvidoria
N l:| mero: Evolucao na quantidade de manifestagdes
400
Em 2018: o
669 manifestacdes 200
250
200
Em 2019: t 150
943 manifesta¢des o
0
Informac3o: Numero  de Janetro fevereiro marco
manifestagbes  tratadas  no 2018 2019

Servico de Limpeza Urbana.
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www.ouvidoria.df.gov.br

Classificacao das manifestacoes.

Solicita¢ao: 524
Reclamagao: 418
Denuncia: 15
Elogio: 12
Informacao: 13
Sugestao: 11

Informacdao: Quantidade de
manifestacdes por tipologia.

Resultado no tratamento das demandas de Quvidoria

Quantidade por classificagao

SERVICO DE LIMPEZA URBANA
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OUVIDORIA : :
oo Resultado no tratamento das demandas de Ouvidoria

Quantidade manifestacéo por Volume de manifestac3ao por servico

servico.

2386

Informacdao: Quantidade de
manifestacoes por servico

ofertado. SL .'
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oo Resultado no tratamento das demandas de Ouvidoria

Resolutividade:

Em 2018:
52% indice de resolutividade

Em2019: T

54% indice de resolutividade

Meta 2019:
55% indice de resolutividade

Informacdo: Avaliacdao cidada
pelos servicos prestados.

Avaliacao cidadao

M Resolvidas M N3o resolvidas
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OUVIDORIA ) )
oot gt Resultado no tratamento das demandas de Quvidoria
Avaliacao cidada (Destaque): Avaliacao cidada
- Lixeiras
Resolvido: 5

Nao resolvido: 20

- Coleta convencional
Resolvido: 29
Nao resolvido: 21

- Coleta de entulho dispostos irregularmente
Resolvido: 23
Nao resolvido: 18

Informacdo: Volume das manifestacoes o
avaliadas pelo usuario de servico de = Ndo Resolvida  m Resolvida
limpeza urbana.
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OUVIDORIA : :
oo Resultado no tratamento das demandas de Ouvidoria

Prazo médio:

Em 2018:
8 dias

Em2019:
7 dias

Meta 2019:
7 dias

PRAZO ATENDIMENTO
GIS Gestdo

Informagcao: Prazo médio de
atendimento das manifestacdes.
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OUVIDORIA : .
it o Resultado no tratamento das demandas de Ouvidoria

Satisfacao com a Ouvidoria:

Indice de satisfacio com a Ouvidoria
Em 2018:

82%

Em 2019: ‘
71%

Meta 2019:

|nf0rmaC50: I'ndice de satisfagéo B Satisfeito M Insatisfeito
com o servi¢o da ouvidoria.

=18 4
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OUVIDORIA : .
it o Resultado no tratamento das demandas de Ouvidoria

Satisfacdo com a resposta: Indice de satisfacao com a resposta
Em 2018:
60%

Em 2019: ‘
45%

Meta 2019:
70%

Informacdo: indice de satisfacdo u satisfeito W Insatisfeito
com a resposta emitida.

=18 4
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OUVIDORIA : .
it o Resultado no tratamento das demandas de Ouvidoria

Satisfacao com o atendimento.

Indice de satisfagdo com o atendimento
Em 2018:
91%

Em 2019: t
96%

Meta 2019:
-%

Informacdo: indice de satisfacdo W satisfeito W Insatisfeito
com o atendimento (total).
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SERVICO DE LIMPEZA URBANA




DESTAQUES OUVIDORIA
PAONRS




DE LIMPEZA URBAMNA

Aumento de 40% no volume de manifestacdes no 19
trimestre de 2019.

Crescimento e inversao do volume de solicitacao em
relacao a reclamacao;

Aumento no indice de resolutividade do orgao;
Diminuicao do prazo médio de atendimento;

Queda da coleta seletiva no ranking dos servicos mais
acionados;

Queda na qualidade da resposta;
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RV1 DE LIMPEZA URBAMNA

Premiacao da unidades amigas da ouvidoria;
Bate papo com ouvidor — Danielle Ventura, presidente da ABO/DF;
Reuniao entre as ouvidorias do SLU, OGDF e Administracao Ceilandia;

Solicitacao de alinhamento dos assuntos do sistema OUV com a Carta
de Servicos do SLU;

Certificacdao de 2(dois) novos membros da ouvidoria;
Certificacao em Gestao da qualidade ABNT ISSO 9.001:2015;

Ouvidor em processo de capacitacao em Libras — para a
universalizacao do atendimento;

Atualizacao das paginas (ouv, transparéncia, FAQ e Carta de Servicos)



-
DESTAQUES ADMINISTRAITVO sgu'm
2019

- Conversao de 96 processos demandas SEl em manifestacao do OUV;
- Publicacao dos elogios na intranet do orgao;



RELATORIO TRANSPARENCIA
12 TRIMESTRE - 2019




- Acesso a _

Informacgao

Resultado no tratamento da transparéncia passiva

N l:' m e ro : Evolugdo na quantidade de pedidos de acesso a informacéo

14
Em 2018: 12

10

12 manifestacoes

Em 2019:
29 manifestacoes

o N A~ O 0

janeiro fevereiro margo

H 2018 m 2019

Informacdo: Numero de pedidos
de acesso a informacao.




