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SOBRE NOS

A Ouvidoria da Secretaria de Protecao da Ordem Urbanistica do Distrito Federal DF
Legal € um espaco dedicado a recepcao, andlise e encaminhamento de todas as
manifestacdes do cidaddo, como reclamacdes, solicitacdes, elogios e denuncias,

visando direciona-las aos setores competentes. Esse processo tem o potencial de

fornecer dados e informacgdes valiosas para melhorar o gerenciamento das atividades

dentro da Secretaria e no Governo do Distrito Federal, auxiliando no atendimento aos

anseios da populacado. A Ouvidoria desempenha um papel crucial ao facilitar o dialogo
entre o cidaddo e a Administragao Publica.

DF Legal

Compete a Ouvidoria da Secretaria DF Legal encaminhar as demandas dos
cidaddos aos setores competentes 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 € remetida ao
cidaddo manifestante em uma linguagem de facil compreenséao (linguagem
cidada)

Compete, também, a Ouvidoria da Secretaria DF Legal encaminhar, aos gestores
do 6rgao, informagdes gerenciais que possibilitam avaliar o grau de satisfagdo dos
cidaddos com as respostas as demandas de ouvidoria (indice de resolutividade).




RELATORIO ANUAL 2023
Total de Legal

privypreonll 105,121

FORMA DE ENTRADA

PRESENCIAL
8.4%

INTERNET
45.9%

TELEFONE
45.2%

A forma mais utilizada pelo cidadao para registrar manifestacoes
para o DF Legal é predominantemente pela internet ou por telefone.
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O cidadao utiliza a tipologia reclamacao para solicitar
fiscalizacao.
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Total de
manifestacoes

SIS 22.870

Total de
manifestacoes/Ano
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Comparando o ano de 2022 e 2023 observamos que houve um
aumento do namero de registros de manifestacées em relacao
de 15,41%.
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Total de

22.8/0

manifestacoes

FORMA DE ENTRADA

PRESENCIAL
14%

INTERNET
49.5%

TELEFONE
36.1%

Diferente de anos anteriores a forma mais utilizada pelo
cidadao para registrar manifestacdes para o DF Legal é por
meio da internet.

CLASSIFICACAO
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O cidadao utiliza a tipologia reclamacao para solicitar
fiscalizacao.
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Total de
o
manifestagoes 7 /°

2023 MARAARARAAAR

7,40% € a quantdade de direcionada a Secretaria DF Legal

manifestacoes registradas no
Sistema Participa DF direcionadas a
Secretaria DF Legal.

RANR ORGAOS

Orgaos mais demandados

1° COLOCADO

2° coLocabo
3° COLOCADO
4° COLOCADO

5° COLOCADO

6° COLOCADO _
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Pesquisa de Satisfacao
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2023

indice de Prun— 22%

Resolutividade

Satisfagéio com a ) (o)
| resposta 31 /0
Recomendagso G 43 %

Com a implantacao do pré e do pés atendimento ao cidadao e a
realizacao de reunides com os setores, a Ouvidoria da DF Legal
teve uma melhora nos indices de resolutividade e satisfacao com
a resposta da ouvidoria.

Estas acoes foram em cumprimento as metas do Plano de A¢ao
de 2023.

Indice de Satisfacdo

| Servigo de Ouvidoria Gy 43%

e 41%

Atendimento

Sistema G D 57%
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Manifestacoes

Manifestacoes
Anonimas

¥ s 37% é a porcentagem de A cada 10 manifestacdes
manifestagdes anénimas encaminhadas a Secretaria DF
encaminhadas para a Legal, 4 sGo anénimas.
Secretaria DF Legal

Ma pifesta oes
Vinculadas

Apenas 4% das manifesta¢gdes encaminhadas a DF Legal sdo
vinculadas a manifestagdes anteriores.
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023 ASSUNTOS

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
NO ANO

Fiscalizagdo em entulho, r...

Invasdo de area publica

Fiscalizagao em bare...

Fiscalizacdo em Obra em area regular

O assunto mais demandado da Secretaria DF Legal é Invasao de
area publica; comumente o usuario do Sistema OUV DF nao
encontra a especificacao do assunto que gostaria de utilizar,
entdo opta pelo assunto Invasao de area publica, acreditando
ser o mais proximo da sua demanda.

No sistema informatizado da DF Legal, o assunto é subdividido
em:

e Cercamento em area publica comercial ou residencial;
Canteiro de obras;
Mesas e cadeiras nos bares;
Parcelamentos irregulares; e,
Ambulantes
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Total de pedidos de
informacao por ano

2020 2021 2022 2023

865

Total de solicitacdes em 2023

113%

113 % foi o percentual de aumento dos
pedidos de informagao em 2022 em relacao
ao ano anterior




"W PLANO DE ACAO
Anual 2023 2022

Acoes implantadas em 2023

1 - Pré-atendimento (contato com o cidaddo apos o registro da
manifestacdo);

2 - POs-atendimento (contato com o cidaddo apos a resposta da
manifestacdo);

3- Analise da pesquisa de satisfacdo (Avaliacdo das respostas dos
cidadaos nas pesquisas de satisfacao);

4 - Reunides com os setores da DF Legal para aprimorar as
respostas encaminhadas ao cidaddo.

5- reinamento com os Auditores Fiscais com 0s itens necessarios
na elaboracdo das respostas ao cidadaos.




Relatorio

SECRETARIA DE ESTADO DE PROTECAO DA ORDEM
Anual 2023 URBANISTICA DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIO DE ESTADO
Cristiano Mangueira de Sousa

SECRETARIO EXECUTIVO
José Ribeiro Lustosa

CHEFE DE GABINETE
José Airton Lira

Ouvidor
José Carlos dos Santos Bezerra

Equipe da Ouvidoria:
Joseilda Noleto Cabral
Thaynara Silva Rodrigues
Ana Cristina Jorge de Souza Boamorte
Eduardo Braz de Medeiros
Maria de Jesus Rodrigues de Sousa
Dayanna Gracielly Cardoso
Davi Montalvdo de Sousa
Deividson Rogério Mavignier da Silva
Elina Maria José da Silva
Heron Santos de Oliveira
Alexandre Vargas Ferreira




