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RELATORIO ESTATISTICO

JANEIRO a DEZEMBRO /2023

Tipos de Manifestacfes Demandadas

Quantitativo

Atendimentos sem registro de protocolo 4.916
Atendimentos com registro de protocolo 5.786
Total 10.702

Tipos de Manifestacoes

Dendncias Criminais 3.026
Informacdes (Atend.s/prot) | 4.916
Reclamaces 2.012
Elogios 225
Solicitacdes 653
Sugestoes 00
Total | 10.702

Atendimentos com | Quantitativo
Registro de
Protocolo
e-SIC 501
Ouv-DF 5.285
Total 5.786

Atendimentos | Quantitativo
sem Registro de
Protocolo
Informacoes via 2.359
Telefone
Informacgdes via 2.447
e-mail
Total 4.916
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Emissdo de Carteira de ldentidade
Perturbacdo do Sossego

Maus tratos de Animais Domésticos
Trafico de drogas e entorpecentes
Atuacdo da policia civil

Grilagem em drea pablica

Servidor Piiblico

Queimadas em terrenos particulares
Agendamentio em Servigos Publicos
Poda ou Corte Irregular de Arvore

1000

MEDIO DE RESPOSTA

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFACAO COM O
SERVICO DE OUVIDORIA

62

INDICE DE SATISFAGAO COM © INDICE DE SATISFAGAO COM ©
ATENDIMENTO SISTEMA

1200 1600

iINDICE DE RECOMENDAGAO

SATISFACAC COM A RESPOSTA
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Conforme se pode verificar dos dados apresentados, para os meses de JANEIRO a
DEZEMBRO, de 2023, a maioria das demandas que ingressaram nesta Ouvidoria ocorreram
mediante atendimento telefénico, com resolugédo imediata.

Em seguida, destacam-se as demandas registradas por meio do Sistemas Ouv-DF e e-SIC,

oriundos da Ouvidoria-Geral do DF.

De ser destacado, inclusive, que a Ouvidoria desempenhou, ao longo do ano, as
atribuicbes de Aurtoridade de Monitoramento, imposta pela Portaria n° 01/2020 — DGPC,

garantindo assim, pela 62 vez consecutiva, 0 100% de Transparéncia Ativa.

Ainda assim verificamos a crescente diminuicdo das reclamacdes de atendimento nas
Delegacias de Policia, o que atribuimos aos recentes protocolos criados pela Instituicdo, tais
como: Portaria n° 86/2020 — DGPC (Disp0e sobre a Politica de Atendimento ao Cidadao);
Norma de Servigo n°02/2021 — CGP (Dispde sobre o cumprimento de medidas cautelares);
Ordem de Servico n°03/2021 — DPC/DPE (Dispde sobre a metodologia no atendimento de
Maria da Penha); e, Ordem de Servico n° 176/2021 — DPC (Disp0e sobre a padronizacéo

do atendimento nos plantdes policiais).

No mesmo caminho do aperfeicoamento das politicas publicas especialmente voltadas ao
servigo de ouvidoria destacamos que a equipe desta ouvidoria participou dos seguintes cursos
neste ano de 2023:

« Gestdo de riscos e integridade, 2023, ESCOLA DE GOVERNO DO DF - EGOV

« Gestdo de protecdo de dados (LGPD) aplicada as atividades de ouvidorias publicas,
2023, ESCOLA DE GOVERNO DO DF - EGOV

« Qualidade da resposta em ouvidoria, 2023, ESCOLA DE GOVERNO DO DF - EGOV
» Gestdo de conflitos em ouvidoria, 2023, ESCOLA DE GOVERNO DO DF - EGOV

« Planejamento estratégico em ouvidoria, 2023, ESCOLA DE GOVERNO DO DF —
EGOV

« Gestdo da informacéo e relatdrios de ouvidoria, 2023, ESCOLA DE GOVERNO DO
DF - EGOV

« Atendimento em ouvidoria (caso complexos), 2023, ESCOLA DE GOVERNO DO DF
- EGOV

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL
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Ainda em 2023 foi revisado, reedidato e disponibilizado ao cidaddo usuério do servigo de
ouvidoria da PCDF o folder descritivo da atividade de Ouvidoria:

Qual prazo para obter resposta?
AOQuvidoria da PCDF tera o prazo de dez (10) dias, a partir

da data de registro da manifestacdo, para informar as

primeiras providéncias adotadas.

Jépara ta definit & de até 20)di
pai P P!

a contar do registro da manifestacdo, para apurar e

informar o resultado. Em se tratando de denincias, o prazo

podera ser prorogado por igual periodo, conforme dispde:

oartigo 25, § 1° o Decreto n° 36.462/2015.

Como complementar o registro realizado?

Para complementacéo, basta acessar o Sistema OUV-DF
(www.participa.dfgov.br) com seu CPF e a senha de
acesso.

= Clique em ‘Minhas manifestagdes'e escolha o nimero do
. . f
p q
= Clique no campo ‘Informagbes complementares' e insira
as informagdes no quadro. A manifestagdo pode ser
complementada em até 3 (irés) registros.

0 pedido de informacao é realizado pelo
1 das 5

Nao. Os canais de atendimento para registrar um “Pedido

de Acessoa Informagao’ (demandas daLAl) sdo:

=Acessando o Sistema Eletrénico do Servico de
Informagdo ao Cidaddo - E-SIC, por meio do sitio
eletronico www.participa.df.gov.br. E necessario criar
uma conta de acesso informando os seguintes dados:
nome, CPF, senha, e-mail.

