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1. Apresentacao

O desenvolvimento técnico do trabalho de ouvidoria encontra-se alicer¢ado na Lei
n°®4.896/2012, Decreto Distrital n® 36.462/2015 e Instru¢cdo Normativa n® 01/2015 — CGDF. As
atribuicBes legais impostas a prestacdo desses servigos sdo, em apertada sintese, as seguintes:
receber, analisar, encaminhar e responder as manifestaces de ouvidoria registradas pelo

cidadao, classificadas como Elogios, Denlncias, Reclamaces, Sugestbes e Informacdes.

Também se amolda ao rol de atuacéo da Ouvidoria da PCDF o desenvolvimento do
trabalho de “Servico de Informagdo ao Cidaddo — SIC” que, trazido pela Lei Distrital n°
4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n® 34.726/2013, imp8em as institui¢bes integrantes
da Administracdo Publica Direta e Indireta do Distrito Federal o dever de prestar as informacdes

solicitadas pelo cidaddo, nos termos da Lei de Acesso a Informagao.

Em ambito administrativo, destacamos que a Ouvidoria é hoje composta por 01
(um) Delegado de Policia (Ouvidor — DFG-16), 03 (trés) Agentes de Policia e 01 (uma)

Secretaria Administrativa, terceirizada.

Ao Ouvidor da PCDF compete a gestdo administrativa da unidade, representando-

a junto as diversas areas da Instituicdo e fora dela, além da analise meritoria dos expedientes
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encaminhados as unidades policiais referentes as deficiéncias na prestacdo dos servicos

policiais e supostos desvios de conduta praticados por servidores desta PCDF.

Aos demais servidores, compete o recebimento, encaminhamento, controle e
respostas fundamentadas das demandas de ouvidoria, o que é feito por meio de inimeros canais
de comunicacdo, dentre eles: e-mail institucional; Sistema da PCDF em sua aba “fale conosco”;
Sistema Eletrénico de Demandas (Ouv-DF), mantido pela Ouvidoria da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal; Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadao (e-SIC), mantido
pela Controladoria-Geral do Distrito Federal; Sistema Eletronico de Informagdes — SEI,
mantido pelo Governo do Distrito Federal; telefones fixos e telefone de servicos “197, opcao

6”; além do atendimento presencial em sua sede administrativa.
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No que compete ao conjunto de regras ao qual estd Ouvidoria se encontra
disciplinada podemos citar:

- LEI N°4.896, DE 31 DE JULHO DE 2012: Dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria
do Distrito Federal — SIGO/DF

Art. 2° Integram o SIGO/DF:

| — a Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle — STC,
como érgédo superior do sistema;

Il — a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — OGDF, como
unidade central do sistema;

Il — as unidades especializadas de ouvidoria dos 6rgdos e das
entidades, como unidades seccionais.

- DECRETO N° 36.462, DE 23 DE ABRIL DE 2015: Regulamenta a Lei n° 4.896, de 31 de

julho de 2012, que dispbe sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF.

Art. 9° A Ouvidoria-Geral do Distrito Federal presta atendimento
pelos seguintes canais de atendimento: internet, por meio de
sistema informatizado; telefone, via nimero 162; e, pessoalmente
em suas unidades seccionais e unidade central.
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Art. 16. N&o sera permitido criar outros canais de atendimento
que ndo sejam os formalmente instituidos pela Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal.

Art. 20. As manifestacGes de ouvidoria deverdo ser recebidas
pelos canais de atendimento formalmente instituidos conforme
art. 9° deste Decreto.

Art. 21. Fica determinado o registro obrigatorio de todas as
manifestacdes recepcionadas pelas unidades seccionais em
sistema informatizado definido pela Ouvidoria-Geral, de forma a
registrar e acompanhar as demandas formuladas pelo cidadao
aos orgaos e entidades da Administracdo Publica do Distrito
Federal;
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Art. 27. Compete a Ouvidoria-Geral estabelecer orientacdes
normativas de carater geral a fim de suprir eventuais lacunas na
aplicacdo da Lei n°4.896, de 31 de julho de 2012 e deste Decreto.

- INSTRUCAO NORMATIVA N° 01, DE 05 DE MAIO DE 2017: Regulamenta o0s
procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados na Lei n® 4.896/2012, Decreto n° 36.462, de

23 de abril de 2015 e estabelece instrumentos de responsabilizacdo dos participantes da rede
de ouvidorias e areas envolvidas.

Art. 11. As ouvidorias seccionais utilizardo o Sistema
Informatizado de Ouvidoria OUV-DF, acessado por meio do
endereco  eletronico  www.ouv.df.gov.br, definido pela
Controladoria-Geral, de forma a registrar e acompanhar as
demandas formuladas pelo cidad@o aos érgéos e entidades da
Administracdo Publica do Distrito Federal.

Art. 14. E admitido no &mbito do Governo do Distrito Federal o
registro andnimo de manifestacbes de ouvidorias identificadas
como reclamacéo e dendncias, ndo sendo possivel, entretanto, o
acompanhamento delas, sob pena de comprometimento da
seguranca dos dados e informagdes nelas constantes.

