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1 - INTRODUCAO

A ouvidoria publica é um instrumento utilizado com o
propésito de levar ao conhecimento do gestor publico, o grau de satisfacao
do usuario dos servicos publicos prestados. Os dados coletados na
Ouvidoria séo os indicadores que dardo aos gestores o direcionamento para
possiveis interven¢des, atuando nas localidades que apresentam elevado
grau de insatisfacdo publica, quanto para promover acfes que corrijam

possiveis deficiéncias dos servicos prestados.

A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal
subordinada a Diretoria-Geral e integrante do Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF. Implantada com base nas
atribuicdes conferidas pela Lei n°® 3.105/2002, passou a integrar a estrutura
administrativa do o6rgdo pela Lei 4.518 de 05/11/2010. O objetivo da
Ouvidoria do SLU é ser um canal de comunicacdo entre o Governo do
Distrito Federal e os cidadaos, possibilitando o aprimoramento das agodes e
servicos do o6rgdo. Auxilia a comunidade na busca de informacoes,
solicitacbes, reclamacgdes, sugestbes, criticas, denudncias e elogios.
Tornando-se o elo entre a comunidade e a Instituicdo. Atua em concordancia
com a Ouvidoria Geral, vinculada a Corregedoria-Geral do Distrito Federal
conforme Lei Distrital n° 4.896/2012, regulamentada pelo Decreto
36.462/2015.



2 - FORCA DE TRABALHO DA OUVIDORIA SLU

No ano de 2014 a Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana
contou com um contingente de 14 servidores, trabalhando em 02 turnos.

Horario de funcionamento da Ouvidoria/SLU se da entre as 7h até as 18h.

SERVIDOR LOTACAO ATRIBUICAO OBSERVACAO
Adecy Ouvidoria Operador Sistema TAG

Ester Ouvidoria Assistente de Ouvidoria DF - 10
Gildete Quvidoria Operador Sistema TAG

Karolina Estagiaria Auxiliar Administrativo

Leidjane ICEP Operador Sistema TAG

Maria Aparecida Quvidoria Quvidora CN - 06
Maria de Fatima DITEC Assistente DF - 10
Maria do Carmo ICEP Operador Sistema e-SIC

Maria do Socorro Ouvidoria VAtendimento ao telefone

Maria Edite Quvidoria Operador Sistema TAG

Maria Senhora Quvidoria Atendimento ao telefone

Maria Valdete Quvidoria Operador Sistema TAG

Rosimeire Quvidoria Operador Sistema TAG

Téania Ouvidoria Operador Sistema TAG

Em 2014 os canais utilizados pela Ouvidoria do SLU:

1. O Sistema de Ouvidoria e Gestéo Publica — TAG,
sistema cedido pelo Governo do Estado da Bahia ao Governo do Distrito
Federal que através da Ouvidoria Geral realiza controle diario das
manifestacbes referentes as Secretarias de Estado, Administragcdes
Regionais, Empresas Publicas, Autarquias, Fundacdes e demais 6rgaos que
compdem o complexo administrativo do Governo do Distrito Federal. A

Ouvidoria/SLU ainda conta com outros canais de entrada de manifestagdes:

2. Disque-Limpeza — atendimentos das ligacdes
recebidas por telefone que séo registrados no formulario de Registro de
Reclamacdo/Sugestdo e encaminhados as unidades do SLU para as

providéncias e tratamento que o assunto requer.

3. Endereco eletrénico — mensagens recebidas pelo
e-mail ouvidoria@slu.df.gov.br que sdo impressas e encaminhadas as

unidades do SLU para as providéncias e tratamento que o assunto requer.

4. Sistema Eletrénico do Servigo de Informacdes ao

Cidadao (e-SIC) — pedidos de informagdo encaminhados as unidades do



SLU para o atendimento, de acordo com as normas da Lei de Acesso a
Informacéao (4.990/2012).

No periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2014 foram
registrados no Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal 3.947. (trés
mil novecentos e quarenta e sete) Manifestacées do Sistema de Ouvidoria e
Gestdo Publica — TAG; 756 (setecentos e cinquenta e seis) Registro de
Sugestao/Reclamacgédo pelo Disque-Limpeza e 802 (oitocentos e duas)
mensagens pelo correio eletrénico da Ouvidoria/SLU e 21 (vinte e um)

pedidos feitos pelo- e-SIC.

