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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Policia Federal.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria da Policia Federal, conforme
disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 01 de marco de 2022 a 28 de fevereiro de 2023.

Data de execugao: 22 de maio de 2023 a 14 de julho de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria da
Policia Federal, unidade
de ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber e
analisar as manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgao.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicdo
de melhorias na prestacado
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?
A unidade avaliada exerce duplo papel no érgdo, de um lado,
unidade setorial do SisOuv e, de outro, canal de recebimento
de denuncias-crime de cidadaos.
Quanto a segunda atribuicdo, de um modo geral, verificou-
se que a unidade avaliada exerce adequadamente as
atividades de ouvidoria, em conformidade com a Portaria
CGU n?2581/2021 e demais normativos relativos ao tema.
Por sua vez, sobre sua atuacdo precipua como unidade
integrante do SisOuyv, ainda que se tenha confirmado, de um
modo geral, o adequado cumprimento das premissas
descritas na Portaria CGU n?2 581/2021, foi possivel
identificar oportunidades de aprimoramento nas suas
entregas em decorréncia de potenciais fragilidades, tais
como:
- Rebaixamento organico e hierarquico da Ouvidoria da
Policia Federal no ano de 2023;
- Necessidade de maiores interlocugdes junto as areas
responsaveis pela resposta conclusiva das manifestacGes;
- Auséncia do adequado registro da resolutividade na
Plataforma Fala.BR do acompanhamento em relagcdo as
manifestacdes objeto de ouvidoria da Policia Federal;
- Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitacdo das
demandas as areas internas, com riscos para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.
Entre as recomendacdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:
I — Adotar maiores interlocu¢des junto as areas
responsaveis pelas respostas conclusivas, no sentido de
solicitar informacgdes acerca do fato relatado, quando estas
forem inadequadas ou insuficientes;



Il — Adotar procedimentos para o correto preenchimento
do campo “resolutividade” de demandas recebidas por
cidaddos na Plataforma Fala.BR, notadamente denuncias
contra seus préprios membros, apds a efetiva confirmacgao
de ndo restar quaisquer providéncias a serem adotadas
para seu devido tratamento no 6rgao;

[Il — Avaliar a utilizacdo do médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n?
581/2021.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e o Sistema de Integridade, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAY, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar
a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE ALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentagdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacg0des consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/03/2022 a 28/02/2023 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/03/2022 a 28/02/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteldo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Policia Federal, unidade vinculada a
estrutura organizacional da Policia Federal, dirigida por um titular da unidade de
Ouvidoria. A nomeagdao do Chefe da Divisao de Ouvidoria da Policia Federal-
DOV/CDC/DIREX/PF ¢é feita por portaria do Diretor-Geral da Policia Federal, com
mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo,
nos termos do art. 72 da Portaria CGU n2 1.181/2020. Ele deve exercer suas fun¢des com
independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria da Policia Federal esta atualmente estruturada como uma Divisdo
(DOV) subordinada a Coordenacdo de Didlogo Cidadao (CDC) que, por sua vez, esta
subordinada a Diretoria-Executiva (DIREX) que, por sua vez, esta subordinada ao Diretor-
Geral do 6rgdo, nos termos estabelecidos pela PORTARIA n2 288, de 23/01/2023 (ANEXO
XVII - CARGOS COMISSIONADOS E FUNCOES COMISSIONADAS DA POLICIA FEDERAL).

Em paralelo, foi possivel identificar que a estrutura da unidade avaliada ndo
consta do Regimento Interno da PF (PORTARIA N2 155, DE 27 DE SETEMBRO DE 2018),
mas tdo somente por meio da INSTRUCAO NORMATIVA N2 205-DG/PF, DE 12 DE
AGOSTO DE 2021 que, em seus artigos 82 e 99, estabelece as suas competéncias.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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A este respeito, vale destacar relevante modificacdo estrutural identificada a
partir do ano de 2023 com a edi¢do da Portaria MJ n2 288/2023, instrumento que
deslocou a unidade de ouvidoria da Policia Federal, até entdo diretamente subordinada
ao Sr. Diretor-Geral, para terceiro nivel hierdrquico em relacdo a essa autoridade
(Portaria n2 161, de 5 de setembro de 2022 - Se¢do 1 do D.O.U. n? 172, de 09/09/2022
— Anexo XVII e art. 52 da Instru¢do Normativa N2 205-DG/PF, DE 12 DE AGOSTO DE
2021). Em que pese haver a possibilidade de tal desenho institucional, deve-se
considerar as boas praticas relacionadas a esse tema, inclusive reforcadas pelo art. 92
do Decreto n? 9.492/2018, em que dispde que a unidade setorial do SisOuv sera, de
preferéncia, subordinada diretamente a autoridade mdaxima do 6rgdo ou da entidade da
administracdo publica federal, realidade que, na P.F., era verificada até o dia
22/01/2023.

