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01. Apresentacao

Em 2015 a Ouvidoria Especializada do Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal -

SLU/DF adotou algumas iniciativas para colaborar na melhoria da autarquia:

a.

ao

Solicitamos a abertura do sistema da Ouvidoria (Tag) as Diretorias do SLU, para agilizar a
leitura e providéncias, esta proposta também evita a producao de subcontroles ineficientes
(planilhas paralelas), producdo de memorandos (gasto de papel e tinta), ruidos de
comunicacdo entre as areas e historico digital de nosso trabalho — Sistema instalado em
outubro/2015 com a realizacdo de capacitacdo dos indicados a operarem o sistema pelas
Diretorias;

Sugerimos uma nova proposta de FAQ (perguntas e respostas) — Em andamento;
Producéo da Carta de Servico com prazos, forma de acesso e responsavel;

Solicitamos a Ouvidoria Geral o alinhamento dos temas do Tag com a Carta de Servigos
do SLU — N&o foi possivel no sistema existente, mas a Ouvidoria Geral analisara para a
proposta do novo sistema;

Estamos respondendo algumas demandas diretamente com base nas respostas historicas
das areas: Exemplo: placa de proibido jogar lixo, barulho de madrugada na operacao dos
caminhdes coletores, recolhimento de galhadas entre outros;

Estamos devolvendo demandas distribuidas equivocadamente ou incompletas (endereco)
— Neste ano ainda tivemos 93 manifestacfes registradas equivocadamente ao SLU
(exemplos de demanda: corta de arvore, instalacdo de quebra-molas, veiculo estacionado
em local indevido);

Iniciamos o monitoramento das manifestacdes a vencer e vencidas cobrando dos gestores
providéncias — chamamos a agéo de “Agiliza”;

Passamos a divulgar internamente os resultados e indicadores da Ouvidoria;

Para 2016 a Ouvidoria do SLU anseia por colaborar com a resolubilidade e a melhoria no

atendimento ao cidaddo. Cabe elucidar que a nossa atribuicdo ndo € responder o mais rapido
possivel, mas auxiliar na otimizac&o dos processos, produtos e servicos da autarquia.

Em suma, com as acOes deste Plano implementadas, a ideia é ter uma rede de

Ouvidorias integrada que garanta a sociedade uma ferramenta efetiva de organizagdo e
participacdo na gestdo publica e institucional.
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02. Competénciase atribuicoes

Conforme Decreto n° 35.972, de 04 de novembro de 2014 as atuais competéncias e
atribuic6es da Ouvidoria do SLU séo:

Art. 14 A Ouvidoria - OUVIR, unidade organica singular, diretamente subordinada a
Diretoria-Geral e integrante do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF,
compete:

. facilitar o acesso do cidadéo ao

Il. servico de Ouvidoria,;

lll. atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando qualquer discriminagcéo
ou pré-julgamento;

IV. acolher, processar, analisar e encaminhar as diversas unidades administrativas ou
operacionais e a Diretoria-Geral as denuncias, reclamacgdes, elogios ou sugestbes que
forem recebidas de 6rgdos do governo, de entidades publicas ou privadas, de servidores do
SLU e do publico em geral,

V. ordenar, classificar, selecionar e analisar as denuncias ou reclamacdes recebidas,
solicitando e conduzindo a participacdo das demais areas envolvidas, quando as denuncias
e reclamagbes puderem envolver desvio de conduta de servidores ou prestadores de
Servigo;

VI. estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para atuacdo das demais areas do
SLU envolvidas no processo de elucidacédo dos casos acolhidos pela Ouvidoria;

VII. analisar as sugestfes recebidas para a elevacdo da eficiéncia do SLU e a melhoria do
atendimento aos usuarios e sugerir agdes que visem ao aprimoramento e a racionaliza¢ao
administrativa, inclusive mediante interacdo permanente e construtiva com as demais
unidades operacionais e administrativas;

VIIl. assegurar e executar o retorno as demandas recebidas pela Ouvidoria, com as
informacdes das providéncias tomadas pelo SLU;

IX. participar de atividades que exijam a¢des conjugadas das unidades integrantes do SIGO/
DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que Ihes sdo comuns;