Informacgao

Resultado no tratamento da transparéncia passiva

Prazo médio:

Em 2018: PRAZO ATENDIMENTO
GIS Gestdo

5 dias

Em 2019:
6 dias

Meta 2019:
7 dias

Informacdao: Prazo médio de
atendimento dos pedidos de acesso a

inf ao.
informacao SLV

SERVICO DE LIMPEZA URBANA




- Acesso a _
Informacgao

Resultado no tratamento da transparéncia passiva

Quantidade de pedidos por Volume de pedidos por assunto
assunto:

B Concurso

B Coleta Seletiva

® Coleta Convencional

W Aterro Sanitdrio

B Unide de Recebimento de Entulho
¥ Informagdes diversas

= Grande Gerador

1 Papa-entulho

Compostagem

® Carta Consulta

Informacdao: Quantidade de
pedidos de acesso a informacao

por assunto. SLW

SERVICO DE LIMPEZA URBANA




Informacgao

Resultado no tratamento da transparéncia passiva

Tipologia da resposta: Tipologia das respostas

Acesso concedido: 90%

M Acesso concedido
Parcialmente concedido: 4%

Pedido duplicado: 3%

W Acesso parcialmente
concedido

M Pergunta duplicada

B Em tramitacdo

Informacdo: Classificacdo das
respostas emitidas.
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SERVICO DE LIMPEZA URBANA




DESTAQUES NA TRANSPARENCIA
2019




DESTAQUES TRANSPARENCIA SL“;!_"
OPERACIONAL - 2019

- Aumento de 141% no volume de pedidos de acesso a informacao;
- 90% dos acessos concedidos;
- 100% do cumprimento do prazo legal;

- Média no atendimento de 6 dias.



DESTAQUES TRANSPARENCIA 20V
ADMINISTRATIVO - 2019

- Publicacdo da Instru¢do Normativa IN-20/2018 - Transparéncia ativa do SLU;

- Em decorréncia do aumento dos pedidos de acesso a informacao sobre o novo concurso do SLU,
recomendamos a DIAFI e ASCOM em janeiro a conversdo das informagdes de transparéncia passiva para
ativa - resultou no desenvolvimento da pagina CONCURSO PUBLICO - Matéria vinculada:
(http://intranet/post.php?id=1018);

- A outra recomendacao da ouvidoria também pelo volume de pedidos de acesso, foi para a disponibilizacao
das informacdes sobre a qualidade da agua do rio Melchior - em andlise pela Diretoria de Limpeza Urbana
(DILUR) e Assessoria de Comunicacao (ASCOM).

- Por fim, registramos que ha recomendacdo pendente do Ministério Publico de Contas do Distrito
Federal, que solicita a divulgacdo dos planos de varricdo (manual e mecanizada) no site do SLU.
Aproveitamos a ocasidao para recomendar a divulgacao também dos servicos de catacao manual, pintura de
meio-fio e lavagem de monumentos nas Regidoes Administrativas do Distrito Federal.


http://www.slu.df.gov.br/concurso-publico/
http://www.slu.df.gov.br/concurso-publico/
http://www.slu.df.gov.br/concurso-publico/
http://intranet/post.php?id=1018
http://intranet/post.php?id=1018
http://intranet/post.php?id=1018
http://intranet/post.php?id=1018
http://intranet/post.php?id=1018
http://intranet/post.php?id=1018

PAINEL GERAL
PAONRS
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OUVIDORIA - 2019 s
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Numerode Prazo médio de Avaliacdo Satisfacdo com Satisfacdo com Satisfacdo com
manifestacbes atendimento cidada a ouvidoria a resposta o atendimento

OWIDORIA 943  7dias 54% 71%  45%  96%

& B O @ *

Numero de Prazo médio de Transparéncia Transparéncia  Acessos Outras
pedidos atendimento ativa passiva concedidos  instancias

29 6dias 100% 100% 90% 0%

Fonte: Sistemas OUV e E-sic
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Agradecemos por utilizar o servigo da Ouvidoria e
registramos o0 nosso muito obrigado.

S0V

SERVYICO DE LIMPEZA URBANA



