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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

1. INTRODUGAO

11.  Apresentacao

Trata-se da apresentacdo do relatério de gestdo da Ouvidoria da Policia
Federal-PF relativo ao ano de 2023, em atencdo ao disposto no inciso |l do art. 14 da
Lei n°13.460, de 26 de junho de 2017.

A Divisdo de Ouvidoria foi formalmente instituida na PF por meio da revogada
Portaria n° 160, de 15 de fevereiro de 2019, do Ministro da Justica e Seguranca
Publica (MJSP), publicada na Sec¢ao 1 do D.O.U. n° 34, de 18/02/2019, e o historico de
sua criacdo podera ser observado pela leitura do Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria da
PF relativo ao ano de 2019.

Atualmente, a Divisdo de Ouvidoria (DOV/CDC/DIREX/PF) esta prevista na
Portaria n°® 542, de 27 de novembro de 2023, do Ministro da Justica e Seguranca
(MJSP), publicada na Secdo 1 da Edicdo Extra do Diario Oficial da Unido (D.O.U.) n°
225-C, de 28/11/2023, integrando agora a estrutura da Diretoria-Executiva-DIREX/PF e
estd subordinada a Coordenagao de Dialogo Cidadao (CDC/DIREX/PF), juntamente
com a Divisdo de Informacdo ao Cidaddo (DIC/CDC/DIREX/PF), que deixou de fazer
parte da estrutura da Ouvidoria, a partir da edicdo da referida Portaria.

Pela primeira vez, a Ouvidoria da PF passou a ser disciplinada na Instrucao
Normativa-IN da PF que estabelece as competéncias especificas das unidades
centrais e descentralizadas do 6rgdo e as atribuicdes de seus dirigentes, nos termos
abaixo:

INSTRUCAO NORMATIVA N° 270, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2023

()
Art. 37 A Diviséo de Ouvidoria compete:

| - promover a adogdo de ferramentas de solugdo pacifica de conflitos, como a mediacéo e a
conciliag@o, entre o usudrio dos servicos e a Policia Federal, com vista a qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolu¢éo do conflito, quando cabivel;

Il - assessorar o coordenador em temas relacionados a sua drea de atribuicdo;

Il - propor a adocéio de medidas para a defesa dos direitos do usudrio de servicos publicos
prestados pela Policia Federal;

IV - acompanhar a prestagio dos servicos da Policia Federal, com vista a garantir a sua
efetividade;

V - auxiliar na prevencdo e correcdo de atos e procedimentos incompativeis com os
principios que regem a participag¢do, protecéo e defesa dos direitos do usudrio de servigcos publicos
prestados pela Policia Federal;

T
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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

VI - zelar pela adequacgdo, atualidade e qualidade das informag¢bes constantes na carta de
servicos da Policia Federal;

Vil - analisar dados recebidos ou coletados para a produgdo de informagbes com vista a
correg¢@o de falhas e ao aprimoramento da prestacdo dos servicos da Policia Federal;

Vill - coletar dados sobre a qualidade dos servicos prestados pela Policia Federal e a
satisfacéo do usudrio;

IX - exercer a supervis@o técnica e a fiscalizagGo dos canais de relacionamento da Policia
Federal;

X - receber as manifestagbes tipicas de ouvidoria, decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais conforme lei especifica;

X!l - promover o intercdmbio de informagcbes com unidades centrais e descentralizadas e
orgdos congéneres, no interesse das agbes de sua drea de atribuicdo; e

Xl - propor a Coordenac¢do de Didlogo Cidad@o a criagdo de cursos, com vista a
capacitag¢do, treinamento e aprimoramento do efetivo, na sua drea de atribuigdo.

De todo modo, as atividades da Ouvidoria ja estavam disciplinadas no ambito
da PF, por meio da IN n°® 205-DG/PF, de 12 de agosto de 2021, que regulamenta as
atividades de Ouvidoria e de Servico de Informacdo ao Cidaddo-SIC no ambito da
Policia Federal.

A DOV/CDC/DIREX/PF, ora denominada Ouvidoria, € a instancia de controle e
participacdo social, com o fim de aprimorar a gestdao da PF, melhorar os servicos
publicos prestados e facilitar o acesso e a defesa dos direitos do usudrio de tais
servicos, seja usuario externo ou interno, por meio da interlocucdao com as unidades
da PF e da andlise e tratamento de manifestacdes classificadas como reclamacdes,
denudncias, elogios, sugestdes, solicitacbes de providéncias e solicitacbes de
simplificacdo, consoante Lei n° 13.460, de 2017 e Decretos n°® 9.094, de 17 de julho de
2017, e n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

A Ouvidoria também atua como Representante da PF, por meio da Ouvidora e
de seu substituto, no Férum Nacional de Ouvidores de Seguranca Publica (FNOSP),
nos termos do Decreto n°® 9.866, de 27 de junho de 2019, e da atual Portaria n°
197/2023-MJSP, de 4 de agosto de 2023, publicada na Secdo 2 do D.O.U n° 149, de 7
de agosto de 2023;

A Ouvidora, ainda, foi atribuido o encargo de Coordenadora de Didlogo
Cidadao-CDC/DIREX/PF substituta.

Neste relatério serd apresentado um panorama geral sobre como a Ouvidoria
da PF desenvolve suas atividades, sua forca de trabalho, a forma como se da a
classificacdo e tratamento das manifestacdes recebidas com o quantitativo e a
tipologia correspondente, os problemas recorrentes e as solu¢cdes adotadas, o perfil
dos manifestantes, a supervisdo realizada sobre os servicos prestados pelo érgao e

T
f‘@‘( SCN, QUADRA 4, TORRE B DO EDIFICIO MULTIBRASIL 6
| | - iLIA - -
\\'." CORPORATE - ASA NORTE, BRASILIA - DF, 70714-903



OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

0s principais projetos desenvolvidos e dificuldades enfrentadas durante o ano de
2023.

Assim, poderd ser demonstrado o efetivo exercicio de sua atuagdo como
instancia de controle e participacao social na busca da melhoria da gestdo do 6rgdo
e de seus servicos, bem como como canal de interlocucdo dos usudrios do servicos
da PF e de defesa dos direitos destes.

1.2. Efetivo da Ouvidoria em 2023

No ano de 2023, a equipe da Divisao de Ouvidoria era composta por 01 DPF
(Delegada de Policia Federal), 02 EPF (Escrivdo de Policia Federal), 04 APF (Agentes
de Policia Federal) e 07 Estagiarios.

No referido ano, a Ouvidoria passou pela alteracdo de quase todo o seu
efetivo, de forma que dos anos anteriores sé permaneceu a Ouvidora, 1 servidor e 2
estagiarios, sendo substituido praticamente todo o efetivo anterior.

Ao fim de dezembro, foram lotados mais 3 servidores para somar ao efetivo
existente, sendo que parte devera ser redistribuida entre a CDC/DIREX/PF e/ou a
DIC/CDC/DIREX/PF.

Cabe registar que, em 2023, o efetivo da Ouvidoria passou a concorrer
juntamente com outras unidades da PF na escala de acionamento para operacoes
realizadas pelo 6rgdo, ndo atuando exclusivamente nas atividades de ouvidoria.

2. ATENDIMENTO

21. Canais de Atendimento/Sistemas

A interlocucdo da Ouvidoria com o publico externo é feita preferencialmente
por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), de uso obrigatdrio pelos érgaos e pelas
entidades da Administracdo Publica Federal, para tratamento de manifestacdes
tipicas de ouvidoria (solicitacdo, denuncia, reclamacao, sugestdo, elogio e solicitacdo
de simplificacdo) objeto do Decreto n°® 9.492, de 2018, nos termos da Instrucdo
Normativa (IN) n° 7-CGU, 08 de maio de 2019, e do art. 13 da Portaria n® 581-CGU, de
9 de marco de 2021.
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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

Ja a tramitacdo interna das manifestacdes entre as unidades da PF, além de
ocorrer por meio do Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI), também passou a ser
realizada por meio do Mdédulo “Tratar (Novo)” da Plataforma Fala.BR com relacdo a
duas unidades da PF, a Divisdo de Passaportes (DPAS/CGMIG/DPA/PF) e o Instituto
Nacional de Identificagcao (INI/DPA/PF), para fins de adaptacdo e teste. No entanto, em
razdo de algumas dificuldades identificadas, que foram relatadas a Ouvidoria-Geral
da Uniao (OGU/CGU), entendeu-se por bem ndo continuar a sua utilizacdo com as
demais unidades, até a realizacdo dos esclarecimentos devidos junto ao referido
érgdo.

Desde 28/02/2019, o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv),
que integra a Plataforma Fala.BR, tornou-se, no ambito da PF, efetivamente a
plataforma Unica para registro de manifestacdes tipicas de Ouvidoria, de forma que
todas as manifestacdes de ouvidoria sdo registradas na citada Plataforma, local de
onde se exportou planilha para extracdo dos dados das manifestacdes de ouvidoria
para alimentacdo da ferramenta de Business Intelligence (Bl) da Ouvidoria e
elaboracao das estatisticas apresentadas neste relatério.

Quando ndo ha a possibilidade de registro das manifestagcdes de ouvidoria
pelos préprios interessados na Plataforma Fala.BR, os registros realizados por outra
forma, como presencial ou documento fisico, sdo feitos pela Ouvidoria na citada
Plataforma. A Ouvidoria durante o ano de 2023 parou de ofertar registros de
manifestacOes a partir de atendimento telefénico, considerando orientacdo da
OGU/CGU para que registros dessa natureza também fossem gravados.

Ha sala disponivel para atendimento presencial no Edificio Sede da PF em
Brasilia, quando ndo for possivel ao interessado o acesso a Plataforma Fala.BR. Ha
também a possibilidade de comparecimento em qualquer unidade da PF da
federacdo nos enderecos indicados no Portal deste 6érgdo relativos as
Superintendéncias e as Delegacias Descentralizadas da PF.

3. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

341. Classificacao

No ano de 2021, a Ouvidoria da PF estabeleceu metodologia para padronizar a
classificacdo das manifestacdes que aportam na Plataforma Fala.BR. Além dos tipos
de manifestacdo ja estipulados no Decreto n° 9.492, de 2018, foi criada lista com
ASSUNTOS predeterminados, consoante principais temas de servigcos e atividades
prestadas pela PF, bem como os SUBASSUNTOS respectivos para identificar com

T
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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

maior especificidade o teor das manifestacdes; sem prejuizo de terem sido criados
TAGs com os nomes e siglas das unidades da PF previstas no Regimento Interno para
indicar a unidade da PF com atribuicdo para solucdo da matéria apresentada na
manifestacao.

Essa predefinicdo de assuntos, subassuntos e tags possibilita a PF a geracdo
de relatérios pela Ouvidoria sobre as Superintendéncias, unidades gestoras de
servico e Diretorias, com base nas manifestacdes cadastradas na Plataforma Fala.BR,
consoante serd explicado em tdpico mais adiante sobre os projetos desenvolvidos
em 2023.

Nos subtépicos seguintes serdo apresentadas as classificacdes estabelecidas
para as manifestacdes para melhor entendimento da metodologia criada.

311. Tipos de Manifestacao de Ouvidoria

Conforme ja explanado, as manifestacdes tipicamente de ouvidoria, nos
termos do Decreto n°® 9.492, de 2018, sdo as seguintes:

+ Denlncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucao
dependa da atuacao dos érgaos apuratérios competentes;

% Elogio: demonstracao de reconhecimento ou de satisfacdo em relacdo ao
servico publico oferecido ou atendimento recebido pela Policia Federal;

+ Reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacao de servico
publico da Policia Federal e a conduta de seus agentes publicos na prestagdo
e na fiscalizacdo desse servico;

% Solicitacdo: pedido para adocao de providéncias por parte da PF. Embora,
normalmente, as manifestacdes classificadas como “solicitacdo” na PF versem
sobre a necessidade de atendimento ou disponibilizacdo de alguma
informacdo ou etapa do processo de prestacdo de um servico e afins;

% Solicitacdao de simplificacdo: pedido para simplificagdo de um servigo publico,
por meio de um formuldrio préprio denominado Simplifique!, quando a
prestacdao de um servico publico ndo observar o disposto no Decreto n°® 9.094,
de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usudrios dos servigcos publicos, e outras legislacdes correlatas;

0.
L X4

Sugestao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados pela PF; e

T
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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

+ Comunicacao: informacao apresentada sobre os servicos publicos prestados
pela Policia Federal e a conduta de seus agentes, sem a identificacdo do
usuario dos servicos.

