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Introducao

A Secretaria de Estado de Protecao da Ordem Urbanistica do Distrito Federal - DF Legal, criada pela Lei n° 6.302/2019,
tem o objetivo de programar e instituir a Politica de Preservacao e Desenvolvimento da Ordem Urbanistica do Distrito Federal por meio
do exercicio das atribui¢Oes legais inerentes aos servidores das carreiras de Auditoria de Atividades Urbanas e Fiscalizacdo e Inspecdo de
Atividades Urbanas lotados na Secretaria, a Secretaria veio em substituicdo da Agéncia de Fiscalizacdo.

A Ouvidoria do DF Legal é uma unidade seccional do Sistema de Gestdao de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF,
que possui a finalidade de garantir a participacdao popular e contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e para aprimorar os
servicos puiblicos prestados pelo Poder Executivo. Para o alcance desse objeto a Ouvidoria do DF Legal tem o papel fundamental no que
se refere, no ambito de suas competéncias, a escuta, compreensao e respeito aos cidadaos, bem como a defesa dos direitos humanos e
constitucionais.

A entrada das ouvidorias no organograma das instituicdes publicas reflete o desejo da Administracdao Publica de se
modernizar e de satisfazer a sociedade em constante evolucdo, muito mais exigente, participativa, e que reivindica melhor qualidade de
vida, ciente de seus direitos e mais consciente quanto a sua influéncia nas decisdes do Estado.

Encontrar o meio termo entre normativos e humanizacao é o grande desafio das ouvidorias, que buscam continuamente
vocalizar os anseios do cidaddo perante o Estado. Nesse sentido, a Ouvidoria Publica funciona como um agente promotor de mudancas:
de um lado, favorece uma gestdo flexivel, comprometida com a satisfacao das necessidades do cidadao; de outro, estimula a prestacao de
servicos publicos de qualidade, capazes de garantir direitos. Em sintese, é um instrumento a servico da democracia.

O Relatdrio trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015 com informagoes
sintéticas e comparativas acerca das manifestacdes oriundas de toda a rede de ouvidorias (SIGO-DF) e com o enfoque nas demandas de
competéncia da DF Legal, através do sistema informatizado (Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - OUV-DF) e posteriormente
cadastradas no Sistema da Secretaria denominado SISAF-Geo. O presente relatério contém informacoes sobre as atividades realizadas
pela Ouvidoria do DF Legal, contendo dados estatisticos das demandas registradas no 3° trimestre do ano de 2020 (meses Julho, Agosto e
Setembro).
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Quantitativos
Total de Manifestagdes no 3° Trimestre 2020

9.093 manifestacoes

Més Quantidade
Julho 3.470
Agosto 2.901
Setembro 2.722

Quantitativo de Manifestacdes/més

2500

2000

1500

Total de Manifestactes

1000

300




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica

Unidade de Analise e Distribuicdo de Demandas e Orientacéo ao Cidad&o - UNIDOC

Ouvidoria

Comparativo de demandas Anos 2019/2020

Ano
2019

®2020

Total de Manifestacies

25 Mil

Comparativo de Manifestacfes por Ano
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Comparativo de demandas nos meses do 3¢ trimestre 2019/2020

Total Protocolos por Més e Ano

ANO:
®2019

®2020

Protocolos

setembro

agosto

julho
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Comparativo de demandas nos meses do 3¢ trimestre 2019/2020

Total

Total de Manifestacées por Mes e Dia

149
150 o142 M1 3. 142 144 3T

51 50
43 46
38 36 41 40 32 37 30 40 29

jul 2020 ago 2020 set 2020
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indices

indices Julho 2020
Valores em %

I . -  E— . . -
Indice de Resolutividade Satisfacdo com o Sistema Indice de Recomendacio

' 21.00
0
A

W - . - W . -
indice de satisfacio Satisfagdo com o
resposta Ouvidoria atendimento

. 17.00 39.00

0 100 0 100 0 100

77.00 51.00

100
A

Conhecimento da Carta
de Servicos

P
Clareza da Carta de
Servigos

43,00

[=]

100

.

