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APRESENTACAO

O Sernvico de Limpeza Urbana do Distrito Federal — SLU/DF, autarquia
Distrital, foi criada em 3 de agosto de 1961, cuja denominacéo era Servico de
Limpeza Publica — SLP. Com a edi¢cdo do Decreto Lei n° 27.591, de 1° de
janeiro de 2007, houve transicdo para a atual denominacdo para Servico de
Limpeza Urbana do Distrito Federal SLU/DF. Com o Decreto n® 35.972, de 4 de
novembro de 2014, a autarquia fica vinculada a Secretaria de Estado de
Infraestrutura e Servigos Publicos — SINESP/DF.

Atualmente, o SLU encontra-se em evidéncia e tem trabalhado para
resolucdo dos diversos desafios existentes quanto a gestdo dos residuos
sélidos no Distrito Federal. Alguns deles s&o: implantacdo de Aterro Sanitario,
regularizacdo da coleta seletiva, reconhecimento dos catadores, reestruturacéo
do 6rgéo, contratacao de servidores publicos, melhoria dos processos/servicos
entre outros.

A Ouvidoria do SLU desempenha papel relevante na atuacdo dessa
nova gestdo, pois, além da atribuicdo do atendimento das manifestacdes, a
Ouvidoria também tem em seu cerne a busca por melhoria dos produtos e
servigcos prestados pela autarquia aos usuarios do Distrito Federal.

Em 2015, a Ouvidoria do SLU ja havia diagnosticado alguns sinais de
alerta pela leitura das manifestagdes, reunides com os coordenadores de
limpeza e analise do fluxo de trabalho. Os problemas encontrados incluem:
Erros nos calendarios ou irregularidade nos dias da coleta; Auséncia de
informagao sobre pontos de descarte dos residuos da construcdo civil,
volumosos, eletroeletronicos e especiais; Falhas na comunicacao interna; e,
Morosidade na execucdo dos servigos. Além desses, outros problemas também
foram elencados com relacdo as atribuicdes da Ouvidoria: Auséncia de dados
nas manifestagdes (endereco, divergéncia entre o assunto e a manifestacdo);
site e FAQ desatualizado; manifestacao duplicadas; e manifestacdes e/ou
respostas extraviadas.

Dessa forma, a Ouvidoria do SLU apresenta o respectivo Relatério Anual
apos o inicio da gestdo por resultados, divulgando metodologia de acfes que
demonstram o grau de eficacia em 2016.

Bruno Marques
Ouvidor do SLU



PREFACIO

“A Ouvidoria, como canaldireto de inser¢do da comunidade, gera um feedback
entre o usudrio do servigo e a administrag¢do, pois quando o cidaddo procura a ouvidoria ele
presta um servico para o gestor que poderd efetuar medidas corretivas, rever decisdes
administrativas, gerar novos pardmetros de servico e atendimento e aperfeicoar sua atua¢éo
perante a sociedade. Ou seja, a Ouvidoria é uma excelente ferramenta de gestéo e exerce um
papel essencial no auxilio ao gestor publico, por meio de seus relatdrios gerenciais.

Um dos grandes desafios do ouvidor é elaborar relatdrios qualitativos que
demonstrem transparéncia as agées da Ouvidoria e, que faca com que o gestor perceba a
importdncia destes e os utilizem para embasar suas tomadas de decisées.”

José dos Reis de Oliveira
Ouvidor-Geral do DF

“Considero importante a pratica de cada vez mais se preocupar em executar
um servico de qualidade a populacdo, com reducdo de custos e transparéncia, a fim de que o
cidaddo possa acompanhar as agdes da autarquia. E motivo de orgulho saber que o érgdo faz
um grande esfor¢o para tornar acessivel a comunidade, informagdes sobre os nossos
procedimentos e ajudar a fiscalizar a prestacdo dos nossos servicos.”

Heliana Katia Tavares Campos
DiretoraPresidentedo SLU



CAPITULO |
RELATORIO DE GESTAO

Ouvidoriado SLU

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana — SLU é uma das Ouvidorias
Especializadas do Governo do Distrito Federal — integrante do Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF e atua no ambito das
questdes dos principais servicos prestados pelo SLU:

- Gestao dos Aterros Sanitario e Controlado;

- Coleta convencional de residuos domiciliares;

- Coleta seletiva de materiais reciclaveis;

- Varricdo, pintura de vias e logradouros publicos e;

- Limpeza e lavagem de paradas de Onibus e passarelas.

Objetivos daOuvidoria

O SLU implantou a metodologia de gestdo orientada por resultados,
visando assegurar a qualidade das informacdes prestadas aos usuarios e a
uniformidade no tratamento das demandas. Portanto, foram definidos os
seguintes obijetivos:

Objetivo 1 - Disseminar o conceito e filosofia da Ouvidoria na
autarquia (treinamento);

Objetivo 2 - Implementar planejamento da area, definir metas e
indicadores;

Objetivo 3 - Aumentar nimero de ferramentas e canais de informacéo
aos usuarios; e

Objetivo 4 - Diminuir o prazo de atendimento com a melhorar da
qualidade das informacgdes prestadas.

Boas praticas de Ouvidoria

Durante os trabalhos de 2016 a ideia de implantacdo de boas praticas
para a Ouvidoria do SLU foi evoluindo. A equipe entendeu que além das
atribuicbes regimentais e dos objetivos estratégicos da area, a Ouvidoria
precisava de valores que orientassem 0s respectivos trabalhos. Apds algumas

reunides, a equipe definiu as seguintes praticas a serem implementadas:



- Garantir atendimento humanizado, qualificado e tempestivo ao usuario;
- Direcionar os trabalhos para a transparéncia ativa;

- Planejar as a¢0es da Ouvidoria;

- Buscar a melhor resolucdo das demandas e a linguagem cidada;

- Propor melhorias dos processos;

- Estimular ao acesso a informacéo

- Estimular o uso dos servigos da autarquia,

- Garantir a busca ativa do usuario;

- Sistematizar as informagdes para o balizamento de decisdes gerenciais;

- Disseminar a importancia da Ouvidoria;

Equipe

A Ouvidoria do Servi¢co de Limpeza Urbana — SLU dispde de uma equipe
de 5 (cinco) servidores, todos de carreira do Governo do Distrito Federal — GDF
especializados nas respectivas areas de atuagdo, com experiéncia média de 5

(cinco) anos em Ouvidoria, a saber:

Atividade-Meio
; Total
Servidores Com cargo Sem cargo
em comissdo | em comissao
Quadro do SLU - 03 03
Requisitados de outro 6rg&o do GDF 01 - 01
Servidores comissionados semvinculo - - -
Estagiarios > 01 01
Total (Forgade Trabalho) 01 03 05
Equipe de acordo com as atividades exercidas pelos servidores:
NOME FUNCAO CARGO FORMACAO
Bruno Marques Gestor em Politicas  Ouvidor Ouvidor empossado em 12/08/2015,
Publicas e Gestéo P6s-Graduado em Auditoria Publica
Governamental - pela Fundacdo Gama Filho — RJ
EPPGG (2009-2011) e Graduado em
Administracéo pelo Centro
Universitario de Brasilia — Uniceub
(2004).
Gildete de Sousa Gestdo Sustentavel Atua no Sernvidora do SLU, admitida em

Maria Valdete

Rosimeire Silva

De Residuos
Sélidos - GRS

Gestéo Sustentavel
De Residuos
Sélidos - GRS
Gestdo Sustentavel
De Residuos
Sélidos - GRS

atendimento e
administrativo

Atua no TAG

Atua no TAG

1990, Graduada em Recursos
Humanos pela Faculdade SENAC em
2011 e P6s-Graduada em Gestao
Empreendedora de Neg6cioem 2014
pela mesma instituicéo.

