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r |. y Governo do Distrito Federal
- [\ y Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal
o v Presidéncia
SERVICO DE LIMPEZA URBANA Ouvidoria
Memorando N2 457/2025 - SLU/PRESI/OUVIR Brasilia-DF, 30 de julho de 2025.

A Presidéncia,

Assunto: Planejamento Estratégico para 2025/2026 - Descri¢cdo e Cronograma de A¢des - Plano Bianual de Gestio e A¢do - PAGA —2025/2026 - OUVIR/SLU

Em atengdo ao disposto no artigo 29, inciso Il da Instru¢do Normativa n2 01 de maio de 2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria conforme a Lei n2
4.896/2012, o Decreto n? 36.462 de 23 de abril de 2015 e também estabelece mecanismos de responsabilizagdo para os envolvidos na rede de ouvidorias e areas correlatas, encaminho abaixo para
apreciacio o Plano Bianual de Gestdo e A¢do - PAGA — 2025/2026 - OUVIR/SLU.

Na oportunidade, ressalto que a maior parte de nossas a¢des depende da participacdo efetivada e do comprometimento das areas técnicas finalisticas do SLU, e ainda, de parcerias
com outros drgdos cujas atividades sejam conexas e convergente as desenvolvidas pelo SLU. Assim, esta OUVIR/SLU estd a disposicdo para dirimir eventuais dividas quanto ao plano de metas ora
apresentado, bem como para o adequar a sugestdes e a realizada das areas técnicas envolvidas.

PLANO BIANUAL DE GESTAO E ACAO 2025/2026

1. PREVISAO LEGAL

Lei Federal n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIIl do art. 52, no inciso |l do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicdo Federal -
(LAI)

Lei n2 4.896, de 31 de julho de 2012 - Disp&e sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF

Decreto n? 32.840, de 06 de abril de 2011 - DispGe sobre a supervisdo técnica e a orientagdo normativa da Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle do Distrito Federal sobre as unidades
setoriais de Correigdo, Auditoria e Ouvidoria integradas as estruturas organizacionais da Administra¢do Indireta do Distrito Federal, e da outras providéncias.

Decreto n? 35.972, de 04 de novembro de 2014 - Aprova o Regimento Interno do Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal - SLU, e da outras providéncias. Instrucdo Normativa n? 10, de 16 de
maio de 2019 - Dispde sobre a Politica Interna da Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal - SLU/DF.

Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015 - Regulamenta a Lei n2 4.896, de 31 de julho de 2012, que disp&e sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.
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Instrucdo Normativa n? 01, de 05 de maio de 2017 - Regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015 e estabelece

instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas envolvidas.

Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017 - Dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.

2. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana — OUVIR/SLU é uma unidade seccional do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, cuja finalidade é garantir a
interlocugdo e a participacdo popular na constru¢do e desenvolvimento da cultura de cidadania e aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo Poder Executivo do Distrito Federal.

Nosso Plano de Acdo Bianual visa cumprir a determinagdo prevista no art. 29, inciso Il da Instrucdo Normativa n? 01/2017, que regulamenta os procedimentos dos servicos de
Ouvidoria tratados na Lei n? 4.896, de 31 de julho de 2012 e no Decreto n2 36.462, de 23 de abril de 2015, bem como estabelece instrumentos de responsabilizagdo dos participantes da rede de

ouvidorias e demais dreas envolvidas.

Os detalhes quanto a elaboragdo, aprovagdo, acompanhamento e desenvolvimento deste Plano de A¢do podem ser observados por meio do Processo SEI n 00094-00006145/2025-

42.

Acoes de Destaque em 2024

Ouvidor, em nossa intranet.

Projeto Descri¢ao Status Comprobatdrio
Postado em 16/03/2024
o ) . Por conta do periodo da pandemia, tivemos apenas uma nota de comemoragdo no dia do .
Comemoragdo do dia do Ouvidor Cumprido http://intranet/post.php?

id=2202
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Projeto

Descri¢ao

Status

Comprobatério

Capacitacdo de Servidores(as)

Participagao em cursos:

e Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD) aplicada as Ouvidorias publicas;
e Planejamento Estratégico em Ouvidoria;

e Gestdo de riscos com base na NBR ISO 31000/2018;

e Atendimento inclusivo e acessivel em Ouvidoria;

e Gestdo dainformacgdo e relatdrios de Ouvidoria;

e Qualidade da resposta em ouvidoria;

e Comunicagdao no Ambiente de Ouvidoria;

e Gestdo de conflitos em ouvidoria;

e Assédio na Administra¢do Publica;

¢ Etica, uma quest3o de escolha;

e Andlise de denuncia no ambito correcional

Cumprido

Certificado - EGOV/DF

Atualizacdo e Revisdao da Carta de Servigos ao
Usuario

O Servigo de Limpeza Urbana (SLU) atualizou a sua nova Carta de Servigos ao Cidaddo. No
documento, ja disponivel no site, é possivel encontrar informagdes claras e acessiveis sobre
todos os servicos prestados pelo SLU, diretamente ou via empresas contratadas.