No ambito da PF, tais manifestacdes foram classificadas em ASSUNTOS
identificados como de interesse Orgdo; e para cada assunto foram criados
SUBASSUNTOS, a fim de especificar o tipo de tratamento a ser dado para cada
manifestacdo cadastrada na Plataforma Fala.BR.

31.2. Assunto

O campo ASSUNTO tem por objetivo separar as manifestacdes, conforme
principais temas relativos aos servicos e atividades prestados pela PF, agrupando
aqueles que tenham similitude quanto a prestacdo ou publico-alvo, consoante
apresentacdao no Portal da PF. As opcdes do campo ASSUNTO sao predefinidas pela
Plataforma Fala.BR, cabendo a PF apenas selecionar aquele que mais se enquadre na
manifestacdao recebida, quando nao ha um assunto correspondente predefinido na
Plataforma. Por isso, para alguns assuntos de interesse da PF cujos nomes nao
constavam da Plataforma Fala.BR, foram atribuidos os nomes constantes dos
parénteses abaixo para identificd-los na Plataforma Fala.BR. Exemplo: como o assunto
da PF “Migracdo” nao estd predefinido na Plataforma Fala.BR, escolheu-se o assunto
ld existente “Outros em Relacdes Internacionais” para cadastrar todas as
manifestacdes do assunto “Migracao”.

% Aeroportos (Transporte Aéreo): abrange os servigos prestados pelo Servico
de Seguranca Aeroportudria (SAER/DCIM/CGMIG/DPA/PF);

% Armamento: abrange os servicos da Divisao Nacional de Controle de Armas
de Fogo ( DARM/CGCSP/DPA/PF);

% Antecedentes Criminais (Certidoes e Declaracoes). abrange o0s servicos
relativos a emissdo e validacdo de certiddes de antecedentes criminais;

K72
L X4

Atos de vandalismo de 8 de janeiro: criado para se classificar aquelas
manifestacOes relacionadas aos atos de vandalismo que ocorreram na
Esplanada dos Ministérios no dia 08 de janeiro de 2023.

% Concurso: refere-se a manifestagcdes que versem sobre processos de selecao
de servidores para ingresso na PF;

% Curso Técnico: refere-se a manifestacdes que versem sobre cursos
presenciais, ensino a distancia (EAD) ou péds-graduacdo pela Diretoria de
Ensino (DIREN-ANP/DGP/PF);

T
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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

+ Dados Pessoais - LGPD: refere-se a manifestacbes que versem sobre
tratamento de dados pessoais, na forma do art. 18 da Lei 13.709, de 14 de
agosto de 2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD);

+ Denlncia de Crime: refere-se a manifestacdes com noticia de crime;

+ Denuncia de Irregularidades de Servidor: refere-se a manifestagcdes que
supostamente denunciem irregularidades de servidores, terceirizados ou
estagidrios da Policia Federal;

% Legislacao: refere-se a manifestacdes que versem sobre atos normativos (leis,
decretos, portarias, dentre outros);

+ Licitacao: refere-se a manifestacdes que versem sobre licitacdes e leildes;

% Migracao (Outros em Relacdes Internacionais): abrange todos os servicos da
Divisdo de Controle de Migracdo e Seguranca Aeroportudria
(DCIM/CGMIG/DPA/PF) e da Divisao de Registro Migratdério
(DRM/CGMIG/DPA/PF);

% Normas e Fiscalizacdao: refere-se a manifestagbes que versem sobre
procedimentos administrativos ou correicionais;

% Outros em Economia e Financas: refere-se ao uso do Sistema de
Arrecadacao - SIAR para geracao e pagamento de Guia de Recolhimento da
Uniao (GRU), reembolso de valores pagos etc;

% Outros em Seguranca e Ordem Publica: refere-se a manifestacdes que
versem sobre investigacdes, inquéritos, pericias, operacdes policiais, bens
apreendidos, processos ou expedientes em ambito judicial ou do Ministério
Publico, dentre outros temas semelhantes;

% Outros em Administracdo: refere-se a manifestacdes sobre assuntos
administrativos que ndo se enquadrem em outros assuntos ja especificados;

+ Ouvidoria Interna: com base na Portaria n°® 581-CGU, de 09/03/2021, refere-se
a manifestacdes realizadas por agentes publicos a servico do érgao ou
entidade, no caso a PF, sob vinculo de qualquer natureza, referentes a:

> Conduta de agentes publicos da PF, com ou sem subordinagdo
hierarquica direta,

> Prestacao de servicos destinados aos agentes publicos a servico da PF,
e

> Ato administrativo relacionado as atividades-meio da PF;
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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

+ Passaporte: refere-se ao servico “Obter Passaporte” da Divisdo de
Passaportes (DPAS/CGMIG/DPA/PF);

+ Planejamento e Gestao: refere-se a manifestacdes relativas ao planejamento
estratégico da PF, circunscricdes e competéncias das SR, alguns assuntos de
logistica e outros assuntos relacionados a gestdo da PF;

% Produtos Quimicos (Producao Industrial): abrange os servicos da Divisdo de
Controle de Produtos Quimicos - DCPQ/CGCSP/DPA/PF;

% Recursos Humanos: refere-se a manifestacdes sobre aposentadoria,
quantitativo de cargos e servidores, lotacdes e recrutamentos na Policia
Federal, dentre outros temas semelhantes;

+ Seguranca Privada (Outros em Protecao Social). abrange os servicos da
Divisdo de  Processos Autorizativos de  Seguranca Privada -
DPSP/CGCSP/DPA/PF e da Divisdao de Controle e Fiscalizacdo de Segurancga
Privada - DICOF/CGCSP/DPA/PF;

0.
*o*

Servicos e Sistemas: refere-se a solicitacdes de informacdes registradas em
sistemas sobre determinado assunto ou determinada pessoa, que ndo se
enguadrem em um assunto ja especificado.

314.3. Subassunto

Os SUBASSUNTOS foram criados para identificar com maior especificidade o
teor da manifestacdo, facilitar a identificacdo do responsavel por tratar da matéria
apresentada e auxiliar na adocdo de gestdes para tratamento do tema no érgdo. Na
Plataforma Fala.BR ele é preenchido com base em opc¢des previamente cadastradas
pela Ouvidoria.

No ambito da PF, considera-se que, em sua maioria, as manifestacoes
classificadas com os SUBASSUNTOS “Cadastro”, “Sistema”, “GRU”, “Informacao no
Portal PF - Disponivel” e “Informacdo no Portal PF - Auséncia” sdo relativas as
Unidades Centrais da PF (locais responsdaveis pelo estabelecimento de diretrizes
sobre os temas), e as demais (ex: “Atendimento”, “Fiscalizacao”, “Prazo”, “Problemas
de Agendamento” e “Recurso”) estdo relacionadas a Superintendéncias ou a
Delegacias descentralizadas (locais onde provavelmente ocorreram os fatos
relatados). A seguir seguem os SUBASSUNTOS cadastrados na PF para classificacao
das manifestacdes dos usudrios:

+ Assédio Moral: usuarios relatam situacdes relativas a assédio moral no ambito
da PF;
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+ Assédio Sexual: usuarios relatam situacOes relativas a assédio sexual no
ambito da PF;

+ Asilo Politico: usuarios relatam duvidas ou problemas referentes a pedidos de
asilo politico nas etapas de competéncia da PF;

% Ataque as escolas ou outras instituicbes de ensino: usudrios registram
denuncias de ameaca de ataque a escolas ou instituicdo de ensino;

+ Atendimento: usuarios manifestam-se sobre as condicdes de atendimento que
recebem na PF;

% Atribuicdo de Outro Orgdo Externo: casos de manifestacdes ndo andnimas
que ndo sao de competéncia da PF;

% Cadastro: usuarios alegam dificuldades relativas aos campos de cadastro de
informacdes para obtencdo de servicos da PF;

+ Cancelamento a pedido: usuarios requisitam que outra manifestacao anterior,
enviada por estes, seja desconsiderada;

% ComunicaPF: usuarios denunciam crimes cuja apuracdo € aparentemente de
atribuicao da PF e é indicado o canal pertinente para comunicacao;

7
L X4

Controle migratério: usudrios apresentam questdes sobre situacdes de
entrada/saida do pais;

+ Discriminacao: usudrios relatam situacdes nas quais sofreram algum tipo de
discriminacdo no contato com a PF;

+« Erro no Chip: usuarios relatam problemas no chip do passaporte;

+ Fiscalizacao: usudrios manifestam-se sobre situacdes relativas a fiscalizacdo
de servicos de atribuicdo da PF;

% GRU: usudrios manifestam-se sobre problemas relacionados a informacdes
incorretas na GRU, pagamentos e afins (este subassunto deixou de ser
utilizado a partir de setembro/2022, quando foi criado o Assunto ‘Outros em
Economia e Financas’, para tratar do tema da GRU);

+ Indicacdao de Procedimento Especifico: refere-se aos casos em que ha um
procedimento especifico a ser seguido para solucdo do problema;

% Informacao no Portal PF - Disponivel: usuarios questionam sobre informacdes
ou relatam dificuldades que podem ser solucionadas com informacdes ja

et
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disponibilizadas no Portal gov.br ou da PF, seja por auséncia de leitura dos
Portais ou por ndo conseguirem localiza-las nestes;

+ Informacao no Portal PF - Auséncia: usuarios questionam sobre informacdes
de interesse geral ou relatam dificuldades que poderiam ser solucionadas por
meio da disponibilizacdo dessas informacdes no Portal gov.br/PF;

+ Informacao Pessoal: usuarios solicitam informacdes pessoais, que, a principio,
nao podem ser enviadas por meio da Plataforma Fala.BR;

% Legislacao Externa: usuarios questionam acerca de legislacdo que nao é de
atribuicao da PF;

% Legislacao Interna: usudrios questionam acerca de legislacdo interna da PF
(Instrucdo Normativa, Portaria, etc);

+ Multa: usuarios questionam sobre procedimentos para pagamento de multas e
valores cobrados, além de recursos contra estes;

+ Naturalizacdao: usuarios relatam dulvidas ou problemas sobre pedidos de
naturalizacdo nas etapas de competéncia da PF;

* Naturalizacao Prazo PF. manifestacdes relacionadas aos prazos nos
processos de naturalizacdo, quando relativos a procedimentos efetuados na
PF;

K2

+ Pedofilia: usuarios relatam noticias de crime que versam sobre pedofilia;

+ PF Saude: usuarios manifestam-se sobre o plano de salde de autogestdo da
PF relativo ao assunto “Recursos Humanos”;

+ Policia Civil: usuarios relatam noticias de crime que ndo sao atribuicdes da PF,
mas da Policia Civil;

+ Prazo: usuarios manifestam-se sobre o lapso temporal despendido para a
prestacdo ou entrega de servico ou de alguma etapa deste;

0.
*o*

Problemas de agendamento: usudrios manifestam-se sobre dificuldades para
encontrar vagas e/ou indisponibilidade do sistema da PF para realizar o
agendamento;

+ Procedimentos Administrativos: usudrios manifestam-se sobre processos
administrativos em geral,

% Procedimentos Correicionais: usuarios manifestam-se especificamente sobre
procedimentos correicionais de natureza investigativa (ex: sindicancia

T
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investigativa, investigacdo preliminar ou sindicancia patrimonial) ou
procedimentos correicionais de natureza acusatoéria (ex: PAD-Procedimento
Administrativo Disciplinar ou Sindicancia Acusatoria);

% Racismo: usuarios, internos ou externos, relatam situacdes de racismo por
parte de servidores da Policia Federal;

* Recurso: usudrios manifestam-se sobre decisdes em processos
administrativos, geralmente discordando da decisdo proferida;

% Refugio: usuarios relatam duvidas ou problemas sobre pedidos de reflugio nas
etapas de competéncia da PF;

+% Sistema: usudrios relatam dificuldades na utilizacdo de sistemas
correspondentes a servicos que solicitam a PF.

