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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Servi¢o de Limpeza Urbana do Distrito Federal (SLU/DF)
implantou a metodologia de gestéo 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 participacédo ativa e o
envolvimento da Presidéncia, Diretorias e do corpo técnico/operacional do SLU
— considerados o0s pontos chaves de sucesso pela Ouvidoria 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 servi¢os, buscando a melhoria continua dos servigos e
atendimento.

Portanto, a Ouvidoria do SLU desempenha papel relevante na atuacéo
na gestéo, pois, além da atribuicdo no atendimento das manifestacées 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

“Uma Ouvidoria € uma area extremante estratégica em uma organizacao e o relatério
apresentado pela SLU representa as melhores praticas na formulacao destes
instrumentos.

Esse documento € o resultado de um trabalho que muitas vezes € intangivel e
complexo para expressar em palavras e nimeros.

Parabéns ao Ouvidor Bruno Margues e equipe da Ouvidoria da SLU que proporcionam
um servigo essencial para o equilibrio dos anseios do cidad&o diante da misséo da
instituicdo. ”

Danielle Ventura
Presidente da ABODF -Associacdo Brasileira de Ouvidores
/Ombudsmans Seccional do Distrito Federal .




CAPITULO |
ESTRUTURA

Ouvidoriado SLU

A Ouvidoria do Servi¢o 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
questbes dos servicos prestados pelo SLU.

Objetivos da Ouvidoria

O objetivo geral da ouvidoria do SLU na metodologia de gestédo
orientada por resultados € proporcionar melhorias nos processo, produtos e
servigos do Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal com a participacao
social. Para isso, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

Objetivo 1 - Acolher o usuéario com zelo, garantindo a representatividade social
no ambito do SLU;

Objetivo 2 - Disseminar o conceito e filosofia da Ouvidoria na autarquia;

Objetivo 3 - Implementar planejamento da area, definir metas e indicadores;

Objetivo 4 - Aumentar numero de ferramentas e canais de informagcdo aos
Usuarios;

Objetivo 5 - Melhorar a qualidade das respostas e informagfes prestadas.

Objetivo 6 - 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 ac¢des 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 cidadé;

- 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 informacdes para o balizamento de decisGes gerenciais;
- Propor melhorias dos processos;




Equipe
A Ouvidoria do SLU dispde de uma equipe de 6 (seis) servidores:

' Atividade-Meio Total
Servidores Com cargo | Sem cargo _
em comissdo | em comisséo
Quadro do SLU - 03 03
Requisitados de outro érgdo do GDF 01 - 01
Servidores comissionados sem vinculo - 02 02
Estagiarios - 02 02
Total (Forga de Trabalho) 01 06 08

Equipe de acordo com as atividades exercidas pelos servidores:

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

Gildete de Sousa — carreira de Gestdo Sustentavel de Residuos Sélidos — GRS,
servidora do SLU, admitida em 1990, graduada em Recursos Humanos pela Faculdade
Senac em 2011 e pos-graduada em Gestdo Empreendedora de Negdcio em 2014 pela
mesma institui¢do.

Maria Valdete, carreira de Gestéo Sustentavel de Residuos Soélidos — GRS,
servidora do SLU, admitida em 1986 com nivel médio completo.

Rosimeire Silva, carreira de Gestdo Sustentavel de Residuos Solidos — GRS,
servidora do SLU, admitida em 1993, graduada em Comunicagdo Institucional pela
Faculdade Darvin em 2015 e cursando pés-graduacédo em Gestéo Publica.

Maria Socorro Leitdo (Quvidora substituta), servidora comissionada — assessora especial,
graduada em Geografia pelo UniCeub e pés-graduada em Saude do Idoso pela Faculdade
Estacio de Sa. 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,
servidora comissionada, assessora especial da Ouvidoria, Bacharel em Direito pelo UNIG-
PE em 2016, advogada, pés-graduada em Direito Previdenciario pelo Instituto Legale e
graduanda em Direito Publico. Atuou na Ouvidoria do Instituto Nacional do Seguro Social
nas resolugdes de conflitos administrativos.

Capacitacao

O SLU também néo dispde de centro de capacitagdo especifico, ficando

a cargo da Escola de Governo, da Ouvidoria-Geral e de entidades externas a
atualizacéo técnica.

O SLU ofereceu aos servidores, ciclo de palestras que tratam a respeito
de diversos temas ao longo do ano pelo Programa “Vem Saber”. Cabe ainda
lembrar, que ocorreu restricdo orgamentaria do Governo do Distrito Federal nas
aquisicoes, contratacdes, capacitacdes e intercambios.




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

CURSOS CA RGA
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
Comunicagdo no ambiente de ouvidoria 8h
Tratamento de denuncias em ouvidoria 20h
Defesa do usuario e simplificagdo 20h
Lei de Acesso a Informagdo para ouvidorias 8h
Painel de ouvidoria 8h
TOTAL 124h

Estrutura fisica

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

auxiliam na resolucéo das demandas diarias.
| m—

Localizagao da Ouvidoria do SLU
O atendimento aos usuéarios na nova sede do Servico de Limpeza Urbana,
ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

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

“Acessibilidade e preferéncia
no atendimento garantidas”



http://www.slu.df.gov.br/

Pagina da Ouvidoriado SLU

Assim como todos os 6rgaos do Distrito Federal, o SLU disponibiliza
pagina exclusiva da Ouvidoria em seu site. O intuito é facilitar o
acesso aos usuarios para que possam demandar a Ouvidoria e
obter os acessos as informacdes.