Adicionalmente, destaque-se que as informacbes da UA foram coletadas da
Plataforma Fala.BR, do Painel Resolveu?, do sitio eletronico da Policia Federal, dos seus
normativos internos, do Questionario de Avaliacdo e dos Relatdrios de Gestdo da UA.
Mais detalhes sobre a Ouvidoria da Policia Federal estdo dispostos no Apéndice A.

Por oportuno, torna-se salutar descrever relevante esclarecimento constante do
proprio sitio eletronico da unidade avaliada, notadamente sobre particularidade
vivenciada por si que certamente evidencia sua atuacdao mais ampla em comparado aos
seus pares. Pela clareza do esclarecimento, transcrevemo-lo integralmente:

Importante ressaltar a distingdo entre a dentincia objeto da Ouvidoria na
Policia Federal e dentincia que é noticia de crime de atribui¢ao da PF.

A dentncia objeto da Ouvidoria da PF, que é de atribuicdo da Ouvidoria da
PF, consoante inciso Il do art. 32 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de
2018, é o “ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratoérios competentes”. Portanto, refere-
se a ato que indique pratica de irregularidade ou ilicito que tenha como
objeto a prestacdo de servigos publicos da PF e a conduta de seus agentes
publicos (servidores, contratados ou estagiarios), ndo abrangendo as noticias
de crime de atribuicdo da PF, consoante § 12 do art. 144 da Constituicdo
Federal-CF, exceto se relacionadas aos seus servicos e a conduta de seus
agentes publicos na prestacdo e fiscalizagdo de tais servigos.

Ja a noticia de crime de atribui¢do da PF, consoante § 12 do art. 144 da CF e
nos termos do § 32 do art. 52 do Cédigo de Processo Penal-CPP, quando nao
estiver relacionada aos seus servigcos nem a conduta de seus agentes publicos
na prestacdo e fiscalizacdo de tais servigos, devera ser objeto de comunicagéo
as Superintendéncias da PF nos estados ou a Corregedoria-Geral da PF,
conforme contatos constantes do link Unidades, enquanto nao for criado
canal no préprio no sitio da PF.  (Grifos no original)

Nesses termos, vislumbra-se ser imprescindivel realizar a avaliacdo observando
necessariamente essa dupla maneira de atuacdo, sendo a primeira na esséncia das
unidades singulares do SisOuv e a segunda observando os canais de entrada disponiveis
para viabilizar a atuacdo precipua e finalistica do prdprio 6rgdo de defesa do Estado. Por
essa razdo, e como serd observado no topico subsequente, a avaliacdo proferida por
esta CGOUV desmembrou sua verificacdo nessas duas perspectivas, de modo a proferir
opinido em relacdo a cada vertente de atuacdo pela Ouvidoria da Policia Federal.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A. Boas praticas adotadas pela Ouvidoria da Policia Federal
A.1. Implementagao do gerenciamento de riscos de aumento sazonal de demandas

A Ouvidoria da Policia Federal implementou em 2022 o gerenciamento de riscos
de aumento sazonal de demandas. Essa implementacdo decorreu das interlocucdes com
integrantes do Ministério da Cidadania e de Coordenacdes e Divisdes da PF responsaveis
por servigos na Diretoria Executiva da PF e da Diretoria de Investigagao e Combate ao
Crime Organizado, que foram necessarias por causa do pico de manifesta¢des entre
junho e julho de 2021.

Para minimizar o envio de manifesta¢des as unidades com temas semelhantes a
“fraude relativa ao auxilio emergencial”, “certiddo de movimento migratério”,
“expedicdo de passaportes”, dentre outros, foram estabelecidos procedimentos de
tratamento de manifestacGes relacionadas a estes temas e orientagdes as unidades
regionais. Com a finalidade de conter o aumento de demanda oriunda da Plataforma
Fala.BR, houve orienta¢do para a atualiza¢ao da Carta de Servigos, com gestao semanal
pela Ouvidoria junto aos Gestores dos Servicos da PF.

O gerenciamento de riscos de aumento sazonal de demandas da Ouvidoria da PF
identifica os eventos de riscos de atividades operacionais relacionadas aos objetivos
tadticos da Unidade, as causas, as consequéncias, o tipo de controle (detectivo,
preventivo, etc.), além de identificar o nivel de risco, sua classificacdo (baixo, médio, alto
ou extremo), o tipo de resposta ao risco (aceitar, reduzir, transferir, compartilhar, evitar,
etc.) e o controle proposto para cada evento de risco. Este gerenciamento possui como
beneficios a identificacdo e o tratamento dos eventos de risco que podem ocasionar um
aumento significativo no volume das manifesta¢des de Ouvidoria.

