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Apresentacao do Relatorio de Ouvidoria do 1° Trimestre

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal - OUVIR/SLU-DF, € unidade especializada seccional de Ouvidoria,
conforme previsto no Art. 2°, inciso Ill da Lei n°® 4.896, de 31 de julho de 2012, cujas atribuicbes e competéncias encontram-se dispostas nos
Decretos n° 36.462, de 23 de abril de 2015 e n° 35.972, de 04 de novembro de 2014, vem apresentar o Relatorio de Ouvidoria do 1° Trimestre
de 2023. Neste relatério constam informacdes sintéticas e comparativas das manifestacdes registradas e tratadas na OUVIR/SLU, no periodo

compreendido entre janeiro a margo de 2023.

A primeira parte concentra dados quantitativos gerais do trimestre em comparacdo com periodos anteriores. A segunda parte
incorpora elementos qualitativos, obtidos a partir da avaliacéo cidada, efetuada diretamente pelos usuérios do servi¢o de ouvidoria. Em seguida

sdo apresentados os dados de monitoramento de assuntos especificos, além de recomendacdes e avanc¢os alcancados no periodo.

Na oportunidade, ressaltamos que as manifestacdes registradas na Ouvidoria indicam demandas da sociedade, que devem ser
consideradas para subsidiar a acao publica. Cada cidadao, em sua individualidade, contribui para que suas demandas, analisadas de forma
agregada, se constituam em informac&o relevante para o planejamento estratégico e a tomada de decisdo do Org&o. Assim, monitorar o

volume de demandas e os principais assuntos pode fornecer importantes subsidios a estratégia de governanca e gestéao de riscos do SLU/DF.

_ SERVICODE LIMPEZA URBANA



=N

ouviDoriAa

www.ouvidoria.df.gov.br

Da analise quantitativa de dados de Ouvidoria

Este relatorio compreende informacdes quantitativas gerais do 1° trimestre, em compara¢do com periodos anteriores. Os dados
aqui apresentados encontram-se disponiveis para consulta e parametrizacdo no Painel da Ouvidoria do Distrito Federal, no endereco
http://www.painel.ouv.df.gov.br.

Importante destacar, que os dados quantitativos séo estaticos, ou seja, hdo se alteram ao longo do tempo. S&o essencialmente
relacionados a quantidade de manifestacdes registradas, colocadas sobre diversos aspectos, tais como: volume total no trimestre, média

mensal, tipologia (reclamacéao, solicitacéo, etc...) e canal de atendimento (central 162, sistema, presencial).

Ouvidoria.
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Resultado do tratamento das demandas de Ouvidoria

NUmeros do 1° Trimestre
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Informagéo: Numero de manifestagées

tratadas no Servico de Limpeza Urbana no
periodo de 01/01/2023 a 31/03/2023
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Quantidade de Manifestacdes por Tipologia

CLASSIFICACAO
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Reclamagdo Solicitacdo Elogio Sugestdo Denuncia Informacdo

No periodo acumulado do 1°trimestre foram recebidos 19 Elogios, superando o total de Denuncias 10, indicando o
reconhecimento da sociedade na qualidade dos servigos prestados.

Nesse sentido, cabe-nos destacar, que a Ouvidoria é um dos instrumentos de maior importancia para a consolidacao
de um ambiente de Integridade e Governanca de Servigos. Ao atuar como Canal de Manifestagdes de ELOGIOS ou DENUNCIAS

oferece a TODOS os usuéarios (inclusive aos servidores publicos) a oportunidade de manifestacao de forma segura.
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Formas de Entrada da Demanda

FORMAS DE ENTRADA
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Entrada Por Regidoes Administrativas

