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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal — SLU/DF segue a
metodologia de gestdo orientada por resultados, visando assegurar a qualidade das
informagdes prestadas, a busca pela resolutividade e a uniformidade no tratamento das
demandas dos usuarios.

Nossa ouvidoria desempenha papel relevante na gestao, pois, além da atribuicao por
atender, também tem em seu cerne a busca continua por melhorias dos produtos e
servicos prestados pela autarquia aos usudrios dos servicos de limpeza urbana do
Distrito Federal.

Bruno Marques
Ouvidor do SLU
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Estrutura
Ouvidoria do SLU

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana é uma das ouvidorias especializadas
integrante do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF e atua no
ambito das questBes dos principais servigos prestados pelo SLU.

Objetivos da Ouvidoria

Os objetivos da ouvidoria do SLU na metodologia de gestdo orientada por resultados
sao: Comprometimento com o atendimento universal e de referéncia para facilitar o
didlogo entre o usuario e o SLU/DF; Aproximacdo com os parceiros, visando o
atendimento pontual e qualificagdo dos servigos prestados; Andlise das demandas e
proposicdao de melhorias continuas aos produtos e servigos de limpeza urbana do
Distrito Federal; Dar ampla divulgacdao sobre a existéncia da ouvidoria, suas atribuicGes,
forma de acesso, inclusive aos canais de comunicagdao utilizados para difundir os
produtos e servigos; Criar condicdes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria,
bem como para que sua atuagdo seja pautada pela transparéncia, independéncia,
imparcialidade e isengao.

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 atribui¢ées regimentais e dos
objetivos estratégicos da area, a Ouvidoria precisava de valores que orientassem os
respectivos trabalhos. Apds algumas reunides, a equipe definiu as seguintes praticas a
serem implementadas:

- Planejar as a¢des da Ouvidoria;

- Garantir atendimento humanizado, qualificado e tempestivo ao usuario;

- Direcionar os trabalhos para a transparéncia ativa;

- Buscar a melhor resolugdo das demandas e a linguagem cidad3;

- Disseminar a importancia da Ouvidoria;

- Estimular ao acesso a informacao;

- Estimular o uso dos servi¢os da autarquia;

- Garantir a busca ativa do usuario;

- Sistematizar as informacgdes para o balizamento de decisdes gerenciais;

- Propor melhorias dos processos;
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Equipe

A Ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana — SLU dispde de uma equipe de 4 (quatro)
servidores, todos de carreira do Governo do Distrito Federal — GDF especializados nas
respectivas dreas de atuacdo, com experiéncia média de 5 (cinco) anos em Ouvidoria, a

saber:

Servidores

Quadro do SLU

Requisitados de outro 6rgao do GDF
Servidores comissionados sem vinculo
Estagiarios

Total (Forga de Trabalho)

Capacitagao

Atividade-Meio
Com cargo Sem cargo
em comissao em comissao

- 03

01
01
05

O SLU também nao dispGe de centro de capacitacao especifico, ficando a cargo da Escola
de Governo, da Ouvidoria-Geral e de entidades externas a atualizacdo técnica.

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
lembrar, que ocorreu restricdo orcamentaria do Governo do Distrito Federal nas
aquisicoes, contratacGes, capacitacdes e intercambios.

Segue quadro de demonstracao das qualificacdes realizadas pela equipe em 2019:

CURSOS

Certificagdo em ouvidoria (ABO)
Libras — modulo basico

Certificagdo em ouvidoria (CGU)
Auditor lider ISSO 9001:2015 (IRCA)

CARGA HORARIA
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Estrutura fisica

Sdo 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 resolugdo das demandas diarias.

Localizagdo da Ouvidoria do SLU
Os atendimentos presenciais aos usuarios do servico de limpeza
urbana s3o realizados no seguinte endereco:

SCS Qd. 08, Edificio, Venancio 2000, BIl. B, 62 andar, Sala 632.
de segunda a sexta-feira, das 8h as 12 e de 14h as 18h.