Servidora do SLU, admitida em 1986
com nivel médio completo.

Servidora do SLU, admitidaem 1993,
Graduada em Comunicacgéo
Institucional pela Faculdade Darvin




em 2015 e Cursando Pés-Graduagdo
em Gestao Publica.

Capacitacao

O Servico de Limpeza Urbana — SLU oferece aos servidores ciclo de
palestras, que tratam a respeito de diversos temas ao longo do ano pelo
Programa “Vem Saber’. Cabe ainda Ilembrar que ocorreu restricdo
orcamentaria do Governo do Distrito Federal que restringiu as aquisicoes,

contratagcdes, capacitacdes e intercambios.

Entretanto, o SLU ndo dispbe de centro de capacitacdo especffico,
ficando a cargo da Escola de Governo, da Ouvidoria-Geral e de entidades

externas a oferta de espaco para realizacdo dos eventos.

Segue quadro de demonstracdo das Ultimas qualificacdes realizadas
pela equipe:
CARGA
HORARIA

SERVIDOR CURSOS

Ouvidoria na Administracdo publica

Gestéo de Projetos 24h
Gestao de residuos solidos 20h
Bruno Marques Acompanhamento dos Servigos de 20h

Ouvidoria- Médulo Intermediario

Acompanhamento dos Servicos de 20h

Ouvidoria- Modulo Avancado

Estruturafisica

A Ouvidoria do SLU conta com uma nova estrutura fisica, devido a
mudanc¢a de sede da Autarquia. Desde fevereiro, o SLU instalou-se no Edificio
Shopping Venancio no 6° andar, ao lado do Shopping Patio Brasil, facilitando o
acesso dos usuarios e dos servidores.

S&o recursos desta Ouvidoria: sala escritorio exclusiva da Ouvidoria
(dividida em dois ambientes facilitando os atendimentos presenciais), ar-
condicionado, mesas, armarios, computadores, telefones e impressora que

auxiliam na resolucdo das demandas diérias.



Localizagéo da Ouvidoriado SLU

O atendimento aos usuarios na nova sede do Servico de Limpeza Urbana —

SLU ocorre de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

SEDE SLU

SCS Qd. 08, Edificio, Venancio 2000, BI. B, 6° andar,

Sala 632. CEP: 70.333-900

“Acessibilidade e preferéncia no atendimento
garantidos”

Hotel Diplomat

..........

DI EE 3K

i Shopping
SERVIGO DE LIMPEZA URBANA - =
—— P ] = 45 -

- o

PaginaWeb da Ouvidoriado SLU
Acesse:

Assim como todos os 6rgaos do Distrito Federal, o Servico [®] 355




usuarios para que possam demandar a Ouvidoria e obter os acessos as
informacdes.
Plano de Acéo (planejamento)

Em dezembro de 2015, a equipe da Ouvidoria foi organizada,

com o objetivo de refletir a respeito da gestdo durante o ano. A partir

dessa reflexdo, foram estabelecidas as prioridades e a programacéao
para 2016. As propostas estdo no Plano de Acéo proposto pela Ouvidoria-
Geral as Ouvidorias Especializadas. O Plano de Acdo de 2016 esta disponivel

no site da ouvidoria do SLU.

Plano de Comunicacao
Acesse:

A Ouvidoria-Geral também orientou as ouvidorias [w]#=5g

551
.‘--."r-_. Y
especifico para a ouvidoria do 6rgdo em conjunto com a assessoria [=] S

especializadas que elaborassem um Plano de Comunicacdo

de comunicacdo. O Plano de Comunicacéao de 2016 esta disponivel no site da

ouvidoria do SLU.

Cartade Servicos aos Usuéarios

A Carta de Servicos ao Usuario é o instrumento que facilita o
acesso aos dezoito servicos/produtos oferecidos pelo Servico de

Limpeza Urbana — SLU. A intencdo € torna-la, além de um guia

de informagao, um compromisso com a fiel execugdo dos servigos.
O Decreto n° 36.419 de 25 de marco de 2015 - Instituiu a confeccéo,
divulgacdo e monitoramento das Cartas de Servicos ao Usuéario para o Distrito

Federal.

Acesse

" h
=1l CARTA DE
Q= SERvICOs
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Perguntas e Respostas Frequentes
(Frequency Answers and Question — FAQ)

Acesse:
O Servigo de Limpeza Urbana do Distrito Federal — SLU/DF, com E'-""

base no banco perguntas e respostas emitidas por diversas areas

internas em 2015, criou um FAQ — Perguntas e Respostas

[=]

atendimento direto com o usuario, mas sim de prestar as informacfes

Frequentes. O intuito ndo é adotar postura de afastamento do
requisitadas de forma mais eficaz e rapida. O FAQ foi divido por palavras-

chave, ou seja, temas que ajudam o usuario a localizar sua duvida de forma

mais instantanea.

Pesquisade Satisfagcao

Acesse:

A Companhia de Planejamento do Distrito Federal — CODEPLAN,

intuito é promover o aprimoramento continuo da prestacdo de
servico — previsto no Decreto n® 36.419/15 art. 6°. A pesquisa foi conduzida por
telefone junto a uma amostra de 4.088 (quatro mil e oitenta e oito) usuarios de

todo o Distrito Federal. Acesse o site e conheca a metodologia e o resultado.

Resultados alcancados

a) Parcerias

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana — SLU realizou
parcerias internas com as areas operacionais do SLU para o tratamento
do passivo das demandas vencidas da Autarquia.

Para as parcerias externas, em 2016 a Ouvidoria do SLU realizou
um benchmarking, que incluem visitas a outras ouvidorias do GDF,
visando a troca de experiéncias e definicdo dos fluxos de trabalho para

processos transversais. Exemplo: definicdo da realizacdo de fiscalizacao

11



pela Agéncia de Fiscalizagdo do Distrito Federal — AGEFIS/DF antes do
processo de remocéo de entulho disposto irregularmente em area publica;
alinhamento das Cartas de Servicos da Infraestrutura, parceria na

realizacdo de eventos e itinerantes (De olho na limpeza).

