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APRESENTACAO

Cumprindo o previsto na Instru¢do Normativa n°® 01/2017, da Controladoria Geral do Distrito Federal (CGDF), que regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012 e no Decreto n°® 36.462/2015; a Ouvidoria Seccional da Secretaria de Estado
da Protecao da Ordem Urbanistica — DF Legal apresenta o seu Plano de A¢dao Anual (PAA) para o exercicio do ano 2021, que estd em conformidade
com Plano Estratégico do Distrito Federal — PEDF 2019-2023 e Plano Plurianual do DF — PPA 2020-2023.

A Ouvidoria da Secretaria DF Legal atua no sentido de atender as manifestagdes oriundas dos cidaddos, com eficiéncia e transparéncia,

como, também, busca auxiliar os gestores no aprimoramento das atuacdes de competéncia legal dessa Secretaria.
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VINCULACAO, COMPETENCIAS e ESTRUTURA

A Ouvidoria, na estrutura da Secretaria DF Legal, ¢ vinculada ao Gabinete do Senhor Secretdrio, com as atribui¢des definidas pela

Portaria n® 65/2020 DF Legal (Regimento Interno).

Art. 22. A Ouvidoria, unidade organica de diregdo e execucgado, diretamente subordinada a Unidade de Andlise e Distribuigdo de
Demandas e Orientagdo ao Cidadado, compete:

1 — gerenciar as manifesta¢oes oriundas do sistema informatizado de ouvidoria definido pelo orgdo superior do Sistema de
Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, no admbito da DF Legal;

1l — gerenciar as demandas oriundas do sistema informatizado de ouvidoria do Distrito Federal no dmbito da DF Legal;

11l — realizar a triagem das manifestag¢oes oriundas do sistema informatizado de ouvidoria e a corre¢do de fluxo, devidamente
fundamentada, quando necessaria;

1V — cadastrar e tramitar no Sistema Informatizado em uso na DF Legal as manifestacoes oriundas do sistema informatizado de
ouvidoria,

V —acompanhar o tratamento das manifestagoes recebidas pelo sistema informatizado de ouvidoria, cobrar o cumprimento dos
prazos legais e a celeridade no processo de elucidagdo,

VI — promover as respostas preliminar, definitiva e complementar ao cidaddo por meio do sistema informatizado de ouvidoria;

VII — prestar informagoes ao usuario por meio do Sistema Eletronico do Servigo de Informagoes ao Cidaddo — e-SIC/DF, em
conformidade com a Lei de Acesso a Informagdo — LAI;

VIII — propor politicas, diretrizes e agbes necessarias ao aprimoramento, racionalizagdo e eficiéncia dos servigos prestados pela
DF Legal;
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IX — supervisionar os resultados produzidos, avaliar a efetividade das respostas oferecidas e elaborar relatorios gerenciais
capazes de subsidiar a gestdo da DF Legal;

X — Realizar diligéncias e vistorias externas para coleta de informagoes complementares ao atendimento das ouvidorias;
XI — participar de atividades que exijam a¢oes conjugadas das unidades integrantes do SIGO/DF;

XII — propor capacita¢do continua aos servidores da Ouvidoria,

XIII — coordenar a elaboracdo da Carta de Servicos;

X1V — elaborar o relatorio de atividades relacionados a sua area de competéncia, e

XV — exercer outras atividades que lhe forem atribuidas na sua darea de atuag¢do.”
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ESTRUTURA DA OUVIDORIA DA SECRETARIA DF LEGAL

01 - Ouvidor Chefe,

04 - Assessores (01 do quadro permanente e 03 em cargo em comissao)

05 - Servidores do Quadro permanente do Distrito Federal,

06 - Servidores terceirizados
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DIAGNOSTICO

A situagdo da Ouvidoria da Secretaria DF Legal ao final de 2020, exposta no documento “Relatério de Anual 2020 publicado em

http://www.dflegal.df.gov.br/wp-content/uploads/2021/02/Relatorio-anual-2020.pdf, expressa o diagnoéstico a partir do qual foi elaborado o

presente Plano de Ac¢ao Anual.

