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Apresentacao

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal (SSP/DF)
constitui canal institucional de interlocucdo entre o cidadao e a Administracdo Publica,
atuando como instrumento essencial de participacdo social, controle social e
aprimoramento da gestdo publica.

Por meio das manifestagdes registradas pelos cidaddos — tais como elogios, sugestdes,
solicitacOes, reclamacOes e dentncias — a Ouvidoria contribui para a identificacdo de
oportunidades de melhoria, o aperfeicoamento dos servigos publicos e o fortalecimento
da transparéncia institucional.

No ambito do Governo do Distrito Federal, a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
(OGDF), vinculada a Controladoria-Geral do DF, exerce a funcédo de 6rgao central do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SIGO/DF), coordenando e orientando as ouvidorias
seccionais.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SSP/DF atua de forma integrada ao sistema, assegurando

tratamento adequado as manifestacdes e promovendo respostas qualificadas, tempestivas
e alinhadas as necessidades da sociedade.

Competéencias da Ouvidoria

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal (SSP/DF)
¢ uma unidade seccional de controle e participacdo social responsavel pelo recebimento,
registro, analise, encaminhamento, acompanhamento e resposta das manifestacdes
apresentadas pelos cidadaos, contribuindo para o aprimoramento continuo dos servicos
publicos e para o fortalecimento da transparéncia e da participacao social.

Sua atuacdo estd fundamentada na Lei Distrital n® 4.896/2012, no Decreto Distrital n°
36.462/2015, na Instrucdo Normativa n° 01/2015 da Controladoria-Geral do Distrito
Federal (CGDF) e no Regimento Interno da SSP/DF, aprovado pelo Decreto n°
40.079/2019. Nesse contexto, compete a Ouvidoria receber, analisar, encaminhar e
responder as manifestagdes de ouvidoria registradas pelos cidaddos, assegurando o
adequado tratamento das demandas e a observancia dos principios da administracdo
publica.

Integra, ainda, suas atribui¢fes a gestdo do Servico de Informacdo ao Cidadédo (SIC),
instrumento destinado a garantir o acesso as informacdes publicas, nos termos da Lei
Distrital n® 4.990/2012 e do Decreto Distrital n® 34.726/2013, que regulamentam a
aplicacdo da Lei de Acesso a Informacgdo no ambito do Distrito Federal.




Por meio do SIC, a SSP/DF assegura a qualquer pessoa, fisica ou juridica, o direito de
solicitar informacBGes de interesse particular, coletivo ou geral, promovendo a
transparéncia da gestdo publica e o fortalecimento do controle social.

Da Ouvidoria — SSP/DF

No dmbito da Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal (SSP/DF), a
Ouvidoria esta vinculada a Secretaria de Gestao Integrada (SEGI), atuando como unidade
responsavel pela interlocugdo entre a sociedade e a Administracdo Publica no tratamento
das manifestacOes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacéo.

O atendimento presencial é realizado em dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das 9h as
12h e das 14h as 17h. As manifestacdes também podem ser registradas pelos canais
eletronicos e telefénicos disponibilizados pelo Governo do Distrito Federal, por meio do
Portal ParticipaDF e da Central de Atendimento 162.

A Ouvidoria da SSP/DF atua de forma permanente para assegurar que todas as demandas
apresentadas pelos cidaddos sejam tratadas com prioridade, observando 0s prazos e
procedimentos estabelecidos pela legislacéo vigente, em especial a Portaria n® 121/2020
— SSP/DF e demais normativos aplicaveis.

Como instrumento de transparéncia e orientacdo ao cidaddo, a SSP/DF disponibiliza em
seu portal institucional a Carta de Servicos ao Cidaddo, documento que retne informacdes
sobre o0s servicos prestados pela Secretaria, seus requisitos, formas de acesso e canais de
atendimento, em conformidade com o disposto no art. 8° da Lei Distrital n® 6.519/2020.