Benchmarkings realizados em 2016: Agéncia de Fiscalizacdo do
Distrito Federal — AGEFIS/DF, Companhia de Saneamento Ambiental do
Distrito Federal — CAESB, Administracdo Regional do Cruzeiro,
Administragdo Regional do Sudoeste, Secretaria Nacional de Seguranga
Publica — SINESP e Secretaria de Justica, Direitos Humanos, Sebrae-DF
e Cidadania do Distrito Federal — SEJUS

b) ltinerantes

O trabalho da Ouvidoria ndo deve se restringir ao espaco fisico, tanto o
Ouvidor quanto a respectiva equipe devem buscar a aproximagao com as
comunidades e liderancas locais. No SLU este projeto tem o nome de

Ouvidoria Junto, nele ja foram realizados oito eventos em 2017:

Administracdo de Sobradinho, De olho na Limpeza (Brazlandia,
Candangolandia, Samambaia, Ndcleo Bandeirante, Santa Maria),
Ouvidoria Junto em Sobradinho, Roda de Conversa e Virado do Cerrado

— Parque da cidade.

Dos ltinerantes foram geradas quarenta manifestacoes:

‘ Encerrada 85% ‘
' Pendentes* 06 15% |

* As manifestagdes pendentes sdo de competéncia de outros 6rgaos
(Adm. Sobradinho e Adasa)

Das manifestacdes encaminhadas ao SLU, a Ouvir/SLU atingiu o prazo
médio de atendimento de dez dias, com duas avaliacbes ndo resolvidas

(falta lixeira e coleta seletiva).

12



Registro fotografico Roda de Conversa com o Governador — Candangolandia:

Registro fotografico Virada do Cerrado — Parque da Cidade:

B LR W A Y AR R Bl =

DOSLU A0 CDADI)

asiu 5

sy Y

ACESSE NOSSA CARTA DE SERVIOS
PELO SITE, E-MAIL OU EM NOSSA SEDE

[, nosamt

| OUVIDORIA

Registro fotografico Ouvidoria Junto — Sobradinho:

c) Revisao da Cartade Servicos

A Ouvidoria do SLU em parceria com a Assessoria de
Comunicacdo — ASCOM, Diretoria de Limpeza — DILUR e Assessoria de
Planejamento — ASPLA revisaram a Carta de Servigos do SLU para 2017.
Foram acrescentados novos servigos, icones, compromissos, indicadores

e revistos enderecos, telefones e e-mails. O processo contou com a

13




colaboracdo dos servidores do SLU, revisdo cidada pelo os conselheiros
do Conselho de Limpeza Urbana do Distrito Federal — CONLURB,
definicdo dos fluxogramas dos servigos oferecidos que servira como base
para a confeccdo de normativos e padronizacdo dos trabalhos e producéo
de site exclusivo dentro do portal do SLU. Por fim, foi impresso um banner

para divulgacdo nas acdes externas.

d) Monitoramento das manifestacdes

A Ouvidoria do SLU em parceria com a DILUR criou fluxo de
acompanhamento das manifestacbes a vencer e vencidas. O trabalho
ganhou o nome de “Agilize” e, permitiu a melhoria de varios indicadores,
conforme apresentado Capitulo Il deste relatério.

e) Disseminacdo daimportanciadaOuvidoriano 6rgéo

A equipe da Ouvidoria realizou trés capacitacdes internas
objetivando a disseminacédo da importancia da Ouvidoria para o SLU. Os
temas foram: A importancia da Ouvidoria e apresentacdo da Carta de
Servicos, Acesso a Informacdo (LAl e Operacdo do novo sistema da
Ouvidoria (Ouv). Também foi realizado o primeiro Quiz (teste de

conhecimento) da Ouvidoria em marco de 2016.

f) Mapeamentodos processosdaouvidoria

Visando a padroniza¢do no atendimento da Ouvidoria foi iniciado o
processo de mapeamento e de producdo dos fluxogramas de todos os
processos da Ouvidoria. O préximo passo é a producao de normativos e
procedimentos operacionais, tais ac¢des permitiram a manutencdo da

qualidade mesmo que toda a equipe seja mudada.

g) Participacdoem eventos externos
A equipe da Ouvidoria do SLU esteve presente em diversos
eventos realizados em 2016, como: Dia do Ouvidor, 1° Reunido Técnica

de 2016, Comunicacdo das Ouvidorias e Seminario Internacional de

transparéncia e Ouvidoria (CGU).

14



h) Atualizacdo dos sites da Ouvidoriae Acesso a

Informacéo
Outro destaque foi a atualizacdo e a inovacdo nas paginas da
Ouwvidoria com a diwlgacdo da equipe, agenda, relatérios mensais e
indicadores. Assim como, a busca da transparéncia ativa do érgdo no site
de Acesso a Informacdo com a divulgacao de relatérios e indicadores de

transparéncia ativa e passiva.

1) Premiac0bes

A equipe da Ouvidoria do SLU recebeu dois prémios em 2016:

- Melhor Ouvidoria na categoria entidades (Administracdo Indireta),
com a pratica Ouvidoria Junto — De Olho na Coleta (realizacdo de
ouvidorias itinerante nas Administracbes Regionais);

- Ganhou também na categoria acdo em Parceria em conjunto com
a Companhia de Planejamento do Distrito Federal — Codeplan, com a
Pesquisa de Opinido dos servigos prestados pelo SLU — em cumprimento
ao Decreto n° 36.419/2015 art. 6°.

Concorreu também como 6rgdo mais transparente — ficando em
15° lugar no Distrito Federal;
- E concorre nacionalmente no concurso do ENAP “projetos

inovadores”.

15



CAPITULO I
GESTAO DA INFORMACAO

Sistemas deouvidoria

Em 2016, a Ouvidoria-Geral trabalhou com dois sistemas para o tratamento
das manifestacoes dos cidadéos.

P Até o dia 4/09/2016 o sistema vigente foi o TAG, sistema

m recebeu este nome em homenagem ao ouvidor pioneiro

— Tomas Antbnio Gonzaga, fornecido pelo estado da Bahia a
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Grafico do comportamento das manifestacées em 2016:

Manifestagdes

JAN/2016 FEV/2016 MAR/2018 ABR/2018 MAI/2016 JuL2018

Manifestacdes: [ll  Resolucdes: Il

Destaca-se que o volume de manifestagGes nos trés primeiros meses (janeiro a margo) podem ser
justificadas pelo fato de que o Distrito Federal, como o resto do pais, esteve em alerta por conta das
doengas causas pelo mosquito Aedes-Aegypti (Dengue, Zikavirus e Chikungunya). Cabe destacar que a
Ouvidoria do SLU encerrou a operagdao no TAG em outubro de 2016, trabalhando exclusivamente no
Ouv.

