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Apresentacao

A Ouvidoria é um canal de comunicacdo direto entre o cidad3do e o
Governo do Distrito Federal, atuando como segunda instancia administrativa no
atendimento de suas manifesta¢des, atuando na defesa dos direitos dos cidaddos no
gue tange o esclarecimento dos seus deveres e na prevencao e solucdo de conflitos,

garantindo uma avaliacdo justa e imparcial as suas demandas.

No Governo do Distrito Federal, apesar de cada érgdo contar com um setor
préoprio de ouvidoria, o conjunto de ouvidorias compdem o Sistema de Gestdo de
Ouvidorias do DF — SIGO/DF, essa rede de ouvidorias é coordenada pela Ouvidoria
Geral e as Ouvidorias Especializadas dos 6rgdos sdo seccionais, sujeitos a orientacao
normativa do 6érgdo superior e a supervisdao técnica do érgdo central do sistema,

conforme determinagdo da Lei 4.896/2012.

A Ouvidoria seccional da Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem
Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal, diretamente subordinada ao Secretario de
Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica (subordinacdo administrativa) recebe,
encaminha, coordena e supervisiona os atendimentos relativos as solicitagdes,
reclamacdes, denuncias, reivindicacoes, elogios, sugestdes e demais manifestacdes do
cidadao, relacionadas as atribuicdes da Secretaria de Estado de Prote¢do da Ordem

Urbanistica do Distrito Federal.

Conforme disposto na IN 01/2017 CGDF, anualmente as unidades seccionais
deverdo elaborar Plano de A¢dao Anual, em consonancia com as orienta¢des do érgao
central de ouvidoria e o planejamento estratégico da instituicdo. O plano de acdo é um
documento util para planejar as atividades necessarias para que se atinja um resultado
esperado, que no caso da ouvidoria, sua funcdo precipua é ser um canal condutor das
opinides, sugestdes, reclamacbes e problemas da sociedade visando garantir os

direitos dos cidaddos quanto a eficiéncia e transparéncia das a¢des do Estado.
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O presente plano abrange as principais a¢des que sao desdobramentos de
analises e reflexdes da equipe da Ouvidoria-Geral frente aos resultados obtidos por
todo sistema de ouvidorias do Distrito Federal no ultimo ano, em consondncia com
Plano Estratégico do Distrito Federal — PEDF 2019-2023 e Plano Plurianual do DF — PPA
2020-2023 que foram utilizados para embasando o plano, que ainda poderao sofrer

ajustes se houver a publicagcdo do Planejamento Estratégico da DF Legal.

A partir do levantamento dessas informacbGes é possivel criar acdes e

estratégias para sanar problemas rotineiros e melhorar a experiéncia do cliente.
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Legislacao Aplicada

LEIS FEDERAIS

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

e Lei n? 12.527/2011 — Lei de Acesso a Informacdo Publica — Regula o acesso a
informacdes previsto no inciso XXXIIl 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 n? 8.159, de 8 de janeiro de

1991; e da outras providéncias

LEIS DISTRITAIS

e Lein26.519/2020 — DispGe sobre normas especificas de protecdo e defesa dos direitos
dos usuarios dos servigos 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 dmbito no Distrito Federal.

e Lein?4.896/2012 — Lei do SIGO/DF — Dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF.

e Lei n2 4.990/2012 — Lei de Acesso a Informagdes no DF — Regula o acesso a
informacdes no Distrito Federal previsto no art. 52, XXXIIl, no art. 37, § 39, Il, 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.

e Lei 6302 de 16/05/2019 -Dispde sobre a extincdo da Agéncia de Fiscalizagdo do
Distrito Federal e a criagdao da Secretaria de Estado de Prote¢do da Ordem Urbanistica do
Distrito Federal - DF Legal.

e 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 servigos publicos prestados pela Administracdo Publica direta e

indireta do Distrito Federal, e da outras providéncias.
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e 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.

e Decreto n?236.419/2015 — Institui a Carta de Servicos ao Cidad3o.

e Decreto n? 34.276/2013 — Regulamenta a Lei n? 4.990, de 12 de dezembro de 2012,
que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIIl do art. 52, no inciso Il do
§32do art. 37 e no §22 do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988.

e 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.

e  PORTARIA N2 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 manifestacdes do
Sistema Informatizado de Ouvidoria do Distrito Federal.

e  PORTARIA N2 65/2020 Df Legal - Altera o Regimento Interno da Secretaria de Estado
de Protegdo da Ordem Urbanistica do Distrito Federal — DF Legal

e  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 — PEI para o quadriénio 2020-2023, na forma do Anexo Unico.
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Diagnostico

Devido ao cardter estratégico, a ouvidoria da DF legal estd diretamente
subordinada ao Gabinete da DF Legal, e suas atribuicGes estdo elencadas na Portaria

n2 73/2020 DF Legal.