Acesse

Plano de Anual de Gestao e Acao - PAGA
Em dezembro de 2017, a equipe da Ouvidoria foi organizada, com o
objetivo de refletir a respeito da gestado durante 2018. A partir dessa
reflexdo, foram estabelecidas as prioridades e a programacao. As
~ ~ N . . Lr
propostas estdo no Plano Anual de Ac&o proposto a Ouvidoria-
Geral. O Plano Anual de Acédo de 2018 esta disponivel no site da
ouvidoria do SLU.

Carta de Servicos aos Usuarios

A Carta de Servicos ao Usuario € o instrumento que facilita o acesso aos
servicos/produtos oferecidos pelo SLU. A intencéo é torna-la, além de um guia
de informacdo, um compromisso com a fiel execucdo dos servicos. O Decreto
n° 36.419 de 25 de margco de 2015 — Instituiu a confeccdo, divulgacdo e
monitoramento das Cartas de Servi¢os ao Usuario para o Distrito Federal.

Acesse Avalie
;% CARTA DE
; SERVICOS

Perguntas e Respostas Frequentes - FAQ Acesse:
O SLU, com base no banco perguntas e respostas emitidas por E]""'
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 [E]F%e
usuario, mas sim de prestar as informacdes requisitadas de forma mais celere
e eficaz. 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 opiniao E
publica para avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo SLU, FAz
0 intuito € promover o aprimoramento continuo da prestagédo de _
servigo — previsto no Decreto n® 36.419/15, art. 6°. El.
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CAPITULO I
GESTAO DA OUVIDORIA

Em 2018 conclui-se o ciclo de gestdo da Ouvidoria do SLU (2015-2018).
Foi idealizado uma proposta de “Gestdo por Resultados” por conta disso a
ouvidoria entrou em constante processo de evolucao,
posicionamento de que é necessario garantir a participacdo e a contribuicdo
(interna e externa) para o desenvolvimento e aprimoramento dos servigos
publicos. Apresentamos as acdes adotadas no planejamento de 2018.

Acoes de destaque:

adotando o

Destaque  Documento Acéao Prazo Status
A ouvidoria do SLU desenvolveu o
projeto de valorizagdo do
comprometimento das unidades
organicas do 6rgdo no tratamento das
manifestages 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. A Geréncia
Oeste levou o 1° 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.
7 VEM
sahey
Ami .
1» Ouvﬁsw 21.03.18 | Cumprido
!
. Apdés o processo de mapeamento e
D:\e/:&?g’dgodéo evolugdo do trabalhg Fle tratamen.to das
> proposta de d_emandas dos usuarios §10 _Serwgo de 21.03.18 Cumprido
1 melhoria da Limpeza do SLU. A Ouvidoria ~do SLU Ed
Ouvidoria do SLU consegue recomendar sugestdes de
melhoria nos processos.
Com a assinatura do Contrato de Gestdo
e a emissdo da Resolugdo 21/2016 o
SLU passou a ter a obrigagdo de instalar
Definigdo da o Servico de Atendimento ao Usuario
Ouvidoria do SLU (SAU). O SAU é o canal de atendimento
como canal de primeiro nivel da instituigdo, na R
1> exclusivo de resolugdo das demandas dos usuarios. 15.03.18 Cumprido
atendimento de 1° | Por conta disso, a ouvidoria passaria a
nivel ser o canal de segundo nivel tratando

apenas as demandas (reclamagdo,
sugestdo, elogios, informacdo e
denuncias). IN SLU n° 004/2018.
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http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Fortalecimento-da-Ouvidoria-e-suas-parcerias.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Fortalecimento-da-Ouvidoria-e-suas-parcerias.pdf
http://www.tc.df.gov.br/sinj/Norma/2066cd0b60784c75be8d8329eb423650/Instru_o_Normativa_4_15_03_2018.html

Destaque

Docum

Acao
Visando a facilitagdo do acesso as
informacgOes de ouvidoria pelos usuarios
e principalmente pelos gestores
desenvolvemos o relatoério interativo no
qual o usuario com poucos cliques chega
no processo desejado, tornando assim a
consulta mais agradavel.

Prazo

Status

Usuario

Relatério
interativo da 30.01.18 | Cumprido
Ouvidoria do SLU
Processo de aproximagdo com o0s
usuarios das quatro regioes
administrativas que mais demanda o
Servico de Limpeza Urbana do Distrito
Federal. Projeto piloto em
desenvolvimento entre Lago Norte, Sdo
Sebastido, Novacap, DER, Detran e SLU.
Ouvidores Agindo - E a revolucdo na
dindmica da acgdo itinerante, visando
acdes que resultem em melhorias do
servico prestado ao publico pelos 6rgdos
e entidades do Poder Executivo Distrital.
Sendo assim, os usuarios foco das acbes
passaram a ser as ouvidorias das
Administracdes Regionais, onde, além de
jd se encontrarem registradas as
manifestagbes dos cidaddos possuem -
um conhecimento sobre as agdes Cum_prldo
recorrentes, mais demandas, urgentes e parcialmente
ndo realizadas em sua cidade.
Realizacdo de 4 ' Realizado nas
‘>r 2l 28.12.18
itinerante Adm. Lago
Norte e Sdo
Sebastidao
Produgdo de cartazes e banners
eletrénicos na intranet do 6rgdo.
Divulgagdo interna
dos servigos da 30.01.18 | Cumprido
Ouvidoria
\, | e [T U e
1 de Servicos go do Distrito Federal. 29.11.18 | Cumprido
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http://www.slu.df.gov.br/rela-ouvir/
http://www.slu.df.gov.br/rela-ouvir/
http://www.slu.df.gov.br/rela-ouvir/
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Ouvidores_Agindo.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Ouvidores_Agindo.pdf
http://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos-do-slu-ao-usuario/
http://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos-do-slu-ao-usuario/
http://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos-do-slu-ao-usuario/

