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01. Apresentacao

Em 2017 a Ouvidoria Especializada do Servigco de Limpeza Urbana do Distrito Federal -

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

\6238
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A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana — SLU entrou em constante processo
de evolucdo, adotando o posicionamento de que € necessario garantir a participacao e
contribuicdo (interna e externa) para o desenvolvimento e aprimoramento dos servicos
publicos. Apresentamos as acfes adotadas em 2017.

AcOes de destaque:

Destaque ~ Documento

) ¢

Plano Anual de agdo
e comunicagao

Acao
Desenvolver o manual operacional da
ouvidoriado SLU.

O presente manual apresentar técnicas
para a atuagdo no que tange,
principalmente, a realizagdo de um
servigo padronizado da Ouvidoria do SLU.
Além disso o manual contempla as
metodologias: plano de agdo, boas
praticas, gestdo por processos,
fluxogramas e procedimentos.

Prazo

30.05.17

Status

Cumprido

Acdo Extra

Producdo e apresentagdo do BI (Business
Intelligence) da O uvidoria do SLU.

No "63° Vem Saber” o Ouvidor
apresentou o Business Intelligence (BI)
da Ouvidoria do SLU que é um conjunto
de técnicas e ferramentas que permitem a
coleta de informagdes, organizagao,
compartilhamento e monitoramento, para
andlise e propostas de melhorias.

23.08.17

Cumprido
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Destaque \ Documento Acao Prazo Status
Emissdo de recomendagdo pela O uvidoria
para a melhoria dos
processos/produtos/servicos do SLU.
g
1 7 Agdo Extra Trimestral | Cumprido
No primeiro semestre foram emitidas 4
(quatro) sumulas:
- Proposta de inclus&o cidada no conserto
de contéiner,
- Padronizagdo da estrutura de respostas
a Quvidoria.
- Indices de satisfagdo, recomendagdo e
resolubilidade da O uvidoria do SLU.
- Apresentagdo das avaliagbes cidada
manifestagdes "N&o resolvidas”.
Aquisicdo de  monitor/TV.  para o
monitoramento das demandas, resultados
e indicadores.
y Plano Anual de agédo -
1 e comunicacio 30.06.17 | Cumprido
Utilizado para o acombanhamento das
manifes tag 0es (sistema ouVv) e
monitoramento pelo BI da Ouvidoria do
SLU.
Certificagdo em O uvidoria pela CGU
1 4 Ac&o Extra 23.08.17 | Cumprido

Ouvidor Geral da Unido (CGU), Dr.
Gilberto Junior, entrega ao Ouvidor do
SLU a certificagdo em Ouvidorias do
programa ‘“Certificagdo em Ouvidoria”,
oferecido em parceria com a Escola
Nacional de Administragdo P ublica
(ENAP).

p.3
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Acao
Participar de curso de mediagdo de
conflitos.

O ouvidor do SLU completou mais de
100h de capacitagdo em Mediagdo de
Conflitos, instituicbes (OAB/DF, CGDF e
OGDF).

Prazo

30.10.17
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Status

Cumprido

Acdo Extra

Definigdo, em conjunto com o Ministério
Plblico do Distrito Federal - MPDFT, do
fluxo de recebimento, tratamento e envio
das manifestagles registradas no MPDFT.

16.02.17

Cumprido

Acdo Extra

Projeto finalista do Concurso Inova
Brasilia

22,

BRASILIA
[
/
Vamss insvan, J
O projeto “Gestdo orientada por resultado

em ouvidoria” do SLU foi um dos quatro
finalistas na 12 edigdo do Inova Brasilia.

26.10.17

Cumprido

Acdo Extra

Sistema OUV nas unidades operacionais
do SLU.

Além das Diretorias - Implantamos e
capacitamos os gestores e usudrios das
unidades operacionais do SLU no sistema
OUV. O que tem colaborado com a
triagem adequada, redugcdo do prazo e
melhoria da resposta.

03.05.17

Cumprido

p. 4
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Prestacéo de contas das acdes da Ouvidoria do SLU em 2017:
Documento Acao Prazo Status

Plano Anual de agdoe

Ouvidoria Itinerante em 6 unidades.