“Art. 24. A Ouvidoria, unidade orgdnica de direcdo e execugdo, diretamente
subordinada a Unidade de Andlise e DistribuicGio de Demandas e
Orientag¢do ao Cidaddo, compete:

| — gerenciar as manifestagées oriundas do sistema informatizado de
ouvidoria definido pelo drgdo superior do Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF, no dmbito da DF Legal;

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

Il — realizar a triagem das manifestacbes oriundas do sistema
informatizado de ouvidoria e a corre¢do de fluxo, devidamente
fundamentada, quando necessdria;

IV — cadastrar e tramitar no Sistema Informatizado em uso na DF Legal as
manifesta¢des oriundas do sistema informatizado de ouvidoria;

V — acompanhar o tratamento das manifesta¢ées recebidas pelo sistema
informatizado de ouvidoria, cobrar o cumprimento dos prazos legais e a
celeridade no processo de elucidagéo;

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

VIl — prestar informagdes ao usudrio por meio do Sistema Eletrénico do
Servigco de Informacgées ao Cidaddo — e-SIC/DF, em conformidade com a Lei
de Acesso a Informagdo — LAI;

VIII — propor politicas, diretrizes e agbes necessdrias ao aprimoramento,
racionalizag@o e eficiéncia dos servigos prestados pela DF Legal;

IX — supervisionar os resultados produzidos, avaliar a efetividade das
respostas oferecidas e elaborar relatdrios gerenciais capazes de subsidiar a
gestdo da DF Legal;

X — Realizar diligéncias e vistorias externas para coleta de informagdes
complementares ao atendimento das ouvidorias;
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Xl — participar de atividades que exijam agbes conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/DF;

Xl — propor capacitagdo continua aos servidores da Ouvidoria;
XIll — coordenar a elaboragdo da Carta de Servigos;

XIV — elaborar o relatério de atividades relacionados a sua drea de
competéncia; e

XV — exercer outras atividades que lhe forem atribuidas na sua drea de
atuagdo.”

Em 2020 a Unidade Setorial de Ouvidoria da DF Legal no periodo compreendido
entre 01/01/2021 e 31/12/2021

25.286 manifestacdes oriundas do Sistema Ouv-DF

351 pedidos de informacao via sistema e-SIC.

Atualmente a ouvidoria da DF Legal conta com a seguinte estrutura
Administrativa: 01 Ouvidor chefe, 03 assessores, 03 servidores do Quadro permanente
do Distrito Federal, 07 servidores terceirizados.

As manifestacbes atendidas pela DF Legal sdo majoritariamente nao
relacionadas a servicos oferecidos pelo 6rgdo e sim a acbes de fiscalizacdo que, no
ambito da DF legal, sdo subdivididos em trés temas: Fiscalizacdo de Obras, Atividades

Econbmicas e Residuos.

Todas as atividades relacionadas a fiscalizacdo sdo realizadas e geridas por
sistema préprio denominado Sistema Informatizado de Ac¢Ges Fiscais — SISAF. O papel
da ouvidoria da DF Legal é, além de realizar a triagem das manifesta¢des oriundas do
Sistema Informatizado de Ouvidoria, cadastrar e georreferenciar além vincular as
demandas de mesmo teor e local semelhante no SISAF, com o intuito de evitar a

duplicidade e otimizar o trabalho de fiscalizacao.