Com intuito de aprimorar o servico de ouvidoria e, com base em

demanda do Conselho de Transparéncia e Controle Social do Distrito

Federal, a Ouvidoria-Geral comecou a operar com o novo sistema OUV- B
DF a partir do dia5/09/2016. Aferramentafuncionaemambienteweb e -\6‘_2-5 -
é utilizado por todas as Ouvidorias das secretarias, administracoes OUVIDORIA
regionais e entidades do Governo do Distrito Federal.

OUV-DF sistema de Ouvidoria do Distrito Federal

CAIXA DE ENTRADA 410
@ Respondida Nio Resolvida Resolvida
SLU - Servico de Limpeza
*® Limpar filtro
Urbana
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Manifestacdes atendidasem 2016

O total de manifestacbes atendidas em 2016 pelos dois sistemas séo divididas

em seis tipologias diferentes, conforme ilustra a tabela a seguir:

Tipologia 2.061

[.! Solicitagéo 1026
Reclamacéo 940

() Sugestao 29
17 Elogio 29
¢ Denuncia 29
[ 9 Informacéo 06

Tipologia
B Denuncia

B Reclamacao

2.061 B Solicitagdo

Manifestagbes B Sugestdo

B Informacao

M Elogios

Vale destacar que a quantidade de “solicitagdes” de servigo alcangam 50% (cinquenta por cento),
superando em 5% (cinco por cento) o nimero de “reclamag¢Ges” que é de 45% (quarenta e cinco por
cento). Avalia-se positivamente também o percentual baixo de denuncias. Contudo, ainda é baixo o
numero de registro de aspectos positivos como sugestdes e elogios, com porcentagem proxima a 3%
(trés por cento).

Indicador:

Quantidade total de - a2% A intencdo da Ouvidoria ndo é diminuir a

manifestacdes o quantidade de manifestagdes na Ouvidoria, mas
garantir que a manutencao (site, FAQ, rotas de
coleta) e implantacdo de novas ferramentas
(Carta de Servicos, Papa lixo entre outros)
o, 2016 - N° 2.061 tenham ocasionado o decréscimo no nimero de

0 manifestacdes para o SLU.

2015 - N°® 3.525
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Evolugcédodas manifestacdes

Segue a apresentacdo da trajetéria da Ouvidoria do SLU ao longo dos anos por

total de manifestacdes, com destaque para as solicitacdes e reclamacoes.

Evolugao do atendimento da Ouvidoria do SLU

4500
4000
3500
3000
2500
2000
1500

1000

0
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
M Reclamagdes| 203 223 447 303 1170 1914 1365 940

W Solicitagbes 548 484 668 761 2106 1869 2025 1026
ETOTAL 764 707 1127 1082 3390 3947 3525 2061

Nidmero de manifestagbes

O SLU é um 6rgdo acionado mais por solicitacdes que por reclamagdes. O outro ponto de destaque é
que, ao contrario da tendéncia da maior parte das Quvidorias do GDF, a Ouvidoria do SLU reduziu a
demanda no sistema em cinquenta em dois anos. Acredita-se que a presente oferta de novas
ferramentas ao usudrio no biénio de 2015/2016 tenham colaborado para esta redugdo. Algumas das
ferramentas ofertadas foram implementagdo da Carta de Servigo, FAQ, atualizagdo do site e das rotas
de coleta, ag0es itinerantes, pesquisa de opinido entre outras. Entretanto, cabe pontuar que ndo é
objetivo eliminar ou reduzir o nUmero de demandas dos usudriose, simaumentar o acesso aos servicos
da Ouvidoria.

18

4



Meios de entrada

Os canais de atendimento sdo o0s Meios de entrada 2.061
meios de entrada das Telefone 1.270
manifestacoes. Internet 448
Oficialmente existem trés canais: Presencial 214
telefone 162, sistema OUV via E-mail 82
internet e presencial em todas as Oficio 16
Ouvidorias do Distrito Federal. outros 31
Meios de entrada
M Telefone
B Internet
m Oficio
1% B Presencial
H Email
B Outros

1%
2%

A ferramenta mais utilizada pelos usudrios é o telefone 162 com 63% (sessenta e trés por cento) de todo
o atendimento no SLU, seguido de 22% (vinte e dois por cento) via internet e 11% (dez por cento) de
modo presencial.Cabedestacar o uso de canais oficiais ndo oficiais (e-mail e oficios) soma 4% (quatro

por cento) do total.

H& uma pressdo para abertura de novos canais como o Whatsapp e Facebook. Entretanto, o
implemento desses canais ndo é possivel no momento devido a caréncia de servidores que atendam as

demandas dentro do prazo nestes canais.
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Manifestacdes por servico/produto

Manifestacbes relacionadas aos dezoito servicos oferecidos na Carta de

Servicos do Servico de Limpeza Urbana — SLU.

ASSUNTOS QUANTIDADE
Coleta convencional de lixo 778
Coleta de entulho disposto irregularmente 414
Coleta seletiva de lixo 336
Varricao e pintura de meios-fios 99
Lavagem de monumentos, paradas e passarelas 21
Ressarcimento de contéineres quebrados 64
Retirada de animais mortos em vias publicas 24
Orientacao para instalacdo de contéiner 59
Catacdo manual de papéis 16
Orientagao ambiental 15
Atendimento 51
Denuncias 95
Instalacdo de lixeira 21
Servigos fora da competéncia do SLU 35

Manifestagoes por servico

B Coleta convencionaldelixo

B Coleta de entulho disposto irregularmente

¥ Coleta seletivadelixo

® Varrigdo e pinturademeio-fio

H Dendncias

B Ressarcimento de conteineres quebrados

B Orientagdo parainstalagdo de contéiner

B Retirada deanimais de grande porte mortos vias
Lavagem de monumentos, paradas e passarelas

B Catagdo manual de papéis em areasverdes

¥ Educagdo ambiental
Atendimento

Instalagdo e manutengdo de lixeira

Informagdes sobre Aterro Sanitério

Barulho na coleta*

A demanda de trés servigos deve ser destacada: coleta convencional de lixo com 38% (trinta e oito por
cento) da demanda, seguido por coleta de entulho disposto irregularmente com 20% (vinte cento) e
coleta seletiva com 16% (dezesseis por cento).
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Quantidade de manifestacdes por Cidade

Distribuicdo das demandas por cidade satélite.