Com o objetivo de promover a transparéncia e o controle social, os resultados das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria sdo divulgados periodicamente por meio de
relatdrios trimestrais e anuais, disponiveis no portal institucional da SSP/DF. InformacGes
consolidadas sobre o0 desempenho das ouvidorias do Distrito Federal também podem ser
consultadas no Painel de Ouvidoria do Distrito Federal.

Plano de Acao 2026

O Plano de Acdo constitui instrumento de planejamento estrategico e gestdo operacional
da Ouvidoria da SSP/DF, orientando a execucéo de iniciativas ao longo do exercicio de
2026.

Mais do que um conjunto de atividades, o presente documento estabelece diretrizes,
prioridades e resultados esperados, permitindo 0 acompanhamento sistematico das agdes
e a avaliacdo continua do desempenho institucional.

Sua construcdo parte da anélise do cenario atual da unidade, com base em indicadores de
desempenho, na Matriz de Analise do SIGO/DF e no diagndstico das manifestacbes




registradas, de modo a subsidiar a definicdo de estratégias voltadas & melhoria continua
dos servicos prestados.

Onde Estamos

Nesta etapa inicial, sera apresentado um diagnostico dos resultados alcancados pela
Ouvidoria da SSP/DF no exercicio de 2025, contemplando a anélise dos principais
indicadores de desempenho e das atividades desenvolvidas pela unidade.

Também serd examinada a Matriz de Analise elaborada pela Ouvidoria-Geral do Distrito
Federal, que posiciona esta seccional no contexto do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do
Distrito Federal (SIGO/DF), considerando aspectos como o volume de manifestacfes
recebidas, o cumprimento das metas estabelecidas e os resultados obtidos.

A partir desse panorama, serd possivel compreender o cenario atual da Ouvidoria da
SSP/DF, identificando avancos, desafios e oportunidades de aperfeicoamento que
subsidiardo o planejamento das acGes e a defini¢cdo dos objetivos estratégicos para o
periodo subsequente.

Diagnostico

Os servicos prestados pela Ouvidoria da Secretaria de Estado de Seguranca Publica do
Distrito Federal (SSP/DF) sdo monitorados continuamente pela Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal (OGDF), 6rgdo central do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito
Federal (SIGO/DF). Esse acompanhamento é realizado por meio dos indicadores e
indices de desempenho disponibilizados pelo Sistema OUV-DF, ferramenta que permite
avaliar a qualidade dos atendimentos, a efetividade das respostas, 0 cumprimento dos
prazos legais e a satisfacdo dos cidadaos.

A analise desses indicadores constitui importante instrumento de gestdo, uma vez que
possibilita identificar tendéncias, avaliar resultados, monitorar o alcance das metas
estabelecidas e subsidiar a adocdo de medidas voltadas ao aperfeigoamento continuo dos
Servigos prestados.

No exercicio de 2025, a Ouvidoria da SSP/DF recebeu um total de 1.610 manifestacdes,
evidenciando a relevancia da unidade como canal de interlocucgéo entre a sociedade e a
Administracdo Publica. Essas manifestacGes representam demandas, sugestdes, elogios,
reclamacdes, denuncias e solicitacbes de informacdo encaminhadas pelos cidadaos,
refletindo suas percepg¢des, necessidades e expectativas em relacdo aos servicos publicos
relacionados a segurancga publica.




Quanto aos canais de entrada e as tipologias das manifestagdes registradas, observou-se
a seguinte distribuicao:
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¢ No que diz respeito a quantidade dos assuntos mais abordados:

Assunto - Ano 2025
W

26,39%

Veiculos abandonados/carcaca 69,34%

Seguranga Piblica “ 2,60%
1462 | 100%

Indicadores e indices — comparativo 2024 e 2025

No que se refere aos indicadores de desempenho da Ouvidoria da SSP/DF, apresenta-se
0 quadro comparativo entre os exercicios de 2024 e 2025, com base nos indices
monitorados no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal
(SIGO/DF).