Total geral de demandas registradas no SLU/2014
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3 - SISTEMA DE OUVIDORIA E GESTAO PUBLICA - TAG

Das 3.947 manifestacdes registradas no Sistema de Ouvidoria e
Gestao Publica — TAG estéo tipificadas 1.869 (um mil oitocentos e sessenta
e nove) solicitagcbes; 1.914 (um mil novecentos e quatorze) reclamacoes; 33
(trinta e trés), denuncias, 73 (setenta e trés) elogios, 03 (trés) pedidos de

informagédo e 55 (cinquenta e cinco) sugestbes. As demandas foram



encaminhadas as unidades pertinentes a este SLU/DF e até a presente data

ja foram solucionados 3.939 (trés mil novecentos e trinta e nove)

atendimentos. Sendo que 08 (pendentes) ainda estdo pendentes nas

unidades deste SLU, totalizando 99,80% de resolubilidade.

| - Quadro demonstrativo das manifestac6es registradas no
Sistema de Ouvidoria e Gestado Publica - TAG - ano 2014

SISTEMA DE OUVIDORIA E GESTAO PUBLICA - TAG
TIPOLOGIA TOTAL CONCLUIDAS PENDENTES RESOLUl:/;ILIDADE
Solicitages 1.869 1.862 07 99,62%
Reclamagdes 1.914 1.914 0 100%
Dendncias 33 33 0 100%
Elogios 73 73 0 100%
Informacgéo 03 02 01 67%
Sugestao 55 55 0 100%
Total 3.947 3.939 08 99,80%

Demanda do Sistema TAG - 2014

2.500

1.914
2.000 1.862

1.500 ‘\
1.000

—e—CONCLUIDAS
—m— PENDENTES
500
0 ;0= = —
7 o] 19} T s}
& & - R~ P} 20
500 L & & & &m@ ooa@
S
5 & & & NS
S QB—S} < & <

Il - Quadro demonstrativo da variacdo das manifesta¢fes registradas no
Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica— TAG — entre 2013 e 2014.

MESES ANO 2014 ANO 2013 VARIACAO PERCENTUAL
Janeiro 319 384 -65 -20,38%
Fevereiro 392 320 72 8,16%
Margo 442 342 100 22,62%
Abril 564 389 175 31,03%
Maio 488 278 210 43,03%
Junho 219 262 -43 -19,63%
Julho 281 214 67 23,84%
Agosto 195 208 -13 -6,67%
Setembro 271 228 43 15,87%
Qutubro 248 239 9 3,63%
Novembro 296 205 91 30,74%
Dezembro 232 320 -88 -37,93%

TOTAL 3.947 3.389 558 13, 12%
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Il - Demonstrativo de demandas por: Assunto; prazo de resposta; meio de entrada; tipo de
manifestante; tipologia e situacéo.

