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01. Apresentacao

Em 2016 a Ouvidoria Especializada do Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal -
SLU/DF adotou algumas iniciativas para colaborar na melhoria da autarquia:

1 Mudanca das instalagdes fisicas da Ouvidoria (novo escritdrio)

2  Elaboracao e divulgacdo da Carta de Servicos ao Cidadao

3  Campanha de coleta das sugestdes para a Carta de Servigos do SLU (interno)
4 Campanha de monitoramento mensal das a¢des vencidas e a vencer — Agilize
5 Capacitagdo do 6rgdo - A importancia da Ouvidoria e apresentagdo da Carta de Servigco
6 Capacitacdo do drgdo - Acesso a Informacao (LAI)

7  Capacitagdo do 6rgao — Novo sistema da Ouvidoria — Ouv.df.gov.br

8  Definigao dos compromissos do SLU para a Carta de Servigos

9  Definicdo dos indicadores da Ouvidoria

10 Desenvolvimento e confeccdo de banners

11 Elaboragdo da Carta de Servigos reduzida

12 Elaboracdo do check list da Ouvidoria

13 Elaboracdo do fluxograma dos servicos ofertados na Carta de Servigos

14 Itinerante - Adm. Sobradinho

15 Itinerante - De olho na limpeza - Brazlandia

16 Itinerante - De olho na limpeza - Candangolandia

17 Itinerante - De olho na limpeza - Nicleo Bandeirante

18 Itinerante - De olho na limpeza - Santa Maria

19 Itinerante — Virado do Cerrado - Parque da cidade

20 Perguntas e resposta frequentes - FAQ

21 Pesquisa de opinido sobre os servicos prestados pelo SLU

22 Planejamento estratégico da ouvidoria para 2017

23  Plano de Anual de Ag¢des para 2017

24  Participagdo no evento “Dia do Ouvidor” da Ouvidoria Geral

25 Participagdo na 12 Reunido Técnica de 2016 da Ouvidoria Geral

26 Realizagdo do Quiz sobre Ouvidoria na intranet do SLU

27 Relatério - Elaboracao e divulgacdo de relatério de Gestdo de 2016

28 Relatério - Elaboragao e divulgacao de relatério 1 (um) semestral

29 Relatdrios - Elaboragdo e divulgagdo de 10 (dez) relatérios mensais

30 Relatérios - Elaboracdo e divulgagdo de relatorios 2 (dois) trimestrais

31 Reunido de monitoramento da Carta de Servico

32 Revisdo e publicacdo da nova versao da Carta de Servigos aos Usuarios do SLU
33 Alinhamento da nova versdo da Carta de Servicos ao Usuario com entidade da SINESP
34 Participagdo no Seminario Internacional de Ouvidoria da Controladoria Geral da Unido
35 Producdo e atualizagdo da pagina da Lei de Acesso a Informagao

36 Producdo e atualizagdo da pagina da ouvidoria do SLU
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37 Producdo e atualizacdo da pagina da Carta de Servicos aos Usuarios do SLU

38 Tratamento do passivo das manifestacGes do TAG (antigo sistema da Ouvidoria)

39 Capacitagdo em atendimento ao cidadao

40 Capacitacdao em deveres, proibi¢des e responsabilidades do servidor publico

41 Capacitacdo em Gestdo de projetos

42 Capacitagdao em mddulo avangado

43 Capacitagcdao em mddulo intermedidrio

44 Capacitacdo em Ouvidoria na Administragdo publica

45 Producgdo do Manual de operagdo do novo sistema OUV

46 Ouvidoria vencedora do 12 Prémio de Melhores Praticas em Ouvidoria — Categoria drgao
Indireto (3 projetos: De olho na limpeza, Modelo de Gestdo e Treinamentos)

47 Ouvidoria vencedora do 12 Prémio de Melhores Praticas em Ouvidoria — Categoria parceria
entre drgdos (1 projeto: pesquisa de opinido publica)

48 Participante do Concurso — INEP Inovagdes Publicas (Projeto: Gestdo de Ouvidoria orientada
por resultados)

49 Visitas a ouvidorias parceiras (AGEFIS, CAESB, Adm. Cruzeiro, Adm. Sudoeste, SINESP e SEJUS)

50 Alinhar e reclassificar as manifesta¢des do SLU de acordo com a Carta de Servigos

51 Revisar as atribuigdes e competéncias da Ouvidoria

52 Participagdo no evento “Comunicac¢do das Ouvidorias” da Ouvidoria Geral

Para 2017 a Ouvidoria do SLU anseia por implantar o atendimento de 1° nivel, melhorar a

gqualidade das respostas e do prazo de resposta. Cabe elucidar que a atribuicdo da Ouvidoria
ndo é responder o mais rapido possivel, mas auxiliar na otimizagdo dos processos, produtos e
servigos da autarquia.

