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Apresentacao

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

Essa comunicacdo 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 cidadéao.

No ambito do GDF, a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF, unidade
organica da Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF, € o 6rgéo central do
Sistema de Gestéo 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
cidaddos e o GDF, atuando no ambito das questfes que envolvam sua area de
competéncia.

Os canais de comunicacdo, atualmente utilizados, sdo o sistema via
internet OUV-DF www.ouv.df.gov.br, telefone 162 e presencial, para as
manifestacdo de: Elogio, Reclamacéo, Sugestdo, Informacdo, Solicitacdo e
Denuncia. Temos também via sistema informatizado e-SIC www.e-sic.df.gov.br,
quando tratar-se de informacdes especificas que envolvam Gastos Publicos,
Documentos, Processos e Acdes de cada 6rgao. Por meio dessa ferramenta,
qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de informacao
para 6rgaos 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.



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

Competéencias da Ouvidoria

A Ouvidoria — SSP/DF é 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 Instrucdo Normativa n° 01/2015 — CGDF,
bem como no Regimento Interno dessa SSP/DF. As atribuicdes legais impostas
a prestacao desses servicos 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 “Servico de Informagao ao Cidadao — SIC” que, trazido pela Lei
Distrital n°® 4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n® 34.726/2013 impdem as
instituicées integrantes da Administracdo Publica Direta e Indireta do Distrito
Federal o dever de prestar as informag0des solicitadas pelo cidadéo, nos termos
da Lei de Acesso a Informacéo.

Nesse sentido, de cada legislacado apontada destacamos:

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

Art. 9° Compete as unidades seccionais:
| — facilitar o acesso do cidad&o ao servigo de ouvidoria;

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

1l — registrar as manifestacGes recebidas no sistema
informatizado definido pelo 6rgéo superior do SIGO/DF;

IV — responder as manifestagdes recebidas;

V — encaminhar as manifestacBes recebidas a area
competente do 6rgédo ou da entidade em que se encontra,
acompanhando a sua apreciacao;

VI — participar de atividades que exijam a¢0es conjugadas
das unidades integrantes do SIGO/DF, com vistas ao
aprimoramento do exercicio das atividades que lhes séo

comuns;




VII — prestar apoio ao érgéo superior na implantacédo de
funcionalidades necessarias ao exercicio das atividades de
ouvidoria;

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

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

Il — as unidades especializadas de ouvidoria dos érgaos 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 dispbe sobre o Sistema de Gestao 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 érgéos 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
nimero 162; e, pessoalmente em suas unidades seccionais
e unidade central.

Art. 16. N&o sera permitido criar outros canais de
atendimento que nédo 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 manifestacdes recepcionadas pelas unidades seccionais
em sistema informatizado definido pela Ouvidoria-Geral,
de forma a registrar e acompanhar as demandas
formuladas pelo cidaddo aos Orgdos e entidades da
Administracdo Publica do Distrito Federal;




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

Art. 27. Compete a Ouvidoria-Geral estabelecer
orientaces 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.

Instru¢do Normativa n°® 01, de 05 de maio de 2017 - Regulamenta os
procedimentos dos servigcos 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:

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

Paragrafo unico. Considera-se ouvidoria seccional a insténcia
de controle e participacdo social responsavel pelo registro,
tratamento e resposta das reclamacées, dentincias, elogios,
sugestoes, informacdes e solicitacdes de servicos, recebidas de
forma difusa, relativas as politicas publicas empregadas, com
vistas ao aprimoramento da gestdo publica.

