OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Urbano e Habitacéo

Gabinete
Ouvidoria
Sumario
1. APRESENTAGAO ...ttt ettt sttt sttt en sttt 2
2. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA. .....oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 3
3. FORGCA DE TRABALHO.... ..ottt 5
B, DIAGNOSTICO.....cooiiiiiiiiieieieissies ettt 6
5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS, ACOES E METAS .....cooiiiieeeeeeeeeeeeeee s 8
5.1 SITUACAO | — CASOS RECORRENTES .....coiviiiiiieeeiieeieetses et tenssenienes s 8
5.2 SITUACAO Il — CARTA DE SERVICO AO CIDADAO .......c.ooeeeieeieeeeee e 9
5.3 SITUACAO Il - DESCONHECIMENTO DOS TRABALHOS DE OUVIDORIA.....10
5.4 METAS DE DESEMPENHO INSTITUCIONAL PARA ANO 2021 .......ccccoeevvviiiveennne 11
5.4.1 Taxa de Publicacdo dos Relatdrios de Ouvidoria — Meta PPA 88%0 .........cccccccvvvevievernanenn. 11
5.4.2 Indice de cumprimento do prazo de resposta — Meta PPA 93%..........cccoovvevvveeeverennniann. 11
5.4.3 indice de Adequacéo da Carta de Servicos — Meta PPA 84%............cccocvvvvveeevsvensnniennnnn, 11
5.4.4 indice de Satisfacdo com Servigo de Quvidoria — Meta PPA 69% ............cccocvveverveniereniennnnn, 12
5.4.5 Indice de Recomendagc&o do Servico de Ouvidoria — Meta PPA 75%........ccocevevveevevenveennen, 12
5.4.6 Indice de Qualidade de Resposta — Meta PPA 4190............cccovvveeeerersieeesessesse s 12
5.4.7 Indice de Clareza da Carta de Servigo — Meta PPA 75%0..........cc.ccuovueureeeeeerererssssessessennnns 12
5.4.8 indice de Resolutividade — Meta PPA 42%0...........cc.ccvveueeereeeeieeeseseeesesssesersss s, 13
6. PROJETOS E ACOES DA OUVIDORIA ......cooieeeceeeeeeeeeeeeeeseee et 13
7. CROGROMA DE ATIVIDADES 2021.......c.ooie ettt eee e e e sae e 14
8. CONSIDERACGOES FINAIS ..ottt ettt en sttt 15

Ouvidoria

Setor Comercial Norte, Quadra 01, Bloco A - Edificio Number One - Asa Norte - Brasilia/DF, CEP: 70711-900
Telefone: (61) 3214-4094



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Urbano e Habitacéo
Gabinete
Ouvidoria

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria faz parte da estrutura organizacional da Secretaria de
Estado de Desenvolvimento Urbano e Habitacdo do DF — SEDUH e tem as suas
competéncias regimentais ditadas no art. 10 do Decreto n° 38.824, de 25 de janeiro
de 2018.

Os assuntos e demandas tratadas nesta Ouvidoria especializada estao

relacionadas aos seguintes eixos tematicos:

¢ Ordenamento, uso e ocupacao do solo;

e Planejamento, desenvolvimento e intervencéao urbana;

e Gestéo de Brasilia como patrimonio cultural da humanidade;
e Estudos, projetos e criacdo de areas habitacionais;

¢ Planejamento da politica habitacional;

e Planejamento da politica de regularizacdo fundiaria de areas

ocupadas; e

e Aprovacdo de projetos arquitetbnicos, urbanisticos, de

parcelamento do solo e licenciamento de atividades urbanas.
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2. COMPETENCIAS DA OUVIDORIA

A Ouvidoria Seduh atua na interlocugéo entre o cidadao e o Estado,
dando a transparéncia necessaria aos atos governamentais, de modo a promover
0 controle e a participacdo social para aprimoramento e melhoria dos servicos

publicos. Nesse escopo, temos as seguintes competéncias:

| - facilitar o acesso do cidadao ao servigco de ouvidoria,

Il - atender o cidaddo com cortesia e respeito, de modo a oferecer a
cada cidaddo um tratamento personalizado e a todos um tratamento

equanime, afastado de qualquer discriminacédo e prejulgamento;

[ll - registrar as manifestagdes recebidas no sistema informatizado
definido pelo 6rgao superior do SIGO/DF;

IV - encaminhar as manifestacGes a area ou setor competente, para
analise e pronunciamento, cobrando o cumprimento dos prazos legais

e a celeridade no processo de resposta;

V - responder as manifestacbes com clareza, coeréncia e corregao,

primando pela qualidade e tempestividade das respostas;