DEMANDAS TAG 2014

VALOR

POR ASSUNTO ABSOLUTO | PERCENTUAL
FALTA DA COLETA DE LIXO 916 23.21% PRAZO DE RESPOSTA
COLETA/RETIRADA DE ENTULHOS 605 15.33% TOTAL 3,947 100%
FALTA DA COLETA SELETIVA DE LIXO 416 10.54% 1 DIA 36 0.91%
SOLICITA COLETA DE LIXO 254 6.44% 2 DIAS 9 0.23%
DEMORA NA COLETA DE LIXO DOMICILIAR 181 4.59% 3 DIAS 8 0.20%
LIMPEZA DE TERRENOS BALDIOS 173 4.38% 4 DIAS 8 0.20%
IRREGULARIDADE NA COLETA SELETIVA 172 4.36% 5 DIAS 13 0.33%
CATA ENTULHO 171 4.33% 6 A 10 DIAS 48 1.22%
SOLICITA FISCALIZACAO DE LIMPEZA PUBLICA 113 2.86% 11 A 15 DIAS 81 2.05%
DEMORA NA COLETA SELETIVA 80 2.03% 16 A 20 DIAS 232 5.88%
SOLICITA COLETA SELETIVA DE LIXO 62 1.57% 21 A 30 DIAS 1,041 26.37%
ARMAZENAMENTO INADEQUADO DE LIXO 54 1.37% ACIMA DE 30 DIAS 2,463 62.40%
LAVAGEM DE VIAS/CALCADAS/PRACAS 51 1.29% PENDENTES 8 0.20%
ELOGIO A COLETA SELETIVA DE LIXO 50 1.27%
RECLAMACAO SOBRE LIXAO EM AREA PUBLICA 43 1.09%
CONTAINER EM LOCAL INDEVIDO 38 0.96%
SOLICITACAO/AUTORIZAGAO P/ COLOCACAO DE CONTAINER 33 0.84% MEIO DE ENTRADA
SUGESTAO QUANTO A COLETA DE LIXO 29 0.73% TOTAL 3,947 100%
DESPEJO INDEVIDO DE ENTULHO/CONCRETO/TERRA 29 0.73% TELEFONE 2,84 71.95%
CONSERVACAO DE VIAS E RUAS 26 0.66% INTERNET 560 14.19%
SOLICITA COLOCACAO DE LIXEIRA 26 0.66% PRESENCIAL 473 11.98%
SUGESTAO DE COLETA SELETIVA DE LIXO 24 0.61% E-MAIL 58 1.47%
RECLAMACAO SOBRE POLUICAO SONORA 23 0.58% OFICIO 7 0.18%
LIMPEZA AS MARGENS DE RODOVIAS 17 0.43% DENUNCIA/0800 3 0.08%
ELOGIO A COLETA DE LIXO 17 0.43% GDF JUNTO 3 0.08%
FISCALIZACAO DE CONTAINER QUEBRADO / DANIFICADO 16 0.41% CARTA 2 0.05%
CONTAINER EXCEDENDO A CAPACIDADE 16 0.41% MIDIA 1 0.03%
LIMPEZA NAS PASSARELAS/PASSAGENS SUBTERRANEAS 16 0.41%
PLACAS DE PROIBIDO JOGAR LIXO 13 0.33%
RECOLHIMENTO DE GALHOS E TRONCOS DE ARVORES 11 0.28%
LIMPEZA NAS PARADAS DE ONIBUS 11 0.28% TIPO DE MANIFESTANTE
MA CONSERVACAO DO PATRIMONIO PUBLICO 10 0.25% TOTAL 3,947 100%
INEFICIENCIA DO SERVICO PRESTADO PELO ORGAO 9 0.23% PESSOA FiSICA 3,802 96.33%
DESCASO NO ATENDIMENTO A CIDADAO 8 0.20% ABAIXO ASSINADO 58 1.47%
LOTE PARTICULAR NAO EDIFICADO - SUJO / ABANDONADO 8 0.20% PESSOA JURIDICA 53 1.34%
RETIRADA DE ANIMAL MORTO EM VIAS E AREA PUBLICA 8 0.20% SERVIDOR PUBLICO 34 0.86%
SOLICITACAO DE COLETA COLETIVA 8 0.20%
MAU ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO 7 0.18%
COLETA/TRANSPORTE INADEQUADO ENTULHOS 7 0.18%
CATACAO MANUAL DE PAPEIS/PLASTICOS EM AREAS VERDES 6 0.15% POR TIPOLOGIA
ATENDIMENTO INADEQUADO EM ORGAO PUBLICO 6 0.15% TOTAL 3,947 100%
LIXO DEPOSITADO FORA DO HORARIO DE COLETA 6 0.15% RECLAMACAO 1,914 48.49%
RECLAMACAO DE PROBLEMAS DE SANEAMENTO 6 0.15% SOLICITACAO 1,869 47.35%
ROCAGEM DE MATO/CAPIM 6 0.15% ELOGIO 73 1.85%
RECLAMACAO SOBRE ACAQ POLITICA 5 0.13% SUGESTAO 55 1.39%
IRREGULARIDADES NO SANEAMENTO BASICO 5 0.13% DENUNCIA 33 0.84%
FALTA DE HIGIENE E DE LIMPEZA EM ORGAO PUBLICO 5 0.13% INFORMACAO 3 0.08%
DENUNCIA DE POLUICAO AMBIENTAL 4 0.10%
FALHA EM PROCEDIMENTO DO ORGAO 4 0.10%
MAU ATENDIMENTO PRESTADO PELO SERVIDOR PUBLICO 4 0.10%
RETIRADA DE OBSTACULOS DA CALCADA 4 0.10% SITUACAO
MANUTENCAO EM QUADRA DE ESPORTE 3 0.08% TOTAL 3,947 100%
SOLICITACAO DE PODA DE ARVORE 3 0.08% ENCERRADA 3,939 99.80%
NAO ATENDIMENTO A SOLICITACAO DE SERVICO 3 0.08% LIDA 3 0.08%
ELOGIO A ACAO DO GOVERNO 3 0.08% PROVIDENCIADA 3 0.08%
DEJETOS DE ANIMAIS EM VIAS PUBLICAS 2 0.05% REABERTA 2 0.05%
DESPEJO IRREGULAR DE RESIDUOS QUIMICOS 2 0.05%
DIRECAO PERIGOSA 2 0.05%
DENUNCIA DE POLUICAO ATMOSFERICA 2 0.05%
DESCUMPRIMENTO DA CARGA HORARIA 2 0.05%
DESCUMPRIMENTO DE HORARIO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO 2 0.05%
FALTA DE FISCALIZACAO DE TRANSITO EM VIAS E RUAS 2 0.05%
FALTA DE LIMPEZA DOS TERMINAIS 2 0.05%
FALTA DE LIMPEZA EM FEIRA/QUISQUE/TRAILLER 2 0.05%
FALTA DE LIMPEZA NO SISTEMA METRO 2 0.05%
FISCALIZACAO EM LOCAIS COM CONGESTIONAMENTO 2 0.05%
IRREGULARIDADE NAS CONDICOES DE TRABALHO 2 0.05%
ASSEDIO MORAL / TERCEIRIZADO 2 0.05%
ATRASO NA LIMPEZA DE CANAL DE ESGOTO 2 0.05%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR PUBLICO 2 0.05%
CONSTRUCAO DE CALCADAS 2 0.05%
MANUTENCAO E CONSERVACAQ DE PONTES 2 0.05%
RECLAMACAO DE ACOES DE GOVERNO 2 0.05%
RECUPERACAO DE VIAS E RUAS 2 0.05%
SOLICITACAO DE FISCALIZACAO DE VEICULOS - RODOVIAS 2 0.05%
SOLICITACAO DE PALESTRA SOBRE EDUCACAO AMBIENTAL 2 0.05%
REVITALIZACAO DE PRAGAS E JARDINS 2 0.05%
SOLICITACAO RECUPERACAO/RESTAURACAQ DE CALCADAS 2 0.05%
SUGESTAO DE MUDANCAS NO ESTACIONAMENTO 1 0.03%
RETIRADA INDEVIDA DE TERRAS EM AREA PUBLICA 1 0.03%
SERVICO MAL EXECUTADO EM CAMPO 1 0.03%
SOLICITACAO DE COMBATE AO FOCO DA DENGUE 1 0.03%
SOLICITACAO DE FAIXA DE PEDESTRE 1 0.03%
SOLICITACAO DE FISCALIZACAO DE OBRA PRIVADA 1 0.03%
SOLICITA FISCALIZACAO NAS FEIRAS MOVEIS 1 0.03%
SOLICITACAO DE ACAO POLITICA 1 0.03%