Art. 17. Em razéo do dever de sigilo imposto pelo artigo 23,
inciso I, do Decreto n° 36.462/2015, os 6rgaos e entidades do
Governo do Distrito Federal deverdo adotar medidas preventivas
que garantam a seguranca das informacdes recebidas por meio
do registro das denuncias.
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§ 1°. Para efeitos da seguranca das informacGes aqui tratadas
considera-se:

| - gestor da informacdo: todo aquele que por conta de suas
atribuicGes tiver conhecimento de informac@es sigilosas e for
responsavel pelo seu tratamento e encaminhamento;

Il - informacgdo: dados, processados ou ndo, que podem ser
utilizados para producdo e transmissdo de conhecimentos
contidos em qualquer meio, suporte ou formato;

Il - informacdo sigilosa: aquela submetida temporariamente a
restricdo de acesso publico em razéo da sua imprescindibilidade
para a seguranca da sociedade e do Estado;

IV - acesso: é possibilidade ou condi¢do para obter ou consultar

informacdes sigilosas;



http://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/72016/Lei_4896_2012.html
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V - compartimentacdo: é a restricdo de acesso a informacéo;
VI - comprometimento: € o acesso ndo autorizado a informacéao;

VIl - necessidade de conhecer: é a condicdo indispensavel,
inerente ao exercicio do cargo, funcdo ou atividade, para que se
tenha acesso a informacao.

§ 2°. Cabe ao gestor da informagéo zelar pela compartimentacéo
das informagdes sigilosas restringindo o0 acesso as pessoas que
detenham necessidade de conhecer a matéria. § 3°
Responsabilizar-se-a, nos termos da lei, o gestor da informacéo
que por qualquer motivo, agindo com culpa ou dolo,
comprometer a informacao sigilosa de que detém a guarda.

- LEI N°4.990, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2012: Regula o0 acesso a informac@es no Distrito
Federal previsto no art. 5°, XXXIII, no art. 37, § 39, 1l, e no art. 216, § 2°, da Constituicado
Federal e nos termos do art. 45, da Lei federal n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, e da

outras providéncias.

Art. 8° Para a implementacdo desta Lei, 0s 6rgéos e as entidades
do Distrito Federal devem promover, independentemente de
requerimentos, a divulgacéo, no ambito de suas competéncias,
de informac0es de interesse coletivo ou geral por eles produzidas
ou custodiadas.

Art. 9° Para cumprimento do disposto no art. 8°, 0s 6rgdos e as
entidades pablicas devem utilizar a divulgacao em sitios oficiais
na Rede Mundial de Computadores — Internet.

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL

Art. 10. Os 6rgéos e as entidades do Poder Publico devem criar
servico de informacdes ao cidaddo, em local com condicdes
apropriadas para:

| — atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacdes;

Il — protocolizar documentos e requerimentos de acesso a
informacdes;

1l — informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas
respectivas unidades.

Art. 12. O Servico de Informagdes ao Cidaddo — SIC, no Poder
Executivo, funciona nas ouvidorias de cada 6rgao.



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicao.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
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§ 1° Os recursos humanos, tecnoldgicos, logisticos e
orcamentarios para a implantacdo dos Servicos de Informacdes
ao Cidaddo sao disponibilizados pelos respectivos Orgdos e
entidades.

8 2° Fica a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, no Poder
Executivo, responsavel por orientar o funcionamento dos
Servigos de Informagdes ao Cidadao, incluindo a elaboracgéo de
fluxo interno para recepcao e tratamento dos pedidos, bem como
o treinamento de servidores.

- DECRETO N° 34.276, DE 11 DE ABRIL DE 2013: Regulamenta a Lei n°® 4.990, de 12 de
dezembro de 2012, que dispGe sobre o0 acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do art.
5% noinciso 11 do 83° do art. 37 e no 82° do art. 216, todos da Constituicdo Federal de 1988.

Art. 5° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os 6rgdos da
administracdo direta, as autarquias, as fundacdes publicas, as
empresas publicas, as sociedades de economia mista e as demais
entidades controladas direta ou indiretamente pelo Distrito
Federal.

Art. 7° E dever dos 6rgéos e entidades promover, independente
de requerimento, a divulgacdo em seus sitios oficiais na rede
mundial de computadores — Internet, de informagdes de interesse
coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas, observado
0 disposto nos arts. 7° e 8° da Lei n® 4.990, de 2012, e nos arts.
7° e 8°da Lei Federal n® 12.527, de 2011.

Art. 9° Os Orgdos e as entidades deverdo criar Servico de
Informagdes ao Cidadé&o - SIC, com o objetivo de:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagdes;

Il — receber e registrar documentos e pedidos de acesso a
informacdes; e

Il - informar sobre a tramitacdo de documentos nas suas
respectivas unidades.

Art. 10. O Servigo de Informacdes ao Cidaddo — SIC sera
instalado em unidade fisica de facil acesso e aberta ao publico e
identificado por simbolo padréo definido por 6rgéo responséavel.
Art. 11. O Servigo de Informagdes ao Cidadédo — SIC funcionara
nas ouvidorias de cada 6rgao.

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
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2. Atividades da Ouvidoria

O art. 11 do decreto n° 30.490/2009 (regimento interno da PCDF) estabelece que a
ouvidoria da PCDF ¢ subordinada administrativamente a Corregedoria-Geral de Policia e
elenca suas atribuigdes (incs. I a IX).

