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MANIFESTACOES

* No 1° trimestre de 2025, o quantitativo
de manifestagdes foi de 402, enquanto
no mesmo periodo de 2024 foi de 749.

Observamos que houve uma
diminuicdo no nimero de
manifestagées registradas (46,33%).

160
140
120
100
80
60
40
20

143 134

JAN. FEV. MAR.

MANIFESTACOES

* No 2° trimestre de 2025, o quantitativo
de manifestagdes foi de 430, enquanto
no mesmo periodo de 2024 foi de 457.

Observamos que houve uma
diminuicdo no ndmero de
manifestagdes registradas (5,90%).
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MANIFESTACOES

e Janeiro: 2025: 143 registros
2024: 358 registros

» Fevereiro: 2025: 134 registros
2024: 205 registros

* Margo: 2025: 125 registros
2024:186 registros
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MANIFESTACOES

e Abril: 2025: 135 registros
2024: 171 registros

¢ Maio: 2025: 140 registros
2024:152 registros

e Junho: 2025: 155 registros
2024:134 registros
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MANIFESTACOES

» No 3° trimestre de 2025, o quantitativo
de manifestagdes foi de 411, enquanto
no mesmo periodo de 2024 foi de 848.

Observamos que houve uma
diminuig¢éo no

ndmero de

manifestagées registradas (51,70%).
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MANIFESTACOES

¢ No 4° trimestre de 2025, o quantitativo
de manifestagdes foi de 367, enquanto
no mesmo periodo de 2024 foi de 425.

e Reducdo de 58 registros, equivalente a
aproximadamente -13,6%.
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MANIFESTACOES

e Julho: 2025: 120 registros
2024: 244 reqistros

e Agosto: 2025: 137 registros
2024: 259 registros

e Setembro: 2025: 154 registros
2024: 345 registros
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JUL. AGO. SET.

MANIFESTACOES

e Outubro: 2025: 144 registros
2024:186 registros

e Novembro: 2025: 127 registros
2024: 128 registros

e Dezembro: 2025: 95 registros
2024: 1M registros
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MANIFESTACOES
¢ Telefone 162 » 109 @

Observamos um aumento na utilizagdo da

internet como meio de entrada das

manifestagdes, passando de 66% no 1° .

trimestre para 70% no 2° trimestre de 2025. Presencial 24

Internet @ 302 @

MANIFESTACOES
& Telefone 162 (® 106 @

Na comparagéio entre os dois primeiros

trimestres de 2025, observou-se uma leve

reducdo no uso do telefone . No 1° trimestre .

27% das interacées e no 2° trimestre 24%. Presencial 20

Internet ® 316

MANIFESTACOES
¢ Telefone 162 ® 77 @

As manifestagdes presenciais também
diminuiram, passando de 6% no 1°
trimestre para 4% no terceiro trimestres de

2025. Presencial ©° 18

Internet @ 278 @
()

MANIFESTACOES
Telefone 162(» 71

No dltimo trimestre, os percentuais se
mantém  estdveis, confirmando a
consolidagdio do meio digital como

principal canal de entrada. Presencial 18

1. A participagdo da internet passou de 66% para 77%, um aumento de 11 pontos percentuais em apenas trés
trimestres.

2. O telefone 162 reduziu sua participagdo em 8 pontos percentuais no mesmo periodo.

3. O canal presencial se mantém residual, abaixo de 6%.

4. Os dados demonstram aderéncia das politicas de governo digital e transparéncia ativa, com o Sistema
Participa-DF se consolidando como principal ferramenta de interagéo entre o cidaddo e a administragcdo
publica.
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1. O total de manifestagdes caiu quase pela metade (de 2024: 749 manifestagdes para 2025: 402 manifestagdes
Variagéo: -46%) .

2.As solicitagdes, embora ainda predominantes, diminuiram consideravelmente.

3.As reclamagées, ganharam peso relativo, passando a representar mais da metade das manifestagdes (53%),.

4.De modo geral, o trimestre revela redu¢do no volume, mas maior diversidade e expressividade qualitativa nas
manifestagoes.
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1. O total de manifestagdes apresentou leve redugdo de - 6%, passando de 457 para 430 registros.