1

SOLICITACAO DE ADEQUACAO DOS HORARIOS

0.03%




SOLICITACAO DE PLACAS INDICATIVAS

0.03%

SOLICTA INSTALACAO DE CAMERAS DE SEGURANCA NO DF

0.03%

SUGESTAO DE ACAO DE GOVERNO

0.03%

TRATAMENTO/DISPOSICAO FINAL DE ESGOTOS SANITARIOS

0.03%

USO INDEVIDO DO CARGO

0.03%

VIOLENCIA CONTRA O DEFICIENTE MENTAL

0.03%

VIOLENCIA PATRIMONIAL

0.03%

VISTORIA TECNICA NA REDE DE AGUAS PLUVIAIS

0.03%

SOLICITACAO DE INDENIZACAO POR DANOS MATERIAIS

0.03%

SOLICITAGAO DE MANUTENCAO EM UNIDADE EDUCACIONAL

0.03%

SOLICITACAO DE OBRAS PUBLICAS DE DRENAGEM

0.03%

SOLICITACAO DE REFORMA E MANUTENCAO DE TERMINAIS

0.03%

SOLICITACAO DE RETIRADA DE MORADOR DE RUA

0.03%

SOLICITAGAO DE SANEAMENTO BASICO

0.03%

REGULARIZAGAO DE BECOS/LOTES

0.03%

RETIRADA DE FAIXAS/ICARTAZES/POLUIGAO VISUAL

0.03%

RECLAMACAO SOBRE UTILIZACAO DE VERBA

0.03%

RECLAMACAO DE ALIMENTACAO DE ACOMPANHANTE

0.03%

PROBLEMAS COM ANIMAIS SINANTROPICOS

0.03%

QUEBRA-MOLA SEM PINTURA

0.03%

RECLAMAGAO DA EMPRESA ORGANIZADORA

0.03%

OCUPAGAO DE AREA PUBLICA POR COMERCIO

0.03%

ORIENTACAO AO CIDADAO

0.03%

PLACAS DANIFICADAS

0.03%

MA CONSERVACAO E LIMPEZA DE UNIDADE EDUCACIONAL

0.03%

MA QUALIDADE DA RESPOSTA A MANIFESTACAO

0.03%

MA QUALIDADE NO ATENDIMENTO TERCEIRIZADO

0.03%

MANUTENGAO DE PARQUINHOS INFANTIS

0.03%

MANUTENGAO DE PONTO DE ENCONTRO COMUNITARIO — PEC

0.03%

MANUTENCAO E CONSERVACAO DA EDIFICACAO

0.03%

MA CONSERVAGAO DE PARQUE AMBIENTAL

0.03%

CONSTRUCAO DE ESTACIONAMENTO PUBLICO

0.03%

CONSTRUCAO DE BOCA DE LOBO

0.03%

CONDUTA IRREGULAR DE SERVIDOR PUBLICO

0.03%

COMUNICAGAO DE IRREGULARIDADES FISCAL - EMPRESAS

0.03%

CONTEMPLACAO DO PROGRAMA / PROJETO

0.03%

DEGRADAGAO DO SOLO

0.03%

DEGRADAGAO EM PARQUE ECOLOGICO

0.03%

DEMORA NA RETIRADA DE ANIMAL MORTO

0.03%

DENUNCIA DE FOSSA

0.03%

BOM ATENDIMENTO PRESTADO FUNCIONARIO TERCEIRIZADO

0.03%

BOM SANEAMENTO BASICO

0.03%

CALCULO DE TEMPO PARA A APOSENTADORIA

0.03%

CAMINHAO DE TERRA PARA ATERRO

0.03%

ATENDIMENTO INADEQUADO NA CENTRAL 156

0.03%

COBRANCA DE PROPINA

0.03%

INSTALACOES INADEQUADAS AO FUNCIONAMENTO DO ORGAO

0.03%

ABUSO DE AUTORIDADE PRATICADO POR SERVIDOR PUBLICO

0.03%

ACAO ILICITA PRATICADA POR SERVIDOR PUBLICO

0.03%

ACESSO A ATA DO ORGAMENTO PARTICIPATIVO

0.03%

ACUMULO IRREGULAR DE CARGO PUBLICO

0.03%

AMPLIACAO DE HORARIOS DE FUNCIONAMENTO

0.03%

ARMAZENAMENTO E DISTRIBUICAO INADEQUADA DE PRODUTO

0.03%

ARMAZENAMENTO INADEQUADO /AGUA E AMBIENTES

0.03%

IRREGULARIDADE NA EXONERACAO

0.03%

FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

0.03%

INCAPACIDADE NA EXECUCAO DO TRABALHO