No SLU este projeto tem o nome de Ouvidoria
Junto, em 2017 foram realizados 5(cinco)
itinerantes:

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
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A Al -Inauguracdo do Aterro Sanitario, 15.12.17 Cumprido
comunicagao -Inauguracdo do Papa-entulhoda Ceildndia; T P
-Inauguragdo do Papa-entulhode Brazlandia;
-Pré-conferéncia do Meio-Ambiente em Sé&o
Sebastido;
-Acdo Global no Sol Nascente;
Plano Anual de agdoe | Aquisicdo de totem de autoatendimento 1
comunicacio 30.06.17 Em andamento
Plano Anual de agcdoe | Atualizagdo do sitio da Ouvidoria no novo portal do -
comunicacio GDF. 31.06.17 Cumprido 2
Plano Anual de agdoe | Elaborar e divulgar relatérios mensais, semestral e -
comunicagdo anual da Ouvidoria do SLU. 15.01.18 Cumprido
Plano Anualde agdoe | NomearAssistenteda Ouvidoria do SLU - 3
comunicacio 30.03.17 Cumprido
Plano Anual de agdo e | Adquirir5(cinco) livros para a Ouvidoria .
comunicacio 30.04.17 Cumprido
Plano Anualde agdoe | Implantar 12 instancia de atendimento dos
comunicagdo servigos prestados pelo SLU (Servigo de 30.08.17 Pendente 2
Atendimento ao Usuario - SAU).
Plano Anual de agdoe | Produzr clip de divulgagdo da Carta de Servigos 5
comunicacdo do SLU 30.03.17 Pendente
Plano Anual de agdoe | Impressdo de cartdo de visita para a O uvidoria -
comunicacso 28.02.17 Cumprido
Plano Anual de agdoe | Realizar 6 caravanas as unidades de limpeza e .
comunicagdo Administragdes Regionais 15.12.17 Cumprldo
Plano Anual de agdoe | Participar de Congresso Nacionaldas Ouvidorias .
comunicacso P g 15.12.17 | Cumprido
Plano Anual de agdoe | Atuar nas reunides do Conselho de Limpeza .
comunicagdo Urbana - CONLURB 15.12.17 Cumprldo
Na busca pela transparéncia, a Ouvidoria do SLU,
disponibilizou a partir de janeiro, a sua agenda no
site do SLU. Pela agenda tanto os usuarios,
parceiros, areas internas, érgdo de apoio e 6rgao
= de regulagdo (OCDF e ADASA) conseguem Janeiro Cumprido
Agdo Extra visualizar as agGes da Ouvidoria. Exemplos: P
intercdmbios de ouvidoria, itinerantes, restricGes
de atendimento (por conta de capacitagdo,
eventos, planejamento, ou até mesmo conjuntura)
entre outros.
Publicacdo da Carta de Servigos online - ) R
Acdo Extra (http://www.slu.df.gov.br/servicos-e-produtos- Janeiro Cumprido
ofertados.html);
Acio Extra Divulgacao da Agenda da Ouvidoria‘ do_ SLU - Janeiro Cumprido
(http://www.slu.df.gov.br/agenda-ouvidoria.html)
Publicacdo da Carta de Servicos resumida - ) R
Ag&o Extra (http://www.slu.df.gov.br/images /PDF/carta_vers Fevereiro Cumprido
aores2017.pdf
Implantagdo do sistema de Ouvidoria nas .
Agao Extra Geréncias de Limpeza, visando a tempestividades Margo Cumprldo
no recebimento, tratamento e envio das res postas
~ Implantacdo do checklist de verificacgdo da Abril Cumprido
Agao Extra transparéncia ativa do site do érgéo P
Acio Extra Revisdo do link destinado a Perguntas e Respostas Maio Cumprido
Frequentes do SLU
Em conformidade com o programa “Ouvindo
Ouvidores” da Ouvidoria - Geral e de acordo com
as acles previstas no Plano Anual de Agdo a
Ouvidoria do SLU planejou o Bate - papo com o
Ouvidor no formato de apresentacdo das agoes
desempenhadas até o presente momento. O Bate-
Acdo Extra papo foi incluido no Programa Vem Saber/SLU que Agosto Cumprido
é um programa de formagdo continuada por meio
de palestras quinzenais. Na ocasido o Ouvidor
recebeu a certificagdo em ouvidoria e mediagdo de
conflitos. Entregou o Manual Técnico O peracional,
apresentou o BI do SLU e os resultadosde 2017.
Link do relatério do Programa Ouvindo os
ouvidores.
~ A Ouvidoria do SLU continuou a realizar o | - CAESB, 05.01 Cumprido
Agao Extra benchmarking, que incluem visitas a outras | - SEBRAE/DF, P
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Documento Acao Prazo Status