NUmero de REGIOES ADMINISTRATIVAS VOLUME DE MANIFESTACOES
manifestacfes

Plano Piloto

por Regiao
Guara ]
Taguatinga _ 116
Ceilandia ] 112
Samambaia _ 89
Gama _ 77
Aguas Claras _ 67
Planaltina _ 66
Sobradinho _ 60
Itapoa - 49
Jardim Botanico - a5
Santa Maria - a5
Recanto das Emas - a4
S&ao Sebestido - 43
Vicente Pires - 40
Sudoeste / Octogonal - 39
Paranoa - 38
Riacho Fundo I1 - 36
Lago Norte - 31
Lago Sul - 31
Sol Nascente / Por do Sol - 30
Park Way - 28
Brazlandia - 27
Nucleo Bandeirante - 27
Cruzeiro - 24
Riacho Fundo - 20
SCIA B 19
Sobradinho 11 . 17
Arniqueiras . 14
SIA B 11
Varjao I =]
Candangolandia I 6
Fercal I 6

v
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Os 10 Servicos Mais Acionados

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Coleta convencional de residuos (lixo... (i i1
Coleta de entulho (resto de obra) em ... (GGG 115
Coleta seletiva (materiais reciclaveis) (D 142
Varricdo de Vias e Logradouros Pablicos (D 140
Recolhimento de animais mortos em loc... (GGG 1 o

Instalacdo e manutencao de lixeiras (... (D 72
Papa-lixo (contéiner semienterrado) T
Pintura de meio-fio (D 52
Orientacdo para instalacao de conteiner (D 42
Grandes Geradores de residuos (D 33
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Percentual de Manifestac0es por Assunto Mais Solicitados

Assunto Volume Percentual

Coleta Convencional de Residuos (lixo organico) 431 27,9%
Coleta de Entulho (restos de obras) 415 26,9%
Coleta Seletiva (matérias reciclaveis) 149 9,7%
Varricdo de Via e Logradouros Publicos 140 9,1%
Recolhimento de Animais Mortos em Via Publica 139 9%

Instalacdo e Manutencao de Lixeiras 79 5,1%
Papa - Lixo (contéiner semienterrado) 64 4,1%
Pintura meio-fio 52 3,4%
Orientagdo para instalacao de contéineres 42 2,7%
Grande Geradores de Residuos 33 2,1%
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Resolutividade Geral das Demandas do SLU

indices:

] RESOLUTIVIDADE
1° trimestre de 2023:

61% indice de resolutividade

Meta 2023:
65% indice de resolutividade

Observacao: O indice esta abaixo da

melhoria.
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Avaliacao Cidada de Resolutividade Por Servico

Coleta Convencional Varricdo de Ruas e Avenidas

RESOLUTIVIDADE

75
%
Coleta Seletiva Coleta de Entulho Disposto Irregularmente
64 T2
% Y
Recolhimento de animais mortos Instalacdo e Manutencao de Lixeiras (Papeleiras)

RESOLUTIVIDADE

90
%

'~ Acima ou na média definida no PAGA 2023 — 65% B Abaixo da média definida no PAGA 2023 — 65%
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Evolucao de Prazos

Q)

Prazos Médios

Em 2021: INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO
7 dias DE RESPOSTA
Em 2022: PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
7 dias @
Em 2023: 73
7,3 dias e
99.99
Meta de 2023 = No prazo mwm Fora do prazo
6 diaS = Vencidas

EVOLUGAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

JAN-23 FEV-23 MAR-23
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Indices de Avaliacao Geral da Ouvidoria do SLU
INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE RECOMENDAGCAO INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVIGO DE OUVIDORIA ATENDIMENTO

86
%

iINDICE DE SATISFACAO COM O SATISFACAO COM A RESPOSTA
SISTEMA
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Rank de Avaliacado de Ouvidorias do DF

TODOS OS ORGAOS

Posicto Resolutividade Otd. Manifestagdes Resposta no Prazo Recomendacdo Satisfacho Atendimento Sistema Resposta

