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Introducgao

A Secretaria de Estado de Prote¢do da Ordem Urbanistica do Distrito Federal - DF
Legal, criada pela Lei n2 6.302/2019, tem a competéncia de programar e instituir a Politica
de Preservagdo e Desenvolvimento da Ordem Urbanistica do Distrito Federal por meio do
exercicio das atribuicOes legais inerentes aos servidores das carreiras de Auditoria de
Atividades Urbanas e Fiscalizacdo e Inspecao de Atividades Urbanas lotados na Secretaria,
a Secretaria veio em substituicdo da Agéncia de Fiscalizacao.

A Ouvidoria é a unidade da administracdo publica responsdvel por receber,
examinar e encaminhar, aos setores competentes, todas as reclamagdes, solicita¢des,
elogios e denudncias (manifestacdes do cidaddao), como também gerar dados e
informacgdes que visam aperfeicoar o gerenciamento das atividades do 6rgdo ao qual é
vinculada. A Ouvidoria atua no didlogo entre o cidaddo e a Administracdo Publica.

Compete a Ouvidoria da Secretaria DF Legal encaminhar as demandas dos
cidaddos aos setores responsdveis depois de realizada a triagem, cadastro,
georreferenciamento e vinculo no sistema informatizado em uso na Secretaria (Sisaf).

A resposta da demanda proveniente do setor responsavel é remetida ao cidadao
manifestante em uma linguagem de facil compreensao (linguagem cidada)

Compete, também, a Ouvidoria da Secretaria DF Legal encaminhar, aos gestores
do odrgdo, informacgBes gerenciais que possibilitam avaliar o grau de satisfacdo dos
cidaddos com as respostas as demandas de ouvidoria (indice de resolutividade).

Nesse contexto e em cumprimento ao previsto na Lei n? 6.519/2020, Artigo 21,
Paragrafo Unico, Inciso |, que prescreve que a unidade de Ouvidoria do érgdo, a que
pertence, deve encaminhar relatério a autoridade mdaxima do dérgdo, elaborou-se o
presente Relatério de Gestdo de 2020.

Informa-se que todos os dados constantes neste relatério foram extraidos do
Painel de Ouvidoria (https://www.ouv.df.gov.br/#/), Power Bl da Ouvidoria e do Sisaf.



https://www.ouv.df.gov.br/#/
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1. FLUXO DE TRABALHO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é um espaco de comunicacao entre o cidaddo e o Governo.

LR = [»3
@& ouviporin @ | KoL

www.ouvidoria.df.gov.br

Fluxo do recebimento das manifesta¢des

Fluxo de Trabalho Quvidoria DF
Legal - Manifestacgbes
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1.1. Trabalho desenvolvido pela equipe da Ouvidoria da DF Legal

1.2. [tens analisados na triagem das manifestacdes
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1.3. Cadastro e Georreferenciamento - analises realizadas pela equipe da
Ouvidoria da DF Legal
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Observacdes:
[ ]

Vinculagdo: ocorre quando ha uma nova manifestagdo de igual teor a uma
manifestacdo ja existente, entdo a nova manifestacdo é cadastrada e vinculada a anterior.
[}

Correcao de Fluxo: ocorre quando uma manifestacao recebida na Ouvidoria da
Secretaria DF Legal ndao é matéria de competéncia dessa Secretaria, entdo o fluxo é

corrigido, devolve-se a manifestacado, pelo sistema OUV DF, informando e justificando da
ndo competéncia material.
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1.4. Distribuicdo nas Subsecretarias.

2. Total de manifestacdes recebidas pelo sistema OUV DF

Total de manifestacdes 2020

Manifestacoes Manifestacées Rer_.posta Definitiva
Cadastradas no Sistema OUV DF Cadastradas no SISAF Sistema OUVDF
37570 20802 16768

Cadastradas no Sistema de Acoes Fiscais — SISAF

. Obras: 8.566

. Atividades EconOmicas: 8.149

. Residuos: 3.838
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3. Graficos:

3.1. Relagdo entre o total de manifestagdes registradas na Ouvidoria da DF
Legal, OUV DF e SISAF
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Ouvidoria DF Legal X OUV DF X Sisaf
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Observacdo:

e Sistema OUV DF X Ouvidoria DF Legal: O total das manifestacdes que sao tratadas
na Ouvidoria da DF Legal sdo maiores que as do sistema OUV DF por causa da
correcdo de fluxo. Quando realiza-se a correcdo de fluxo a manifestacdo vai para
outro 6rgdo. Portanto, o total das manifestacdes da Ouvidoria DF Legal sdo as que
aparecem no OUV DF mais as correcGes de fluxo. Este ano fechou-se com 46.400,
sendo 37.570 no Ouv DF mais 9.189 de correcao de fluxo.

