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1. Apresentacio

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

cidaddo, classificadas como Elogios, Dentncias, Reclamagdes, Sugestdes e Informagdes.

Também se amolda ao rol de atuagédo da Ouvidoria da PCDF o desenvolvimento do
trabalho de “Servigo de Informagdo ao Cidaddo — SIC” que, trazido pela Lei Distrital n°
4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n® 34.726/2013, impdem as institui¢des integrantes
da Administra¢do Publica Direta e Indireta do Distrito Federal o dever de prestar as informagdes

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

Em &mbito administrativo, destacamos que a Ouvidoria ¢ 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 dreas da Instituicdo e fora dela, além da analise meritéria dos expedientes

encaminhados as unidades policiais referentes as deficiéncias na prestagdo dos servigos
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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 € feito por meio de inimeros canais
de comunicagdo, dentre eles: e-mail institucional; Sistema da PCDF em sua aba “fale conosco”;
Sistema Eletronico de Demandas (Ouv-DF), mantido pela Ouvidoria da Ouvidoria-Geral do
Distrito Federal; Sistema Eletronico do Servigo de Informagéo ao Cidaddo (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 servigos “197, opgao

6”; além do atendimento presencial em sua sede administrativa.

No que compete ao conjunto de regras ao qual estd Ouvidoria se encontra

disciplinada podemos citar:
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- LEIN° 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:

I — a Secretaria de Estado de Transparéncia e Controle — STC,
como Orgado superior do sistema;

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

Il — as unidades especializadas de ouvidoria dos érgdos 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 dispde sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF.

Art. 9° 4 Ouvidoria-Geral do Distrito Federal presta atendimento
pelos seguintes canais de atendimento: internet, por meio de
sistema informatizado, telefone, via nitmero 162, e, pessoalmente
em suas unidades seccionais e unidade central.

-
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Art. 16. Nao serd permitido criar outros canais de atendimento
que ndo sejam os formalmente instituidos pela Ouvidoria-Geral
do Distrito Federal.

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

Art. 21. Fica determinado o registro obrigatdrio de todas as
manifestag¢des recepcionadas pelas unidades seccionais em
sistema informatizado definido pela Ouvidoria-Geral, de forma a
registrar e acompanhar as demandas formuladas pelo cidaddo
aos orgdos e entidades da Administragdo Publica do Distrito
Federal;

Art. 27. Compete a Ouvidoria-Geral estabelecer orientagdes
normativas de cardter geral a fim de suprir eventuais lacunas na

aplicagdo da Lei n°4.896, de 31 de julho de 2012 e deste Decreto.
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- INSTRUCAO NORMATIVA N° 01, DE 05 DE MAIO DE 2017: Regulamenta os

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 responsabilizagdo 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
enderego  eletronico  www.ouv.df.gov.br, definido  pela
Controladoria-Geral, de forma a registrar e acompanhar as
demandas formuladas pelo cidaddo aos érgdos e entidades da
Administragdo Publica do Distrito Federal.

Art. 14. E admitido no ambito do Governo do Distrito Federal o
registro anonimo de manifestagdes de ouvidorias identificadas
como reclamagdo e denuncias, ndo sendo possivel, entretanto, o
acompanhamento delas, sob pena de comprometimento da
seguranga dos dados e informagdes nelas constantes.

Art. 17. Em razdo do dever de sigilo imposto pelo artigo 23,
inciso I, do Decreto n° 36.462/2015, os érgdos e entidades do
Governo do Distrito Federal deverdo adotar medidas preventivas
que garantam a seguranga das informagdes recebidas por meio
do registro das denuincias.

$ 1° Para efeitos da seguranga das informagdes aqui tratadas
considera-se:

-
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I - gestor da informagdo: todo aquele que por conta de suas
atribuigbes tiver conhecimento de informagdes sigilosas e for
responsavel pelo seu tratamento e encaminhamento;

I - informagdo: dados, processados ou ndo, que podem ser
utilizados para produgdo e transmissdo de conhecimentos
contidos em qualquer meio, suporte ou formato,

II - informagdo sigilosa. aquela submetida temporariamente &
restrigdo de acesso publico em razdo da sua imprescindibilidade

para a seguranga da sociedade e do Estado,

1V - acesso: é possibilidade ou condi¢do para obter ou consultar
informagades sigilosas;

V - compartimentagdo: é a restrigdo de acesso a informagdo,

VI - comprometimento: é o acesso ndo autorizado a informag¢do;




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

VII - necessidade de conhecer: é a condigdo indispensavel,
inerente ao exercicio do cargo, fun¢do ou atividade, para que se
tenha acesso a informagdo.