Cumprido

https://www.slu.df.gov.br/carta-

de-servicos/

Pré e Pés-atendimento da Ouvidoria

Ligar para o cidaddo quando sua manifestagdo chegar para  melhor
entendimento/compreensio de sua solicitacdo, reclamac&o e outros;

Encaminhar para o cidaddo por meio da resposta preliminar nossa Carta de Servigos e outras
informagdes pertinente;

Ligar para o cidaddo ao dar a resposta definitiva da manifestagdo para explicar e facilitar a ele
o entendimento/compreens&o da resposta.

Cumprido

Em execugao.

Participagdo em Programa de Governanga
Itinerante - SLU.

Trabalhar com o banco de demandas e respostas da ouvidoria, para propor melhorias na
prestagao de servico;

Emissdao de Recomendagdes e Propostas da Ouvidoria para auxiliar nos processos de gestdo e
governanga do 6rgdo;

Em
andamento

Até o dia 31/12 foram emitidas

60 recomendacg0es.

Divulgacdo dos servicos do SLU e de sua
Ouvidoria

Divulgar por meio da participagdo em cursos, concursos, seminarios, divulgagdo de artigos e
ouvidorias itinerantes;

Promover a simplificacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo por meio de sua ilustragdo e
posterior publicacdo em formato de folders;

Encaminhas aos usuarios dos servicos de Ouvidoria informagdes acerca dos servigos e
equipamentos disponibilizados pelo SLU.

Cumprido

Em execugao.
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Projeto Descrigdo Status Comprobatério

Em

Atendimento especial Curso de Libras (médulo 2) da e-GOV.
andamento

Bate-papo com drgdos parceiros, prestadores de | Realizar conversa "Bate -papo" com o usudrio e com os ouvidores das Administracdes
servicos e usudrios (Prefeitos e Liderangas | Regionais;

Comunitarias,  Sindicos, ~ Ouvidores  das . " " , o Agdo deve ser realizada
Administracdes  Regionais, Prestadores  de Realizar conversa "Bate -papo" com as Empresas e Cooperativas prestadoras de servicos; Em anualmente ou sempre que
:
Servigos Terceirizados e Outros. Realizar conversa "Bate -papo" com as liderangas comunitarias, associa¢cbes de moradores e andamento houver atualizagdo dos servigos
prefeituras de quadras; e informagdes

Projeto: Somos todos ouvidoria, somos todos
cidadaos.

A OUVIR/SLU buscar garantir a transparéncia e o cumprimento da Lei Federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, por meio da prestacdo de contas de suas a¢des, com os relatérios
guantitativos (mensais e trimestrais), qualitativos e analiticos (semestral e anual), a saber:

Pagina dos relatérios da Ouvidoria do SLU - (Relatérios de Ouvidoria e Acesso a Informagao)

3. DA ESTRUTURA E MISSAO ORGANIZACIONAL

Para 2025/2026 a OUVIR/SLU trabalha pela continuidade da metodologia ja aplicada — Gestdo por Resultados.

Missao da Ouvidoria:

Acolher o usuario buscando a garantia da transparéncia e colaborando com os Gestores do SLU para a melhoria dos servigos/produtos disponibilizados pelo SLU.

Objetivo Estratégico da Unidade:

Garantir o atendimento, o acesso as informacgdes e a resolugdo de solicitagdes, reclamagoes, sugestdes e denuncias. Trabalhar na identificagdo de tendéncias e proposi¢do de melhorias continuas dos
processos de gestdo de limpeza urbana do Distrito Federal.

Objetivos especificos:

| - Implementar avaliagdao de desempenho do servigo prestado;

Il - Fomentar e aprimorar o papel da Ouvidoria como mecanismos de gestdo e governanga de servigos;

Il - Disseminar o conceito e filosofia de Ouvidoria na Autarquia como instrumento de cidadania, controle e participag¢do social;

IV - Diminuir o prazo de atendimento com a melhoria da qualidade das informagdes prestadas efetividade da prestagdo de servigos.

Compromissos:
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Os valores do Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal — SLU/DF s3o:
| - Responsabilidade socioambiental;
Il - Acolhimento e valorizagdo das demandas dos usuarios do servico de limpeza urbana
Il - Transparéncia em seus atos;
IV - Gerenciamento eficiente dos Residuos Sdélidos Urbanos do Distrito Federal;
V — Busca da inovagdo e do aprimoramento continuo dos servigos ofertados; e

VI — Valorizagdo de todos os recursos humanos (servidores, prestados e de nossos parceiros).

Programas/ac¢des orcamentarias envolvidas:

- Ndo ha uso exclusivo

Estrutura Fisica:

Uma sala de escritdrio exclusiva da Ouvidoria com ar-condicionado, mesas, armarios, computadores, telefones e impressora.

Estrutura de Pessoal:

A Ouvidoria do SLU conta com 07 colaboradores, sendo 01 secretario e 04 servidores, além do ouvidor.

Sistemas Informatizados Utilizados:
- Participa - DF - Modulo de Ouvidoria (QUV-DF);

- Participa - DF - Modulo de Servigo de Acesso a Informagéo (e-SIC);
- Sistema Eletronico de Informagdo (SEl);

- Portal de Indicadores (SIG);

- Gis Gestdo (GIS).