Prestacao de contas das acdes planejadas pela Ouvidoria do SLU para 2018:
Documento Acéo Prazo Status

Aquisicao de totem de autoatendimento

Agdo foi alterada

para  aquisigdo
Plano Anual de agdo de tablete,
2017 visando § | Pendente
facilitagdo do
transporte.
Ouvidor oculto - Processo de avaliagdo que ocorre | Projeto invidvel
de forma andénima, podendo ser utilizado na | devido ao
Plano Anual de agdo anadlise de processos e padronizacdes. Além de | volume de Cancelado
2018 visitas ao estabelecimento, essa avaliagdo pode | demandas dos
também verificar atendimento telefénico, online, | ouvidores da
entre outros. Sinesp.
Quiz da Ouvidoria do SLU - Teste eletrénico com | Questionario
perguntas sobre os servicos da ouvidoria na | desenvolvido,
Plano Anual de agdo intranet do 6rgéo. mas a execugdo
2018 foi adiada para o Pendente
préximo
exercicio 2019.
Garantia do atendimento especial - Capacitagdo | A ouvidoria do
dos servidores da ouvidoria do SLU na linguagem | SLU ndo tomou
de LIBRAS. conhecimento do
~ curso de libras
;l(?lng Anual de agéo realizado  pela | Pendente
Secretaria de
Educacgdo na
Escola de
Governo.
Treinamento de nivelamento da Ouvidoria (manual
operacional da ouvidoria do SLU).

Agdo extra 30.01.18 Cumprido
Acdio extra gtsjslizagéo do sitio da Ouvidoria no novo portal do 24.03.18 Cumprido
~ Revisdo das manifestagdes com resposta positiva R
Agdo extra e classificada como nédo resolvidas. 28.12.18 Cumprido
Acdo extra Atualizagdo 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 -
Agao extra congresso nacional da ASSEMAE. 27.05.18 Cumprldo

~ Atualizagdo do sitio da Carta de Servicos ao R
Agao extra Usuario do SLU no novo portal do GDF. 29.11.18 Cumprido
Acio extra égjsllzagao do sitio do FAQ/SLU no novo portal do 18.06.18 Cumprido
Agdo extra Processo de revisdo da Carta de Servigos do SLU 29.11.18 Cumprido
Acdo extra CapacitagBes, congressos, seminarios e outros 28.12.18 Cumprido

= Elaborar e divulgar relatérios mensais, semestral e -
Agdo extra anual da Ouvidoria do SLU. 28.12.18 Cumprido
Acdo extra Nomear Assessora da Ouvidoria do SLU 25.06.18 Cumprido

14




Participagdo em concursos

Concurso Inovagdo na Gestdo

A Ouvidoria como mediadora de

Projeto habilitado

PUblica Federal ENAP Politicas Publicas
A Ouvidoria como mediadora de
Politicas Publicas
489 Congresso Nacional de
Saneamento Basico ASSEMAE Projeto selecionado
- Gestdo por resultado da
Ouvidoria do SLU
o conarso de Melhores Coounores pondo, e parces
Praticas em Ouvidoria Publica OGDF P Projeto finalista
. Adm. do Lago Norte
do Distrito Federal . R
- Fortalecimento da Ouvidoria e
suas parcerias
- Melhor desempenho
- Gestdo  por resultado da
Ouvidoria do SLU
80 Férum Mundial da Agua ISWA Certificagdo do SLU

(Projeto participante)
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http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Gest%C3%A3o-por-resultados-na-Ouvidoria.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Gest%C3%A3o-por-resultados-na-Ouvidoria.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Ouvidores_Agindo.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Fortalecimento-da-Ouvidoria-e-suas-parcerias.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Fortalecimento-da-Ouvidoria-e-suas-parcerias.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Gest%C3%A3o-por-resultados-na-Ouvidoria.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/11/Gest%C3%A3o-por-resultados-na-Ouvidoria.pdf

RESULTADOS

Indicadores Estratégicos

DESCRICf\O META REDE RESULTADO
SIGO*

Indice de satisfacdo em pesquisa de 85% _ _
opinido 0
Resolutividade das manifestacbes 55% 38% 51%
Indice de Transparéncia Ativa 100% 92% 100%
Indice de  cumprimento  do

100% - 80%

Planejamento Estratégico da area

* Resultado médio das ouvidorias do Governo do Distrito Federal — Matéria OGDF 23.01.19.

Indicadores da Ouvidoria

Quantitativo
INDICADOR

SENTIDO 2015 2016

01 Quantidade de manifestacdes
recebidas ® s 2065 1872 - 3547
> das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
SLU

02 Percentual de manifestacbes
atendidas oo 100% 100% 100%
(> das manifestacdes tratadas x 100) / y das
manifestacdes recebidas.

03 Resolubilidade - Percentual de
manifestacbes cumpridas no
prazo de até 20 dias 4t 23%  66% 88% 97% 97%
Férmula:
(> das manifestacGes cumpridas no prazo legal x
100) / y das manifestacdes recebidas

04 Prazo médio de atendimento da
Ouvidoria ‘ 36 18 9 dias 12 8
Formula: H i H i
> dos prazos das manifestaces tratadas / )" das dias dias dias dias
manifestacOes tratadas

* Resultado médio das ouvidorias do Governo do Distrito Federal — Matéria OGDF 23.01.19.



http://www.ouvidoria.df.gov.br/desempenho-da-ogdf-em-2018-mostra-excelentes-resultados/
http://www.ouvidoria.df.gov.br/desempenho-da-ogdf-em-2018-mostra-excelentes-resultados/
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Qualitativo

INDICADOR SENTIDO 2015 2016 2017 REDE 2018
SIGO*
- 48%  32%  75%

indice de satisfacdo com a
Ouvidoria

L)
L)

06 Indice de recomendac&o - - 71% 23% 84%

07 Indice de clareza da Carta de - - 94%% 94% 93%
Servico f

08 indice de satisfacdo com a ' - 50%  55% - 52%
resposta

09 Indice de satisfagdo com o ' = - 88% - 91%

atendimento
* Resultado médio das ouvidorias do Governo do Distrito Federal — Matéria OGDF 23.01.19.