= Buscando i p naQuvidoria d:
PCDF, endereco: SPO, lote 23, bloco A, 1° subsolo,
Complexo da Policia Civil, ao lado do Parque da Cidade,
desegundaa sexta-feira, de 128s 19h.

0que éOuvidoriad

Ouvidoria é ntreo cidad:

POLICIA CIVIL
DO DISTRITO FEDERAL

‘OUVIDORIA DA PCDF
www.pcdf.df.gov.br

TELEFONE 197
“Opgdo 6"

Acesse também nossa
(Carta de Servicos ao Cidadéo

Ane: ASCOMPCDF

Quetipos de manifestagdes
registradas?

Estado onde o cidadio pode registrar suas demandas
sobre o servigo plblicoprestado.

0 atendimento é a esséncia da ouvidoria. As agdes
desenvolvidas pela Ouvidoria da PCDF estdo fundamen-
talmente ligadas & escuta, compreensao e respeito aos
cidaddos.

Elogio, Sugestao, Solicitagao, Reclamago e Denuncia.
Qualquer divida quanto ao registro de uma demanda
mantenha contato com o telefone da Ouvidoria da PCDF,
que atende no canal “197, opcao 6'. Aligacdo é gratuita e
pode ser feita por meiode telefonefixo ou celular.

Como registraruma manifestacao?

Para registro de manifestacBes devera ser utilizado um
doscanaisabaixo:

s &

Qual a competéncia da Owvidoria?®

As atribuibes legais da Ouvidoria da PCDF estao
dispost: Leise receber,
analisar, encaminhar e responder as G
registradas pelos cidaddos.

Também faz parte da atuagdo da Ouvidoria da PCDF o
“Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC” que impdemas
instituicOes integrantes da Administra¢do Piblica Direta e
Indireta do Distrito Federal o dever de prestar as informa-
licitad i nos termos daLei deA

;Inlumgﬂo -LAL

Onde estao descritos os normatives da
Owidoria da PCDF2

0 desenvolvimento tcnico do trabalho da Ouvidoria da
PCDF encontra-se descritos na Lei n°4.896/2012, Decreto
Distrital n° 36 462/2015 & Instrucao Normativa n°01/2015—
CGDF.

Ja o Senvigo de Informagdo ao Cidaddo encontra-se
previsto na Lei Distrital n° 4.390/2012 e respectivo Decreto
Distrital n°® 34.726/2013 e Portaria n* 01/2020 —
PCDFIDGPC.

Quem pode registrar?
Qualquer pessoa fisica oujuridica.

Distrito Federal, por meio do enderego eletronico
www.participa df.govbr. E necessario criar uma conta
de acessoinformando os seguintes dados: nome, CPF,
senha, e-mail, sexo e datade nascmento.

« E possivel, também, ligarna Central “162", d

@'p

REE[AMA[,‘fI!S, ELOGIOS, DEII_I:INBIAS,
SUGESTOES E INFORMAGOES

Enecessaria aidentificacio

para efetuar o registro?

A identificacdo ndo & obrigatéria para o registro de

dendncias e reclamacbes. Caso opte pelo registro
i q i noart 23,

do Decreto n° 36.462/2015 os dados pessoais e

informag

Importante: se a manifestacao for registrada de forma
anénima ndo podera ser acompanhado o andamento
dela.

Como acompanhar o andamento?

Hé trés formas de acompanhar sua manifestago:

=Acessando o Sistema no endereco e informe o CPF
cadastrado e a senha de acesso (fornecida pelo
Sistema OUV-DF www.participa df gov.br). Clique em
“Minhas manifestagdes’ e escolha o protocolo que

asexta-feira, das 7h as21h, sabado, domingo e feriados
das 8h as 18 h.As ligagdes sao gratuitas para telefone
fixo ou celular.

=Ligando no telefone “162" e fomecendo os mesmos
dados;
doria da PCDF, enderego: SPO,

= Buscando o atendido i na Quvidoria d
PCDF, enderego: SPO, lote 23, bloco A, 1° subsolo,
Complexoda Policia Civil, aolado do Parque daCidade,
de segunda asexta-feira, de 12as 19h.

E possivel enviar documentos

referentes a manifestaciod

Sim. O Sistema de Ouvidorias do Distrito Federal
(www.participa.df.gov.br) permite a anexacdo de
documentos, fotos e videos. Para isso, bastar clicar em
‘Escolher arquivos' no campo Anexar, no registro de sua

manifestacao.

G

lote 23, bloco A, 1° subsolo, Complexo da Policia Civil,
aolado do Parque da Cidade, de segunda asexta-feira,
de12as19h.

0 que fazer no caso de esquecimento
dasenhae/ou o or

Caso o registro tenha sido identificado, basta acessar o
Sistema de Ouvidorias do Distrito Federal
(www. df.gov.br) e solicitaro no
campo “Esqued a senha” ou comparecer na Ouvidorias
da PCDF, enderego: SPO, lote 23, bloco A, 1° subsolo,
Complexo da Policia Civil, ao lado do Parque da Cidade,
de segundaa sexta-feira, de 12as 19h.

Também foram confeccionados e distribuidos os Cartazes descritivos do servico de
Ouvidoria:
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RECLAMAGOES, ELOGIOS, DENUNCIAS,
SUGESTOES E INFORMAGOES

Disgue 162 | www.participa.di.gov.br

Brasilia/DF, 15 de janeiro de 2023.

RAIMUNDO VANDERLY ALVES DE MELO
Delegado de Policia
Ouvidor da PCDF

POLICIA CIVIL DO DISTRITO FEDERAL



