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INTRODUCAO

1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Casa Militar do Distrito Federal, em conformidade com a Lei n°
4.896/2012, que dispde sobre o Sistema de Gestao de Ouvidorias do Distrito Federal — SIGO/DF,
foi criada por meio do Decreto n° 40.334, de 20 de dezembro de 2019, publicado no DODF n°
243, de 23/12/2019, e subordina-se diretamente ao Chefe da Casa Militar.

Trata-se de uma Unidade Seccional do Sistema de Ouvidorias, que tem por finalidade
precipua garantir a participagdo popular, contribuir para o desenvolvimento da cidadania, bem
como, aprimorar 0S servicos publicos prestados pelo Poder Executivo, por meio das
Manifestagcbes registradas pelos diversos canais de atendimento (presencial, telefone 162,

plataforma “Participa DF” - http://www.participa.df.gov.br).

As Manifestacdes recebidas pela Ouvidoria sdo encaminhadas as diversas Unidades
Setoriais da Casa Militar, para o conhecimento e a adequada elaboracdo das informacdes
técnicas, que subsidiardo a confeccdo da resposta aos cidaddos, sempre em linguagem

"popular" e de facil compreensao.

Essa atuacdo, com monitoramento constante, possibilita a realizacdo de diagndésticos de
qualidade inerentes aos servi¢cos prestados pela Casa Militar e, caso necessario, a adocao de
medidas para aperfeicoar o processamento das Demandas registradas pelos cidadaos,

primando sempre pela exceléncia dos servigos ofertados.

Vale ressaltar, que cada Ouvidoria Seccional funciona como elo de comunicacédo entre
a sociedade e o Estado, respondendo aos questionamentos relativos a prestacdo dos servicos
publicos. Nesse sentido, a contribuicdo participativa de cada cidad&do é muito importante para a

construcéo de um Distrito Federal cada vez melhor.

A Ouvidoria atende, ainda, as demandas relativas ao Servico de Informacéo ao Cidadao

- SIC, de acordo com as respectivas areas de atuacao.


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

Governo do Distrito Federal
Casa Militar
Ouvidoria
Neste contexto, o Servico de Informacéo ao Cidadao - SIC, pode ser acessado também

pela plataforma “Participa DF”, onde qualquer pessoa, seja ela fisica ou juridica, pode
encaminhar os pedidos de acesso a informacéo para os diversos 6rgaos e entidades do poder

Executivo Distrital.

Neste sistema o cidadao pode acompanhar o prazo de resposta do 6rgdo, por meio do
protocolo gerado eletronicamente e, caso necessario, impetrar 0os respectivos recursos. Deste
modo, é franqueado aos cidadaos o pleno exercicio do direito de acesso a informacao publica,

em conformidade com o estabelecido pela Lei n°® 4.990, de 12 de dezembro de 2012.

Por fim, vale ressaltar que o papel da Ouvidoria se torna imprescindivel, para aperfeicoar
as perspectivas e acoes de Estado, subsidiar a formulacdo, implementacdo e avaliacdo das
politicas publicas, bem como, contribuir para a tomada de decisGes, o aprimoramento de

procedimentos técnicos e ainda dinamizar as relacdes entre o Poder Publico e a sociedade.
2. COMPETENCIAS

A Ouvidoria da Casa Militar possui a incumbéncia de representar o cidadao, assumindo
a condicdo de agente fomentador da participagdo social democratica, proporcionando um
espaco acolhedor e acessivel, que possibilita a facil interacéo entre a sociedade e o Governo do

Distrito Federal.

Vale ressaltar, que no ambito do GDF a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF,
unidade organica da Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF, € o 6rgao central do
Sistema de Gestédo de Ouvidorias do Distrito Federal - SIGO/DF, responsavel pela coordenacao
e acompanhamento dos trabalhos das Ouvidorias Especializadas, dentre as quais, esta inserida

a Ouvidoria da Casa Militar.

