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Apresentacao

A Ouvidoria é um espaco de comunica¢do entre o cidadédo e o Governo
do Distrito Federal - GDF, onde todos podem participar registrando suas
manifestacoes.

Essa comunicagdo permite entender as necessidades da sociedade,
buscar formas de solucionar os problemas existentes, evitar que se repitam,
contribuindo, dessa forma, na melhoria do servico publico prestado pela
Administracéo, alcangando, assim, a satisfacdo do cidadao.

No ambito do GDF, a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF, unidade
organica da Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF, é o 6rgao central do
Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, responsavel pela
coordenacao dos trabalhos das Ouvidorias Especializadas, como a da Ouvidoria
da Secretaria de Estado e Seguranca Publica do Distrito Federal - SSP/DF.

A Ouvidoria — SSP/DF trabalha para facilitar a comunicacdo entre os
cidadaos e o GDF, atuando no ambito das questdes que envolvam sua area de
competéncia.

Os canais de comunicacado, atualmente utilizados, sdo o sistema via
internet OUV-DF www.ouv.df.gov.br, telefone 162 e presencial, para as
manifestacdo de: Elogio, Reclamacdo, Sugestdo, Informacdo, Solicitacdo e
Denuncia. Temos também via sistema informatizado e-SIC www.e-sic.df.gov.br,
guando tratar-se de informacdes especificas que envolvam Gastos Publicos,
Documentos, Processos e Acbes de cada orgdo. Por meio dessa ferramenta,
gualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de informacao
para orgaos e entidades do Poder Executivo do Distrito Federal.

Todas essas facilidades de acesso estéo disponiveis no site institucional
da SSP/DF, www.ssp.df.gov.br.
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Competéncias da OQuvidoria

A Ouvidoria — SSP/DF € uma unidade seccional, de controle e
participacdo social responsavel pelo registro, tratamento e resposta das
manifestacdes recebidas de forma difusa.

A atividade de ouvidoria encontra-se alicercada na Lei n° 4.896/2012, no
Decreto Distrital n°® 36.462/2015, na Instru¢do Normativa n° 01/2015 — CGDF,
bem como no Regimento Interno dessa SSP/DF. As atribui¢Oes legais impostas
a prestacdo desses servigos sdo, em apertada sintese, as seguintes: receber,
analisar, encaminhar e responder as manifestacoes de ouvidoria registradas
pelo cidadao.

Também se amolda ao rol de atuacéo da ouvidoria o desenvolvimento do
trabalho de “Servigo de Informacgédo ao Cidadao — SIC” que, trazido pela Lei
Distrital n°® 4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n° 34.726/2013 impbem as
instituicdes integrantes da Administracdo Publica Direta e Indireta do Distrito
Federal o dever de prestar as informacdes solicitadas pelo cidad&o, nos termos
da Lei de Acesso a Informacéao.

Nesse sentido, de cada legislacdo apontada destacamos:

e Lein®4.896,de 31 dejulho de 2012 - Dispde sobre o Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF:

Art. 9° Compete as unidades seccionais:
| —facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;

Il — atender com cortesia e respeito a questdo apresentada,
afastando-se de qualquer discriminacéo ou prejulgamento;

Il — registrar as manifestacdes recebidas no sistema
informatizado definido pelo 6rgéo superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestacdes recebidas;

V — encaminhar as manifestacGes recebidas a area
competente do 6rgdo ou da entidade em que se encontra,
acompanhando a sua apreciagao;

VI — participar de atividades que exijam ac¢des conjugadas
das unidades integrantes do SIGO/DF, com vistas ao
aprimoramento do exercicio das atividades que Ihes séo
comuns;




VII — prestar apoio ao 6rgdo superior na implantacdo de
funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades de
ouvidoria;

VIII — manter atualizadas as informacdes e as estatisticas
referentes as suas atividades;

IX — encaminhar ao 6rgdo central dados consolidado e
sistematizado do andamento e do resultado das
manifestagdes recebidas.