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

- LEIN° 4.990, DE 12 DE DEZEMBRO DE 2012: Regula o acesso a informagdes no Distrito

Federal previsto no art. 5°, XXXIII, no art. 37, § 3°, II, e no art. 216, § 2°, da Constituiciio

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 implementagdo desta Lei, os érgdos e as entidades
do Distrito Federal devem promover, independentemente de
requerimentos, a divulgagdo, no dmbito de suas competéncias,
de informagoes de interesse coletivo ou geral por eles produzidas
ou custodiadas.

Art. 9° Para cumprimento do disposto no art. 8%, os drgdos e as
entidades publicas devem utilizar a divulgagdo em sitios oficiais
na Rede Mundial de Computadores — Internet.

Art. 10. Os drgdos e as entidades do Poder Piiblico devem criar
servigo de informagdes ao cidaddo, em local com condigbes
apropriadas para:

I — atender e orientar o publico quanto ao acesso a informagoes;

II — protocolizar documentos e requerimentos de acesso a
informagoes;

Il — informar sobre a tramitagdo de documentos nas suas
respectivas unidades.

Art. 12. O Servigo de Informagdes ao Cidaddo — SIC, no Poder
Executivo, funciona nas ouvidorias de cada érgao.

§ 1° Os recursos humanos, tecnoldgicos, logisticos e
or¢amentdrios para a implantagdo dos Servigos de Informagdes

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
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ao Cidaddo sdo disponibilizados pelos respectivos 6rgéos e
entidades.

§ 2° Fica a Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, no Poder
Executivo, responsdvel por orientar o funcionamento dos
Servigos de Informagoes ao Cidaddo, incluindo a elaboragdo de
Jluxo interno para recepgdo e tratamento dos pedidos, bem como
o0 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 dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art.
5%, no inciso II do §3° do art. 37 e no §2° do art. 216, todos da Constitui¢io Federal de 1988.

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

Art. 7° E dever dos érgdos e entidades promover, independente
de requerimento, a divulga¢do em seus sitios oficiais na rede
mundial de computadores — Internet, de informagées de interesse
coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas, observado
o 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 drgdos e as entidades deverdo criar Servigo de
Informagoes ao Cidaddo - SIC, com o objetivo de:

I - atender e orientar o piblico quanto ao acesso a informag¢des,

II — receber e registrar documentos e pedidos de acesso a
informagaoes; e

I - informar sobre a tramitagdo de documentos nas suas
respectivas unidades.

Art. 10. O Servigo de Informa¢des ao Cidaddo — SIC serd
instalado em unidade fisica de facil acesso e aberta ao publico e
identificado por simbolo padrao definido por érgéo responsavel.
Art. 11. O Servigo de Informagdes ao Cidaddo — SIC funcionard
nas ouvidorias de cada érgdo.

'
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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 atribuigoes (incs. I a IX).

As demandas podem ser registradas: pessoalmente, em dias tteis, 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 informagdo, referentes a Lei de Acesso a
Informag@o, podem ser registradas: pessoalmente, em dias tteis, de segunda a sexta-feira, das
12h as 19h, na sede da Ouvidoria, situada & SPO, conjunto A, Ed. Sede, Complexo da Policia
Civil do Distrito Federal, Sudoeste, Brasilia/D; ou pelo Sistema Eletronico do Servico de
Informagdes 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 cidaddos sdo tratadas e os seus resultados sdo informados aos interessados
em tempo habil.