31.4. TAGs

No campo TAGs da Plataforma Fala.BR foram previamente cadastrados os
nomes e siglas das unidades da PF, consoante Regimento Interno e distribuicdo das
atribuicdes entre as unidades do 6rgdo. A medida que cada manifestacdo aporta na
Plataforma Fala.BR, a ela é atribuido TAGs correspondentes a unidade da PF com
atribuicdo para solucdo da matéria apresentada.

Dessa forma, é possivel a criacdo de relatérios especificos para as unidades
relacionadas. Se considerdassemos apenas o campo da referida Plataforma relativo ao
LOCAL DO FATO, nao conseguiriamos fazer a distingdo entre os destinatarios de
varias manifestacdes de atribuicdo dos o6rgdos centrais e das unidades da PF
descentralizadas, que muitas vezes possuem o mesmo local do fato, mas a atribuicdo
para solugdo € completamente distinta, com base no Regime Interno da PF.

O campo LOCAL DO FATO somente passou a ser editavel posteriormente,
razdo pela qual ndo ingressou no processo inicial de revisdo das manifestacdes da
Plataforma Fala.BR, mas, desde que tal campo passou a ser editavel, o efetivo é
orientado para verificacdo desse campo e efetuar sua correcado, se necessario.

34.5. Servico

O campo SERVICO da Plataforma Fala.BR é preenchido com um dos 48
(quarenta e oito) servicos cadastrados pela PF na Plataforma gov.br, quando a
manifestacao estiver relacionada a um deles, os quais sdo automaticamente
disponibilizados para selecdo na Plataforma Fala.BR.
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No ANEXO Il do relatério de gestdao do ano de 2023 consta lista com
indicacdo destes 48 servicos, catalogados a partir de trabalho iniciado por esta
Ouvidoria em anos anteriores.

31.6. Orgdo de Interesse

O campo ORGAO DE INTERESSE é sempre preenchido com PF, com relacdo
as manifestacdes tratadas neste 6rgdo, que ndo sdao encaminhadas para 6rgdos
externos.

3.2. Tratamento das Manifestacoes de Ouvidoria em 2023

No ano de 2023, foram cadastradas para a PF na Plataforma Fala.BR 25106

manifestacoes, das quais:

e 865 foram encaminhadas para outro érgao externo; e
e 24.241 tratadas no ambito da prépria PF, destas:
o 6.859 foram arquivadas; e

o 17.382 receberam resposta conclusiva enderecada ao manifestante.

A distribuicdo de tais manifestacdes, consoante tipo, assunto, subassunto,
servico correspondente e unidade da PF responsavel pelo tema, podera ser
observada pelo ANEXO I, cujos dados foram extraidos do Bl da Ouvidoria, construido
a partir de informacdes constantes da Plataforma Fala.BR.

Da anadlise de tais dados, observa-se que, das 17.382 manifestacOes
Concluidas, o tipo de manifestacdao predominante é Reclamacao (5.858 - 33,70%)
seguida por Denuncia (4.244 - 24,42%); Solicitacao (4.241 - 24,40%); Comunicacao
(2.713 - 15,61%); Sugestao (179 - 1,03%) e Elogio (147 - 0,85%); e nenhuma
manifestacao do Tipo Simplifique!.

Cabe destacar que o percentual de denuncias e comunicacdes enviadas a PF
sofre impacto por conta da atividade-fim do 6rgado relativa a apuracdo de infracGes
penais, recebendo a Ouvidoria varias noticias de crimes de atribuicdo federal e
estadual, que ndo estdo relacionadas a irregularidades ou ilicitos envolvendo a
prestacdo de servicos da PF nem a conduta de seus servidores.

Os elogios (147) foram enviados a Chefia do Servidor ou da unidade elogiada
para conhecimento e ciéncia pelo servidor elogiado, quando cabivel.
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No ano de 2023 foram apresentadas 179 Sugestdoes (outras 37 foram
arquivadas) e nenhuma manifestacao do tipo Simplifique.

As manifestagcdes do Tipo “Reclamacao” foram encaminhadas a chefia da
unidade responsavel pela prestacdao do atendimento ou do servico publico, ou a seu
superior, para manifestacdo, e apds andlise dos subsidios apresentados, foram
respondidas por esta Ouvidoria. No ano de 2023 houve 5.858 reclamacodes (outras
483 foram arquivadas).

As solicitacdes sdo respondidas diretamente pela Ouvidoria da PF, quando hé
informacdo disponivel no Portal da PF ou na Ouvidoria que sirva de subsidio para a
resposta; e quando ndo hd, sao enviadas as unidades da PF responsdveis pelo tema
para manifestacdo e posterior devolucdo a Ouvidoria para resposta conclusiva ao
manifestante. No ano de 2023 houve 4.241 Solicitacoes (e outras 403 foram
arquivadas).

Com relacdo aos assuntos tratados no ambito da PF, relativos as
manifestacdes concluidas, Dentncia de Crime (4.934 - 28,39%) foi o Assunto mais
recorrente, seguido por:

e Passaporte (4.692 - 26,99%);
Migracao (1.816 - 10,44%);
Antecedentes Criminais (1.708 - 9,83%);
Atos de Vandalismo de 8 de Janeiro (1540 - 8,86%);
Armamento (789 - 5,91%);
Outros em Administracao (760 - 4,37%);
Outros em Economia e Financas (359 - 2,07%);
Outros em Segurancga Publica (177 - 1,02%);
Seguranca Privada (145 - 0,83%);
Denuncia de Irregularidades de Servidores (124 - 0,71%);
Legislacao (80 - 0,46%);
Recursos Humanos (61 - 0,35%)
Aeroportos (59 - 0,34%);
Produtos Quimicos (56 - 0,32%);
Concurso (39 - 0,22%)

Vale recordar que para alguns destes assuntos foram atribuidos nomes
diversos na Plataforma Fala.BR, haja vista ndo haver nome correspondente e a CGU
ja ter informado que ndao modificaria o rol da Plataforma, consoante explicado no
tépico sobre ASSUNTO deste relatoério.
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RANKING POR ASSUN
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Gréfico 1 - Distribuicdo de assuntos em 2023

As DENUNCIAS DE CRIME referem-se a noticias de crime de matéria de
atribuicao criminal da PF ou da Policia Civil, que, porventura, tenham sido enviadas a
Ouvidoria, e que posteriormente sdo redirecionadas a unidade da PF ou a érgaos
externos competentes, quando nao informado ao préprio manifestante para buscar a
Policia Civil, caso ndo seja atribuicdo deste 6rgao.

As denulncias de crime anbénimas, quando ndo sdo de atribuicdo da PF, sdo
encaminhadas a Corregedoria-Geral (COGER/PF) para remessa ao 6rgao de apuragao

competente.
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Em 2023, foram registradas 4.934 manifestacées com o Assunto “Dendncia
Crime”, distribuidas entre os Tipos de manifestacdo na seguinte ordem: Denuncia
(2.689 - 54,59%); Comunicacao (2.161 - 43,8%); Reclamacdo (41 - 0,83%), Solicitacdo
(39 - 0,79%) e Sugestdo (3 - 0,06%).

Cumpre destacar que, no ano de 2023, a Policia Federal criou um canal
proprio para recebimento de denldncias de crimes de atribuicdo do 6rgdo, o
ComunicaPF, disponivel no link:
https.//www.gov.br/pf/pt-br/canais atendimento/comunicacao-de-crimes.

Com a criacdo do referido canal especifico, a partir de setembro de 2023, as
manifestages que relataram supostos crimes passaram a receber resposta
orientando o manifestante a procurar o canal adequado para relatar os fatos
criminosos; exceto as manifestacdes do Tipo “Comunicacdo”, que, por natureza, sao
anbénimas, entdo foram diretamente encaminhadas pela Ouvidoria a COGER/PF,
unidade responsavel pela gestdao do ComunicaPF, para apuracdo inicial dos fatos
relatados, envio a Delegacia da Policia Civil ou ao Orgdo competente. Deve-se
destacar que, no caso de relatos de supostos crimes envolvendo servicos e
servidores da PF, a Ouvidoria continuou recepcionando as manifestacbes e as
encaminhando a unidade competente da PF.

Quanto ao assunto PASSAPORTE, a maior parte das manifestacdes diz
respeito a reclamacdes sobre problemas que poderiam ser resolvidos seguindo
instrucdes constantes da Carta de Servico no Portal gov.br e replicadas no Portal da
Policia Federal - PF (Informacao no Portal da PF - Disponivel: 2.243 - 47,8%). Os
manifestantes em muitos casos relatam problemas ou fazem questionamentos que,
em grande parte, seriam solucionados por meio da leitura do tépico “Duvidas
Frequentes — FAQs”, que consta na Carta de Servicos relativa ao servico “Obter
Passaporte”. Outra demanda bastante recorrente sobre o assunto “Passaporte” diz
respeito a problemas no sistema do formulario e agendamento, classificados com o
subassunto “Sistema”, relatando instabilidades destes, mas, segundo a Divisdo de
Passaportes (DPAS/CGMI/DPA/PF), trata-se de problema relativo a horarios de pico ou
instabilidades momentaneas ja regularizadas.

Os principais tipos de manifestacdes sao Reclamacgoes (53,22%) e
Solicitacoes (44,03%).
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Gréfico 2 - Distribuicdo de Subassuntos do Assunto PASSAPORTE em 2023

O assunto MIGRAGAO (outros em relacdes internacionais), em sua maior
parte, trata do subassunto Naturalizacao (1003 - 55,23%) e Naturalizacao - Prazo PF
(236 - 13%) seguidos de “Informacdo no portal PF - Disponivel” (130 - 7,16%);
“Atendimento” (111 - 6,11%), “Sistema” (55 - 3,03%) e “Prazo” (48 - 2,64%) . Os principais
tipos de manifestacdes sdo reclamacodes (1285 - 70,76%) e solicitacdes (460 - 25,33%).

O subassuntos “Naturalizacdo” e “Naturalizacdo - Prazo PF” dizem respeito ao
processamento dos pedidos de Naturalizagcdo Ordinaria, que, como dito no tépico
3.1.3, referem-se a manifestacdes em que “usudrios relatam dudvidas ou problemas
sobre pedidos de naturalizacdo nas etapas de competéncia da PF”. Ele foi
apresentado como subassunto, e ndo um assunto, porque ndo se trata de um servico
da PF; € um servico do Ministério da Justica e Seguranca Publica-MJSP, que possui
etapas realizadas no ambito da PF.

As manifestacdes trazem demandas referentes, principalmente, ao lapso
temporal despendido na fase inicial do procedimento (verificagdo de documentos e
coleta biométrica), que ocorre na PF. Porém, pela andlise das manifestacoes,
observou-se que varias reclamacdes sobre prazo ndo estavam levando em
consideracdo que o prazo de 180 dias estipulado para o procedimento é suspenso
diante de pendéncias por parte dos manifestantes. Portanto, vdrias manifestacdes
relatavam que o prazo estava ultrapassado sem considerar lapso temporal obstado
no aguardo do cumprimento de pendéncias pelo préprio usudario.
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Assim, em 2023 foi criado o Subassunto “Naturalizacao - Prazo PF” por meio
do qual passaram a ser classificadas aquelas manifestacbes cujo teor estaria
relacionado aos prazos no processo de naturalizacdo atinentes as etapas realizadas
pela Policia Federal, que teriam ultrapassado o prazo de 180 dias ou estariam
proximos de atingir tal prazo.

Foi elaborado, ainda, um relatério especifico acerca desse subassunto dirigido
a unidade competente com sugestdes de melhorias para melhor prestacdo do

servico.
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Gréfico 3 - Distribuicdo de subassuntos do assunto MIGRACAO (Outros em Relac&es Internacionais) em
2022

As manifestacdes com o assunto ANTECEDENTES CRIMINAIS foram, em sua
maioria, classificadas com o Subassunto “Sistema” (1543 - 90,34%), seguido pelo
Subassunto “Informacdo no portal PF - Disponivel” (109 - 6,38%) e “Cadastro” (31 -
1,81%). Os principais tipos de manifestacdes sao Reclamacgdes (1148 - 67,21%) e
Solicitagdes (546 - 31,97%).