As demandas podem ser registradas: pessoalmente, em dias Uteis, de segunda a
sexta-feira, das 12h as 19h, na sede da Ouvidoria, situada a SPO, conjunto A, Ed. Sede,
Complexo da Policia Civil do Distrito Federal, Sudoeste, Brasilia/DF; por meio do telefone
“162”; ou por meio do Sistema de Ouvidorias Ouv-DF www.ouv.df.gov.br

No caso de pedidos de acesso a informacdo, referentes a Lei de Acesso a
Informacdo, podem ser registradas: pessoalmente, em dias Uteis, de segunda a sexta-feira, das
12h as 19h, na sede da Ouvidoria, situada a SPO, conjunto A, Ed. Sede, Complexo da Policia
Civil do Distrito Federal, Sudoeste, Brasilia/D; ou pelo Sistema Eletrénico do Servico de
Informacdes ao Cidaddo - e-SIC, que pode ser acessado através do site: www.e-sic.df.gov.br
ou através do link disponivel no site da Policia Civil do Distrito Federal (e-SIC).

A Ouvidoria da PCDF, de forma rotineira e continua, assegura que as demandas
apresentadas pelos cidadaos sdo tratadas e os seus resultados séo informados aos interessados
em tempo habil.

Com efeito, esta Ouvidoria, por forca de normativo legal, € obrigada a tratar e
responder ao cidaddo em tempo habil. O art. 5°, inc. 1, da lei distrital n® 4.896/2012 determina
que o Orgdo terd o prazo de vinte dias para responder a manifestacdo, prorrogaveis por mais
vinte, no caso de Denunicas.
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No mesmo sentido, art. 25 do decreto n® 36.462/2015 reza que “O 6rgao responsavel
pela demanda tera o prazo de vinte dias, a contar do registro da manifestacdo, para apurar e
informar o resultado final ao manifestante”. O ndo cumprimento dos prazos previstos no decreto
n° 36.462/2015 acarretara sancdes previstas na Lei Complementar n® 840/2011 (art. 26).

Também faz parte dos servicos oferecidos por esta Ouvidoria a divulgacdo da
“Carta de Servigos ao Cidaddo”, instrumento disponibilizado a populagdo do Distrito Federal.

O art. 8° da Lei Distrital n® 6.519/2020, determina que “Os 6rgdos e entidades
abrangidos por esta Lei devem divulgar, gratuitamente, Carta de Servigos ao Usuario”. Por sua
vez, a PCDF, por intermédio da Portaria n° 86/2020-PCDF, afirma que “A Carta de Servi¢os
da PCDF sera amplamente divulgada nas plataformas digitais e disponibilizada em meio fisico
nos plantdes nas unidades de atendimento ao publico” (art. 18).

Dessa forma, é possivel acessar a Carta de Servicos ao Cidaddo através do link
http://intranet.pcdf.gov.br/servicos/carta-de-servicos



http://www.ouv.df.gov.br/
http://www.e-sic.df.gov.br/
http://intranet.pcdf.gov.br/servicos/carta-de-servicos
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No mais, a ouvidoria da PCDF, conforme seu regimento interno, remete,
mensalmente, trimestralmente e anualmente, ao Servico de Planejamento, Estatistica e
Informéatica da Corregedoria-Geral de Policia — CGP, as informagbes necessarias ao
desempenho das atividades daquele Servico (Decreto Distrital n® 30.490/2009, art. 11, inciso
VII).

3. Diagnostico dos servigos prestados
) Os servicos prestados pela Ouvidoria da PCDF s&o constantemente monitorados
pelo Orgdo Central — Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — o que é feito por meio dos

indicadores extraidos do Sistema Ouv-DF.

Nesse contexto, no que compete a forma de entrada das demandas registradas
verificamos que:

PRESENCIAL: 3 %
OUVIDORIA ITINERANTE: 0 %

s de Entrada Macro

" TELEFONE: 42 %

INTERNET: 54% —

MIDIA: 0 %
PROTOCOLO: 0 %

Fonte: Sistema de Ouvidoria http://www.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracdo: 01/01/2021 a
31/12/2021
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No gue compete aos assuntos mais registrados verificamos que:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Emissdo de Carteira de Identidade

Perturbacdo do Sossego

Maus tratos de Animais Domésticos
Trafico de drogas e entorpecentes

Atuacdo da policia civil

Servidor Publico

Grilagem em drea publica

Agendamento em Servigos Publicos

Fiscalizagdo Coronavirus (Descumprime...

Queimadas em terrenos particulares

1000 1500 2000

Fonte: Sistema de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragao:
01/01/2021 a 31/12/2021

No que compete a classificacdo das demandas mais registradas verificamos que:

Sugestdo: 0% -
|

Dendncia; 2 % |

Informacdo: 2 %
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Elogio: 3 %

Solicitacao: 15% -

Reclamacin: 78 %

Fonte: Sistema de Ouvidoria http://www.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracdo: 01/01/2021 a
31/12/2021
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No que compete ao indice de resolutividade verificamos que:

RESOLUTIVIDADE

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracéo: 01/01/2021
a 31/12/2021
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INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

63

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragdo: 01/01/2021
a 31/12/2021

No que compete ao indice de recomendacdo do servi¢o de ouvidoria verificamos
que:

INDICE DE RECOMENDAGCAO

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracéo: 01/01/2021
a 31/12/2021
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No que compete ao indice de satisfagdo com o atendimento de ouvidoria
verificamos que:

INDICE DE SATISFACAO COM O
ATENDIMENTO

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragdo: 01/01/2021
a 31/12/2021

No gue compete ao indice de satisfacdo com a resposta verificamos que:

SATISFACAO COM A RESPOSTA

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracéo: 01/01/2021
a 31/12/2021
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No que compete ao prazo médio de resposta verificamos que:

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracdo: 01/01/2021
a 31/12/2021
No que compete a evolucdo desse prazo médio de resposta verificamos que:

EVOLUGAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

volugdo do prazo médio de resposta

JAN-21 FEV-21 MAR-21 ABR-21 MAIO-21 JUN-21 JUL-21 AGO-21 SET-21 ouT-21 NOV-21 DEZ-21

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracao: 01/01/2021
a 31/12/2021
No que compete ao conhecimento da Carta de Servigos verificamos que:

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL

CLAREZA DAS INFORMAGOES

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracéo: 01/01/2021
a 31/12/2021
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No que compete a clareza das informacdes da Carta de Servigos verificamos que:

CONHECIMENTO DA CARTA

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracdo: 01/01/2021
a 31/12/2021

Conforme verificamos no diagnostico demonstrado, os indices alcancados pela
Ouvidoria da PCDF sdo satisfatorios em alguns aspectos e merecedores de melhoria em outros.

4. Agendamento / Emisséo de carteira de identidade

Com base nos nimeros demonstrados € possivel verificar que o servigo de “emissao
de carteira de identidade” corresponde ao maior nimero de demandas registradas nesta
Ouvidoria, sendo que a insatisfacdo com o servico prestado tem sido recorrente.

Quanto a este dado o préprio Instituto de Identificacdo da PCDF tem se pronunciado
sobre essas Reclamac6es, atuando sempre de forma diligente e procurando atender a todas as
demandas de forma direta e especifica.

O alcance da solucdo desse problema tem se demonstrado proximo, conforme é
possivel ser verificado em recente pronunciamento daquele Instituto:

. “A Ordem de Servigo n° 04/2020-PCDF, de 10 de Setembro de
2020, criou a Equipe Técnica formada por seis Papiloscopistas
Policiaissob a coordenacdo do Diretor-Adjunto do Instituto de
Identificacdo, Arnaldo Fontenele de Aradjo Junior, para planejamento da
contratacdo de empresa especializada para prestacdo do servico de
agendamento, atendimento e cadastro de requerentes, emissdo e entrega
de documentos oficiais nos Postos de Identificacdo Biométrica da Policia
Civil do Distrito Federal (Processo SEI 00052-00016423/2020-61);

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL


https://sei.df.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=54205120&id_procedimento_atual=95008137&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110011690&infra_hash=daf9a9663df014687812c6fa05371840e6cbba6d2d03ed7d130e580be2bd16be

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
CORREGEDORIA GERAL DE POLICIA
OUVIDORIA

. O cronograma de atividades da Equipe Técnica prevé a
finalizacdo da elaboracdo do Termo de Referéncia em julho de 2022.
Atualmente, encontra-se em andamento o levantamento do or¢amento
estimado da contratacdo considerando a emissdo anual de 415.000
documentos de identificagéo civil.”

(Resposta do Instituto de lIdentificacdo, datada de 11/05/2022, nos Autos do
Processo SEI — 00480-00001754/2022-27)

O Assunto — dificuldades encontradas para o agendamento do servigco de emissédo
de carteira de identidade — tem sido contemplado em diversas reunides estabelecidas entre esta
Ouvidoria e o Departamento de Policia Técnica — DPT, 6rgdo da PCDF responsavel pela
gestdo do servico de agendamento e emissdo de carteiras de identidade. As tratativas tem se
demonstrado eficientes no sentido de construcdo de medidas emergéncias que visam atender
de forma mais objetiva os anseios do cidadao.

Tais medidas visam reformular por completo as respostas hoje ofertadas ao
cidaddo de forma que se estreite 0 contato entre a area técnica da PCDF e o cidaddo. Essa acdo
se torna eficiente no sentido de que o cidaddo € melhor orientada na utilizagdo do Sistema
Informatizado de agendamento, fazendo com que o resultado final seja 0 mais proximo
possivel do recomendado.

5. Denuncias Criminais: Perturbacéo do Sossego

A prestacdo dos servicos publicos prestados pela PCDF contempla, inclusive, o
recebimento e tratamento de denuncias criminais formuladas pela populacdo do Distrito
Federal.

Nesse aspecto, chama a atencédo o recebimento de forma espontanea e difusa desse
tipo de demandas por meio do Sistema Ouv-DF, apresentando um elevado nimero de registros
nesse sentido, cerca de 21,46% do total dos registros de ouvidoria para o ano de 2021.

Desse total, numero significativo diz respeito aos registros do crime de
“Perturbacdo do Trabalho e Sossego Alheio”. Recebidas tais denuncias sdo imediatamente
encaminhadas as Delegacias de Policia onde tem inicio o trabalho policial de investigacdo que
em apertada sintese envolve a identificacdo do autor do crime e o seu processamento em esfera
criminal, culminando com a Instauracdo do Termo Circunstanciado e remessa dele ao Poder
Judiciario local.

