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Introducao

A Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal - DF Legal, criada pela Lei n? 6.302/2019, e um 6rgdo que
tem o objetivo de programar e instituir a Politica de Preservagdao e Desenvolvimento da Ordem Urbanistica do Distrito Federal por meio do
exercicio das atribuicGes legais inerentes aos servidores das carreiras de Auditoria de Atividades Urbanas e Fiscalizacdo e Inspecdo de
Atividades Urbanas lotados na Secretaria.

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

A Ouvidoria é o espaco para receber, examinar e encaminhar, aos setores competentes, todas as reclamagdes, solicitagdes, elogios e
dentncias (manifestacdes do cidaddao) podendo gerar dados e informacdes para aperfeicoar o trabalho da Secretaria. A Ouvidoria atua no
didlogo entre o cidadao e a Administragdo Publica.

Compete a Ouvidoria da Secretaria DF Legal encaminhar as demandas do cidaddo aos setores responsaveis depois de realizada a
triagem, cadastro, georreferenciamento e vinculo no sistema informatizado em uso (Sisaf). Apds o encaminhamento da resposta pelo setor
técnico a ouvidoria tem o papel de responder ao cidaddo em uma linguagem de facil compreensao (linguagem cidada).

Compete, também, a ouvidoria oferecer informacoes gerenciais aos Gestores do 6rgdo afim de que seja aferido o grau de satisfacdo dos
cidaddos com as politicas publicas e com a esséncia da DF Legal que é preservacao e desenvolvimento da ordem urbanistica do Distrito Federal.
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Desta forma, foi elaborado o Relatdrio de Gestdo de 2021, em cumprimento ao previsto na Lei n? 6.519/2020, Artigo 21, Paragrafo
Unico, Inciso |, que determina a unidade de Ouvidoria do 6rgdo a que pertence encaminhar este relatério & autoridade méaxima do érgdo.
Informamos que todos os dados constantes neste relatério foram extraidos do Painel de Ouvidoria (https://www.ouv.df.gov.br/#/), Power BI

da Ouvidoria e do Sistema de Sisaf.

O ano de 2021, assim como o de 2020 foi atipico devido aos efeitos do Coronavirus, a partir de margo houve novo pico de infestacao e
em determinados periodos do ano devido a publicacdo de normativos relacionados a pandemia teve-se aumento significativo de manifestacoes
relacionadas ao tema, como fiscalizacdo de fechamento de estabelecimentos, hordrio de funcionamento de setores do comércio e
atendimento das normas sanitarias por parte dos estabelecimentos.

Esclarecemos ainda que poderdo ocorrer alteragdes nos dados durante o tempo pois foram extraidos na primeira semana de janeiro de
2022 e a base de dados é alimentada constantemente.


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

= |»z
o Legal

628
& oyviboria

www.ouvidoria.df.gov.br

A Ouvidoria é um espaco de comunicagdo entre o cidadao e o Governo.

A Ouvidoria da Secretaria 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.
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1.1. Fluxo do recebimento das manifestacdes dos cidadaos por intermédio do Sistema OUV DF

Fluxo de Trabalho Ouvidoria DF
Legal - Manifestages
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1.2. Trabalho desenvolvido pela equipe da Ouvidoria da DF Legal
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1.3. Itens analisados na triagem das manifestacoes

0 assunto cadastrado
nan corresponde a
manifestacio

Restityi & OCDF padh
_____ _ Fdoquagda

|

|

A manifestacao
| pOssu resposta atual
cadastrada no sisafl
| (mesmo local e teor)?

Sim - resposta a0

rsain gesta nd

T Palio - Erapa de

| cadastn
, Demanda se refere a J
S EevEento ja ocormido’? -
III
| I.I"'-. f Solicna a0
| 3 . Mao possui local do rvervier A0
I — . fato -  complementacda
II
\ Assunto nao é
\ Restitul a E0F com
\ competénga da DF Dedida g8 Comecdo
M Legal i Flus

DF
Legal
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1.4. Cadastro e Georreferenciamento - analises realizadas pela equipe da Ouvidoria da DF Legal

Existem outras
manifestagoes
¢ rada no sisaf N30 - cadastra e &
con sl | s
= mandestagdo é
teor? " Sim - cadastra @ cadastrada, porém
P —— vincula® nd0 6 ramitada ¢ 35

Informagdes sdo
acrescentadas na
demanda principal

Falta localizagao do
fato e o contribuinte Responde a0

Nnao se manifestou ou "I‘va‘;'::*‘:s‘;z;
Cadastroe € anonima? endnenld
Georreferencuamento R N——
Assunto nao é
competéncia da DF Restitul a OGDF com
lega? e

ObservacGes:

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

¢ Corregao de Fluxo: ocorre quando uma manifestacdo recebida na Ouvidoria da Secretaria DF Legal ndo é matéria de competéncia dessa
Secretaria, entdo o fluxo é corrigido, devolve-se a manifestacdo, pelo sistema OUV DF, informando e justificando da ndo competéncia material.