Destaca-se daquele documento:

» Total de manifestacdes recebidas pelo sistema OUV-DF

Total de manifestacdes 2020

: = : = Resposta Definitiva
Manifestagoes Manife stagoes 3
Cadastradas no Sistema OUV DF Cadastradas no SISAF Sistema OUVDF
37570 20802 16768

\ﬂ/
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» Cadastradas no Sistema de AcOes Fiscais — SISAF

Obras: 8.566 Atividades Economicas: 8.149 Residuos: 3.838.

DIFICULDADES DA OUVIDORIA EM 2020

*Crescimento de aproximadamente 75% nos registros em relacdo aos anos anteriores.
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* Aumento das corre¢des de fluxos no Sistema informatizado de Ouvidoria (OUV-DF). Em 2019 realizou-se um total de 2.231 corregdes de fluxo
e em 2020 o niimero foi de 9.189 corre¢des, um aumento de 410%. O aumento ocorreu em razao do assunto “Fiscalizagdo Coronavirus”, que foi
direcionado a Secretaria DF Legal e que ndo era atribuicdo dessa Secretaria, fazendo-se, entdo, a corre¢ao de fluxo para outro 6rgao da Forca Tarefa

de combate a Covid-19.
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METAS PARA O EXERCICIO DE 2021

1. Avaliar a distribuigdo das manifestagdes dentro das Subsecretarias.
2. Reunides periodicas nas Subsecretarias para verificagao dos problemas enfrentados (quando o ndo cumprimento dos prazos).

3. Difundir o uso da ferramenta de Bussiness Inteligence — Bl na DF Legal.
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PLANEJAMENTO PARA O EXERCICIO DE 2021

> METAS POR FORCA DE LEGISLACAO:
Item Meta 2021

Plano de Acéo Anual Novembro

Abril/2021, Julho
2021, Outubro 2021 e
Janeiro 2022

Publicacéo de relatérios

trimestrais

Relatério Anual Janeiro 2021

indice de
o 48%
Resolutividade
Satisfacdo com o
) o 73%
servico de ouvidoria
Recomendacdo com o
. o 80%
servico de ouvidoria
Cumprimento do prazo
de resposta da 95%

ouvidoria

Legislacio
Instrucdo normativa n°
01, de 05/05/2017

Instru¢do normativa n°
01, de 05/05/2017

Instru¢do normativa n°
01, de 05/05/2017
Portaria cgdf n° 102, de
29 de maio de 2020
Portaria cgdf n° 102, de
29 de maio de 2020
Portaria cgdf n° 102, de
29 de maio de 2020

Portaria cgdf n® 102, de
29 de maio de 2020

Indicador

Plano elaborado

Publicacdo efetuada

Publicacéo efetuada

Sistema Ouv-DF —
Dashboards
Sistema Ouv-DF —
Dashboards
Sistema Ouv-DF —
Dashboards

Sistema Ouv-DF —
Dashboards
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> ACOES PARA 2021

ltem
Controle das

manifestacdes tramitadas

dentro do 6rgéo

Atualizacdo da Carta de

Servigos

Capacitacao de Servidores

Controle dos pedidos de
informac&o tramitadas

dentro do 6rgdo

Reunides de alinhamento

com a equipe
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Meta 2021 Prazo
Criacéo de ferramenta para

realizagdo do Controle

Julho/2021
(Bussiness Inteligence — BI)
Elaboracédo da Carta de
Servigos Junho/2021
Curso/semestre/servidor
Julho e
Outubro/2021
Criacdo de ferramenta para
realizagdo do controle Julho/2021
(Bussiness Inteligence — BI)
01 Reunido/trimestre
Junho e
Outubro/2021