Art. 2°. Cabe ds ouvidorias seccionais, além do disposto no
artigo 9° da Lei n® 4.896/201 2:

| - participar de forma ativa do planejamento estratégico do
Sistema de Gestdo de Ouvidorias SIGO-DF;

Il - elaborar Plano de A¢do Anual, que devera ser concluido até
novembro do ano anterior aquele de execugdo, levando em
conta as orientagées do 6rgdo central e do planejamento
estratégico da instituicdo em que atua;

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

IV - promover a gestdo dos conflitos instalados entre o cidaddo
e os orgdos, entidades ou agentes do Poder Executivo distrital;

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



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_2012.html

VI - atender ds recomendacées técnicas emanadas da
Ouvidoria-Geral do DF que indiquem melhorias no processo de
trabalho;

VIl - publicar trimestralmente no sitio institucional do érgao ou
entidade, os relatdrios de ouvidoria;

VIl - manter atualizado o contetudo da pdagina interna das
ouvidorias localizada no sitio institucional da sua respectiva
instituicdo, conforme orientagées do érgdo central;

IX - promover articulagcdo, em carater permanente, com
instdncias e mecanismos de participagdo social, em especial,
conselhos e comissdes de politicas publicas, conferéncias
nacionais, mesas de didlogo, féruns, audiéncias, consultas
publicas e ambientes virtuais de participagdo social;

X - propor a adog¢do de medidas para a corre¢do e a
prevencdo de falhas e omissoes dos responsdveis pela
inadequada prestagdo do servico publico;

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

XII - contribuir com a disseminag¢do das formas de
participagdo popular no acompanhamento e fiscalizagdo da
prestacdo dos servigos publicos;

XIIl - executar e gerir projetos e programas junto a sociedade
civil organizada visando a participag¢do popular no
acompanhamento e fiscalizagdo da prestacdo dos servigos
publicos;

XIV - propor agdes que resultem em melhoria do servico
prestado ao publico pelos érgdos e entidades do Poder
Executivo do Distrito Federal.

XV - publicar até 31 de janeiro de cada ano, relatério anual
consolidado, apontando falhas e sugerindo melhorias na
prestacdo de servicos publicos, constando no minimo, além do
disposto no art. 21 da Lei n° 6.519/2020, o total de
manifestacoes por suas classificacées e os comparativos das
metas estabelecidas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
com os resultados dos indicadores obtidos.

Pardgrafo tnico. A publicagdo de que trata o inciso VIl dar-se-
a até o ultimo dia do més subsequente ao fechamento do
trimestre.




Decreto n°®40.079, de 04 de setembro de 2019 - Regimento Interno da

Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal —

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

Da Ouvidoria

Art. 24. A Ouvidoria-Geral, unidade orgdnica, diretamente
subordinada ao Secretdrio de Estado de Seguranca Publica,
compete:

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

Il - propiciar amplo acesso e transparéncia a informagdo e
promover sua divulgagdo;

Il - proteger a informagdo sigilosa e garantir sua
disponibilidade, autenticidade, integridade e eventual restri¢Go
de acesso;

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

V - atender, com cortesia e respeito, cada cidaddo ou servidor,
sem discriminagdo ou prejulgamento, dando o devido
encaminhamento das questdes apresentadas;

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

VIl - atuar como canal adicional de comunicagdo entre o
servidor e o Secretdrio;

VIl - encaminhar as manifestagoes recebidas a drea
competente do 6rgdo ou da entidade de destino e
acompanhar a sua apreciagdo e solugdes adotadas;

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

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

XI - manter atualizadas as informagoes e estatisticas
referentes ds suas atividades;




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

Xlll - dar atendimento presencial, receber e reduzir a termo
as reclamacoes, criticas, sugestoes, informagdes, elogios e
denuncias;

XIV - encaminhar aos reclamantes respostas quanto as
providéncias adotadas;

XV - elaborar relatérios de atividades, mediante grdficos e
estatisticas, de intervengoes ocorridas, unidades desenvolvidas
e solug¢oes adotadas;

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

XVII - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas na
sua darea de atuacdao.