11
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1.5. Distribuicao nas Subsecretarias:

Residuos

PDVPLT PRSP, MNictrihninin nac

DF
Legal
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2. Total de manifestacoes recebidas pelo sistema OUV DF - 2021

Quantitativo de Manifestagdes
no periodo indicado

25.287

4.581

AMIL o I
o3 Mil
S
&
8 2.269
c
z i L1884 1895 LA
= 2 Mil 1754
1.734 1.707 1,600
N | . I I I
,01\ 5\0 ) 0 \\<\0 ;}0 ‘0;\0 '0(
B o \\} \5 \e(c\ O\)Q_\

(\o

Ano ®2021
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3. Comparativo 2020/2021 de manifestagoes recebidas pelo sistema OUV DF
2020 2021

37.216 25.287

Manifesta¢tes

Ano ©2020 ®2021

DF
Legal
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Contagem de Protocolo
-
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jan 2021 mar 2021 mai 2021

Média de registro diario de 100 manifestacdes;

Ouvidoria

jul 2021
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set 2021

nov 2021
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5. Quantidade de manifestacoes cadastradas no Sistema de A¢oes Fiscais da DF Legal.

Total de manifestagdes 2021

Resposta Definitiva no

Manifesta¢Oes cadastradas Manifestagdes cadastradas :
no sistema OUV-DF no sistema SISAF sistema OUV-DF
25.287 17.811 8.006

- 3% g,

Observacao:

e Sistema OUV DF X SISAF: Do total de manifestagdes registradas no OUV DF apenas 69% sao 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 ndao conseguimos localizar o endere¢o da demanda ou o cidaddo apenas solicita uma

informacao.
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6. Distribuicao por tipo de area de fiscalizacao

Fiscalizacdo de Obras

43,10% 1776

% Manifestagdes Otde de Manifestagdes
Fiscalizacdo de Atividades Econdmicas

36,55% 6.595

% Manifestagbes Otde de Manifestagdes
Fiscalizacdo de Residuos

19,21% 3465

% Manifestagbes Otde de Manifestagdes
Outros

1,14% 206

% Manifestagdes Otde de Manifestagdes
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Especialidade @ AEU @FAU © OEU @ Sem especialidade

Sem especialidade 1,14% T

o AEU 36.535%

OEU 43.10% ———

L Fau 19.21%

DF
Legal
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7. Distribuicao por cidade

Lago Sul 503 (3.268%)
S30 Sebastliao 385 (2.51%)
Lage Nerte 373 (2,63%)
Santa Maria 346 (2.26%)

Gama 558 (3,64%)
Vieenle Pires 559 (3 640)

oyt o [0 (4 220
Planalling 648 (8.22% Soebradinho 346 (2 26%)

Riacho Fundo 305 (1,99%)

Park Way 274 (1.8%)

Recanto das Emas
255 101,66%)

Guara 1042 (6.79%]

Sudoeste-0ctogonal

/ 219 (1.43%]
SlA 217 (1.41%)
Samambaia 1164 (7.5%%) Itapod 188 {1,23%)
Jardim Bolanico
187 (1.22%)

Mucleo Bandeirante

154 (1,02%)
Cruzeiro 136 (0.89%)

Aguas Claras 1201 17.83%) Fercal 2510,16%)

Brasilia 2144 (13,99%)
Ceilidndia 1313 (B,54%)

Tagualinga 1504 (9.81%)

Riacho Funde 1l 243 {1,58%)

SCIA-Estrutur... 130 (0,85%)

Legal
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8. Distribuicao por tipo de canal de atendimento.

Tipo de Entrada 1
®|nternet

® Midia 15 Mil

® Quvidoria Itinerante

16457

® Presencial
® Protocolo

® Telefone

20
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9. Distribuicao por tema de fiscalizacao

Assunto

Fizcalizagio em Obra em area publicares. .