0.03%

INSATISFAGAO COM SERVICOS PRESTADOS NO GDF JUNTO

0.03%

FALTA DE MATERIAL DE LIMPEZA NO ORGAO PUBLICO

0.03%

FALTA DE ONIBUS

0.03%

FALTA DE TRATAMENTO DE EFLUENTES E RESIDUOS

0.03%

FALTA DE ILUMINACAO PUBLICA

0.03%

FISCALIZACAO EM AREA DE PROTECAO AMBIENTAL - APA

0.03%

FALHA NA COMUNICAGCAO COM O CIDADAO

0.03%

ELOGIO A LEI ESTADUAL DE MEIO AMBIENTE

0.03%

ERRO EM SITE GOVERNAMENTAL

0.03%

ERRO NOS REGISTROS DE ACIDENTES DE TRANSITO - RAT

0.03%

DEPOSITO DE MATERIAL DE CONSTRUCAO EM AREA PUBLICA
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IV- Demonstrativo de demandas por cidade.

ANO 2014
CIDADE Total
jan fev mar | abr mai* | jun* | jul** | ago* | set out nov | dez
Aguas Claras 8 8 11 9 2 1 5 5 6 8 63
Brazlandia 10 7 3 10 1 2 13 5 6 6 63
Candangolandia 1 4 1 3 0 1 2 0 14
Ceilandia 53 71 52 84 29 12 49 42 59 50 501
Cruzeiro 2 1 12 2 1 4 0 2 2 0 26
Estutural/SCIA 3 1 2 0 0 & 1 1 16
Fercal 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Gama 21 22 19 34 6 2 10 4 16 17 151
Guara 15 30 41 31 4 0 15 16 21 13 186
Itapod 0 2 1 2 0 0 2 1 0 1 9
Jardim Botéanico 3 2 4 1 0 1 1 1 0 1 14
Lago Norte 10 12 16 20 3 1 10 4 4 6 86
Lago Sul 4 9 12 6 1 2 5 7 5 3 54
Nucleo Bandeirante 5 13 10 7 0 1 5 7 1 2 51
Paranoa 7 11 9 8 2 1 10 4 16 7 75
Parkway 1 2 4 3 0 1 0 0 2 2 15
Planaltina 9 3 8 10 1 0 12 9 6 6 64
Plano Piloto 53 77 82 74 11 10 51 54 34 22 468
Recanto das Emas 18 9 13 15 1 1 8 10 10 2 87
Riacho Fundo Il 6 5 6 8 0 0 3 6 8 44
RIDE 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Riacho Fundo 2 9 2 3 0 3 2 4 5 1 31
Samambaia 34 13 25 61 8 8 24 22 29 21 245
Santa Maria 6 9 26 16 2 0 6 8 5 6 84
Séo Sebastidao 4 2 11 9 0 0 8 1 5 2 42
S.LA 0 1 2 0 0 0 0 1 0 0 4
Sobradinho Il 2 2 2 0 0 0 1 3 2 0 12
Sobradinho 10 8 11 19 1 2 6 3 7 6 73
Sudoeste/Octogonal 1 3 5 6 2 1 0 3 6 2 29
Taguatinga 21 46 33 83 7 7 20 26 39 35 317
Varjdo 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Vicente Pires 3 0 1 3 0 0 2 0 2 2 13
Outros
TOTAL 313 382 424 531 83 60 271 248 296 232 2840
Fonte: Sistema TAG-OGDF * exibido valor parcial
** ndo foi exibido valor
DEMANDAS POR CIDADE Vicente Pires; 22_£g 5 Claras; 99
Tagustings; 534 Varj8o; 1 razléndiz; 106
Candangoldndiz; 22
Sudoeste/Octogonal; 49
Sobradinho; 117, -| L
Sobradinho Il; 18 Ceilendiz; 826
Sl45_ |
S0 SebastiZo; 67_"
Santa Mariz; 12?_/’
ruzeiro; 37
B ,______’—_,___/_D___B'tutural_."stlﬂ.; 26
Samambaiz; 418___— _ arcal: 2
— Gams; 240
Riacho Fundn;49/
RIDE: 2 Guzrs; 286
e
- ' == lzrdim Botinico: 19
zg0 Morte; 134
L=go 5ul; B3
J Nucleo Bandeirante; 74
Plano Piloto; 724 Paranog; 123
Planaltinz; arkway; 23




