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MISSAOQ:
ASSEGURAR INTEGRIDADE FiSICA E PATRIMONIAL AO CIDADAO

Valores em que
acreditamos.

Transparéncia
Qualidade
Humanizacao
Compromisso
Inovacao

VISAO:

SER RECONHECIDA COMO MODELO NACIONAL DE EXCELENCIA
EM SEGURANCA PUBLICA ATE 2024
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PATRIA AMADA

Secretaria de Governo | Secretaria Especial de Assuntos Federativos | Guia do Novo Prefeito +BRASIL



e

-
:

- Caracterizagao

; ‘QQT\ -y

\ - r.
- . N N g

o . | \
| T —
S L e

. l

:/

!

, %

oF 2 TAST RUin 3



Guia do )
Novo Prefeito

+ BRASIL

IDENTIFICACAO DAS PERSONAS

Técnica fundamentada na perspectiva do usuario, que € caracterizada pela utilizacao de
personagens ficticios para representar um grupo de necessidades semelhantes e especificas.

E

PATRIA AMADA
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MULHER

Nome: Amélia

Idade: 36 anos

Cidade: Lagarto

Estado Civil: Divorciada
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Expectativas

Perfil: Introvertida, pobre, trabalha, tem dois filhos e um esta
desaparecido ha 4 meses, sofreu violéncia quando casada e
ainda sofre ameacas.

Consumo: Utiliza servi¢o de busca de criancas
desaparecidas e servi¢co de atendimento a grupos
vulneraveis.

Necessidade: Atendimento e acompanhamento psicossocial
para ela e seu filho, ser acompanhada e ter protecao policial
especializada em violéncia contra mulher, atendimento
direcionado para busca de criancas desaparecidas (Depca).

Conforto: Atendimento e acompanhamento psicossocial
para ela e seu filho em domicilio, atendimento por canais
digitais para denuncia e agendamento de exames de corpo e
delito no caso de violéncia contra mulher, acompanhamento
diario e continuo por canais digitais para busca de criancas
desaparecidas.

Sonho: Unidade Especializada em Busca de Desaparecidos
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_ criancas.

Estudo da experiéncia do cidadao

Fatores que reduzem a satisfagcdo do Beneficiario:

- Sofrer preconceito

-Fatores que reduzem a satisfacao do Beneficiario:

-Falta de atendimento direcionado a mulheres que sofreram violéncia
- Descaso

- Lentiddo no atendimento e na resolucéo dos problemas

-Falta de informacédo sobre andamento acerca do caso do
desaparecimento de seu filho

Valores Necessarios:

+ Ser respeitado

+ Atendimento totalmente direcionado a mulheres que sofreram
violéncia

+ Agilidade no atendimento e na resolucéo dos problemas

+ Informagéo continua acerca do caso do desaparecimento de seu filho

Pontos Criticos:

* Preconceito

» Morosidade no atendimento e na resolucéo dos problemas
* Falta de especializacdo no atendimento

 Tratamento feito com descaso
*Demora ou falta de informacéo acerca de desaparecimento de ’ ,
A—
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ldoso

Nome: Luis

Idade: 85 anos
Cidade: Aracaju
Estado Civil: Casado
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Expectativas

Perfil: Aposentado, tem dificuldade na escrita e na leitura,
tem dificuldade de locomocédo por conta da idade, estd sem
receber aposentadoria ha 2 meses por ter perdido a carteira
de identidade.

Consumo:
identidade.

Emissdo de segunda via da carteira de

Necessidade: Atendimento direcionado para idosos,
agilidade na solicitacdo e na entrega da segunda via da
carteira de identidade.

Conforto: Entrega de segunda via da carteira de identidade
em domicilio, agendamento via canais digitais para solicitacdo
da emissao de segunda via da carteira de identidade.

Sonho: Entrega da segunda via da carteira de identidade no
mesmo dia que em que foi solicitado.