Quantitativos de manifesta¢des cadastrados, cadastrados e encaminhados aos
setores, solucionados diretamente pela ouvidoria e quantitativo de solicita¢des

recepcionados no sistema e-sic.
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Quantidade de Manifestacoes - Ouvidoria

Subsecretarias
Manifestagies Percentual
mlummadasno _ sohmlmmdom )
. = smperiodo dmbito da Ouvidoria amblioda(':midmm T,QB
cadastradas no sistema 7288 29 /E} ouvioorla
OUV-DF (2021)
2 5 . 0 6 8 Manifestacdes no periodo
= cadastradas no SISAF
(2021)
Alualizado em: 2912/2021
DF Quantidade de Manifestacoes - Ouvidoria
Legal Subsecretarias

Cadastros per Subsecrefaria

Outros 206 {1,18%)

Fizcalizagdo de Readuos
3,306 (10,1%)

Fizcalizagdo de Obras
7.674 (43,16%)

@ Fizcalizagdn da Obras

o Fizcalizagiio de Atvidade: Econd ..
@ Fizcalizagio de Fesiduos

® Qutros

Fiscalizagfo de Atividades Econfmicas SISAF (2021)
6.304 (36,58%)

Atualizado em: Z912/2021
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Legal Solicitacoes deﬂ Infoﬂrmat;ao (E-sic)
mes a mes

Total de Solicitagoes 2020 Total de Solicitaces 2021

231 351

Pedidos de Informacéo - E-sic

Ll

Total de pedidos de informacis

fevareiro

margo =0 Junho

julhe

Ano #2020 @2021

Evidencia-se, todavia, a necessidade de treinamento e capacitacdo dos
servidores acerca da assertividade nas tramitacGes das demandas e temporalidade de
informacdes e tramitagdes referentes a legislacdo local para os locais e muitas vezes
para realizacdo de correcdo de fluxo (atividades que ndo fazem parte das atribuicGes

da DF Legal).

Verifica-se ainda a necessidade de manter atualizada a da Carta de servicos que
visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados pela DF Legal, como acessar e

obter esses servigos e quais sao 0s prazos estabelecidos.

Existe ainda a necessidade de atendimento as metas determinadas pela
portaria 63 - CGDF de 19/04/2021 que prevé as seguintes metas para a Ouvidoria Geral

e por consequéncia para as ouvidorias seccionais:
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Taxa de resolutividade ano 2022 —42 %

Resolutividade no periodo entre 01/11/2021 e 31/12/2021 -21%

Taxa de satisfacdo com o servico de ouvidoria — 70%

periodo entre 01/11/2019 e 31/10/2020 indice alcangado — 57 %

Taxa de recomendag¢ao com o servi¢o de ouvidoria — 76%

periodo entre 01/11/2019 e 31/10/2020 indice alcancado — 52 %

Taxa de cumprimento do prazo de resposta da ouvidoria — 94 %

periodo entre 01/11/2019 e 31/10/2020 indice alcangcado —100 %

Temos ciéncia que as metas estabelecidas sdo gerais, e sdo avaliadas pelos
manifestantes ndo se atendo a situacdo de cada seccional da ouvidoria. No caso da DF
Legal a falta procedimento quanto ao atendimento em 12 nivel nos 6rgaos do Distrito
Federal aumenta a quantidade de solicitagdes no canal de ouvidoria e subverte

problemas simples em problemas de fiscaliza¢ao.

Atualmente parte das manifestacdes cadastradas no sistema SIGO DF sdo
tratadas com foco no problema e ndao com foco na solugdao, temos como exemplo
manifestacdes com a solicitacdo de construcdo e reformas de calcadas, onde o que se
quer é um servico, porém ¢é repassado para ser tratado como um problema de
fiscalizacdao que possui outro foco, onde a a¢ao pode durar meses sem que o pedido do
usuario se concretize, e apesar do procedimento ser realizado de maneira correta o
entendimento do requerente é que o problema ndo foi solucionado e qualifica o
trabalho da ouvidoria de maneira negativa. Afinal ele pediu um servico e o setor de
fiscalizacdo ndo executa nenhum servico. Os prazos dos processos administrativos, na
maioria das vezes extrapola o prazo de 20 dias para resposta definitiva ao cidaddo, ou

ainda em varios casos de fiscalizacao corretamente executado, a resposta desagrada o
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manifestante, pois a resposta que ele quer é aquela que ele acha a correta, vinculada
ao seu sentimento e ndo a solucdo prevista na legislagdo. Como n3do é um servico
prestado onde se tem a real dimensdo do atendimento da demanda, a qualificagao vai
ser vinculada a sua percepcdo, onde a melhora dos indices vai muito além das

possibilidades de agao da ouvidoria.

Outros exemplos sdo vinculados a coleta de entulho, tampas de bueiros em
area publica, perturbacdao de sossego, entre outros assuntos que sdo tratados nao

como solicitagdes de servico, mas como solicitagdes de fiscalizagao.