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

| - facilitar o acesso do cidaddo ao servico de ouvidoria e aos
servicos de informagoes ao cidaddo;

Il - atender, com cortesia e respeito, o cidaddo e ou servidor e
dar o devido encaminhamento a questdo apresentada,
afastando-se de qualquer discriminagdo ou prejulgamento;

Il - sistematizar e encaminhar manifestacoes, reclamacoes,
criticas e elogios para as unidades desta Secretaria para
providéncias cabiveis e, se necessdrio, enviar resposta ao
cidaddo ou érgado interessado;

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

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

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

VIl - propor melhorias no atendimento das manifestagoes e
dos pedidos de informagdo formalizados via sistema
informatizado de ouvidoria e servigo de informagdo ao
cidaddo;




VIII - propor melhorias nos servigos publicos prestados pelos
orgdos ou entidades com base na andlise das manifestacoes;

IX - colaborar com a implantagdo e o cumprimento da politica
de seguranga de informagdo do 6rgdo em que atug;

X - encaminhar ao érgdo central do SIGO/DF os dados
consolidados referentes aos resultados das andlises das
manifestagoes;

Xl - elaborar relatorios estatisticos e de gestdo referentes as
suas atividades; e

Xl - exercer outras atividades que lhe forem atribuidas na sua
drea de atuacao.

Lei n° 4.990, de 12 de dezembro de 2012 - Regula o acesso a
informacé&o no Distrito Federal previsto no art. 5°, XXXIIl, 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:

Art. |° Esta Lei dispée sobre os procedimentos a serem
observados pelo Distrito Federal, visando a garantir o acesso a
informagdes previsto no art. 5° XXXIII, no art. 37, § 3°, 1l, e
no art. 216, § 2°, da ConstituicGo Federal, no art. 22, | e Il, da
Lei Organica do Distrito Federal e em conformidade com a Lei
federal n° 12.527, de 18 de novembro de 201 |. Pardgrafo
unico. Subordinam-se ao regime desta Lei: | — os 6rgdos
publicos integrantes da administragdo direta dos Poderes
Executivo e Legislativo, incluindo o Tribunal de Contas do
Distrito Federal; Il — as autarquias, as fundagées publicas, as
empresas publicas, as sociedades de economia mista e as
demais entidades controladas direta ou indiretamente pelo
Distrito Federal.

Art. 8° Para a implementagdo desta Lei, os drgdos e as
entidades do Distrito Federal devem promover,
independentemente de requerimentos, a divulgagdo, no
dmbito de suas competéncias, de informagdes de interesse
coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas.

Art. 9° Para cumprimento do disposto no art. 8°, os érgdos e
as entidades publicas devem utilizar a divulgacdo em sitios
oficiais na Rede Mundial de Computadores — Internet.

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



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

§ 1° Os recursos humanos, tecnologicos, logisticos e
orcamentarios para a implantacdo dos Servigos de
Informagdes ao Cidaddo s&o 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 InformacGes ao Cidaddo, incluindo a
elaboracéo de fluxo interno para recepgdo e tratamento
dos pedidos, bem como o treinamento de servidores.

Art. 14. Qualquer interessado pode apresentar pedido de
acesso a informacgfes aos 6rgaos 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 informacéo requerida.

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 informagéo
previsto no inciso XXXIII do art. 5°, no inciso Il do 83° do art. 37 e no §2°
do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988:

Art. |° Este Decreto regulamenta, no dmbito do Poder
Executivo do Distrito Federal, os procedimentos para a
garantia do acesso d informagdo e para a classificagdo de
informagdes 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 201 .

Art. 5° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os 6rgdos da
administragdo direta, as autarquias, as fundagdes 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 6rgdos e entidades promover,
independente de requerimento, a divulgacdo em seus sitios
oficiais na rede mundial de computadores — Internet, de
informagdes 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 201 I.

Art. 9° Os 6rgaos e as entidades deverdo criar Servico de
Informacdes ao Cidad&o - SIC, com o objetivo de:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a
informac0es;




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

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

Art. 10. O Servico de Informacées ao Cidaddo — SIC serd
instalado em unidade fisica de fdcil acesso e aberta ao publico
e identificado por simbolo padrdo definido por érgdo
responsavel.