p.3




Y GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL B
'." Servico de Limpeza Urbana - SLU/DF 1629

Ouvidoria do SLU i i
SERVIGO DE LIMPEZA URBANA gwuo!l!dnbngEOIvﬁ

02. Competéncias e atribuicdes

Conforme Decreto n® 35.972, de 04 de novembro de 2014 as atuais competéncias e
atribuicdes 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:

I. facilitar o acesso do cidadéo ao servi¢co de Ouvidoria,;

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

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

IV. ordenar, classificar, selecionar e analisar as denuncias ou reclamacdes recebidas,
solicitando e conduzindo a participagdo das demais éareas envolvidas, quando as
denuncias e reclamacgbes puderem envolver desvio de conduta de servidores ou
prestadores de servico;

V. estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para atuagdo das demais areas
do SLU envolvidas no processo de elucidagéo dos casos acolhidos pela Ouvidoria;

VI. analisar as sugestdes recebidas para a elevacdo da eficiéncia do SLU e a melhoria do
atendimento aos usuarios e sugerir acbes que visem ao aprimoramento e a
racionalizagdo administrativa, inclusive mediante interagdo permanente e construtiva
com as demais unidades operacionais e administrativas;

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

VIII. participar de atividades que exijam ac¢bOes conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sao
comuns;

IX. atender as demandas do Servigo de Informagé&o ao Cidadéo - SIC;

X. encaminhar informacdes relativas a Ouvidoria que sejam de interesse publico, a serem
disponibilizadas no sitio Institucional pela Assessoria de Comunicacao;

XI. encaminhar ao Org&o Central, dados consolidados e sistematizados do andamento e do
resultado das manifestacdes recebidas;

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

XIlIl. executar outras atividades que Ihe forem conferidas ou delegadas.
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03. Estrutura administrativa

Para o exercicio das atividades da Ouvidoria do SLU contamos com o seguinte corpo

técnico:
Servidor Carreira AU Curriculo resumido
Cargo
Bruno Gestor Publico Ingressou no servigo publico em 2009 na Secretaria de Estado de
Marques EPPGG Planejamento, Orcamento e Gestdo do Distrito Federal -
SEPLAG/DF como Gestor em Politicas Publicas e Gestéo
Governamental - EPPGG, Pos-Graduado em Auditoria Publica
Ouvidor pela Fundagdo Gama Filho — RJ (2009-2011) e Graduado em
CNE-06 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.
Cargo Assessor | ------
blogueado DF-12
Gildete de Gestdo Atua no Servidora do SLU, admitida em 1990, Graduada em Recursos
Sousa Sustentavel atendimento e Humanos pela Faculdade SENAC em 2011 e Po4s-Graduada em
De Residuos . . Gestdo Empreendedora de Negécio em 2014 pela mesma
Solidos - GRS | @dministrativo | jnsiityicao.
Maria Gestéo Servidora do SLU, admitida em 1986 com nivel médio completo.
Sustentavel
Valdete De Residuos Atua no OUV
Sélidos - GRS
Rosimeire Gestéo Servidora do SLU, admitida em 1993, Graduada em Comunica¢ao
Silva Sustentavel Institucional pela Faculdade Darvin em 2015 e Cursando Pds-
De Residuos Atua no OUV Graduacgdo em Gestédo Publica.
Sélidos - GRS

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

Quanto ao e-SIC

Em de 2016, o Sistema Eletrénico do Servico de Informagbes ao Cidad&o, registrou 36
pedidos de informacbes ao SLU via e-SIC, que gerou um decréscimo de 78% se comparado
com o ano de 2015. Das solicitacdes demandas 81% (29 pedidos) foram atendidos dentro prazo
legal. Ficamos com o prazo médio de resposta de 12 dias.

Quanto ao TAG/OUV

Para os Sistemas de Gestdo e controle diario das manifestagcdes da Ouvidoria, foram
registradas 2.061 manifestacdes ao Servico de Limpeza Urbano do Distrito Federal, uma
reducdo 58% em relacdo ao ano de 2015.

A Ouvidoria do SLU definiu como meta 80% dos atendimentos dentro do prazo, no
entanto alcangamos 66% como resultado, porém reduzimos em 50% o periodo médio de
resposta chegando a 18 dias.