Indicadores de Acesso a Informacao

Quantitativo

Quantidade de pedidos de
informag6es recebidas

0 1 Foérmula: ' 25 22 28 - 24

> dos pedidos recebidos pela Ouvidoria do
SLU

Transparéncia Passiva

Fo la: indi 3
0 2 (Zordn;i T)edidos tratados x 100) / ¥ dos pedidos ' 1 OO% 1 OO% 1 OO% 'Qi(\j,ﬁzggg 100%

recebidos.

Percentual de pedidos
cumpridos no prazo de até 20
dias frefisa e
03 g, * 0% 8% 92% om0

(Y dos pedidos cumpridos no prazo legal x 100)
/'y dos pedidos recebidos

* Resultado médio dos 6rgdos do Governo do Distrito Federal — Matéria CGDF.

Qualitativo

Prazo médio de atendimento da

04 IF_c:?\nlmla ‘ indice nao

divulgado

S dos prazos dos pedidos tratados /¥ dos d|aS dIaS d|aS e dlaS
pedidos tratados

* Resultado médio dos drgaos do Governo do Distrito Federal — Matéria CGDF.



http://www.ouvidoria.df.gov.br/desempenho-da-ogdf-em-2018-mostra-excelentes-resultados/
http://www.cg.df.gov.br/transparencia-ativa-lei-de-acesso-a-informacao-2/
http://www.cg.df.gov.br/transparencia-ativa-lei-de-acesso-a-informacao-2/

CAPITULO III
GESTAO DA INFORMACAO

Sistemas de ouvidoria

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

Federal, a Ouvidoria-Geral comecou a operar com o novo sistema OUV-

demanda do Conselho de Transparéncia e Controle Social do Distrito B
\6‘1@

DF a partir do dia 05/09/2016. A ferramenta funciona em ambiente web

|} u
e 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 ) ¢

@ Filtrar Respondida N&o Resolvida
SLU - Servico de Limpeza

*® Limpar filtro
Urbana

Gréfico do comportamento das manifestagfes em 2018:

Evolucao mensal

400

300

200

Values

100

0

Resolvida

B
XN
S
N

Destaca-se que o volume de manifestagGes cresceu apds publicagdo da Instrugdo Normativa n2 004 que

torna o Canal Oficial de atendimento ao usuario (privado, publico, pessoa fisica/juridi
Conforme os dados o volume médio de ouvidoria ficou em torno de 300 manifestacdes més.

18

ca) no SLU.




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 3.547
.l Solicitagéo 1.322
') Reclamagéo 2.050
) Sugestao 34
1’7 Elogio 35
40 Denuncia 48
[ 9 Informagéo 58

Destaca-se ainda a queda no volume das denudncias em
decorréncia o excelente trabalho da Ouvidoria-Geral em
qualificar previamente a tipologia das denuncias.

Manifesta¢oes atendidas

B Denuncia
B Reclamagdo

3.547 B Solicitagdo

Manifestagdes W Sugestdo

® Informagdo

B Elogios

As “reclamag0es” alcangam 57% (cinquenta e sete por cento), contra 37% (trinta e sete
por cento) nimero de “solicitacGes”.




Indicador:

4000

3500

3000

2500

1500

Numero de manifestagdo

& 3530 # 3547

AN /

2000 |

2065
1872

2015 2016 2017 2018

Evolucao das manifestagdes

Em 2018 ocorreu o aumento de 89% no volume total
das manifestagdes no Servigo de Limpeza Urbana. Mas
todos os indicadores (estratégicos, quantitativos e
qualitativos) se  demonstraram  positivo  na
comparagdo dos anos quanto na comparagdo com a
média da Rede de Ouvidorias do Distrito Federal (Rede
SIGO) — vide pégina 16 e 17.

Segue a apresentacao da trajetéria da Ouvidoria do SLU ao longo dos anos por
total de manifestacdes, com destaque para as solicitacdes e reclamacoes.

Evolucao do atendimento da Ouvidoria do SLU

4000

3500

3000

2500

2000 —
1500 ———

1000
500
0

Numero de manifestacdes

2015

2016 2017 2018

B Reclamacdes 1367

944 1027 2042

SolicitagBes 2028

1026 680 1317

B TOTAL 3530

2065 1872 3547

O Servico de Limpeza Urbana oferta e implementou novas ferramentas para garantir o
amplo acesso dos usudrios. Exemplos: Carta de Servico, FAQ, atualizacdo do site (rotas
de coleta), agGes itinerantes, pesquisa de opinido, entre outras.
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Meios de entrada

Os canais de atendimento sao 0s
meios de entrada das demandas
dos usuarios.