B. Achados
B.1. Rebaixamento organico e hierarquico da Ouvidoria da Policia Federal no ano de
2023

Durante a avaliacdo realizada pela equipe, foi possivel identificar que até o ano
de 2022 a ouvidoria da PF era diretamente subordinada a chefia maxima da instituicao,
nos termos da Portarian?2 161, de 5 de setembro de 2022 - Secdo 1 do D.0.U. n2172, de
09/09/2022 — Anexo XVIl e art. 52 da INSTRUCAO NORMATIVA N2 205-DG/PF, DE 12 DE
AGOSTO DE 2021 observando-se, portanto, a recomendac¢ao normativa (art. 92 do
Decreto n29.492/2018) e as melhores praticas internacionais a respeito.

Contudo, a partir da edi¢do, em 2023, da Portaria n? 288, de 23/01/2023 (ANEXO
XVIl - CARGOS COMISSIONADOS E FUNCOES COMISSIONADAS DA POLICIA FEDERAL,
verificou-se o seu rebaixamento organizacional para o terceiro nivel (subordinada a
Coordenacdo de Didlogo Cidaddo (CDC) que, por sua vez, esta subordinada a Diretoria-
Executiva (DIREX) que, por sua vez, esta subordinada ao Diretor-Geral do 6rgao).

Nesses termos, evidencia-se que esse normativo pode prejudicar a defesa do
usuario dos servicos publicos prestados pelo érgao, bem como criar ébices para que
unidade consiga cumprir adequadamente suas atribui¢des institucionais precipuas.
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Ademais, ainda que o art. 92 do Decreto n? 9.492/2018 indique que essa relacdo
de subordinagdo seja facultativa, tem-se que o espirito das normas sobre o tema, além
das melhores praticas internacionais, indicam que a vinculacdo direta ao dirigente chefe
das organizacGes deve ser um padrdo a ser alcancado. Assim, eventual observancia de
atos proferidos em sentido completamente contrario com esse ideal a ser alcancado,
como o verificado no presente caso, mostra-se inconveniente e inoportuno ao
aprimoramento da Administracdo Publica e, principalmente, a defesa dos usudrios,
mesmo que proferidos dentro das competéncias préprias do 6rgao.

A respeito dessa autonomia administrativa inerente a PF e ao MJSP, vale
ressaltar que a esta CGOUV/OGU/CGU, como unidade integrante do érgdo central do
SisOuv, ndo tem por objetivo questionar a legalidade ou a regularidade do ato de
rebaixamento da Ouvidoria da PF proferido em 2023, mas tdo somente, dentro de sua
esfera legal de supervisdo do sistema, de indicar que esse ato é capaz de comprometer
o bom e regular exercicio da unidade avaliada. Em especial, com relacdo a esperada
contribuicdo estratégica que ela pode oferecer ao préprio 6rgdo e a sociedade, além de
outros empecilhos de carater administrativo e operacional internos que ela certamente
passara a enfrentar cotidianamente, implicando, portanto, em elevagdo dos riscos do
proprio érgao (e ndo apenas da Ouvidoria da PF).

Como fundamentos para essa conclusdo, citam-se (argumentos ndo exaustivos):

a) Art. 13, incisos I, Ill, IV e V da Lei n? 13.460/2017; art. 10, incisos Il e V do
Decreto n2 9.492/2018; art. 72, inciso X e art. 53 da Portaria CGU n¢
581/2021; (carater estratégico esperado das unidades de ouvidoria);

b) Teoria dos Poderes implicitos (limitacdo de alcance das fungdes esperadas
das unidades do SisOuv em decorréncia da limitacdao implicita dos meios
necessarios para a sua consecugao);

c) Perda potencial dos controles e das salvaguardas para proteger a identidade
dos denunciantes, em observancia, dentre outros, ao art. 22, Xll ¢/c art. 92 da
IN GSI n? 2, de 05.02.2013;

d) Riscos associados ao atual desenho organizacional em relacdo ao tratamento
de denuncias recebidas contra servidores e colaboradores do préprio érgao,
em observancia, dentre outros, ao item 6.5.7 do MANUAL DE ESTRUTURAS
ORGANIZACIONAIS DO PODER EXECUTIVO FEDERAL - 22 Edicdo

Por derradeiro, vale destacar que o presente achado ndo tem qualquer
participacdo e/ou possibilidade de tratamento por parte da Ouvidoria da PF. Isso porque
a atribuicdo para a organizacdo institucional e administrativa do 6rgdo envolve
exclusivamente a Alta Administracdo da Policia Federal e, concomitantemente, a Alta
Administracdo do Ministério de Justica e Seguranca Publica, especialmente porque cabe
a este editar normativos sobre a estrutura do Departamento de Policia Federal.

Por essa razdo, esta equipe de avaliacdo ndo realizara neste achado qualquer
sugestdo de melhoria para a unidade avaliada (Ouvidoria da PF), sendo a de dar
conhecimento, a partir da publicacdo deste Relatério, as instancias superiores do érgao,
para conhecimento e, se entenderem oportuno/conveniente, debaterem internamente
a questdo e adotar eventuais medidas que entenderem cabiveis.
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B.2. Necessidade de maiores interlocugdes junto as dreas responsaveis pelas respostas
conclusivas das manifestagdes

Da verificacdo da amostra selecionada, identificou-se que algumas
manifestacGes ndo apresentaram informacdes adequadas e/ou satisfatdrias na resposta
conclusiva quanto a existéncia ou ndo de elementos para apuracao dos fatos
denunciados ou quanto aos fatos relatados. Por esta razdo, a orientacdo é de que a
Ouvidoria realize maiores interlocu¢des junto as dreas no sentido de solicitar

complementagdo para os fatos que nao foram esclarecidos.