X. atender as demandas do Servi¢o de Informagé&o ao Cidadéo - SIC;

Xl. encaminhar informacgdes relativas a Ouvidoria que sejam de interesse publico, a serem
disponibilizadas no sitio Institucional pela Assessoria de Comunicagao;

XII. encaminhar ao Orgéo Central, dados consolidados e sistematizados do andamento e do
resultado das manifestacdes recebidas;

XIll. elaborar relatério de suas atividades, em periodicidade previamente estabelecida pela
Diretoria-Geral, ou sempre que requerido; e

XIV. executar outras atividades que lhe forem conferidas ou delegadas.
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Para o exercicio das atividades da Ouvidoria do SLU contamos com o seguinte corpo

técnico:

Servidor

Carreira

Atribuicdo/Cargo

Curriculo resumido

Bruno Marques

Gestor Publico EPPGG

Ouvidor

Nascido em Brasilia, filho de servidores
publicos, tem 39 anos, casado, pai de
duas filhas, ingressou no servigo publico
em 2009 na Secretaria de Estado de
Planejamento, Orcamento e Gestao do
Distrito Federal - SEPLAG/DF como
Gestor em Politicas Publicas e Gestédo
Governamental - EPPGG, Pés-
Graduado em Auditoria Publica pela
Fundacéo Gama Filho — RJ (2009-2011)
e Graduado em Administracdo pelo
Centro Universitario de Brasilia -
Uniceub (2004). Em sua carreira ja
atuou como Consultor do Sebrae,
Coordenador da Incubadora Social do
CDT/Unb, Gerente Executivo de
Controle Interno da CASSI/BB e Diretor
de Projetos Especiais pela
SEDEST/GDF.

Bloqueado

Assessor

Ester de Souza
(Ouvidora Substituta)

Gestao Sustentavel De
Residuos Soélidos - GRS

Operar TAG e e-
SIC

Servidora do SLU, admitida em 1991,
Graduada em Histéria em 2009 pela
Faculdade da Terra de Brasilia e
cursando Poés-Graduagdo em Gestao
Publica.

Gildete de Sousa

Gestdo Sustentavel De
Residuos Soélidos - GRS

Atendimento e
administrativo

Servidora do SLU, admitida em 1990,
Graduada em Recursos Humanos pela
Faculdade SENAC.

Maria Valdete Gestéo Sustentavel De Operar TAG Servidora do SLU, admitida em 1986
Residuos Solidos - GRS com nivel médio completo.
Rosimeire Silva Gestao Sustentavel De Operar TAG Servidora do SLU, admitida em 1993,

Residuos Soélidos - GRS

Graduada em Comunicagéo Institucional
pela Faculdade Darvin em 2015 e
Cursando Po6s-Graduacdo em Gestao
Publica.

Os demais recursos da Ouvidoria do SLU sdo: uma sala escritério exclusiva da Ouvidoria
com ar-condicionado, mesas, armarios, computadores, telefones e impressora.
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04. Diagnostico

Quanto ao e-SIC

Este ano de 2015, no O Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao, foram
registrados 46 pedidos de informac¢des ao SLU via e-SIC, onde apresentamos um aumento de
256% se comparado com o ano de 2014. Das solicitagcbes apenas 28% (13 pedidos) foram
atendidas dentro prazo legal (20 dias para resposta).

Quanto ao TAG

Em 2015, no Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica para o controle diario das
manifestacdes, obtivemos 3.325 manifestacbes ao Servico de Limpeza Urbano do Distrito
Federal, uma redugédo 13% em relagdo ao ano de 2014. O SLU conseguiu atender 3.128 (94%)
das manifestagdes.

Em margo/abril tivemos dois fatores que aumentaram as demandas da Ouvidoria do SLU:
o registro no TAG das manifestagdes do programa “De olho na Coleta” e a suspenséo da Coleta
Seletiva em algumas Regides Administrativa de Brasilia.

Além disso, algumas Administracbes Regionais tiveram problemas com seus
equipamentos/contrato e transferiram para o SLU as demandas por recolhimento de entulho e
lixo dispostos indevidamente em area publica.

De junho a setembro, no periodo da seca, a Novacap ficou com seus pétios acumulados
com rejeitos de poda e jardinagem, ndo recebendo material neste periodo, o que também
representou 0 aumento das solicitacbes de retirada deste material por parte dos cidaddos ao
SLU.

