Para:

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

Secretaria de Estado de Seguranca Publica
Ouvidoria

RELATORIO ANUAL DE ATIVIDADES/2019
OUVIDORIA/SSP/DF

Chefe de Gabinete/SSP-DF

Assunto: Prestacdo de Contas Anual — Exercicio 2019

Referéncia: Relatdrio Anual de Atividades - 2019

Cumprimentando-o cordialmente e em conformidade com as solicitagdes, apresento

o Relatério Anual de Atividades, que versa sobre a Prestacdo de Contas Anual — Exercicio

2019.

ATIVIDADES DE OUVIDORIA — SECCIONAL SSP

O que é a Ouvidoria da SSP/DF?

A Ouvidoria da Secretaria de Seguranca Publica € uma modalidade de servigo prestado
pela SSP/DF, em conformidade com o estabelecido na Lei 4.896/2012. A ouvidoria funciona
como elo de comunicacgéo entre os 6rgaos internos da SSP e a sociedade, respondendo aos

guestionamentos afetos a prestacdo de servicos ofertados por esta Pasta a populacdo do
Distrito Federal.

CONSIDERACOES
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Conforme determinacao legal, as Ouvidorias Seccionais devem prestar os seguintes

atendimentos a populacéo do Distrito Federal:

- Atendimento presencial (das 08:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00 na sede desta Ouvidoria);
- Atraveés do telefone 162 (ligacdo gratuita);

- Atendimento via internet - www.ouvidoria.df.qgov.br

ATENDIMENTOS REALIZADOS

- Atendimentos realizados através do telefone 162 (ligacéo gratuita):
Sistema via telefone, onde o cidaddo é atendido por um servidor qualificado em

Ouvidoria e este registra a demanda, conforme cada especificidade.

Foram atendidas 331 (trezentos e trinta e um) pessoas.

- Atendimentos via internet:

Sistema via internet (www.ouv-df.gov.br), onde o usuario se cadastra, registra uma
reclamacéo, solicitacao, dendncia, elogio ou pedido de informacado. Assim, a pessoa recebe um
namero de protocolo para acompanhar a sua demanda. Observa-se que o sistema utilizado € o

mesmo do telefone 162. Entretanto, pelo telefone 162, o servidor faz o registro para o cidadao.

Foram atendidas 283 (duzentos e oitenta e trés) pessoas.

- Atendimento presencial:

Eles séo realizados na sede da SSP e, em algumas situacdes, ha o direcionamento
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para o local especifico.

Foram realizados 46 (quarenta e seis) atendimentos.

- Atendimento pelo telefone fixo da ouvidoria (informacgfes/orientacdes):

Forma de atendimento onde o usuario, através do numero de telefone fixo desta

Ouvidoria Seccional, recebe orientacdes e informagdes.

Foram atendidas aproximadamente 200 (duzentos) pessoas.

FORMAS DE ENTRADA DAS DEMANDAS

Telefone 162 331
Internet 283
Atendimento Presencial 46
Protocolo 6
Orientacdes via telefone da Ouvidoria 200
TOTAL 866

TIPOS DE DEMANDAS

AnOnimas via 162 e OUV-DF:
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Denlncia 40
Reclamacao 166
Total 206

Identificadas via 162 e OUV-DF:

Reclamacéo 194
Solicitacéo 220
Denuncia 13
Elogios 15
Informacdes 11
Sugestdes 08
Total 461

Total de Demandas 2019 em %

DEMANDAS

NO

%
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Reclamacéao 360 54
Solicitacdo 220 33
Denuncia 53 8
Elogios 15 2
Informacéo 11 2
Sugestéo 08 1
Total 667
Pesquisa de satisfacdo com a Ouvidoria da SSP em %
indice de Recomendac&o 86%
indice de Satisfagido com o Servico de Ouvidoria 76%
indice de Satisfagdo com Sistema 94%
indice de Satisfagdo com Atendimento 88%
PEDIDOS DE INFORMACAO (LEI 4.990/12)
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SISTEMA ELETRONICO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - e-Sic:

Sistema via internet (http://www.e-sic.df.gov.br/sistema/), onde o usuario se cadastra e
faz solicitacdo de pedido de informacao.

ATENDIMENTOS REALIZADOS

Foram prestados 144 (cento e quarenta e quatro) atendimentos.

Entradas via e-Sic:

Registradas Em
Demandas e-Sic J _ o Forma de Respondidas
no e-Sic tramitagcao entrada
De 01/01/ 2019 a
31/12/2019 144 00 Internet 144

e Obs. N&o h4d demandas em Tramitacdo ou fora do prazo legal para resposta.

Atenciosamente,

RICARDO M. VILLAFANE GOMES
OUVIDOR/SSP
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