Regido Adm. Ne Riacho Fundo 35
Plano Piloto 285 Cruzeiro 30
Ceilandia 154 Sudoeste 28
Guara 134 S3o Sebastiao 27
Taguatinga 127 Brazlandia 20
Samambaia 104 Jardim Botanico 15
Aguas Claras 87 ltapo3 14
Recanto das Emas 75 Varjao 10
Gama 76 Estrutural/SCIA 10
Sobradinho 51 Nucleo Bandeirante 9
Lago Sul 51 Riacho Fundolll 9
Planaltina 45 Park Way 8
Lago Norte 41 Sobradinholll 7
Paranoa 41 Candangolandia 6
Vicente Pires 38 SAl - Setorde Industriae 2
Santa Maria 35 Abastecimento
300
250 A
200 -~
150
100 A
50 - —
O A N wv -_— N (I} — —
8S5 Pz B2 B8y 88 288323583 %83
& s o0 Rfouds §$8=zEL5=2253graEg8SLLET w
o @ S & v C g cof 23 o532 R 2 T2 2% T Y
5 © ¥ E 3T 3 z g =5 2 a5 T 2 8 g £ £
-4 S
=2

Maior indice de solicitagdes: . Cidadesintermediarias:

Cidades pouco acionadas: .

Nos dados foram contabilizadosapenas cominformagdes do sistema TAG, pois o sistema Ouv ainda nao
gera esse tipo de informagdo. O Plano Piloto que integra Asa Sul e Asa Norte somados com Ceilandia,
Guard e Taguatinga totalizam 44% (quarenta e quatro por cento) das manifestagdes da Ouvidoria do

SLU.
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Género dos usuarios

Género dos usuarios que acionam a Geénero 2.061
* Dados gerados pelo sistema TAG. Homens 639

* Pessoas Juridicas + andnimos e outros.

As mulheres abrangem 50% (cinquenta por cento) dos demandantes da Ouvidoria do SLU, 40%
(quarenta por cento) para os homens e 10% (dez por cento) para as empresas e anénimos.
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Tratamento das manifestacdes (Atendimento)

Quadro de manifestagOes tratadas Status 2.061
pelo SLU: Providenciadas 00
Encerradas 2.061

Atendimento da Ouvidoria
0%

B Providenciada

B Encerrada

No dia 10/01/2017 foi encerrada Ultima manifestagdo de 2016 (antes do prazo de vencimento), com
100% (cem por cento) das manifestagdes tratadas.

Indicador

Manifestagoes
atendidas em %

1%

2015 - 99%
2016 - 100%
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Prazo de atendimento

Os prazos de atendimento das manifestacdes s&@o estipulados pela Lei n°
4.896/2012 — Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF).

Segue a apresentacao dos prazos de atendimento do SLU:

PRAZOS 2.061 Prazo das respostas
No prazo 1.366

m No prazo
Fora do prazo 695

B Forado prazo
Pendentes 0

Pendentes
" 0%

Nesta andlise é possivel constatar que um dos grandes desafios da Quvidoria do Servigo de Limpeza
Urbana — SLU é melhorar o indicador de atendimento das manifestagGes. Prazo estipulado pelo art. 52

da Lei n24.896/2012 é em até vinte dias.
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Resolubilidade

Quadro de demonstracdo da Status 2.061
resolubilidade das manifestacdes do Resolvida 34
SLU: Nao Resolvida 128

Respondida 1899

Pendente 00

Resolubilidade
B Resolvida
92%

B N3o resolvida
Respondida

B Pendente
0%

2%

O sistema anterior, o TAG, nado permitia a avaliacdo do usuario, mas foram adicionadas as 82
manifestacfes reabertas pelo usuario na época. Portanto, apenas 8% (oito por cento) das
manifestacfes do sistema OUV foram avaliadas. Sendo que 6% (seis por cento) declaram que
sua manifestacdo nao foi atendida e 2% (dois por cento) se sentiram contemplados com a
resposta ou providéncia adota.

A Ouvidoria-Geral apresenta outra metodologia de calculo para a
resolutividade (manifestacbes resolvidas divida pelo total de manifestacfes

avaliadas), neste calculo a Ouvidoria do SLU obteve o seguinte resultado:

Resolutividade
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Prazosdeprovidéncias (12resposta)

O prazo de providéncia das manifestagdes € estipulado pela Lei n° 4.896/2012
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF) em até 10 (dez)

dias.

Segue a apresentacdo das providéncias adotadas pelo SLU:

PRAZOS 2.061
Prazo de providéncia
No prazo 2.061
Fora do prazo 0 ® No prazo
Pendentes 0 M Fora do prazo

Pendentes

A Ouvidoria do Servigo de Limpeza Urbana —SLU toma providéncias,em média, em até 24 horas a partir
do recebimento da manifestagdo, ou seja 100% (cem por cento) das manifestacdes do drgdo sdo
providenciadas dentro do prazo legal.
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Tipologiadarespostadefinitiva

No presente quadro ha a Tipo 46
demonstracdo do tipo de resposta Positivas 23
definitiva foi gerada nas Negativas 21
manifestacbes avaliadas como nao Erradas 2

resolvidas:

As vinte e trés respostas positivas foram aquelas em que o Servigo de Limpeza Urbana — SLU informou
que realizou o servico e o cidaddo negou (execucdo do servico ou prestacao da informacgéo) As vinte e
umarespostas negativas foram agées em que o SLU informou o impedimento na execucao (legal, natural,
contratual entre outras). Ja as classificadas como respostas erradas, foram erros geradas na operagéo do

sistema pela Ouvidoria do SLU (resposta preliminar, encaminhamento, informada como resposta

definitiva).

A seguir é demonstrado no grafico as manifestacdes declaradas como nao

resolvidas por assunto real (correto enquadramento do assunto em relacdo a

manifestacao):

Nao Resolvidas por assunto real

46
manifestagoes

H Aterros de Brasilia (sanitario e

controlado)
M Coleta convencional de residuo

M Coleta seletiva de residuos

reciclaveis
M Conduta de servidor da limpeza

urbana
H Divergéncia entre o assunto e a

manifestagdo

M Fiscalizagdo de contéiner

M Instalagdo e manutenc¢do de
lixeiras

@ Lavagem de monumentos
Pintura de meio-fio e varrigcdo

M Poluigdo Sonora

Reparagdo de contéiner
danificado

Barulho nas coletas somaram24% (vinte e quatro) das manifestacdes ndo atendidas, a divergéncia entre

o assunto e amanifestagdo somaram 17% (dezessete por cento), no inicio da operagdo do novo sistema
aouvidoria doSLU encerrava manifestagOes divergentes do assunto, problemas na coleta convencional

somaram 13% (treze por cento) e na coleta seletiva 9% (nove por cento).
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Prazos de resposta definitiva

Para melhor avaliacdo, segue demonstracdo do atendimento segmentado em

cinco dias:
Prazos 2.061
Até 5 dias 248
De 6 a 10 dias 291
De 11 a 15 dias 427
De 16 a 20 dias 399
Fora do prazo 696
Pendentes 00
Indicadores
Cumpridas no 290%

prazo de até 20 dias

Média de

Atendimento em dias

- 48%

2015 - 36 dias

2016 — 17 dias

Prazos

800

600

400

200

Até 5dias De6A10 De11A15De 16 A20 Forado Pendentes
dias dias dias prazo

A meta para 2016 era de 80% (oitenta por cento)
das demandas serem respondidas dentro do prazo
legal, contudo a Ouvidoriado SLU conseguiu evoluir
em 290% (duzentos e noventa por cento),
chegando a 66% (sessenta e seis por cento) das