Pagina da Ouvidoria do SLU: Acesse:
Assim como todos os 6érgdos do Distrito Federal, o Servico de
Limpeza Urbana — SLU disponibiliza pagina exclusiva da Ouvidoria em
seu site. O intuito é facilitar o acesso aos usudrios para que possam
demandar a Ouvidoria e obter os acessos as informacdes.

Plano Anual de Gestao e Acdo - PAGA

Em outubro de 2018, foram estabelecidas as prioridades e a
programacdo para 2019. As propostas estdo no Plano Anual de
Gestdo e Acdo (PAGA) proposto a Presidéncia e a Ouvidoria-Geral. O
Plano esta disponivel no site da ouvidoria do SLU.
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Perguntas e Respostas Frequentes - FAQ:

O Servico de Limpeza Urbana do Distrito Federal — SLU/DF, com base
no banco perguntas e respostas emitidas por diversas areas internas,
criou FAQ — Perguntas e Respostas Frequentes (Frequency Answers
and Question). O intuito ndo é adotar postura de afastamento do
atendimento direto com o usuariob mas sim de prestar as
informacdes requisitadas de forma mais eficaz e rdpida. O FAQ foi
divido por palavras-chave, ou seja, temas que ajudam o usuario a
localizar sua duvida de forma instantanea.

Acesse:

[l

Pesquisa de Satisfacao:

Parceiros e a Agéncia Reguladora realizam pesquisa de opinido
publica para avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo Servicos
de Limpeza Urbana — SLU, o intuito é promover o aprimoramento
continuo da prestagdo de servico — previsto no Decreto n? 36.419/15
art. 62,
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A ouvidoria do Servico de Limpeza Urbana — SLU entrou em constante processo de

evolucdo, adotando o posicionamento de que é necessdrio garantir a participacao e a
contribuicdo (interna e externa) para o desenvolvimento e aprimoramento dos servigos
publicos. Apresentamos as a¢des destaques adotadas em 2019:

UNIDADES AMIGAS DA OUVIDORIA TAP(001)
o)

21.03.2019

A ouvidoria realizou pelo segundo ano consecutivo o
Prémio “Unidades Amigas da Ouvidoria”. A homenagem
contou com um bate-papo com a ouvidora Danielle
Ventura que também ¢é presidente da Associa¢do
Brasileira de Ouvidores da Seccional do DF falando um
pouco do papel do ouvidor. “A Ouvidoria, em muitas
instituicdes, é a arte do convencimento de demonstrar o
guanto é importante a fala do cidaddo. Que bom que essa
area estd sendo acolhida aqui no SLU”, disse.

A Geréncia de Limpeza Sul, Diretoria de Financgas (DIAFI) e
a Diretoria Técnica do SLU (DITEC) tiveram as melhores
avaliagcbes nos critérios de resolubilidade, agilidade e
resolutividade. Dessa forma foram as que mais
colaboraram com os bons resultados da Ouvidoria.

V
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TRANSPARENCIA PASSIVA
o)

Apés a constatacdao do volume de pedidos de acesso
sobre o concurso publico do Servico de Limpeza Urbana -
a Ouvidoria recomendou o desenvolvimento de pagina .
exclusiva sobre o assunto no sitio do SLU.

—

- 14.02.2019
Concurso publico

DADOS ABERTOS
o)

Por determinacdo legal e incentivo da Ouvidoria, o
‘ Servico de Limpeza Urbana iniciou em 2019 a
N \\ W publicacdo de seus dados abertos.

)

01.04.2019

Dados Abertos.

