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Andlise Comparativa da Ouvidoria da SSP/DF: Segundo Trimestre de 2026 vs. Exercicio de
2025 e Trimestre Anterior

Apresentacao: Este relatério consolidado apresenta uma analise comparativa e profunda\
das atividades da Ouvidoria da Secretaria de Seguranca Publica do Distrito Federal
(SSP/DF) no segundo trimestre de 2026 (01/04/2026 a 30/06/2026) em relagdo ao
segundo trimestre de 2025 e ao primeiro trimestre de 2026. A finalidade é avaliar a
evolucao dos servigos, a efetividade das medidas implementadas (metas SIGO), a
aderéncia ao governo digital e propor solugcbes para otimizar os processos de
\atendimento e resolutividade publica. )
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SECRETARIA DE ESTADO DE SEGURANGA
PUBLICA (SSP/DF)

SEGAO 1: VOLUMETRIA E EVOLUGAO T

Durante o segundo trimestre de 2026 (12 de abril a 30 de junho de 2026), a Ouvidoria da SSP/DF registrou
um total de 417 manifestacdes. Este volume representa uma reducao de - 3,02% em comparagao as 430
manifestacdes obtidas no mesmo trimestre do ano anterior (12 de abril a 30 de junho de 2025). Além
disso, em relacdo ao trimestre imediatamente anterior (12 de janeiro a 31 de mar¢o de 2026), que
acumulou 471 registros, observou-se uma reducao de 11,46% na carga global de manifestagoes.

A andlise da tendéncia mensal revela comportamentos opostos entre os anos: enquanto o
trimestre de 2025 apresentou uma curva ascendente (iniciando com 135 registros em abril,
subindo para 140 em maio e alcancando o apice de 155 em junho), o Segundo Trimestre de
2026 caracterizou-se por uma grande estabilidade, com oscilagdes timidas: 139 registros em
abril, uma discreta queda para 135 em maio, e uma recuperacao final para 143 em junho.

@ 2°Trim

Figura 1: Comparativo mensal de manifestagées recebidas do 2° Trimestre de 2025 vs 22 Trimestre de 2026

Periodo/Més 2° Trimestre de Variacao Variacdo
2026 (Vol) Absoluta Percentual (%)

Abril 2.96%
Maio 140 135 -5 -3.57%
Junho -7.74%

TOTAL -3.02%
TRIMESTRE
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SEGAO 2: CANAIS DE ENTRADA E PERFIL.

Os canais de atendimento utilizados pelos cidadaos para registrar suas demandas demonstram a
consolidagao das politicas de governo digital e transparéncia ativa. O canal Internet consolidou
sua ampla lideranca absoluta, representando 73,38% de todos o0s acessos no Segundo Trimestre
de 2026, em comparacao com os 70,23% registrados em Segundo Trimestre de 2025.

Por outro lado, o canal telefénico tradicional através da Central 162 segue uma tendéncia
consistente de encolhimento de longo prazo. Se no Segundo Trimestre de 2025 ele
correspondia a 24,65% das manifestagoes (106 registros), no Segundo Trimestre de 2026 a sua
fatia encolheu para 20,86% (87 registros). O atendimento presencial manteve-se estavel e em
patamar reduzido (~5%). Como novidade do periodo, foram computados 2 registros
decorrentes de a¢des da Ouvidoria Itinerante (0,48% do total).