Estudo da experiéncia do cidadao

Fatores que reduzem a satisfacdo do Beneficiario:
-Lentidéo no atendimento, agendamento e entrega de 2° via
da carteira de identidade

- Falta de atendimento direcionado a idosos

-Desrespeito a preferéncia

Valores Necessarios:

+ Agilidade no atendimento, agendamento e entrega de 2° via
da carteira de identidade

+Ter atendimento direcionado a idosos

+ Respeito a preferéncia

Pontos Criticos:

» Morosidade no atendimento, agendamento e entrega de 2°
via da carteira de identidade

« Falta de atendimento totalmente direcionado a idosos
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DETENTO

Nome: Felipe

Idade: 40 anos

Cidade: Barra dos Coqueiros
Estado Civil: Solteiro

Guia do )
Novo Prefeito

+ BRASIL

Expectativas

Perfil: Dificilmente frequenta a escola, n&do trabalha, dependente
quimico hd mais de 2 anos, na adolescéncia teve passagem pelo
CENAM, ja buscou o CAPS- AD, mas logo voltou a usar drogas e a
cometer crimes.

Consumo: Utiliza servicos do Programa Educacional de Resisténcia
as Drogas e a Violéncia (Proerd) e do Departamento de Narcéticos
(Denarc)

Necessidade: Assisténcia Psicossocial especializada ao dependente
guimico e sua familia, agBes educativas direcionada para dependentes
guimicos, capacitagdo e suporte familiar para cuidados basicos ao
dependente quimico, personalizacdo do atendimento, assisténcia
integrada ao CAPS-AD , inclusdo social, integracdo para
disponibilizagdo de vagas para capacitagdo profissional para
dependentes quimicos.

Conforto: Tratamento humanizado nos presidios, ter todos os direitos
de cidadao, opcdes de lazer, cursos profissionalizantes.

Sonho: Cumprimento da Lei da Execugéo Penal

Estudo da experiéncia do cidadao

Fatores que reduzem a satisfacdo do Beneficiario:

- Descaso;

- Agressoes;

- Incredibilidade na sua recuperacgao;

- Lentid&do no atendimento e na resolucdo dos problemas.

Valores Necessarios:
+ Agilidade no atendimento e na resolugcéo dos problemas.
+ Tratamento humanizado

Pontos Criticos:

* Preconceito;

» Morosidade no atendimento e na resolucao dos
problemas;

* Falta de especializacdo no atendimento e no tratamento
da ressocializacao;

 Tratamento feito com descaso.

r’:
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EMPRESARIA

Nome: Marina

Idade: 32 anos
Cidade: Aracaju
Estado Civil: Casada

Estudo da experiéncia do cidadao

Fatores que reduzem a satisfacédo do Beneficiario:

Lentiddo no atendimento

- Falta de informac&o acerca da solicitagéo do servigo de
policiamento em eventos

- Lentid&do na analise de seguranga e do policiamento em eventos

Perfil. Tem uma empresa de organizacdo de festas e
eventos de grande porte, tem pouco tempo disponivel ao
longo do dia.

Consumo: Utiliza servigos de policiamento em eventos

Necessidade: Agilidade no atendimento, solicitacdo, analise

e confirmacdo do servico de policiamento em evento, Valores Necessarios:
informacdao rapida e clara dos pré-requisitos necessarios para + Agilidade no atendimento
solicitacdo de policiamento, condicbes de seguranca e + Informacéo clara e continua acerca da solicitacdo do servico de
localizacao para realizacédo de eventos. policiamento em eventos
" + Agilidade na andlise de seguranca e do policiamento em
‘g Conforto: Agendamento de atendimento via canais digitais eventos
= para solicitacdo de policiamento em eventos, informacdes N
S disponiveis nos canais digitais PEMiEE ST
8 ' *Morosidade na resolutividade dos problemas
o ) C . ~ . *Caréncia de informagé&o acerca da solicitagdo do servigo de
L|>j Sonh(.).. Solicitacao, conflrmag_ao e ageqdame:ntp de analise policiamento em eventos
de policiamento em eventos feito em canais digitais. « Morosidade na andlise de seguranca e do policiamento em
eventos "
. "
PATRIA AMADA
BRASIL
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Qualidade

Disponibilidade

Matriz de Caracteristicas do Cidadao
Proposicéao de Valor para o Cidadao

Selecao

Atributos de Produtos / Servico

Quais séo as
necessidades dos

cidadaos?