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

Meios de entrada

Telefone (162) 1.616
Internet 1.118
Presencial (OUV) 425
Documentos 368
Outros 20

Meios de entrada

H Telefone 162

M Internet sistema

m Documento

B Atendimento presencial

m Atendimento itinerante

O numero de acessos via internet vem crescendo, mas a utilizacdo do Call Center da
Ouvidoria-Geral ainda é o campedo no atendimento. O cumprimento da Instrugao
Normativa levou a ouvidoria do SLU a registrar 368 documentos (SEl) no sistema da
Ouvidoria (OUV) — esta demanda é 10% do volume total de ouvidorias no ano de 2018.
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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 EVOLUCAO

Coleta convencional de lixo 1.079 83%
Coleta de entulho disposto irregularmente 800 200%
Varricao e pintura de meios-fios 580 174%
Coleta seletiva de lixo 569 249%
Instalagdo e manutencao de lixeira 183 93%
Atendimento 177 600%
Orientacao para instalacéo de contéiner 106 382%
Ressarcimento de contéineres quebrados 74 -54%
Retirada de animais mortos em vias publicas 35 25%
Servicos fora da competéncia do SLU 35 30%
Lavagem de monumentos, paradas e passarelas 30 36%
Denuncias 16 -82%
Catacao manual de papéis 6 -82%
Orientagdo ambiental 6 -25%
Outros 3 -

Barulho na coleta 0 -

Compostagem 0 -

O Atendimento administrativo evoluiu 600% em relagdo a 2017, seguidos dos seguintes servigos:
Orientag¢do para instalagdo de contéiner com 382%, Coleta Seletiva com 249% e Coleta de Entulho
com 200%.

Manifestag¢oes por tipo de servico

M Coleta de entulho disposto irregularmente
B Coleta convencional de lixo

M Coleta seletiva de lixo

M Varri¢do 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

Coleta convencional e a Coleta de Entulho dispostos irregularmente foram os servigos campedes
no acionamento da ouvidoria no Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal. Os servigos de
Varrigdo e Pintura de meio-fio superaram a Coleta Seletiva. Em decorréncia desse volume de
demanda a Ouvidoria do SLU solicitara o desmembramento dos dois servicos nos Canais de
Atendimento para identificar melhor a evolugao.
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Quantidade de manifestacdes por Cidade
Distribuicdo das demandas por cidade satélite.

Regido Adm. N2 Regido Adm. Ne
Plano Piloto 999 Planaltina 64
Ceilandia 373 Paranoa 59
Taguatinga 305 Estrutural/SCIA 44
Guard 265 Riacho Fundo 38
Samambaia 257 Recanto das Emas 35
Aguas Claras 157 Cruzeiro 32
Sobradinho 110 Park Way 30
Lago Norte 95 SIA 27
S3o Sebastido 94 Itapoa 20
Gama 92 Varjao 19
Vicente Pires 89 Jardim Botanico 18
Santa Maria 72 Nucleo Bandeirante 18
Lago Sul 68 Brazlandia 18
Sudoeste 65 Candangolandia 13

Regiao Administrativa
2 1000
2
%900
S 800
& 700
S 600
g€ 500
7]
g 400
o 300
ﬂéZOO
s 100
2 % g T I I I P P
S8 Pw® P OBYO TS ES g BTWFE O PO >ETWO OGO Y@
8 s 8 EERELSRoE EB58 52882 TEET
ECcB3EVDTZROUGT=2HS 5205 CEScogeglw
cow 39 © o) 3 T 5 £ O 5 w oS =>N5030
[} LI o] 2 c 9 o+ om0 o s 8
c O € © o o @ c ¥ 2 T H € © o =
o © 535309 aw m% n o w 5 mE%:
a = nPov -0 24 & 2 £33
54 > c ©
n x5 o5
8} c o 8
Q - 0T
o =
=
Maior indice de solicitagdes: . Cidades intermedidrias: 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 usuérios que acionam a Género

Ouvidoria do SLU. Wiheres 1279

Homens 1.410

* Pessoas Juridicas + andnimos e outros.

Mulheres

‘ 36%

Homens

& 40%

Andnimos/empresas

24%

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

Quadro de manifestagbes tratadas Status
pelo SLU: Pendentes 0
Respondidas 3.547
Resolubilidade

H Respondidas

Os dados foram extraidos do sistema OUV em 21/01/2019 (apds o prazo de
vencimento legal).




Prazos da resposta preliminar (12 resposta)

O prazo de resposta preliminar € a providéncia das manifestacdes,
estipulado pela Lei n° 4.896/2012 Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal (SIGO/DF) em até 10 (dez) dias.

Segue a apresentacdo das providéncias adotadas pelo SLU:

PRAZOS Atendimento preliminar
No prazo 3.412
Fora do prazo 122
Pendentes 0

B No prazo

B Fora do prazo

3%

A Ouvidoria do SLU toma providéncias, em média, em até 24 horas a partir do recebimento da
manifestacdo.

Prazo de atendimento

Os prazos de atendimento das manifestacdes sao 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 .
Cumprimento do prazo legal
No prazo 3.391
Fora do prazo 156
Pendentes 00

H No prazo
M Fora do prazo

I Pendentes

Cumprimento do prazo legal
4000
3500
3000 >\
2500 \ /\
1500 h X \
1000 N ~
<00 o« o~ N
w
0
No prazo Fora do prazo Pendentes
=015 =fl=2016 =fe=2017 ===2018

Nesta analise é possivel constatar que houve uma evolugao no cumprimento do prazo de resposta. Fica
evidenciado a inversdo dos resultados de 2015 e 2018. O prazo legal estipulado no art. 52 da Lei n®
4.896/2012 é até vinte dias.
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Indicador:

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Cumprimento do prazo legal

/

2018

Em 2018 o Servico de Limpeza Urbana atendeu as
manifestagGes de ouvidoria em 8 (oito) dias em média.
Préximo a 30% do prazo estipulado por Lei.

A Ouvidoria do SLU superou a meta das demandas
respondidas dentro do prazo legal em 2018 que era 90%
e obteve o resultado de 96%. Cabe destacar que, o ideal
e que nenhuma manifestacdo seja respondida fora do
prazo legal.