-
-
-




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica

Unidade de Analise e Distribuicdo de Demandas e Orientacéo ao Cidad&o - UNIDOC
Ouvidoria

indices Agosto 2020
Valores em %

DF
Legal

(ndice de Resolutividade

Indice de satisfagio

resposta Ouvidaria

Satisfacdo com o Sistema

70.00

100

B .
Satisfagdo com o
atendimento

45.00

indice de Recomendacio

4500

Conhecimento da Carta

de Servigos

57.00

100
Servicos
58.00
0 100
.




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica

Unidade de Analise e Distribuicdo de Demandas e Orientacéo ao Cidad&o - UNIDOC Legal
Ouvidoria

indices Setembro 2020
Valores em %

indice de Recomendacdo

Indice de Resolutividade Satisfacdo com o Sistema

69.00 96.00

100 0 100

P
Clareza da Carta de
Servicos

58.00

Conhecimento da Carta

. ——_— I r—
Indice de satisfagio Satisfagdo com o
resposta Ouvidoria atendimento

46,00 44,00

100 0 100

de Servigos

—
(=1
[=]
o
o

100

-
-
-
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Resolutividade

ANO:
82019

2020

% de resolutividade

julho

agosto

setembro
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Canais de Atendimento
Quantidade de atendimentos por data e tipo de atendimento

tipo de atendimento ®Internet ®Presencial ® Protocole, Midia e Ouvidona Itinerante @ Telefone

2500

2138
2 2000
. =}
£ 1615
T 1500 1359
z 1224 1242
m
o
& 1000
=
3 500
40 22 7
: julho de 2020 agosto de 2020 setembro de 2020
Periodo
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Pedidos de Informacao (e-sic)
Solicitacdes no 1° Trimestre

DF
Legal

ANO:
®2018

2019
82020

Protocolos

Més

13
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Tarefas realizadas pela Ouvidoria do DF Legal

3° Trimestre 2020

Manifestacoes recebidas pelo sistema Ouv-DF
9.093 manifestacoes

Manifestacoes Cadastradas no Sistema Sisaf Geo
5.899 manifestacoes

Correcao de Fluxo
3.161 Manifestacoes

Diferenca entre cadastrado no Sisaf Geo e recebido pelo sistema ouv
3.194 (35,12% do total de manifestacoes)

14
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Distribuicao das Demandas por setores DF Legal

3° Trimestre 2020

ESPECIALIDADE: W Fiscalizacdo de Obras @ Fiscalizacdo de Atividades Economicas @ Fiscalizacdo de Residuos @ Qutros

84 (1,42%)

915 (15,51%)

2.610 (44,24%)

2.290 (38,82%) —

5.899

Total de Manifestacdes Cadastradas

15
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Distribuicao das Demandas por cidades
3° Trimestre 2020

Varjéo
SCIA-Estrutural 63 (1,17%) 1710.23%] §|

Park Way 84 (1.42%) Erasilia 863 (14,633%)

Riacho Fundo 11 100 {1,7%)

Sudoeste-Octogonal
M2 9% -

530 Sebastido 115 (1,95%)

Cruzeiro 117 {1,98%)

Sobradinho 118 (23%)
Taguatinga 591 (10,02%)
Lago Morte

124 (2.1%)

Recanto das Emas
123 (2,19%)

Lago Sul 136 (2.21%) —

Santa Maria
147 (2.45%)
Riacho Fundo _ Ceilandia 560 (9.49%)

175 (2,97%)

Sobradinho 11
176 (2,98%)

&
-

Vicente Pires 197 (3,34%)
Aguas Claras 460 {7,6%)

Flanaltina 221 (3,75%) —

Gama 229 (3.88%) I .
ama { ! | ~ Guara 3B4 (6,51%)
Samambaia 338 {5, 73%) —
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Distribuicao das Demandas por Temas
3° Trimestre 2020
Obra em Area Regular as0
Obra em Area Piblica Residencial N 405
Ambulantes [ 354
Comércio — Outros Tipos N z64
Entulho/Residuc em Area Publica N =52
Cercamento em Area Piblica Residencial NG =50
Bares e Casas Noturnas [N :27
Comércio — Bar e Restaurante NG 291
Aguas Servidas s zs1
Quiosque/Trailer e Similares I =50 :
Comércio — Lava-jato S 173 :
Obra em Area em Regularizacic I 152 :
Parcelamento Irregular do Solc I 154 :
Obra em Area llegal J 153 :
- Comércio — Oficina Mecanica I 131 :
E Obra em Area Piblica Comercial J 115 :
- Comércio Estabelecido com mercadorias/Equip I 108 -
Comércio — Serralheria/Marcenaria Il oz
Manutengéio e Conservagio do Imével J o4
Lixo Fora do Herdrio de Coleta J 93
Lote Sujoc M 29
Cercamento em Area Plblica Comercial Jll 71
Acessibilidade =1-]
Contéiner/Recipiente de Lixo = 59
Propaganda em Area Publica - =1-]
Reclamacioc JJ 56
Faixas/Panfletos ] 45 .
Comércio — Instituigdes de Ensino _. 39 :
Canteiro de Obras 28 :
Obra em Situagdo de Risco = 23 2
Eventos/Festas Pagas -I 15 -
] 200 400 600 800 1.000

Quantidade de protocolos
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