A analise evidencia que, embora o indicador de resposta no prazo tenha permanecido
em patamar maximo (100% em ambos os exercicios), observa-se reducédo em diversos
indices de percepgao e avaliacdo da qualidade do servigo, bem como no indicador de
resolutividade.




Indicadores/Indices Anode | Anode
2024 | 2025

Resolutividade a8,a%

De forma geral, o comparativo indica manutencdo do cumprimento do prazo de
resposta, porém com reducdo nos indices de satisfacdo, recomendacdo e
resolutividade em 2025, quando comparado ao exercicio anterior.

Esse cenério reforca a necessidade de analise mais aprofundada dos fluxos internos de
tratamento das manifestagdes, bem como da adocdo de medidas de aprimoramento
continuo com foco na qualidade da resposta ao cidaddo e na efetividade das solucdes
apresentadas.

Sistema SIC Quantidade
Pedidos de informagéo 223

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.

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 2026 € a adequagéo das propostas
de acdo a realidade de cada seccional. Para tanto, foram definidos dois
elementos estruturantes: VOLUME e QUALIDADE.

Grupo 1 - 6rgaos 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 manifestacdes 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.

A Matriz de Andlise do SIGO/DF constitui instrumento de avaliagdo comparativa
das ouvidorias seccionais, considerando duas dimens6es fundamentais: volume
de manifestacdes e qualidade do atendimento.

Essa metodologia permite o enquadramento das unidades em grupos de
desempenho, possibilitando a definicdo de estratégias mais aderentes a
realidade institucional de cada érgéao.

Nesse contexto, a Ouvidoria da SSP/DF encontra-se classificada na cor
azul, situando-se no Grupo 3 na dimenséao de volume (tendo encerrado o0 ano de
2025 com 1.610 manifestacdes) e no Grupo 4 na dimensao de qualidade.
Contudo, ainda que a unidade atenda aos rigorosos critérios procedimentais que
a posicionam no nivel maximo de qualidade do SIGO/DF, o planejamento
estratégico para 2026 tem como foco principal ir além dessas métricas
burocréaticas: nosso objetivo € resgatar a qualidade efetiva percebida pelo
cidadédo, elevando os indices de resolutividade e satisfagdo que sofreram
retragcao no exercicio anterior.

MATRIZ DE ANALISE QUALIDADE

Grupol  Grupo 2 Grupo3  Grupo4




Conforme verificamos na Matriz de Analise e, em especial, no diagndstico
demonstrados, as Metas SSP/DF e SIGO/DF para o ano de 2025 foram
alcancadas praticamente todas as metas.

O diagndstico dos indicadores de desempenho da Ouvidoria da SSP/DF
no exercicio de 2025 evidencia um cenario de estabilidade no cumprimento dos
prazos legais, com manutencédo do indice de 100% de resposta dentro do prazo,
demonstrando aderéncia aos normativos vigentes e regularidade no fluxo de
tramitacdo das manifestacoes.

Por outro lado, a analise comparativa com o exercicio de 2024 indica reducao
em indicadores relacionados a percepcdo do cidaddo, especialmente nos
aspectos de resolutividade, satisfacdo com o atendimento, satisfacdo com as
respostas, recomendacgao do servigo e avaliacdo do sistema de ouvidoria. Esses
resultados sinalizam desafios importantes na qualificacdo da resposta
institucional e na efetividade das solucbes apresentadas aos usuarios dos
Servicos.

Nesse contexto, observa-se que o desempenho da unidade se mantém
satisfatorio no aspecto procedimental, porém requer aprimoramentos no aspecto
qualitativo, com foco na experiéncia do cidaddo e na capacidade de resolucéo
das demandas encaminhadas as areas competentes.