2. As solicitagdes e reclamagdes continuam predominando, representando juntas cerca de 95% do total.

3. O aumento de elogio e sugestdes, o que indica maior engajamento participativo por parte dos usudrios.

4. Em sintese, o trimestre evidencia manutengdo da demanda, com leve redugdo quantitativa, mas melhora
qualitativa na natureza das manifestagdées — especialmente pelo crescimento de elogios e sugestdes.
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1. O total de manifestagées caiu de 848 para 411, variagéo de - 562% mantendo a tendéncia de redu¢éo no volume

global.

2. A reclamagcéio, antes dominante, teve queda acentuada, reduzindo de 73% para 49% do total .

3. As solicitagbées ganharam destaque, representando 44% das manifestagdes em 2025, o que indica maior foco
em demandas de servico.

4. Em sintese, observa-se uma redugcdo no volume total, mas maior pluralidade e equilibrio entre os tipos de

manifestagdes.
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1. O total de manifestagdes apresentou redugdo de 58 registros, tendéncia de queda de 14% ao longo de 2025.

2. As reclamacdes apresentaram reducgéo, passando de 61% em 2024 para 53% em 2025, sinalizando melhoria
gradual na percepgéo dos servigos ou na resolutividade institucional.

3. Houve leve aumento nas demandas por informagéo, mantendo equilibrio percentual.

4. As dendncias registradas em 2025, sinalizando maior confianga nos processos institucionais.

5. Em sintese, o trimestre demonstra queda expressiva no volume total, acompanhada por melhoria qualitativa,
com menos reclamacgdes e maior foco em solicitacées.



Comparativo de Reclamagdes 2024 x 2025

Andlise detalhada das manifestagdes de reclamagéo registradas nos anos de 2024 e 2025,
com base na evolucdo trimestral e mensal informada. O objetivo é identificar tendéncias,
variagdes percentuais e padrdes relevantes para subsidiar agées de melhoria nos servigos.

1° Trimestre Reclamagdes 2024 variagdo -38%
2024 - 350
Reclamagées: 346 (46% do total trimestral) @ Reclamagdes 2025 300
Total: 749 manifestagdes 350
2025 300 346 250
Reclamagées: 214 (53% do total trimestral) 250 200
Total: 402 manifestagdes 200 150
Variagéo 150 100
Queda de 38% no volume absoluto de reclamagées (de 346 para 214) 100 50
Apesar da redugdo, a participagdo percentual aumentou de 46% para 53%, 50 0
indicando maior concentragdo relativa. 0 1° Tri 346 214
20 Trimestre Reclamagodes 2024 variagdo -2,7%
2024 @ Reclamagdes 2025 250
Reclamagées: 218 (48%)
2025 250 200
Reclamagées: 212 (49%) 200 218 150
Variagdo 150 100
Redugéo leve de 2,7% (218 — 212)
Percentual permanece estdavel, mostrando equilibrio entre os anos. 100 50
50
0
0 : 218 212
2°Tri
3° Trimestre Reclamagdes 2024 variagdo -67,7%%
2024 N 700
Reclamagbes: 620 (73%) @ Reclamagoes 2025 600
2025 700
Reclamagées: 200 (49%) 600 620 500
Variagéo 500 400
Redugdo expressiva de 67,7% nas reclamagdes 400 300
Queda também na participagéo (de 73% para 49%) 300 200
2024 teve comportamento atipico, com volume muito acima da média 200 200 100
histérica. 100 0
0 39 Tri 620 200
4° Trimestre Reclamagdes 2024 variagdo -45,1%%
2024 ~ @ Reclamagdes 2025 300
Reclamagées: 257 (60,5%) 250
2025 300
Reclamagées: 194 (52,9%) 250 257 200
Variagdo 200 150
Queda de 24,5% (257 — 194) 150 100
Diminuigdo da participagéo percentual, de (60,9% — 52,9%), 100
reforgando a tendéncia de melhoria no perfil das manifestagdes. 50 50
0 0
40 Tri iy 194
Conclusdes

1. 2025 apresenta melhora consistente na reduc¢do do total de reclamacgdes.