e Sistema OUV DF X SISAF: Do total de manifestagBes registradas no OUV DF
apenas 55% sdo cadastradas no SISAF. Essa diferenga se deve as respostas
definitivas que se realiza diretamente no OUV DF sem encaminhar ao setor. Isto
acontece quando ja existem respostas recentes do setor ou porque ndo
conseguimos localizar o enderego da demanda ou o cidaddo apenas solicita uma
informacao.
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3.2. Relagao entre o total das manifestacoes registradas no OUV DF mais as
corregoes de fluxo mensais realizadas pela Ouvidoria da DF Legal

TOTAL MANIFESTACOES OUV DF X
CORRECOES DE FLUXO
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Observacao:

Em 2019 realizou-se um total de 2.231 correcdes de fluxo e em 2020 o numero foi de
9.189 correcbes, um aumento de 410%. O aumento ocorreu em razdao do assunto
“Fiscalizacdo Coronavirus” que foi direcionado a Secretaria DF Legal e que ndo era
atribuicdo dessa Secretaria fazendo-se, entdo, a correcdo de fluxo para outro érgdo da
Forca Tarefa de combate a Covid-19.
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3.3.Total de manifestacdes /Més e Ano

Total das Manifestacdoes/Més
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Crescimento de aproximadamente 75% nos registros em relagdo aos anos anteriores.

3.4. Relagdo entre o total de manifestacdes mensais versus o assunto
fiscalizagdo coronavirus

Total ManifestacOes X Fiscalizacdo Coronavirus

5000
m Total manifestagtes

3000
M Fiscalizagdo Coronavirus
2000 -

1000

laneiro  Fevereire  Margo Abril Maio Junhe Julho Agosto  Setembro  Outubro  Novembro Dezembro
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3.5. Evolucao das manifestacdes - Comparativo de 2018 a 2020

Comparativo 2018 a 2020

Evolucao Mensal das Manifestacoes

—=—2018
—a— 2019

—m— 2020

2497

Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

3.6. Evolucao das manifestagdes - Comparativo de 2018 a 2020
Manifestacao por dia

DF
Legal
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3.7.Quantidade de atendimentos por data e tipo de atendimento

tipo de atendimento @ Internet @Presencial @ Protocolo, Midia e Ouvidoria Itinerante @ Telefone
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2020 2020 2020 2020 2020 2020 2020

3.8.Quantidade e proporc¢ao de manifestagdes encaminhadas a

Subsecretarias de fiscalizacao

ESPECIALIDADE:
® Fiscalizacéo de Obras

® Fiscalizacdo de Atividades Econémicas

249 (1,2%)
|

® Fiscalizagéo de Residuos
3.838 (18,45%) —.
® Qutros )

—— B8.566 (41,18%)

8.149 (39,17%) —

Ouvidoria Legal
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3.9. Manifestacoes por tema

Obra em Area Regular

Entulho/Residuo em Area Piblica
Obra em Area Piblica Residencial [N 1.334

Bares e Casas Noturnas =1.1IJS

Comeércio - Qutros Tipos

|
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3.108
1.455

1.258 :

Ambulantes [ 1.092

Cercamento em Area Piblica Residencial

- 954
Quiosque/Trailer e Similares 916

Coronavirus -

Aguas Servidas =

Obra em Area em Regularizacio

7

Comércio - Bar e Restaurante [ 620

839

786

27

Lote Sujo 676
Obra em Area llegal £t3
Comeércio - Lava-jato - 525

Comércio - Oficina Mecanica I 449

Obra em Area Piblica Comercial [l 443

Lixo Fora do Horério de Coleta [l 414 °

Parcelamento Irregular do Solo Il 399 :

Comeércio Estabelecido com mercadorias/Equip - 302 -

Cercamento em Area Publica Comercial - 344
Contéiner/Recipiente de Lixo - 330
Manutengio e Conservagio do Imével - 328
Comércio - Serralheria/Marcenaria - 282
Propaganda em Area Publica - 201
Reclamagio J 196

Acessibilidade [l 171

Faixas/Panfletos l 148

Eventos/Festas Pagas l 104

0 Mil

1 Mil 2 Mil 3 Mil

Quantidade de protocolos
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3.10.Manifestagdes por localidade