Neste contexto, apresentamos a seguir o PLANO DE ACAO PARA O EXERCICIO DE
2025, com a diagnose dos objetivos alcancadas até NOV2024, visando cumprir com eficiéncia

as metas organizacionais desta Casa Militar do Distrito Federal.
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3. DIAGNOSTICO

3.1 Total de Manifestac@es registradas no Sistema Participa DF — “Médulo Ouvidoria”

No ano de 2024 houve uma reducao de 25% (vinte e cinco por cento) no numero de
Manifestacbes em relacdo ao ano de 2023.

Importante destacar, que o grande desafio a ser enfrentado por esta Seccional de
Ouvidoria é aquele relacionado as especificidades excepcionais concernentes as atribuicées
regulamentadas pelo Decreto n°® 39.610, de 1° de janeiro de 2019, ou seja, o fato de ser a Casa
Militar um 6rgéo direto de apoio logistico e seguranca institucional do Governador do Distrito
Federal, restringe de maneira significativa o publico alvo envolvido nas demandas de Ouvidoria,

repercutindo, assim, no nimero de protocolos processados.
3.1.2 Tipologia (resultados 2024)
Conforme demonstrado no quadro abaixo, as tipologias Reclamacdo e Denuncia

apresentaram, respectivamente, o percentual de 66,7% e 33,3%. N&o houve registros de

Solicitacles, Elogios, Informacgbes e Sugestdes.
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3.1.3 Indicadores de performance
A Ouvidoria da Casa Militar atingiu 100% (cem por cento) em todos os indicadores no
ano de 2024, em consonancia com a meta proposta pela Ouvidoria Geral. Para o ano de 2025

o0 objetivo desta Seccional de Ouvidoria sera manter o mesmo indice até entdo alcancado.

Ano 2023 2024
Resolutividade 100% 100%
Satisfagdo com o Servigo de 100% 100%
Ouvidoria
Recomendacéao 100% 100%
Satisfacdo com o atendimento 100% 100%
Satisfagdo com o sistema 100% 100%
Satisfacdo com a resposta 100% 100%

Dados do Painel de Ouvidoria em 25/11/2024, as 11h42min

3.1.4 Assuntos mais solicitados

Até o més de NOV2024, os assuntos mais solicitados no Modulo Ouvidoria foram
“Fiscalizagdo em cercamento em area publica residencial”; “Ameaca de morte” e “Beneficio

previdenciario - Aposentadoria e penséo — Servidores do GDF”, todos com incidéncia de 33,3%:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

1.0

Dados do Painel de Ouvidoria em 26/11/2024, as 16h42min
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3.1.5 Matriz de Andélise

De acordo com a Matriz de Anélise, demonstrada no quadro abaixo, a Ouvidoria da Casa
Militar se enquadrou na Dimens&o de Volume do Grupo 1 (cor vermelha), que s&o os Orgdos
gue recebem poucas manifestacbes (- de 20 por més) e na Dimensdo de Qualidade se
enquadrou no Grupo 4 (cor azul), pois todos os indicadores ficaram acima da meta estabelecida
para a Rede SIGO.

Com efeito, em 2024 restou mantido o mesmo enquadramento na dimenséo da qualidade,

em comparacao ao ano de 2023.

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

m3cro<

Grupo 3

3.2 Atividades na plataforma "Participa DF" modulo e-SIC (Sistema Eletronico de

Informacéo ao Cidadéo)

Até o dia 27NOV2024, foram registradas 37 (trinta e sete) solicitacdes de informacdes,

todas respondidas dentro do prazo legal.
4. PROJETO

4.1 Informacgdes Gerais do Projeto
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NOME DO PROJETO “CAFE COM A OUVIDORIA”
Programa Vinculado “Ouvindo os Ouvidores”

Realizagdo de evento em consonancia ao Programa - Ouvindo
os Ouvidores — da Ouvidoria Geral - OGDF.