2. A redugdo mais impactante ocorre no 3° trimestre, devido ao volume excepcionalmente alto
de 2024.

3. A distribui¢céo de reclamagdes em 2025 é mais uniforme, com menores oscilagées extremas.

4. A proporcéo de reclamacgées em alguns trimestres aumentou, mesmo com queda absoluta —
indicando que outros tipos de manifestagdo cairam ainda mais.

5. E possivel identificar tendéncia de estabilizagéo a partir do 2° trimestre de 2025.
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1. Ao comparar os dados do primeiro trimestre de 2024 com o mesmo periodo de 2025, observam-se
mudangas significativas nos assuntos mais demandados.
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2. Em 2024, o assunto “Veiculos abandonados |/ carcagas” foi o mais recorrente, com 642 registros, seguido

por

“Vistorias

em drea de

risco”

(60 manifestagées).

Outros

temas,

como “Cdmeras de

videomonitoramento”, “Seguranga Publica” e “CONTRANDIFE”, tiveram participagdo menor no total de

solicitagdes.

3. J4 em 2025, houve uma redugéo expressiva nas solicitagées sobre veiculos abandonados / carcagas, que
cairam para 265 registros, representando uma diminui¢éo de 58,7%. Apesar da queda, o tema manteve-se
como o assunto mais demandado no periodo.

4. Em contrapartida, as vistorias em drea de risco cresceram 11,7%, consolidando-se como o segundo tema

mais frequente.
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1. Ao analisar os dados do 2° trimestre de 2024 e 2025, nota-se que, apesar da manuten¢cdo dos mesmos
temas principais, houve mudancas relevantes na frequéncia e na proporg¢éo das manifestagdes.
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2. Em 2024, o tema “Veiculos abandonados / carcagas” liderava com 367 registros, seguido por “Vistorias em
area de risco” (48 registros).

3. No 2° trimestre de 2025, observa-se uma redugéo de 17,2% nas demandas por veiculos abandonados [
carcagas, e uma queda de 10,4% nas vistorias em drea de risco.

4. Por outro lado, “Cameras de videomonitoramento” dobraram o numero de solicitagdes (+100%), e o tema
“Seguranga Publica” apresentou um expressivo crescimento de 300%, indicando maior atengdo da

populagdo a questdes de seguranga no periodo.



SERVICOS MAIS SOLICITADOS 3° TRIMESTRE

3° TRIMESTRE 2025 3° TRIMESTRE 2024
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1. A comparacdo entre o 3° trimestre de 2024 e 2025 evidencia mudangas expressivas no perfil das solicitagées

registradas.

2. Em 2024, o tema “Vistorias em @rea de risco” dominava as manifestagées, com 435 registros (53,3%),
seguido por “Veiculos abandonados [ carcagas” (343 registros, 42%).

3. J& em 2025, houve uma redugdio acentuada de 89,4% nas demandas por vistorias em drea de risco, caindo
de 435 para apenas 46 registros. Apesar disso, o tema ainda permaneceu como o mais solicitado,
representando 76,5% do total das manifestagdes do trimestre.

4. As demandas por veiculos abandonados / carcagas diminuiram 15,7%, enquanto os pedidos sobre cameras
de videomonitoramento dobraram (+100%), indicando maior interesse em seguranca tecnolégica.

5. O tema “Seguranga Publica” manteve o volume estavel.

SERVICOS MAIS SOLICITADOS 4° TRIMESTRE

4° TRIMESTRE 2025 4° TRIMESTRE 2024
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1. Veiculos abandonados [ carcagas continua como principal servigo, representando 73% do total em 2025.
Reducéo leve em volume absoluto (-8,5%), mas aumento da participagéo relativa indica que outras demandas

cairam mais.

2. Vistorias em drea de risco queda significativa no nimero de registros (-34,7%) e na participagéo relativa
(de 19% para 14%). Reflete menor ocorréncia ou maior resolutividade dos casos.