As manifestagcOes nesta categoria dizem respeito, em sua maioria, a problemas
de indisponibilidade do sistema de emissdo de Certiddo de Antecedentes Criminais
(CAC) e dificuldades de download do documento apds preenchido o formulario de
solicitacdo. Trata-se de problema que vinha ocorrendo pontualmente, mas que
gerava transtornos aos usudrios por alguns dias, quando ocorria.
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Diante disso, neste ano, foi realizada reunido com os gestores dos servicos do
assunto “Antecedentes Criminais” e Diretores respectivos sobre o tema, sendo
relatado por estes que tal problema do sistema ja foi solucionado em razdo de
modificagao realizada e foram acatadas pelos gestores as propostas de de melhorias
sugeridas pela Ouvidoria, como alteragao da carta de servigos para especificar canal
de suporte do proprio gestor, diante de eventual problema do sistema; especificacdo
dos locais de atendimento presencial nas Superintendéncias, diante de situacdes de
urgéncia e indisponibilidade do sistema; reforco de comunicagdo as
Superintendéncias e Delegacias Descentralizadas quanto a possibilidade de emissdo
de certiddo presencial nessas situacoes.

Considera os registro dados preenc
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Gréfico 4 - Distribuicdo de subassuntos do assunto ANTECEDENTES CRIMINAIS em 2023.

ATOS DE VANDALISMO DE 8 DE JANEIRO é um assunto criado pela
OGU/CGU na Plataforma Fala.BR especificamente para classificar as manifestacdes
que trouxeram informacdes relativas aos atos que ocorreram no dia 08 de janeiro de
2023 em Brasilia/DF.

Das 1630 manifestacboes de Ouvidoria classificadas com esse Assunto,
somente 90 foram arquivadas, e as outras 1540 estdo distribuidas entre os tipo de
manifestacdo da seguinte forma:

Denltincia - 1196 manifestacoes (77,66%);
Comunicacao - 317 manifestacoes (20,58%);
Sugestdo - 12 manifestacdes (0,78%);
Reclamacdo - 8 manifestacdes (0,52%);
Solicitacdo - 7 manifestacdes (0,45%)
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ARMAMENTO ¢é um assunto que envolveu, majoritariamente, manifestacdes
do tipo Reclamacao (414 - 52,47%) e Solicitacdo (301 - 38,15%) classificadas com o
Subassunto “Cadastro” (166 - 21,04%); seguidas de solicitacdes relativas a
informacoes ja disponibilizadas no Portal da PF (164 - 20,79%); reclamag8es com os
subassuntos “Sistema” (116 - 14,70%); e sobre “Prazo” (75 - 9,51%), que normalmente

sdo de atribuicdo das unidades descentralizadas.

As demandas de ARMAMENTO no ano de 2023 aumentaram, pois estiveram
em boa parte relacionadas ao advento de nova regulamentacdo sobre Atiradores,
Cacadores e Colecionadores (CAC), cujo controle e fiscalizagdo eram de competéncia
exclusiva do Exército Brasileiro. O Decreto n° 11.366, de 1° de janeiro de 2023
determinou o recadastramento desses usuarios no Sistema Nacional de Armas
(SINARM), cuja gestdo €& de competéncia da PF, levando ao incremento das
manifestagdes solicitando orientagdes sobre o procedimento, sobretudo no inicio do
ano, quando houve o recadastramento relacionado. Com a publicacdo do Decreto n°
11.366, de 2023, e o aumento das manifestacdes que exigiam respostas sobre o
processo do recadastramento, a Divisdo Nacional de Controle de Armas de Fogo
(DARM/CGCSP/DPA/PF), responsavel pelas tratativas internas e externas, informou
que a implementacao do procedimento de recadastramento das armas de fogo de
uso permitido e de uso restrito, conforme dispde o art. 2° do citado decreto,
dependia da elaboracdo e conclusao de normativos internos que seriam divulgados
no Portal da PF. Quando concluidos esses tramites pela unidade responsavel, todas
as informacdes e orientacdes foram divulgadas no Portal da PF, e as manifestacdes
sobre 0 assunto passaram a ser direcionadas ao referido Portal e classificadas com o

subassunto Informacdo no Portal PF - Disponivel.
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RANKING POR ASSUNTO

Considera os registros com dados preenchidos
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Gréfico 5 - Distribuicdo de subassunto do assunto ARMAMENTO em 2023

O assunto OUTROS EM ADMINISTRACAO envolve manifestacdes sobre
assuntos administrativos diversos que ndo possam ser enquadrados nos demais
assuntos especificados no tépico sobre ASSUNTO deste relatdrio.

Com este assunto foram classificadas 760 manifestacdes, das quais 312
(41,05%) foram do tipo Solicitacao; 185 (24,34%) do tipo “Denuncia”; 150 (19,74%)
sdao Reclamacdo; outras 47 (6,18%) foram do tipo Sugestao; 39 (5,13%) sdo
Comunicacgao e 27 (3,55%) Elogios.

O assunto “OUTROS EM ECONOMIA E FINANCAS” foi introduzido durante o
ano de 2022 e trata de manifestacdes referentes aos diversos servicos que utilizam o
Sistema de Arrecadacdo-SIAR para geracdo, pagamento e reembolso de valores por
meio de Guia de Recolhimento da Unido-GRU.

Apds sua introducdo, todas as manifestacdes antes classificadas com o
subassunto GRU passaram a ser classificadas com este assunto. Do total de 359
manifestacdes classificadas com este Assunto em 2023, 207 sao do tipo Solicitacao
(57,66%), 151 sao do tipo Reclamacao (42,06%) e 1 do tipo Sugestdo. Os principais
questionamentos das manifestacdes classificadas com este assunto dizem respeito
ao Subassunto “Prazo” (134 - 37,33%), mais especificamente o prazo para finalizacdo
do processo de reembolso de taxas ou multas, que é de 60 dias; e a solicitacdes de
orientacdes sobre como iniciar o referido processo, a despeito dessa informacao ja
constar na Carta de Servicos respectiva, constante do Portal gov.br e replicada no
Portal da PF (“Informag¢do no portal PF - Disponivel”: 105 - 29,25%). Acerca desse
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prazo, esta Ouvidoria ja produziu relatério com mencdo a ele e esta trabalhando, em
conjunto com o Servigo de Controle de Receitas (SECONTRE/CGOF/DLOG/PF), para
orientar as unidades descentralizadas sobre a importancia do respeito ao prazo de
60 dias para a finalizacdo do processo de restituicdo. Os assuntos seguintes sao:
Sistema (71 - 19,78%), Atendimento (25 - 6,98%), Cadastro (13 - 3,62%), indicacdo de
procedimento especifico (10 - 2,79%) e Informacado no Portal - Ausente (1- 0.28%).

RANKING POR ASSUNTO

Prazo 37.33%
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Gréfico 6 - Distribuicdo de Subassuntos do Assunto “Outros em Economia e Finangas”

No assunto OUTROS EM SEGURANCA E ORDEM PUBLICA é feito o
enquadramento de manifestacdes relativas a procedimentos de policia judicidria que
exigem procedimentos especificos no ambito da PF e ndo devem ser tratados pela
Ouvidoria, bem acerca de processos ou expedientes em ambito judicial ou do
Ministério Pudblico, dentre outros temas semelhantes. Nele ha 48,02% de solicitacao
(85 manifestacoes); 23,16% de reclamacdes (41 manifestacdes) e 22,03% de
denuncias (39 manifestacdes). Normalmente as as demandas oriundas das
manifestacOes com esta classificacdo sao solicitacdes ou pedidos de informacdes
sobre investigacdes ou inquéritos, ou questionamentos acerca da atuacdao ou
procedimentos adotados no ambito do Ministério Pdblico ou Judiciario.

Em SEGURANCA PRIVADA (outros em protecdo social), o subassunto mais
recorrente foi “Fiscalizacdao”, com 85 (58,62%) das 145 manifestacdes totais do ano.
Do total, o tipo Comunicacdao apresentou 62 manifestacoes (42,76%); Reclamacao
(26 - 17,93%); Solicitacdo (33 - 22,76%) e Denuncia (21 - 14,48%) manifestacdes. As
manifestacdes concentram-se sobretudo em denuncias andnimas (comunicacdo)
acerca de empresas de segurancas privadas com atividade irregular.
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RANKING POR ASSUNTO

Considera os registros com dados preenchidos
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Gréfico 7 - Distribuicdo de subassunto do assunto SEGURANCA PRIVADA em 2023

As DENUNCIAS DE IRREGULARIDADES DE SERVIDORES sio manifestacdes
que supostamente denunciam irregularidades de servidores da Policia Federal,
terceirizados ou estagidrios. Em 2023 foram criados 4 Subassuntos dentro desta
classificacao: “Assédio moral” (16 manifestacoes), “Assédio sexual”; “Discriminagdo”
(7 manifestacoes) e “Racismo” (4 manifestacoes), distribuidos da seguinte forma:

RANKING POR ASSUNTO
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Gréfico 8 - Distribuicdo de Subassuntos do Assunto “Denulncia de Irregularidade de Servidor”

Destas manifestacdes, os principais tipos sdo Denudncias (77 - 62,10%);
seguidas de Comunicagdes anénimas (39 - 31,45%) e Reclamacdes (8 - 6,45%).
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O assunto LEGISLAGCAO apresentou manifestacdes com os subassuntos
“Legislacdo Externa” (54 - 67,50%) e “Legislacao Interna” (26 - 32,50%). Destas, o tipo
Solicitagdo registrou 76,25% (61 manifestagoes); Sugestdo, 18,75% (15
manifestacoes); Reclamacdo registrou 3,75% (3 manifestacées) e houve 1
manifestacao do tipo dendncia. As manifestacdes tratam de dlvidas quanto a
aplicacdo de normativos externos (produzidos fora da PF) ou internos (produzidos
dentro da PF) nos procedimentos e servigos da PF, bem como sugestdes de alteragao
dos referidos normativos.

EVOLUCAO TEMPORAL DE SUBASSUNTOS

Considera 0s registros com dados preenchidos

W 2823

Subassunto, ANO

0,60% 20,005 46.00% 60.00% £0.08%

Percentual

Gréfico 9 - Distribui¢cdo de subassuntos do Assunto “Legisla¢do”

O Assunto RECURSOS HUMANOS registrou manifestacdes com os
Subassuntos “Informacdo Pessoal” (32 - 52,46%); “Informacdo no Portal PF -
Disponivel” (1-1,64%). As demais manifestagdes foram de assuntos diversos, de forma
que ndo houve a classificacdo de subassuntos para elas. Das 61 manifestacdes
classificadas com este assunto, 45 (73,77%) foram Solicitacdo; 9 manifestacdes
(14,75%) foram do tipo Reclamacdo; Comunicacao registrou 4 manifestacoes (6,56%);
Denulncia, Sugestdo e Elogio registraram 1 manifestacdo cada (1,64%). As
manifestacdes classificadas como “Informacao Pessoal” sdo, em sua maioria,
solicitacboes de documentos pessoais de servidores da Policia Federal, bem como
solicitacdes recorrentes de um mesmo manifestante questionando sobre lotacdo nos
quadros deste 6rgao e promocdo funcional.
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RANKING POR ASSUNTO

Considera os registros com dados preenchido

Subassunto

L= Assunto ke
3
o
3
(=]
L=
a
I
1=
m
e
m
b

Percentual

Gréfico 10 - Distribuicdo de subassuntos do Assunto “Recursos Humanos”

O assunto AEROPORTOS (Transporte aéreo) refere-se principalmente a
manifestacdes sobre “Atendimento” (25 - 42,37%); “Sistema” (21 - 35,59%) e
“Fiscalizacdo” (6 - 10,17%). Os principais tipos de manifestacao sao: Reclamacdes (50
- 84,75%) e solicitacdes (4 - 6,78%) . Neste assunto, o contelido das manifestacdes
tratam sobre atendimentos prestados nos postos da PF nos aeroportos ou problemas
relacionados aos sistemas vinculados a PF. A maioria dos problemas enfrentados sdo
sobre os guichés de imigracdo, processo para despacho de armas de fogo e
obtencao de credenciamento aeroportuario.