PRAZO ATENDIMENTO
GIS Gestdo
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Prazos de resposta definitiva
Para melhor avaliacdo, segue demonstracdo do atendimento segmentado em

cinco dias:
Prazos
Até 5 dias 1.423
De 6 a 10 dias 1.055
De 11 a 15 dias 521
De 16 a 20 dias 418
Fora do prazo 117
Pendentes 0
Prazo de atendimento
1500
1300
@ 1100
S
@ 900
8 2015
« 700
£ 2016
s 500
% 300 2017
100 — 2018
100 “pepas De6al0 Dellal5 De16a20 Forado Pendéncia
dias dias dias dias 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

40
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DADOS QUALITATIVOS

Resolutividade

Resolutividade leva em Status
consideracao a avaliagdo do servigo Resolvida 382
prestado pelo Servico de Limpeza N3o Resolvida 362
Urbana do Distrito Federal.
Resolutividade
M Resolvida - -

H N3o resolvida - -

fx: Somatoério das manifestagdes avaliadas como “Resolvidas” dividido pelo
somatoério das manifestacdes avaliadas como “Resolvidas + nao resolvidas”.




Resolutividade por Servigos

A seguir é demonstrado no grafico as avaliagGes cidada por servigo:

Resolutividade por servico

100%
90%
80%

60%

2
/a“b
<
bQ-
& &
& R
&
o
68,5’\‘9 aon
N L e
z§ o{‘é‘ <&
S

A lavagem de monumentos, seguido da instalacdo e manutengdo das lixeiras, atendimento
administrativo e o conserto de contéiner danificado por ma operacdo sdo os servicos com
maior indice de avaliagdo negativa dos servigos prestados pelo SLU.

Os trés servigos mais demandados no SLU (coleta seletiva, coleta convencional e coleta de
entulho) estdo na média de resolutividade do érgéo.

Entretanto, o recolhimento de animal de grande porte e a educagdo ambiental obtiveram
100% de resolutividade, conforme a avaliagdo cidada em 2018.
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Satisfacao

A Ouvidoria-Geral tem em seu sistema (OUV) pesquisa de satisfacdo das
informacdes prestadas pelos 6rgdos do Distrito Federal. Segue o resultado da
pesquisa para o SLU:

indice de satisfagdo com o servico de Ouvidoria

75 %

satisfacao

Recomendacao do Servi¢go da Ouvidoria

Também ¢é avaliado pelo sistema OUV se o usudrio recomenda o0 servico de
Ouvidoria:

indice de Recomendacio

84 %

recomendagdo

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




Satisfacdo com o atendimento

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

atendimento da Ouvidoria:

Satisfacdo com o Atendimento

91 %
atendimento
0 100

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.

Satisfacdo com aresposta

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

pelo Servico de Limpeza Urbana:
Satisfacdo com a Resposta

53 %
resposta
(o] 100

Praticamente 2/3 dos usuarios estdo satisfeitos com
a resposta do Servico de Limpeza Urbana. Cabe
destacar que este indice é superior a resolutividade
(pagina 29 deste relatério) o que demonstra que
mesmo com a resposta negativa dada pela
Autarquia o usuario compreende a declaracdo
emitida.
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Quantidade de manifestacdes atendidas por Setor

Atendimento das manifestacdes por Diretoria/Assessoria Especial do Servigco

de Limpeza Urbana — SLU:

DIRETORIA Volume
Diafi — Diretoria de Administracéo e 19
Financas
Projur — Procuradoria Juridica 02
Dilur — Diretoria de Limpeza Urbana 3.208
Ditec — Diretoria Técnica 243
Ascom — Assessoria de 34
Comunicagédo e Mobilizagdo Social
Ouvir - Ouvidoria 0
UAI — Unidade de Controle Interno 34
Diget — Diretoria de Gestao de 0

Tecnologia

Manifestagdes por setor

B DIAFI

PROJUR
mDILUR
m DITEC
mASGAM
mOUVIR
= UAI

= DIGET

Cabe destacar que a Diretoria de Limpeza (Dilur) administrou 91% (noventa e um por cento) das
manifestacGes do SLU em 2018. No entanto, a participacdo das outras areas do 6rgdo vem evoluindo.

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

Especial:

DIRETORIA Prazo
Diafi — Diretoria de Administracéo e Financas 14
Projur — Procuradoria Juridica 15
Dilur — Diretoria de Limpeza Urbana
Ditec — Diretoria Técnica
Ascom — Assessoria de Comunicacéo e
Mobilizacéo Social
Ouvir - Ouvidoria -
UAI — Unidade de Controle Interno 12
DIGET - Diretoria de Gestdo da Tecnologia 0

Prazo médio de atendimento por
unidade

OUVIR DIGET DITEC ASGAM DILUR UAI DIAFI  PROJUR
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Detalhamento das manifestacfes por Geréncia de Limpeza

(operacional)

Neste detalhamento foi apresentada a distribuicdo das demandas:

DIRETORIA DE LIMPEZA

Geréncia de Limpeza Norte — Genor
Geréncia de Limpeza Oeste — Geoes

Geréncia de Limpeza Sul — Gesul

1.425
893
890

A maior demanda fica a cargo da Geréncia Norte (Genor) com 44% (quarenta e quatro por cento) das

manifestagdes.

Manifesta¢do por Geréncia de Limpeza

m Geréncia Norte - GENOR
m Geréncia Oeste - GEOES
W Geréncia Sul - GESUL

Prazos de atendimento por Geréncia de Limpeza (operacional):

DIRETORIA Prazo
Geréncia de Limpeza Norte 8
Geréncia de Limpeza Oeste 9
Geréncia de Limpeza Sul 7

Apesar do grande volume de manifesta¢des (91% do total) as unidades operacionais de limpeza (Genor,
Geoes e Gesul) demonstram que atendem préximo ao ponto recomendado pela Ouvidoria do SLU 7

dias.