Fizcalizagio 2m Obra axn drea flegal RN

Tvasdo de Ares Piblics
Fiszalizagio Coronzvine: S :
Fiscalizagio em Comércio astebelecido o : : : :

Fiscalizacio em Obra &m Ares Resular JEIAL

Fizcalizagio em Enmilho rasidnn em srea . [JFEED

Fizcalizacio am bares, lanchonate & resta.. _
Fiscalizacio sm Amz: servida: JEZE -

Fizcalizagio e Lotz vazio sujo [JE
Fizcalizagio am Quinsque mailer food tu... [
Fizcalizagio - Atividade ou Emypreendim _ [TEENNN

Conzrupio iregular em area poblice [T
Fiscalizapio de Ambulantes
Comeércio Iregular
Fiscalizagio em Contéiner racipients par..
Fizcalizagio am Obra em situsgio de risco
Fizcalizagdo e Lava-jato
Fiscalizagio em Lixo fora do borario de c..
Fizcalizagio da obra privadz [EECIEN
Fizcalizagio am Oficina mecinica
Fiscalizagdo am Carcamento em drea pib..
Fizcalizagio em Obra em area piblica co..
Fizcalizagio am Eventos fastas particularas
Fiscalizap 3o am Propeganda am area pib..
Fizcalizagdo am Darcelamense imazuler ..
Frzcalizagdo em Serralheria marcenaria, .. JEEIR
Fizcalizario sm Obra em Area sm Fesl..
Carcamento de area piblics
Licena de Funcionamento , Alvara
Fiscalizagio em Acessivilidade [

0

1.000

2.000

3.000

4.000

5.000

Legal
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r’,"

Rezchutrvidade Siztema

18.92%
0,00% 100,00% 0,00%

65.27%
100,005

Indice de satisfacao

Satizfacao com o
atendimento

sta Chovidoria

‘.\\ﬁ
Recomendacao

50.04%
0.00% 100,002

Cumprmento do
prazo de resposta

' 20.16% ‘ 100,00% ‘
0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 0,00% 100,00%
A\

vy

DF
Legal
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Normativos da Ouvidoria

LEIS FEDERAIS

Lei n° 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos — Disp&e sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos
publicos da administragdo publica.

Lei n2 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informac&o Publica — Regula o acesso a informacg&es previsto no inciso XXXl do art. 50, no inciso Il do § 30 do
art. 37 e no § 20 do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n2 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei no 11.111, de 5 de maio de

2005, e dispositivos da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias

LEIS DISTRITAIS

Lei n2 6.519/2020 — Disp&e sobre normas especificas de protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos distritais e de participacao
dos usuarios na fiscalizagdo da eficacia desses servicos e regulamenta o art. 30 da Lei Orgénica do Distrito Federal. Recepciona a Lei n. 13.460/2017
no ambito no Distrito Federal.

Lei n2 4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — DispOe sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

Lei n2 4.990/2012 — Lei de Acesso a Informagdes no DF — Regula o acesso a informagdes no Distrito Federal previsto no art. 52, XXXIll, no art. 37, §
39, 1l, e no art. 216, § 29, da Constituicdo Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, e da outras
providéncias.

Lei 6302 de 16/05/2019 -Dispde sobre a extingdo da Agéncia de Fiscaliza¢do do Distrito Federal e a criagdo da Secretaria de Estado de Protegdo da

Ordem Urbanistica do Distrito Federal - DF Legal.

23
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Decreto n°® 39.723/2019 — Estabelece medidas, no dmbito no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade da
participacdo popular no aprimoramento dos servicos publicos prestados pela Administracdo Publica direta e indireta do Distrito Federal, e da outras
providéncias.
Decreto n° 36.462/2015 — Regulamenta a Lei n? 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal — SIGO/DF.
Decreto n2 36.419/2015 — Institui a Carta de Servicos ao Cidad3o.
Decreto n? 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n2 4.990, de 12 de dezembro de 2012, que disp&e sobre o acesso a informacdes previsto no inciso
XXXIIl do art. 52, no inciso Il do §32 do art. 37 e no §22 do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988.
Decreto n? 39.895/2019, Dispde sobre a estrutura administrativa da Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal - DF
LEGAL, e da outras providéncias.
PORTARIA N2 56/2019 DF Legal - Estabelece medidas e procedimentos, no dmbito da Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do
Distrito Federal - DF Legal, que visam garantir o tratamento prioritario das demandas provenientes das manifestacGes do Sistema Informatizado de
Ouvidoria do Distrito Federal.
PORTARIA N2 65/2020 Df Legal - Altera o Regimento Interno da Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF
Legal
PORTARIA N2 102/2020 CGDF, Art. 12 Aprovar os indicadores de desempenho que contribuirdo para o alcance dos resultados-chave baseados em

valor constantes do Plano Estratégico Institucional — PEIl para o quadriénio 2020-2023, na forma do Anexo Unico.