O maior ganho é na reduc¢do do prazo médio de
atendimento de trinta e seis dias em 2015 para
dezessete dias em 2016. Entretanto, para
demandas de limpeza publica ainda devem ser
implementadas algumas melhoras.
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Quantidade de manifestacdes atendidas por Setor

Atendimento das manifestacbes por setor do Servico de Limpeza Urbana —
SLU:

DIRETORIA 1.574* . .
Manifestagdes por setor
DIAFI — Diretoria de Administracdo e 04
Financas
PROJUR - Procuradoria Juridica 00 " 1% 1% W DIAFI
DILUR — Diretoria de Limpeza 1537 Q7% —===5= 0% mpROJU
1%

Urbana 5 DILUR
DITEC — Diretoria Técnica 17 E DITEC
ASGAM —Associacdo dos Gestores 16

Ambientais do Distrito Federal
* informagdes apenas do sistema TAG.

Cabe destacar que a Diretoria de Limpeza — DILUR administrou 97% (noventa e sete por cento) das
manifestacdes do Servigo de Limpeza Urbana —SLU em 2016.

Logo ap6s demonstramos o prazo médio de atendimento por area:

DIRETORIA Prazo
DIAFI — Diretoria de Administrac&o e Financas 05
PROJUR - Procuradoria Juridica 00
DILUR — Diretoria de Limpeza Urbana 21
DITEC - Diretoria Técnica 13

ASGAM — Associacao dos Gestores Ambientais 06
do Distrito Federal

Detalhamento das manifestacdes e prazos por Geréncia de
Limpeza

Neste detalhamento foi apresentada a distribuicdo das demandas:

DIRETORIA 1.574* P .
Demanda por gerénciade limpeza

Geréncia de Limpeza Norte — GENOR 185
Geréncia de Limpeza Leste — GELES 334 B GELES

P . B GENOR
Geréncia de Limpeza Oeste — GEOES 619

seacetm 39% GEOES
Qerenma dNe Limpeza Sul. — GESUL 436 | B GESUL
* informag0es apenas do sistema TAG. \;

A maior demanda fica a cargo da Geréncia Oeste — GEOES com 39% (trinta e nove por cento) das
manifestagdes, seguido da Geréncia Sul — GESUL com 28% (vinte e oito por cento).

29



Prazos de atendimento por Geréncia de Limpeza:

DIRETORIA Prazo
Geréncia de Limpeza Norte 25 30 L.
- . Limite
Geréncia de Limpeza Leste 20 20
Geréncia de Limpeza Oeste 24 Ideal
Geréncia de Limpeza Sul 17 10
0

Geréncia Geréncia Geréncia Geréncia
Norte Leste Oeste Sul

Quando se analisa o prazo médio de atendimento por Geréncia, observa-se que duas Geréncias
merecem acompanhamento: Geréncia de Limpeza Oeste — Geoes, campea de demanda, e Geréncia de
Limpeza Norte — Genor que tem menos de 12% (doze por cento por cento) das demandas.

Manifestacdes por Instancia
Manifestagbes de 22 instancia sdo manifestacdes reabertas e encaminhadas
aos superiores das areas para tratamento. A seguir, a analise de atendimentos

por instancias no Servico de Limpeza Urbana — SLU:

ASEIEE 2.061 Instancias de atendimento
1° Instancia 1.933
22 Instancia 128 B 19 |nstancia

B 22 |nstdncia

6%

O Servigo de Limpeza Urbana — SLU possui uma estatistica de cerca de 6% (seis por cento) de
transferéncia de atendimento para 22 instancia (reabertura por conta de: discordancia na execugdo do
servico, divergéncia de informacdo, inexecu¢do do servigo entre outros). Incluimos na avaliagdo as
manifestagbes ndo resolvidas no sistema OUV.

Indicador

Quantidade de 0
manifestacoes reabertas - 376%

Como o sistemanovo da Ouvidoria (OUV) permite a
avaliacdo do cidaddo é normal que o numero de
manifestacdes de segunda instancia aumente.
2015-N° 34 Entretanto, cabe a Ouvidoria efetuar as avalicdes
2016 - N° 128 necessarias e gerar relatérios aos gestores.
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Sistemade Acesso a Informacéo

i e-SIC Acesse:

Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdo ao Cidadio

O — Sistema Eletronico do Servico de [m]yx®¥3[m]

entidades do Poder Executivo do Distrito Federal. O objetivo &

facilitar o exercicio do direito de acesso a informacéo publica.

Evolucao dos pedidos de informacao em 2016

O R N W b U1 OO

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

A Ouvidoriado Servico de Limpeza Urbana —SLU atendeu um total de trinta e seis pedidos de
informagdo em 2016.

Indicador:

Quantidade de Acredita-se que a manutengdo (site, FAQ, rotas de

solicitagbes - 20% coleta) e implantacdo de novas ferramentas
(Relatdrio de atividades, Carta de Servigos, Papa
2015 - N°45 lixo entre outros) tenham ocasionado o decréscimo

2016 - N°36 no numero de manifestagbes para o SLU.
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https://www.e-sic.df.gov.br/sistema/site/Default.aspx

Resolubilidade

Quadro de resolubilidade dos pedidos de informagé&o:

Status 36
Atendidas 36
Pendentes 00

Resolubilidade

M respondida

M Pendente

Em 2016 foram atendidos 100% (cem por cento) dos pedidos de informagao.

Indicador

Solicitagdes atendidas

2015 -100%
2016 —100%

0%
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Prazo de atendimento

Os prazos de atendimento dos pedidos de informacao séo estipulados pela Lei

de Acesso a Informacdo — LAl A seguir o cumprimento dos prazos pelo SLU.

Prazos 36 Prazo de atendimento
No prazo 29
Fora do prazo 07
m No prazo
Pendentes 00  Forado Prazo

Em 2016 foram atendidos 68% (sessenta e oito por cento) dos pedidos de informagdo dentro
do prazo estipulado pelo art. 152 da Lei n2 4.990 de 2012.

Indicador

Cumpridas no A Meta de 80% (oitenta por cento) dos
prazo de até 20 dias 115% pedidos de informagdo atendidos dentro do
prazo legal para 2016 foi alcangado.

2015 - 70%
2016 - 81%
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Pedido de acesso ainformacao por setor

Atendimento dos pedidos de Informacdo por area do Servico de Limpeza

Urbana — SLU:

DIRETORIA 36
Diretoria de Adm e Finangas — DIAFI 07
Procuradoria Juridica — PROJU 02
Diretoria de Limpeza — DILUR 08
Diretoria Técnica — DITEC 04
Ouvidoria — OUVIR 10
Asses. de Gestdo Ambiental - ASGAM 05

Diferentemente das manifesta¢des, o pedido de acesso a informagdo é bem distribuido entre as areas
do Servico de Limpeza Urbana — SLU. A Quvidoria do SLU teve um relevante trabalho no gerenciamento
dos pedidos de informagdo em 2016 por conta da duplicidade de pedidos, manifestagdes abertas como

pedidos de informagdes entre outros.