Candangolandia

SIA 225 [1.08%) —, 18 071%) |
Niicleo Bandeirante 256 (1,23%) — \

Park Way 303 (146%) —

Riacho Fundo 11 327 (1,57%) — \

S3do Sebastido 353 (1,7%) —._
™

/— Brasilia 3.024 (14,543t)

Sudoeste-Octogonal 386 (1,86%) —

Lago Norte 429 (2,06%) —.__
Recanto das Emas 449 (2,16%) . Taguatinga 2.197 (10,56%)

Sobradinho 486 (2,34%) ———
Santa Maria 492 (2,37%) ——
Lago Sul 495 (2,38%) —

Riacho Fundo 533 (2,56%) —— .
" Ceildndia 2.107 (10,13%)

Sobradinho 11 550 (2,64%)

Vicente Pires 711 (3.42%) —

.,

A
Planaltina 826 (3,97%) — - Aguas Claras 1.529 (7,35%)

Gama 882 (4,24%) —

Samambaia 1.205 (5,79%) — " Guard 1.434 (6,89%)

3.11. Grafico Resolutividade Mensais de 2018 a 2020

RESOLUTIVIDADE

m 2018

= 2019

2020

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do u:
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3.12. Indice Anual da Resolutividade da DF Legal

Resolutividade DF Legal

Resolutividade

18%
21%

23%

2018 2019 2020

O indice de Resolutividade abaixo de 30% ndo pode ser compreendido como
incapacidade da Secretaria DF Legal em solucionar as irregularidades apresentadas
pelo cidad3o; pois, geralmente, ndo compete a Secretaria DF Legal solucionar o
problema apresentado, mas, apenas, fiscalizar e, constatando a irregularidade, autuar
e solicitar o saneamento (seja ao provocador ou a outro 6rgdo publico); o que,
certamente, ndo satisfaz ao manifestante, que demonstra seu inconformismo quando

responde a pesquisa de satisfacdo existente no sistema de ouvidoria.

A resposta do questionamento é relacionado a uma sensac¢ado de resolucao,

da maneira que o cidadao acha correta, ndo se vinculando aos aspectos legais.

4. Normas da Ouvidoria
* Decreto n® 39.723/2019 - prioridade nas manifestacées de Ouvidoria.

* Portaria n? 342/2019 - regulamenta o Decreto n2 39.723/2019 na caracterizagdo das

ocorréncias ou situacoes graves das manifestacoes recebidas pelo Sistema de Gestdo de
Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO-DF.

* Portaria n? 56/2019 - Estabelece medidas e procedimentos, no dmbito da DF Legal, que
visam garantir o tratamento prioritario das demandas provenientes das manifestagoes
do Sistema Informatizado de Ouvidoria do Distrito Federal.

* Decreto n° 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n° 4.896, de 31 de julho de 2012, que
dispde sobre o Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/18121b7551b444f8829beae5fdbf38d7/Decreto_39723_19_03_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/6a1322cd9bd348fe8bdae39b97dd0750/Portaria_342_12_07_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/378427d57eee44058fd0fc000a632bc8/dflegal_prt_56_2019.html
http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html
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Fluxo de Trabalho Ouvidoria DF Legal
Lei acesso a informacao - E-sic

Recursos:
12 Instancia ao Subsecretéario do Setor
2° Instancia ao Gabinete

3? Instancia a CGDF

12.1. Quantidade de pedidos de informag¢des mensais

Quantidade e-Sic/Més

40 ~
30 -

20
10 - E Quantidade

0 T T T T T T T T T T 1
Q O Q Q
(Q/ Q\‘lz 'Z§\Q/ &\‘1/ %\(19 Q\'lz \
NN W @

TOTAL = 239

6. Conclusodes e sugestoes
A Ouvidoria da DF Legal vem buscando junto as areas técnicas uma solugdo
efetiva para as demandas apresentadas pelo cidad3o.
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Desenvolveu ferramentas, juntamente com o setor de Tecnologia da Informacao,
para o acompanhamento rapido das demandas a vencer para facilitagdo do gestor no
controle de prazos.

A ouvidoria da DF-Legal recebeu da Controladoria-Geral do DF o Prémio ITA
(indice de Transparéncia Ativa) em sua 52 edicdo, o qual tem por objetivo estimular a
publicacdo ativa de informacgdes de interesse publico.

Como sugestdes para o proximo exercicio, com foco no cidadao deveremos:
1. Avaliar a distribuicdo das manifesta¢des dentro das Subsecretarias.

2. Reunides periddicas nas Subsecretarias para verificacdo dos problemas
enfrentados (quando o ndo cumprimento dos prazos ).

3. Difundir o uso da ferramenta de Bussiness Inteligence — Bl- na DF Legal.