P4 ~ -~ O M~ N~ -~ Y

° SES 35% 1827 95% 79% 69% 73% 81% SL%
20 SEE 3% 7645 100% 74% 64% T0% 75% LEY
30 DETRAN 3% 6769 25% LO% L% 37% S&% 0%
4° SEMCB 48% 5947 98% 7% 75% Th% 88% 62%
5° DFLEGAL 19% s032 100% &7% LO% 39% S6% 26%
&° SEDES &% £829 99% T6% 69% 72% 76% 59%
7° NOVACAP 25% 4820 98% 74% 64% 64% 77% SI%
8° SODF 27% 3610 96% 55% 53% 53% 66% &%
9° PCDF 30% 2281 99% 57% 55% 56% 76% 33%
lok IBRAM 30% 1835 96% 70% 72% 7% 79% 6l%
ne SEFAZ bt 1789 100% 65% 66% 67% 78% 53%
120 SLU &% 7el 100% 90% BE% 9% 85% 82%
13® CAESE &48% 1526 I00% 87% BO% B5% B4% T3%
8% FJZB 50% 860 100% % 0% % O% o%
Is© RA-CEIL RA [X) 43% 157 99% 87% 86% B&% 0% 85%
16° RA-5AM [RA XII 47% 639 84% 83% 82% 83% 89% 13%
17® DER 50% 74 96% 97% 89% 95% 97% T16%
18® RA-GUAR [RA X) L7% §73 100% 1% 77% L% 9% £9%
19° CODHAB 52% 529 100% 87% 89% 0% 89% 87%
20° RA-TAG RA 1D 56% &6l 100% 88% 85% B8% 89% 9%

O Rank acima reune informacdes interativas e em tempo real quanto aos indicadores de avaliacdes do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito

Federal — SIGO/DF ranqueando 6rgaos e entidades que o compde pela quantidade de manifestacdes recebidas.
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Gestao da Informacao

A Ouvidoria do SLU estima que em média atendeu a 30 (trinta) ligacdes por dia, com pedidos de informacdes e orientagdes.
Além disso, realizou aproximadamente 15 (quinze) ligacdes por dia em pré ou pds atendimento aos usuarios do Sistema OUV-DF, o que
tem se mostrado muito eficiente para melhorar a compreensao das manifestagcdes, visando sua consequente execugao, para assim

fortalecer o relacionamento e compromisso institucional com os usuarios dos servi¢os publicos prestados.

Importante destacar, que a Ouvidoria do SLU tem utilizado dos instrumentos da metodologia de Gestédo por Resultados (GpR),
e assim, emitiu 30 recomendac0fes e apresentou 12 sugestdes as areas técnicas do SLU, com base em seus atendimentos e a partir de

suas observacfes do relatério trimestral ora publicado.

Nesse sentido, temos que uma das imensas vantagens de manter a gestdo por resultados como método, é que a partir das
recomendacdes propostas, as nossas areas técnicas e a propria Ouvidoria estéo trabalhando em conjunto, no planejamento estratégico e
em acgOes de monitoramento, governanca e avaliacdo dos processos de trabalhos, visando assim, a constante melhoria e aperfeicoamento

dos servicos e equipamentos publicos disponibilizados a populacao.

Por fim, registra-se que o Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal foi o 12° Orgdo que mais recebeu manifestacées no
periodo na Rede de Ouvidorias do Distrito Federal (SIGO/DF), cujo volume total de manifestacdes foi de 79.006 (setenta e nove mil e seis).
Sendo que, o SLU possui os melhores indices de: resolutividades, recomendacao, satisfacdo e qualidade de atendimento e resposta entre
todos eles no periodo. Fonte: Painel Ouvidoria DF

_ SERVICODE LIMPEZA URBANA
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Painel de acompanhamento da ouvidoria
Janeiro a Marco de 2023

Numero de ecomendagdo Satisfaciocom a Satisfagdo com o indice de
manifestacbes da ouvidoria ouvidoria atendimento transparéncia
[ |
sy,
- -~
t. ('=
1 —
% 90% 86% 91% 82% > 100%
Recomendagio satisfagio Atendimento Resposta Transparéncia