Art. I 1. O Servico de Informagbes ao Cidaddo — SIC
funcionara nas ouvidorias de cada drgdo.

Art. 12. Qualquer pessoa, natural ou juridica, poderd formular
pedido de acesso a informagdo.

Art. |6. Recebido o pedido e estando a informagdo disponivel,
0 acesso serd imediato.

Da Ouvidoria — SSP/DF

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

As manifestacbes 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 informagdes 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 prestacédo de servico, disponibilizamos em nosso
site institucional a “Carta de Servigos”, que sdo os servicos oferecidos aos
cidadaos por esta SSP/DF - www.ssp.df.gov.br, conforme previsto no art. 8° da
Lei Distrital n® 6.519/2020.



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

Os resultados das atividades de ouvidoria sao 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.

Plano de Acao 2022

O plano de acédo € uma forma organizada e detalhada de uma proposta
de inten¢Bes para o corrente ano. E um documento no qual o gestor podera, ao
longo do periodo, avaliar de forma continua as ac¢Bes propostas para o
atingimento dos resultados esperados.

Este Plano de Acao é fruto de discussdes realizadas entre esta Ouvidoria
— SSP/DF no ambito da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OUV-DF, érgao
central e coordenadora do Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal
— SIGO/DF, ao longo de 2021.

E uma proposta onde as diretrizes tracadas, as acdes e os resultados
desta seccional irdo influenciar diretamente nos resultados do SIGO/DF, por
iISs0, a construcao conjunta.

Preliminarmente vamos abordar ONDE ESTAMOS. Logo mais a
abordagem ira tratar ONDE QUEREMOS CHEGAR.

Onde Estamos

Nesta primeira parte, apresentaremos um diagndéstico dos resultados no
ano de 2021, trazendo ainda informacgdes referentes ao ano de 2020, a Matriz
de Analise elaborada pela Ouvidoria-Geral em relagdo a nossa posi¢ao dentro
do contexto SIGO/DF, quando analisados volume de manifestacdes recebidas e
metas alcancadas, e ainda as atividades de ouvidoria nesta seccional SSP/DF.

Diagnostico

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



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

e No que compete a forma de entrada das manifestacdes e os tipos de
registros, verificamos que foram recebidas 342 manifestacoes,
distribuidas da seguinte forma:

Tipos de Manifestagies - Ano 2021
Solicitages | 18

fomagtes O s | 32
Fogos O
Cr N

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

el o oa/obften| 1@ | 3%
Vetulos sbandonsdos/corcaza | 89| 2%
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| Bl | 8% |
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¢ Quanto aos indicadores e respectivos indices apresentados:
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Conhecimento da carta de servico 82%




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

Indicadores/indices Meta 2021 | Meta 2021
2020 | 2021 SSP/DF SIGO/DF
Resolutividade

Recomendagéo do servigo de ouvidoria
 Satistagao com o atendiments | T7% | 94% | 90% | -

00% | I00% | 100%
SatisfagAo com o sistema de ouvidoria | 82% | 90% | 90% | - |

Conhecimento da Cartade Servicos | 73% | 82% | 80% | - |

e Em relagédo a Transparéncia Passiva — Sistema Eletronico de Servigo de
Informacgao ao Cidad&do — e-SIC, todos os pedidos de informacéo foram
respondidos dentro do prazo legal, bem como os recursos apresentados.

Sistema e-SIC Quantidade
Pedidos de informagéo Bb

e Quanto a Transparéncia Ativa esta SSP/DF foi avaliada no ano de 2020
e 2021 com o indice de 100% de atendimento a Lei de Acesso a
Informacao.

Indice 2020 100%
[ndice 2021 100%




Matriz de Analise

A partir de um processo de avaliacdo individualizada, em razdo da
diversidade das ouvidorias seccionais, em termos de estrutura, capacidades e
servicos, a proposta da rede SIGO/DF para 2022 € a adequacéo das propostas
de acdo a realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois
elementos estruturantes: VOLUME e QUALIDADE.