Temos ciéncia que ha espaco para melhorias, porém é necessario a alteragao
de foco no atendimento das solicitacGes de ouvidoria para a melhoria dos indices da

DF Legal, e consequentemente de toda a rede.

Essas alteracdes ja sendo aplicadas e estdo presentes no Plano de acdo da Rede
Sigo 2022 onde a proposta para 2022 foi a adequacao a realidade de cada seccional,

definidos pelos seguintes elementos estruturantes: Volume e Qualidade,

Dimensdo Volume:

Grupo 1 — drgdos que recebem poucas manifestacdes ( -20 por més);

Grupo 2 — 6rgdos que recebem de 240 a 600 manifestacdes por ano;

Grupo 3 — érgaos que recebem mais de 600 manifestacdes por ano;
Dimensdo Qualidade:

Grupo 1 —03 ou 04 indicadores abaixo da meta Sigo ou indicador em 0%;

Grupo 2 — Satisfacdo ou recomendacdo abaixo da meta Sigo;

Grupo 3 — Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta Sigo

Grupo 4 — Todos os indicadores acima ou igual a meta Sigo
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Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
v
o]
L
u
M Grupo2
E

Grupo 3

A andlise das dimensdes de volume e qualidade enquadraram a DF legal no
grupo vermelho, com acdes customizadas a serem implementadas de forma

obrigatéria e identificadas no Caderno 3 do Plano de acdo do SIGO 2022.
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OBJETIVOS PARA 2022

A proposta apresentada centra-se no compromisso com a melhoria continua e
com base no universo de a¢Bes que compreendem a atuagao da Ouvidoria, serao
priorizadas neste Plano de Acdo relativo ao ano de 2022, além das acbes previstas
como obrigatdrias, conforme o Plano de Ag¢do do SIGO serdo propostos objetivos
considerados essenciais para o adequado desenvolvimento do setor, bem como acdes
de sensibilizacdo interna sobre a importancia da comunicacdo e da cultura da
transparéncia e acdes de fomento a Transparéncia.

Assim sendo, foram eleitas atividades que se voltam para o alcance da
exceléncia no atendimento as demandas de ouvidoria, celeridade e qualidade da
resposta, satisfacdo do usudrio, apoio interno e estimulo ao desenvolvimento da
cidadania, assegurando que a Ouvidoria da Secretdria de Estado de Economia do
Distrito Federal seja um efetivo canal de comunicacdo e interacdo com a sociedade,

fortalecendo a transparéncia e promovendo o controle social, quais sejam:

15| Pagina



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Secretaria de Estado de Protecdo da Ordem Urbanistica

Legal
Direcdo Geral — Ouvidoria sl
METAS POR FORCA DE LEGISLACAO:
ltem Meta 2022 Legislacao Indicador
INSTRUCAO NORMATIVA N2 01, DE 05 DE
Plano de A¢do Anual Janeiro Plano elaborado e publicado

MAIO DE 2017

Publicacdo de relatérios trimestrais

Janeiro/2022,
Abril/2022, Julho
2022, Outubro 2022

INSTRUGAO NORMATIVA N2 01, DE 05 DE
MAIO DE 2017

Publicacdo efetuada

Relatério Anual

Janeiro 2022

INSTRUGAO NORMATIVA N2 01, DE 05 DE
MAIO DE 2017

Publicacdo efetuada

Verificacdo trimestral no Sistema Ouv-DF —

indice de Resolutividade 42% Portaria 63 - CGDF de 19/04/2021
Dashboards
satisfacdo com o servico de Verificacdo trimestral no Sistema Ouv-DF —
70% Portaria 63 - CGDF de 19/04/2021
ouvidoria Dashboards
recomendagdo com o servico de Verificacdo trimestral no Sistema Ouv-DF —
76% Portaria 63 - CGDF de 19/04/2021
ouvidoria Dashboards
cumprimento do prazo de resposta Verificacdo trimestral no Sistema Ouv-DF —
94% Portaria 63 - CGDF de 19/04/2021

da ouvidoria

Dashboards
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METAS IMPOSTAS POR FORCA DA MATRIZ DE ANALISE VOLUME/QUALIDADE