No que tange aos problemas nos guichés de imigracdo, sdo relatadas
situacdes pontuais como atrasos no atendimento de passageiros de voos
internacionais que precisam passar por esses setores para verificacdo de
documentos. Nesses casos, os servidores da PF conseguiram solucionar o problema
exemplificado remanejando pessoal para estes guichés e dando maior celeridade no
atendimento. Quanto aos outros dois Ultimos problemas elencados (despacho de
armas de fogo e obtencdo de credenciamento aeroportudrio), os contratempos
enfrentados pelos manifestantes estao relacionados ao sistema do SISCAER ARMAS
e SISCAER CREDENCIAIS, respectivamente. Em alguns momentos os sistemas
passam por instabilidades, o que gera a insatisfagdo dos manifestantes. Porém,
quando ocorriam essas instabilidades, o Servico de Seguranga Aeroportudria
(SAER/DCIM/CGMIG/DPA/PF) identificava o problema, que era prontamente resolvido.
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Gréfico 11 - Distribuicdo de Subassuntos do Assunto AEROPORTOS (Transporte Aéreo) em 2023

Em PRODUTOS QUIMICOS (Producdo Industrial) o Subassunto “Sistema”
contabilizou 22 (39,29%) das 56 manifestacdes; “Fiscalizacdo” com 13 (23,21%) e
Informacdo no Portal PF - Disponivel (11 - 19,64%).

Os principais tipos de manifestacdes sdo Solicitacoes (25 - 44,64%);
Reclamacdes (17 - 30,36%); Comunicacdo (10 - 17,86%), Denuncias (3 - 5,36%) e
Elogio (1-1,79%). Tais manifestagdes normalmente versam sobre pontuais dificuldades
relativas ao sistema Siproquim2 e sobre denuncias de irregularidades de empresas
que trabalham com produtos quimicos fiscalizados pela PF. As manifestacdes sobre
indisponibilidade do sistema, que nao podem ser solucionadas pelas informacdes
presentes na Carta de Servicos do Portal gov.br, replicada no Portal da PF, sdo
respondidas pela Ouvidoria com a orientacdo para contato direto com a Divisao de
Controle de Produtos Quimicos (DCPQ/CGCSP/DPA/PF), gestora do sistema
Siproquim2, por meio do canal de suporte indicado na referida Carta de Servicos.

As manifestacdes classificadas como Fiscalizacdo sao encaminhadas as
unidades descentralizadas para que procedam a apuracao dos fatos narrados.
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RANKING POR ASSUNTO
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Grafico 12 - Distribui¢do de subassuntos do assunto PRODUTOS QUIMICOS (Produc&o Industrial) em
2023

Com o assunto CONCURSO foram registradas 31 Solicitagdes (79,49%) e 4
Sugestdes (10,26%); 2 Denuncias; 1 Comunicacdo e 1 Reclamacao. Este assunto diz
respeito a manifestacdes diversas concernentes aos Concursos Publicos para
composicdo dos quadros de pessoal da Policia Federal - PF, notadamente sobre a
convocacdo dos aprovados em Concurso Publico realizado.

As manifestacOes classificadas com o subassunto Indicacao de Procedimento
Especifico (21 - 53,85%) receberam respostas que orientam o manifestante a
procurar a unidade descentralizada da PF mais préoxima para obter maiores
informacdes, considerando que muitos dos questionamentos dizem respeito a
situacdes especificas em que hd procedimento estabelecido para atendimento e
envolvem informacgdes pessoais.

O subassunto “Informacdao Disponivel - Portal PF” (8 - 20,51%) esta
relacionado a manifestagdes sobre duvidas que poderiam ser respondidas por meio
de consultas ao Portal da PF, por exemplo previsdes para a realizagdo de novos
CONCUrsOS € quais 0S Cursos superiores aceitos para a participacao.
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RANKING POR ASSUNTO
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Gréfico 13 - Distribuicdo de subassuntos do Assunto “Concurso”

Importante, por fim, destacar que, na presente data todas as manifestacdes
abertas na Plataforma Fala.BR relativas ao dia anterior ja foram tratadas pela
Ouvidoria, estando algumas no aguardo de informagdes por parte das unidades da
PF responsaveis pelo tema para resposta conclusiva ao manifestante. Normalmente,
a ouvidoria inicia o tratamento de uma manifestacdao no dia seguinte ao seu registro
na Plataforma Fala.BR, exceto quando ha feriado ou fim de semana no dia anterior.
Dessa forma, evitamos prorrogar o prazo para resposta das manifestagoes tipicas de
ouvidoria, as quais possuem o tempo médio de resposta de 8,93 dias, consoante
informacdo extraida do Painel “Resolveu?” da CGU em janeiro de 2024

2023

Observa-se que o tempo médio para respostas das manifestacdes, aumentou
um dia em relacdo ao ano de 2022, embora a quantidade de manifestacdes de 2022
para 2023 tenha tido aumento de 62,61%. Em 2022 recebemos 15.439
manifestacdes, e em 2023 recebemos 25106 manifestacdes. Aliado a isso, houve
recomposicao quase total do efetivo em relacdo ao ano anterior, sé permanecendo na
equipe de analise 1 servidor e 2 estagiarios, que ja compunham a equipe no ano
anterior. Cabe mencionar, também, que houve afastamentos inesperados de membros
da equipe por extenso lapso temporal.

Ha que se destacar, ainda, que continuamos realizando o processo de revisdo
de manifestacdes ja concluidas, seja por conta da analise das respostas de pesquisas
de satisfacdo, que podem ensejar a reabertura de manifestagdes para dirimir duvidas
ou fornecer esclarecimentos adicionais aos manifestantes; ou por conta da
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identificacdo da necessidade de correcdo de respostas ndo consideradas
eficientemente adequadas, que também podem ensejar a reabertura de

manifestacodes.

Considerando que no inicio de 2024 realizamos a revisdao das respostas de
varias manifestacdes de todo o ano de 2023, reabrindo-as para novas respostas
conclusivas ou para arquiva-las, esse procedimento também pode ter impactado no
tempo médio para andlise das manifestacdes.

No entanto, com o efetivo ja recomposto em 2024, e com tais ajustes ja
efetuados, o tempo médio de analise das manifestacbes estd bem inferior no
momento.

PF - Policia Federal

® Fora do Prazo

Manifestacoes LAI: O
Recursos LAL O
Manifestagoes de Ouvidoria: O
Dentncias. 0

Comunicagoes: 0

Simplifique: 0

@ Expira Hoje

Manifestagoes LAI: O
Recursos LAL O
Manifestagoes de Quvidoria: O
Dentncias. 0

Comunicacoes. 0

Simplifique: O

@Noprazo

Manifestacoes LAI: 68

Recursos LAI 1

Manifestagoes de Ouvidoria: 109
Dentncias: 14

Comunicagoes: 61

Simplifique: O
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3.3. Pesquisa de Satisfacao

Os usuarios da Plataforma Fala.BR tém a possibilidade de avaliar o
atendimento prestado e expressar suas opinides quanto a resolutividade das
demandas apresentadas junto a Ouvidoria, por meio de pesquisa de satisfacdo na
referida plataforma. Inclusive, a Ouvidoria estimula os usuarios a responderem essas
pesquisas, quando envia as respostas conclusivas de cada manifestacao, com intuito
de aperfeicoamento de suas atividades.

Para avaliacdo das respostas apresentadas a pesquisa de satisfacdo, esta
Ouvidoria estabeleceu metodologia de acompanhamento, efetuando a reabertura de
algumas manifestacdes, consoante o teor da avaliacdo registrada. H4, inclusive, uma
planilha para acompanhamento das respostas as pesquisas de satisfacao.

O resultado dessa pesquisa de satisfagcdo podera ser visualizado pelo “Painel
Resolveu?” da CGU (Painel Resolveu?), consoante dados abaixo relativos ao ano de
2023, com base nas 813 pesquisas de satisfacdo respondidas naquela Plataforma:

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

33%

TOTAL DE RESPOSTAS 813

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

18.94% Respostas

@ Satisfeito
0,
37.88% 7 26% @ Insatisfeito
@ Muito Insatisfeito
® Regular 0
11.19% 24.72% Muito Satisfeito 59 : 5 O /O

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 313

Gréfico 14 - Pesquisa de Satisfacdo do Painel Resolveu
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Da analise das respostas das pesquisas de satisfacdo, observou-se que a
insatisfacdo concentrou-se principalmente no assunto “Denuncia crime”, quando
recebida a resposta pelo denunciante sobre a auséncia de atribuicdo da PF para
apuracdo; ou quando indicado a ele para utilizar o novo Canal ComunicaPF. A
insatisfacdo seguinte foi com o assunto “Passaporte”, sobretudo com as
manifestacOes relativas a ndo identificacdo de pagamento de GRU de solicitacdo de
passaporte, que a época eram respondidas com orientacdes publicadas no Portal da
PF constantes do topico “Erros ao Agendar”, que ndo existe mais.

RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

Assunto das Manifestagdes

Dendncia Crime 7,80% 2,83% 3,87% 2,36% 7,63% 26,53% Satisfagao
Passaporte 881% 2,90% (RN 215% sesx  RARW B @ Muito Satisfeito
Atos de vandalismo de 8 de janeiro TR B @ satisfeito
. _ @© Regular
Migragao (Outros em Relagdes Internacionais) [ EEEES 2,04% [RAE :
B @ Insatisfeito

Qutros em Administracéo ESHCERY A 783 B @ Muito Insatisfeito

Assunto, Satisfagio

Qutros em Economia e Financas || 226

Deniincia de irregularidades de servido ecl . 1,48

Legistacdo [ 1.e7

Recursos Humanos | . 8,97

0,88 5,80% 10.00% 15,00 20,00% 25,00

Parcentagem

Gréfico 15 - Satisfacdo por assunto do B/ da Ouvidoria

4. PERFIL DOS MANIFESTANTES

O Perfil dos manifestantes que buscam a Ouvidoria da PF foi obtido pelo
Painel Resolveu? da Controladoria-Geral da Unidao-CGU
(https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu), a partir de informacdes cadastrais

registradas pelos préprios usuarios na Plataforma Fala.BR.

E importante ressaltar que o preenchimento dessas informacdes cadastrais
ndo é obrigatdrio, de modo que as informagdes obtidas representam um percentual
inferior a 20% dos usudarios que utilizaram a Plataforma.

De todo modo, seguem as informacdes extraidas do Painel Resolveu? acerca
do perfil dos usudrios que buscaram a Ouvidoria da Policia Federal no ano de 2023 e
registram os dados cadastrais indicados:

PERFIL POR UF:

A partir das manifestacdes registradas na Ouvidoria da PF em 2023, cerca de
19,3% dos manifestantes preencheram os dados de Unidades da Federacdo-UF.
Dentre esse percentual, as UF mais recorrentes cujos manifestantes registraram seus

A

J @? SCN, QUADRA 4, TORRE B DO E[!IFI'CIO MULTIBRASIL 34
[ - - -
&,.', CORPORATE - ASA NORTE, BRASILIA - DF, 70714-903


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL RELATORIO ANUAL DE GESTAO 2023

dados foram: Sdo Paulo (6,12%), Rio de Janeiro (2,95%), Minas Gerais (1,71%), Parana
(1,25%) e Bahia (1,03%). Os que ndo preencheram estdo representados pela sigla NI
(ndo identificado).

N i Gerzl-UF

| 80,07%

o
i

L]
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;

SE 0.08%
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Grafico 16 - Perfil por UF

PERFIL POR IDADE:
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Com base nas manifestacdes registradas na Ouvidoria da PF em 2023, menos
de 1% dos manifestantes registrou sua idade. Dentre 0s que registram a idade, a faixa
etaria foi a seguinte: 40-59 anos (0,39%), seguido por 20-39 anos (0,38%), 60-79
anos (0,40%) e 0-19 anos (0,02%). Os que ndo registraram estao representados pela
sigla NI (ndo identificado).

B G Geral - Faixa Etaria

40-39 anos 0,39%
20-39 anos 0,38%
60-79 anos 0,10%

0-19 anos 0,02%

Mais de 80 0,00%
Em Branco 0,00%
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
Grafico 17 - Perfil por idade
PERFIL SEXO:

Consoante manifestacdes registradas na Ouvidoria da PF em 2023, apenas
19,8% dos manifestantes registraram o respectivo género, sendo que destes, 10,80%
€ masculino e 9,00% é feminino. Os que ndo registraram estdao representados pela
sigla NI (ndo identificado).

