GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE ESTADO DE SEGURANGA PUBLICA

OUVIDORIA

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES - 2020

Para: Secretario de Estado de Segurancga Publica
Assunto: Prestacdo de Contas Anual — Exercicio 2020
Referéncia: Relatério Anual de Atividades - 2020

ATIVIDADES DE OUVIDORIA — SECCIONAL SSP/DF

Sobre a Ouvidoria da SSP/DF

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Seguranca Publica do Distrito Federal, em conformidade com a Lei n? 4.896/2012, é uma Unidade
Seccional do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, que possui a finalidade de garantir a participagdo popular,
contribuir para desenvolver a cultura de cidadania e aprimorar os servigos publicos prestados pelo Poder Executivo. A Ouvidoria funciona
como elo de comunicagdo entre a Secretaria de Seguranga e a sociedade, respondendo aos questionamentos relativos a prestagdo de
servigos ofertados pelo drgdo a populagdo do Distrito Federal.

Sistema de Gestao de Ouvidoria B
do Distrito Federal ‘\67-3

As Ouvidorias Seccionais utilizam o Sistema Informatizado de Ouvidoria OUV-DF, acessado por meio do endereco eletrénico
https://www.ouv.df.gov.br, definido pela Controladoria-Geral, de forma a registrar e acompanhar as demandas formuladas pelo cidaddo aos
orgdos e entidades da Administragdo Publica do Distrito Federal.

ATENDIMENTOS REALIZADOS
CANAIS DE ATENDIMENTO CANAIS DE ATENDIMENTO
1800 1542
TELEFONE 162 282 1600
1400
INTERNET 237 1200
1000 911
PRESENCIAL EFETIVADOS 25 ggg
PRESENCIAL - INFORMAGOE a0 282 237
SENCIAL - INFORMAGGES 83 w L 2s 83 ) 5
. 0 — —
TELEFONE FIXO - INFORMACOES 911 TELEFONE 162 INTERNET  PRESENCIAL PRESENCIAL- TELEFONE PROTOCOLO  MIDIA TOTAL
EFETIVADOS INFORMACOES  FIXO -
PROTOCOLO 2 INFORMACOES
MIDIA 2
TOTAL 1542 - J

TIPOS DE MANIFESTACAO

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
RECLAMAGAO 274 300 274
SOLICITACAO 200 250
200

INFORMACAO 33 200
SUGESTAO 20 150

100
ELOGIO 12 33

50 20 12 10

DENUNCIA 10 0 = == — —
TOTAL ) RECLAMACAO SOLICITACAO INFORMACAO SUGESTAO ELOGIO DENUNCIA J




SOLICITADOS

MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

66
a7 46
35
i i i -

VISTORIAS EM CAMERA DE ASSISTENCIA A HORARIO DE ASSISTENCIA AO
EDIFICACOES ~ MONITORAMENTO  FAMILIA DO VISITAGAO AO PRESIDIARIO
PRIVADAS NA CIDADE PRESIDIARIO PRESIDIARIO

ASSUNTOS MAIS
MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES
VISTORIAS EM AREAS DE RISCO 101 120 101
100
VISTORIAS EM EDIFICAGOES PRIVADAS 66 30
CAMERA DE MONITORAMENTO NA CIDADE 47 60
ASSISTENCIA A FAMILIA DO PRESIDIARIO 46 40
P ~ P 20
HORARIO DE VISITAGAO AO PRESIDIARIO 35
0
ASSISTENCIA AO PRESIDIARIO 27 VISTORIAS EM
AREAS DE RISCO
TOTAL 322
|\ —

Z

Observacdo: Os dados das manifestagdes Assisténcia a Familia do Presidiario, Horario de Visitagdo ao Presidiario e Assisténcia ao Presidiario, sdo referentes
ao periodo de 01/01/2020 a 27/07/2020, visto que a Subsecretaria do Sistema Penitencidrio -SESIPE foi remanejada para a Secretaria de Estado de
Administragdo Penitencidria -SEAPE/DF, por meio do Decreto n2 40.833/2020. As informagdes posteriores a esse periodo constam no relatério de Ouvidoria

dessa Secretaria.