S Bk N WS U N B

Ideal J,

Geréncia Oeste - Geréncia Sul - GESUL

GEOES

Geréncia Norte -
GENOR

34




Manifestacdes por Instancia
Manifestacbes de 22 instancia sdo manifestacdes reabertas e encaminhadas
aos superiores das &reas para tratamento. A seguir, a anélise de atendimentos

por instancias no SLU:

Instancia
1° Instancia 3.476
22 |[nstancia 71

Atendimento por instancia

98% | 12 Instancia -

M 22 Instancia -

2%

O SLU possui uma estatistica de cerca de 2% (dois por cento) de transferéncia de atendimento para 22
instancia (reabertura por conta de: discordancia na execugdo do servigo, divergéncia de informagdo,
inexecuc¢do do servigo entre outros). Incluimos na avaliagdo as manifesta¢des ndo resolvidas no sistema
OuVv.

Resolutividade das manifestacdes vinculadas

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

Resolutividade das Vinculadas

28 %

de resolutividade das vinculadas
0 100

O Servigo 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 manifestagdes foram
avaliadas como resolvidas apds o segundo tratamento.
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Sistema de Acesso a Informacéao

(i) i ?st:é{!etgnica do Servigo de Informagdo ao Cidaddo Acesse
— Sistema Eletrénico do Servico de E 'il:'lE'-lE
Informacdes ao Usuéario permite que pessoas (fisica ou juridica) -.- oy
encaminhem seus pedidos de acesso a informagéo para érgaos e 4:"|: -
entidades do Poder Executivo do Distrito Federal. O objetivo é O] I.t'_.',n_
facilitar o exercicio do direito de acesso a informacé&o publica. -

DADOS QUANTITATIVOS

Quantidade de pedidos
Pedidos de acesso 2018

4 -
Média
: I I I
0 1 T T T T T T T T T T T 1
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

A Ouvidoria do SLU atendeu um nimero muito pequeno de pedidos de acesso a Informacao se
comparado a outros drgaos do Distrito Federal. Em 2018 foram atendidos 24 pedidos, um
aumento de % em relagdo a 2017.

w
|

]
|

Indicador:

Quantidade de solicitagdes O SLU teve em média 3 (trés) pedidos de acesso a
informacdo por més.

2015-N°43

2016 - N° 36
2017 - N2 53
®, 2018 - N2 42



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

Prazo de atendimento

Os prazos de atendimento dos pedidos de informacéo séo estipulados pela Lei
n°® 4.990/2015 Lei de Acesso a Informacéo (LAI). A seguir o cumprimento dos
prazos pelo SLU.

Prazos
No prazo 100%
Fora do prazo 0%
Pendentes 0%

Prazo de atendimento

M No prazo

B Fora do Prazo

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

Indicador

Cur:prld?s;;l:- A Meta de 85% (oitenta e cinco por cento)
prazo de ate 185 dos pedidos de informacdo atendidos dentro

2015 - 30% do prazo legal para 2018 foi alcangada.
2016 - 81%

2017 - 92%
2018 — 100%




Pedidos por assunto
Pela primeira vez a Ouvidoria do SLU apresenta o consolidado dos pedidos de
acesso a informagéo por assunto.

Assuntos

Manejo de residuos sélidos
Coleta Convencional
InformagGes sobre Servidores
Coleta Seletiva

Acionamento da Ouvidoria
Concurso

Material Especial

Contrato

Grande Gerador

Pedido incompreensivel ou vago
Composto organico

Coleta de entulho

Aprovagdo de projeto
Residuos da Construgao Civil

Qtd
pedidos
06
06
05
05
04
04
02
02
02
02
01
01
01
01

Quantidade de pedidos por assunto

2%
2%
2% ‘2

2%

B Manejo de residuos solidos
M Coleta Convencional
m Informagdes sobre Servidores
M Coleta Seletiva
M Acionamento da Ouvidoria
M Concurso
= Material Especial
H Contrato
= Grande Gerador
W Pedido incompreensivel ou vago
B Composto organico
= Coleta de entulho
Aprovacdo de projeto

Residuos da Construgdo Civil
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A presente informacdo identifica para a Diretoria Executiva quais os assuntos precisam
de mais transparéncia ativa. Os assuntos mais demandados foram: manejo de residuos
sélidos, coleta convencional, informacgdes sobre servidores (sigilosa) e coleta seletiva.




Pedido de acesso a informacgé&o por setor

Atendimento dos pedidos de Informacao por area do SLU:

DIRETORIA
Diretoria de Adm e Financas — Diafi 09
Procuradoria Juridica — Projur 00
Diretoria Adjunta 03
Diretoria de Limpeza — Dilur 12
Diretoria Técnica — Ditec 09
Ouvidoria — Ouvir 09
Assessoria de Comunicacgéo e 01

Mobilizagdo Social — Ascom

Numero de pedidos por Diretoria

Ak

Diferentemente das manifestacdes, o pedido de acesso a informacdo é
bem distribuido entre as dreas do SLU. No pedido de Acesso a Informagao,
a Dilur detém 28% (vinte e oito por cento) divido com a Diafi, Ditec e Ouvir
com 21% (vinte e um por cento) cada unidade.

W ASCOM
W DIAFI
= OUVIR

E DILUR
W PROJU
m DITEC
= DIRAD
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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 Financgas — Diafi 05
Procuradoria Juridica — Projur 00
Diretoria Adjunta 08
Diretoria de Limpeza — Dilur 08
Diretoria Técnica — Ditec 05
Ouvidoria — Ouvir 02
Assessoria de Comunicacao e 08

Mobilizacdo Social — Ascom

Prazo médio de resposta por Diretoria

; I I Média

O B, NW kR Y N 0D

ASCOM DILUR

DIRAD DIAFI DITEC OUVIR PROJU

O SLU em média demorou 5 (cinco) dias para atender as manifestacGes. Ficaram acima da média as
seguintes areas: Ascom, Dilur e Dirad. Entretanto, todas obtiveram média inferior ao limite

Indicador

Média de atendimento

2015 — 24 dias

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

estabelecidos pela Lei da Ouvidoria.

