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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  www.participa.df.gov.br, telefone 162 e presencial. No sistema
ParticipaDF, para as manifestacdo de Elogio, Reclamacdo, Sugestao,
Informacéo, Solicitagdo e Denuncia utilizar o icone OUVIDORIA e para Acesso
a Informacéo utilizar o icone ACESSO A INFORMACAO, quando tratar-se de
informagdes especificas que envolvam Gastos Publicos, Documentos,
Processos e Ac¢des de cada 6rgdo. Por meio dessa ferramenta, qualquer pessoa,
fisica ou juridica, pode encaminhar pedidos de informacdo 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.



http://www.participa.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, Decreto n° 40.079/2019. As
atribuicbes legais impostas a prestacdo desses servicos sdo, em apertada
sintese, as seguintes: receber, analisar, encaminhar e responder as
manifestacdes de ouvidoria registradas pelo cidadéo.

Também se amolda ao rol de atuacéo da ouvidoria o desenvolvimento do
trabalho de “Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC” que, trazido pela Lei
Distrital n°® 4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n® 34.726/2013 imp6em as
instituicées integrantes da Administracdo Publica Direta e Indireta do Distrito
Federal o dever de prestar as informag0des solicitadas pelo cidadao, nos termos
da Lei de Acesso a Informacéo.

Da Ouvidoria — SSP/DF

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

As manifestagbes 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 www.participa.df.gov.br ou pelo
telefone 162.

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 - www.ssp.df.gov.br, conforme previsto no art. 8° da
Lei Distrital n® 6.519/2020.



http://www.participa.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.painel.ouv.df.gov.br ou também no site desta SSP/DF
www.ssp.df.gov.br.

Plano de Acao 2023

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

Este Plano de Acéo é fruto de discussdes realizadas entre esta Ouvidoria
— SSP/DF no ambito da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OUV-DF, 6rgao
central e coordenadora do Sistema de Gestéo de Ouvidorias do Distrito Federal
— SIGO/DF, ao longo de 2022.

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 2022, trazendo ainda informacgdes referentes ao ano de 2021, 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 servigos prestados por esta seccional — Ouvidoria — SSP/DF sao
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.painel.ouv.df.gov.br/

e No que compete a forma de entrada das manifestacdes e os tipos de
registros, verificamos que foram recebidas 448 manifestacoes,
distribuidas da seguinte forma:

\62@8

OUVIDORIA

www.participa.df.gov.br

(Solictagaes | 7222 |
nformagies | B |
Sugesttes | @ | °
Eogos | & |
Denincia | 03|

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

Vetoremares farco/adfieagies| 705 | %
s e wirarra 0 1| %
SerangaPibies | @ | 0%

Outras | 83 | 0% |
. Towl | 342 | 0% |

e Quanto aos indicadores e respectivos indices apresentados em 2022:

100%
Satisfagio com o sistema de ouvidoria




e Quadro comparativo — Indicadores de Ouvidora/indices — SSP/DF — Ano
de 2020 a 2022 — Praticamente todas as metas em 2022 alcangadas e
com crescimento significativo no indicador resolutividade.

2020 | 2021 | 2022

Recomendagéo do servigo de ouvidoria

Satisfagio com o atendimento
Satisfagdo com a resposta
Resposta no prazo
Satisfagdo com o sistema de ouvidoria

e Emrelacdo a Transparéncia Passiva — Servico de Informacéo ao Cidadao
— SIC, todos os pedidos de informacé&o foram respondidos dentro do prazo
legal, bem como os recursos apresentados.

Sistema SIC Quantidade
Pedidos de informagéo o

Matriz de Analise

A partir de um processo de avaliagdo individualizada, em razdo da
diversidade das ouvidorias seccionais, em termos de estrutura, capacidades e
servigos, a proposta da rede SIGO/DF para 2023 € a adequacgao das propostas
de acdo a realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois
elementos estruturantes: VOLUME e QUALIDADE.

DIMENSAO VOLUME

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




Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO/DF ou indicador em 0%.
Grupo 2 - Satisfagdo ou Recomendacéo 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 o0 ano de 2022 com 448 manifestacbes e para a
estamos no Grupo 4, pois 0s nossos indices superaram a meta
SIGO/DF.

MATRIZ DE ANALISE QUALIDADE

Grupol  Grupo2 Grupo3  Grupo4

. =

Conforme verificamos na Matriz de Analise e, em especial, no diagnéstico
demonstrados, as Metas SSP/DF e SIGO/DF para o ano de 2022 foram
alcancadas praticamente todas as metas.

Apesar dos elevados indices alcancados pela Ouvidoria — SSP/DF no ano
de 2022, a busca por melhores desempenhos deve ser constante, 0 que nos
motiva para o ano de 2023.

O objetivo € proporcionar cada vez mais satisfacdo para o cidadéo e a
coletividade por meio de melhorias na prestacéo do nosso servigo publico.

Grupo 1

Grupo 2

mEsCroOo<

Grupo 3




Atividades de Ouvidoria

e Acompanhar diariamente as manifestagdes via sistema ParticipaDF.

e Publicar os Relatorios Trimestrais no prazo legal.

e Publicar o Relatério Anual no prazo legal.

e Monitorar e atualizar periodicamente a Carta de Servicos.