24
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12. Sistema Eletronico do Servigo de Informacgoes ao Cidadao - e-SIC

Fluxo de Trabalho Ouvidoria DF Legal
Lei acesso a informacao - E-sic

Recursos:
12 Instancia ao Subsecretario do Setor
2% Instancia ao Gabinete

3% Instancia a CGDF

DF
Legal
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Quantidade de pedidos de informac¢oes mensais

40

[
(=]

I
(=1

Tatal de pedidos de informacac

(=]

Jjeneira

margo

Total de Solicitagoes 2021

354

Pedidos de Informagdo - E-sic

julbhi

Ano W2020 ®2021

agaosto

sztembro

nowvembro

Qezemors
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14. Iniciativas

O advento do mdédulo de Ouvidoria no sistema em uso na DF Legal (Sistema informatizado de A¢Ges Fiscais — SISAF), nao
possibilitou a existéncia de informagbes suficientes para a gestdo e controle das manifestacdes de ouvidoria no ambito do érgdo. Os
dados disponiveis no sistema ndo geravam as informagdes necessarias para a tomada de decisdo. Eram necessarios trabalhos extras
para extrair informagdes, com o objetivo de controle de prazos e desempenho. A criacdo de painéis e dashboards no sistema, como
solucdo para controle de prazos e desempenho, iria onerar os técnicos da area de Tl, que trabalhariam no seu desenvolvimento,
competindo assim com outras necessidades de Tl da prépria Secretaria.

Na busca de solugbes, em junho de 2020, verificou-se que o uso de ferramentas de ‘Bussines Inteligence’ — Bl, disponiveis no
mercado, poderia ser a solucdo do problema. A ferramenta em questdao permite ao usudrio final ter autonomia para a tomada de decisdo
do destino dos dados disponiveis, que estariam disponiveis sem a necessidade de utilizacdo de profissionais de Tl, com na solucdo exposta
acima. Os dados disponiveis podem ser manipulados diretamente pelo usuario final, gerando as informag¢des de gestao necessarias.

Como solugdo, optou-se pela extragcdao dos dados ja disponiveis com a utilizagdo de ferramenta de ‘Bussines Inteligence’ — Bl,
“Power BI” versdao desktop, disponivel e gratuita, com o propdsito de coletar dados gerados pelo sistema utilizado pela DF Legal e pelas
unidades organizacionais.

Essa iniciativa recebeu o prémio do concurso de Melhores Praticas em Ouvidoria de 2021, realizado pela Controladoria Geral
do Distrito Federal.

Além da iniciativa acima indicada a Ouvidoria da DF Legal, em cumprimento ao Plano Anual de Ac¢do de 2021 realizou as
seguintes atividades:

e Publicacdo do relatdrios trimestrais de 2021;
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Criacdo de ferramneta de Bussiness Inteligence Bl para o auxilio das areas fins do controle de manifestacdes de
ouvidoria;

Capacitacao de servidores no ambito da ouvidoria;

Reformulou e atualizou a Carta de Servicos;

Reunides periddicas de alinhamento da equipe da Ouvidoria da DF Legal;

Treinamento com a alta cupula sobre o tema da Lei de Acesso da Informacao, patrocinada pela Controladoria Geral
do Distrito Federal;

Realizacdo de semindrio “Café com as Ouvidorias”, patrocinado pela Ouvidoria Geral do Distrito Federal, com o
objetivo de esclarecer as competéncias e limites da atuagao da DF Legal.

28



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Prote¢do da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal u:

Ouvidoria Legal
Relatério de Anual 2021

15. Conclusdes e sugestoes

A Ouvidoria da DF Legal vem buscando junto as areas técnicas buscar uma solucdo efetiva para as demandas apresentadas pelo cidadao;

Desenvolveu ferramentas, juntamente com o setor de Tecnologia da Informacgdo, para o acompanhamento rapido das demandas a vencer
para facilitacdo do gestor no controle de prazos.

A ouvidoria da DF-Legal recebeu da Controladoria-Geral do DF o prémio de transparéncia Ativa na 52 edicdo do Prémio ITA (indice de
Transparéncia Ativa), que tem por objetivo estimular a publicacdo ativa de informacdes de interesse publico.

Como sugestdes para o proximo exercicio, com foco no cidaddo deveremos:

1. Avaliar a distribuicdo das manifestacGes 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.

4. Contribuir com a alta gestdo, com dados e sugestGes que possam subsidiar a tomada de decisdes.

5. Otimizar a integra¢ao com os demais setores da DF Legal;
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