Com efeito, esta Ouvidoria, por forga de normativo legal, é obrigada a tratar e
responder ao cidaddo em tempo hébil. O art. 5°, inc. 11, da lei distrital n° 4.896/2012 determina
que o orgdo terd o prazo de vinte dias para responder a manifestagéio, prorrogaveis por mais
vinte, no caso de Dentnicas.

No mesmo sentido, art. 25 do decreto n® 36.462/2015 reza que “O érgdo responsavel
pela demanda terd o prazo de vinte dias, a contar do registro da manifestagdo, para apurar e
informar o resultado final a0 manifestante”. O ndo cumprimento dos prazos previstos no decreto
n°36.462/2015 acarretara sangdes previstas na Lei Complementar n® 840/2011 (art. 26).

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

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

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

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
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No mais, a ouvidoria da PCDF, conforme seu regimento interno, remete,
mensalmente e trimestralmente, ao Servigo de Planejamento, Estatistica e Informatica da
Corregedoria-Geral de Policia — CGP, as informagdes necessérias ao desempenho das
atividades daquele Servigo (Decreto Distrital n® 30.490/2009, art. 11, inciso VII).

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
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3. Diagnéstico dos servigos prestados
) Os servigos prestados pela Ouvidoria da PCDF sdo 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% Formas de Entrada Macro
OUVIDORIA ITINERANTE: 0% — — —

INTERNET: 52 %

MIDIA: 0 %
PROTOCOLO: 0 %

Fonte: Sistema de Ouvidoria http://www.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragéo: 01/01/2021 & 12/08/2021

No que compete aos assuntos mais registrados verificamos que:

Assuntos mais solicitados

Clique em um assunto para detalhar

Fonte: Sistema de Ouvidoria http://www.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragdo: 01/01/2021 & 12/08/2021
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No que compete a classificagdo das demandas mais registradas verificamos que:
Classificacao

Sugestdo: 0 %
Informacgdo: 2 %

Dendncia: 2 %

Elogio: 3%
Solicitagdo: 18% —

Reclamacdo: 75 %

Fonte: Sistema de Ouvidoria http://'www.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragdo: 01/01/2021 & 12/08/2021

.
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No que compete ao indice de resolutividade verificamos que:

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extra¢do: 01/01/2021 & 12/08/2021
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No que compete ao indice de satisfac@o do servigo de ouvidoria verificamos que:

INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

67

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extrag¢do: 01/01/2021 & 12/08/2021

No que compete ao indice de recomendagdo do servigo de ouvidoria verificamos
que:

INDICE DE RECOMENDACAO

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragdo: 01/01/2021 a 12/08/2021




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL l
POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL

CORREGEDORIA GERAL DE POLICIA )\
OUVIDORIA | VL

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 & 12/08/2021

No que compete ao indice de satisfagdo com a resposta verificamos que:

SATISFACAO COM A RESPOSTA

Fonte: Painel de Ouvidoria http.//www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extra¢do: 01/01/2021 a 12/08/2021

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
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No que compete ao prazo médio de resposta verificamos que:

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

N

1.3

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extrac¢do: 01/01/2021 & 12/08/2021

No que compete a evolugdo desse prazo médio de resposta verificamos que:

EVOLUGAO DO PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

MAR-21 ABR 2 MAIO 21

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extracdo: 01/01/2021 a 12/08/2021

-
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No que compete ao conhecimento da Carta de Servigos verificamos que:

CONHECIMENTO DA CARTA

Fonte: Painel de Ouvidoria http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragdo: 01/01/2021 & 12/08/2021

No que compete a clareza das informagdes da Carta de Servigos verificamos que:

CLAREZA DAS INFORMACOES

-
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Fonte: Painel de Ouvidoria http.//www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard . Extragdo: 01/01/2021 a 12/08/2021

Conforme verificamos no diagndstico demonstrado, os indices alcangados pela
Ouvidoria da PCDF sio satisfatorios em alguns aspectos e merecedores de melhoria em outros.
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Com base nos nimeros demonstrados ¢ possivel verificar que o servigo de “emissio
de carteira de identidade” corresponde ao maior nimero de demandas registradas nesta
Ouvidoria, sendo que a insatisfagdo com o servigo prestado tem sido recorrente.