2025 @ 2°Tri

Figura 2: Canais oficiais de atendimento utilizados 22 Trimestre de 2025 vs 2° Trimestre de 2026

Canal de 2° Trimestre 2° Trimestre Variacso Abs
Entrada de 2026 (Vol) | de 2026 (%) § )

Internet 302 70.23% 306 73.38% 4
Telefone 0 0 )
(Central 162) 106 24.65% 87 20.86% 19
Presencial 20 4.65% 22 5.28% 2
Ouvidoria 0 0.00% 2 0.48% 2
Itinerante

TOTAL 417 100.00% —
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SEGAO 3: TIPOLOGIA E SERVIGOS M#

A classificagao das demandas de acordo com a sua tipologia manteve um padrao consolidado de forte centralizagao.
Reclamagdes e Solicitagcdes somadas representaram 94,97% de todo o volume atendido no Segundo Trimestre de
2026 (frente a 95,58% em Segundo Trimestre de 2025). As Reclamacoes apresentaram uma leve alta de 3,77% em
termos absolutos (de 212 para 220), mas cresceram em representatividade proporcional, respondendo por 52,76%
das queixas civicas. Em contrapartida, as Solicita¢cdes cairam de 199 para 176 registros (-11,56%).

No que tange aos servigos publicos especificos mais solicitados pela populagado, os Veiculos Abandonados/Carcacas
continuam isolados no topo das demandas, totalizando 271 solicitagées no Segundo Trimestre de 2026. Houve,
contudo, uma redugao absoluta importante em relagdo ao Segundo Trimestre de 2025 (304 registros, queda de
-10,85%). A maior variagao positiva foi identificada no servico de Cameras de Videomonitoramento, que saltou de 16
em 2025 para 39 no Segundo Trimestre de 2026 (+143,75%), indicando crescente interesse publico em
monitoramento e vigilancia de seguranca eletrénica.

Por sua vez, as Vistorias em Areas de Risco apresentaram queda acentuada (de 43 para 34, reducéo de -20,93%). Esta
tendéncia corrobora a forte sazonalidade do DF: as vistorias em areas de risco sofrem queda drastica entre o Primeiro
Trimestre (periodo chuvoso, com 71 registros) e o Segundo Trimestre (inicio do periodo de estiagem).

Ma“'feStaGa° de 2026 (Vol) | de 2026 (%) | "2riacdo Abs.
Reclamacgdo 212 49.30% 220 52.76% 8

Solicitacdo 199 46.28% 176 42.21% -23

Sugestdo 10 2.33% 13 3.12% 3

Elogio 2 0.47% 3 0.72% 1

Informacgao 5 1.16% 5 1.20% 0

Dendncia 2 0.47% 0 0.00% -2

TOTAL

Servigo/Assunto

2° Trimestre
Var. Percentual (%

Demandado

Veiculo Abandonado /

Carcaca 304 -10.85%
Cameras de 16 39 23 143.75%
Videomonitoramento ol A

Vistorias em Areas de Risco 43 34 -9 -20.93%

Seguranca Publica (Geral) 28 15 -13 -46.43%
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SECAO 4: DESEMPENHO E INDICADQ

A analise cruzada dos indicadores qualitativos revela o principal avanco estratégico alcancado pelo 6rgao.
No segundo trimestre de 2025, a Ouvidoria passava por uma crise de percep¢ao com apenas 63% de
Satisfacao Geral com o Servico e 57% de Satisfacao com o Atendimento. No Segundo Trimestre de 2026, o
indice de Satisfacao Geral saltou para 82% e o de Satisfacao com Atendimento alcancou 69%, refletindo

de forma tangivel melhorias profundas de processos e no acolhimento da equipe técnica.
Porém, um alerta relevante deve ser feito em relacdo ao Indice de Resolutividade. No Segundo Trimestre

de 2025, a Resolutividade atingia 43% das manifestacdes. Segundo Trimestre de 2026, o indice registrou
queda para 42%, posicionando a Ouvidoria SSP/DF exatamente no limite minimo exigido pela Meta SIGO
(estabelecida em 42%). E fundamental articular acdes imediatas com as subsecretarias operacionais para

otimizar a resolucao fatica das demandas, evitando gargalos de execucao de servicos.
Lei de Acesso a Informacao(LAl): Os indicadoresmantiveram a excelénciade atendimento.A pontualidadede respostas

no prazo de lei permaneceu em 100%. Além disso, 0 tempo médio de resposta diminuiu de 12 dias no Segundo
Trimestre de 2025 para 10 dias no Segundo Trimestre de 2026, atestando a celeridade do fluxo informacional.