CONSELHO DE USUARIOS DO SLU
o)

Visando a regularizacdo da Lei n? 13.460/2018 o

Servico de Limpeza Urbana propds ao Governador a s >
delegacdao da competéncia de conselho de usudrio ao ',"V | ;}
Conselho de Limpeza Urbana do Distrito Federal - e -
CONLURB. 06.06.2019

Decreto n? 39.871/2019
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POLITICA INTERNA DE OUVIDORIA
o)

Também por determinacdao legal e com o incentivo da

Ouvidoria o Servico de Limpeza Urbana instituiu a Politica
Interna da Ouvidoria para todo o SLU. A politica tem como \6'235
intuito de definir os compromissos com o atendimento, OI.IViDORiA

prioridade no tratamento, procedimentos internos e o

16.05.2019
horario de atendimento da Ouvidoria do SLU/DF.

Instrucdo Normativa SLU n? 001/2019

BUSINESS INTELLIGENCE (BI)
o)

Todos os dados do sistema OUV s3o consolidados
em um banco que alimenta o Business
Intelligence (BlI) do SLU, ferramenta de
inteligéncia que facilita a interpretacao dos dados
e identifica as areas que merecem atencdao. A
ferramenta é de uso exclusivamente interno da
autarquia.

01.03.2019

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO
[ o)

Anualmente o Servico de Limpeza Urbana revisa sua
Carta de Servicos aos Usudrios da limpeza urbana. A
edicao 2019 tem 6 novos servicos. Conheca, use e avalie

B\ CARTA DE
¥ SERVICOS

21.01.2019
Carta de Servicos aos Usuarios



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/009c25280e9a41f5b63c65ce7a1f4580/Instru_o_Normativa_10_16_05_2019.html
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf
http://www.slu.df.gov.br/wp-content/uploads/2019/01/Carta_de_Servi%C3%A7os_SLU_2019.pdf

CAPITULO Il
Gestao da ouvidoria

TRANSPARENCIA ATIVA TAP(010)
o

Visando a manutenc¢ao da transparéncia ativa do 6rgao a

ouvidoria propos ainda a politica interna de transparéncia .
ativa do SLU.
P

Instrucdo Normativa SLU n2 20/18 02.01.2019

CERTIFICACAO NACIONAL EM OUVIDORIA TAP(002)
o)

. Certificado @

O ouvidor do Servico de Limpeza Urbana do Distrito
Federal obteve em maio a Certificacdao da Associacao
Brasileira de Ouvidores/Ombudsman — ABO.

31.05.2019

UNIVERSALIZACAO DO ATENDIMENTO TAP(008)
o)

O ouvidor do SLU concluiu o médulo bésico do curso LIBRAS

— Lingua Brasileira de Sinal, com o objetivo de universalizar )
o atendimento dos usudrios da limpeza urbana do Distrito S
Federal.

30.05.2019
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PRESTACAO DE CONTAS
L9}

Acgdo Status Observagao
Itinerante as administragao regionais que mais acionam a
ouvidoria do SLU, para apresentagdo da Carta de Servigos Em andamento TAP(005)
ao Usuario.
Revisdo da Carta de Servico do SLU Aguardando TAP(004)
Ouvidores agindo Aguardando TAP(006)
Aquisicao de tablets para a ouvidoria do SLU Em andamento
Visitagdo as Geréncias de Limpeza Urbana Em andamento TAP(003)
- . . Prevista para o segundo
Colaboragao com a pesquisa de opinidao Em andamento
semestre TAP(009)
Confecgdo de material de divulgacdo Em andamento TAP(007)

ACOES ADMINISTRATIVAS RELEVANTES
o)

Agao Status Observagio
Atualizagao das paginas vinculadas a ouvidoria: Carta de
Servigos, Ouvidoria, Lei de Acesso a Informagao e FAQ.
Matérias sobre a Ouvidoria na intranet e internet do SLU Em andamento

Em andamento

Controle de acesso as paginas da ouvidoria Aguardando
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INDICADORES DE OUVIDORIA

1&135

OUVIDORIA <

X

)
—
RESOLUTIVIDADE
indice geral resolutividade
SATISFACAO COM A d‘c:j SI(;EJ em 2019 - Avaliagdo
OUVIDORIA cldada.

indice de satisfacdo com o
servico da ouvidoria do
SLU.