4. DAS COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana — OUVIR/SLU é uma unidade seccional, de controle e participagdo social responsavel pelo registro, tratamento e resposta das reclamacdes,
denuncias, elogios, sugestGes, solicitagdes de informagdes e servigos, recebidas de forma difusa, relativas as politicas publicas empregadas, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica, tendo
sua competéncia definida nos termos do artigo 92, da Lei n 4.896, de 31 de julho de 2012, e no artigo 29, da Instru¢io Normativa n? 01/2017, da Controladoria Geral do Distrito Federal, sendo
vejamos:

Art. 92 Compete as unidades seccionais:

| —facilitar o acesso do cidaddo ao servigo de ouvidoria;
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Il — atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se de qualquer discriminagdo ou prejulgamento;
Il — registrar as manifestagées recebidas no sistema informatizado definido pelo 6rgdo superior do SIGO/DF;
IV — responder as manifestagGes recebidas;
V — encaminhar as manifesta¢Oes recebidas a area competente do érgdo ou da entidade em que se encontra, acompanhando a sua aprecia¢ao;
VI — participar de atividades que exijam ag¢bes conjugadas das unidades integrantes do SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sGo comuns;
VIl — prestar apoio ao érgdo superior na implantagdo de funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria;
VIII — manter atualizadas as informag0es e as estatisticas referentes as suas atividades;

IX — encaminhar ao érgdo central dados consolidados e sistematizados do andamento e do resultado das manifestagGes recebidas.

Art. 22, Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto no artigo 92 da Lei n® 4.896/2012:

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do Sistema de Gestdo de Ouvidorias SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de Agdo Anual, que devera ser concluido até novembro do ano anterior aquele de execuc¢do, levando em conta as orientagdes do drgao central e do planejamento
estratégico da instituicdo em que atua;

Il - monitorar a qualidade das respostas apresentadas pelas areas finalisticas cuidando para o uso correto da linguagem;
IV - promover a gestdo dos conflitos instalados entre o cidaddo e os érgdos, entidades ou agentes do Poder Executivo distrital;

V - analisar as manifestagdes recebidas considerando os resultados da pesquisa de satisfagdo produzida pelo Sistema Informatizado, com vistas a aperfeigoar as respostas as novas
demandas;

VI - atender as recomendag0es técnicas emanadas da Ouvidoria-Geral do DF que indiquem melhorias no processo de trabalho;
VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do drgdo ou entidade, os relatérios de ouvidoria;
VIIl - manter atualizado o contetddo da pagina interna das ouvidorias localizada no sitio institucional da sua respectiva instituicdo, conforme orientagGes do drgao central;

IX - promover articulagdo, em carater permanente, com instancias e mecanismos de participacdo social, em especial, conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de participagdo social;

X - propor a adogdo de medidas para a corregdo e a prevengao de falhas e omissGes dos responsaveis pela inadequada prestagado do servigo publico;

XI - zelar pelo cumprimento e atualizagdo constante da Carta de Servigos do drgdo ou entidade interagindo com as areas de Comunicagdo e Planejamento sempre que se fizer
necessario;

XII - contribuir com a disseminagdo das formas de participagdo popular no acompanhamento e fiscalizagdo da prestagdo dos servigos publicos;
XIlI - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade civil organizada visando a participagdo popular no acompanhamento e fiscalizagdo da prestagao dos servigos publicos;
XIV - propor agdes que resultem em melhoria do servigo prestado ao publico pelos 6rgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatério anual consolidado, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestagdo de servigos publicos, constando no minimo, além do
disposto no art. 21 da Lei n? 6.519/2020, o total de manifestagdes por suas classificacdes e os comparativos das metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com os
resultados dos indicadores obtidos. (_Acrescido(a)_pelo(a)_Instrucdo 5 de 09/11/2020)

Paragrafo Unico. A publicagdo de que trata o inciso VIl dar-se-a até o Gltimo dia do més subsequente ao fechamento do trimestre. (Acrescido(a)_pelo(a)_Instrucdo 5 de 09/11/2020)
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Limpeza Urbana, sendo vejamos:

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 cidaddo ao servigo de Ouvidoria;
Il. atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando qualquer discriminagdo ou pré-julgamento;

Il. acolher, processar, analisar e encaminhar as diversas unidades administrativas ou operacionais e a Diretoria-Geral as denuncias, reclamagdes, 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 reclamagées recebidas, solicitando e conduzindo a participagdo das demais areas envolvidas, quando as denuncias e
reclamagOes puderem envolver desvio de conduta de servidores ou prestadores de servigo;

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

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

VII. assegurar e executar o retorno as demandas recebidas pela Ouvidoria, com as informag&es das providéncias tomadas pelo SLU;

VIII. 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;
IX. atender as demandas do Servigo de Informagdo ao Cidaddo - SIC;

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

XI. encaminhar ao Orgdo Central, dados consolidados e sistematizados do andamento e do resultado das manifesta¢des recebidas;

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

XIll. executar outras atividades que lhe forem conferidas ou delegadas.