Demanda por area

B ASGAM
H DIAFI
H OUVIR
H DILUR
H PROJU
m DITEC

Tempomeédio de resposta por setor

Tempo médio de atendimento de pedido de acesso a informacéo:

DIRETORIA Prazo
Diretoria de Adm e Finangas — DIAFI 16
Procuradoria Juridica — PROJU 26
Diretoria de Limpeza — DILUR 19
Diretoria Técnica — DITEC 13
Ouvidoria — OUVIR 03
Asses. de Gestdo Ambiental - ASGAM 11

30
25
20
15
10

Prazo médio de resposta por area

ASGAM DIAFI OUVIR DILUR PROJU DITEC

O Servigo de Limpeza Urbana —SLU em média demorou doze dias para atender uma manifestagao.

Indicador

Média de 0
atendimento - 50%

2015 - 24 dias
2016 — 12 dias
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Atendimento porinstancia

A seguir, a andlise de atendimentos por instdncias no Servico de Limpeza
Urbana — SLU:

Instancia 22 . .
Instancia de atendimento
1° Instancia 22
. M 12|nstancia
22 Instancia 00

W 22 |nstancia

0%

Pode-se concluir que o Servigo de Limpeza Urbana —SLU atendeu 100% (cem por cento) dos pedidos de
informagdo na 12 instancia.

Avaliacao cidada

A seguir, o resultado da avaliacdo cidadad das respostas dos pedidos de
informacéao ao Servico de Limpeza Urbana — SLU:

Avaliagc&o Concordo Concordo Discordo
totalmente
A respostaé de facil compreenséo. 3 4
A respostaatende as minhas expectativas. 2 2 2
O 6rgéo foi prestativo e cordial na 5 2

resposta.

Das trinta e seis respostas de pedidos de informagdo apenas seteforam avaliadas eapenas dois usuarios
relataram que suas expectativas ndao foram atendidas.
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CONSIDERACOES FINAIS

Muito embora os desafios da Ouvidoria sejam grandes e, alguns
paradigmas ainda precisam ser realmente quebrados, como por exemplo: a
Ouvidoria ndo é uma area de atendimento, callcenter e, também ndo compete
a ela a resolucdo dos problemas. Mas “A ouvidoria € a voz do usuario”,

portanto nesta condicao é o espaco intraorganico tipico de controle interno.

Portanto, a Ouvidoria do SLU tem o papel sensivel de atuar na mediacao
das relacdes e conflitos entre a autarquia e os usuarios. Sua fungdo vai além
de garantr o acesso as informacfes (transparéncia) e a resolucao de
solicitagbes, reclamacdes, sugestbes e denincias, também trabalharo 6rgédo na
busca por solucdes, tendéncias e orientando a autarquia na melhoria continua

dos processos de trabalho e produtos.

Vantagens transmitidas ao usuario devido ao engajamento dos membros
da Ouvidoria:
- Fortalecimento dos principios da cidadania;
- Aumento da satisfacdo e confianca nos servicos e produtos ofertados;
- Gratificacao na participagao;

- Transparéncia nos atos da Instituicao;

Imparcialidade na resolugcdo dos problemas; e

Em 2016, a Ouvidoria obteve varios resultados de destaque como foram
elencados no Capitulo | deste relatério. Mas a eficiéncia e eficacia sdo medidos
pelos indicadores e metas e, neste ponto a Ouvidoria do SLU confirma seu
desempenho:

a. Garantia 80% (oitenta por cento) das respostas dentro do prazo foi
alcancada nos pedidos de informacdo, mas no tratamento das
manifestacdes o resultado obtido foi de 66% (sessenta e seis por
cento) muito diferentemente dos 23% (vinte e trés por cento) de
2015;

b.  Outro fator relevante foi a reducdo no prazo médio de atendimento

das demandas as providéncias sdo tomadas em média em 24
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horas e a resposta definitiva eram em média com trinta e seis dias
e foram para dezessete dias para as manifestacdes ouvidoria (695
respondidas fora do prazo) e doze dias para os pedidos de
informacdo. Porém, percebemos que mesmo este novos prazos
estd aguém das expectativas do usuario de servicos de limpeza
urbana;

53% (cinquenta e trés por cento) dos trabalhos da ouvidoria
envolvem os servicos de coleta convencional, de entulho e seletiva.
Mas ha pontos que geram desgastes com 0S USUArios a
fornecimento e manutencdo de lixeiras e o barulho/horario das
coletas;

O Mapeamento (fluxograma) dos servigos prestados pela ouvidoria
sernvirA de base para a producdo de normativos, instrucdes,
procedimentos de atendimento tanto da ouvidoria, das areas de
atendimento e operacéo do SLU,;

Mas captar novos servidores para a Ouvidoria ainda € o desafio a

ser buscado pelo Chefe da Ouvidoria e pelos dirigentes do 6rgéo.

Vale destacar que a equipe da Diretoria de Limpeza Urbana -

DILUR/SLU tem grande contribuicdo nos resultados e no atendimento da

amplitude das demandas da Ouvidoria. Contudo, o apoio dos gestores da

autarquia, garantem o grau de importancia da Ouvidoria para o 6rgéo.

Por tudo isso, registre-se que a Ouvidoria anseia por colaborar com a

otimizacdo e o desenvolvimento dos processos do Servico de Limpeza Urbana

no Distrito Federal.

Ouvidoria do SLU
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CONCEITOS

Coleta seletiva — coleta de residuos reciclaveis descartados, separados na fonte
geradora, para destinacdo as associacfes e cooperativas de materiais reciclaveis
instituidas pelo Decreto Distrital n © 35.817, de 17 setembro de 2014.

Contéiner para entulho — cacamba estacionéria para acondicionamento e remogao
deentulho e demolicdo, com uso de poliguindaste, capacidade média de 5 ms.

Compostagem — é um processo biologico aerdbico e controlado de transformacaode
residuos organicos em residuos estabilizados, com propriedades e
caracteristicascompletamente diferentes do material que lhe deu origem. (Bidone,
Francisco e PovinelliJurandyr. Conceitos Basicos de Residuos Sdlidos, EESC
USP,1999, Séo Carlos-SP).

Disposicéao final ambientalmente adequada - distribuicdo ordenada de rejeitos em
aterros sanitarios, observadas as normas operacionais especificas de modo a
evitardanos ou riscos a saude publica e a seguranca e a minimizar os impactos
ambientaisadversos. (Politica Distrital de Residuos Sdlidos).