ouvidorias do GDF, visando a troca de | 09.01 .
experiéncias e definigdo dos fluxos de trabalho | -Administragdo de

t . Santa Maria, 27.01
para processos transversais. - ADASA, 13.02

- MPDFT, 16.02
Foram 14 visitas, divididos da seguinte forma: - NOVACAP, 20.02
- SEJUS, 10.03
12 visitas - dentro da rede Sigo; - CODHAB/DF,
02 visitas - ouvidorias fora da rede; 13.04

. N s - AGEFIS, 18.04
01 v!S{ta - como anfltrl_ao para dois 6rgdos; - Administracio do
13 visitas - como convidado. Lago Norte, 09.05
- Sinesp, 31.05
- Administragdo do
Gama, 10.07
- TCB, 20.07
- SEPLAG, 03.08
- Sinesp, 03.08
- CAESB, 05.01
- NOVACAP, 03.08

A Assessoria Especial da Ouvidoria do Servigo de
Limpeza Urbana - SLU em 2017 tem
acompanhado os acessos das paginas sob sua .
supervisdo (ouvidoria, acesso & informagdo, carta Janeiro a i
Agdo Extra de servicos e pergunta/respostas frequentes - CumPrldO
FAQ). A intengdo é qualificar cada vez mais as Dezembro
paginas mais acessadas. Neste semestre a
ouvidoria obteve mais de 10.000 acessos em suas
paginas.

Aquisigdo de totem de autoatendimento - Projeto basico desenvolvido, orgamento empenhado e aguardando licitagéo;
Atualizagdo do sitio da Ouvidoria no novo portal do GDF - Pagina da Ouvidoria concluida no sitio piloto;

Nomear Assistente da Ouvidoria do SLU - Pedido de nomeagdo encaminhado em dezembro, previsto para fevereiro de 2018;

A W N P

Implantar 12 instancia de atendimento dos servigos prestados pelo SLU (Servigo de Atendimento ao Usudrio — SAU) - Aguardando novo parecer técnico do
Tribunal de Contas do Distrito Federal;

Produzir clip de divulgagdo da Carta de Servigos do SLU - Agdo reagenda para 2018 em decorréncia da inclusdo de novos servigos.

Para 2018 a Ouvidoria do SLU anseia pela consolidagdo da metodologia aplicada —
Gestao por Resultados. Cabe elucidar que o cerne desta gestédo € a otimizagéo dos processos,
produtos e servigos da autarquia.

p.6
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02.

Competénciase atribuicoes

As atribuicbes atuais da Ouvidoria, conforme Decreto n° 35.972, de 04 de novembro de
2014 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:

V1.

VII.

VIIIL.

IX.

X.

XI.

XIl.

X1

facilitar o acesso do cidaddo ao servigco de Ouvidoria;

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

acolher, processar, analisar e encaminhar as diversas unidades administrativas ou
operacionais e a Diretoria-Geral as denancias, reclamacgoes, elogios ou sugestbes que
forem recebidas de oOrgdos do governo, de entidades publicas ou privadas, de
servidores do SLU e do publico em geral,

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

estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para atuacéo das demais areas
do SLU envolvidas no processo de elucidagao dos casos acolhidos pela Ouvidoria;
analisar as sugestdes recebidas para a elevacao da eficiéncia do SLU e a melhoria do
atendimento aos usuarios e sugerir acbes que visem ao aprimoramento e a
racionalizagcdo administrativa, inclusive mediante interagdo permanente e construtiva
com as demais unidades operacionais e administrativas;

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

participar de atividades que exijam acfes conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sao
comuns;

atender as demandas do Servi¢o de Informacéo ao Cidadao - SIC;

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

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

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

executar outras atividades que Ihe forem conferidas ou delegadas.