5. DAS ATRIBUICOES DO OUVIDOR
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O Regimento Interno do SLU aprovado pelo Decreto de n2 35.972, de 04 de novembro de 2014, traz em seu art. 98 as competéncias do Chefe de Ouvidoria do SLU, vejamos:

Art. 98 Ao Chefe da Ouvidoria compete:

I. acolher, processar, analisar e encaminhar as diversas unidades administrativas ou operacionais e a Diretoria-Geral as denuncias, reclamacgdes, elogios ou sugestoes que forem
recebidas de érgdos do governo, de entidades publicas ou privadas, de funcionarios do SLU e do publico em geral;

Il. ordenar, classificar, selecionar e analisar as dentncias ou reclamagdes recebidas, solicitando e conduzindo a participagdo das demais areas envolvidas, quando as dentncias e
reclamagdes puderem envolver desvio de conduta de servidores ou prestadores de servigo;

I1l. estabelecer e acompanhar o cumprimento dos prazos para atuagdo das demais areas do SLU envolvidas no processo de elucidagdo dos casos encaminhados a Ouvidoria;

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

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

Ndo obstante, o Decreto Distrital de n? 35.972, de 04 de novembro de 2014, que aprova o Regimento Interno do SLU, traz em seu artigo 14 a competéncia da Ouvidoria do Servico de
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VI. propor ao Diretor-Geral a adogdo de providéncias corretivas ou medidas disciplinares, a partir de estudos e investigacGes relacionadas com reclamagdes e denuncias recebidas;
VII. receber e encaminhar denuncias e reclamagées que possam envolver desvios de conduta de servidores do SLU ou de prestadores de servigo;

VIII. articular-se com a Diretoria Técnica tendo em vista a elaboragdo de estudos e propostas voltadas para a racionalizagdo administrativa, a melhoria da qualidade dos servigos e a
elevagdo dos niveis de satisfagdo dos usudrios dos servigos prestados pelo SLU;

IX. encaminhar ao Diretor-Geral, relatérios das atividades de sua unidade, em periodicidade previamente estabelecida ou sempre que requerido;
X. propor regulamentagdo de normas, visando a melhoria do desempenho das atividades em sua area de atuagao;

XI. propor, a Diretoria-Geral, o plano de lotagdo de pessoal e os programas de desenvolvimento de recursos humanos de sua area;

XlI. designar plano de férias e escala de substituigdo dos servidores sob a sua coordenacao;

XIll. zelar pela manutenc¢do da ordem, eficiéncia, eficacia e disciplina nos locais de trabalho sob sua gestao;

XIV. cumprir e fazer cumprir as competéncias regimentais de sua unidade; e

XV. desempenhar outras tarefas compativeis com suas atribui¢cdes e de acordo com as determinagdes do Diretor-Geral.

6. DO DIAGNOSTICO DE 2024

A OUVIR/SLU recepcionou durante o ano de 2024 o total de 9.376 (Nove mil, trezentas e setenta e seis) manifestacdes através da plataforma PARTICIPA - DF, significando um
acréscimo de 26,43% em relagdo ao ano de 2023, conforme Relatdrio Anual 2024 de Ouvidoria.

J4, quanto ao Sistema de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC, foram 207 (Duzentas e sete) pedidos de informacdo efetuados em 2024, um aumento de 70,0% em relagdo a 2023.

A seguir, demonstra-se o quadro de manifestagdes recepcionadas pela OUVIR/SLU em 2024, conforme classificagdo:
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*Fonte: Painel de Ouvidoria.

Nota:

Destacamos que, apesar do aumento de 26,43% entre 2023 e 2024 no volume de manifesta¢Ges registradas na plataforma PARTICIPA - DF. O indice de resolutividade do SLU (avaligdo
cidada de resolutividade) manteve-se estavel em 65 pontos percentual, o que representa regularidade dos servigos prestados.

Quanto ao prazo de resposta, durante o ano de 2024, observamos que, 99,9% de todas as manifestacdes recepcionadas foram respondidas dentro do prazo legal, determinado pela Lei
Distrital de n2 4.990/2012, tendo um prazo médio de 08 (Oito) dias.

Todavia, em que pese o excelente cumprimento do prazo de resposta, nesse mesmo periodo, a resolutividade do Servico de Limpeza Urbana - SLU, resultou em um total de 65%. O
que acreditamos podemos melhorar ainda mais nos préximos anos!

Alias, cabe registrar, para fins de comparagdo, que o volume total de manifestacdes recebidas no acumulado do ano na Rede de Quvidorias do Distrito Federal (SIGO)_foi de 320.769 (
trezentos e vinte mil, setecentos e sessenta e nove), o SLU ocupou a 82 posi¢do entre os Orgdos que mais receberam manifestagdes. Contudo, possuiu os melhores indices de: resolutividades,
recomendacdo, satisfacdo, qualidade da resposta e de atendimento entre todos eles no periodo (Fonte: Painel Ouvidoria DF). Este resultado demonstra o comprometimento das
Equipes/Colaboradores do SLU no desenvolvimento de suas atividades, e, o reconhecimento da populagdo quanto a nossa busca constante por exceléncia na realizagdo de nosso trabalho.