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

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

“Informamos a Vossa Senhoria que as prorrogagdes de cronograma e o atraso
na implementagdo da solugdo de identificagdo multibiométrica no ambito do
Contrato n°80/2019-PCDF acarretaram impossibilidade de inclusdo, no presente
momento, do servi¢o de emissdo de boleto bancdrio vinculado ao fluxo da
identificagdo civil. Essa funcionalidade depende de parcela de desenvolvimento a
ser executado pela empresa contratada para integragdo da emissdo do boleto no
Sfluxo da nova solugdo.

Visando antecipagdo e celeridade na ampliagéo da capacidade de atendimento,
Joi realizada reunido com a Divisdo de Tecnologia/DGI para andlise de
viabilidade de implantagdo do projeto de reimpressdo da Carteira de Identidade
(Segunda Via Fdcil) por meio de adequagdo do servigo jd desenvolvido pela
PCDF, o que permitiria, em um primeiro momento, sua disponibilizacdo
independentemente da atuagdo da empresa. As equipes deste Instituto e daquela
Divisdo efetuaram os levantamentos necessdrios e a solu¢do se encontra em
desenvolvimento.”

(Resposta do Instituto de Identificagdo, datada de 14/07/2021, nos Autos do
Processo SEI — 00052-00024433/2021-36)

No que tange a Transparéncia Passiva esta Ouvidoria recebe e atende seus pedidos
de acesso a informagéo por meio da utilizagéo do Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagéo
ao Cidaddo — 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, também, todos os
critérios indicados pela Controladoria-Geral do Distrito Federal, no que compete as
informagdes relevantes a Transparéncia Ativa, sendo seu site monitorado e avaliado por aquele
6rgéo, o qual conferiu o indice de 100% de atendimento & Lei de Acesso a Informagio
consecutivamente em 2018, 2019 e 2020, conforme certificados entregues a Dire¢do- Geral
desta Instituicéo.

-
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4. Indicadores e Metas Gerais

A Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF — o6rgéo superior do Sistema
Integrado de Gestdo de Ouvidorias, SIGO-DF — tem demonstrado constante preocupagio com
o desenvolvimento técnico do servigo de ouvidoria.

Nesse contexto, Ouvidoria-Geral do Distrito Federal — 6rgdo central da rede de
ouvidorias do DF — encontra-se presente em diversos instrumentos de planejamento da
Administragdo Publica Distrital com o intuito de contribuir para o aperfeicoamento dos
mecanismos de combate a corrupgfo, de integridade publica e de controle social no Distrito
Federal, promovendo a melhoria efetiva dos servigos prestados pelo Governo do Distrito
Federal. A seguir, como base deste Plano de Ag#o, apresentamos os instrumentos de
planejamento do GDF nas partes que cabem a ouvidoria.

Como proposta para o PPA 2020-2023 na busca para promover iniciativas de
prevengdo, combate a fraude, & corrupg¢do e a improbidade administrativa, no dmbito do
Distrito Federal, fortalecendo mecanismos de controle e promog¢do da participa¢do 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 avaliagdo do cidaddo, promovendo a
melhoria efetiva dos servigos prestados pelo Governo do Distrito Federal. Para tanto foi
proposto o indicador abaixo:

INDICADOR

h._ -

indice de resolut

Mede o percentual de demandas resolvidas sequndo a percepcdo do cidadéo no
sistema de Ouvidoria, referindo-se, principalmente, oo desempenho dos drgéos

e cnae
s RN

déde das demandas do cndadﬁoreglst;;das no |
Ouv-DF

ivi

e
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Alcangar 44% de resolutividade de demandas até dezembro de 2023

2020 2021 2022 2023
45% *42% *43% *44%

Aumentar para 71% a satisfacdo com o servigo de ouvidoria até 2023

70% *69% *70% *71%

*Metas repactuadas em virtude do contexto de pandemia e capacidade de execucdo do SIGO-
DF.

