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1. INTRODUCAO

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

cidaddo, classificadas como Elogios, Denuncias, Reclamacdes, Sugestdes e Informacdes.

Também se amolda ao rol de atuacdo da Ouvidoria da PCDF o desenvolvimento do
trabalho de “Servigo de Informacdo ao Cidaddao — SIC” que, trazido pela Lei Distrital n°
4.990/2012 e respectivo Decreto Distrital n® 34.726/2013, impGem as instituicdes integrantes
da Administragdo Publica Direta e Indireta do Distrito Federal o dever de prestar as informacdes

solicitadas pelo cidadao, nos termos da Lei de Acesso a Informacao.

Em ambito administrativo, destaca-se que a Ouvidoria é hoje composta por 01 (um)
Delegado de Policia (Ouvidor), 03 (trés) Agentes de Policia e 01 (uma) funcionaria terceirizada.

Ao Ouvidor da PCDF compete a gestdo administrativa da unidade, representando-a junto
as diversas areas da Instituicdo e fora dela, além da andlise meritoria dos expedientes
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, 0 que € feito por meio de inimeros canais de
registro e comunicagédo, dentre eles: e-mail institucional; Sistema Eletrénico de Demandas
(Ouv-DF), mantido pela Ouvidoria da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal - OGDF; Sistema
Eletronico do Servico de Informacéo ao Cidadao (e-SIC), mantido pela Controladoria-Geral do
Distrito Federal - CGDF; Sistema Eletronico de Informac6es — SEI, mantido pelo Governo do
Distrito Federal; telefones fixos e Telefone de Servicos “197, op¢do 6; além do atendimento

presencial em sua sede administrativa.
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Quanto ao trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, insta salientar que atuamos como
unidade especializada, integrante do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal —
SIGO/DF, coordenada, tecnicamente, pela OGDF.

No que diz respeito aos canais de recebimento de demandas destacam-se: atendimento
presencial (em local adequado, nos termos do artigo 11 do Decreto n°® 36.462/2015), telefone

162 e internet, por meio do site www.participa.df.gov.br.

Seja qual for o canal escolhido pelo cidaddo, as demandas passam por andlise prévia da
Ouvidoria-Geral do Distrito Federal, nos termos da Instru¢cdo Normativa n® 01/2017-CGDF,
gue as encaminha as Ouvidorias demandadas. Ja nesta Ouvidoria, as demandas sdo
encaminhadas as unidades policiais investigativas, conservando-se sempre o sigilo dos dados

do denunciante, em conformidade com o que dispde o artigo 23, do Decreto n°® 36.462/2015.



http://www.participa.df.gov.br/
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2. RELATORIO DE ATENDIMENTOS

A seguir trataremos dos dados produzidos por esta Ouvidoria no ano de 2024, com destaque
para o quadro geral de demandas recepcionadas, assuntos mais demandados, classificacdo dos

assuntos, formas de entrada e pesquisa de satisfacao.

Tracado 0 panorama geral sobre o servico prestado pela Ouvidoria, passamos, a seguir, ao

demonstrativo numérico dos atendimentos realizados:

DEMANDAS DE OUVIDORIA

SITUACAO

88.8%

Respondida NGo Resolvida

Resolvida NGo resolvida apos resposta
complementar

== Resolvida apods resposta complementar

*fonte: Painel de Ouvidoria (https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard) — 10/10/2024
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PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

ﬁGDF ParticipaDF Painel de Transparéncia Passiva | Geral

Data de Abertura do Pedido Orgao/entidade Quantidade de Tempo médio de % de pedidos respondidos
pedidos resposta (dias) dentro do prazo
01/07/2024 B  30/09/2024 & PCDF - Policia Civil do Distrito Federal v 0,
155 11 100%
Quantidade de pedidos por ano e més Status das respostas aos pedidos @  Prazo de resposta (Geral) ®
3 = @Respondido Dentro de Prazo
jul-24 ago-24 set-24 155 (100%) 155 (100%)

*fonte: Painel de Transparéncia (https://www.painel.transparéncia.df.gov.br/dashboard) — 10/10/2024

ASSUNTOS DE OUVIDORIA

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

*fonte: Painel de Ouvidoria (https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard) — 10/10/2024
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TIPOLOGIAS DE OUVIDORIA

CLASSIFICACAO

1500

1000

o 62 14 4

Reclamacdo Dendncia Solicitacdo Elogio Informacdo Sugestdo

*fonte: Painel de Ouvidoria (https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard) — 10/10/2024

REGISTROS DE OUVIDORIA

FORMAS DE ENTRADA

1000

*fonte: Painel de Ouvidoria (https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard) — 10/10/2024
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PESQUISA DE SATISFACAO DE OUVIDORIA

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE RECOMENDAGAQ
SERVICO DE OUVIDORIA

60

INDICE DE SATISFAGAO COM O INDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFACGAO COM A RESPOSTA
ATENDIMENTO SISTEMA

*fonte: Painel de Ouvidoria (https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard) — 10/10/2024

PESQUISA DE SATISFACAO PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

QGDF ParticipaDF Painel de Transparéncia Passiva | Pesquisa de satisfacio

Data de abertura do pedido Orgao/entidade Quantidade de pesquisas

respondidas

01/07/2024 &  30/09/2024 © PCDF - Policia Civil do Distrito Federal ~ 1 2
1 2 3

Clique sobre o tipo de Clique sobre uma Verifique as respostas

resposta ao pedido das questdes as alternativas

£ Tipo de Resposta £ Questao £ Alternativa

Acesso Concedido Vocé esta satisfeito com o aten...

A resposta fornecida foi de facil...
11
Muito satisfeito

L ————— L | 6
/ Acesso Concedido A resposta fornecida foi satisfat...
11 11 |

Satisfeito
3

Qtd. de pesquisas respondidas
12
Acesso Negado Vocé est4 satisfeito com o at...
1

Muito Insatisfeito

|
Regular
1

*fonte: Painel de Transparéncia (https://www.painel.transparéncia.df.gov.br/dashboard) — 10/10/2024
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3. CONCLUSAO

Conforme podemos verificar foram registrados entre julho e setembro de 2024 o
total 1.718 (mil, setecentos e dezoito) manifestacdes, fazendo parte deste universo 1.563 (mil,
quinhentos e sessenta e trés) demandas de ouvidoria (Reclamacgdo, Denuncia, Elogio,
Sugestdo e Informacéo) e 155 (cento e cinquenta) pedidos de acesso a informacao (demanda
da Lei de Acesso a Informacéo).

Brasilia/DF, 10 de outubro de 2024.

RAIMUNDO VANDERLY ALVES DE MELO
Delegado de Policia
Ouvidor da PCDF