Il — as unidades especializadas de ouvidoria dos 6rgéos e
das entidades, como unidades seccionais.

e Decreto n®36.462, de 23 de abril de 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:

Art. 4° Integram o SIGO/DF:

| — a Controladoria-Geral do Distrito Federal, instituida
pelo Decreto n® 36.236, de 1° de janeiro de 2015, como
orgao superior do sistema;

Il —a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, como
unidade central do sistema;

Il — as unidades especializadas de ouvidoria dos 6rgaos e
das entidades, como unidades seccionais.

Art. 9° A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal presta
atendimento pelos seguintes canais de atendimento:
internet, por meio de sistema informatizado; telefone, via
numero 162; e, pessoalmente em suas unidades seccionais
e unidade central.

Art. 16. N&@o sera permitido criar outros canais de
atendimento que ndo sejam os formalmente instituidos pela
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Art. 20. As manifestacBes de ouvidoria deverdo ser
recebidas pelos canais de atendimento formalmente
instituidos conforme art. 9° deste Decreto.

Art. 21. Fica determinado o registro obrigatério de todas
as manifestacgdes recepcionadas pelas unidades seccionais
em sistema informatizado definido pela Ouvidoria-Geral,
de forma a registrar e acompanhar as demandas
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formuladas pelo cidaddo aos 6rgdos e entidades da
Administracao Publica do Distrito Federal;

8 1° As unidades seccionais, no momento do recebimento
das manifestagdes, ficam obrigadas a informar ao cidadao
0 andamento do registro recebido por meio do sistema
informatizado de ouvidoria, bem como as providéncias
adotadas.

Art. 27. Compete a Ouvidoria-Geral estabelecer
orientagcBes normativas de carater geral a fim de suprir
eventuais lacunas na aplicacdo da Lei n° 4.896, de 31 de
julho de 2012 e deste Decreto.

Instrugdo Normativa n° 01, de 05 de maio de 2017 - Regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012,
Decreto n° 36.462, de 23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de
responsabilizacdo dos participantes da rede de ouvidorias e areas

envolvidas:

s

L2

Art. 1°. As ouvidorias seccionais do Poder Executivo
distrital deverdo observar as normas estabelecidas nesta
Instrucdo Normativa.

Paréagrafo Unico. Considera-se ouvidoria seccional a
instancia de controle e participacéo social responsavel
pelo registro, tratamento e resposta das reclamacoes,
denuncias, elogios, sugestdes, informacdes e solicitacdes
de servicos, recebidas de forma difusa, relativas as
politicas publicas empregadas, com vistas ao
aprimoramento da gestéo publica.

Art. 2°, Cabe as ouvidorias seccionais, além do disposto
no artigo 9° da Lei n° 4.896/2012:

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico
do Sistema de Gesté@o de Ouvidorias SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de Acdo Anual, que devera ser
concluido até novembro do ano anterior aquele de
execucdo, levando em conta as orientac6es do 6rgao
central e do planejamento estratégico da instituicdo em
que atua;

I11 - monitorar a qualidade das respostas apresentadas
pelas areas finalisticas cuidando para o uso correto da
linguagem;

Acesso <’51~ Secretaria de
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IV - promover a gestédo dos conflitos instalados entre o
cidad&o e os 6rgéos, entidades ou agentes do Poder
Executivo distrital;

V - analisar as manifestacdes recebidas considerando os
resultados da pesquisa de satisfacéo produzida pelo
Sistema Informatizado, com vistas a aperfeicoar as
respostas as novas demandas;

VI - atender as recomendacdes técnicas emanadas da
Ouvidoria-Geral do DF que indiqguem melhorias no
processo de trabalho;

VII - publicar trimestralmente no sitio institucional do
orgéo ou entidade, os relatorios de ouvidoria;

VIII - manter atualizado o contetdo da pagina interna
das ouvidorias localizada no sitio institucional da sua
respectiva instituicdo, conforme orientacdes do érgéo
central;