Dessa forma, conclui-se que o principal desafio identificado para o periodo
consiste no fortalecimento da resolutividade das manifestacdes e na melhoria da
qualidade das respostas ofertadas, de modo a elevar os indices de satisfacdo e
aprimorar a percepcao do servi¢co de ouvidoria.

O conjunto dos achados deste diagndéstico subsidiara a formulacéo e o
aprimoramento das acdes estratégicas da unidade, orientando intervencdes
voltadas a melhoria continua dos fluxos internos, a qualificacéo das respostas e
ao fortalecimento da integragéo com as areas finalisticas da SSP/DF.

Atividades de Ouvidoria

e Acompanhar diariamente as manifestacdes via sistema ParticipaDF.

e Publicar os Relatoérios 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 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 esforco para que os numeros demonstrem, de verdade, a satisfacao
do cidadéo, 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 N0SSOS projetos
e acOes para 2026, indicando o cronograma para a realizacao dessas acoes, e
as metas pretendidas.

Ao término desta narrativa, serdo apresentados casos que exemplificam
os efeitos positivos alcancados a partir do tratamento de demandas,
demonstrando a relevancia da atuacédo da Ouvidoria na promoc¢ao de melhorias
e na geracao de resultados efetivos para a sociedade.

Continuidade de Projetos de 2025 para 2026

Realizar o Pré-atendimento - contato com o cidadao apds o recebimento
da manifestacao 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 realizacdo da Pesquisa de Satisfacao.

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

Toda a equipe de ouvidoria.




Por demanda recebida e respondida.

Diéario.

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

2 — Ouvidoria Itinerante
Acao
e Participar de todos os eventos externos realizados pela SSP/DF que
venham a ocorrer nas Regibes 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

]) Viatura

— Responséavel:
e Ouvidora.
— Forma:
e Por evento.
— Tempo da acéo:
e Mensal (em torno de 3 a 4 dias por evento).
— Quantidade:

e Nao ha previséo.

3 - Atendimento Inclusivo - ouvidoria

Acao




e Atendimento em Libras - Lingua Brasileira de Sinais
— Recursos

e Atendimento em Libras:
a) Capacitacao dos servidores pela EGOV

— Responsavel:
e OQuvidora
— Forma:
e Por médulo presencial pela EGOV
— Tempo da acéo:
e Semestral pela EGOV
— Quantidade:

e 4 semestres pela EGOV (caso haja disponibilidade dos cursos)
A. Moddulo | Intermedidrio — 12 semestre 2026
B. Modulo Il Intermedidrio — 12 semestre 2026
C. Mddulo | Avangado — 22 semestre 2026
D. Mbdédulo Il Avancado — 29 semestre 2026

4 - Divulgacéo dos servigcos de ouvidoria
Acao
e Divulgar as acoes e trabalhos realizados pela ouvidoria

— Recursos:

e Site institucional
e Instagran
e Whatsapp

— Responséaveis:

e OQuvidora, e
¢ ASCOM/GAB/SSP

— Forma:

e Mensal
e Trimestral
e Anual

— Tempo da acéo:

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




— Quantidade:

¢ Mensal: pelo menos uma por més a partir de margo

e Trimestral: 4 (quatro) relatérios
e Anual: 1 (um) relatério

Projeto para 2026

Acao 1

Conhecendo a Ouvidoria — Publico Interno
— Recursos

Equipe de ouvidoria
Apresentacao
Notebook

— Responsavel:

Ouvidora

— Forma:

Mensal

— Tempo da acgéo:

No maximo 1h30 de apresentacao/duvidas
— Quantidade:

8 (oito) encontros ao longo do ano

Acéo 2

Protocolo de Operacao Conjunta - Poluicdo Sonorae
Perturbacédo do Sossego nas Regides Administrativas do DF

Recursos

Subsecretaria de Operacgdes Integradas — SOPI/SESP/SSP

Forcas de Seguranca

Outros 6rgaos: DFLEGAL, IBRAM, Administragcéo Regional

— Responsavel:

SOPI

— Forma:

Durante o corrente ano




De acordo com a necessidade de cada operacéao

— Quantidade:

De acordo com cadaregido administrativa —
levantamento das necessidade

Demandas - Efeitos Positivos

Dos servi¢os, 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,
seguranca, 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 cidadaos, quando entramos em contato para que
possamos ter um retorno de nossas acoes, apos conclusdo das tratativas, séo
gratificantes.