Cabe lembrar que esse ¢ um dos papeis fundamentais da Ouvidoria, o de
promover a melhoria dos servicos a partir das percepcdes e manifestacdes dos usuarios.
Nesse sentido, o art. 72, V, da Portaria CGU n2 581/2021 dispde:

Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

(..)

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestagao dos servigos e a corregao de falhas;

B.3. Auséncia do adequado registro da resolutividade na Plataforma Fala.BR do
acompanhamento em relagdao as manifestacdes objeto de ouvidoria da Policia Federal

Como ja pontuado, foi possivel verificar situacdes em que a unidade avaliada
tinha por prdtica marcar positivamente, na Plataforma Fala.BR, a “resolutividade” da
demanda recebida, notadamente denuncias contra seus préprios membros, a partir do
encaminhamento do processo para tratamento pela Corregedoria do 6rgao. Com tal
procedimento, em primeira analise, a ouvidoria da PF poderia deixar de acompanhar o
desfecho final sobre a pertinéncia (ou ndo) das alegacbes apresentadas por cidadaos
e/ou, ainda, a possibilidade de, com base nesses dados, viabilizar a compila¢cdo de dados
para possivel sugestdo de aprimoramentos a Alta Administracdo nos servigos publicos
prestados pelo érgao.

Vale reiterar, também como ja evidenciado anteriormente, o duplo papel
desempenhado pela unidade avaliada, especialmente em sua atual atribuicdo de dar
tratamento tanto em relacdo a dentincias objeto da Ouvidoria na Policia Federal,
guanto de denuncias que é noticia de crime de atribui¢cao da PF.

No primeiro caso, notadamente quando a manifestacdo envolver a comunicacdo
de potencial conduta inapropriada/irregular por parte de agentes publicos integrantes
do proprio 6rgao, estatutarios ou terceirizados, vislumbra-se a necessidade de a unidade
de Ouvidoria acompanhar a apuracao a ser conferida pela unidade apuratéria
competente, até seu desfecho final, como condi¢do necessaria para o registro definitivo
do campo “RESOLUTIVIDADE” na Plataforma Fala.BR.
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Isso porque, conforme previsto pelo art. 19% §§ 42 e 52, o alcance da
“resolutividade” referente a determinada manifestacdo recebida apenas sera
plenamente confirmada “...quando néo mais persistirem providéncias a serem adotadas
pela unidade responsdvel”, portanto, sendo imprescindivel o acompanhamento de
reclamacg6es/dentncias do género por parte da Ouvidoria como condi¢do fundamental
para viabilizar a confirmacdo desse pressuposto. Por oportuno, vale ressaltar que este
objeto (resolutividade), apesar de conexo, ndo deve ser confundido com o “conteudo
minimo” a ser considerado nas respostas apresentadas ao cidaddo, conforme
estabelecido pelo art. 19, V>, da Portaria CGU n2 581/2021.

A proposito, tal perspectiva também se aplicaria aos casos da atuagao de
Ouvidoria Interna do drgdo, nos termos do art. 41 da Portaria CGU n2 581/2021.

Adicionalmente, enfatize-se a pertinéncia desse acompanhamento para
viabilizar que a unidade avaliada detenha melhores condi¢des de produzir informacoes
Uteis ao aprimoramento da prestacdo dos servicos publicos pelo érgao a que pertence,
em especial, nos termos dos incisos IV e V do art. 72° da Portaria CGU n? 581/2021.

Por outro lado, diante de inspegdo fisica realizada pela equipe de avaliagdo na
sua sede, em 19/07/2023, foi possivel confirmar que a Ouvidoria da PF realiza o
monitoramento dessa vertente de atuagdo, através de planilha Excel especifica de uso
interno. Portanto, apds tal verificacao, foi possivel concluir que a unidade avaliada se
atenta adequadamente para o monitoramento desses processos; entretanto, no que
diz respeito a marcagao do campo “Resolutividade” na Plataforma Fala.BR, tal registro
estaria ocorrendo de forma antecipada, quer seja, antes da efetiva confirmagao de
nao restar quaisquer providéncias adicionais ou complementares por parte das
unidades finalisticas competentes pelo tratamento dessas manifestagoes.

Importante mencionar que o ndao acompanhamento da resolutividade das
denuncias e comunica¢des de irregularidade estd em desacordo com o art. 19 da
Portaria CGU n2581/2021, o qual estabelece:

4 Art. 19 (...) § 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade de ouvidoria
registara informacdo sobre a resolutividade da manifestagdo, observando-se que:
| - a manifestagdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsavel; e
Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
§ 52 A informacdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a qualquer momento pela unidade
de ouvidoria em razdo da existéncia de novas informacgGes relacionadas as providéncias adotadas pela
unidade responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de sua
comunicagdo ao manifestante. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)

SArt. 19 (...) V - no caso de dentncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

6 Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especifica:

(...)