Identificamos que a partir de um determinado periodo todos os chamados de fiscalizagao
foram direcionados diretamente ao SLU, o que inviabiliza a localizag&o dos infratores por parte
das areas de fiscaliza¢éo, competéncia da AGEFIS.

E tivemos pequenos picos de manifestacdes nas duas greves dos garis e nos
fechamentos do Aterro Controlado do Joquei.

p.5
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i e-5IC
CommarnCart b dalew;ede o -mlzas Ja:b:

O Sisterma  EletrGnico do Servigo  de
Informagtes ac Cidad&o, € o sistema que
permite pessoa fisica ou juridica, encaminhe
pedidos de acesso a informacio para orgios e
entidades do Poder Executivo distrital. O
objetivo & facilitar o exercicio do direito de
acesso a informagéo pdblica. Acesse o link:
{hittps _fhanenw . e-sic_di.gov_br/Sistemal).

02. e-SIC: acesso a Informagao:

Cuantidade de
solicitagbes
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O Sistema de Ouwvidoria (TAG) & o sistema de controle
didric das manifestagies utilizado tanto pela Ouvidoria
Geral guanto pelas demais Owwvidorias Especializadas

das Secretarias de Estado. Administragies Regionais.
Emprms F'Ll:rllcaE e Autargquias. .ﬁ.l::es&e o limk:

Cumpridas mo

prazo legal Proposta

28%

03. TAG: reclamagdes, elogios, dendncia, e solicitagbes

ASSUNTO ESPECIFICO CUIANTIDADE caRTA DE SERVIDD PRAZOS 3525 100%

= . ) =
— . De 6 A 10 dias 79 224
F'rsﬁiizap?-) BT De 11 A 15 dias 202 5.?3
De olho na coleta 174 De 16 A 20 dias 366 10,38
5""""’?‘_‘""‘3 naoc & do SLU 103 Fora do prazo 2785 7901
Denuncis 102 Pendentes 31 08s
Warrigao TE
I.aia-}un
Contemer quebrado
Orientacao de instalagio de conbéner 100%
Elogios 99 12
Retirada de animal rmortos 0,88

Quantdade de
manifestactes

™* .5
= 3.525

atendidas

Cumpridas no
prazo legal

23%
Atendermos

em media
o 38 diias.
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o QUE? QUEM FAZ? Como? QUAIS 0S RECURSOS? QUA NDO? POR QUE? QUEM COBRA? STATUS
DEMANDA RESPONSAVEL COMO VAI FAZER RECURSOS UTILIZADOS O PERIODO NECESSARIO RESULTADO ESPERADO PRESTACAO DE CONTAS SITUACAO ATUAL

- Nas visitas as
administracdes

- Umservidorda

- O SLU tem feitoum
trabalho de
aproximagao e

montaremos um estande Ouvidoriado SLU; educagao ambiental Interno
. S . - Bannerda Ouvidoria; |Conforme o nas regionais do - Diregdodo SLU Em fase de finalizagdo da
. . - Equipe da Ouvidoriado |de atendimentoe . L L
- Ouvidoria junto - um notebook; cronograma do"De |DistritoFederal. Nestas | Externo agenda devisitase
SLU recolheremos as . ” o~ . . ~
ifestacies d - um ponto de rede; olho na Limpeza reunides observamos - Ouvidoria Geral | confecgao do banner.
manitestacoes da - uma mesa e duas muitas manifestagdes |- Cidaddo
comunidade local como dei d idade d
manifestagdo presencial. cadeiras. a comunidade das
diversas tipologias e
servigos.
: Eeiljrssigvéiogisci’itériv - Conforme o relatério Interno
- Criar procedimento (check list) - Chefe de Normatizagao - ! anual da Ouvidoria do . ~
; : N - - Carta deservigo do ) - Diregdodo SLU
para a triagem das - Equipe da Ouvidoriado |- Ouvidordo SLU SLU Até 30.03.2016 SLU, temos recebido Extern Acio n3oiniciad
manifestagdes na Ouvidoriado SLU - Carta de Servigo do - R e e diversas manifestagdes Xterno Gaonaoiniciada
SLU SLU - Relatério da O uvidoria « t - Ouvidoria Geral
do SLU 2015 g;‘tea”aau"t;f”l]f’: e€ma | cidadao
- Sistema TAG q
- Equipe da O uvidoria do |- Criar relatérios - Osindicadores de Interno
- Agiliza: Monitorar quip uvidor riarrefatoric . g , . atendimento da - Diregdodo SLU [Japroduzimos e
manifestacdes em venciment SLU semanais as Diretorias e |- recursos de escritério; | Concluido até O uvidoria do SLU de Extern cobramos resultado d
ani s_ago S v ! ° - Equipe das areas que areas operacionais - Sistema TAG 30.12.2016 uvi orla.o X r_o . 0. ra. osr Slij. odo
ou vencidas mo TAG no SLU ns avei 2015 precisam - Ouvidoria Geral | primeiro relatério
operam o o responsaveis melhorar - Cidadso
- Equipe da O uvidoria do - Recurs_os de escritorios
- 3 servidores -
. s . SLU . . . : (ouvidoria, informatica e - Pela paNdronlzagaoe ~
- Atualizar o sitio da O uvidoria - Equipe da informatica - Acessaro sistema de ! adequagado as Externo Construgdo dos textos e