4 — ATENDIMENTO POR TELEFONE - (DISQUE — LIMPEZA)

No mesmo periodo, ocorreu o registro de 756 (setecentos e
cingienta e seis) Registros de Sugestao/Reclamagéo por meio do Disque-

Limpeza — Atendimento ao cidadao por telefone com registro em formulario

especifico.
| - Demandas registradas pelo Disque-Limpeza
DISQUE- LIMPEZA POR TIPOLOGIA
Reclamagbes Solicitacdo Sugestéo Elogios Outros* Total
582 167 - 3 4 756

*Denuncias, informagdes, etc.

=2 o Domandas

== TipolOgia

II- Quantitativo de registro no Disque - Limpeza Concluidos no SLU

AND 2014
Q =] =) =
meses |e | €02 2o |g|e|B|E|E|E|E| E
gz |z | e[ [E[S|[E8[E[2|E|=E 5
= |$|FE|<[2|S |2 |2|E|E|%|H =
= ] <= E =] =] Ll
LOCALIDADE - o ® | 2
AGUAS CLARAS 7 15 ] 4] 2 3 3 4 3 4 2 3 [3
AS6 NORTE 1 THIECEEE 3 w | n |z =2 3 1 87
A5 SUL 7 [INIEEREE 11 5 7 3 4 82
ERAZLAMDIA 4 1 1 1 7
CAMNDANGOLANDIA, 1 1 1 1 1 1 1 7
CEILANMDIA, z 3 3 7 13 | 4 3 1 7 5 7 3 70
CRUZEIRO 1 3 1 z B 1 13
ESTRUTURAL 3 1 1 1 3
GANE, 1 1 2 7 4 2z H 2 5 2 3 ELl
GUARA | B B 7 3 1 z B 4 1 1 1 32
GUARA I 4 1 [EHE 1 1 1 3 B 1 1 36
JAROIM EOTANICO 2z 1 1 4
LaGO MORTE 3 7 4 3 5 2 1 1 30
LaGO SUL z 3 5 1 1 z z 1 1 1 1 23
NUCLED EAMDEIRAMTE 1 1 2 1 L
P ARAMNDA 1 1 Z
P ARk WaY 1 1
FLARALTINA, H 1 1 3 T
RECANTO DAS EMAS 1 1 H z 1 1 H 1 1
FIACHD FUMDO | 2 1 2 2 7
FIACHD FURDO | [ 1 T =3
SANMANMBAIA, 1 H 5 3 H 3 5 H 1 5 ) 1 ET
SANT A MARIA 1 3 1 1 T 1 H 1 17
sE0 SEEASTIED 1 3 5 1 3 13
E) 1 z T 1 5
SOERADINHO H z z 1 7
SUDDESTE E) 5 H 1 12
TAGUATINGA T e[| B | B 5 7 3 3 7 [ 7 5 82
waRJED 1 2 1 []
VICEMTE FIRES 1 B 3
OUTROS 1 7 7 5 B 1 z 1 z 7 4 46
TOTAL 23 |97 143|105 | 74 | 36 | 53 |39 |63 | 38 | 48 | 3T THG




Il - Percentual de variagdo de demandas por Telefone

MESES ANO 2014 ANO 2013 TOTAL PERCENTUAL
Janeiro 23 41 -18 -78,26%
Fevereiro 97 34 63 64,95%
Marco 143 41 102 71,33%
Abril 105 43 62 59,05%
Maio 74 41 33 44,59%
Junho 36 45 -9 -25,00%
Julho 53 50 3 5,66%
Agosto 39 39 0 0,00%
Setembro 63 37 26 41,27%
QOutubro 38 45 -7 -18,42%
Novembro 48 29 19 39,58%
Dezembro 37 40 -3 -8,11%

TOTAL 756 485 271 35,85%

PERCENTUAL DE VARIAGAO ENTRE 0§ ANOS 2013/2014
DISQUE-LIMPEZA

——ANO 2013

—#—ANO 2014 ——PERCENTUAL

-TB,ZE% T BA.05%

langiro

B, 11%
MNovembro Dezembro

TR
Aposto

I8 40% T0.58%
Outubro

a1,27%
Setembro

13595 -15,00%
Maio lunho

-
Abril

7133%
Fevereiro Margo

5, 66%
lulho

5 - CORREIO ELETRONICO - E-MAIL

As demandas recebidas por e-mail totalizaram 802 (oitocentos e

dois) mensagens eletrbnicas.

| — Quantidade de E-mails recebidos no ano de 2014.