IX - promover articulacdo, em carater permanente, com
instancias e mecanismos de participacao social, em
especial, conselhos e comissdes de politicas publicas,
conferéncias nacionais, mesas de dialogo, foruns,
audiéncias, consultas publicas e ambientes virtuais de
participacao social;

X - propor a adoc¢ao de medidas para a correcdo e a
prevencao de falhas e omissdes dos responsaveis pela
inadequada prestacao do servico publico;

Xl - zelar pelo cumprimento e atualizagdo constante da
Carta de Servigos do 6rgédo ou entidade interagindo com
as areas de Comunicacao e Planejamento sempre que se
fizer necessario;

XI1 - contribuir com a disseminacéo das formas de
participacdo popular no acompanhamento e fiscalizacéo
da prestacéo dos servicos publicos;

XIII - executar e gerir projetos e programas junto a
sociedade civil organizada visando a participacdo
popular no acompanhamento e fiscalizacéo da prestacéo
dos servicos publicos;

X1V - propor a¢oes que resultem em melhoria do servigo
prestado ao publico pelos 6rgéos e entidades do Poder
Executivo do Distrito Federal.

Acesso <’51~ Secretaria de
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XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatdrio
anual consolidado, apontando falhas e sugerindo
melhorias na prestacdo de servigos publicos, constando
no minimo, além do disposto no art. 21 da Lei n°
6.519/2020, o total de manifestacdes por suas
classificagOes e 0os comparativos das metas estabelecidas
pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal com os
resultados dos indicadores obtidos.

Paragrafo Unico. A publicacao de que trata o inciso VII
dar-se-4 até o ultimo dia do més subsequente ao
fechamento do trimestre.

e Regimento Interno da Secretaria de Estado de Seguranca Publica do
Distrito Federa — SSP/DF - Decreto n°® 40.079, de 04 de setembro de

2019:
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Art. 3° Para o cumprimento de suas competéncias legais e
execucdo de suas atividades, a Secretaria de Estado de
Seguranca Publica tem a seguinte estrutura:

10 Quvidoria

Art. 24. A Ouvidoria, unidade organica, diretamente
subordinada ao Secretario de Estado de Seguranca
Publica, compete:

| - integrar-se a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal;

Il - propiciar amplo acesso e transparéncia a informacao
e promover sua divulgacgao;

I11 - proteger a informacdo sigilosa e garantir sua
disponibilidade, autenticidade, integridade e eventual
restricdo de acesso;

IV - facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;

V - atender, com cortesia e respeito, cada cidaddo ou
servidor, sem discriminacdo ou prejulgamento, dando o
devido encaminhamento as questfes apresentadas;

VI - receber e registrar as manifestacdes veiculadas pelo
sistema informatizado definido pelo 6rgéo superior do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SIGO/DF);

VII - atuar como canal adicional de comunicagéo entre o
servidor e o Secretario;

Acesso <’51~ Secretaria de
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VIII - encaminhar as manifestacdes recebidas a area
competente do 6rgéo ou da entidade de destino e
acompanhar a sua apreciacéo e solugdes adotadas;

IX - participar de agdes conjugadas das unidades
integrantes do SIGO/DF, dirigidas ao aprimoramento do
exercicio das atividades que lhes sdo comuns;

X - prestar apoio a unidade central do SIGO/DF na
implantacéo de funcionalidades necessarias ao exercicio
das atividades de ouvidoria;

X1 - manter atualizadas as informagdes e estatisticas
referentes as suas atividades;

XI1 - encaminhar a unidade central do SIGO/DF dados
consolidados e sistematizados do andamento e do
resultado das manifestacOes recebidas;

X1l - dar atendimento presencial, receber e reduzir a
termo as reclamagdes, criticas, sugestdes, informagdes,
elogios e denuncias;

X1V - encaminhar aos reclamantes respostas quanto as
providéncias adotadas;

XV - elaborar relatorios de atividades, mediante graficos
e estatisticas, de intervencdes ocorridas, unidades
desenvolvidas e solu¢des adotadas;

XVI - propor a criacdo de comissdes ou grupos de
trabalho para tratar de assuntos referentes as atividades
de ouvidoria; e

XVII - exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas
na sua area de atuacao.