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

Também € o que tem demonstrado indicadores e metas da PCDF, voltados para a
prestag@o do servigo de ouvidoria, mormente aqueles inseridos na perspectiva da gestéo. Neste
contexto vejamos:

OBJETIVO: APRIMORAR A GOVERNANCA COM FOCO NA GESTAO POR
RESULTADOS

indice de Transparéncia Ativa—mede o grau de cumprimento da Lei de Acesso a Informagao. Este
indicador ja ¢ monitorado e seu resultado disponibilizado pelo Governo do Distrito Federal, com
base na Instrugdo Normativa n® 02/2015 da Controladoria-Geral do DF. Meta: Manter a nota
méxima de 100% em transparéncia ativa, oportunizando novas premiacdes como o acontecido em
2018.

OBJETIVO: MAXIMIZAR A SATISFACAO DO CIDADAO

indice de satisfagdo do cidaddo — mede a satisfagéio do cidaddo com o atendimento prestado nas
unidades da PCDF. Calculado por meio de pesquisa pos atendimento. Meta: operacionalizar a
pesquisa, estabelecendo preliminarmente linha de base e posterior identificagdo das principais
necessidades de ajuste.

OBJETIVO: FORTALECER A IMAGEM INSTITUCIONAL

Numero de reclamagdes na ouvidoria — mede o montante de reclamagdes sobre a atuagdo dos
servidores, qualidade dos atendimentos e servigos disponiveis. Meta: Reduzir drasticamente o
nimero de queixas, trabalhando as causas das reclamagdes e atendendo de forma oportuna as
demandas de caréter coletivo.

-
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No mesmo sentido estéo voltadas as iniciativas estratégicas desta PCDF, vejamos:

APRIMORAR A GOVERNANCA COM FOCO NA GESTAO POR RESULTADOS

Transparéncia: Aperfeigoar as ferramentas que garantem o direito de acesso a informagao.

MAXIMIZAR A SATISFACAO DO CIDADAO

Qualidade no Atendimento: Prestar atendimentos norteados pelo principio da urbanidade.
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5. Acgdes para 2021

Posicionados no rumo do aperfeicoamento da gestdo publica e na eficiéncia na
presta¢do do servigo de ouvidoria foi elaborado o planejamento de atividade para o ano 2021,

sendo vejamos:

ouvidoria

ACAO INICIO FIM OBJETIVO ADAPTACOES
Carta de servigos Agdo em Acdo constante Carta de servigos Em execugéo
andamento atualizada em
tempo real
Atualizagdo do site Acdo em Monitoramento feito Manter as Em execugdo
andamento mensalmente informacdes
disponiveis nas
péginas atualizadas
Capacitacgio Cursos Conforme agenda Capacitar os Em execugdo
disponibilizados afixada servidores da
pela Ouvidoria- | pela Ouvidoria-Geral Ouvidoria
Geral do DF do DF
Andlise de Acdo em Monitoramento feito | Acompanhamento Em execugéo
resolutividade andamento mensalmente dos indices de
resolutividade junto
ao Sistema Ouv-DF
Revisdo das Acdo em Monitoramento feito | Acompanhamento Em execugdo
respostas andamento mensalmente das respostas
fornecidas pelas
areas técnicas
Melhoria da Acdo em Dezembro/2021 Reformular placas e Em execugdo
identidade visual andamento indicagdes visuais
da Ouvidoria
Cartilha/Folder de Acdo em Dezembro/2021 Elaborar cartilha e Em execugdo
Ouvidoria andamento folder visando a
divulgagdo do
trabalho de
ouvidoria junto ao
publico interno e
externo
Melhoria dos Agdo em Setembro/2021 Reformular os Em execugdo
relatérios de andamento relatorios mensais,

trimestrais e anuais
da Ouvidoria

s
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6. Conclusio

Consideramos alcangado o desafio do trabalho aqui apresentado, o qual primou pelo
diagnostico geral da Ouvidoria da PCDF, visando tragar um ponto de interrelagdo entre os
resultados encontrados e as dificuldades ainda presentes nas atividades cotidianas da
Institui¢do.

Neste sentido, renovamos nossa missdo institucional visando proporcionar a
seguranga publica a todos os cidaddos brasilienses com exceléncia na elucidagio de infragdes
penais, no desempenho da fungéo de policia judiciaria e na promogéo da cidadania.

-
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