VI - participar de atividades que exijam acdes conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio

das atividades que Ihes sdo comuns;

VII - prestar apoio ao 6rgao superior na implantacéo de funcionalidades

necessarias ao exercicio das atividades de ouvidoria;

VIII - instruir o publico em geral sobre a Lei de Acesso a Informacéo -
LAI,
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IX - protocolar no Sistema de Informacdo ao Cidaddo - e-SIC,

documentos e requerimentos de pedidos de acesso a informacdes;

X - acompanhar a tramitacdo dos processos em que se envolva e
naqueles relativos a LAI, mantendo o interessado sempre informado

sobre as providéncias adotadas;

XI - manter atualizadas as informacdes e as estatisticas referentes as
suas atividades, fornecendo-as ao gestor como subsidios

informacionais para a melhoria da prestacédo do servico publico;

XIl - encaminhar ao érgdo central dados consolidados e sistematizados

do andamento e do resultado das manifestacdes recebidas;

XIII - propor melhorias nos servigos publicos prestados pela Secretaria,
motivadas por andlise estatistica das manifestacdes de ouvidorias e
dos pedidos de Informacdes ao Cidaddo - SIC, seja por meio de
projetos, a¢les, ajustes de processos, procedimentos e ferramentas de
trabalho;

XIV - desenvolver acdes e projetos de mobilizacdo social, em parceria
com o orgao central, de forma a incentivar o cidaddo a interagir com o

Governo de forma sistematica;

XV - monitorar e coordenar os ajustes da Carta de Servigcos ao

Cidadao, no ambito da Secretaria;

XVI — garantir a efetividade da participacdo popular, nos moldes

estabelecidos pelo Decreto n® 39.723, de 19 de marco de 2019; e

XVII - exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas na area de sua
competéncia em consonancia com a Lei n°® 4.896, de 31 de julho de
2012.
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3. FORCA DE TRABALHO

A Ouvidoria dispfe da seguinte forca de trabalho:

Cargo Nome Cargo/Funcéo Curriculo
(Carreira) Resumido
Ouvidor-Chefe Mauro  Ribeiro | GPPGG - Advogado — OAB/DF n°
(CNE - 06) Barbosa Junior 42.469
- Bacharel em

Matematica (UnB)

- Bacharel em Direito
(UCB)

- P6s-Graduado Gestao
Pablica (UnB)

- Mestre em Gestao de
Politicas Publicas (UnB)

Servidora Rita de Cassia | GPPGG - Bacharel em Psicologia
Pablica Martins Simdes e educacao fisica
- Pés-Graduado em
Docéncia
Servidor Publico | Agnelo APPGG - Bacharel em Economia
Fernandes - Pé6s-Graduado em

Gestao Publica
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4. DIAGNOSTICO

SITUAGAO | - CASOS RECORRENTES |

Os casos mais recorrentes, cerca de 35% do total das demandas
recebidas no Sistema de Ouvidoria (Seduh), estdo relacionados a reclamacdes e
solicitacdes relativas ao processo de aprovacao/licenciamento de projetos de obras
e edificacBes, cuja competéncia institucional cabe a Central de aprovacdo de
Projetos — CAP, que atualmente centraliza e concentra os procedimentos, regras e
0s processos edilicios das 33 Regifes Administrativas do DF. Ranking dos assuntos

mais recorrentes do total de 416 manifestacdes protocoladas ano 2020:

ESCINFRMENTO PRAZO LEGAL - ROCESS

DESCUMPRIMENTO PRAZO LEGAL = F
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| SITUAGAO Il - CARTA DE SERVICO AO CIDADAO

Com as recentes reestruturacoes organizacionais da Secretaria varias

competéncias e acbes foram assumidas e instituidas no rol de atividades da Seduh.
A Carta de Servicos estabelecia 8 servigos publicos, sendo que atualmente com as
mudancas institucionais e funcionais se faz necessario ajuste/atualizacdo para
incrementar cerca de 32 servicos, que atualmente sdo desempenhados pela
Secretaria e efetivamente entregues para sociedade civil.

SITUACAO Il - DESCONHECIMENTO DOS TRABALHOS DE OUVIDORIA

As atribuicdes e competéncia da Ouvidoria Publica sdo desconhecidas
pelos cidaddos, e muita das vezes, pelo proprio agentes publicos e atores

governamentais.

A falta de informacdo por parte da sociedade faz com que muitas
manifestacdes recebidas ndo correspondem aos trabalhos especificos da Ouvidoria
e sim de um atendimento inicial, uma informacdo geral, que pode ser dada e

trabalhada por servidores operacionais do atendimento ao publico.