Art. 235. Ao Ouvidor cabe o desempenho das seguintes
atribuicoes:

| - facilitar o acesso do cidadéo ao servico de ouvidoria e
aos servicos de informacdes ao cidadao;

Il - atender, com cortesia e respeito, o cidadéo e ou
servidor e dar o devido encaminhamento a questao
apresentada, afastando-se de qualquer discriminagéo ou
prejulgamento;

Acesso <’51~ Secretaria de
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Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012 -

I11 - sistematizar e encaminhar manifestagoes,
reclamacdes, criticas e elogios para as unidades desta
Secretaria para providéncias cabiveis e, se necessario,
enviar resposta ao cidadao ou 6rgao interessado;

IV - participar de atividades que exijam acdes integradas
das unidades componentes do SIGO/DF,;

V - participar da elaboragdo do plano anual de trabalho
da unidade, em consonancia com o planejamento do
orgéo;

VI - assistir e assessorar 0 Ouvidor-Geral do Distrito
Federal em assuntos relacionados a sua area de atuacao;

VII - propor melhorias no atendimento das manifestacoes
e dos pedidos de informacéo formalizados via sistema
informatizado de ouvidoria e servi¢o de informacéo ao
cidadéo;

VIII - propor melhorias nos servigos publicos prestados
pelos 6rgaos ou entidades com base na analise das
manifestacoes;

IX - colaborar com a implantacéo e o cumprimento da
politica de seguranca de informacao do 6rgdo em que
atua;

X - encaminhar ao 6rgéo central do SIGO/DF os dados
consolidados referentes aos resultados das analises das
manifestacoes;

XI - elaborar relatorios estatisticos e de gestao referentes
as suas atividades; e

XI1 - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas
na sua area de atuacao.

Regula o acesso a

informacé&o no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIlIl, no art. 37, § 3°,
II, 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:

s

L2

Art. 1° Esta Lei dispde sobre os procedimentos a serem
observados pelo Distrito Federal, visando a garantir o
acesso a informac0es previsto no art. 5°, XXXIII, no art.
37,83% 11, enoart. 216, § 2°, da Constituicdo Federal,
no art. 22, | e 11, da Lei Orgénica do Distrito Federal e em

Acesso <’51~ Secretaria de
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conformidade com a Lei federal n°® 12.527, de 18 de
novembro de 2011. Parégrafo unico. Subordinam-se ao
regime desta Lei: | — 0s 6rgéos publicos integrantes da
administragéo direta dos Poderes Executivo e Legislativo,
incluindo o Tribunal de Contas do Distrito Federal; Il —
as autarquias, as fundaces publicas, as empresas
publicas, as sociedades de economia mista e as demais
entidades controladas direta ou indiretamente pelo
Distrito Federal.

Art. 8° Para a implementacdo desta Lei, 0s 6rgaos e as
entidades do Distrito Federal devem promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacao, no
ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse
coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas.

Art. 9° Para cumprimento do disposto no art. 8°, 0s 6rgaos
e as entidades publicas devem utilizar a divulgagéo em
sitios oficiais na Rede Mundial de Computadores —
Internet.

Art. 12. O Servico de Informacbes ao Cidadao — SIC, no
Poder Executivo, funciona nas ouvidorias de cada 6rgéo.

8 1° Os recursos humanos, tecnologicos, logisticos e
orcamentarios para a implantacdo dos Servigos de
Informacbes ao Cidadado sdo disponibilizados pelos
respectivos 0rgaos e entidades.

8 2° Fica a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, no Poder
Executivo, responsavel por orientar o funcionamento dos
Servicos de InformacBes ao Cidadao, incluindo a
elaboracdo de fluxo interno para recepc¢do e tratamento
dos pedidos, bem como o treinamento de servidores.