Do assunto mais demandado

O assunto “Coleta Convencional de Residuos”, no Distrito Federal, foi o mais demandado nesta Ouvidoria, correspondendo a 29,90% das manifesta¢des direcionadas ao Servigo de
Limpeza Urbana - SLU, somando um total de 2.803. Sendo que, o 22 assunto mais demandado, foi “Coleta de Entulho (Em Logradouros Publicos)”, correspondendo a 22,21%, conforme o quadro
abaixo:
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Coleta convencional (lixo orgénice e ... (I 2.303
Coleta de entulho (resto de obra) em ... (D 2.074
Varricdo de Vias e Ruas (D )¢
Coleta seletiva (materiais reciclaveis) (D 25

Recolhimento de animais mortos em loc... (D 511
Papa-lixo (contéiner semienterrado) (D 302
Instalacdo e manutencdo de lixeiras (... (D 290
Conteiner - Vistoria / Orientacdo par... @ 206
Contéiner danificado - SLU @B 178
Pintura de meio-fio @178

0 500 1000 1500 2000 2500 3000

*Fonte: Painel de Ouvidoria.

A luz dos dados e indicadores supra, constatamos a necessidade de priorizacdo de agdes e projetos voltados para a orientagdo, divulgacdo e educagdo quanto aos servicos e
equipamentos publicos disponibilizados pelo SLU, a fim de promover a elevagdo da qualidade de execugdo de nossos servigos, e, consequentemente de nossos indices de resolutividade,
recomendacdo, satisfagao e qualidade da resposta, que terdo seu monitoramento como prioritario pela Ouvidoria e pelas Unidades Técnicas do SLU.

Dos Indicadores de desempenho da Ouvidoria do SLU:

Estratégico
- indice de Transparéncia Ativa (ITA): 2024 - 100%

- Satisfagdo dos servigos prestados pelo 6rgdo (pesquisa de opinido): 2024 - 91%

Qualitativo

- Resolutividade (indice de avaliagdo cidadd): 2024 - 65%

- Recomendagdo dos servigos da Ouvidoria: 2024 - 90%

- indice de satisfacdo com o servico da Ouvidoria: 2024 - 89%

- indice de satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria: 2024 - 88%
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- Indice de satisfagdo com o sistema da Ouvidoria: 2024 - 92%
- indice de satisfacdo com a resposta da Ouvidoria: 2024 - 87%
- Indice de clareza da Carta de Servigos ao Usuario: 2024 - 91%

- indice de conhecimento da Carta de Servicos ao Usuario: 2024 - 90%

Quantitativo
- Resolutividade (Percentual de manifestagdes e pedidos de acesso a informagdo cumpridos no prazo de até 20 dias): 2024 - 99%

- Prazo médio de atendimento das manifestagdes e dos pedidos de acesso a informagdo: 2024 - 8 dias

Da avaliacdao da Ouvidoria Geral sobre a Rede SIGO-DF

Em analise geral do cendrio das Ouvidorias do DF, a Ouvidoria Geral do Distrito Federal entendeu pela necessidade de propor a todas Unidade Seccional de Ouvidoria a priorizagdo de
acBes voltadas para a melhoria dos INDICES DE RECOMENDAGCAO, SATISFACAO, RESOLUTIVIDADE e QUALIDADE DE RESPOSTA, que terdo seu monitoramento priorizado nos anos de 2025/2026.

Nesse sentido, a Ouvidoria Geral também definiu dois elementos estruturantes de valoragdo e diagndstico das manifestagdes: VOLUME e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME
Grupo 1 - 6rgdos que recebem poucas manifestagoes (- de 20 por més);

Grupo 2 - drgdos que recebem de 240 a 600 manifestagdes no ano (20-50);

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 04 indicadores abaixo da meta — SIGO - ou indicador em 0%;
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendagdo abaixo da meta - SIGO;
Grupo 3 - Qualidade de Resposta ou Resolutividade abaixo da meta - SIGO;

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta - SIGO.

Ao considerar os elementos acima, a Ouvidoria Geral categorizou as Ouvidorias Seccionais (como a OUVIR/SLU) em 04 grandes Grupos, conforme a Matriz de andlise apresentada:
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Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
v po
0
L
U
M Grupo 2
E

Grupo 3

ano), e quanto a Qualidade, se enquadrou no Grupo 04 (todos indicadores acima ou igual a meta).

Nesse sentido, destacamos novamente que o SLU recepcionou o total de 9.376 (Nove mil, trezentas e setenta e seis), no ano de 2024, e ainda assim, consegui alcangar uma
resolutividade de 65%. E diante de tal cenario, que esta Ouvidoria entendeu pela necessidade de propor novos projetos e objetivos em seu Plano de Ag3o Bianual 2025/2026.

1 - DOS OBJETIVOS PARA OS ANOS DE 2025/2026

A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana — SLU objetivando manter/atingir, no minimo, 66% de indice de Resolutividade nas manifestacdes recebidas para os anos de 2025/2026,
propde basicamente os seguintes projetos e agdes para manter e superar algumas das metas estabelecidas.