E-MAILS - ANO 2014

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ | TOTAL

34 | 120 | 141 | 110 | 85 | 47 | 56 | 34 | 58 | 41 | 40 | 36 | 802

E-MAILS REGISTRADOS EM 2014

160
140

100 -
80 —+
60 +
40
20 ~+

®m Demandas/més

Jan  Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez




ANO 2014
MESES o o o o = o
2|2 (2|z|e|8|2|B|E|E[E|E| S
= & c|lS5|==|E|=||&E|=2|E]|E =
<L E = =]
LOCALIDADE = = E < = = E I E E =
L [ir} = =]
AGUAS CLARAS T 3 E] 2 1 2 2 20
A58 NORTE 1 14 11 10 1 [5 T 10 Z T 10 [5 a5
A58 SUL ] E E [ d 13 ] ] 13 7 [= 80
ERAZLANMDIA 1 1
CANDANGOLANDIA 1 1 2
CEILAMDIA, S E] 13 E] 2 [5] S 1 1] S El i1
CRUZEIRD 2 2 2 1 2 1 1 L]
ESTRUTURAL 1 1 1 1 4
Giale = T 2 2 €] ] 2 1 1 30
GllaRa | [= 1 12 [=] 2 1 1 2 49
GLARS || 1 [ [5 13
JARDIM BOTANICO 1 2 2 1 [
LAGO MORTE 1 4 5] 2 10
LaGD S d [= ] 1 1] 1 15
HUGLED EANDEIRAMTE i =] ] [
EARANDA 1 1 2
FaEE W 2 3
FLARNALTIMA 3 1 2 1 7
RECAHTODASEMAS 3 2 o
RlACHD FUMDO | 1 2 z 5
RilACHD FURDO I 1 [ 3
SARAMEALS 3 1 1 1 1 1 2 10
SAMTA MARLS, 5 [ 1 q 1 1 ] ]
SAD SEEASTIAD 3 2 1 [5]
Sla, 1 1 2
SOERADINHD z [ 1 q 1 3 1 z 3 1 26
SUDDESTE 1 3 1 [ T 1 1 19
TAGUATIMNGA 1 10 16 0 ] q q 3 2 ] 2 58
VaRJa0
WICEMTE FIRES
OUTROS 3 26 45 31 33 2 17 g 21 =] 13 g 224
TOTAL 34 120 141] 110 | &5 | 47 56 34 Lt 44 40 36 a02
MESES ANO 2014 ANO 2013 VARIACAO PERCENTUAL
Janeiro 34 23 11 32,35%
Fevereiro 120 62 58 170,59%
Margo 141 46 95 279,41%
Abril 110 62 48 141,18%
Maio 85 29 56 164,71%
Junho 47 26 21 61,76%
Julho 56 18 38 111,76%
Agosto 34 29 5 14,71%
Setembro 58 30 28 82,35%
Outubro 41 23 18 52,94%
Novembro 40 20 20 58,82%
Dezembro 36 21 15 44,12%
TOTAL 802 389 413 51,50%
PERCENTUAL DE VARIAGAO ENTRE OS ANOS 2013/2014
—l— ANO 2013 —4#—AND 2014 —~— PERCENTUAL
- —
32,35% 170,59% 279,41% 141,18% 164.71% 61,76% 111,76% 14,71% 82,35% 52,54% 58,82% 44,12%

laneiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Apgosto Setembro Outubro Movembro Dezembro



7 - SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - E-SIC

O Sistema de Informacédo ao Cidadao gerou 21 protocolos de
pedidos que foram concluidos de acordo com as normas da LAl - Lei de
acesso a Informacéo (Lei n°® 4.990/2012).

TOTAL RESPONDIDOS PENDENTES % RESOLUBILIDADE
21 21 0 100%
__—— 100% RESUBILIDADE
100% [ B
s0%
0% 0 .
RESPONDIDOS
PENDENTES

8 - PRINCIPAIS PROBLEMAS

1. Aumento das reclamacdes na coleta de lixo organico.

v Manuseio na operacdo com equipamento,
guebra dos containeres;

causando

v' Demora no conserto/substituicdo dos containeres;
v Reclamacdo sobre barulho durante o periodo da
madrugada, tanto pela operagcdo da prensa do caminhé&o,

barulho dos coletores e ao operar o container;

v Reclamacdo sobre lixo deixado apés a coleta e

derramamento de chorume;

2. Reclamacéao na coleta seletiva implantada em 17/02/2014.

v'  Falta de coleta seletiva;
v' Barulho produzido pelo sinal sonoro;
v

Falta de informacéo e divulgacdo da coleta seletiva.



8 - PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA NO ANO DE 2014
e

1- Participacdo nos cursos de treinamento para aprimoramento do Sistema

de Ouvidoria e Gestdo publica. Participacdo nos encontros de Ouvidores

CGU

2 — participagdo na solenidade de implantagdo da coleta seletiva no Distrito

Federal em 17/02/214.

3 — Participagao juntamente com a Ouvidoria Geral no Projeto “GDF JUNTO

DE VOCE”.