Grupo 1 - 6rgédos que recebem poucas manifestacdes (- de 20 por més).
Grupo 2 - 6rgaos que recebem de 240 a 600 manifestacdes no ano (20-50).
Grupo 3 - 6rgaos que recebem mais de 600 manifestacfes por ano.

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO/DF ou indicador em 0%.
Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacao abaixo da meta SIGO/DF.

Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO/DF.
Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO/DF.

Nesse contexto a Ouvidoria — SSP/DF enquadra-se na cor Azul.

Isso significa que, para a estamos no grupo 2 —
encerramos 0 ano de 2021 com 342 manifestagcies e para a
estamos no Grupo 4, pois 0s nossos indices superaram a meta
SIGO/DF.

MATRIZ DE ANALISE QUALIDADE

Grupol Grupo?2 Grupo3  Grupo4
.

Grupo 1

Grupo 2

mEsCcroOo<

Grupo 3




Conforme verificamos na Matriz de Analise e, em especial, no diagnéstico
demonstrados, as Metas SSP/DF e SIGO/DF para o ano de 2021 foram
alcancadas, com uma elevacgao percentual significativa em relacdo ao ano de
2020 para todos os indicadores.

Apesar dos elevados indices alcancados pela Ouvidoria — SSP/DF no ano
de 2021, a busca por melhores desempenhos deve ser constante, 0 que nos
motiva para o ano de 2022.

O objetivo é proporcionar cada vez mais satisfacdo para o cidadao e a
coletividade por meio de melhorias na prestacdo do nosso servico publico.

Atividades de Ouvidoria

e Acompanhar diariamente as manifestacdes via sistema OUV-DF e e-SIC.

e Publicar os Relatorios Trimestrais no prazo legal.

e Publicar o Relatério Anual no prazo legal.

e Monitorar e atualizar periodicamente a Carta de Servicgos.

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

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

e Dar visibilidade a importancia do papel da Ouvidoria, e

e Prestar o servico de Ouvidoria Itinerante

Onde queremos chegar

Além dos resultados que esperamos alcancar, entendemos que devemos
realizar um esforgo para que os nimeros demonstrem, de verdade, a satisfacdo
do cidadao, o respeito aos direitos e garantias que Ihe sdo merecidos, a melhoria
do servigco publico, a boa governancga, a transparéncia, a confianga, além de

tantas outras que deem credibilidade a prestacdo do nosso servico como
ouvidoria.

Nesse contexto, e com esse proposito construiremos 0S NOSSOsS projetos
e acoes para 2022, indicando o cronograma para a realizacdo dessas acoes, e
as metas pretendidas.

Ao final, exemplificando a presente narrativa, daremos destaque a alguns
efeitos positivos quando do tratamento de algumas demandas.




Projetos para 2022

Realizar o Pré-atendimento - contato com o cidadao apés o recebimento
da manifestacao na ouvidoria para possiveis esclarecimentos.

Realizar o Pés-atendimento - apds a resposta definitiva e/ou
complementar ao cidaddo para verificar quanto ao atendimento e
incentiva-lo a realizacédo da Pesquisa de Satisfacao.

a) Telefone - Ligacdo e Mensagens via WhatSapp.
b) e-mail.

Toda a equipe de ouvidoria.

Por demanda recebida e respondida.

Diario.

Pré-atendimento - demandas que possam gerar duvidas ou necessitem
de informacdes complementares.
Pds-atendimento - todas as demandas.

2 — OQuvidoria ltinerante
Acao

e Participar de todos os eventos externos realizados pela SSP/DF - Cidade
da Seguranca Publica nas Regides Administrativas do DF.

- Recursos:

a) Notebook

b) Telefone celular

c) Formularios de preenchimento de demandas
d) Folders

e) Mesas




f) Cadeiras
g) Tenda
h) Ponto de energia

i) Conexao com internet
J) Viatura

- Responsavel:
e Ouvidor.
- Forma:
e Por evento.
- Tempo da acgéo:
e Mensal (em torno de 3 a 4 dias por evento).
- Quantidade:

e 9 eventos anuais.