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
(cinco) dias.
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Tipologia das respostas

Os pedidos de acesso a informacdo caracterizados por tipo de resposta,
conforme ilustra a tabela a sequir:

Assuntos Qtd
pedidos
Acesso concedido 34
A solicitagdo ndo é um 5
pedido de informacéo
Acesso Negado 3
Pergunta Duplicada/Repetida 1

Tipologia das respostas
2%

B Acesso concedido
M A solicitagdo ndo é um pedido de
informacdo

M Acesso Negado

B Pergunta Duplicada/Repetida

79% (setenta e nove por cento) dos pedidos de acesso foram concedidos, 7% (sete por cento) foram
negados, 12% (treze por cento) ndo eram pedidos de acesso a informagao.

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 I.
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Atendimento por instancia
A seguir, a andlise dos pedidos de acesso a informacao por instancias no SLU:

Instancia
12 Instancia 40
22 Instancia 01
32 Instancia 01

Pode-se concluir que o SLU atendeu 95% (noventa e cinco por cento) dos pedidos de informagdo na 12
instancia. Sendo apenas 1 (um) pedido em 22 instancia e 32 terceira instancia com ratificagdo da
negativa pela Controladoria Geral.

Situacé&o do recurso

Situacdo 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
ndo corresponde a 1
solicitada

Total 1

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

Resolutividade
Quadro de avaliacéo cidada da resolucéo dos pedidos de informacéo:

Avaliacéo
Concorda* 23
Discorda** 01

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

Resolutividade do Acesso a Informagdo

™ concorda

m Discorda

A avaliagdo cidada das respostas aos pedidos de Acesso a Informagdo somam 85% (oitenta e cinco por
cento) de resolubilidade (concordancia).

Indicador
SolicitacOes atendidas

2015 - -
2016 - 90%

2017 - 85%
2018 - 100%




Satisfacao cidada
A avaliacao cidada das respostas dos pedidos de informacéo ao SLU:

Avaliacéo dos pedidos Discordo Discordo Concordo Concordo

totalmente Totalmente
A resposta € de facil compreensao? - - 1 2
A resposta atende as minhas - - 1 2
expectativas?
O é6rgao foi prestativo e cordial na - - 1 2
resposta?

TOTAL - - 3 6

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

A Discordo . Concordo
Avaliagéo dos recursos Discordo Concordo
totalmente Totalmente
A resposta é de facil compreenséao? 1 1 - -
A justificativa para a negativa do 1 1 - -
acesso foi satisfatoria?
A justificativa para a negativa do 1 1 - -

acesso é de facil compreensédo?
TOTAL 3 3 0 0




Carta de Servigos ao Usuério

CARTA DE Acesse:
SERVICOS

Carta de Servigcos 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
informacgdes 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 informacdes irdo facilitar
seu dia a dia.

AVALIACAO CIDADA
O conteudo da Carta esta claro e objetivo?

Clareza das Informacdes

93 %

clareza

0 100

Fonte: Sistema OUV da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal



http://www.slu.df.gov.br/carta-de-servicos-do-slu-ao-cidadao.html

AVALIACAO DOS SERVIDORES DO SLU
Recomendaria a leitura da Carta de Servigcos ao Usuério?

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.

Comentarios sobre a Carta de Servico do SLU

Ta dificil localizar um servigo no site

Falta o link do cronograma dos servigos

O RH 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

Otima ferramenta para esclarecer o cidad3o sobre o servigo que realmente é prestado pelo
érgao.

CONTROLE DE ACESSO AS PAGINAS DA OUVIDORIA
Pendente.




CONSIDERACOES FINAIS

Encerramos o ciclo de gestdo da Ouvidoria do SLU (2016-2018).
Idealizamos uma proposta de “Gestao por Resultados” e os resultados vieram
com o reconhecimento nacional (Assemae) e varios estaduais (Ouvidoria-
Geral, Controladoria-Geral, Tribunal de Contas do DF e como finalista do
concurso InovaBrasilia). Mais do que prémios e certificacdes acreditamos que
deixamos um legado técnico para a equipe, organizacdo das acoes,
valorizagdo interna e principalmente a satisfacdo dos usuarios que acionam o
Servico de Limpeza Urbana neste periodo.

Gestao por resultados
Ouvidoria do SLU
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O ciclo proposto pela equipe (diagnéstico, planejamento, treinamento,
relatorios, até mesmo propostas de melhoria) geraram melhorias na qualidade
do atendimento, melhora nos prazos das respostas, avaliagao cidada positiva.

Um dos momentos mais importante para a nossa ouvidoria foi a
apresentacao (pitch) na final do concurso InovaBrasilia. Esse foi 0 momento
que chancelou o trabalho como “Inovador”. Por fim, gostariamos de agradecer
aos colaboradores: Paulo Henrique, Barbara, Mayara, Ellen, Jessica, Janaina,
Ester, Maria Senhora, Tania, Marltcia, Carlos e Maria Socorro.

A Diretoria de Limpeza Urbana (Dilur/SLU) teve grande contribuicdo com
os resultados e com o atendimento das demandas da Ouvidoria, pois atendeu
90% das manifestacdes registradas na Ouvidoria em 2018. Mas 0 sucesso da
metodologia esta no envolvimento do triangulo do sucesso: dire¢do, ouvidoria e
areas técnicas.
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