Z
> =

SATISFACAO COM O
ATENDIMENTO

indice de satisfacdo com

o atendimento prestado

durante todo o

atendimento da '
manifestacdo.

RECOMENDACAO o
indice de recomendagdo do N 4 3 6 8

servi¢o da ouvidoria.

Numero de manifestacao

atendidas pela ouvidoria
do SLU em 2019.
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INDICADORES DE OUVIDORIA

PRAZO
O prazo médio de
atendimento do Servico de
Limpeza Urbana no 1°
semestre de 2019 foi de 7
. dias.
o 8dias 0

Percentual de manifestactes
cumpridas no prazo de 20 dias

Indice de manifestacdes
avaliadas pelo usuario

1&138 indice de manifestacdes

OUVIDORIA

Indice de manifestacdes
vinculadas

Indice de satisfac&o com a
resposta
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INDICADORES DE TRANSPARENCIA

o ot
100%

Z
inBRANSPARENGHS ATIBes

)
o —
divulgadas no sitio do SLU —

iNDICE DE ACESSOS ranking 2018.
) CONCEDIDOS
Indice de acessos
concedidos pelo SLU com
base nos  parametros
previstos na Lei n?

4.990/12.
)
—
/
iNDICE DE ACESSOS
NEGADOS

indice de pedidos de

acessos negados pelo SLU

com base nos parametros '

1 0 O O/ da Lei n2 4.990/12. '
TRANSPARENCIA PASSIVA

indice pedidos de acesso a

informacdo respondidos via

canal de atendimento e-

SIC. Numero de pedidos de
acesso a informacdo do
SLU em 2019.
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INDICADORES DE TRANSPARENCIA

PRAZO
O prazo médio de
atendimento do Servico de
Limpeza Urbana no 1°
semestre de 2019 foi de 7
. dias.
o 7 dias 20

Percentual de pedidos
cumpridos no prazo de 20 dias

Indice de recursos

indice de recursos
respondidos

indice de resolutividade
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INDICADORES DA CARTA DE SERVICOS
AO USUARIO

% CARTA DE
' SERVICOS

Z
o —
95%

iNDICE DE CLAREZA DA
CARTA DE SERVICOS
indice de usudrios que
julgam facilidade no
’ entendimento da Carta de
‘ Servigos do SLU.
]

65%

CONHECIMENTO DA CARTA
indice de wusudrios que
relataram conhecer a Carta
de Servigos do SLU.
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Com intuito de aprimorar o servi¢o de ouvidoria e, com base em demanda do Conselho
de Transparéncia e Controle Social do Distrito Federal, a Ouvidoria-Geral comegou a
operar com o sistema OUV-DF. A ferramenta funciona em ambiente web e é utilizado
por todas as Ouvidorias das secretarias, administracdes regionais e entidades do
Governo do Distrito Federal.

OUV-DF sistema de Ouvidoria do Distrito Federal Q @... = 0 O a

CAIXA DE ENTRADA ) ¢ 410

@ Filtrar Respondida Nio Resolvida Resolvida

SLU - Servico de Limpeza
' x Limpar filtro

Urbana

Grafico da evolug¢do das manifestacdes em 2019:

EVOLUGCAO MENSAL POR CLASSIFICAGAO

O SLU manteve o volume de manifestacdes proximo a 300 manifestagdes més, em
média.
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CAPITULO lI
Gestao da informacgao

Manifestacoes atendidas em 2019
O total de manifestagGes atendidas em 2019 pelo sistema OUV é dividido em seis
tipologias diferentes, conforme ilustra a tabela a seguir:

QTD TIPOLOGIA

Q 45 Sugestdes

O numero de solicitagdes aumentou em 2019 e inverteu de posi¢cao com a tipologia
de reclamagoes.
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CAPITULO lI
Gestao da informacgao

Meios de entrada

Os canais de atendimento sdao os meios de entrada das demandas dos usuarios.
Oficialmente existem trés canais: telefone 162, sistema OUV via internet e presencial
em todos os érgdos do Distrito Federal.