O SLU passou por uma mudanca de estrutura em 27 de janeiro de 2016 e recentemente
foi encaminhada nova proposta, mas nédo houve atualizacdo Regimental. Segue a proposta da
Ouvidoria do SLU para a alteracao regimental:

Art. 7° A Ouvidoria, unidade organica de assessoramento, diretamente subordinada & Presidéncia,

compete:
l.
I
Il

A2

facilitar o acesso do cidaddo aos servigos de Ouvidoria;

atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se de qualquer
discriminacao ou prejulgamento;

acolher, processar, analisar e encaminhar as denuncias, reclamacdes, solicitagdes,
elogios ou sugestdes as diversas unidades do SLU ou de outro 6rgéo;

acolher, processar, analisar e encaminhar as demandas de solicitagdo de informacéo

p.7
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V1.

VIL.

VIII.
IX.

X.
XI.

XIlI.

previstas no Servi¢o de Informacgéo ao Cidadéo — SIC;

encaminhar a Unidade de Auditoria Interna (UAI) denuncias recebidas que puderem
envolver, danos e/ou desvio de conduta de servidores ou prestadores de servico para
devida apuracéo;

acompanhar o cumprimento dos prazos das manifestacdes e assegurar o retorno das
demandas ao cidaddo, com as informacdes das providéncias adotadas pelo SLU;
assessorar na melhoria do atendimento e na busca da satisfacdo do usuério que utiliza
0s servigos publicos do SLU;

incentivar a politica de dados abertos e transparéncia ativa do 6rgéao;

sugerir agdes que visem ao aprimoramento e a racionalizacdo administrativa, inclusive
mediante interacdo permanente e construtiva com as demais unidades do SLU e 6rgaos
do Governo;

gerir e monitorar a Carta de Servi¢cos da autarquia;

participar de atividades que exijam ac¢Oes conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/ DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sé&o
comuns; e

exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas na sua area de atuacéo.

Art. 13. Ao Nucleo de Atendimento, unidade orgéanica de execucédo, diretamente subordinada a
Ouvidoria, compete:

V1.

VIL.

VIII.

XI.

Atender e registrar, através da Central de Atendimento ao Usuario - SAU as
solicitagcOes e reclamac0des dos usuérios da Autarquia;

codificar, classificar, dar prioridade e encaminhar as unidades de execucdo as
solicitagcfes de servi¢gos dos usuarios da Autarquia;

acompanhar e controlar o andamento da execucéo dos servi¢os recebidos pela Central
de Atendimento ao Usudrio e de posse das unidades executoras;

analisar e avaliar a natureza das solicitagdes registradas na Central de Atendimento ao
Usuério;

manter atualizado um sistema de informacdes, visando subsidiar o atendimento aos
usuarios da Autarquia, por parte dos atendentes da Central ??7?;

promover as alteragcdes necessarias nas tabelas de informacfes do sistema de
processamento de dados existente;

analisar e propor rotinas de atendimento aos usuarios da Autarguia, através da Central
de Relacionamento ao Usuario, visando a otimizac¢ao do sistema de atendimento;

realizar pesquisas de opinido e satisfagdo dos usuarios através do Telemarketing Ativo;
planejar, controlar, avaliar e gerenciar a performance da Central;
treinar e monitorar os atendentes da Central;

gerenciar o planejamento anual de trabalho, os indicadores de desempenho e o
orcamento da unidade, adotando as medidas necessérias a otimiza¢do das atividades.

p.8




=18 4

SERVICO DE LIMPEZA URBANA

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Servico de Limpeza Urbana - SLU/DF

