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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:

Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica
Ouvidoria Legal

Introducao

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

A Ouvidoria do DF Legal é uma unidade seccional do Sistema de Gestdo 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
servigcos 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 cidadaos, bem como a defesa dos direitos humanos e
constitucionais.

A entrada das ouvidorias no organograma das instituicdes publicas reflete o desejo da Administracao 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 humanizacdo é o grande desafio das ouvidorias, que buscam continuamente
vocalizar os anseios do cidadao perante o Estado. Nesse sentido, a Ouvidoria Publica funciona como um agente promotor de mudangas:
de um lado, favorece uma gestao flexivel, comprometida com a satisfacdo das necessidades do cidadao; de outro, estimula a prestacao de
servicos publicos de qualidade, capazes de garantir direitos. Em sintese, é um instrumento a servi¢o da democracia.

O Relatério trimestral visa atender o que preceitua a Lei n° 4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015 com informacgdes
sintéticas e comparativas acerca das manifestacoes 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 relatorio contém informacdes sobre as atividades realizadas
pela Ouvidoria do DF Legal, contendo dados estatisticos das demandas registradas no 1° trimestre do ano de 2022 (meses Janeiro,
Fevereiro e Marco).



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL n:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

Quantitativos
Manifestacoes no 12 Trimestre 2022 e comparativo de demandas 12 Trimestre 2021

Quantidade de Manifestacoes no 1°Trimestre 2022

Janeiro 2022
1825

Fevereiro 2022

21900 5657 1538

Margo 2022

1984

Quantitativo de Manifestacoes Quantitativo de Manifestacoes 4°
Ultimos 12 meses Trim 2021

Comparativo 2020/2021

Total de Manifestacdes

janeiro fevereiro margo

Ano 92020 @2021



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

Evolucao diaria de manifestacdes nos meses do 12 trimestre 2022

Contagem de Protocolo

0
jan 2022 fev 2022 mar 2022



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

indices

Janeiro 2022
Satisfagdao com o Indice de Recomendagio
Sistema

40.00%

0,00% 100,00%
Cumprimento do prazo
de resposta

‘ 100.00% ‘

0.00% 100.00%

Indice de Resolutividade

. 18.00%

0,00% 100,00%

50.00%

0.00% 100.00%

Indice de satisfagdo Satisfagdo com o
resposta Ouvidoria atendimento

B 1200% ' 32.00%

0.00% 100.00% 0.00% 100.00%
———




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

Fevereiro 2022

Indice de Resolutividade Recomendacg@o Sistema

44,00%

100,00%

‘ 54,00%

0.00% 100,00% 0.00%

19.00%

0.00% 100.00%

Indice de satisfacdo Satisfagdo com o Cumprimento do prazo
resposta Ouvidoria atendimento de resposta

. 19.00% ,37.00% ‘ 10000% ‘

0.00% 100.00% 0,00% 100,00%

0.00% 100,00%
-



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

Marco 2022

Satisfacdo com o Indice de Recomendagio
Sistema

45,00%

0.00% 100,00%

Cumprimento do prazo
atendimento de resposta

,38.00% ‘ 100.00% ‘

100,00% 0.00% 100,00% 0.00% 100,00%

Indice de Resolutividade

' 25.00%

0,00% 100,00%

53.00%

0.00% 100,00%

Indice de satisfacao
resposta Ouvidoria

Satisfagdo com o




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica
Ouvidoria

Canais de Atendimento 1° Trimestre 2022

1045

................................ T6F -

janeiro fevereiro marco
e e——

DF
Legal

Tipo de Entrada 1
® |nternet

® Midia

® Presencial

. ®Protocolo

® Telefone
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

DF Solicitacdes de Informacao (E-sic)

meés a mes

Total de Solicitagoes 2021 Total acumulado 12 meses

123 393

Pedidos de Informacgdo - E-sic

I
o

Total de pedidos de informagao
)
L=l

Janeirc fevereiro margo

Atualizado em:
Ano @2020 @2021 ®2022 31/03/2022
e
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

Quantidade de Manifestacoes por Tipo
1° Trimestre 2022

Quantitativo de Manifestacdes 1° Quantitativo de Manifestacdes
Trim 2022 Ultimos 12 meses

5637 21900

Quantidade por tipo de manifestacao

4811

Contagem de Classificacio

788
Reclamacdo  Solicitacio Informacao Sugestio Elogio Dentineia

1° Trimestre Ano @2022
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:
Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica Le g al

Ouvidoria

Quantidade de manifestacoes por tema (TOP 10)
1° Trimestre 2022

Invasio de Area Publica Fite

Fiscalizacio em Comércio estabelecido com mer... FE#a

Fiscalizacio em Obra em Area Regular [

‘

Fiscalizacdo em bares, lanchonete e restaurante S5l

Fiscalizacdo em Entulho.residuo em drea publica Sl

243

Assunto

Fiscalizacdo em Lote vazio sujo

Fiscalizagdo em Obra em drea ilegal BES

Fiscalizacdo Coronavirus (SEE]

Fiscalizacdo em Quiosque.trailer.food truck,simil... FEA

Fiscalizagdo em Contéiner,recipiente para lixo SEE : J

400 600 800

=]
]
=
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL u:

Secretaria de Estado de Prote¢dao da Ordem Urbanistica
Ouvidoria Legal

Acoes realizadas 12 Trimestre 2022

Curso on-line (OUV-DF) Qualidade da Resposta.
Curso On-line (OUV-DF) Anadlise de riscos.

Estratégias para melhorar os indices da Ouvidoria

» Inicio de estudo das respostas classificadas como ndo resolvidas pelo cidadao, na tentativa de identificar padrdes ou elementos técnicos que
possam subsidiar estratégias de melhoria na prestacdo dos servicos e nas respostas oferecidas.

» Realizacdo de Pré-atendimento (contato com o cidaddo apdés o registro da manifestacdo) em casos de divida do tema ou endereco, com a meta
de 1% das manifestacGes recebidas;

» Acompanhamento das manifestacdes nas Subsecretarias com a ferramenta de Power BI de gerenciamento de manifestacdes da DF Legal.

Apesar da reducdo do nimero de manifestacdes com o assunto "Fiscalizacdo Coronavirus"continuam os grupos de pronto emprego Covid diurno e
noturno, com o objetivo de manter o controle dos protocolos de segurancga, o que promoveu acoes do governo para flexibilizacdo do comércio com
sua quase normalidade.
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