Meios de entrada
Telefone (162) 1.997
Internet 1.783
Presencial (OUV) 356
Documentos 190
Outros 11
46%
]

41%




CAPITULO lI
Gestao da informacgao

Manifestagdes por servigo/produto
ManifestagGes relacionadas aos 21 (vinte e um) servigos oferecidos na Carta de
Servicos do Servico de Limpeza Urbana — SLU.

ASSUNTOS QUANTIDADE
Coleta convencional de lixo 1451
Coleta de entulho disposto irregularmente 956
Varricdo de vias e logradouros publicos 194
Coleta seletiva de lixo 534
Ressarcimento de contéineres quebrados 77
Instalacdo e manutencdo de lixeira 308
Denuncias 47
Barulho na coleta
Atendimento
Catacdo manual de papéis 49
Retirada de animais mortos em vias publicas 37
Servicos fora da competéncia do SLU
Lavagem de monumentos, paradas e passarelas 36
Orientacgdo para instalacdo de contéiner 87
Orientagdao ambiental 0
Compostagem 4
Pintura de meio fio 312
Outros




CAPITULO lI
Gestao da informacgao

Quantidade de manifestagdes por Cidade
Distribuicdo das demandas por cidade satélite.:

ﬂgiéo Adm. N2 Recanto das Emas 112
Plano Piloto 1.118 Lago Sul 168
Guara 358 Planaltina 198
Taguatinga 397 Cruzeiro 124
Ceilandia 526 Riacho Fundo 120
Samambaia 205 Jardim Botanico 105
Aguas Claras 190 Nucleo Bandeirante 75
Lago Norte 112 Park Way 64
Sao Sebastido 93 Candangolandia 40
Vicente Pires 263 Estrutural/SCIA 119
Paranoa 159 Brazlandia 98
Gama 293 SIA 69
Sobradinho 254 Itapoa 50
Santa Maria 217 Varjao
Sudoeste 210

Maior indice de solicitacdes: Cidades intermediarias: . Cidades pouco

acionadas:




CAPITULO lI
Gestao da informacgao

Género dos usuarios

Género dos usudrios que acionam a Ouvidoria do SLU:

Género
Mulheres 1742
Homens 1676
Outros 12

50% |, (49% . |1% [

As mulheres Homens Andnimos/empresas

Em 2018 o volume de manifestacdes foram bem equilibradas entre os géneros.




CAPITULO lI
Gestao da informacgao

Resolubilidade — Atendimento das manifestacdes

Quadro de manifestagGes tratadas pelo SLU:

Status
Pendentes 752
Respondidas 3575

Recebida: 0% \

Vencida: 1% — Bl
Resolvida: 10%

Nao Resolvida: 11%

_——

Em Analise: 18%

Evolucao mensal

Respondida: 60%




CAPITULO lI
Gestao da informacgao

Prazo de atendimento

Os prazos de atendimento das manifestagGes sdo estipulados pela Lei n2 4.896/2012 —
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF). Segue a apresentagdo
dos prazos de atendimento do SLU:

/ Fora do Prazo: 5%

PRAZOS

No prazo 3360
Fora do prazo 214
Pendentes 752

Indicador:




CAPITULO lI
Gestao da informacgao

DADOS QUALITATIVOS

Resolutividade

Resolubilidade leva em consideragdo a avaliagdo do servigo prestado pelo Servigo de
Limpeza Urbana do Distrito Federal.

Status
Resolvida 435
N3o Resolvida 356

47%

fx: Somatorio das manifestacdes avaliadas como “Resolvidas” dividido pelo somatério das
manifestacoes avaliadas como “Resolvidas + ndo resolvidas”.