Col. Convencional ....... 431

L Col. Entulho eeeeeine. 415
B0 |.63% . 50%  60% o Col. Seletiva ... 149
LU - — o - ccocoocisasseEEEseRSESESSESe—mmeemmee-e-—---=SSEEEssoosso—s-c-- ARl Meta| || varricio de Via .......... 140
Rec. Animal Morto ..... 131

S Inst. Lixeiras c...cooeenvennns 79
A T h Papa -Lix0o .cceeeeeeeeenceees bd
L s e e Pintura meio-fio .. 52
Jan FEV Mar Abr Mai Jun Jul Agn Set Out NDV DEZ Orient. Cont&iner ... 42
Grande Gerador de ..... 33
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Resultado do Tratamento da Transparéncia Passiva

NUumeros de Pedidos de Acesso a

Informacao

1° Trimestre de 2023
90

Total em: 90

Comparativo de periodos

25

20

15

10

2022 X 2023

SV
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Prazos da Transparéncia Passiva

Prazo Médio

1° Trimestre de 2023
07 dias

Informacao relativa ao prazo médio 10 dias
de atendimento dos pedidos de
acesso ainformacdo.
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Destaques de 2023

Acdes e Destagues:

|

A

- Aumento significativo da quantidade de manifestagdes recebidas no 1° Trimestre, com tendéncia de estabilizacao;
- Dimunicao da resolutividade (Avaliacdo cidada quanto aos servi¢cos do 6rgao);

Acoes e Projetos

Metas/Objetivos

Cronograma de
Realizacbes

conforme previsto.

Atualizacdo e manutencao de informacdes de transparéncia | Alcancadas Acao em execucao mensal.

ativa e passiva no site do érgao; conforme previsto.

Publicacdo do Plano Anual de Gestao e Acdes - PAGA 2023; | Alcancadas Acao executada no
conforme previsto. 1°Trimestre.

Publicacdo do Relatorio Anual de Ouvidoria 2022; Alcancadas Acdo executada no 1°
conforme previsto. Trimestre.

Comemoracéo do dia do Ouvidor; Alcancadas Acdo ndo executada no 1°

Trimestre.

Emisséo e acompanhamento das recomendacgdes de

Em

Acao trimestral em execugéao

da Ouvidoria do SLU;

conforme previsto.

Ouvidoria; acompanhamento desde janeiro de 2023.
das metas.
Inicio da realizacao de pré e p6s atendimento aos usuarios Alcancadas Acdo continua em execucao

desde abril de 2022.

Instituicdo de nova estrutura de unidades administrativas na
plataforma PARTICIPA - DF;

Alcancadas
conforme previsto.

Acao executada no 1°
Trimestre.

Recadastramento, atualizacdo e treinamento de usuérios na
plataforma PARTICIPA — DF;

Alcancadas
conforme previsto.

Acao executada no 1°
Trimestre.

SERVICO DE LIMPEZA URBANA
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Acdes Extra Projetos

Participacdo em reunido de orientacdo das empresas terceirizadas prestadoras de servicos (Tema: Manifestacfes de Ouvidoria);

Participacdo nas reunides de mensais de Governanca e Gest&o de Risco do Orgao;

Realizac&o de visitas aos Nucleos de Limpeza Urbana de cada RA.
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— — Obrigada!

Equipe de Ouvidoria

Chefe de Ouvidoria Ataniel Santos

Erick Lucas
Gildete de Sousa
Loyane Cristina

Thiago Viveiros

Rosimeire Silva

Sirlane Alves

N _/

\ J

/ Contatos da Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana \

Telefone: (61) 3213-0153 (opg¢éao 1) - E-mail: ouvidoria@slu.df.gov.br

Endereco de Atendimento ao Usuario: Setor Comercial Sul — SCS, Quadra 08, Bloco B50, 7° andar, sala 734. Ed. Shopping
Venancio — CEP: 73.333-900 - De segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.
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