Remocao de carcacas

Servico, hoje, prestado pela Subsecretaria de Integracao de Politicas em
Seguranca Publica - SUBISP, onde, no ano de 2025, retiraram cerca de 1.107
carcacas/veiculos abandonados das ruas do DF, proporcionando o que
chamamos de efeito domind positivo:

e Ambiente limpo;

e Sensacdo de segurancga;

e Nao utilizacdo daquela carcaca para fins ilicitos;

¢ Nao acumulo de agua no interior desses veiculos;
¢ Nao proliferacdo de mosquito da dengue;

e Na&o pessoas infectadas;

¢ Na&o pessoas doentes;

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



Operagao 5° Mandamento

Ja no quesito Seguranca Publica, quando o cidadao relata a sensacéo de
inseguranca na sua regiao por diversos fatores externos, regra geral, ap6s uma
detida analise, esta SSP/DF atua na localidade com a Operacao 5° Mandamento.

A Operacéao 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 fiscalizagdo 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 condugao 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 agdes 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.

O Distrito Federal figura de forma recorrente entre as unidades federativas
com os melhores indicadores de seguranca publica do pais, especialmente no
gue se refere aos crimes letais intencionais.

Em 2025, com base na consolidacdo dos dados do ciclo anterior, o Distrito
Federal manteve-se entre as capitais com menor taxa de homicidios do Brasil,
evidenciando a continuidade da tendéncia de reducdo observada nos ultimos
anos.

Em 2026, dados parciais e indicadores preliminares apontam a manutencao
desse desempenho positivo, com o Distrito Federal permanecendo em patamar
historicamente reduzido e figurando entre as capitais com 0os menores indices
de crimes letais. Em determinados recortes estatisticos e metodologias de
comparacao, o Distrito Federal chega a ser considerado a capital mais segura
do pais no inicio de 2026.

Esse desempenho consistente reforca a efetividade das ac¢fes integradas
da Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal, em
articulacéo com as forcas de seguranca e demais 6rgéos do Governo do Distrito
Federal, evidenciando a consolidacdo de uma politica publica orientada por
resultados, integracao institucional e inteligéncia aplicada a seguranca public




Consideracoes finais

O presente Plano de Acdo tem como finalidade consolidar um instrumento de gestdo
estratégica voltado a qualificacdo continua das atividades da Ouvidoria da SSP/DF,
promovendo alinhamento entre planejamento, execucgéo e avaliagdo de resultados.

A atuacédo da Ouvidoria ndo se limita ao tratamento de manifestacfes, mas se insere como
componente essencial da governanca publica, ao contribuir para o fortalecimento da
transparéncia, da participacdo social e da melhoria dos servigos prestados a populagéo.

Os resultados institucionais alcangados refletem o compromisso permanente da equipe
com a escuta qualificada, o tratamento responsavel das demandas e a busca por solucdes
efetivas junto as areas finalisticas da SSP/DF.

Nesse sentido, o fortalecimento da Ouvidoria representa ndo apenas melhoria de
processos internos, mas também impacto direto na experiéncia do cidaddo e na
consolidacdo de uma gestdo publica mais eficiente, responsiva e orientada ao interesse
publico.

.participa.df.gov.|

"O fim da sociedade politica ndo é apenas o viver em conjunto, mas o viver bem." —
Aristoteles (Fildsofo grego)
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