3. Segurancga Publica redugdo moderada no volume absoluto e pequena queda em participagdo percentual.

4. Cadmeras de videomonitoramento crescimento proporcional, passando de 2% para 4% do total. Indica
crescimento do interesse em solugdes de seguranga tecnologica.



QUADRO DE INDICADORES 1° TRIMESTRE DE 2025

SATISFAGAO COM

RECOMENDAGAO DO

RESOLUTIVIDADE —===' SFRVICODEOUVIDORIA — ——=— SERVIGO DE OUVIDORIA

META SIG0 2025

42%

N

SATISFAGAO COM
0 ATENDIMENTO

META SIGO 2025
*k*k

50%

-

SATISFAGAO COM
A RESPOSTA

65%

META SIG0 2025 META SIG0 2025

73% 78%
@ 59%
SATISFAGAO COM 0
SISTEMA DE OUVIDORIA
META SIGO 2025 META SIGO 2025
61% *k*
59%

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*%k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliagao de 2024

100%

QUADRO DE INDICADORES 1° TRIMESTRE DE 2024

SATISFAGAD COM

RECOMENDAGAO DO

RESOLUTIVIDADE  ——==' S[RVICODE OUVIDORIA ~ —— SERVICO DE OUVIDORIA

META SIGO 2025

42%

ORONC

SATISFAGAO COM
0 ATENDIMENTO

META SIGO 2025
*k*k

92%

SATISFAGAO COM

A RESPOSTA

80%

META SIG0 2025 META SIGO 2025

73% 78%
SATISFAGAO COM 0
SISTEMA DE OUVIDORIA
META SIGO 2025 META SIG0 2025
61% *Kkk
96%

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*%k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliagao de 2024

100%

1. Quedas significativas em quase todos os indicadores de satisfagcdo, principalmente:
1. Satisfagcdo com a resposta: 92% — 50%

2. Satisfagdo com o sistema: 93% — 59%
2. Indicadores de prazo e transparéncia mantém 100%, sem alteragdes.
3. Comparagdo com a meta SIGO 2025: alguns indicadores estéo abaixo da meta (ex.:
recomendagéo do servigo, satisfacdo com o sistema), outros atingem ou superam.

4. Tendéncia geral: redugdo clara na satisfacdo, mas cumprimento dos prazos e
transparéncia permanece sdlido.



QUADRO DE INDICADORES 2° TRIMESTRE DE 2025

SATISFAGAO COM RECOMENDAGAO DO

RESOLUTIVIDADE —— SERVICO DEOUVIDORIA — —— SERVIGO DE OUVIDORIA

META SIGO 2025 META SIGO 2025 META SIGO 2025
2% 3% 78%
57%
SATISFAGAO COM SATISFAGAO COM SATISFAGAO COM 0
0 ATENDIMENTO A RESPOSTA SISTEMA DE OUVIDORIA
META SIGO 2025 META SIGO 2025 META SIG0 2025
*%k% 61% *kx
55% 57% %

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliacao de 2024

100%

QUADRO DE INDICADORES 2° TRIMESTRE DE 2024

SATISFAGAQ COM RECOMENDAGAO DO
RESOLUTIVIDADE  ——==" SERVICODEOUVIDORIA ~ ——— SERVIGO DE OUVIDORIA
META SIGO0 2025 META SIGO 2025 META SIGO 2025
42% 73% 78%
@ @ 97%
SATISFAGAD COM SATISFAGAD COM SATISFAGAO COM 0
0 ATENDIMENTO A RESPOSTA SISTEMA DE OUVIDORIA
META SIGO 2025 META SIGO 2025 META SIGO 2025
* %% 61% * k%
94% 84% 97%

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*%k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliagao de 2024

100%

1. Quedas significativas em quase todos os indicadores de satisfagdo, principalmente:

1. Satisfagéio com a resposta: 92% — 50%
2. Satisfagéo com o sistema: 93% — 59%

2. Indicadores de prazo e transparéncia mantém 100%, sem alteracdes.

3. Comparagdo com a meta SIGO 2025: alguns indicadores estdo abaixo da meta (ex.:
recomendagdo do servico, satisfagéio com o sistema), outros atingem ou superam.