Vejamos, a seguir, nimeros desse trabalho executado pela PCDF entre 2020 e 2022:
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POR DELEGACIA DE REGISTRO
DISTRITO FEDERAL, JANEIRO 2020 A MAIO DE 2022

DELEGACIA DE REGISTRO % TOTAL
DPELETRONICA
T OF 129 150 az 1 14%
16° OF 12 106 a7 218 M
12* P % 13 12 181 15%
1 OF 54 [E] 24 161 1%
15* P &3 12 24 158 1%
0 OF &5 ] FE] 156 1T
26 OF 5 ] 3 152 1%
2 0P 50 &5 1 148 15%
24 OF ar 62 = 121 1A%
v OF az 52 0 124 1%
7% 0P 3 ] 18 118 1.7%
11 0P ar 54 T 112 17%
12° OF ar 53 2 112 1%
W OF 28 a6 15 108 1%
1% OF T ] 14 108 1%
17 0P T a6 20 104 1%
15 OF az 28 14 104 11%
04" OF az 28 T 100 1% 1
8 OP a0 ] T ar 1% L
17 OF 7 50 28 a6 10% 5
01" OF a1 ) 12 a3 1% 3
18* OP ) 2 25 a3 1% 1
2= OF T T T 58 o L
22 OF 7] ar 25 T o )
12° OF T T 7] a6 o E
0z OF T T 14 84 o E
05 OF T 2 18 76 o )
02 OF I 1] T ] 0% 3
08" OF 12 24 17 53 0% )
DEAM 14 19 a ar [ 3
0% OF 10 i a T o Iy
v OF 8 14 5 27 o B
DEAM 1 8 & 2 T] o 3
DECAIN 2 2 1 & o.1%
Dcaz 2 2 3 [T £
DRCC 2 2 [T D)
DCA 2 ! 0.07% 4
DEMA, i 1 [T E
CORPATRI ] 1 [T

FONTE: PCOFDGUDATESEPOLARTS Posgquisa pela data do REGISTRO. Data da pesguisac 0562022,
* ano 20022 soments até O dia 050502022

TABELA 2: NUMERO DE TERMOS CIRCUNSTANCIADOS INSTAURADOS
NAS OCORRENCIAS DE PERTURBAGAD DO TRABALHO E SOSSEGO ALHEIOS

N*DE TCs

T
FONTE: PCOFIDGIDATESEPOLARS Posquisa pela data do REGISTRO. Data da pesguisac 05062022
* ano A2 soemene ot o dis OSO50022

Merece destaque a informacao de que o trabalho executado pela PCDF neste sentido
ndo envolve o “fechamento” ou “encerramento” das atividades comerciais, ja que esse viés de
trabalho é de competéncia dos 6rgéos fiscalizatorios do GDF. Excepcionalmente séo realizadas
“Acdes Integradas”, envolvendo todas as areas do Governo.
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6. Transparéncia Ativa e Passiva

Os servigos prestados no atendimento da chamada Transparéncia Ativa foram
objeto de atuacdo desta Ouvidoria, sendo que a perspectiva de alcance de melhores e/ou iguais
resultados foram e serdo mantidas com muito esforgo das &reas técnicas da Instituicéo.

Merece destaque, neste sentido, a grande quantidade de pleitos analisados e
atendidos pelo Departamento de Gestdo da Informacédo, Tecnologia e Inteligéncia — DGI, cuja
atribuicéo é custodiar as informacdes (de toda ordem) disponibilizadas pela PCDF.

No gue tange a Transparéncia Passiva esta Ouvidoria recebe e atende seus pedidos
de acesso a informacao por meio da utilizagdo do Sistema Eletrénico do Servico de Informacéo
ao Cidadao — e-SIC — disponibilizado e monitorado pela Controladoria-Geral do Distrito
Federal — contando com respostas de pedido e recursos encaminhadas dentro do prazo legal
estabelecido.

A Ouvidoria da Policia Civil do Distrito Federal cumpriu todos os critérios
indicados pela Controladoria-Geral do Distrito Federal (no que compete as informacdes
relevantes a Transparéncia Ativa), sendo seu site monitorado e avaliado por aquele 6rgao que
conferiu o indice de 100% de atendimento a Lei de Acesso a Informacéo consecutivamente em
2018, 2019, 2020 e 2021.

7. Divulgagéo do Servigo de Ouvidoria

Na intencéo de divulgar junto ao publico externo e interno o trabalho executado
por esta Ouvidoria foi desenvolvido junto a Assessoria de Comunicacdo do 6rgdo folder
publicitéario especifico. Referido material foi devidamente impresso e distribuido junto as
unidades policiais desta PCDF.

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
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= venrvais vents

Qual prazo para obter resposta?

A Ouvidoriz da PCOF terd o prazo de dez (10) dias, a partir
da data de registro da manifestacio, para informar as
primeiras providéncias adotadas,

Ja para a resposta definifiva o prazoé de até vinte (20) dias,
a contar do regisiro da manifestacho, para apurar &
informar o resultado. Em se tratando de denincias, o prazo
poderd ser prorrogado por igual periodo, conforme dispde
oartige 25, § 1% do Decreto n® 36.462/2015,

Como complementar o registro realizado?