.
lc;ngl;?latg:l:’ ) 2 T;'o";gj;f de | Variacio (p.p.) | Meta sIGO 2025
19

Satisfacdo Geral

com o Servico 635 St

42%

Satisfacdo com o 57% 69% 12 619
Atendimento

indice de 9 o . )
Resolutividade 43% 42% 1 42%
Pontualidade 0 0 .
Legal (LAI/SIGO)  100% 100% 0 100%
Satisfacdo com a 599% 920 33 /A
Resposta

Tempo Médio de

Resposta (Dias) 12 10 -2 N/A

4 RECOMENDACOES DA AUDITORIA: A
1. Saneamento de Responsabilidade: Exigir formalmente a desvinculacdo de queixas de veiculos
abandonados para garantir que os fluxos de responsabilidade recaiam sobre as subsecretarias
executoras.

2. Ativacao de Canais: Continuar fomentando a migragédo digital e a Ouvidoria Itinerante para
descentralizar o atendimento fisico.

3. Forga-Tarefa de Resolutividade: Implantar comité interno para monitorar o Indice de
Resolutividade, evitando que a satisfacdo seja contaminada pelo atraso das respostas finais das
unidades subordinadas.
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Mais do que prestar um servico, o propdsito da
SSP-DF é cuidar de vocé, cidaddao. Que a sua
jornada seja abencoada com muita paz, saude e
conquistas. E um privilégio caminhar ao seu lado!



http://www.participa.df.govbr/
https://www.participa.df.gov.br/
https://www.google.com/maps/place/Secretaria+de+Estado+de+Seguran%C3%A7a+P%C3%BAblica+do+Distrito+Federal+-+SSP+DF/@-15.7815762,-47.9084257,746m/data=!3m1!1e3!4m6!3m5!1s0x935a3a6dd8a75e05:0xaf00cf2eac4e23ca!8m2!3d-15.7810434!4d-47.9087312!16s%2Fg%2F1ptvx1mvc?entry=ttu&g_ep=EgoyMDI2MDYyMy4wIKXMDSoASAFQAw%3D%3D
https://www.google.com/maps/place/Secretaria+de+Estado+de+Seguran%C3%A7a+P%C3%BAblica+do+Distrito+Federal+-+SSP+DF/@-15.7810434,-47.9087312,1055m/data=!3m2!1e3!4b1!4m6!3m5!1s0x935a3a6dd8a75e05:0xaf00cf2eac4e23ca!8m2!3d-15.7810434!4d-47.9087312!16s%2Fg%2F1ptvx1mvc?entry=ttu&g_ep=EgoyMDI2MDUyNi4wIKXMDSoASAFQAw%3D%3D
https://www.google.com/maps/place/Secretaria+de+Estado+de+Seguran%C3%A7a+P%C3%BAblica+do+Distrito+Federal+-+SSP+DF/@-15.7810434,-47.9087312,1055m/data=!3m2!1e3!4b1!4m6!3m5!1s0x935a3a6dd8a75e05:0xaf00cf2eac4e23ca!8m2!3d-15.7810434!4d-47.9087312!16s%2Fg%2F1ptvx1mvc?entry=ttu&g_ep=EgoyMDI2MDUyNi4wIKXMDSoASAFQAw%3D%3D
https://www.google.com/maps/place/Secretaria+de+Estado+de+Seguran%C3%A7a+P%C3%BAblica+do+Distrito+Federal+-+SSP+DF/@-15.7810434,-47.9087312,1055m/data=!3m2!1e3!4b1!4m6!3m5!1s0x935a3a6dd8a75e05:0xaf00cf2eac4e23ca!8m2!3d-15.7810434!4d-47.9087312!16s%2Fg%2F1ptvx1mvc?entry=ttu&g_ep=EgoyMDI2MDUyNi4wIKXMDSoASAFQAw%3D%3D