4. Tendéncia geral:
transparéncia permanece soélido.

reducdo clara na satisfagio, mas cumprimento dos prazos e



QUADRO DE INDICADORES 3° TRIMESTRE DE 2025

SATISFAGAO COM RECOMENDAGAO DO

RESOLUTIVIDADE — — SERVICO DEOUVIDORIA — —— SERVIGO DE OUVIDORIA

META SIGO 2025 META SIGO 2025 META SIGO 2025
42% 73% 78%
@ v 69%
SATISFAGAO COM SATISFAGAO COM SATISFAGAO COM 0
0 ATENDIMENTO A RESPOSTA SISTEMA DE OUVIDORIA
META SIGO 2025 META SIGO 2025 META SIG0 2025
*%k% 61% *kx
73% 81% 88%

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliacao de 2024

100%

QUADRO DE INDICADORES 3° TRIMESTRE DE 2024

SATISFAGAQ COM RECOMENDAGAO DO
RESOLUTIVIDADE ——==' SFRVICODEOUVIDORIA — ———SERVIGO DE OUVIDORIA
META SIGO0 2025 META SIGO 2025 META SIGO 2025
42% 73% 78%
@ V 83%
SATISFAGAD COM SATISFAGAD COM SATISFAGAO COM 0
0 ATENDIMENTO A RESPOSTA SISTEMA DE OUVIDORIA
META SIGO 2025 META SIGO 2025 META SIG0 2025
* %% 61% * %%
78% 79% 85%

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*%k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliagao de 2024

100%

1. No 3° trimestre de 2025, os indicadores da Ouvidoria mostraram avangos pontuais, mas
também quedas relevantes em satisfagéo. Houve melhora na resolutividade e na
transparéncia, além da manutengcdo da boa recomendagdo do servigo. Entretanto, a
satisfagdo com o servigo, o sistema, o atendimento e o prazo de resposta apresentou

reducdo em relagdo a 2024.

2. De forma geral, a maioria das metas SIGO 2025 foi atingida ou ficou préxima, indicando
estabilidade, mas com necessidade de aten¢do a experiéncia do usudrio e agilidade nas

respostas.



QUADRO DE INDICADORES 4° TRIMESTRE DE 2025

RESOLUTIVIDADE — —

META SIGO 2025
‘ 42%
SATISFAGAO COM
0 ATENDIMENTO

META SIGO 2025

*kk
50%

SATISFAGAO COM
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A RESPOSTA
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META SIG0 2025

73%
V» 73%
SATISFAQI\O COMO
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META SIGO 2025
61%
73%

META SIGO 2025

78%

META SIGO 2025
*k*k

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliacao de 2024

100%

QUADRO DE INDICADORES 4° TRIMESTRE DE 2024

RESOLUTIVIDADE —===' SRVIGO DEOUVIDORIA — ——=—"SERVIGO DE OUVIDORIA

META SIG0 2025

42%
SATISFAGAO COM
0 ATENDIMENTO
META SIG0 2025
*k%*
59%

SATISFAGAO COM

@

SATISFAGAO COM
A RESPOSTA

59%

RECOMENDAGAO DO

META SIG0 2025

73%
V 68%
SATISFAGAO COM 0
SISTEMA DE OUVIDORIA
META SIGO 2025
61%
68%

META SIG0 2025

78%

META SIG0 2025
*k*k

PRAZO DE RESPOSTA

META SIG0 2025
*k*%k

100%

TRANSPARENCIA
ATIVA/PASSIVA

PREMIO CGDF
Avaliagao de 2024

100%

1. Satisfagcdo com o Servigo: Aumento leve, mas ainda abaixo da meta de 42%.

2. Recomendacgdo do Servigo: Subiu de 62% para 66%, mas ndo atingiu a meta de 73%.

3. Satisfagéo com o Sistema: Aumentou para 73%, mas ainda distante da meta de 78%.

4. Satisfagdo com as Respostas: Mantido em 100%, excelente desempenho.

5. Conclusdo: Embora a Ouvidoria tenha mostrado avangos em dreas como satisfagdo com
as respostas e satisfagcdo com o sistema.