Il - PROJETOS E ACOES DO PLANO BIANUAL DE GESTAO DE 2025/2026
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Ao propor os projetos abaixo a Ouvidoria e as Unidades Técnicas do SLU, consideraram que a auséncia de informagGes e de educagdo ambiental por parte de nossos usudrios, é o fator
mais preponderante para o aperfeicoamento da gestdo dos nossos servigos, bem como para a implementacdo de mecanismos de fiscalizacdo, controle de qualidade e planejamento desses servigos.
Assim, entendemos que essencialmente para a melhoria de todos os nossos servigos, é necessario aprofundar o conhecimento quanto a disponibilidade desses servigos para o seu melhor
aproveitamento!
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QUADRO ANALITICO DE PROJETOS DO PLANO DE ACAO E GESTAO ANUAL DE 2025/2026
Termo de | Quando? P »
O que é? Quem faz? Como? Abertura de . orque: Quem cobra? | giatus
Ne Projet 0 periodo |\ ta e resultados | Prestagdo de
Demanda Responsavel Como vai fazer rojeto necessario d Contas Situagao atual
(TAP) para execugao. esperados
I - Com base nas
informac&es do BI Interno:
identificaremos as dreas - Diregdo do SLU
técnicas mais participativa
no OUV/SIC. Inicio €m | Incentivar a
01 | Amigos da Ouvidoria do sty | Ouvidor ~ do TAP-001/2025 01/01/2025 resolugdo —  pela | Externo: A ser realizada.
SLU ' Regularidade concorrencia positiva | _ 5 .40 Geral
Il = Publicaremos na Intranet mensal no SLU.
e no Boletim Administrativo -
do SLU os Elogios e os Cidaddo/Conlurb
melhores resultados das - ADASA
Equipes.
Interno:
| — Publicagdo de matéria L
apresentando os resultados - Diregdo do SLU
de 2025 e os desafios para Ac3o interna do
Comemora¢do do dia do | Ouvidor do 2026. SLU com uso | Anualmente I - Fortalecer 3 Externo: .
02 Ouvidor SLU dos recursos | em 19/03 imagem e o trabalho o A ser realizada.
. disponiveis da Ouvidoria do SLU. | - Ouvidoria Geral
Il - Realizar palestra "Bate )
papo" com o Ouvidor e as Cidado/Conlurb
demais areas técnicas.
- ADASA
03 | Atendimento especial | Presidéncia | — Participagdo em Curso de | Agdo interna do | Até I - Garantia do | Interno: Agdo em execugdo.
(médulos 1 e 2 — Curso de Diretoria  de Libras SLU com uso | 15/12/2025 atendimento especial | Direc3o do SLU
libras) Administracio df)s ’re.cursos Aguardando previsto em lei
e Finangas disponiveis Calendario de
Cursos. Externo:
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cidades)

\% - Emissdo de
RecomendacgGes e Propostas
da Ouvidoria para auxiliar
nos processos de gestdo e
governanca do orgao.

VI — Utilizar da Avaliagdo de

desempenho dos servigos
prestados - Projeto:
Ouvidorias e Vocé

(Assessoria do Item 04)

disponiveis

Il - Fortalecer a
imagem e o trabalho
da Ouvidoria do SLU
como instrumento de

governanga de
servicos e meio de
controle e

participagdo social.

- ADASA

Ouvidor  do - Ouvidoria Geral
SLU
| - Metodologia de avaliagao
do servico prestado pelas
prestadoras de servico do
SLU;
Il — Elaboragdo e divulgagao
de formuladrio de avaliagdo
de servicos virtual;
I - lIdentificar os
Il - A Ouvidoria vai emitir pontos positivos e
certificagdo para as negativos dos
prestadoras de servico que servicos  prestados
forem melhor avaliadas pela pelo SLU.
" Interno:
populagdo.
- Dire¢do do SLU
I - Utilizar as
Avaliagdo de desempenho IV - Trabalhar com o banco informagdes para
dos servigos prestados - | Presidéncia de demandas e respostas da Inicio em | auxiliar os Executores | Externo: .
. L. A L A ser realizada.
Projeto: Ouvidorias e Vocé ouvidoria, para  propor Acdo interna | 01/01/2025, dos Contratos na I
: ASCOM/SLU , " ¢ 3 N - Ouvidoria Geral
04 | (Melhorando a qualidade da melhorias na prestagdo de | do SLU com uso | €stima-se sua | fiscalizacdo dos
prestacio dos servios de | Ouvidor  do | servico. dos  recursos | regularidade servigos prestados. -
limpeza urbana de nossas | SLU mensal. Cidaddo/Conlurb

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento trabalhar&acao origem=protocolo pesquisa rapida&id protocolo=197541567&infra_sistema=100000100&infra_unidade atual=110011455&infra_hash...