Para complementagéo, basta acessar o Sistema OUV-DF
(wurwi,ouv,df gav,br) comseu CPF e a senha deacesso,
= Cligue em 'Mlnha.s manlfes!aebes @ escolha o ndmero do

protocalo g j | oom informagdes;

" Cllquenu campao 'Informagdes complementares” e insira
as |nforrnawes no quadro A manrfestaq:éo pode ser
o tada em até 3 (trés) registros,

0 pedido de informacdo é realizado pelo

mesmo canal das manifestacoes de

Ouvidoria?

Nao. Os canais de atendimento para registrar um “Pedido

deh 4 Informagzo” das da LAl)séo:

=Acessando o Sistema Eletrdnico do Servigo de
Informagao a0 Cidadao - E-SIC, por meio do sitio
eletrbnico www.esic.d.govbr. E necessario criar uma
conta de acesso informando os seguintes dados: nome,
CPF, senha, e-mawl

= Buscand ialmente na Ouvidoria da
PCDF, enderggo: SPO, lote 23, bloco A, 17 subsolo,
Complexo da Policia Civil, a0 lado do Parque da Cidade,
de segunda a sexta-feira, de 12 45 19h,

POLICIA CIVIL
DO DISTRITO FEDERAL

OUVIDORIA DA PCDF
www.pcdf.df.gov.br

TELEFONE 197
“Opcio 6"

Acesse também nossa “Carta de Servigos ao Cidadao”
www pedf.df.gov.briservicos/carta-de-servicos

A ASCOMPCOF

DA POLICIA CIVIL
DO DISTRITO FEDERAL

Oqueé llmlilll]li:l=I

Ouvidoriaé i tre o cidads
Estado onde o cidadzo pode registrar suas demandas
sobire 0 servigo pliblico prestada,

0 atendimento é a esséncia da ouvidoria, As aghes
desenvolvidas pela Ouvidoria da PCDF estéo fundamen-
talmente ligadas 4 escuta, compreenséo e respeito aos
cidadaos,

Qual a competéncia da Duvidoria?

As afribuigies legais da Ouvidoria da PCDF estio
dispostas em Lelsa nonﬂat\mese rESUMEM em:; veuahar
analisar, L as G
registradas palos udadaoa

Também faz parte da aluagdo da Owvidoria da PCDF o
“Senvico de Informagio ao Cidadio - SIC” que implem as
instituighes integrantes da Administragio PUblica Direta e
Indireta do Distrito Federal o dever de prestar as informa-
¢hes solicitadas pelo cidadao, nos termos da Lel deAcesso
#lnformagao-LAlL

Dnde estao descritos 0s normativos da
Ouwvidoria da PCDF?

0 desenvolvimento técnico do trabalho da Ouvidoria da
PCDF encontra-se descritos na Lei n® 489612012, Decreto
Distrital n® 36,462/2015 & |nstrugio Normativa n® 01/2015—
CGDF.

Ja o Servigo de Informagdo ao Cidaddo encontra-se
pravisto na Lei Distrital n° 4, 990/2012 e respectivo Decreto
Distrital n® 34.726/2013 e Portaria n® 01/2020 -
PCDFDGPC.

Quem pode registrar?
Qualquer pessoa fisica oujuridica,

Que tipos de manifestacies
pedem ser regisiradas?

Eloqlo." g s Salicitacis Recl 30 e Dentincia,

Qualguer divida quanto ao registro de uma demanda
mantenha contato com o telefona da Ouvidoria da PCDF,
que atende no canal "157, opedo 67, Aligagda é gratuita e
pode ser feita por meio de telefone fixe ou celular,

Come regisirar uma manifestagio?

Para registro de manifestagiies deverd ser ufilizado um

dos canais abalxo:

uh letroni Sistema de Ouvidorias do
Distrito Federal, por meio do enderego elefranico
www.ouv.df.govbr, E necessério criar uma conta de
acesso infermando os seguintes dados: nome, CPF,
senha, e-mail, sexoe dala de nascimento,

u E possivel, também, ligar na Central *162", de segunda
asexta-feira, das Thas 21h, sabado, domingoe feriados
das Bh as 18 h, As ligagdes sao gratuitas para telefone
fixo ou celular,

i o atendido ial na Ouvidoria da
PCDF, enderego: SPO, Iote 23, bloca A, 1° subscl,
ComplexodaPalicia Civil, a0 lado do Parque da Cidade,
de segunda a sexta-feira, de 1245 13h,

E possivel enviar documentos
referentes 3 manifestacio?

Sim, O Sistema de Ouvidorias do Distrite Federal
{www.ouv.df.gov.br) permite a anexagio de documentos,
fotos e videos, Para isso, bastar clicar em ‘Escolher
arguives’ no campo Anexar, no registro de sua
manifestagio,

E necessaria a identificacdo

nara efeluar o registro?

A identificagdo ndo & obrigatdria para o registro de
dendncias @ mclamaqﬂas Caso opte pelo registro
ientificado art, 23,
do Decretu n® 36. 4621'2015 os dados pessoals e

Imponanbe: se a manifestacdo for registrada de farma
andnima ndo poderd ser acompanhado o andamento
dela,

Come acompanhar o andamento?