\6?.38

OUVIDORIA

www,ouvidoria.df.gov.br

Ouvidoria do SLU

03. Estrutura administrativa

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

técnico:
Servidor Carreira AT Y 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 Gestédo
Governamental - EPPGG, Pés-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 | -
bloqueado DF-12
Gildete de Gestéao Atua no Senvidora do SLU, admitida em 1990, Graduada em Recursos
Sousa Sustentavel . Humanos pela Faculdade SENAC em 2011 e P6s-Graduada em
De Residuos aten(_jlr_nentq € | Gestio Empreendedora de Negécio em 2014 pela mesma
Sélidos -GRS | administrativo | jnstituicao.
Maria Gestao Servidora do SLU, admitidaem 1986 com nivel médio completo.
Sustentavel
Valdete De Residuos Atua no OUV
Sélidos - GRS
Rosimeire Gestao Servidora do SLU, admitda em 1993, Graduada em Comunicagao
Silva Sustentavel Atua no OUV Institucional pela Faculdade Darvin em 2015 e Cursando Pos-
De Residuos Graduacao em Gestao Publica.
Sélidos - GRS

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

p.9
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04. Diagnostico

Quanto ao e-SIC

Em de 2017, o Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao, registrou 53
pedidos de informacgdes ao SLU via e-SIC, que gerou um acréscimo de 47% se comparado com
0 ano de 2015. Das solicitagbes demandas 92% (49 pedidos) foram atendidos dentro prazo
legal. Ficamos com o prazo médio de resposta de 9 dias.

Quanto ao TAG/OUV

Para os Sistemas de Gestdo e controle diario das manifestacées da Ouvidoria, foram
registradas 1.868 manifestacbes ao Servico de Limpeza Urbano do Distrito Federal, uma
decréscimo de 10% em relag&o ao ano de 2016.

A Ouvidoria do SLU definiu como meta 85% dos atendimentos dentro do prazo, no
entanto alcangcamos 79% como resultado. Ficamos com o prazo médio de resposta em torno de
12 dias.

p. 10
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05. Plano de Anual de AcOes 2018

o O QUE? QUEM FAZ? Como? QUAIS OS QUANDO? POR QUE? QUEM COBRA? STATUS
DEMANDA RESPONSAVEL COMO VAI FAZER RECURSOS? O PERODO NECESSARIO RESULTADO ESPERADO PRESTAGAO DE CONTAS SITUAGAO ATUAL
RECURSOS UTILIZADOS
_ Diretora- - Combasenas - Equipe: Interno
Pregfd§;?e informagdes do BI ] CgLrlrlwpi’tador- - incentivararesolugdo | - Diregdo do SLU - Aguardando a base
01 |- Amigo daOuvidoria do SLU Ouvidor-GéraIe identificaremos a area - BI: P ! Até 21.03.2018 pela concorréncia Externo de dados da
Ouvidordo SLU técnica mais participativa | Trc;féu' positivano SLU. - Ouvidoria Geral Ouvidoria-Geral
no OUV/SIC. 4 - Cidadéao
- Divulgagdo do 1°resultadoda| _ Diretora- - Combase na analise das |- Equipe; Interno
proposta de melhoria nos p ident informagdes do BI - Computador; - incentivararesolugdo | - Diregdo do SLU - Aguardando a
02 | processos da Ouvidoriado SLU. Orf\fildglige’:rale identificamos a - BI; Até 21.03.2018 com a participagdo Externo aprovacgdo da
“Instrugdo normativa de . necessidade de - SEI; social. - Ouvidoria Geral instrugdo normativa
. Y Ouvidordo SLU - ~ . . ~
consertode conteineres participagao social. - Cidaddo
- Definigdo da ouvidoria do SLU | _ Diretora- - Em atendimento a: Interno
como canal exclusivo de 1° Presidente - Propornormativo a - Equipe; a. resolugdo n° - Diregdodo SLU - Aguardando a
03 [ atendimento até aimplantacdo ouvid -G’ | Ouvidoria-Gerale a - Computador; Até 21.03.2018 21/2016 ADASA; Externo aprovacgdo da
do Servigo de Atendimento ao 0 Ez:dg:doegall_j Diretoria Geraldo SLU. - SEI; b. Lei Federal n° - Ouvidoria Geral instrugdo normativa
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Bruno Marques
Ouvidor

Heliana Kétia Tavares Campos
Diretora Presidente

SLU/DF

Brasilia-DF, 22 de janeiro de 2018.
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