METAS e INDICADORES
META ESTABELECIDA
INDICADORES RESULTAD BTID
PELA OUVIDORIA-GERAL U 050 05
iNDICE DE RESOLUTIVIDADE 45% 45%
INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA 70% 70%
{NDICE DE RECOMENDAGAO DO SERVICO DE OUVIDORIA 80% 82%
{NDICE DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO 78% 78%
INDICE DE SATISFACAO COM O SISTEMA DE OUVIDORIA 80% 83%
SATISFAGAO COM A RESPOSTA 45% 48%
iNDICE DE CUMPRIMENTO DE PRAZO DE REPOSTA DA
OUVIDORIA 92% 99.6%
TAXA DE SATISFAGAO COM A CLAREZA NAS INFORMAGOES DA
CARTA DE SERVICOS 85% 73%
FALHAS DETECTADAS E SUGESTOES DE MELHORIAS

PROCESSOS

FALHA DETECTADA

SUGESTAO DE MELHORIA

O fluxo dos processos SEl na Subsecretaria do Sistema de Defesa Civil
estd com tramite lento, tanto no encaminhamento da demanda, quanto
no retorno a Ouvidoria, prejudicando o indice de Prazo Médio de
Resposta, bem como o indice de Cumprimento de Prazo no
atendimento da vistoria.

Criar uma subpasta do Sistema de Ouvidoria na Coordenagdo de
Operagdes, invertendo o fluxo das demandas de Ouvidoria;

Capacitar os servidores das areas envolvidas a usar o Sistema
Eletronico de Informagdes - SEI, com vistas a aperfeicoar e aumentar o
numero de pessoas que elaboram e tramitam os documentos;

Criar modelos de documentos para facilitar a elaboragdo das|
demandas de Ouvidoria;

Padronizar as demandas de Ouvidoria com etiquetas, para melhor|
visualizagdo e controle de prazos;

Criar rotina de verificagdo didria dos prazos das demandas de
Ouvidoria.

A demanda de Ouvidoria estd tramitando desnecessariamente na
Coordenagdo de Gestdo de Riscos e Desastres - COGEG.

Eliminar o tramite nessa Coordenagdo, encaminhando diretamente
para a Coordenagdo de Operagdes ou Servigo de Assessoria.




RECURSOS HUMANOS

FALHA DETECTADA SUGESTAO DE MELHORIA

O Servigo de Assessoria da Defesa Civil possui apenas um servidor com
formacao juridica, o que compromete as respostas aos orgaos judiciais,
demandas de Ouvidoria e pedidos de informagao.

Nomear um servidor com formacao juridica ou transferir de outras
unidades.

Baixo efetivo na Coordenacgdo de OperagGes, o que gera movimentagdo
de servidores de outras dreas, prejudica a escala de plantio e
compromete a realizagdo da vistoria em tempo habil.

Nomear servidores e contratar estagidrios para demandas
administrativas.

Baixo efetivo no Servigo de Assessoria, 0 que sobrecarrega os servidores

, . Contratar estagiarios para demandas administrativas.
da area e compromete o fluxo de processos na Unidade.

ESTRUTURA

FALHA DETECTADA SUGESTAO DE MELHORIA

Algumas viaturas da Coordenagdo de Operagdes estdo com mais de 10
anos de uso, apresentando defeitos frequentemente e necessitando de||Renovar a frota da Coordenagao.
manutengao, o que diminui a quantidade de equipes nesse periodo.

Atualizar o site e inserir o maior numero de informagdes sobre a
Subsecretaria, como perguntas e respostas, competéncias, dicas,
videos, etc, a fim de diminuir as demandas telefénicas e prestar um
servigo de qualidade aos usuarios.

O site da Defesa Civil esta desatualizado, gerando telefonemas para
duvidas e orientagOes sobre os servigos, o que pode ser evitado com a
inclusdo dessas informagdes no site.

Sistema Eletrénico do Servigo - e-SIC
de Informacéo ao Cidaddo - e-SIC e nformagho 20 Cigadso
-

O Sistema Eletrénico do Servico de Informagdo ao Cidaddo - e- SIC, acessado por meio do endereco eletrénico http://www.e-
sic.df.gov.br/Sistema/, permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a informac&o para 6rgdos e entidades
do Poder Executivo distrital. Também é possivel acompanhar o prazo pelo numero de protocolo gerado e receber a resposta da solicitagdo
por e-mail, entrar com recursos, apresentar reclamagdes em caso de demora na resposta e consultar as respostas recebidas. O objetivo é
facilitar o exercicio do direito de acesso a informagdo publica, em conformidade com a Lei n2 4.990, de 12 de dezembro de 2012.

PEDIDOS DE INFORMAGAO

L. ™
e-SIC e-S|C

RECEBIDOS 158 200 o =

150
RESPONDIDOS 157

100
INDEFERIDOS 21 50 21 1

0 | S—

EM TRAMITACAO 1 L RECEBIDOS RESPONDIDOS INDEFERIDOS EM TRAMITAGAO ’

Atenciosamente,

LUCIANO MEIRELES FERREIRA
OUVIDOR - SSP/DF