O préximo desafios e a renovagdo da equipe técnica da ouvidoria, tendo em vista, a
proximidade de aposentadoria dos servidores da Ouvidoria do SLU.
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N O QUE? QUEM FAZ? CoMo0? AU e QUANDO? POR QUE? QUEM COBRA? STATUS
DEMANDA RESPONSAVEL COMO VAI FAZER RECURSOS? O PERIODO NECESSARIO RESULTADO ESPERADO PRESTAGAO DE CONTAS SITUAGAO ATUAL
RECURSOS UTILIZADOS
_ Contato como as - Equipe; - facilitar o acesso do Interno
- Ouvidoria junto - Equipe da Ouvidoria do | Ouvidores parceiras; B Notebooll<; . C|da_dao_ao servico de - Direcéo do SLU .
01 (Realizaco de 6 itinerantes) sl _ Planeiamento: - Telefone; Ate 15.12.2017 ouvidoria, conforme Externo 2 Realizados
& R AtendJimento ! - Mesa e cadeiras; Decreto n® - Ouvidoria Geral
) - Banneres 36.462/2015 - Cidadao
- facilitar o acesso do Interno - Termo concluido.
- Elaborar Termo de cidaddo ao servigo de | - Diregdo do SLU - Aguardando
- Aquisigdo do totem de auto- - Ouvidor Referéncia para - Disponibilidade de R$ . o < ¢ Aguarda
02 atendimento (Totem) aquisicio de 02 22.000.00 Até 30.06.2017 ouvidoria, conforme Externo disponibilidade
teqrmingais : ! Decreto n© - Ouvidoria Geral orgamentaria e
36.462/2015 - Cidadédo licitagdo.
- Recursos de
- Equipe da Ouvidoria do escrltorl_os 31.06.2017. o - Textos e hiperlinks
SLU ~ Ter acesso a nova - 3 servidores Depende da - Pela padronizagao e Interno concluidos:
- Atualizar o sitio da Ouvidoria |- Equipe da informatica ~ | (ouvidoria, informatica Epende ¢ adequagdo as - Diregao do SLU !
03 ferramenta de gestao s disponibilidade do - ~ - Aguardando a
ao novo formato do Portal do SLU dos sites do GDF e comunicagao) novo portal 20s orientagdes da Externo liberacio da
- Equipe da - Cartilha de 10VO P Ouvidoria Geral - Ouvidoria Geral ¢
o o o6rgaos ferramenta.
Comunicagdo do SLU Padronizagdo da
Ouvidoria Geral
- Recursos da ouvidoria Interno
- Elaborar relatério mensal - Colher ¢ trata os - Recursos humanos Até o dia 15 do - Busca da - Dirego do SLU
04 - - Ouvidor e assistente dados do sistema ) N - A . Externo 2 mensais realizados
semestral e anual da Ouvidoria - Sistema OUV més posterior. transparéncia ativa P
OUV. - Ouvidoria Geral
- Cidadao
- Servidora
identificada;
- Recursos da ouvidoria - Definir metodologia e | Interno - Experiente em
. - Processo seletivo : . . ) acompanhar o SAU - -Diregdo do SLU OQuvidoria.
. . _._ |- Ouvidor do SLU ~ - Disponibilidade Até o dia . )
05 | Nomear assistente de ouvidoria | _ Diger - Aprovagao orcamentaria 30.03.2017 Servigo de Externo - Capacitada pela
9 - Nomeagéo g e Atendimento ao - Ouvidoria Geral Ouvidoria-Geral
Usuario. - ADASA - Aguardamos
disponibilidade
orgamentaria
Adquirir 5 livros para a - Equipe da Ouvidoria do | - Solicitar a . - . . I .
I I . . - Disponibilidade Até o dia Qualificagao e melhoria | Interno -
06 | Ouvidoria (Ouvidoria e Lei de SLU aquisicdo; orcamentaria 30.04.2017 do atendimento Ouvidor 2 adquiridos

Acesso a Informagdo)