Ha trés fi d h if

=A ) 0 Sistema no end @ informe o CPF
cadastrado & a senha de acesso (formecida pelo
Sistema OUV-DF www ouv.df.gov.br). Cllque am
“Minhas if " e escoha o p que
deseja consultar;

=Ligando no felefone 162 e fomecendo os mesmos
dados:

= Comparecendo na Ouvideria da PCDF, enderego; SPO,
lote 23, bloco A, 17 subsalo, Complexo da Policia Civil,
a0 lado do Parque da Cidade, de segunda a sexta-faira,
de12as19h

0 nue fazer no caso de esquecimento

da senha e/ou 0 nimero do proiocole?

Caso o registro tenha sido identificado, basta acessar o
Sistema de Quvidorias do Distrite Federal
(www.ouv.df govr) e solicitar o reenvio da senha no
campo “Esqued a senha” ou comparecer na Ouvidorias
da PCOF, endereco: SPO, lote 23, bloco A, 17 subsolo,
Complexo da Palicia Civil, a0 lado do Parque da Cidade,
e segunda a sexta-feira, de 1245 19,
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8. Estatistica Anual 2021
Vejamos, a seguir os nimeros alcangados pela Ouvidoria da PCDF para 0 ano de

2021:
 Tipos de Manifestagoes Demandadas | Quantitativo
Atendimentos sem registro de protocolo 9.468
Atendimentos com registro de protocolo 5.552
Total 15.020
 Tipos de Manifestagdes | |
Dentincias Criminais 3.224 Boenincies
Informagdes (Atend.s/prot) | 9.467 o S
Reclamagdes 1.795 1900ral
Elogios 224 oo e
Solicitagdes 310 - Dtlogios
Sugestdes 00 to00e Bsalicitogies
Total | 15.020 —
E-mail 00 roniy
e-SIC 231 ool et e
Ouv-DF 5.321 ool
Total 5.552 s .

Informacdes via 6.514 .
Telefone o [E—
Informacdes via 2.954 o
e-mail o
Total 9.468 ol

9. Indicadores e Metas Gerais

A Controladoria-Geral do Distrito Federal — CGDF — érgdo superior do Sistema
Integrado de Gestéo de Ouvidorias, SIGO-DF — tem demonstrado constante preocupagéo com
o0 desenvolvimento técnico do servico de ouvidoria.
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Nesse contexto, Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — 6rgédo central da rede de
ouvidorias do DF — normatiza diversos instrumentos de planejamento da Administracéo
Publica Distrital com o intuito de contribuir para o aperfeicoamento dos mecanismos de
combate a corrupcdo, de integridade puablica e de controle social no Distrito Federal
promovendo a melhoria efetiva dos servigos prestados pelo Governo do Distrito Federal.

Como proposta para o PPA 2020-2023 na busca para promover iniciativas de
prevencdo, combate a fraude, a corrupcdo e a improbidade administrativa, no ambito do
Distrito Federal, fortalecendo mecanismos de controle e promogéo da participacdo social,
apresentamos o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal para que seja fortalecido,
consolidando-se como ferramenta de gestdo publica, capaz de subsidiar processos decisorios
para o desenvolvimento de politicas publicas, a partir da avaliacdo do cidaddo, promovendo a
melhoria efetiva dos servigcos prestados pelo Governo do Distrito Federal. Para tanto foi
proposto o indicador abaixo:

Metas Indicadores 2022 - SIGO/DF

73%
I .

Recomendagao Resolutividade Satisfacao Qualidade da Resposta

Conforme se observa dos indices acima esta Ouvidoria da PCDF encontra-se
muito proxima de alcancar os resultados propostos pela Ouvidoria-Geral do Distrito,
empenhando todos os seus esfor¢os neste sentido.

Novidade trazida pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal diz respeito ao
processo de avaliagdo individualizada, trazida a partir da percep¢do da diversidade da rede
SIGO em termos de estrutura, capacidade e servigo.

A proposta para 2022 ¢é a adequagao das acdes a realidade de cada unidade secional
de ouvidoria, para tanto foram definidos dois elementos estruturantes: VOLUME e
QUALIDADE.
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DIMENSAO VOLUME

Grupo 1 - 6rgios que recebem poucas manifestacdes (- de 20 por més)
Grupo 2 - 6rgaos que recebem de 240 a 600 manifestagdes no ano (20-50)

Grupo 3 - 6rgios que recebem mais de 600 manifestagdes por ano

DIMENSAO QUALIDADE

Grupo 1 - 03 ou 04 indicadores abaixo da meta SIGO ou indicador em 0%
Grupo 2 - Satisfacdo ou Recomendacgio abaixo da meta SIGO
Grupo 3 - Qualidade da resposta ou resolutividade abaixo da meta SIGO

Grupo 4 - Todos os indicadores acima ou igual a meta SIGO

A partir da andlise dos elementos acima, as ouvidorias seccionais foram
organizadas em cinco grandes grupos, conforme a Matriz de anéalise apresentada:

Matriz de Analise

QUALIDADE

Erwﬁ 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1

Grupo 2

mEcCro=

Grupo 3
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1) Grupo 1 - seccionais nos Grupos Vermelho, Laranja e Amarelo
Indica um conjunto de agdes destinadas a tratar dos principais aspectos relacionados as
manifestagdes: volume e qualidade. Considerando o diagnostico, estas unidades
devem, obrigatoriamente, inserir as iniciativas aqui detalhadas em seus planos de acdo,
conforme a sua necessidade de foco (volume, qualidade ou ambos). Ainda, caso
entendam ser possivel, poderdo ser defimidas outras acdes complementares. As agbes
sdo as mesmas e as metas variam de acordo com as cores.