Item Meta 2022 Medicéo Indicador
1 % de manifestacoes
Pré-atendimento (contato com o cidaddo apds o Quantidade de contatos/Qtdade de
8 recebidas do assunto Trimestral
registro da manifestacao) manifestacdes recebidas
mais demandado
10%
n? de pds-atendimento/
Implantac¢do do Pds-atendimento e pesquisa de Quantidade de contatos/Qtdade de
9 total de demandas Trimestral
satisfacdo, inclusive apds resposta complementar manifesta¢Oes avaliadas “ndo satisfeitas”
avaliadas "ndo
satisfeitas"
Relatério analito

Relatério Analitico das respostas avaliadas Abril, Julho,

10 publicado (medicado Relatério analitico publicado
negativamente pelo cidadao Novembro 2022
trimestral)
Monitoramento mensal da Pesquisa de 10% Variagao Positiva de

11 Junho/2021 Publicagdo no site da DF Legal

satisfacdo(total de manifestacGes avaliadas)

demandas avaliadas.
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METAS IMPOSTAS POR FORCA DA MATRIZ DE ANALISE VOLUME/QUALIDADE

Objetivo — Aumentar a satisfacdo com o servico de ouvidoria

Item Meta 2022 Medicéao Indicador
10% pos-
Implantacdo do Pds-atendimento e pesquisa de atendimento/total de Quantidade pds-atendimento/total de
12 Trimestral
satisfacdo, inclusive apds resposta complementar demandas avaliadas demandas avaliadas “ndo satisfeitas”
“ndo satisfeitas”
Variacdo indicador de satisfagdo com o
13 | Aumentar a satisfagdo com o servigo de Ouvidoria Incremento de 2 % Trimestral
servigo de Ouvidoria
Aumentar o indicado de recomendacao do servico de Variagdo indicador de recomendac¢ao do
14 Incremento de 2 % Trimestral
ouvidoria servigo de Ouvidoria
1 % Variagdo Positiva de Variagdo indicador de recomendac¢ao do
15 | Qualificar a resposta de ouvidoria ao cidaddo Trimestral
qualidade da resposta indicador de qualidade da resposta
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METAS DO SETOR PARA A MELHORIA DO TRABALHO

Para atingir os objetivos destacados no diagndstico serdo tomadas as seguintes providéncias como estratégia de acdes:

Item Meta 2022 Medicéo Indicador
Proposta de alteracdes de temas do Sistema OUV Elaboracdo de Proposta e
16 Cronograma Encaminhamento da Proposta
das manifesta¢des cadastradas. reunido com a OUV-DF
Criacdo e desenvolvimento de ferramenta para
17 facilitacdo de anadlise de manifestacGes recorrentes Protétipo de ferramenta Cronograma Atendimento ao Cronograma
ou problematicas.
Revisdo geral da Carta de Publicacdo das alteragdes no 22 semestre
18 | Atualizagdo da Carta de Servigos semestral
servigos de 2022
Criacdo de Formulario padrdo para respostas de Implantacdo de
19 Cronograma Atendimento ao Cronograma
manifestagcdes OUV Formulario
20 | Realizar evento - Bate-Papo com a Ouvidoria Realizacdo de evento 1 evento Evento realizado
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Direcdo Geral — Ouvidoria

Os beneficios esperados com essas agoes elencadas:

e Melhoria dos indices de qualidade de resposta, satisfacdo com o servico da ouvidoria e de resolutividade;

e Maior controle da tramitacdo das manifestacGes tramitadas dentro do 6rgao melhorando a qualidade, eficiéncia e maior efetividade as demandas
ao cidadao;

e Aprimorar o controle de prazos;

e Melhorar a interacdo com a sociedade, contribuindo para uma maior transparéncia e eficiéncia na Administracao Publica;

e Otimizar a integracdo com os demais setores da DF Legal.

e Construir historico das manifestacdes com mesmo tema e localizacao;

e Melhorar o conjunto de informacgdes disponiveis para o cidaddo no portal da DF Legal, por meio da atualiza¢do da Carta de servigos;

e capacita¢do dos servidores lotados na unidade para desempenharem com exceléncia as atividades desenvolvidas na Ouvidoria, e para realizar
pesquisas nos diversos sistemas da DF Legal;

o Contribuir com a alta gestao, com dados e sugestdes que possam subsidiar a tomada de decisdes;

e sensibilizacdo interna sobre a importancia da comunicagdo e da cultura da transparéncia, prevendo a¢des abrangendo membros e servidores,
destacando a importancia da contribuicdo dos setores DF legal com o fornecimento de dados para o envio da resposta, ressaltando a necessidade de

celeridade na busca da informacao solicitada.
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