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usudrios com a
prestacdo de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao aprimoramento da
prestacdo dos servicos e a correcdo de falhas;
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Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido minimo:

(..)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| — a manifestagdo sera considerada “ndo resolvida” enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il —a manifestagao serd considerada “resolvida” quando nao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informacgGes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

B.4. Utilizacao de ferramenta inadequada para tramitagdao das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes

A Ouvidoria da Policia Federal informou sobre a utilizacdo do Fala.BR como
principal canal para o recebimento de manifestagdes, como interlocugao com o publico
externo e do sistema SEl para o encaminhamento das manifesta¢des para ainterlocucao
com o publico interno, conforme § 12 do art. 15 da Instru¢do Normativa n2 205-DG/PF’,
de 12/08/2021, que regulamenta as atividades de Ouvidoria e de Servico de Informacdo
ao Cidadao - SIC no ambito da Policia Federal.

Adicionalmente, a unidade comunica as Superintendéncias da Policia Federal nos
estados ou a Corregedoria-Geral da PF as noticias de crime de atribuigdao da PF, quando
ndo estiverem relacionadas a seus servicos ou a conduta de seus agentes publicos na
prestacdo e fiscalizacdo dos servicos, enquanto nao for criado canal prdprio no sitio da
PF. Estas noticias de crime s3ao também encaminhadas as unidades por meio do SEl,
conforme fluxograma “Prote¢do ao Denunciante e Tratamento de Denuncias na
Plataforma Fala.BR pela Ouvidoria da Policia Federal”.

Em relacdo aos canais de Quvidoria, observa-se que a sistematica adotada
envolve o manuseio das informacdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR no
momento da extracdo da manifestagdo para o SEl. A despeito da cautela relatada, com
a realizacdo da ocultacdo da identidade do manifestante, o transito das informacdes
constantes da manifestacdo enseja a ocultacao dos dados pessoais fora da Plataforma
Fala.BR, havendo necessidade de replicar o contelddo da manifestacdo para realizacao
de tal procedimento.

Quanto a utilizacdo do SEl para o tramite das manifestacdes, importa esclarecer
gue se trata de um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos cuja

7 Disponivel em https://www.gov.br/pf/pt-br/acesso-a-informacao/SIC/in-205-2021-dg-pf.pdf (Acesso
em 23/06/2023).
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premissa € a priorizacdo da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como
excecdo, conforme preceitua o Manual SEI2.

Quanto a seguranca dos dados de usudrios, dada a sistematica adotada, com o
manuseio das informacdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, sublinha-se, em
atencdo a Lei n? 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os
elementos que permitam a identificagdo do autor da manifestagdo e demais
informacgdes de acesso restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de
identificacdo dos manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de
minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifesta¢des, decorrente da
observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018 (LGPD), a fim de
evitar a replicacdo desnecessaria de informacdes pessoais em sistemas variados da
organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, a Unidade destacou:

Consoante informagdes prestadas pelo Presidente Nacional da Comissdo do
SEl no ambito da PF (...) todos os acessos, visualizagGes e uso de recursos sdo
registrados de forma permanente no sistema, sendo plenamente auditaveis
e retornando informag¢des como Usudrio, Unidade, Data/Hora, IP de Acesso,
Navegador, Servidor, Recurso, Requisicao e Operagao.

Registra-se, contudo, que embora a Unidade afirme sobre a existéncia de
rastreabilidade no sistema SEI, ndo foram apresentadas informacgdes e/ou evidéncias
quanto a existéncia de rastreabilidade, com o registro do histérico com os agentes e
respectivas datas de acesso, para o caso de leitura dos arquivos pelos usuarios no
Sistema e, ainda, se esses registros estao sob a gestdo da Ouvidoria ou de outra drea do
orgdo. A esse respeito, vale registrar o disposto no art. 52 da Lei n2 13.460/2017, que
aduz:

Art. 52 O usuario de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

(...)

Xl - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condi¢oes
para o compartilhamento das informagdes; (Grifo nosso)

Em paralelo, a respeito do controle de acesso as informacdes sensiveis, como as
aqui mencionadas, vale transcrever o teor do art. 62, § 32 do Decreto n2 10.153/2019:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificagdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017. (...)