2) Grupo 2 - seccionais nos Grupos Azul e Verde.

Indica um conjunto de agdes programaticas, com a intengiio de complementar o trabalho
destas seccionais, que Ja vem atendendo aos requisitos estabelecidos. Trata-se de um
conjunto de agdes que devem constar nos Planos de Acgdo (os indicadores de
performance) e um conjunto ndicativo de agdes opcionais. Ainda, recomenda-se
fortemente que as Ouvidorias seccionais desta categoria desenvolvam novos projetos e
acdes, Independente das indicadas aqu.

Apoés a aplicacdo dos critérios acima a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal
observou que, das 76 unidades seccionais, 36% se enquadram nas cores Amarelo, Laranja e
Vermelho, o que demanda um esforgo Institucional mais customizado.

Destacam, também, que 43% das seccionais participantes encontram-se na
categoria Azul; grupo este no qual a Ouvidoria da PCDF se encontra hoje. Noutro sentido,
outros 21% se encontram no grupo verde, o que demonstra o bom desempenho da rede frente
aos elementos estabelecidos.

A proposta trazida pelo 6rgdo Central consiste no acompanhamento do desempenho da
rede SIGO por meio de acOes planejadas e executadas, a partir de diretrizes estabelecidas, vide
a sequir, conforme imagem, alguns critérios utilizados:

AVALIACAO DE PERFORMANCE INSTITUCIONAL

AVALIAGOES TEMATICAS

= {indice de atendimento Plano de agio
AVALIAGAO DE "~ integradc] AVALIAGAD DE
DESEMPENHO S1G0D DESEMPENHO SERVIGOS

AVALIAGOES
INDIVIDUAIS
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Para o atingimento desta proposta a comunicacdo dos resultados na rede sera
efetuada por meio de seis instrumentos, complementares entre si:

1) Relatirios trimestrais de Gestiio. elaborado pelas seccionais, com base nos dados

publicados no Painel de Ouvidoria (www.painel.ouv.dfgov.br), demonstrando os

avang¢os alcancados no periodo em relagdo ao plano de acio proposto. Serdo
encaminhadas aos gestores, contendo recomendacdes e proposices relacionadas a
melhoria dos servigos e/ou outros pontos relevantes relacionados as informacoes da

Ouvidona.

2) Relatdrios de monitoramento agregado, com divulgacio quadrimestral, elaborado
pela OGDF, demonstrando o desempenho da Rede com relagio aos indicadores de
performance institucional (KPI) e agdes relevantes, como o percentual de atendimento

aos planos individuais, projetos relevantes e informacoes estratégicas.

3) Relatorios pontuais de desempenho, sempre que necessirio, em virtude do
comportamento das manifestacdes e das mstituigdes.
4) Para as seccionais, ¢ recomendado a apresentagio de resultados em reunides de gestio.

5) Publicac¢iio de todos os relatorios e planos nos sitios institucionais.

6) Reunifio trimestral com representantes da alta gestio dos drgios e entidades
(Gabinetes ou Comités de Governanca ou Ageps) para orientacdo sobre o uso do
Painel de Ouvidoria, seguida de circular que reforga o uso dos dados do painel como

insumos para tomada de decisdo, com base no Art. 2 ° do Decreto n® 39.723/2019.

10. AcOes para 2022

Posicionados no rumo do aperfeicoamento da gestdo publica e na eficiéncia na
prestacdo do servico de ouvidoria foi elaborado o planejamento de atividade para o ano 2022,
sendo vejamos:
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ACAO INICIO FIM OBJETIVO STATUS
Carta de Acédo em Acéo constante Cartade Em execucéo
Servigos andamento Servicos
atualizada em
tempo real
Capacitacao Cursos Conforme agenda | Capacitar os | Em execucgdo
disponibiliza afixada servidores da
dos pela pela Ouvidoria- Ouvidoria
Ouvidoria- Geral do DF
Geral do DF
Anélise de Acdo em Monitoramento Acompanha | Em execucéo
resolutividade | andamento | feito mensalmente | mento dos
indices de
resolutividad
e junto ao
Sistema Ouv- .
DF <
Melhoria da Acdo em Julho/2022 Reformular Em execucao =
identidade andamento placas e TE
visual indicacdes o
visuais da 74
Ouvidoria 5
Obras de Acdo em Dezembro/2022 | Reformular o | Em execucdo 8
acessibilidade | andamento acesso fisico a}
da Ouvidoria =
Melhoria dos Acédo em Abril/2022 Reformular | Em execugéo O
relatérios de andamento os relatorios g
ouvidoria mensais, =
trimestrais e o
anuais da
Ouvidoria

11. Conclusao

Consideramos alcancado o desafio do trabalho aqui apresentado que primou pelo
diagndstico geral da Ouvidoria da PCDF visando tracar um ponto de interrelagdo entre os
resultados encontrados e as dificuldades ainda presentes nas atividades cotidianas da
Instituicdo.

Neste sentido, renovamos nossa missao institucional de maximo desempenho da
funcdo de policia judiciaria visamos proporcionar a seguranca publica e a todos os cidadaos
brasilienses exceléncia na elucidacéo de infragdes penais e, com isso, promog¢éo da cidadania.