- Imprimir livros ;
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QUAIS 0Ss .
N O QUE? QUEM FAZ? CoMo0? QUANDO? POR QUE? QUEM COBRA? STATUS
DEMANDA RESPONSAVEL COMO VAI FAZER RECURSOS? O PERIODO NECESSARIO RESULTADO ESPERADO PRESTAGAO DE CONTAS SITUAGAO ATUAL
RECURSOS UTILIZADOS
- Carta de Servigo
. alinhada ao novo
- Definir modelo;
metodologia; !
- Aguardando a
- Acompanhar - Despesas previstas Interno disponibilidade
Implantar 12 instancia de licitagdo das novas nos ngvos antr‘atOS' - Previsto no Contrato |-Diregdo do SLU or zmentéria ara
07 | atendimento dos servigos Assistente de Ouvidoria | contratadas; - Recursos humanos’da 30.08.2017 de Gestdo com a Externo co(r;wtrata 0 dzl:
prestados pelo SLU - Monitorar a S . ADASA. - Ouvidoria Geral ] S
) ~ Ouvidoria (Assistente) assistente da
implantagao e - ADASA S
~ Ouvidoria;
operagdo dos - Aguardamos a
CallCenter - Agua
licitagdo dos novos
contratos;
- Demanda
B ’ I B - - Orgamento previsto Interno encaminha pelo
Produzir clip de divulgagdo da SESUIpe 4@ Ouvidoria do e)(seocl:Jctlct)ar;sagtsa no contrato de - Divulgagdo dos - Direcéo do SLU Mem. 59/2016;
08 p d 9ag . ‘ publicidade; 30.03.2017 ‘uigag Externo - Aguardando os
Carta de Servigos do SLU - Equipe da contrato; R h servigos ofertados idori | d
Comunicagdo do SLU - Planejamento. - necursos humanos B O.UV' oria Gera exe,:cut‘ores a
- Recursos de escritério - Cidadao Agéncia de
publicidade.
Interno - Metodologia e
- Definir . s fluxogramas dos
] I L - Melhoria do - Diregao do SLU ;
09 Desenvolver o manual - Equipe da Ouvidoria do | metodologia; - Recursos humanos’ 30.05.2017 atendimento da Externo servigos
operacional da ouvidoria SLU - Produzir e aprovar | - Recursos de escritorio e N g desenvolvidos.
Ouvidoria - Ouvidoria Geral
o documento; ] ~ - Na fase de
- Cidadao =
produgao.
- Solicitar aos Interno
executores do - Disponibilidade - Melhoria do - Direcéio do SLU
10 | Impressdo de cartdo de visita - Ouvidor P - 28.02.2017 atendimento da Externo Agdo ndo iniciada
contrato de orgamentaria - P
) = Ouvidoria - Ouvidoria Geral
impressao s
- Cidadao
Interno
Realizar 6 caravana as . I — - Recursos humanos; . ) - Identificagdo e - Direcdo do SLU
) . - Equipe da Ouvidoria do | - Planejar; . Até o dia ~ K
11 |unidades de limpeza e R - Carro/motorista; solugao de gargalos de | Externo Agdo ndo iniciada
o ~ . . SLU - Visitar; ... [15.12.2017 ] A
Administragdes Regionais - Recursos de escritério atendimento - Ouvidoria Geral
- Cidadao
- Solicitar Interno
- Equipe da Ouvidoria do | capacitacdo a - Recursos humanos; | a4 ¢ gig - Direcéio do SLU
12 | Curso de mediagdo de conflitos auip ipacitag - Disponibilidade - Qualificagdo técnica Externo Agdo ndo iniciada
SLU Diretoria ou - 30.10.2017 P
P orgamentaria - Ouvidoria Geral
Ouvidoria-Geral . o
- Cidadao
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N O QUE? QUEM FAZ? CoMo0? S (2 QUANDO? POR QUE? QUEM COBRA? STATUS
DEMANDA RESPONSAVEL COMO VAI FAZER RECURSOS? O PERIODO NECESSARIO RESULTADO ESPERADO PRESTAGAO DE CONTAS SITUAGAO ATUAL
RECURSOS UTILIZADOS
. - . Interno
. B - . ~ - Disponibilidade - Melhoria do Mo
13 | Congresso nacional das - Ouvidor Solicitar liberacdo a | - o ntaria R$ 15.12.2017 atendimento da Direcdo do SLU CUMPRIDO
Ouvidorias Diretoria-Geral R Externo
6.000,00 Ouvidoria g
- Ouvidoria Geral
Aquisicdo de monitor/TV para o B - . ~ . i - Melhoria do
14 | monitoramento das demandas, |- Ouvidor Dﬁgllgﬁ:régearlagao @ OP;SraZ?"ttg:_'igade 30.06.2017 atendimento da fnéier?oéo do SLU Agdo ndo iniciada
resultados e indicadores ¢ Ouvidoria ¢
- facilitar o acesso do
Atuar nas reunides do Conselho - Participar das - Recursos humanos; cidaddo ao servigo de Interno
17 ; - Ouvidor reuniées ordinarias e ! Até 15.12.2017 ouvidoria, conforme s Agdo ndo iniciada
de Limpeza Urbana - CONLURB L - Diregao do SLU
extraordinarias Decreto n©
36.462/2015

Bruno Marques

Ouvidor

Heliana Kéatia Tavares Campos
Diretora Presidente

SLU/DF

Brasilia-DF, 25 de janeiro de 2017.
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