* Agilidade no
atendimentoe
prestacédo de servigos;

* Resolutividade das
necessidades;

* Assisténcia psicossocial
especializada;

* Suporte familiar para
cuidados basicos;

* Agilidade na solicitagédo
e entrega de
documentos;

* Protec¢éo policial
especializada;

* Programade =
capacitacao profissional
integrado com outras
secretarias;

Que solugdes de
conforto o cidadao

quer?

» Atendimento
direcionado;

» Agendamento de .
atendimento via canais
digitais;

* Entrega de documentos
a domicilio;

* Atendimento e
acompanhamento =
psicossocial & domicilio;

* Humanizagdo na
prestacdo dos servicos;

* Controle de qualidade
do atendimento;

* Fiscalizacéo interna;

Quais séo os sonhos

que atraem o0s

cidaddos?

» Sentimento de protecao
plena contra ameacas
de qualquer natureza;

» Bom funcionamento dos
servigos publicos e
prevencao de danos
sociais;

» Convivéncia harménica
e civilizada permanente
entre grupos e
individuos;

Funcionalidade

Servico

Parcerias

Relacionamento

Qual o conceito e a

ética da marcaque o
cidadao quer comprar?

* Qualidade;

« Compromisso;

« Satisfacgéo;

« Competéncia;

* Interesse publico;

* Eficécia;

* Eficiéncia;

* Responsabilidade socio
ambiental;

* Respeito;

* Profissionais
atenciosos;

* Ser tratado como
cidadédo de forma
igualitaria e
humanizada.

Como podemos fazer

o cidadao se sentir

Unico?

Respeitar as suas
individualidades,
oferecendo apoio,
seguranca, acolhimento
e servico adequado,
com humanizacao no
atendimento.
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O que o cidadéao quer

ser?

*Um cidadao tratado
com igualdade
humanidade, dignidade,
respeito, valor e ter a
certezaque oS
profissionais estaréo
cuidando dele com _
satisfacdo, dedicacgéo,
competéncia e
profissionalismo.

I’
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Analise Ambiente Externo - PESTAL

Politico EcondOmico Social

» Presidios superlotados

e Instabilidade Cambial » Infraestrutura inadequada das delegacias e
. 2F = PN Presidios
«  Politica Tributaria Cenar_lo de recuperagao economica, B
+ Crescimento Populacional o .
. L * 6° Estado mais violento do Brasil
*  PPAparadisponibilidade de recursos - Fugas, ranking de violéncia do estado e trafico
de drogas;
+ Déficit no numero de profissionais de seguranga
publica
Tecnologico Ambiental Legal
+ SSPonline o
« Investimento no setor de P&D a nivel - _ _ Constituicao Federal de 1988
federal * Responsabilidade socioambiental Cadigo Penal

e animais silvestres Leis Federais e Estaduais

Fiscalizacéo de uso de explosivos Normas operacionais , Portarias e
Policiamento em eventos Decretos

* Investimento em monitorizacdo urbana .
* Investimento tecnolégico em material

[ ]
para apreensao e locomogéo de policiais * Instrugdes normativas
* Legislagéo Trabalhista

=
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Processos-chave de Criacao de Valor

S

Cidadao Seguro

_ - # Assegurar Integridade
Cidadao Fisica e Patrimonial

Input - Cidad3o Processo-chave de Criacao de valor Output - Cidad3o

=

PATRIA AMADA
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Processos-chave de Criacao
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de Valor

Abastecimento:
Documentos;

Producéo:
sInfraestrutura;
*Profissionais capacitados;