Educacdo ambiental — sensibilizagdo da sociedade sobre a questdo dos residuos
solidos utilizando-se dos mais variados meios, tais como midia impressa, radio
etelevisdo, meios de transporte publico, instituicdes publicas, porta a porta com usode
materiais explicativos, podendo valer-se, inclusive, de palestras e ac¢des culturais
(Politica Nacional de Residuos Sdlidos).

Gerenciamento de residuos soélidos — conjunto de acbes exercidas, direta ou
indiretamente, nas etapas de coleta, transporte, transbordo, tratamento, destinagao
final ambientalmente adequada dos residuos sélidos e disposicdo final
ambientalmente adequada dos rejeitos, de acordo com o Plano Distrital de Gestdo
Integrada de Residuos Sadlidos ou com o plano de gerenciamento de residuos solidos,
exigidos na forma da Lei (Politica Nacional de Residuos Sélidos).

Gestao integrada de residuos solidos — conjunto de a¢des voltadas para a busca de
solugdes para os residuos solidos, de forma a considerar as dimensfes
politica,econbmica, ambiental, cultural e social, com controle social e sob a premissa
do desenvolvimento sustentavel (Politica Nacional de Residuos Salidos).

Grandes geradores — geradores de residuos solidos urbanos em quantidade ou peso
superiores ao peso ou volume definido pelo poder publico.

Logistica reversa - instrumento de desenvolvimento econdmico e social
caracterizado por um conjunto de agdes, procedimentos e meios destinados a
viabilizar a coleta e a restituicdo dos residuos soélidos ao setor empresarial, para
reaproveitamento, em seuciclo ou em outros ciclos produtivos, ou para outra
destinacao final ambientalmente adequada (Politica Distrital de Residuos Sélidos).

Manejo de Residuos Solidos — conjunto dos servicos essenciais ou acessorios,
rotineiros ou eventuais, obrigatérios ou facultativos, de manejo de Residuos Sdélidos
Urbanos prestados em um determinado municipio, abrangendo entre outros: a coleta,
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o transporte, o transbordo e a destinacédo final de RSU em aterro sanitario (SNIS
X030).

Pontos de Entrega Voluntaria — PEVs — area de transbordo e triagem de pequeno
porte, destinada a entrega voluntaria de pequenas quantidades de residuos de
construcdo civil e residuos volumosos, integrante do sistema publico de limpeza
urbana (ABNT NBR15.112).

Plano Diretor — instrumento basico da politica de desenvolvimento do Municipio, para
orientar a atuacdo do poder publico e da iniciativa privada na construcdo dos
espacosurbano e rural na oferta dos servigos publicos essenciais, visando assegurar
melhores condi¢cBes de vida para a populacéo.

Plano Nacional de Residuos Sélidos — a ser elaborado pela Unido, com vigéncia de
vinte anos, atualizado a cada quatro anos.

Politica Nacional de Residuos Solidos — PNRS - instituido pela Lei federaln®
12.305/2010, que dispbe sobre o0s principios, objetivos e instrumentos, bem
comosobre as diretrizes relativas a gestao integrada e ao gerenciamento de residuos
solidosincluidos os perigosos, as responsabilidades dos geradores e do poder publico
e aosinstrumentos econdmicos aplicaveis.

Plano de Gerenciamento de Residuos Sélidos — a ser elaborado pelos
estabelecimentos comerciais e de prestacdo de servicos que gerem residuos
perigosos ou mesmo nao perigosos que por sua hatureza, Composicao ou volume nao
sejam equiparados aos residuos domiciliares pelo poder publico, as empresas de
construcdo civil, os responsaveis pelos terminais e de transportes originarios de
portos, aeroportos, terminais alfandegérios, rodoviarios, ferroviarios, e passagens de
fronteira, os responsaveis por atividades agropastoris, residuos dos servi¢cos publicos
de saneamento basico, os residuos industriais dos servigos de saude e das atividades
de saude e mineragao.

Politica Distrital de Residuos Solidos — instituida pela Lei Distrital n°® 5.418/2014.

Reciclagem — processo de transformacdo dos residuos solidos que envolvem a
alteracédo de suas propriedades fisicas, fisico-quimicas ou biolégicas, com vistas a sua
transformacdo em insumos ou em novos produtos, observada as condicGes e 0s
padrbes estabelecidospelos o6rgdos competentes (Politica Distrital de Residuos
Sadlidos).

Rejeitos — residuos solidos que, depois de esgotadas todas as possibilidades
detratamento e recuperagcdo por processos tecnolégicos disponiveis e
economicamente viaveis, ndo apresentem outra possibilidade que ndo a disposicéo
final ambientalmente adequada (Politica Distrital de Residuos Sélidos).

Residuos sélidos — materiais, substancia, objeto ou bem descartados, resultantes de
atividades humanas em sociedade, a cuja destinacéo final se procede, se propde
proceder ou se esta obrigado a proceder, nos estados solido ou semissolido, bem
comogases contidos em recipientes e liquidos cujas particularidades tornem inviavel o
seulangamento na rede publica de esgotos ou em corpos d’agua ou que exijam para
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issosolugcBes técnica ou economicamente invidvel em face da melhor tecnologia
disponivel (Politica Distrital de Residuos Solidos).

Residuos domiciliares — os originarios de atividades domésticas em residéncias
urbanas (Politica Distrital de Residuos Sélidos).

Residuos Soélidos Publicos — RPU — residuos sélidos resultantes das atividades
devarricdo, rocada, capina e raspagem de vias e logradouros publicos, desobstrucgao
debocas de lobo, limpeza de margem de rios e corregos, poda da arborizacéo publica
entre outros (SNIS X039).

Residuos especiais — sdo os residuos solidos previstos no art. 33 da Politica
Nacionalde Residuos Solidos (pilhas, baterias, pneus, Oleos lubrificantes/embalagens,
lampadase eletroeletrdnicos). Estes residuos deverdo seguir as normas da logistica
reversa(Politica Distrital de Residuos Solidos).

Residuos da Construcédo Civil — RCC — os gerados em construcdes, reformas,
reparos e demolicdes de obras da construgcdo civis incluidas os resultantes da
preparacdo e da escavagao de terrenos para obras civis (Politica Distrital de Residuos
Solidos).

Residuos perigosos — aqueles que, em razdo de suas caracteristicas de
inflamabilidade, corrosividade, reatividade, toxicidade, patogenicidade,

carcinogenicidade, teratogenicidade e mutagenicidade, apresentam significativo risco
a saude publica ou a qualidade ambiental, de acordo com a lei, regulamentar ou
norma técnica (Politica Distrital de Residuos Sdlidos).

Residuos néo perigosos — aqueles ndao enquadrados como perigosos (Politica
Distritalde Residuos Salidos).

Usuarios - pessoa fisica ou juridica que recebe ou solicita ao Servico de Limpeza
Urbana - SLU, e ambos assumem a responsabilidade pelas obrigacdes fixadas em

normas legais, regulamentares ou contratuais.
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