3 - Atendimento Inclusivo - ouvidoria

Acao 1

e Acessibilidade para pessoas com deficiéncia fisica

- Recursos

a) Estacionamento reservado
b) Rampa de acesso

c) Banheiro

d) Sala da ouvidoria no térreo

- Responsavel:

e Secretaria Executiva de Gestéo Integrada - SEGI/SSP/DF

- Forma:

e Por localizacao espacial nas instalacbes da SSP/DF

- Tempo da acao:
e 1°Semestre

- Quantidade:

e Por necessidade




e Atendimento em Libras - Lingua Brasileira de Sinais

- Recursos

¢ Atendimento em Libras:
a) Capacitacao dos servidores pela EGOV
b) Capacitacao dos servidores pela IFB

- Responsavel:
e Quvidor
- Forma:

e Por médulo presencial pela EGOV
e Pelo IFB curso Unico teleconferéncia

- Tempo da acao:

e Semestral pela EGOV
e Um ano pelo IFB

- Quantidade:

e 6 semestres pela EGOV (caso haja disponibilidade dos cursos)
a) Modulo | Basico — 1° semestre 2022

b) Modulo 1l Basico — 2° semestre 2022

c) Mddulo | Intermediario — 1° semestre 2023

d) Mddulo Il Intermediario — 2° semestre 2023

e) Modulo | Avancado — 1° semestre 2024

f) Maodulo Il Avancado — 2° semestre 2024

e curso unico pelo IFB

4 - Divulgacéo dos servicos de ouvidoria
Acao

e Divulgar as agdes e trabalhos realizados pela ouvidoria
- Recursos:

e Site institucional
e |nstagran
e Whatsapp

- Responséaveis:

e Quvidor, e
e ASCOM/GAB/SSP




e Mensal
e Trimestral
e Anual

- Tempo da acéo:

e Mensal: ouvidoria itinerante e acfes eventuais
e Trimestral: relatérios
e Anual: relatérios

- Quantidade:

e Mensal: 9 (nove) e demais eventuais caso ocorram
e Trimestral: 4 (quatro) relatérios
e Anual: 1 (um) relatorio

5 - Remocéo de Carcacgas — trabalho das informagdes com foco na gestao
Acao

e Desenvolvimento de tabela indicativa de manifestacoes para remocéo de
carcaca por Regido Administrativa

- Recursos:
e Tabela Excel
- Responsaveis:
e Equipe ouvidoria
- Forma:
e Diaria
- Tempo da acéo:
e Por demanda recebida

- Quantidade:

e Todas as demandas recebidas a partir de 01 de julho de 2022




" Metas para 2022

¢ Quadro comparativo de indicadores/indices 2021 e 2022

Indicadores/ Indices Resultado | Meta SSP/DF | Meta SIGO-DF
SSP/DF 2021 2022 2022

Resolutividade

Satisfagéio com servigo de ouvidoria

Recomendagéo do servico de ouvidoria

oo | 9| W
100% 0% | |

Satisfagdo com o sistema de ouvidoria “
Clareza das informagges . 9% | 9% | e

Conhecimento da Carta de Servigos “

Para o ano de 2022, a Ouvidoria-Geral apontou apenas 4 (quatro)
indicadores para o atingimento de metas. Nao por isso, e ndo menos importante,
em raz&o do Painel de Ouvidoria nos mostrar os demais indicadores resolvemos
manté-los como proposta de metas a serem alcancadas.

Assim, de acordo com o quadro acima, avaliamos da seguinte forma os
indicadores/indices:

e Alcancar, para o ano de 2022, pelo menos, os mesmos indices do ano de
2021. Como dito anteriormente, o objetivo de busca por melhores
resultados € constante e para isso estamos motivados e vamos trabalhar
com esse proposito.