Distribuicéo:

*Alocacéo de Profissionais;
*Alocacgéo de Viaturas;
+Distribuicdo de Documentos;

Gerenciamento de Riscos:

*Greve;

Falta de recursos materiais

*Auséncia e Escassez de profissionais;
+Indisponibilidade de viaturas

*Atraso na entrega de Recursos
Gerais.
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Selecéo:
*Cadastro de RG e CPF;
*Certidao de Nascimento;

Conquista:
*Assegurar integridade fisica e
patrimonial;

Retencéo:
*Controle de documentacéo(Validade,
prazo);

Crescimento:

*Ter plano de crescimento na
seguranca publica;

*Aumento no nimero de pessoas
cadastradas pela SSP.

identificacdo de Oportunidades:
+|dentificar e implantar novas
ferramentas de gestéo estratégica;

Portfolio de P&D:
sLaboratério de Tecnologia de
Lavagem de Dinheiro;

Projeto / Desenvolvimento:
*Ambiente Virtual de Agendamento;
*Acesso Online as informacdes;

Lancamento:
*Delegacia Interativa;
*Dendncia Online.

Meio Ambiente:
*Ter e conscientizar sobre
responsabilidade socioambiental;

Seguranca e Saude:

eInteragir e incentivar diretamente a
seguranca do cidadao e preservacao da
sua saude;

Sindicais / Trabalhistas:
*Manter boas relac¢des sindicais e
trabalhistas;

Comunidade:

*Ter responsabilidade com a
comunidade, assegurando sua
integridade total;

Regulatério :

* Constituicdo Federal de 1988;

+ Caodigo Penal;

* Leis Federais e Estaduais;

* Normas operacionais , Portarias e

+ Legislacao Trabalhista.

Decretos;
* Instru¢bes normativas; ' - .
s—
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Missao

§ » Direcéao clara e objetiva para §
E um caminho de qualidade na S
s seguranca publica. d
Y= )
c o
o
o 7
n
L >
© A : o
ke  Ingeréncia da classe politica nas CBD
'c acOes de seguranga, oY
> - . O
£ » Percepcéao de qualidade e o
8_ integridade da seguranca publica

ruim por parte da sociedade.

=
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I_? +Distribui¢céo inadequada de recursos o
" financeiros. 4
-
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% *Arrefecimento da Economia; >
fe *Inflacao; r3|>
c +Instabilidade Cambial. Q
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Q
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Cidadao / Sociedade

%) U
Q o
: 2
"(',-) *Acao integrada das Policias *Percepcao de seguranca fraca. n
O Militar e Civil. L
)
S o)
o o
o 7]
4
S >
S «Aumento do trafico e consumo de g
< drogas; 2
e *Pouca participacdo da sociedade no &
S combate ao crime(denuncias);
o
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*Alocacéo inadequada de Profissionais; -
% *Alocacéo de recursos; o
) . . . ). . . W . - 3
o *Alimentacéao e atualizacéo de dados el G ot|~m|.zagao Fo st ol
- no sistema de cadastros; SIEMENTES na JEpao; »
8 : *Necessidade de conscientizacdo sobre a M
= *Controle de metas. importancia da seguranca publica e de suas o
o areas de atuacao; S
o *Baixo Controle da evasao na area de n
cadastros.
)
© ; . *Greves; 1
'g B2 1< daisaciedade por um *Falta e ’atraso de recursos em geral; g
‘= Ambiente Virtual da seguranca com -Morosidade da iustica geral L
£ interacéo direta com o cidadao. I 2
o
Q
© |

I’
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Pessoas e Inovacao

*Profissionais capacitados

. I insuficientes;

*Servigos prestados atraves da web; «Perfil de profissional inadequada a
*Capacitacdo para uso dos equipamentos sua area de atuacio:

e softwares. Escassez de efetivo e equipamentos:
*Desmotivacao profissional.