Art. 14. Qualquer interessado pode apresentar pedido de
acesso a informacdes aos érgaos e as entidades referidos
no art. 1° desta Lei, por qualquer meio legitimo, devendo o
pedido conter a identificacdo do requerente e a
especificacdo da informacao requerida.
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Decreto n®34.276, de 11 de abril de 2013 - Regulamenta a Lei n® 4.990,
de 12 de dezembro de 2012, que dispde sobre o acesso a informacao
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do §3° do art. 37 e no 82°
do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988:

Art. 1° Este Decreto regulamenta, no @mbito do Poder
Executivo do Distrito Federal, os procedimentos para a
garantia do acesso a informacao e para a classificacédo de
informacdes sob restricdo de acesso, observados grau e
prazo de sigilo, conforme o disposto na Lei n°® 4.990, de 12
de dezembro de 2012, e na Lei Federal n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Art. 5° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os 6rgédos da
administracéo direta, as autarquias, as fundacoes
publicas, as empresas publicas, as sociedades de
economia mista e as demais entidades controladas direta
ou indiretamente pelo Distrito Federa

Art. 7° E dever dos 6rg&os e entidades promover,
independente de requerimento, a divulgacao em seus sitios
oficiais na rede mundial de computadores — Internet, de
informacdes de interesse coletivo ou geral por eles
produzidas ou custodiadas, observado o disposto nos arts.
7° e 8% da Lei n°4.990, de 2012, e nos arts. 7° e 8° da Lei
Federal n° 12.527, de 2011.

Art. 9° Os oOrgaos e as entidades deverdo criar Servico de
Informacdes ao Cidadéo - SIC, com o objetivo de:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a
informacdes;

Il — receber e registrar documentos e pedidos de acesso a
informacdes; e

Il - informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas
respectivas unidades.

Art. 10. O Servico de Informagdes ao Cidadéo — SIC sera
instalado em unidade fisica de facil acesso e aberta ao
publico e identificado por simbolo padrao definido por
orgao responsavel.

Art. 11. O Servigo de Informagdes ao Cidadéo — SIC
funcionara nas ouvidorias de cada 6rgao.

i Acesso a Secretaria de
L. 8 Informacao Seguranca Publica
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Art. 12. Qualquer pessoa, natural ou juridica, podera
formular pedido de acesso a informacéo.

Art. 16. Recebido o pedido e estando a informacao
disponivel, o acesso sera imediato.

Da QOuvidoria — SSP/DF

No ambito desta SSP/DF a Ouvidoria estad subordinada diretamente a
Secretaria de Gestao Integrada — SEGI/SSP/DF.

As manifestacdes podem ser registradas pessoalmente nesta seccional
diariamente, em dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e das 14h
as 17h.

Os outros canais de atendimento ja foram devidamente informados
anteriormente: via Sistema de Ouvidorias Ouv-DF www.ouv.df.gov.br ou pelo
telefone 162, além dos pedidos de informacgdes via sistema informatizado e-SIC
www.e-sic.df.gov.br.

A Ouvidoria — SSP/DF, de forma rotineira e continua, assegura que as
demandas apresentadas pelos cidaddos sejam tratadas prioritariamente e as
resposta sejam encaminhadas em tempo habil — Portaria n°® 121/2020 — SSP/DF
e demais normativos legais.

Ainda, no contexto da prestacdo de servico, disponibilizamos em nosso
site institucional a “Carta de Servigos”, que sdo os servicos oferecidos aos
cidadaos por esta SSP/DF.

Os resultados das atividades de ouvidoria sé@o trimestralmente e
anualmente divulgados por meio de relatérios desta seccional em nossa pagina
institucional, bem como podem ser encontrados no Painel de Ouvidoria,
acessando o site www.ouvidoria.df.gov.br ou também no site desta SSP/DF
www.ssp.df.gov.br.



http://www.ouv.df.gov.br/
http://www.ouvidoria.df.gov.br/

Diagnéstico

Os servicos prestados por esta seccional - Ouvidoria — SSP/DF, sé&o
constantemente monitorados pelo Orgdo Central — Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal — o que é feito por meio dos indicadores do Sistema OUV-DF.