Na guestao interna, devido a rotatividade de servidores e colaboradores,
€ notorio desconhecimento acerca dos trabalhos da Ouvidoria. Em recente pesquisa

realizada na Secretaria restou claro esse cenario de desconhecimento.
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5. OBJETIVOS ESTRATEGICOS, ACOES E METAS

Diante desse diagndstico foi criado Grupo de Trabalho (GT) composto
por servidores/interlocutores de cada uma das unidades e subsecretarias com o
objetivo de formular e implementar acdes conjuntas para atacar as situacdes acima
descritas, como também, implementar e executar planos e projetos melhoria e

aprimoramento dos servi¢os publicos prestados pela Seduh.

5.1 SITUACAO | - CASOS RECORRENTES

Objetivo estratégicos:

Melhoria dos servicos de licenciamento edilicio prestados pela CAP.

Acoes:

e Aumento do numero de projetos licenciados mensalmente;

e Reducao do tempo de licenciamento dos processos de obras
em funcdo da alteracdo do Codigo de Obras e Edificacdes do
DF;

e Maior transparéncia nos procedimentos e tramitacdo dos
processos; e

e Praticidade e agilidade proporcionadas pelo processo via Web,
dispensando a presenca dos interessados na maioria das
situacgoes.

Indicador:
Diminuicéo da quantidade de reclamacdes relacionadas aos procedimentos, regras

e celeridade dos processos de aprovacao e licenciamento de obras.

Responsavel: Equipe ouvidoria e equipe CAP

Recursos: servidores da area de tecnologia, ASCOM e especialistas da CAP.

Previséo de inicio e termino: Janeiro a Dezembro de 2021 (em andamento)
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Diante desse cenario se faz necessario redesenhar e informatizar o
processo de licenciamento de obras e edificacdes, desde a andlise do projeto até a
emissao do alvara de construcdo, tornando-o alinhado a um novo Cédigo de Obras

e Edificac6es do DF.

Nessa premissa, 0 novo PORTAL CAP - MEU TERRITORIO, esta em
fase de formulacdo e implementacéo, e ir4 otimizar o Processo de Licenciamento
Edilicio e Urbanistico do DF, com procedimentos integrados de gestdo em todas as
etapas das rotinas técnicas do licenciamento, de modo que o cidaddo podera
acompanhar todas as fases do processo, desde atuacao, recepcado, andlise até a
habilitacdo do projeto arquitetonico, trazendo assim seguranca e transparéncia
publica aos administrados.

E como forma de incentivar e agregar valor ao servi¢o publico, o novo
Portal CAP também prevé a implementacdo de programas de incentivo e
reconhecimento da produtividade dos servidores publicos envolvidos, beneficiando
medidas de progressao na carreira publica.

5.2 SITUACAO Il - CARTA DE SERVICO AO CIDADAO

Devido a incorporacao de aces e atividades pela Seduh desde o inicio
da atual gestao, foi necessario que a Ouvidoria atualizasse a Carta, para a sociedade
acompanhar e ter conhecimento de todos os servicos publicos oferecidos pela

secretaria.

Objetivo estratégicos: Atualizacao/ajuste da Carta Servicos Seduh

Acoes:
e Atualizar, ajustar, parametrizar e publicar a Carta de Servigos contendo 32

servi¢os publicas oferecidas pela Seduh; e
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e Solicitar a divulgacédo da Carta para que os cidadaos e servidores publicos
conhecam e tenham acesso as informacdes referentes aos servi¢os publicos

oferecidos pela Seduh.

Indicador: NUmero de acessos na WEB repositério da Carta de Servigos e

guantidade de atualizacdes realizadas da carta de servigos

Responsavel: Equipe ouvidoria e interlocutores de cada unidade da Seduh

Recursos: servidores da ASCOM, os Site, Redes sociais, Intranet da Seduh

Previsdo de inicio e termino: Janeiro a Junho de 2021 (em andamento)

5.3 SITUACAO Ill - DESCONHECIMENTO DOS TRABALHOS DE OUVIDORIA

O trabalho de conscientizacdo dos trabalhos de Ouvidoria deve ser
amplamente divulgado e conhecido pela sociedade civil, e multiplicados para os

colaboradores e servidores publicos da Seduh.

Objetivo estratégicos: Divulgacao dos trabalhos de Ouvidoria

Acdes:
e Realizar oficinas e palestras sobre temas relacionados a Ouvidoria e Lei de
Acesso a Informacéao (LAI);
e Divulgar informativos do papel da ouvidoria e de seus relatérios para que

sociedade tomem conhecimento de sua importancia.