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificacdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdao controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as dentncias e as respectivas datas de acesso a
denuncia. (Grifo nosso)

8 Disponivel em https://www.gov.br/economia/pt-br/acesso-a-informacao/sei/comunicados/arquivos-
noticias/cartilha-do-usuario-do-sei (Acesso em 26/04/2023)
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Acerca do acompanhamento das manifesta¢des, a Ouvidoria da PF utiliza uma
“Planilha de Controle de Manifesta¢des”. A utilizagdo de planilhas e do SEl traz impactos
negativos ao acompanhamento da resolutividade das manifestacdes para as quais,
apesar de emitida resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela
PF. Convém esclarecer que a utilizacdo de planilhas apresenta algumas desvantagens,
comparativamente ao uso de sistemas, como por exemplo:

a) as planilhas ndo permitem a rastreabilidade, pois ndo possuem login ou
dados de acesso;

b) as planilhas ndo apresentam confiabilidade, pois ndo apresentam as
informacdes em tempo real, como os sistemas, com riscos de perdas de
dados;

c) as planilhas apresentam alta probabilidade de erros, por serem
alimentadas de forma manual (ex. dados redundantes) enquanto nos
sistemas os riscos de erros sdo mitigados, tendo em vista a sua
automatizacao;

d) auséncia de integracdo com outros sistemas;
e) vulnerabilidades a fraudes;

f) embora a utilizagdo de planilhas seja simples, ela pode se tornar
ineficiente para os casos de alto volume de informacao;

g) as planilhas ndo apresentam suporte técnico, e estdo sujeitas a possiveis
falhas; etc.

O uso da ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas,
prejudicando o monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva
solucdo, contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n?
13.460/2017.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEl e de planilhas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade, segurancga e
resolutividade, mesmo apds a aplicacdo das medidas mitigadoras adotadas pela
Ouvidoria, sugere-se que se avalie a adog¢dao do citado mddulo para todas as
manifestacdes.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizard a comunicagao e facilitara o
tramite de informagdes entre a UA e as unidades internas e os pontos focais, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestagGes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucgdo.

Além disso, a utilizacdo do mdédulo permite mais agilidade e seguranca no
tratamento de dados e nas interlocucdes entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na analise das
manifestacGes, previstos na Lei n2 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no
tratamento e geracao de informagdes gerencias.
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Dessa forma, a Unidade estaria em linha com o preceituado na Portaria CGU n¢@
581/2021, que trouxe a seguinte previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuragdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuadrios de tais servi¢os, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.

Assim, a Unidade ndo apresentou justificativa que pudesse comprovar o
atendimento aos seguintes itens:

Rastreabilidade: registro das areas internas as quais houve a tramitacao,
os subsidios inseridos por elas e ferramenta de controle de prazo das
demandas em tramitacao;

Seguranca: a transferéncia da manifestacao do Fala.BR para o SEl afeta o
principio da minimizacdo de dados pessoais;

Resolutividade: existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacgdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam
providéncias por parte da Unidade.

Portanto, pela inteligéncia do dispositivo, caso se opte por nao utilizar o médulo
de triagem e tratamento do Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme previsdao do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?

581/2021.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Departamento de Policia Federal:

Adotar maiores interlocucdes junto as areas responsaveis pelas respostas
conclusivas, no sentido de solicitar informacgdes acerca do fato relatado,
guando estas forem inadequadas ou insuficientes;

Adotar a adogcdo de procedimentos para o correto preenchimento do
campo “resolutividade” de demandas recebidas por cidaddos na
Plataforma Fala.BR, notadamente denudncias contra seus préprios
membros, apds a efetiva confirmagcdo de ndo restar quaisquer
providéncias a serem adotadas para seu devido tratamento no érgao,
especialmente, quando for o caso, por parte da sua unidade correcional;
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lll.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos
termos da Portaria CGU n? 581/2021, para o encaminhamento das
manifestacGes as demais dreas da Policia Federal cadastradas no Fala.BR,
a fim de possibilitar maior seguranca, rastreabilidade e mensuracdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacodes
sensiveis em outros sistemas.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do Departamento de Policia Federal, bem como fluxos e
procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua
gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestao da unidade e o fluxo de
tratamento das manifestac¢des, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servigos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigos publicos pelo 6rgdo.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestagdes do periodo de 01/03/2022 a
28/02/2023, bem como as informacgdes coletadas durante as interlocugdes com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui um adequado exercicio das fun¢des
de ouvidoria, com boa gestdo de processos e pessoal capazes de contribuirem para o
tratamento das demandas de Ouvidoria, principalmente em face do prazo das
manifestacdes.

Em paralelo, mesmo considerando as recomendac¢des de melhoria constantes do
presente Relatério, conclui-se que, de uma forma geral, a unidade desempenha
adequadamente suas fungdes a partir dos recursos, humanos e materiais, que o 6rgao
lhe disponibilizou. Unica ressalva quanto a essa conclusao se faz sobre o rebaixamento
organizacional implementado no ano de 2023 por meio da edi¢dao da Portaria n2 288,
de 23/01/2023, instrumento que a colocou em terceiro nivel em relagdo ao Dirigente
Maximo do érgdo quando, até aquele momento, a Ouvidoria atendia as melhores
praticas internacionais de ser diretamente subordinada ao Diretor-Geral da PF. Por essa
perspectiva, e conforme verificado nesta avaliacdo, vislumbra-se que a unidade do
SisOuv avaliada passara a ter suas funcdes limitadas, considerando principalmente os
novos niveis adicionais de hierarquia para a realizacdo de acOes estratégicas de interesse
da sociedade e da prépria instituicdo.