EXECUCAO:

Alinhamento estratégico

Convidados A definir.

Periodicidade Anual.

Local de Realizacéo Sede de outra Ouvidoria Seccional.
Recursos N&o ha necessidade

4.2 Descricao do projeto

Trata-se de uma atividade a ser implementada, cujo objetivo precipuo € realizar uma
visita in loco as dependéncias de uma Ouvidoria Seccional da rede SIGO, com a
finalidade de troca de informacdes acerca dos seguintes temas:

° Quais as principais atividades desenvolvidas;

° Quais as dificuldades encontradas no desempenho das atividades de

Ouvidoria;

° Implementagdes de inovagoes;

° Relacionamento da Ouvidoria com os diversos setores do 6rgao;

) Ac¢0Oes para aumento das demandas de ouvidoria e seus obstéculos;

° O papel do ouvidor e sua importancia;

) Principais tipos de manifestagdes;

° Cumprimento dos prazos legais;

° Instalacdes e divulgacéo dos servicos de ouvidoria;

° Assuntos diversos.
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4.3. Justificativa

- Promover o intercAmbio de boas préticas entre as Ouvidorias Seccionais envolvidas, bem
como, discutir sobre o tratamento das “demandas” e demais projetos importantes;

- Busca do fortalecimento da Rede de Ouvidorias do GDF — SIGO;
- Criar vinculo;

- Prestigiar o Ouvidor titular e sua equipe;

- Conhecer a Instituicdo visitada;

- Quais boas praticas de ouvidoria sdo exercidas;

- Trocar experiéncias;

4.4 Objetivos do Projeto

- O objetivo precipuo sera apresentar as competéncias institucionais de cada Pasta, promover a
interacao, a troca de experiéncias e a cooperag¢ado mutua entre as Ouvidorias;

4.5 Beneficios Esperados

- Proporcionar maior celeridade e eficiéncia no tratamento das demandas recebidas.

- Melhoria na eficiéncia dos servigos oferecidos, com foco no maior volume de demandas
protocoladas, bem como, um melhor servico oferecido a populacdo do Distrito Federal.

4.6 Riscos

|- Possibilidade de que ndo haja aumento no nimero de manifestacdes internas conforme esperado. |

5. ATIVIDADES

Para a manutencdo do indice de Resolutividade em 100% (cem por cento), foram
adotadas medidas ao longo do ano de 2024, dentre elas:

* Realizacdo de contato telefonico com todos os demandantes, como 0 objetivo de
destacar a importancia em responder a “pesquisa de satisfagao”, a fim de
aprimorar o atendimento e obter do cidaddo um feedback do servico prestado;

* Monitoramento diario do Sistema “Participa DF”, para o fiel cumprimento dos

prazos legais estabelecidos;
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* Interacdo com as demais Setoriais da Casa Militar, para o tratamento eficiente e

eficaz no processamento das demandas protocoladas.
6. CONCLUSAO

O principal desafio de 2024 foi fomentar a participacao cidada, visto que esta Ouvidoria
nao oferece servigos diretamente ao publico civil. As manifestagcdes como Elogios, Denuncias,
Sugestdes e Reclamacgdes séo tramitadas de acordo com 0s dispositivos normativos que regem

a natureza militar desta Instituicdo, sem a necessidade de registro na plataforma “Participa DF”.

Por fim, para o exercicio de 2025 a Ouvidoria Seccional mantém o compromisso de
seguir na missdo de atender todas as demandas dos cidaddos com a maxima eficacia e
eficiéncia. Nao menos importante, permanecer com 100% (cem por cento) nos Indicadores de
Performance de Ouvidoria e conquistar pela 62 vez consecutiva o prémio do indice de

Transparéncia Ativa do Distrito Federal (ITA), a exemplo dos anos anteriores.

Leonardo Duarte Raslan - Cel QOBM/Comb.

Ouvidor da Casa Militar
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