Indicador: Numero de palestras e oficinas realizadas patrocinadas pela Ouvidoria.

Responsavel: Equipe ouvidoria

Recursos: Canais de comunicacao interna, redes sociais, intranet e e-mail

institucional, reunido por videoconferéncia.

Previséo de inicio e termino: Janeiro a Dezembro de 2021 (em andamento)
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5.4 METAS DE DESEMPENHO INSTITUCIONAL PARA ANO 2021

Os principais desafios a serem enfrentados por esta Ouvidoria
Especializada seria a manutencao e preservacao do principio da participacao social
e transparecia publica, a partir do alcance das seguintes metas abaixo elencadas:

5.4.1 Taxa de Publicacéo dos Relatérios de Ouvidoria — Meta PPA 88%

PERIODO 2021

META 100%

5.4.2 indice de cumprimento do prazo de resposta — Meta PPA 93%

PERIODO 2021

META 100%

5.4.3 indice de Adequacéo da Carta de Servigcos — Meta PPA 84%

PERIODO 2021

META 100%
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5.4.4 indice de Satisfacdo com Servigco de Ouvidoria — Meta PPA 69%

PERIODO 2021

META 70%

5.4.5 indice de Recomendac&o do Servico de Ouvidoria — Meta PPA 75%

PERIODO 20
21

META 80
%

5.4.6 indice de Qualidade de Resposta — Meta PPA 41%

PERIODO 20
21

META 50
%

5.4.7 indice de Clareza da Carta de Servico — Meta PPA 75%

PERIODO 2021

META 100%
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5.4.8 indice de Resolutividade - Meta PPA 42%

PERIODO 2021

META 50%

6. PROJETOS E ACOES DA OUVIDORIA

Com o objetivo de aproximar o convivio e promover a cultura do
direito ao acesso a informacao, a Ouvidoria Seduh lanca o programa - " Bate papo
com a Ouvidoria", encontro periédico, as quartas-feiras, as 9:00 horas, momento
que sera de aprendizado, multiplicacdo de conhecimento, troca de experiéncias

e bate papo com os servidores, estagiarios e colaboradores da Seduh.

Temas vertentes e de grande relevancia para o dia-a-dia da prestacao
do servico publico serdo abordados: Lei de Acesso a Informacao (LAI), Sistema de
Ouvidoria do DF (OUV/DF), aplicabilidade da linguagem cidada, externalidades do
pedido de acesso "usuério externo" (SEI), Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD),

dentre outros.
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7. CROGROMA DE ATIVIDADES 2021

ATIVIDADE /ACAO ACAO
Elaborar Relatorios Trimestrais da TRIMESTRAL
Ouvidoria
Elaborar Plano de A¢éao Anual ANUAL
Fomentar a divulgacdo das atividades e MENSAL
acOes da Ouvidoria no Portal Seduh
Aprimorar a forma e procedimentos de PONTUAL

atendimento das demandas de Ouvidoria

Propor intervencdes e ajustes continuos CONTINUA
para atualizacdes da Carta de Servigco ao

Cidadao

Instalacdo de banners no hall de entrada CONTINUA
do prédio

Aprimorar o formato e a esséncia do CONTINUA
Plano de Acéo

Promover a cultura de capacitacdo aos CONTINUA

membros de e servidores da Ouvidoria

Promover palestras e oficinas de temas CONTINUA
relacionados a Ouvidoria em prol da
mudanca da cultura de acesso a
informacéao

Acompanhar e avaliar os indicadores de CONTINUA
desempenho propostos pela Ouvidoria
Geral (SIGO)
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8. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria Seduh tem a misséo precipua de atuar na interlocucao
entre o cidadéo e o Estado, acolhendo a sociedade que nos procura de forma

humanizada e generosa, sem pré-julgamento e postura reativa.

A premissa numero é acolher cada demanda em suas especificidades
e externalidades, sempre adotando uma postura pro cidaddo, haja vista
vulnerabilidade cidad&o frente ao Estado, sem deixar de sensibiliza-lo quanto a

complexidade e peculiaridade que envolves as acoes e intervencdes do governo.

Nos atendimentos a prioridade ndo é transformar necessidades e
demandas sociais em irresignacdes e reclamagdes, como um balcdo de servicos,
e sim a composicdo e conciliacdo das partes, buscando informacées com as
unidades responsaveis e solucdes proativas, de modo dar efetividade ao Bem Maior

da Ouvidoria — Primazia da Pacificagcao Social.

Esta é a breve filosofia que propomos e assumimos todos os dias nos
trabalhos da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Urbano e
Habitacdo do DF.
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