Demandas - Efeitos Positivos

Dos servi¢cos, 0s quais sdo demandados por esta Ouvidoria - SSP/DF,
destacamos trés deles, merecedores de atencdo, pois proporcionam efeitos
significativamente positivos para a nossa sociedade: tranquilidade, saude,
segurancga, entre outros:

1 - Vistoria em edificacdes privadas/areas de risco
2 - Remocéo de carcacas
3 - Operagéo 5° Mandamento

Vistoria em edificagoes privadas/areas de risco

O trabalho realizado pela Defesa Civil do Distrito Federal quando da
vistoria em determinado local, em que o cidadao acredita trazer algum risco
pessoal ou coletivo, proporciona a essas pessoas tranquilidade e seguranca,
mesmo quando, em alguns casos, faz-se necessario a interdicdo do ambiente
vistoriado. Os relatos dos cidadédos, quando entramos em contato para que
possamos ter um retorno de nossas agdes, apds concluséo das tratativas, sao
gratificantes.

Remocao de carcagas

Quanto a remocao de carcacas, servico prestado pela Coordenacédo de
Seguranca Comunitéria desta SSP/DF - COORDSEG/SUPREC/SESP/SSP/DF,
programa este iniciado em fevereiro de 2020, com um total de 758 carcagas
retiradas até final de 2021, vem proporcionando o que chamamos de efeito
domind positivo:

e Ambiente limpo;

e Sensacao de seguranca,

e Nao utilizacdo daquela carcaca para fins ilicitos;

e Na&o acumulo de agua no interior desses veiculos;
e Nao proliferacdo de mosquito da dengue;

¢ Na&o pessoas infectadas;

¢ Na&o pessoas doentes;

¢ Na&o hospitais ou unidades de saude necessitados;
e N&o mortes.




Operacao 5° Mandamento

Ja no quesito Seguranca Publica, quando o cidadao relata a sensacao
de inseguranca na sua regido por diversos fatores externos, regra geral, apos
uma detida andlise, esta SSP/DF atua na localidade com a Operacdo 5°
Mandamento.

A Operacao 5° Mandamento tem como objetivos: garantir a tranquilidade
e a integridade fisica da populacdo que reside nas referidas regides
administrativas, através das modalidades de policiamento ostensivo a pé e
motorizado, bem como a realizacdo de acdes de fiscalizacdo de atividades
urbanas, acdes de Vigilancia Sanitéria e fiscalizacdo de transito (alcoolemia);
inibir/reprimir os crimes violentos letais intencionais, o uso e o trafico de drogas,
apreensdo de armas de fogo e reprimir o consumo de bebidas alcodlicas
combinada com a conducdo de veiculo automotor, visando preservar o maior
bem juridico tutelado, o direito a vida; realizar acdes de fiscalizacdo em bares e
distribuidoras de bebidas, bem como em locais de eventos na cidade;
e, incrementar o policiamento com equipes especializadas, com acdes nos locais
guentes, apontados pela andlise criminal, envolvendo tropas e forcas especiais
da PMDF e PCDF, bem como o apoio do DETRAN e DFLEGAL.

Os resultados sado bastantes satisfatérios, haja vista as estatisticas
envolvendo criminalidade no DF. Para todos os crimes houve um decréscimo
significativo. Em especial, a considerar, o ano de 2021 teve o menor indice de
homicidios dos Uultimos 45 anos. Isso, com certeza, é fruto das acdes
coordenadas dessa SSP/DF juntamente com todas as forcas de seguranca.




Consideracoes finais

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

O melhor resultado ndo € apenas um numero 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 propésito,
de atender e prestar o melhor servico ao cidadao do Distrito Federal, nas acdes
de nossa competéncia.

Somos pontes para esse relacionamento entre o Estado e o cidadao,
garantindo de forma equéanime o direito ao exercicio pleno da cidadania, em
todos os aspectos, nas mais variadas formas.

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

'\6‘1@8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br
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