14/18



09/10/2025, 17:22

SEI/GDF - 177419575 - Memorando

https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=procedimento trabalhar&acao origem=protocolo pesquisa rapida&id protocolo=197541567&infra_sistema=100000100&infra_unidade atual=110011455&infra_hash...

| - Ligar para o cidaddo I _ Criar
quando sua manifestagdo .
chegar para melhor relacionamento com
. ~ a comunidade e
entendimento/compreensdo aumenta:] ! a
de sua solicitacdo, credibilidade o
reclamacgao e outros. )
confianca na
Ouvidoria do SLU;
II. —~Encam|nhar para o] Ac3o interna do i ] Externo: )
. . . . cidaddo por meio da Acdo continua - Acdo permanente em
Pré e Pds-atendimento da | Ouvidor e - SLU com wuso | . Il - Prestigiar o | . Usuirios dos ~
05 Ouvidoria Equipe do SLU resposta preliminar nossa dos FECUrSOS iniciada em | cuario que deseia ’ execucdo desde margo de
auip Carta de Servicos e outras | . o marco de 2022 o9 Ja | servicos de | 2022.
informacses pertinente disponiveis participar da gestdo | ouvidoria.
¢ P ’ dos servigos publicos;
Il - Ligar para o cidaddo ao M - Incentivar a
dar a resposta definitiva da articipacio na
manifestagdo para explicar e pes uiZac de
facilitar 2 ele ° Eatigfa do e avaliagdo
entendimento/compreensio 4;. . ¢
da resposta da Ouvidoria.
I - Divulgar por meio da
participagdo em  cursos,
concursos, seminarios,
divulgagdo de artigos e | .
ouvidorias itinerantes. nterno:
I - Fortalecer a Direcio do SLU
imagem e o trabalho | ~-'f€¢d0 d0
Presidéncia idori
Il — Promover a simplificagdo da Ouvidoria do SLU.
Ouvidor  do | da cCarta de Servicos ao ~ Il - Divulgar os | Externo:
. . . SLU Cidaddo por meio de sua Agao permanente | servicos  prestados Ouvidoria Geral | Acio  permanente  em
Divulgacdo dos servigos do o ilustracs teri em execucio lo 6rgdo (Carta de | uvidoria Gera N
06 SlWed Ouvidori Presidéncia llustracao € posterior | TAP-001/2025 desde marco de pelo orgao (Larta de execucdo desde margo de
e de sua Ouvidoria publicagio em formato de ¢ Servicos); - 2022.
ASCOM/SLU | fo1ers: 2022. Cidadao/Conlurb
Ouvidor  do - ADASA
SLU Il - Fortalecer a _
Il - Encaminhas aos usuarios imagem e o trabalho | Usuarios dos
dos servicos de Ouvidoria do SLU. servigos de
informacBes acerca  dos Ouvidoria.
servicos e equipamentos
disponibilizados pelo SLU.
(Complementar ao Item 05)
07 | Bate-papo com  Orgdos | Presidéncia | - Realizar conversa "Bate - | TAP-001/2025 12 Evento aser | I - Divulgar os | Interno: Acdo deve ser recomecada
parceiros, prestadores de Ouwvidor  do papo" com o usudrio e com realizado  até | servicos  prestados - Direc3o do SLU em razao da alteragdes de
servigos e usudrios (Prefeitos SLU 01/10/2025 gestores em 2025.
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e Liderangas Comunitarias, | ASCOM os ouvidores das pelo 6rgdo (Carta de
SlndI'CO'S, NOuvndores. dgs Diretoria  de AdministracGes Regionais; 29 Evento a ser Servigos); Externo:
Administragoes Regionais, | . . .
. Limpeza realizado  até L.
Prestadores de  Servigcos - Usuarios
o Urbana . " 01/03/2026
Terceirizados e Outros. Il - Realizar conversa "Bate - 1l - Atender | Ouvidoria Geral
Proieto: s d papo" com as Empresas e demandas em escala;
rol_eto.. omos todos Cooperativas prestadoras de *30 Eventos a -
ouvidoria, somos todos servicos; Cidad3o/Conlurb
cidadaos. serem
realizados  a - ADASA
Il - Realizar conversa "Bate - partir de -Prestadores  de
papo" com as |iderangas 01/06/2026 Il - Fortalecer a Servigos
comunitarias, associacdes de $m 04 quintas- | jmagem e o trabalho | (Empresas
moradores e prefeituras de €lras —  Na | dosLu. Contratadas)
sequéncia.
quadras.
IV - Implementagdo do
Projeto “Ouvidorias e Vocé”
(Complementar ao Item 04)

2. —Das justificativas dos projetos

A interconexdo entre os projetos e a¢coes é o que ird ampliar a divulgagdo dos servigos prestados pelo SLU e sua Ouvidoria, levando aos cidadaos e aos outros entes publicos e privados,
conhecimento quanto aos temas de competéncia do SLU, atendendo assim, as disposicdes da Lei Federal 13.460/2017.

Nesse propdsito, é necessario que haja um alinhamento e adequacio entre os diversos Orgdos que compde a Administracdo Publica Distrital, para a promogdo e o aperfeicoamento de
medidas de cooperagdo e otimizagdo dos servigos e informagdes disponibilizados pela Administragdo Publica no ambito de suas respectivas competéncias.