10,8%

80,2%

NI Masculino Femining

Gréfico 18 - Perfil por sexo
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PERFIL COR/RACA:

Com fulcro nas manifestacdes registradas na Ouvidoria da PF em 2023,
15,36% dos manifestantes registraram sua COR/RACA, dentre estes: 9,24% se
autodeclararam brancos; 4,29% pardos; 1,37% pretos; 0,39% amarelos e 0,08%

indigenas.
B : Geral- Cor/Raca

100,00%
80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

9,24% A2 1.37% 0,39% 0,08%
0,00%
NI Branca Farda Preta Amarela Indigena

Gréfico 19 - Perfil por cor/raca

5. SERVICOS

A Ouvidoria da Policia Federal exerceu as suas atividades de forma que
promoveu a efetiva participacdo dos usuarios de servicos na PF, o acompanhamento
da prestacdo dos servicos para garantir a sua efetividade, a prevencao e a correcao
de procedimentos, efetuou proposicOes para aperfeicoamentos na prestacao dos
servicos e adocao de medidas para defesa dos direitos dos usuarios, sem prejuizo de
outras atividades, em consonancia com o disposto no art. 13 da Lei n° 13.460, de 2017.

Essas atribuicdes foram desenvolvidas por meio do tratamento das
manifestacbes cadastradas na Plataforma Fala.BR sobre os servicos e com
orientacdes as unidades da PF quanto ao cumprimento de diversas legislacdes sobre
o tema, melhoria e atualizacdo das informacdes no Portal da PF e na Carta de
Servicos, com primazia pela facilitagcdo do acesso a informacdes pelo usuario e pelo
atendimento das legislacdes pertinentes para garantia de sua efetividade.

Como ferramentas criadas para auxiliar no desenvolvimento dessas atividades,
menciona-se: as planilhas de relatdrio situacional e respectivo relatério, explicadas no
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relatério de gestdao da Ouvidoria da Policia Federal do ano de 2022, no capitulo
referente aos projetos desenvolvidos naquele ano, e que continuaram sendo
elaboradas em 2023; o checklist de servicos a ser explicado no tépico de projetos
desenvolvidos em 2023 deste relatdrio, com a orientacdo e o acompanhamento das
providéncias a serem adotadas pelos gestores, em decorréncia dele; os relatérios de
gestdo das unidades elaborados anualmente, e o relatério de informagdes gerenciais,
que também sera explicado no topico de projetos desenvolvidos mais adiante.

Dessa forma, os gestores de servicos da PF continuam recebendo orientacdo
sobre informacdes a acrescentar na Carta de Servicos, sejam elas objeto de duvidas
frequentes recebidas em manifestacdes pela Plataforma Fala.BR; sejam elas
decorrentes da observancia de legislacdes aplicaveis; ou simplesmente por conta da
identificacdo pela Ouvidoria de que a apresentacdo de determinadas informacdes na
Carta de Servicos ou no Portal da PF facilitaria a compreensdo acerca do servico, a
forma de acessa-lo ou solucionaria um problema identificado. Trata-se de um
verdadeiro trabalho de convencimento e conscientizacdo dos gestores de servicos
em prol dos usuarios e da melhoria da gestdo do érgao.

Ademais, problemas tecnolégicos recorrentes identificados em sistemas dos
servicos sao objeto de comunicacdo, inclusive reunides, para busca de solucdes.

As informacdes sobre os servicos continuam concentradas na Carta de
Servigcos do Portal gov.br, sendo apresentadas no Portal PF por meio de link para o
Portal gov.br, evitando-se com isso informacdes duplicadas e divergentes. No Portal
PF acrescentam-se ainda algumas informacdes que nao se encaixam na descricdao
dos servicos na forma solicitada pelo Portal gov.br, mas que sejam de interesse
comum.

Trata-se de continuidade do trabalho iniciado pela Ouvidoria em 2019, a partir
do levantamento de todos os servicos disponibilizados ao publico e da verificacdo do
cumprimento efetivo de dispositivos de normativos relacionados a servigos, inclusive
da necessidade de digitalizacdo dos servicos, o que culminou na atualizacdo da Carta
de Servicos, atualizacdo que permanece em constante evolucdo, e na elaboracao do
Plano de Transformacdo Digital da PF (PTD/PF), assinado em 2021, que sera
repactuado em 2024, ainda sob 0 acompanhamento da Ouvidoria.

Em 2023, foi solicitado a Divisdao de Passaportes-DPAS/CGMIG/DPA/PF, ao
Instituto Nacional de Identificacdo-INI/DCRIM/DPA/PF e ao Servico de Controle de
Receitas-SECONTRE/CGOF/DLOG/PF, que alterassem suas cartas de servicos, a fim
de indicarem um canal préprio para suporte em caso de indisponibilidade de sistema
e para dirimir ddvidas dos usudrios de seus servi¢cos, em vez de indicar diretamente a
Ouvidoria da PF; o que s6 foi atendido por essas unidades em 2024. A Ouvidoria
havia aceitado esse encargo, no inicio dos trabalhos do PTD/PF, a fim de que tais
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unidades tivessem tempo para elaborar adequadamente as respectivas cartas de
servicos. No entanto, considerando o lapso temporal transcorrido, ja houve tempo
suficiente para tanto, e, com essa alteracdo, a Ouvidoria poderd dedicar-se para o
desempenho de outras mais atividades precipuas que Ihe sdo atribuidas e divulgar
ainda mais sua atividade para recebimento de outros tipos de demandas, bem como
poderd atuar quando os canais diretos de contato dos gestores dos servicos nao se
mostrar adequado.

Em 2024 ja estd sendo desenvolvido um trabalho para melhoria da
transparéncia ativa, em parceria com a Coordenacdo-Geral de Comunicacdao Social
(CGCS/PF), com a apresentacao das informagdes sobre atendimento nas unidades
descentralizadas da PF (Superintendéncias e Delegacias Descentralizadas) de forma
padronizada, nos termos debatidos no encontro realizado com os representantes da
Ouvidoria da PF.

O ANEXO Il deste Relatério de Gestao de 2023 lista os 48 servicos prestados
pela Policia Federal, bem como a indicagdo da observancia das principais
legislagGes aplicaveis. Foram, ainda, apresentadas informagdes relativas aos
principais topicos do Plano de Transformacgado Digital da Policia Federal (PTD/PF) e a
conformidade de cada servico com estes tdépicos (digitalizacdo dos servicos e
integracdo com os mddulos avaliacdo, PagTesouro e Login Unico), o que vem sendo
acompanhado pela Ouvidoria.

No referido anexo, é possivel constatar ainda que mais 13 servicos da PF foram
objeto de integracao ao “mddulo de avaliacao” oferecido pela Secretaria de Governo
Digital (SGD/MGI) para verificacdo das satisfacdo dos usuarios com os servicos da PF.

Foi iniciado ainda no inicio deste ano trabalho de verificagcdo do efetivo
acompanhamento do resultado das pesquisas de satisfacdo pelos gestores, a fim de
que o material produzido possa ser utilizado como subsidio em prol dos usudrios de
servicos; bem como estdo sendo realizadas tratativas para que a SGD/MGI esclareca
como os gestores e a Ouvidoria podem ter acesso ao resultado das pesquisas e
acompanhar a efetiva disponibilidade e funcionamento destas pesquisas oriundas do
modulo de avaliacdo por ela disponibilizado, possivelmente por meio de uma cartilha
ou manual com orientacdes para todos os 6rgdos do Poder Executivo federal, haja
vista que apenas o painel de monitoramento de servigos federais disponibilizado, nos
moldes atuais, ndo estd sendo suficiente para tal acompanhamento, inclusive
apresenta falhas de funcionamento. Pretende-se que voltemos a elaborar relatérios a
partir dos resultados de tais pesquisas de satisfacdo sobre os servicos, tal qual feito
na época das pesquisas do Portal da PF.
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6. PROJETOS DESENVOLVIDOS EM 2023

A seguir serdo listados os projetos e suas etapas desenvolvidas ao longo do
ano de 2023 pela Ouvidoria, conforme alinhado no Planejamento Tatico-Operacional
da Ouvidoria da PF 2021-2023.

6.1. Planilha de Controle de Dentncias

Em atendimento ao Art. 6-B do Decreto 10153, de 3 de dezembro de 2019, foi
desenvolvida a Planilha de Controle de Denuncias, para melhor acompanhar a
resolutividade das denuncias que aportam na Ouvidoria.

Nesta ferramenta foram relacionados os protocolos de denuncias registradas
na Plataforma Fala.BR cujos encaminhamentos ensejam a apuracdo de sua
resolutividade. Em seguida, levantaram-se as providéncias adotadas nos processos
SEI correspondentes a estas manifestacoes. Identificada a resolutividade da denuncia
no bojo do processo SEl, registrou-se na Planilha de Controle essa informacdo, bem
como nos campo “Observacdo do 6rgao” da respectiva manifestacdo na Plataforma
Fala.BR.

Quanto as manifestacdes cuja resolutividade nao foi identificada pela equipe
da Ouvidoria, estas foram relacionadas e encaminhadas as unidades responsaveis
para que efetuassem pesquisas em seus registros e sistemas a fim de se identificar
as solucdes alcancadas e informar a Ouvidoria.

6.2. Elaboracao de Relatdrios de Gestao das Unidades da PF

A partir dos dados extraidos dos Dashboards da ferramenta de Business
Intelligence desenvolvida pela Ouvidoria, foram elaborados mais 37 relatérios
gerenciais (27 Superintendéncias Regionais + 10 Unidades Centrais) apontando os
aspectos mais relevantes, sob a perspectiva da Ouvidoria, para serem levados ao
conhecimento dos gestores responsdveis, no que diz respeito as manifestacdes
cadastradas na Plataforma Fala.BR durante todo o ano de 2022.

Estes relatérios destacam quais Assuntos, Subassuntos e Servicos foram
preponderantes para cada Unidade (Diretorias e Superintendéncias), de modo a
auxiliar o gestor na melhor alocacdo de seus recursos. Além disso, os relatérios
também indicam situacdes pontuais que devam ser levadas ao conhecimento dos
gestores, sejam “elogios” direcionados a servidores da unidade, ou “reclamagoes”
relativas a prestacdo de um determinado servico ou atendimento.
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Permitem, ainda, identificar oportunidades para melhorar o nivel de exceléncia
dos servicos prestados pela PF, servindo, também, como ferramenta de gestdo da
qualidade.

6.3. Elaboracao de Relatério de Informacoes Gerenciais extraidas da
Plataforma Fala.BR

Além dos 37 relatérios mencionados no tdpico anterior, foi elaborado um
relatério contendo apenas informacées gerenciais julgadas importantes para o
aprimoramento da prestacdo de servicos da Policia Federal, a partir do levantamento
de manifestacdes recebidas na Plataforma Fala.BR no ano de 2023 que
apresentavam situagcdes que poderiam ensejar solugcdes coletivas a serem
implementadas, a partir de problemas individuais relatados. Ou seja, foram
selecionadas manifestacdes que denotavam supostas vulnerabilidades ou possiveis
linhas de acdo para correcao de falhas ou aprimoramento de servicos em prol dos
usuarios.

O relatdrio devera ser enviado as unidades da PF envolvidas com os fatos
relatados para fins de manifestacdao acerca da adocdo de providéncias de cunho
geral para solugdao das questbes apresentadas ou justificativa quanto a
impossibilidade de implementacado.

Foi elaborado, ainda, outro relatério acerca dos processos de naturalizacao
objeto de manifestacées cadastradas na Plataforma Fala.BR em 2023 junto a
Ouvidoria da Policia Federal. A partir do levantamento das manifestacdes
cadastradas com o subassunto “Naturalizacdo”, que é um servico do MJSP com
algumas etapas realizadas no ambito da PF; criou-se o subassunto “Naturalizacdo -
PRAZO PF” para classificar aquelas manifestacGes nas quais se constatou que o
objeto eram processos que estariam com prazo superior aos 180 dias estipulados
para a prestacdo do servico ou préximo a alcancar tal prazo.