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

e Participar dos cursos de capacitacéo, oficinas e eventos criados pela
Ouvidoria-Geral do DF, bem como de outros cursos que possam agregar
no servico 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 numeros demonstrem, de verdade, a satisfacdo
do cidad&o, o respeito aos direitos e garantias que lhe sdo merecidos, a melhoria
do servico publico, a boa governanca, a transparéncia, a confianca, além de
tantas outras que deem credibilidade a prestacdo do nosso servico como
ouvidoria.

Nesse contexto, e com esse proposito construiremos 0S NOSS0S projetos
e acoes para 2023, 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.

Projeto para 2023

Acéo

Bate-papo - Conhecendo a Ouvidoria — Publico Interno
— Recursos

e Equipe de ouvidoria
e Apresentagéo
e Notebook

— Responsavel:
e OQuvidor

— Forma:

e Mensal




— Tempo da agéo:
¢ No méximo 1h30 de apresentacdo/duvidas
— Quantidade:

e 10 (dez) encontros ao longo do ano
e Inicio —abril e Término - outubro

Continuidade de Projetos de 2022 para 2023

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

Realizar o Poés-atendimento - apds a resposta definitiva e/ou
complementar ao cidaddo para verificar quanto ao atendimento e
incentiva-lo a realizacéo 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 ddvidas ou necessitem
de informacdes complementares.
Pds-atendimento - todas as demandas.

2 — Quvidoria ltinerante

Acao

e Participar de todos os eventos externos realizados pela SSP/DF que
venham a ocorrer nas Regibes Administrativas do DF.




— Recursos:

a)
b)
c)
d)

Notebook

Telefone celular

Formularios de preenchimento de demandas
Folders

Mesas

Cadeiras

Tenda

Ponto de energia

Conexao com internet

Viatura

— Responsavel:

Ouvidor.

— Forma:

Por evento.

— Tempo da acao:

Mensal (em torno de 3 a 4 dias por evento).

— Quantidade:

N&o ha previsao.

3 - Atendimento Inclusivo - ouvidoria

Acéo

Atendimento em Libras - Lingua Brasileira de Sinais

— Recursos

a)

Atendimento em Libras:
Capacitacéo dos servidores pela EGOV

— Responséavel:

Ouvidor

— Forma:

Por modulo presencial pela EGOV

— Tempo da acao:

Semestral pela EGOV




— Quantidade:

e 4 semestres pela EGOV (caso haja disponibilidade dos cursos)
a) Maodulo | Intermediario — 2° semestre 2023

b) Modulo Il Intermediario — 1° semestre 2024

c) Modulo | Avancado — 2° semestre 2024

d) Mddulo Il Avancado — 1° semestre 2025

4 - Divulgacgéo dos servigos de ouvidoria
Acao

e Divulgar as acoes e trabalhos realizados pela ouvidoria
— Recursos:

¢ Site institucional
e Instagran
o Whatsapp

— Responséaveis:

e Ouvidor, e
e ASCOM/GAB/SSP

— Forma:

e Mensal
e Trimestral
e Anual

— Tempo da acéo:

e Mensal: ouvidoria itinerante e acdes eventuais
e Trimestral: relatérios
e Anual: relatorios

— Quantidade:

e Mensal: pelo menos uma por més a partir de marco
e Trimestral: 4 (quatro) relatérios
e Anual: 1 (um) relatorio




Metas para 2023

¢ Quadro comparativo de indicadores/indices 2022 e 2023

Indicadores/Indices Resultado | Meta SSP/DF | Meta SIGO-DF
SSP/DF 2022 2023 AIVA]
Resolutividade
Satisfagéio com servigo de ouvidoria

Recomendagéo do servico de ouvidoria

T . R
100% 0% | ***

Satisfagdo com o sistema de ouvidoria “

Para o ano de 2023, a Ouvidoria-Geral apontou apenas 4 (quatro)
indicadores para o atingimento de metas. N&o por isso, e ndo menos importante,
em razao 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 2023, pelo menos, os mesmos indices do ano de
2022. Como dito anteriormente, o objetivo de busca por melhores
resultados € constante e para isso estamos motivados e vamos trabalhar
com esse propasito.




Demandas - Efeitos Positivos

Dos servigos, 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 - Operacéao 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 acgdes, apds conclusdo das tratativas, sdo
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 mais de 1000
carcacas retiradas até final de 2022, vem proporcionando o que chamamos de
efeito dominé 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 sensacéo de
inseguranca na sua regido por diversos fatores externos, regra geral, ap0s uma
detida analise, esta SSP/DF atua na localidade com a Operacgéo 5° Mandamento.

A Operagao 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 Sanitaria 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 conduc¢do 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 analise criminal, envolvendo tropas e forcas especiais
da PMDF e PCDF, bem como o apoio do DETRAN, DFLEGAL e IBRAM.

Os resultados sao bastantes satisfatérios, haja vista as estatisticas
envolvendo criminalidade no DF. Para todos os crimes houve um decréscimo
significativo ao longo dos anos. Em especial, a considerar, o ano de 2022 teve o
menor indice de homicidios dos ultimos 46 anos. Isso, com certeza, € fruto das
acOes coordenadas dessa SSP/DF juntamente com todas as forcas de
seguranca




Consideracoes finais

O presente Plano de Acédo tem por objetivo, além de dar transparéncia as
atividades e desempenho da ouvidoria, indicar metas e acbes 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%“8.
OUVIDORIA

.participa.df.gov.by
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