Indicador

Criacdo da

Ferramenta

Publicacdo no site da
DF Legal

Cursos/servidor

Criagdo da

Ferramenta

Quantidade de

reunides no semestre
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» ACOES PARA 2021 - Continuacao
Item Meta 2021 Prazo Indicador
Divulgacdo e Treinamento )
. ) Quantidade de
nas Subsecretarias sobre 02 Reunides/Ano

. . . reunides no semestre
Pedidos de informacéo

Qualidade de resposta das N Quantidade de
) ] 02 Reunides/Ano N
Subsecretarias/equipe reunides no Ano
Intercdmbio entre . Quantidade de
o 01 Reunido/Ano .
ouvidorias reunies no Ano

Os beneficios esperados com essas agdes:

Maior controle das manifestacdes tramitadas dentro do 6rgéo;

Aprimorar o controle de prazos;

Otimizar a integracdo com os demais setores da DF Legal,;

Capacitar através da realizacdo de visitas técnicas, encontros online, reunides, palestras e videos os servidores das Subsecretarias de
Fiscalizagéo;

Construir histdrico das manifestagdes com mesmo tema e localizagéo;

Melhorar o conjunto de informagdes disponiveis para o cidad@o no portal da DF Legal, por meio da atualizacéo da Carta de servicos;
Capacitar os servidores lotados na unidade para desempenharem com exceléncia as atividades desenvolvidas na Ouvidoria e realizar em
pesquisas nos diversos sistemas da DF Legal; e

Contribuir com a alta gestdo, com dados e sugestdes que possam subsidiar a tomada de decisoes.
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Legisla¢do Aplicada

v" LEIS FEDERAIS

v Lein® 13.460/2017 — Lei dos Usuarios dos Servicos Publicos — Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos da administracéo publica.

v Lei n®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagdo Publica — Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso |1
do § 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n®8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n® 11.111, de 5
de maio de 2005, e dispositivos da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias

LEIS DISTRITAIS
v Lei n°® 6.519/2020 — Dispde sobre normas especificas de protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos distritais e de

participacdo dos usuarios na fiscalizacdo da eficacia desses servicos e regulamenta o art. 30 da Lei Organica do Distrito Federal. Recepciona a
Lei n° 13.460/2017 no ambito no Distrito Federal.

v' Lein®4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF.

v Lei n®4.990/2012 — Lei de Acesso a Informacgdes no DF — Regula o0 acesso a informacdes no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIII, no
art. 37, 8 3% 11, e no art. 216, § 2° 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.

v Lei 6302 de 16/05/2019 — Dispde sobre a extincdo da Agéncia de Fiscalizacdo do Distrito Federal e a criacdo da Secretaria de Estado de
Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal - DF Legal.

v Decreto n° 39.723/2019 — Estabelece medidas, no ambito no Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, para garantir a efetividade
da participacdo popular no aprimoramento dos servicos publicos prestados pela Administragdo Publica direta e indireta do Distrito Federal, e

da outras providéncias.
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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 n° 36.419/2015 — Institui a Carta de Servicos ao Cidadao.

Decreto n° 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n® 4.990, de 12 de dezembro de 2012, que dispde sobre 0 acesso a informacdes previsto no inciso
XXXIII do art. 5° no inciso Il do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988.

Decreto n° 39.895/2019, dispBe sobre a estrutura administrativa da Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal
- DF Legal, e d& outras providéncias.

PORTARIA N°56/2019 DF Legal — Estabelece medidas e procedimentos, no ambito da Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica
do Distrito Federal - DF Legal, que visam garantir o tratamento prioritario das demandas provenientes das manifestacbes do Sistema
Informatizado de Ouvidoria do Distrito Federal.

PORTARIA N°65/2020 DF Legal — Altera 0 Regimento Interno da Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal
— DF Legal.

PORTARIA N° 102/2020 CGDF, Art. 1° — Aprovar os indicadores de desempenho que contribuirdo para o alcance dos resultados-chave

baseados em valores constantes do Plano Estratégico Institucional — PEI para o quadriénio 2020-2023, na forma do Anexo Unico.
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