Embora ndo tendo sido constatado ndmero significativo de manifestacdes que
tenham extrapolado o prazo no ambito da PF, foi possivel identificar possiveis
melhorias a serem implementadas na prestacdo do servico pelas unidades e no
tratamento das manifestacdes relacionadas no ambito da Ouvidoria, fazendo-se
necessario acompanhar a adocdo destas ou a justificativa para ndao implementacao.
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6.4. Aprimoramento da Planilha de Relatério Situacional e elaboracao do
Relatério Situacional 20231

Em 2023, foi aprimorada a ferramenta Planilha de Relatdrio Situacional,
concentrando importantes informagdes em um unico documento com vistas a facilitar
a gestdo desses dados.

Trata-se de uma importante ferramenta de gestdao que permite nao sé
acompanhar o andamento dos trabalhos tipicos de Ouvidoria, como também registrar
apontamentos relevantes pelos analistas desta Ouvidoria.

Com base na referida planilha sdo elaborados os Relatérios Situacionais, nos
quais sado indicados, além do andamento regular dos trabalhos, quais pontos devem
ser levados aos gestores dos servicos, de forma a melhor atender as necessidades e
expectativas dos usuarios dos servicos da Policia Federal. Informacdes ausentes no
portal da PF, reclamacdes reincidentes e solicitacdes recorrentes sao exemplos de
informacdes levadas aos gestores por meio do Relatdrio Situacional.

Ademais, foi incorporada a Planilha de Relatério Situacional as reanalises
referentes a Pesquisa de Satisfacao, na qual aquelas manifestacdes em que o usuario
avalia a resposta da Ouvidoria de forma “Insatisfeito”; “Muito Insatisfeito” ou “Regular”
ensejam uma nova verificacdo por parte do analista respondente para avaliar a
possibilidade de se reabrir a manifestacdo para que seja dada nova resposta ao
manifestante.

Este trabalho era controlado e executado em uma ferramenta prépria, “Planilha
de Pesquisa de Satisfacdo”, que passou a integrar, em 2023, a Planilha de Relatério
Situacional, unificando controles distintos em uma uUnica ferramenta.

Em 2023 foi elaborado o Relatério Situacional 2023.1, com o encaminhamento
de informacgdes julgadas relevantes a Diretoria de Policia Administrativa, sendo
acompanhada a manifestacdo das unidades pela equipe de gestdo da Ouvidoria.

6.5. Painel auxiliar de Business Intelligence - Gestao de Manifestacoes

Foi construido em 2023 um painel de Business Intelligence (Bl) na ferramenta
Qlik Sense denominado “Ouvidoria - Gestdao de Manifestagdes v1.0”.

Este painel foi desenvolvido com objetivo de otimizar o repositério de dados
que alimenta o painel principal de Bl da Ouvidoria, o “Painel de Manifestacdes v1.14”.
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Isso em razao de o banco de dados com o qual este Ultimo painel trabalha
operar mais eficiente e rapidamente com os arquivos de extensdo .qvd, nativo da
ferramenta Qlik Sense, no qual o painel é construido.

Contudo, os dados acerca das manifestacdes de Ouvidoria que populam o
banco de dados é exportado/extraido da Plataforma Fala.BR em formato .xIsx, nativo
do Microsoft Excel.

Este novo painel auxiliar, “Gestdo de manifestacdes”, foi desenvolvido para se
converter a base de dados extraida em formato .xIsx para arquivos de extensdo .qvd,
de forma a otimizar o funcionamento da ferramenta principal de Bl utilizada na
Ouvidoria.

6.6. Painel de Business Intelligence - Pesquisa de Satisfacao

Foi elaborado um painel de Business Intelligence (Bl) acerca das respostas as
pesquisas de satisfacdo da Plataforma Fala.BR, consoante os dados de classificacdao
das manifestacdes respectivas (Tipo, assunto, subassunto, servico e tags), de forma a
vincular a satisfacdo com a respostas fornecidas pela Ouvidoria as unidades e
servicos da PF.

Trata-se de ferramenta gerencial para gestdo da produtividade/eficiéncia dos
trabalhos desenvolvidos na Ouvidoria e da satisfacdo dos manifestantes, importante
passo para andlise do desempenho da unidade e criagcdo de um indice.

A principio foi utilizada a ferramenta Looker Studio do Google (Data analytics),
sendo, neste ano, tais informacdes repassadas para a ferramenta Qlik Sense.

6.7. VI Concurso Nacional de Boas Praticas de Ouvidoria

No ano de 2023 a Ouvidoria da Policia Federal participou do VI Concurso
Nacional de Boas Praticas de Ouvidoria, promovido pela CGU, juntamente com o
Conselho Diretivo da Rede nacional de Ouvidorias, com o seguinte projeto:

* A METODOLOGIA COMO INSTRUMENTO DE GESTAO E A SERVICO DOS
USUARIOS NA POLICIA FEDERAL

Neste projeto, foram descritas as ferramentas e rotinas de trabalho utilizadas
pela Ouvidoria da Policia Federal, constituindo, em si, uma metodologia de gestdo e
controle dos trabalhos.
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6.8. Indice de Satisfacdo do Usuario (ISU/PF)

A Ouvidoria da Policia Federal comecou a desenvolver o chamado indice de
Satisfacdo do Usuario (ISU/PF), a ser utilizado como um indicador de desempenho
das Unidades e Servicos prestados pela Policia Federal.

Trata-se de um KPI (key performance indicator) que mede o grau de satisfacdo
dos usudrios com os servicos, atendimentos e trabalhos desenvolvidos pela Policia
Federal.

Em 2023 o projeto de criacdo e desenvolvimento do ISU/PF foi formalmente
incluido no Planejamento Estratégico da Policia Federal, assim como no Plano
Tatico-Operacional orientado a resultados-chaves da Diretoria Executiva -
PTO-KR/DIREX, obtendo, assim, o patrocinio institucional essencial a sua efetivacao.

Em trabalho conjunto com a Coordenacdo-Geral de Gestdo Estratégica
(CGGE/DIREX/PF) foram realizadas as reunides preliminares necessarias para se
definir o escopo, planejamento e cronograma, bem como as bases tedricas e
académicas sobre as quais serd desenvolvido o projeto do ISU/PF.

Foram estabelecidas, também, as principais etapas e entregas relacionadas ao
projeto para o ano de 2024, em alinhamento com o Planejamento Estratégico da PF e
PTO-KR/DIREX.

6.9. Monitoramento do Conselho de Usuarios e elaboracao de Relatoério

O Conselho de Usuarios € um mecanismo de participacdo direta dos usuarios
no acompanhamento da prestacdo e avaliacdo dos servicos publicos, por meio de
uma Plataforma Virtual denominada Conselho de Usuarios, criada pela CGU,
acessivel em https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/ . Foi criado pela Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017, e regulamentado pelo Decreto n° 10.228, 5 de fevereiro de
2020, que alterou o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

Este € um projeto que tem por objetivo a elaboracdo e disponibilizacdo de
consultas a pessoas que se cadastrarem como conselheiras na referida plataforma, a
partir da implementacdo de metodologias para a criacdo de uma avaliacao eficiente
dos 48 (quarenta e oito) servicos atualmente prestados pela Policia Federal, e com
isso, auxiliar os gestores e contribuir para melhorias dos servicos e satisfacdo dos
usuarios.

A Ouvidoria nos anos anteriores elaborou consultas para os 48 (quarenta e
oito) servicos atualmente existentes na PF, por meio de interacdo com os respectivos
gestores, e as disponibilizou na Plataforma do Conselho de Usuarios, além de
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continuar atuando no processo de engajamento de usudrios para cadastramento
como conselheiros, por meio de chamamento nas respostas de manifestacdes sobre
servicos recebidas por meio da Plataforma Fala.BR e por meio de chamamento na
Carta de Servicos e no Portal da PF.

No ano de 2023, diante de informacdo da OGU/CGU que pretendia alterar a
metodologia do desenvolvimento dos trabalhos relativos ao Conselho de Usuarios,
bem como diante de problemas ja comunicados a OGU/CGU quanto a dificuldade
relatada por usudrios para efetuar seu cadastramento como conselheiros, sem
prejuizo de outras sugestdes por nds ja apresentadas como necessdrias para
melhoria da Plataforma, esta Ouvidoria ndo envidou esforcos adicionais no processo
de engajamento, como havia feito em anos anteriores.

Porém, no ano de 2023 foi elaborado relatério acerca das respostas
constantes da Plataforma quanto as enquetes ja realizadas, com a apresentacdo da
metodologia utilizada e de todo trabalho desenvolvido.

Em 2023, foi criada metodologia de acompanhamento das propostas de
melhorias formuladas no Conselho, encaminhando-as aos gestores para
manifestacdo e com apresentacdo de respostas pela Ouvidoria na Plataforma do
Conselho de Usuérios.

Como as consultas sao quadrienais, em 2024 a Ouvidoria pretende formular
novas enquetes para o préoximo ano e verificar a possibilidade de utilizacdo das
pesquisas a serem desenvolvidas por meio do ISU-PF como enquetes do Conselho
de Usuarios, otimizando trabalhos e buscando mais beneficios para os servicos.

6.10. Criacdao e Atualizacao dos Fluxogramas de Processos de Trabalho da
Divisao de Ouvidoria para publicacao na biblioteca digital

Foram criados 2 (dois) novos fluxogramas, bem como atualizados outros 7
(sete), consoante a seguir indicado:

a. Contratacdo e Integracdo de Estagiarios na Ouvidoria da PF;
b. Desligamento de Estagidrios da Ouvidoria da PF;

c. Diretrizes para Tratamento de Manifestacdes do Fala.BR;

d. Principais processos de trabalho da Ouvidoria da PF;

e. Processo de Resolucdo Pacifica de Conflitos (novo);
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f. Protecdao ao Denunciante e Tratamento de Denudncias na Plataforma Fala.BR
pela Ouvidoria da PF;

g. Responsabilidades Gerais para tratamento de manifestacdes do Fala.BR;

h. Responsabilidades Internas da Ouvidoria da PF para tratamento de
manifestacdes do Fala.BR; e

i. Reunides da Ouvidoria com a autoridade méxima da PF (novo).

6.11. Verificacdo das informacoes da Carta de Servicos da Policia Federal
(48 servicos) e elaboracdao de checklist para atualizacdao das
informacoes pelas unidades da PF e adocao de medidas em prol dos
usuarios

Em 2023, a Ouvidoria verificou a Carta de Servicos dos 48 (quarenta e oito)
servicos da PF, a fim de identificar se estavam sendo observadas as prescricdes do
Decreto n° 9.094, de 17 de junho de 2017, dos campos do questionario de servicos do
Portal gov.br, e outras informacdes julgadas relevantes no ambito da PF, a fim de
garantir a devida informacao aos usuarios acerca dos servicos prestados pela PF, sua
forma de acesso, seus compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao
publico.

Para fazer essa verificacdo, foi elaborado um checklist acerca das prescricdes
acima mencionadas, que foi enviado as unidades gestoras dos servicos. A partir das
respostas recebidas, a Ouvidoria efetuou contato com todas as unidades, a fim de
conscientiza-las acerca da necessidade de alteracdes na Carta de Servico para
melhor atendimento dos usudrios.

Vérias atualizacdes e modificagdes ja foram efetuadas; e vem sendo dada
continuidade ao processo de acompanhamento para implementacdo de quesitos que
ainda estao pendentes.

A partir desse trabalho, identificou-se a necessidade de padronizacdo da forma
de apresentacdo de informacdes no Portal da PF acerca das unidades da PF que
prestam atendimento ao publico, razdo pela qual foi efetuado contato com a
Coordenacdo-Geral da Comunicagao Social (CGCS/PF) para que tal medida seja
implementada neste ano. Para tanto, a Ouvidoria elaborou um modelo para
apresentacdo das informacdes dessas unidades de forma padronizada, seja no
ambito das Superintendéncias e das Delegacias Descentralizadas.
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612. Elaboracao de Minuta da Instrucao Normativa (IN) n° 267-DG/PF, de 6
de dezembro de 2023

Embora, a partir de 2023, o Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), que é
responsavel pelo acompanhamento da transparéncia ativa na PF, tenha deixado de
ser subordinado a Divisdo de Ouvidoria, e tenha se tornado a Divisdo de Informacdo
ao Cidaddo (DIC/CDC/DIREX/PF); a Ouvidoria foi responsavel pela elaboragao da
minuta de alteracdo da IN n° 153-DG/PF, de 14 de janeiro de 2020, que culminou na
IN n° 267-DG/PF, de 6 de dezembro de 2023.