Pontos Fortes
Sooel4 sojuod

» Desmotivacéo da classe dos
profissionais de seguranca
publica em relacéo a insatisfacao
salarial e desrespeito a
autoridade.

Oportunidades
sedeowy

r
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Guia do

Agenda de Mudancas Estratégicas Novo Prefite

Estratégia Onde Estamos? Onde Queremos chegar?

Cumprimento Qualitativo  N&o assegura integridade fisica e patrimonial na sua totalidade Assegurar integridade fisica e patrimonial na sua totalidade

C&Eﬂﬂgﬁg? % de cidadé&os seguros inferior a 100% 100% cidadaos seguros

Cumprimento da
Missé&o

Produtividade / . . ~ . . ~ . . .
Rentabilidade Baixa efetividade na alocacéo de recursos financeiros Alocacéo efetiva de recursos financeiros.

Desempenho
Financeiro

e Nl e Manutencao inadequada da infraestrutura e alocacao ineficaz Gerir de forma eficiente a alocagéo dos profissionais e
de profissionais na seguranca publica manutencédo da infraestrutura
2 Imagem / Conceito Credibilidade parcial da seguranca publica Seguranca publica de referéncia
3
1)
o - : ~ . - . : : ,
o Intimidade com o cidad&o Relacionamento fragilizado entre os servi¢os de seguranga Fortalecimento dos lacos de relacionamento entre a &rea de
= / Relacionamento publica e o cidad&o seguranca publica e o cidadao
o
< .
> Atributos do Produtos / S - R : L . . .
Servicos Requisitos insuficientes a garantia da seguranca publica Garantir totalmente os requisitos para a seguranca publica

PATRIA AMADA
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Pessoas e

Exceléncia dos Processos Internos

Inovagao

Agenda de Mudancas Estratégicas

Onde Estamos?

Cumprimento parcial de normas legais, regulatérias e técnicas.

Estratégia

Regulatérios e Sociais

Utilizag&o parcial de ferramentas multimidias e canais digitais.
Inovacéao

Sociedade carente de profissionais de seguranca;
Processo ineficaz do controle de atendimento;
Controle parcial da evasdo de detentos;
Execucéo parcial das medidas socioeducativas.
Ineficiéncia na reintegracdo social dos detentos.

Gestao de cidadaos

Alocacéo inadequada de recursos;

Infraestrutura deficitaria;

Alocacéo de profissionais dissonante com o perfil de
competéncias necessarias;

Gerenciamento de processos de distribuicdo ineficaz de detentos;
Servigos de manutencéo da infraestrutura ineficiente.

Operacéo e logistica

Deficiéncia na comunicacgao entre escola e cidadao;

Capital Organizacional . o o
P 9 Relacionamento fragilizado entre a escola e o cidadéo.

(cultura/ valores)

Capital da Informacao Infraestrutura de Tl (Sistemas de Informacéo, links, rede) deficientes

(Tecnologia)
Capital Humano Caréncia de treinamento e atualizac¢éo do profissional.
(Competéncias)
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Onde Queremos chegar?

Cumprimento total de normas legais, regulatérias e técnicas.

Incentivo do uso de ferramentas multimidias e canais digitais.

Sociedade segura;

Eficacia no processo do controle de atendimento;
Controle total da evasao de detentos;

Execucao plena das medidas socioeducativas;
Eficiéncia na reintegracao social dos detentos.

Alocacéo otimizada de recursos;

Infraestrutura adequada;

Alocacao de profissionais com o perfil de competéncias
necessarias

Gestao de processo eficaz na distribuicdo de detentos;
Eficiéncia nos servigos de manutencao de infraestrutura.

Comunicacgao transparente e efetiva;
Construcéo de fortes lagos de relacionamento entre a
familia, a escola e o aluno.

Infraestrutura de Tl com disponibilidade e integracdo via Web.