Nesse contexto podemos extrair os seguintes dados até 31/08/2021:

e No que compete a forma de entrada das manifestacdes e os tipos de
registro verificamos que foram recebidas 232 manifestacdes, distribuidas
da seguinte forma:

Tipos de Manifestacdo | Quantidade
Solicitacdes 84
Reclamacbes 58
Informacdes 50
Sugestoes 36
Elogios 03
Denuncia 01

e No que diz respeito a quantidade dos assuntos mais abordados:

Assunto Quantidade
Vistoria em area de risco/edificacdes 69
Veiculos abandonados/carcaca 60
Céameras de monitoramento 41
Seguranca Publica 22
Outras 40
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e Quanto aos indicadores e respectivos indices apresentados até

31/08/2021:
indices Valor em %
Resolutividade 66%
Satisfa¢cdo com o servico de ouvidoria 79%
Recomendacao do servico de ouvidoria 89%
Satisfacdo com o atendimento 90%
Satisfacdo com a resposta 63%
Reposta no prazo 100%
Satisfacdo com o sistema de ouvidoria 86%
Clareza da informacdes 94%
Conhecimento da carta de servico 80%

e Quadro comparativo — Indicadores de Ouvidora/indices — SSP/DF — Ano
de 2020, até 31/08/2021, Metas para 2021 e Metas SIGO/DF

Indicadores/Iindices Ano de Até Meta até Meta
2020 | 31/08/2021 | 31/12/2021 | SIGO/DF
Resolutividade 47% 67% 70% 42%
Satisfacdo com servico de ouvidoria 69% 80% 80% 69%
Recomendacéao do servico de ouvidoria 82% 89% 90% 75%
Satisfacdo com o atendimento 77% 90% 90% | @ --—---
Satisfacdo com a resposta 47% 64% 65% 49%
Resposta no prazo 100% 100% 100% 93%
Satisfacdo com o sistema de ouvidoria 82% 87% 90% | @ --—---
Clareza das informacoes 73% 94% 95% 75%
Conhecimento da Carta de Servicos 73% 80% 80% | -

e No que diz respeito a Transparéncia Passiva — Sistema Eletrénico de
Servico de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC, todos os pedidos de
informacdo foram respondidos dentro do prazo legal, bem como os
recursos apresentados.

Sistema e-SIC Quantidade

Pedidos de informacao 47
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Quanto a Transparéncia Ativa esta SSP/DF foi avaliada no ano de 2020
com o indice de 100% de atendimento a Lei de Acesso a Informagcéo.

indice 2020

100%

cidadao e a coletividade.

Metas para 2021

Indicadores/indices

Conforme verificamos no diagnéstico demonstrado, os indices alcancados
pela Ouvidoria — SSP/DF sao satisfatorios, porém, merecedores de melhoria na
medida em que podemos trabalhar essas informacdes, que € o grande objetivo
das ouvidorias, buscar a cada dia melhorar seu desempenho, proporcionando
cada vez mais melhorias para 0 nosso servi¢co publico e a satisfacdo para o

Quadro comparativo — até 31/08/2021 e Meta até 31/12/2021

Indicadores/indices Até Meta até
31/08/2021 | 31/12/2021
Resolutividade 67% 70%
Satisfacdo com servico de ouvidoria 80% 80%
Recomendacéao do servico de ouvidoria 89% 90%
Satisfacdo com o atendimento 90% 90%
Satisfacdo com a resposta 64% 65%
Resposta no prazo 100% 100%
Satisfacdo com o sistema de ouvidoria 87% 90%
Clareza das informacdes 94% 95%
Conhecimento da Carta de Servicos 80% 80%
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De acordo com o quadro acima, avaliamos da seguinte forma os
indicadores/indices:

Manter o indice maximo de 100% para o indicador Resposta no prazo.

Para os indicadores Satisfacdo com servi¢co de ouvidoria, Satisfagcdo com
o atendimento e Conhecimento da Carta de Servico a meta é pela
manutencédo do indice hoje apresentado, haja vista que, comparando com

0 ano de 2020 ja tivemos um aumento considerado.