3. —Das metas e resultados esperados
Esperamos com nossas propostas:

¢ Promover e ampliar a divulgagao dos servigcos da Ouvidoria e do SLU por meio da disseminagao de informagdes e da remessa da Carta de Servigos ao Cidadao e além de outros informativos;

e Promover e ampliar a comunicagdo e participagao dos usuarios dos servicos publicos, ao realizarmos Bate-papos presenciais ou virtuais, para promover agdes informativas e de carater
educacionais, com o intuito de formar multiplicadores de conhecimento quanto aos assuntos de competéncia do Servigo de Limpeza Urbana — SLU, e, eventualmente de outros Orgio que compde a
Administragdo Publica Distrital, nos limites de nossa atuagdo como Ouvidoria Seccional,

e Ampliar a realizacdo de pré e pos-atendimento ao promover o contato direto com o cidaddo para melhor compreender suas demandas e incentivar sua participacdo na gestdo dos servicos e sua
plena satisfagdo com os servigos prestados pelo SLU/DF;

¢ Atuar para reduzir a invisibilidade social sofrida pelos trabalhadores que atuam na limpeza urbana, com vistas a valorizagdo e melhoria da imagem do SLU, como Autarquia de exceléncia na gestdo
da prestagdo de servicos de limpeza urbana publica;

¢ Promover e incentivar a cultura da participacdo e controle social, no aprimoramento dos mecanismos da gestao de risco e governanga, com o intuito de estimular as areas técnicas do SLU a
continua melhoria e planejamento dos servicos disponibilizados;
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¢ Promover juntamente com as areas técnicas, a utilizagdo dos relatorios de ouvidoria para estabelecer padroes de qualidade em atendimento e medicao de niveis de servigos;
¢ Fomentar a concorréncia positiva entre as areas técnicas do SLU, e, entre as empresas contratadas prestadora de servigos, para a resolugdo eficiente de manifestagdes de Ouvidoria;
¢ Conseguir superar as metas estipuladas pela Ouvidoria Geral do DF e ser modelo de eficiéncia de gestdo de Ouvidoria.

Por fim, esclarecemos que os projetos e a¢des supracitadas serdo implantados, para atingirmos a meta de aumentar em no minimo 1% (um por cento) ao ano, todos os nossos indices
e indicadores em servigos cujos percentuais foram abaixo de 50% (cinquenta por cento) em 2024, bem como para mantermos nossos indicadores de resolutividade, recomendacgdo, qualidade da
resposta e satisfagdo com o servico de Ouvidoria em indices iguais ou superiores em no minimo 1% (um por cento) ao ano tendo o exercicio de 2024 como referéncia, considerando que superamos
todas as metas gerais estipuladas pela Ouvidoria Geral do DF. (Conforme informagdes do Painel de Ouvidoria)

4. - Dos recursos

A realizagdo e implementagdo dos projetos e agdes dispostos no PAGA/OUVIR/SLU — 2025/2026, ndo dependem diretamente de recursos financeiros para o seu desenvolvimento e
execugdo, sendo primordialmente necessarios apenas os recursos humanos ja disponiveis no SLU e em suas Contratadas.

5. —Do cronograma de implementagdo

As metodologias de trabalho executadas e pretendidas pela OUVIR e demais Unidades Técnicas do SLU nos projetos e agGes supra, deverdo ser implementadas e executadas
mensalmente a partir de janeiro de 2025, quando da elaboragdo, aprovagdo e publicagdo deste Plano Bianual de Gestdo e Agdo. Assim, temos como meta de prazo para a total execugao das agdes e
projetos apresentados, o dia 15 de dezembro de 2026 considerando a realizagdo de revisdes previstas trimestralmente a partir de dados obtidos com a elaboragdo dos relatérios trimestrais de
Ouvidoria e outras analises das dreas técnicas.

1l - DAS CONSIDERAGOES FINAIS

O nosso objetivo principal para os anos de 2025/2026 é difundir e fomentar o conhecimento quanto aos nossos servigos, para poder atender as manifesta¢des dos cidaddos, em suas
necessidades sociais, com eficiéncia, transparéncia, proatividade e respeito, buscando desse modo ser instrumento de cidadania, controle e participagdo social ao assessorar os gestores no
desenvolvimento de nossa missdo institucional e competéncias legais. Para que isso ocorra, comeg¢amos aprimorando nossas respostas, recomendando melhorias para as areas técnicas, agregando
registros fotograficos/imagens nas demandas (fato comprobatdrio), entrando em contato com os manifestantes para entender suas demandas e explicar melhor as respostas, disseminando e
tornando acessivel informagdes entre outras a¢des. Procurando conferir o efetivo cumprimento de nossa Politica Interna de Ouvidoria — atendimento como prioridade, responsividade e tempo de
resposta, sempre buscando a efetividade e melhoria dos servigos prestados a populagdo do Distrito Federal.

Nés temos trabalhado muito! Por isso, acreditamos que ainda podemos melhorar muito, e, temos o Plano de A¢do de 2025/2026 como um guia para o caminho de melhorias, que
perseguiremos até alcangcarmos nos préximos anos.

Respeitosamente,
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