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Apresentacao

O desenvolvimento tecnico do trabalho de ouvidoria encontra-se alicercado na
Lei n° 4.896/2012, Decreto Distrital n° 36.462/2015 e Instrucao Normativa n°
01/2015 - CGDF. As atribuicoes legais impostas a prestacao desses servicos sao,
em apertada sintese, as seguintes: receber, analisar, encaminhar e responder as
manifestacoes de ouvidoria registradas pelo cidadao, classificadas como Elogios,
Denuncias, Reclamacoes, Sugestoes e Informacoes.

Também se amolda ao rol de atuacao da Ouvidoria da PCDF o desenvolvimento
do trabalho de “Servico de Informacao ao Cidadao - SIC” que, trazido pela Lei
Distrital n° 4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n° 34.726/2013, impoem as
instituicoes integrantes da Administracao Publica Direta e Indireta do Distrito
Federal o dever de prestar as informacoes solicitadas pelo cidadao, nos termos da
Lei de Acesso a Informacao.
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No ano de 2022 a Ouvidoria da PCDF recebeu 7.004
demandas, o0 que representa um acréscimo em relacao a

2021, quando foram registradas 5.552 demandas.
A maior parte delas, 3.714, diz respeito a Denuncias
Criminais, seguido de Reclamagao do servico de emissao

de identidade civil que somaram 2.430.
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Qualidade da Resposta Resolutividade

367 32%

Satisfacao com o Servico Recomendacao

54% 61%

Os indices de performance de ouvidoria para 2022 apresentaram elevagdo com =

relacdo a 2021, impulsionadas pela criagdo de protocolos que dispéem sobre a
politica de atendimento ao cidadao; cumprimento de medidas cautelares;

metodologia no atendimento de Maria da Penha; e padronizagido do atendimento nos
plantdes policiais.




2021

58.1%

A tipologia mais recorrente para o ano de
2021 foram as Denuncias Criminais,
seguido das Reclamacdes.

2022

Reclamac3o
38.2%

Denuncia Criminal
53%

Solicitacao
Elogio 5.1%
3. 7%

Houve dilminuigdo do registro de Denuncias Crininals e elevacio do

registro de Reclamacées, ein especial no yue se refere as Reclamacoes
do servico de elnissio de carteira de identidade civil.
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Matriz de Analise

Matriz de Analise

QUALIDADE

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4

Grupo 1
Grupo 2
Grupo 3 -

Obs.: A Ouvidoria da PCDF encontra-se no Grupo 3, tendo recebido mais de 7000 manifestacoes no ano de 2022, restando
alcancar os indices estipulados pelo SIGO-DF para os indicadores de qualidade de resposta e resolutividade.
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Projetos
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Jaziel P. S. Junior
Agente de Policia
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Secretaria



