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Apresentacao do Relatorio de Ouvidoria do 4° 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 4° Trimestre

de 2021. Neste relatério constam informacdes sintéticas e comparativas das manifestacdes registradas e tratadas na OUVIR/SLU, no periodo

de outubro a dezembro de 2021.

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 servigo 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 manifestagdes 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 gestao de riscos do SLU/DF.
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http://www.tc.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_31_07_2012.html
http://www.tc.df.gov.br/sinj/Norma/79466/exec_dec_36462_2015.html#capI_art1
http://www.tc.df.gov.br/sinj/Norma/78358/3fa803e9.html
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Da analise quantitativa de dados de Ouvidoria

Este relatorio compreende informacdes quantitativas gerais do 4° 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 sdo estaticos, ou seja, ndo se alteram ao longo do tempo. Sdo 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 4° Trimestre
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tratadas no Servico de Limpeza Urbana no
periodo de 01/10/2021 a 31/12/2021
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Quantidade de Manifestacdes por Tipologia

CLASSIFICAGAO
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Reclamacdo Solicitacdo Elogio Sugestdo Informacdo Dentncia

No 4° trimestre foram recebidos 34 Elogios, superando o total de Denuncias 06, 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 consolidagcao
de um ambiente de Integridade e Governanca. Ao atuar como Canal de Manifestacdes de ELOGIOS ou DENUNCIAS oferece a

TODOS os usuarios (inclusive aos servidores publicos) a oportunidade de manifestacédo de forma segura.
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Formas de Entrada da Demanda

FORMAS DE ENTRADA
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Entrada Por Regidoes Administrativas

REGIOES ADMINISTRATIVAS

NuUmero de
B ~ P.Piloto
manifestacbes s
por Regiao Taguatinga

Ceilandia
Samambaia
Gama

R. das Emas
Lago Norte
Aguas Claras
S3o Sebestido
J. Botanico
Sudoest/Octogonal
Sobradinho
Planaltina
Santa Maria
Sobradinho 11
Sol Mascente
Vicente Pires
Park Way

Lago Sul

R. Fundo
Paranoa
Cruzeiro

Itapod
Arnigqueiras
SIA

SCIA

Nuc Bandeirante
R. Fundo Il
Candangoldandia
Brazlandia
varjao

Fercal
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Os 10 Servicos Mais Acionados

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Coleta convencional de residuos (lixo... S 357

Coleta de entulho disposto irregularm... S 1418
varricdo de Vias e Logradouros Publicos s 132

Coleta seletiva (materiais reciclaveis) @S 101
Instalacdo e manutencdo de lixeiras (... S 57
ecolhimento de animais mortos em loc... D 53

Papa-lixo (contéiner semienterrado) D 47
Reparacdo de contéiner danificadoe & 35
Pintura de meio-fio D33

Orientacdo para instalacdo de contéiner B 32

0 100 200 300 400
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Resolutividade das Demandas

indices:

RESOLUTIVIDADE

65% indice de resolutividade

22 trimestre de 2021:

64% indice de resolutividade 62
%

32 trimestre de 2021: )

64% indice de resolutividade

4° trimestre de 2021: Indice geral de resolutividade do SLU em 2021 - Avaliacéo

62% indice de resolutividade

Meta 2021:
65% indice de resolutividade
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Avaliacao Cidada de Resolutividade

Coleta Convencional

RESOLUTIVIDADE

69

%

Coleta Seletiva

RESOLUTIVIDADE

65
%

Instalag&o de Lixeiras

. Acima ou na média definida no PAGA 2021 — 65%
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Varricao de Ruas e Avenidas

Coleta de Entulho Disposto Irregularmente

Recolhimento de Animal Morto

RESOLUTIVIDADE

80

%

. Abaixo da média definida no PAGA 2021 — 65%
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Evolucao de Prazos

0

Prazo Médio:

Em 2020:

7 dias INDICE DE CUMPRIMENTO
DO PRAZO DE RESPOSTA

Em 2021:
7 dias

Meta 2021.:
6 dias

EVOLUCAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

98.9%

== No prazo == Fora do prazo

[ - B )