do SLU

do SLU
- Equipe da Comunicagdo
do SLU

gestdo de sitesdo GDF

comunicagdo)

- Cartilha de
Padronizagdo da
Ouvidoria Geral

Até 29.02.2016

orientagdes da
Ouvidoria Geral

- Ouvidoria Geral

hiperlinks

Elaborar relatério mensal e
semestral da Ouvidoria

- Ouvidordo SLU

- Carregaras
informagdes do TAG na
Planilha modelo da
Ouvidoria Geral

- Recursos de escritdrio
- Sistema TAG

- Planilha da O uvidoria
Geral

Concluso até o dia
20.01.2017

- Buscada
transparéncia ativa

Interno

- Diregdo do SLU
Externo

- Ouvidoria Geral
- Cidadéo

Ndoiniciada
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Capacitar os servidores do SLU
sobre a importancia da O uvidoria

- Ouvidordo SLU

- Incluira pauta nociclo
de treinamento do SLU
“Vem Saber”

- Incluir os servidores da
Ouvidoria do SLU em
treinamentos de
interesse da area.

- Recursos de escritorio
- Equipe da Ouvidoria
do SLU

- Capacitagao “Vem
Saber”

Atéodia
30.12.2016

- Disseminara
importancia da
Ouvidoria na autarquia
e melhoraros
indicadores da area

Interno
-Diregdodo SLU
Externo

- Ouvidoria Geral

Ndoiniciada

- Reclassificar as
manifestagdes do TAG
até a operagdo do novo

Estamos reclassificamos

Alinhar e reclassificar as h - . . - Responderao cidaddo | Interno . ~
ifestacdes do SLU d d sistema da O uvidoria - Sistema TAG Concluso até o d d _ DireciodosLu |2S manifestagdes
manitestacoes ao sLY déacordo | o ,yidordo SLU Geral - Servidorda Ouvidoria |langamento do novo € acordocom as Ireégao do presentes e enviamos a
coma Carta de Servigo da - Solicit linh tol- Cartades . ist competéncias e a Carta | Externo tad ~
autarquia olicitar o alinhamento arta de Servigo sistema de Servico proposta - Cidadso proposta de opg&o para
das opgdes para a Ouvidoria Geral
manifestacdo de acordo
coma Carta de Servigo
- Naconstrugdo do Novo Intern
Revisar o RegimentoInterno da Regimento Interno do - - Atender ao cidadao erno,
S . S - } ) - Recurso de escritério - Diregdodo SLU .
autarquia incluindo a atribuigdo |- Chefe de Normatizagdao [SLU incluiremos a } - melhoraros Regimento Interno em
. - - P . |- Servidores do SLU 30.10.2016 S Externo =
de cumprira Carta de Servigoe |- Ouvidordo SLU competénciaporcumprir indicadores da 0 uvidoria Geral construgao.
as manifestagdes da O uvidoria a Cartade Servigoe ouvidoria B Cilél\gldggla era

demandas da Ouvidoria

Bruno Marques
Ouvidor do SLU

Heliana Katia Tavares Campos

Diretora Presidente
SLU/DF

Brasilia-DF, 26 de fevereiro de 2016.
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