Realizacgdo de treinamento e atualizagéo do profissional.

o~
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Promover salde -=~

humanizada e “ o ton narm & esuranca
publica

Integralizada e . ™

&

+ BRASIL

SONHOS
Garantir a interacdo entre o
cidadao e o servidor

QUER SER
Oferecer seguranca publica de
qualidade nos padrdes de exceléncia;

&

CONCEITO
Seguranca de qualidade, eficiente e

% SO
. ~ SE SENTIR UNICO

ao S C I d ad ao S . ‘ “ Respeitar as suas

de acordo com o perfil do - individualidades eficaz, assegurando o cidadao de
Qual a percepgao de cidaddo £ | forma total

qualidade que o 3 1 L aai o .
produto/servigo

precisa transmitir g ol .~
para o cidaddo?

CONFORTO
Garantir solug6es de conforto

¥'* Quais processos chave precisa ser excelentes?

PROCESSOS DE GESTAO DO CIDADAO

de atendimentos em todas as » Promover aumento efetivo de profissionais de seguranca

unidades de seguranca publica

CRESCIMENTO
“ Gerir de forma eficiente o nimero

PROCESSOS DE GESTAO OPERACIONAL
Otimizar prazos e alocag¢éo de insumos;

PRODUTIVIDADE
. Gerir de forma efetiva os
recursos em todas as unidades

de seguranga publica

PROCESSOS REGULATORIOS E SOCIAIS
» Cumprimento total de normas legais, regulatérias e técnicas

PROCESSOS DE INOVAGAO

* Incentivar o uso de ferramentas multimidias e canais digitais
» Otimizar servicos tecnoldgicos de forma integrada e acessivel via web

"

QUAL A CULTURA ORGANIZACIONAL PRECISAMOS? QUE-€OMPETENCI QUIPE PRECISA TER?

QUAL TECNOLOGIA PRECISAMOS USAR?

» Melhorar a Motivacéo do servidor * Promover o treinamento e a atualizacdo do servidor P tualizacio t 6ai ]
* Promover uma cultura de resultados publico romover atualizagdo tecnologica PATRIA AMADA

Secretaria de Governo | Secretaria Especial de Assuntos Federativos | Guia do Novo Prefeito +BRASIL






Visao

Ser reconhecida como modelo nacional de exceléncia em seguranca publica até 2024

Valores

Qualitativo da Missdo Quantitativo da Missao
Garantir 100% a seguranga dos cidadaos.

Assegurar integridade fisica e patrimonial na sua totalidade .

Cliente e Sociedade Imagem Servigos Relacionamento
Oferecer seguranga publica de Garantir totalmente os requisitos para Garantir a interagdo entre o cidadao e
qualidade nos padrdes de exceléncia. a seguranga publica. o servidor.

Processos Internos

Receita Produtividade
Operacional Clientes Operacional Gerir de forma eficiente o nimero || Gerir de forma efetiva os recursos
Adequar Infraestrutura conforme Diminuir a taxa de evasao de Gerir de forma eficaz o processo de atendimentos em todas as em todas as unidades de
demanda. detentos. de distribuicdo de detentos. unidades de seguranca publica. seguranga publica.

Inovagao Operacional Clientes Clientes Regulatérios
Otimizar infraestrutura Tl de Gerir de forma eficiente os Executar de forma plena as Reintegrar socialmente de forma Cumprir totalmente as normas
forma integrada e acessivel. servicos de manutencdo geral. medidas socioeducativas. eficiente os detentos. legais, regulatérias e técnicas.

Operacional Clientes Operacional Clientes Inovagao
Otimizar prazos e alocagdo de Controlar de forma eficaz o Alocar profissionais conforme Promover aumento efetivo de Incentivar o uso de ferramentas
recursos. processo de atendimento. perfil de competéncia. profissionais de seguranca. multimidias e canais digitais.

Pessoas e Inovagao

Cultura Cultura Competéncias Tecnologia

Melhorar a motivagdo do servidor de Promover uma cultura de Promover o treinamento e a

o St i i Promover atualizagdo tecnoldgica.
seguranca publica. resultados. atualizacdo do servidor publico.