A IN n° 153-DG/PF, de 2020, institui a Politica de Transparéncia Ativa e Dados
Abertos da Policia Federal, e estabelece diretrizes gerais para a elaboracdo do Plano
de Dados Abertos da Policia Federal. Foram feitas alteracdes nessa IN para adequa-la
a nova estrutura regimental da PF, bem como as atualizacdes constantes da 72 versao
do Guia de Transparéncia Ativa para 6rgaos e entidades do Poder Executivo federal.

Por meio da IN n° 267-DG/PF, de 2023, também foi feita pequena alteracao no
paragrafo Unico do art. 54 da IN n°® 205-DG/PF, de 12 de agosto de 2021, quanto a
autoridade de monitoramento da lei de acesso a informacdo passar a ser o
Diretor-Executivo (DIREX/PF), encargo que era atribuido ao Diretor de Inteligéncia
Policial (DIP/PF).

6.13. Planilha de Controle e Distribuicao de Manifestacoes

A Planilha de Controle e Distribuicdo de Manifestacdes utilizada para controle
de informacdes gerenciais da Ouvidoria foi novamente alterada em 2023 para melhor
atendimento das necessidades do efetivo da Ouvidoria que trabalha na andlise das
manifestacdes e na gestdo da unidade.

Foi criada a aba para controle de manifestacbes a expirar, de forma que
automaticamente sdo identificadas manifestacdes que tenham ultrapassado o prazo
estipulado pela Ouvidoria para analise por parte de estagidrios, servidores e por
unidades da PF para qual tenha sido eventualmente enviada determinada
manifestacao.

A ideia é que se tenha um controle ainda maior da tramitacdo das
manifestacdes de ouvidoria pelos analistas e pela equipe de gestao, de forma a
solucionar as manifestacbes em prazo, nao so6 inferior ao estabelecido legalmente,
mas também inferior ao que a Ouvidoria ja vem observando.

A partir do inicio de 2024, ja foi possivel observar a reducdao do tempo médio
de resposta das manifestacdes.
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614. | Encontro Nacional de Representantes de Ouvidoria da Policia
Federal

Entre os dias 5 e 7 de dezembro de 2023 foi realizado o 1° Encontro Nacional
dos Representantes de Ouvidoria da Policia Federal, nas dependéncias da Diretoria
de Ensino da Academia Nacional de Policia - DIREN-ANP/PF, em Brasilia/DF.

Neste encontro foi bem esclarecido qual deve ser o papel do Representante
de Ouvidoria no ambito de seus Estados/Diretorias e o que se espera da sua atuacao,
bem como as atribuicdes precipuas da Ouvidoria da PF como instrumento de controle
e participacao social, de forma a solucionar os problemas individuais apresentados,
construir solugdes coletivas, aprimorar os servicos do érgao e melhorar a sua gestao .

Além da capacitacdao e das balizas normativas que direcionam a atuacdo da
Ouvidoria, também foram levadas ao conhecimento dos representantes as
ferramentas utilizadas por esta Divisao, a metodologia desenvolvida para controle
dos trabalhos e as andlises quantitativas e qualitativas construidas a partir da base de
dados de manifestacdes registradas na Plataforma Fala.BR ao longo dos ultimos
anos.

Esse primeiro encontro foi uma oportunidade de presencialmente
conscientizar os representantes da ouvidoria no ambito das unidades
descentralizadas da importancia do seu papel e de que a partir deste ano a Ouvidoria
solicitara atuacdes mais efetivas no ambito de cada unidade.

6.15. Enfrentamento ao assédio moral e sexual

A Ouvidoria da Policia Federal também é responsavel pelo recebimento de
denudncias sobre o tema “assédio”, bem como auxilia em campanhas de prevencao,
embora no ambito da PF a Coordenacdo-Geral de Saude-CGS/DGP/PF, subordinada a
Diretoria de Gestdo de Pessoas-DGP/PF, possua em seu escopo a missdo de
“Promover ag¢des para qualidade de vida no trabalho”, dentre outras. Como cabe a
CGS/DGP/PF a promocdo de acles que viabilizem o desenvolvimento de um
ambiente laboral saudavel e que favorecam o bem-estar fisico, psiquico e social dos
servidores, com o intuito de reduzir doencas e evitar suicidios; a Ouvidoria
providenciou em 2023 a divulgacdo do Guia Lilds por meio daquela unidade, bem
como foram submetidos a Ouvidoria por aquela unidade, para analise e sugestdes,
antes de divulgacao, o Guia “PF por Todos” (Cartilha de prevencao e enfrentamento
ao assédio moral e a discriminacdo” e o Guia “PF por elas” (cartilha de prevencdo ao
Assédio Sexual na PF).
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No ambito da PF foi publicada a Portaria DG/PF n° 18.858, de 12 de dezembro
de 2023, no Boletim de Servico Extra n® 236, de 13/12/2023, que instituiu a Politica de
Prevencado e Enfrentamento ao Assédio Moral, ao Assédio Sexual e a Discriminacao,
e estabeleceu o tratamento das comunicacdes. Nessa politica ha a previsao de que, a
pedido da vitima, a Ouvidoria poderda encaminha-la para acompanhamento
biopsicossocial, o que seria um papel de acolhimento, ainda que secundario. Isso
porque ha a previsdao de um “Comité de Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio e a
Discriminacdo” a ser indicado pelo Diretor de Gestdo de Pessoa-DGP/PF.

6.16. Celebracao de Termo de Cessao de uso de programa

A entdo Coordenadora de Dialogo Cidaddo (CDC/DIREX/PF), com o fim de
colher boas praticas para identificar ferramentas que poderiam ser aplicadas na
Ouvidoria da Policia Federal para atender com maior agilidade as demandas dos
usudrios, identificou o Sistema de Registro de Demandas de Ouvidoria-R2D2,
utilizado pela Ouvidoria do Banco Central do Brasil-BACEN.

Diante disso, no fim de dezembro de 2023, foi celebrado termo de cessado de
uso do programa de computador com o BACEN.

No ano de 2024 serd estudada pela Diretoria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagao (DTI/PF), juntamente com a Ouvidoria da Policia Federal, a viabilidade
de implementacdo do Sistema para melhoria da interlocucdo interna com as unidades
da PF, bem como para dar maior agilidade no tratamento e nas respostas das
manifestacdes, caso tais medidas ainda ndo estejam disponiveis para utilizacdo por
meio do Mddulo Triar (novo) e Tratar (novo) da Plataforma Fala.BR. Acredita-se que o
uso de inteligéncia artificial possa auxiliar bastante as atividades da Ouvidoria e se
busca implementar um sistema que auxilie nesse ponto.

No entanto, cabe registrar que, independentemente da viabilidade de
utilizacdo do sistema internamente, a Plataforma Fala.BR continuard sendo o sistema
de interlocucdo com o publico externo que busca a Ouvidoria da Policia Federal.

7. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Policia Federal, no inicio do ano de 2023, passou por
mudancas em sua estrutura, deixando de ser vinculada diretamente ao Diretor-Geral
da Policia Federal para integrar a Coordenacado de Didlogo Cidaddo (CDC/DIREX/PF),
subordinada a nova Diretoria-Executiva (DIREX/PF), que agora € a unidade da PF
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responsavel por dirigir as atividades de ouvidoria e informacao ao cidaddo no ambito
da PF.

O Setor de Informacdo ao cidadao-SIC, que antes da alteracao regimental era
subordinado a Divisdo de Ouvidoria, agora € a Divisdo de Informacao ao Cidaddo
(DIC/CDC/DIREX/PF), também subordinado a CDC/DIREX/PF, razdo pela as atividades
de sua seara ndo mais integram o relatério de gestdo desta Ouvidoria.

As atividades da Divisdo de Ouvidoria continuaram a ser regularmente
desenvolvidas, consoante demonstrado neste relatério, mediante o exercicio a
contento do seu papel de instancia de controle e participacao social para melhoria da
gestdo do 6rgdo, aprimoramento dos seus servicos, facilitacdo do acesso pelos
usudrios e defesa dos direitos destes.

O acompanhamento da prestacdo de servicos, por meio da andlise das
manifestacdes oriundas das Plataforma Fala.BR, das legislacdes relacionadas e da
andlise da Carta de Servico dos 48 (quarenta e oito) servicos da PF, consoante
demonstrado, constituem importante ferramenta da Ouvidoria para exercicio
adequado de suas atividades, haja vista que fornecem subsidios para que a
Ouvidoria esteja constantemente atuando a fim de que os gestores de servigcos
atendam de forma cada vez mais efetiva as necessidades dos usudrios.

A constante busca para transformar problemas individuais relatados em
solucdes gerais pdde ser verificada por meio da perene evolugcdo na criagao de
relatérios para subsidiar os gestores e no refinamento destes para identificagcdo de
informacdes gerenciais que possam ser um diferencial na prestacdo dos servicos,
corrigir falhas e gerar melhorias no atendimento.

Aliado a isso, a Ouvidoria estd realizando acompanhamento ainda mais
continuo das providéncias adotadas pelos gestores diante das informagdes
recebidas. O acompanhamento das providéncias adotadas em razao do checklist de
servicos criado, citado neste relatério, € um exemplo. Outro, foi o relatério exclusivo
de informagdes gerenciais a partir de manifestacdes cadastradas na Plataforma
Fala.BR, que tem por objetivo confirmar se providéncias que podem ensejar
melhorias na prestacao de um servigco para o publico em geral foram efetivamente
adotadas, e a atuacdo do gestor ndo tenha se limitado ao caso individual recebido. O
ISU/PF em processo de desenvolvimento, com as pesquisas acerca dos servicos, € o
posterior oferecimento de painel de gestdo com base nele, tem por finalidade clarear
ainda mais a visdo da Ouvidoria e dos gestores de servicos acerca do que 0s
usuarios esperam deles.

O | Encontro Nacional de Representantes da Ouvidoria da Policia Federal,
realizado em 2023, foi um marco para uma maior aproximacdo desta unidade central
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aos representantes da Ouvidoria nas unidades descentralizadas da PF e do 6rgao
central, de forma a dar uma abrangéncia ainda maior as atividades que estdao sendo
desenvolvidas pela Ouvidoria e para que estas se facam ainda mais presentes em
cada unidade da PF. Buscou-se conscientizar tais representantes sobre as
ferramentas a seu dispor e quanto a importancia do seu papel como garantidor dos
direitos humanos, devendo qualificar as demandas dos usuarios dos servicos da PF
no ambito de suas unidades para melhoria da gestdao do 6rgdo e atendimento real
dos anseios destes usudrios. Sobre a importancia deste papel, inclusive, estdo sendo
conscientizados os Diretores e Superintendentes Regionais, a fim de que os
representantes recebam patrocinio no ambito de suas unidades.

A busca constante pelo incremento das ferramentas utilizadas para controles,
a criacdo e a atualizacdo de fluxogramas de trabalho para melhoria da prestacdo do
servicos e a diminuicdo do tempo de respostas, e 0 acompanhamento dos servicos,
sem duvida, demonstram o aperfeicoamento continuo das atividades da Ouvidoria e
sua busca para melhoria de suas atividades e dos servicos da PF.

Dessa forma, pretende-se que em 2024 tais atividades possam ser ainda mais
aprimoradas e mais ideias desenvolvidas, a fim de que a Ouvidoria da Policia Federal
continue a contribuir para a consecucao do objetivo estratégico da Policia Federal de
servir a sociedade com transparéncia e exceléncia, promovendo os direitos humanos
e assegurando o livre exercicio da democracia.

Brasilia, 22 de janeiro de 2024.

MARIANNE EWERTON
Delegada de Policia Federal
Classe Especial - Matricula n.° 9.504
Ouvidora da Policia Federal
DOV/CDC/DIREX/PF
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