6. Pontos Positivos: Boa satisfagdo com o atendimento e respostas, além de uma leve

melhoria no sistema.

7. Recomendagodes: continuar aprimorando o sistema de Ouvidoria, para alcangar as metas

estabelecidas.
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1. Volume de pedidos: Houve uma redugdo de 30% no nimero de pedidos (de 100 para 70).

2. Prazo de atendimento: A porcentagem de pedidos respondidos dentro do prazo continua excelente
(100%), sem alteragdo.

3. Tempo médio de resposta: A média aumentou de 8 para 12 dias, o que indica que, mesmo mantendo
todos os pedidos dentro do prazo, o tempo de atendimento aumentou significativamente.
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1. O volume de pedidos apresentou queda de 20%, passando de 60 para 48 registros, o que pode indicar
menor demanda ou maior seletividade nas solicitagdes.

2. A pontualidade manteve-se, com 100% dos pedidos respondidos dentro do prazo estabelecido.

3. O tempo médio de resposta aumentou de 11 para 15 dias, sugerindo necessidade de atengdo aos
fluxos internos de atendimento, sem, contudo, comprometer o cumprimento dos prazos.




3°TRI. 2025 3° TRI. 2024

3°TRI. 2025 3° TRI. 2024

1. O volume de pedidos reduziu-se em aproximadamente 16%, mantendo a tendéncia de leve queda

observada em trimestres anteriores.

2. A pontualidade nos atendimentos continua em nivel maéaximo (100%), reforcando o

comprometimento com Os prazos.

3. O tempo médio de resposta aumentou de 11 para 12 dias, variagéo discreta que indica estabilidade.
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1. O volume de pedidos apresentou queda acentuada de 5,4%, passando de 56
possivelmente refletindo menor demanda ou ajustes sazonais.

para 53 solicitacées,

2. A pontualidade manteve-se em 100%, consolidando o padrdo de eficiéncia ao longo de todo o ano.
3. O tempo médio de resposta melhorou significativamente, caindo de 17 para 14 dias, o que representa

maior agilidade e otimizagdo dos processos internos.



O presente Relatério Anual apresenta o panorama das atividades da Ouvidoria da Secretaria de
Seguranca Puablica do Distrito Federal (SSP/DF) ao longo do exercicio de 2025, consolidando
informagdes relativas ds manifestagdes registradas no Sistema SIGO, aos indicadores de
desempenho, s demandas mais recorrentes e do atendimento & Lei de Acesso & Informacgdo (LAI). O
documento também realiza comparagdes com o exercicio anterior (2024), possibilitando uma andlise
da evolugdo dos servigos, da efetividade das medidas implementadas e dos desafios enfrentados.

Durante o ano de 2025, a Ouvidoria da SSP/DF registrou um total de 1.610 manifestagdes,
distribuidas entre os quatro trimestres do exercicio. O volume representou uma redugdo em relagéo a
2024, quando foram registradas 2.479 manifestagées.

Indicador de Manifestagées trimestrais (2025/2024) Pedido de Acesso & Informagédo (2025/2024)
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Os indicadores de desempenho mostram uma redugdo nos indices de resolutividade entre 2024
e 2025, apesar da manutencdo do prazo de resposta em 100%. O grafico a seguir apresenta a
evolucgdo trimestral do indicador de resolutividade.

Indicador de Resolutividade (2025/2024)
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O exercicio de 2025 demonstrou o comprometimento da Ouvidoria da SSP/DF com o atendimento
ao cidadéo, a transparéncia publica e o aprimoramento dos processos internos. Apesar das
oscilagbes nos indices de satisfagdo, o desempenho geral manteve-se dentro das metas
institucionais, com cumprimento integral dos prazos e transparéncia assegurada.

Fontes: Painel de Ouvidoria do DF | Sistema SIGO | Sistema e-SIC — Lei de Acesso & Informagdo.
Elaboragéo: Ouvidoria da Secretaria de Seguranga Pablica do Distrito Federal — SSP/DF.
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