4 - Participagado no stand do Servico de Limpeza Urbana no Projeto “GDF

JUNTO DE VOCE”, em conjunto com a Diretoria de Limpeza Urbana e a

Diretoria Técnica, com objetivo de divulgar a coleta seletiva

I- Demonstrativo dos participantes do Projeto “GDF JUNTO DE VOCE”

GDF JUNTO DE VOCE - RIACHO FUNDO
DATA: 14..15 e 16/03/2014
PARTICIPANTES DO STAND

MATRICULA NOME LOTACAD
261.845-1 Maria Aparecida Pogeschi Cruvidors
261.818-4 Femando Siqueira Bueno DITEC
23.461-0 Esterde Souza Reis Cruvidornia
81.375-3 Marns do Socomo Costa Filha Cruvidornia
23,4521 Marna de Fatima Rodrgues Cruvidornia
GDF JUNTO DE VOCE - SAMAMBALA
DATA: 28 289 e 30/03/2014
: PARTICIPANTES DO STAMD .
MATRICULA NOME LOTACAD
261.845-1 Maria Apsrecida Poce=chi Cruvidors
261.818-4 Femando Siqueira Bueno DITEC
83.451-0 Esterde Souza Reis Cruvidoria
81.375-3 Maris do Socomo Costs Filha Cruwvidoris
81.530-5 Maris Maldeis Malhgirs, Cruvidoria
83.311-8 Maris Eunice Bessa Cruvidoris
829811 Joio Batista de Silva MULSAM

GDF JUNTO DE VOCE - RECANTO DAS EMAS

DATA: 11, 12, 13/0472014

PARTICIPANTES DO STAND

MATRICULA NOME LOTAGAD
261.845-1 Maris Aparecida Poceschi Cruvidors
261 .818-4 Femando Sigueira Bueno DITEC

£3.461-0 Esterde Souzs Reis Cruvidornia
81.375-3 Maria do Socomo Costa Filha Cruvidoris
21.530-5 Maria Cruvidona
82.9811 Jogo Batista de Silve MUMAR
22.956-0 Marna Aparecids Leite de HUMAR
B2.7711 ig Elvira Feitosa MUMAR
23.79740 Ritz de Cassia Cardoso Coord.




GDF JUNTO DE VOCE - PARANOA

DATA: 0 10 e 110082014

FPARTICIFANES DMD STAND
MATE. NOME LOT
261818 Femando Sigusita Busno DITE
266219 Fondingla hlota Vieiza DITE
B3 481- Esztarda Soura Faiz Chrvid
B1.530- Wlaria Waldsts hlslhsia Onreid
01.253- Paulo Saraiva da Oliveia WP
TE.121- Wisnsl Francizop Gomeas WP
GOF JUNTO DE VOCE - SANTA MARIA
DATA: 06, 07 e DE/DG/2014
PARTICIPANTES DO STAND
MATRICULA NOME LOTACAD
22.430-5 ElmarMagsalhaes DITEC
23,4610 Esterde Souza Reis Cruvidornia
53.797-0 Rits de Céssia Cardosa Coord.
83.6931 Joaquina Comeis Lacerds Prinna MUMAR
83,7421 Marty Teoeira de Araujo MUMAR
GDF JUNTO DE VOCE - TAGUATINGA
DATA: 30, 31/058 e D1/06/2014
PARTICIPANTES DO STAND
MATRICULA NOME LOTACAD
251.845-1 Mara Aparecida Pogeschi Cruvidora
261.818-4 Femando Siqueira Bueno DITEC
266.219-1 Bondinele Mota Vieira DITEC
53 4510 Esterde Souza Reis Cruvidornia
2% 4571 Maria de Fatirna Rodrigues Cruvidornia
22 9535 Mara Senhora Veloso da Silva Cruvidons

Servidores do MUTAG




9 - CONCLUSAO

No ano de 2014 foram 5.526 atendimentos registrados pelos
canais do Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica, atendimento telefénico
(disque-limpeza), e-mails e sistema de informacdo ao cidaddo, dos quais
5.488 estdo concluidos indicando 99,31% de resolubilidade das demandas.

A implantacdo do programa de coleta seletiva no dia
17/02/2014 contribuiu para ao aumento das demandas nos meses de
fevereiro, marco, abril e maio/2014, conforme os demonstrativos nas tabelas
e graficos apresentados.

A Ouvidoria teve a participacdo efetiva na divulgacdo do
programa de coleta seletiva, estando presente assiduamente nos programas
do Governo do Distrito Federal, sendo o canal direto junto a populacdo para
o0 esclarecimento de duvidas, divulgacéo do cronograma elaborado pelo SLU
e no recebimento de sugestdes, referentes a coleta seletiva.

Brasilia-DF , 16 e julho de 2014.

Ester de Souza Reis
Ouvidora/ SLU
Assistente

OUVIDORIA
SCS, Quadra 08, Bloco B50, 9° Andar, Sala 25 CEP 70.333 900 - Brasilia/DF

Fone: (61)3213-0153 — 3325-1531