= Vencidas

s

(=T ¥ )

ouT-21 NOV-21 DEZ-21

_ SERVICODE LIMPEZA URBANA



—\6'!‘58

ouviDoriAa

www.ouvidoria.df.gov.br

Indices de Avaliacdo Geral da Ouvidoria

INDICE DE SATISFAGAO COM SATISFACAO COM A INDICE DE RECOMENDAGAO
O SERVIGO DE OUVIDORIA RESPOSTA

74
A

INDICE DE SATISFACAO COM INDICE DE SATISFACAO COM
O ATENDIMENTO O SISTEMA

78
%
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Painel de acompanhamento da ouvidoria
Janeiro a Dezembro de 2021

& &
Nuamero de ecomendacao Satisfagdo com a ticFar3a o indice de
manifestagGes da ouvidoria ouvidoria d 0 transparéncia
|
.""‘ l"".
- -
1 — g
T 2qu; T8% B2% B7% 7 100%
Recamendagio Sarsfagio Atendimento Respasta Transparfincia

Col. Convencional ..... L188

100 Varrigdo de Via ......... 624
80 |-ggug— 28k 10% _64% 7:"’5 3% I : & 0. 278 00%., Col. Seletiva .o 497
60 [r@-—-— @ e * * e % . O Meta| | Col. Entulho e 428
° Inst. LiXEIras ......eeens 297

40 Rep. Contéiner ............ 133
e Pintura meio-fio ........... 127
0 Orient. Contéiner ....... 92
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Rec. Animal Morto ...... 84
Catagao papeis ....cc... 78
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Resultado do Tratamento da Transparéncia Passiva

Numeros de Pedidos de Acesso a

Informacao 70

Comparativo Anual

60
60

1° Trimestre de 2021

50

09
40
2° Trimestre de 2021 30
25 20

10

3° Trimestre de 2021
10

Informacgdo considera o acumulado nos 42 Trimetres de 2021.

. E2021 @2020
4° Trimestre de 2021

11

Total em 2021 =55

SV
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Prazos da Transparéncia Passiva

) .

Prazo Médio

1° Trimestre de 2021
06 dias

2° Trimestre de 2021
10 dias

10 dias

3° Trimestre de 2021
15 dias

4° Trimestre de 2021
13 dias

Informacao relativa ao prazo médio
de atendimento dos pedidos de
acesso ainformacéo.
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Destaques de 2021

Destagues: - C
@

<
- Aumento da quantidade de manifestagdes recebidas; A
- Diminuicéo da resolutividade (Avaliacédo cidada);

- Resolutividade e prazo médio de atendimento ainda dentro da meta estipulada no PAGA2021;

- Atualizacdo e manutencao de informacdes de transparéncia ativa e passiva no site do 6rgao;

- Publicacdo da Atualizacédo da Carta de Servicos ao Cidadao;

Projetos:

- Realizacdo de Evento “Bate-papo e treinamento sobre os Sistemas de Ouvidoria e os Mecanismos de Aprimoramento da Qualidade de
Servigcos”;
- Mais um servidor da Ouvidoria com Certificagdo EG OV (45 horas de capacitacdo);
- Emissao e acompanhamento das recomendagdes de ouvidoria;
- Participacdo em projetos especiais das areas técnicas do SLU;
- Participacédo da Equipe de Ouvidoria em diversos cursos na EGOV, destaque para:
> Lei Geral de Protecédo de Dados (LGPD) aplicada as Ouvidorias publicas;
» Planejamento Estratégico em Ouvidoria;
» Gestado de riscos com base na NBR ISO 31000/2018;
» Atendimento inclusivo e acessivel em Ouvidoria;
» Gestdo da informacao e relatérios de Ouvidoria;
» Qualidade da resposta em ouvidoria

_ SERVICODELMpEsR dRoANA
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Equipe de Ouvidoria

Camila Escobar

Chefe de Ouvidoria www.slu.df.qov.br

Thiago Viveiros

Daniela Soares

Esthefany de Sousa

Gildete de Sousa

Loyane Cristina

Rosimeire Silva

N _
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Contatos da Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana

Telefone: (61) 3213-0153 - E-mail: ouvidoria@slu.df.gov.br
Endereco de Atendimento ao Usuario: Setor Comercial Sul — SCS, Quadra 08, Bloco B50, 6° andar, sala 632. Ed. Shopping
Venancio — CEP: 73.333-900 - De segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

N _
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