Para os demais, Resolutividade, Recomenda¢do com o servico de
ouvidoria, Satisfagdo com a resposta, Satisfacdo com o sistema de
ouvidoria e Clareza das informacgdes vislumbramos, ainda, aumentar um
pouco mais os indices, mesmo ja tendo tido ao longo do ano um

crescimento expressivo comparado ao ano de 2020.
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Atividades de Ouvidoria:

Acompanhamento diario das manifestacdes via sistema OUV-DF e e-SIC.
Publicacédo dos Relatérios Trimestrais no prazo legal.

Publicacédo do Relatdrio Anual no prazo legal.

Monitorar e atualizar periodicamente a Carta de Servigos.

Acompanhar e manter atualizada as informacdes publicadas no site da
SSP/DF no que se refere ao servigo de Ouvidoria.

Participar dos cursos de capacitacao, oficinas e eventos criados pela
Ouvidoria-Geral do DF, bem como de outros cursos que possam agregar
no servigo da Ouvidoria;

Dar visibilidade a importancia do papel da Ouvidoria, e

Servico de Ouvidoria Itinerante

Acoes para 2021
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Monitorar a priorizacdo das manifestacdoes de Ouvidoria pelos servidores
das areas técnicas para que as respostas ao cidadao continuem sendo
encaminhadas nos prazos legais.

Acompanhar, apds a resposta definitiva ao cidaddo, a realizacdo da
pesquisa de satisfacao no sistema OUV-DF.

Maximizar a satisfacéo do cidadao.

Promover junto a SSP/DF o servi¢o de Ouvidoria Itinerante.

Solicitar, a cada 4 (quatro) meses, por meio de expediente interno,
solicitacdo de verificacdo quanto as alteracfes realizadas aos servicos
prestados pela SSP/DF para atualizacdo da Carta de Servicos.

Publicar nas Redes Sociais da SSP/DF informac¢des sobre os servicos de
Ouvidoria.

Fortalecer a imagem institucional — SSP/DF.

Realizar, na medida do possivel, os cursos oferecidos pela Ouvidoria-
Geral do DF.

Divulgar o servico de ouvidoria no ambiente interno por meio de
apresentacdes/palestras internas.

Trabalhar as informacées de ouvidoria com foco em gestéo institucional.
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Cronograma das acdes de 2021

Periodicidade das acdes

e Monitorar a priorizacdo das manifestacdes de Ouvidoria — Diério.

e Monitorar os prazos de resposta ao cidadao — Diario.

e Contatar o cidadao para verificar 0 nosso atendimento e incentivar a
realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo — Diério.

e OQuvidoria Itinerante — de acordo com os eventos da SSP/DF.

e Elaborar Relatérios Trimestrais de Ouvidoria — Trimestral.

e Monitorar e atualizar a Carta de Servicos da SSP/DF — Quadrimestral.

e Participar das capacitacdes em Ouvidoria oferecida pela OGDF/CGDF —
na medida da oferta dos cursos.

e Palestras e apresentacdes internas — Bimestral.

e Gestéo das informacgdes - Diario

e Acompanhar indicadores/indices de ouvidoria — Continua.

Consideracdes finais

O presente Plano de Acado tem por objetivo, além de dar transparéncia as
atividades e desempenho da ouvidoria, indicar metas e acdes na busca de
melhores resultados.

O melhor resultado ndo é apenas um nimero a ser demonstrado em um
relatorio. Entendemos que esse resultado deva ser efetivo, ou seja, que
demonstre 0s ganhos reais para aqueles que acreditaram em nosso trabalho.

Nés, servidores da Ouvidoria — SSP/DF trabalhamos com esse propasito,
de atender e prestar o melhor servi¢o ao cidadao do Distrito Federal, nas a¢cdes
de nossa competéncia.

Acreditamos que, de alguma forma, podemos ajudar a melhorar a vida do
cidadéo e, consequentemente, de nossa sociedade, da qual fazemos parte.
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