Foram identificadas fragilidades e oportunidades de aprimoramento que podem
impactar o cumprimento de obrigacdes legais da unidade: a utilizacdo de ferramenta
inadequada para a tramitacdo das demandas as dreas internas; necessidade de maiores
interlocugdes junto as areas responsaveis pela resposta conclusiva das manifestacdes; e
marcacao do campo “resolutividade” sem realizar o acompanhamento sobre o desfecho
final de demandas recebidas, especialmente no que se refere a denuncias contra
membros do préprio érgao.
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Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sdo:
manutenc¢ao da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promogao de
acdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais
beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um
todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do | ., _
L Orgao Permanente de Estado
orgao

Localiza¢dao na estrutura | . o L.
L Vinculagao a Diregao-Geral da Policia Federal
do érgao

https://www.gov.br/pf/pt-

Pagina na Internet ] ] S
br/canais atendimento/ouvidoria

Setor Comercial Norte, Quadra 4, Edificio

Enderego . . "
Multibrasil Corporate, Brasilia/DF - 70714903

Horario de
funcionamento - Canais
de Atendimento:

Presencialmente, de segunda a sexta-feira, das Sh
as 17h

Marianne Pires Ewerton
Ouvidor Delegada de Policia Federal
Nomeada em 20/02/2019
Renato Casarini Muzy
Nomeado em 24/03/2023

Ouvidor Substituto

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias
O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 49, estabelece a organizacdo da
administracdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administragao Federal compreende:

| - A Administragdo Direta, que se constitui dos servigos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica prépria:

a) Autarquias;
b) Empresas Publicas;
c¢) Sociedades de Economia Mista;

d) Fundagdes Publicas.

23


https://www.gov.br/pf/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
https://www.gov.br/pf/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Policia Federal

Pardgrafo unico. As entidades compreendidas na Administracdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade.

A Policia Federal (PF) é um érgao especifico e singular, integrante da estrutura

do Ministério da Justica e Segurancga Publica. Conforme art. 22 do Regimento Interno da
Unidade®, a PF possui unidades centrais e descentralizadas.

WooNOLAWNPRE

e
W N R O

As unidades centrais sdao compostas pela estrutura a seguir:

Divisdo de Analise Administrativa — DAAD;

Divisao de Assuntos Parlamentares — DASPAR;

Coordenacao de Gestao Estratégica — CGE;

Gabinete — GAB;

Coordenacgdo-Geral de Governanga e Assessoramento — CGA;
Diretoria-Executiva — DIREX;

Diretoria de Investigacao e Combate ao Crime Organizado — DICOR;
Corregedoria-Geral de Policia Federal — COGER;

Diretoria de Inteligéncia Policial — DIP;

. Diretoria Técnico-Cientifica — DITEC;

. Diretoria de Gestdo de Pessoal;

. Diretoria de Administracdo e Logistica Policial — DLOG;

. Diretoria de Tecnologia da Informacao e Inovacao — DTI;

As unidades descentralizadas possuem a estrutura a seguir:

Superintendéncia Regional de Policia Federal no Rio de Janeiro — SR/PF/RJ;
Superintendéncia Regional de Policia Federal em S3o Paulo — SR/PF/SP;
Superintendéncias Regionais de Policia Federal — SR;

Os 6rgaos colegiados, com carater deliberativo, sdo:

Conselho Superior de Policia — CSP;
Conselho de Ensino — CONEN;
Comissdo de ética—CE; e

Conselhos Regionais de Policia — CRP.

Com base no Decreto n? 11.348, de 12 de janeiro de 2023, o Organograma'® da

Diretoria-Geral esta representado conforme a seguir:

% Disponivel em: https://www.gov.br/pf/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/regimento-interno-da-
policia-federal-2018 (Acesso em 15/06/2023).

10 Disponivel em: https://www.gov.br/pf/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/estrutura/view
(Acesso em 15/06/2023).
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DIRETOR-GERAL

CCOORDENACAO-GERAL DE
DE COMUNICAGAO SOCIAL
CGCS/PF
FCE113

SETOR DE COMUNICAGAO INTERNA E
PROPAGANDA INSTITUCIONAL
SECOMP/CGCS/PF
FCE1.02

GESTAO DE RISCOS
NUGOV/CGGC/PF
FCE1,01

SERVICO DE ACOMPANHAMENTO DE
PROCESSOS

SETOR DE ASSESSORIA DE IMPRENSA DIVISAO DE SEGURANCA
SAIMP/CGCS/PF SEAPRO/GAB/PF DSEG/GAB/PF
FCE1.02 FCE 1.05 FCELO7

INTERNO
NUCIN/CGGC/PF
FCE101

SERVICO DE ANALISE SETOR DE SEGURANCA
II SETOR DE CERIMONIAL ADMINISTRATIVA

SEC/CGCS/PF SAAD/GAB/PF
POLICIA FEDERAL - PF FCE1.02 FCE 1.05

A Diretoria-Executiva da PF possui o seguinte organograma:

INSTITUCIONAL
SESIN/DSEG/GAB/PF
FCE1.02

DIRETORIA-EXECUTIVA
DIREX/PF
FCE1.16

______ i ASSESSOR TECNICO ESPECIALIZADO
! FCE 4.10

SERVICO DE APOIO ADMINISTRATIVO
SAD/DIREX/PF
FCE 1.05

COORDENACAO DE COORDENAGAO-GERAL DE COORDENAGCAO-GERAL DE
DIALOGO CIDADAO GESTAO ESTRATEGICA E INOVACAO APOIO OPERACIONAL
CDC/DIREX/PF CGGE/DIREX/PF CGAP/DIREX/PF
FCE 1.10 FCE1.13 FCE1.13

|

DIRETORIA EXECUTIVA — DIREX/PF

A Ouvidoria da PF integra a estrutura organizacional Coordenac¢ao de Dialogo

Cidad3o (CDC/DIREX/PF) da Diretoria-Executiva, e seu organograma esta representado
a seguir:

COORDENAGAO DE
DIALOGO CIDADAD
CDC/DIREX/PF
FCE1.10

DIVISAO DE OUVIDORIA DMS‘::;:‘FORMAHD
DOV/CDC/DIREX/PF mc/cnqumzx/pr
FCE1.07

FCE 1.07

|

COORDENAGCAO DE DIALOGO CIDADAO - CDC/DIREX/PF
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A.3 Normativos Internos

A Instrucdo Normativa n? 205-DG/PF*!, de 12 de agosto de 2021, que constitui o
Regimento Interno da Ouvidoria e do Servico de Informacdo ao Cidadao, dispde sobre a
integragdo da Ouvidoria da PF a Rede de Ouvidoria — OuvJus — do Ministério da Justica
e Seguranca Publica, juntamente com os demais drgdos da estrutura organizacional do
Ministério.

Os arts. 82 e 92 da Instrucdo Normativa supracitada estabelece as atribuicdes da
Ouvidoria:

Art. 82 S3o atribui¢des precipuas da Ouvidoria:

| - promover a participagdo do usuario dos servi¢os na Policia Federal em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario, tais como ouvidorias
de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

Il - promover a adogdo de ferramentas de solugdo pacifica de conflitos, como
a mediagdo e a conciliagdo, entre o usudrio dos servicos e a Policia Federal,
inclusive entre agentes publicos, no ambito interno, com a finalidade de
qualificar o didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolucdo do
conflito, quando cabivel,

Il - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observancia a Lei no 13.460, de 26 de junho de 2017;

IV - acompanhar a prestacdo dos servigos da Policia Federal, visando a
garantir a sua efetividade;

V - auxiliar na prevencdo e corre¢do de atos e procedimentos incompativeis
com os principios da Lei no 13.460, de 2017;

VI - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagdes constantes
na Carta de Servicos da Policia Federal;

VII - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagées com
vistas ao aprimoramento da presta¢do dos servicos da Policia Federal e a
correcgdo de falhas;

VIl - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfacdo do usudario com a prestacdo de servicos da Policia Federal;

IX - formular, executar e avaliar acGes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacdo;

X - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com o
usudrio de servigos publicos da Policia Federal quanto ao cumprimento do
disposto no art. 13 e art. 14 da Lei no 13.460, de 2017;

XI - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagao social;

Xll - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos da Policia
Federal:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
b) executar as agGes de mobilizagdo e de interlocu¢do com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e
d) consolidar os dados coletados;

11 Disponivel em https://www.gov.br/pf/pt-br/acesso-a-informacao/SIC/in-205-2021-dg-pf.pdf (Acesso
em 19/06/2023).

26


https://www.gov.br/pf/pt-br/acesso-a-informacao/SIC/in-205-2021-dg-pf.pdf

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Policia Federal

XIll - receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais a que se refere a Lei no 13.709, de 14 de agosto
de 2018; e

XIV - exercer a coordenac¢do das atividades de servico de informacgGes ao
cidaddo, tratada no art. 90 da Lei no 12.527, de 18 de novembro de 2011.

§ 12 A comunicagdo de ilicitos penais — que ndo envolva servigo publico
prestado pela Policia Federal e conduta de seus servidores — ndo é de
atribuicdo da Ouvidoria e devera ser enderecada a Corregedoria-Geral de
Policia Federal - COGER/PF, nas unidades centrais, ou as Superintendéncias
Regionais, nos estados, consoante o disposto na Instrugdo Normativa n2 108-
DG/PF, de 7 de novembro de 2016, que regulamenta a atividade de Policia
Judicidria da Policia Federal.

§ 22 Informagdes sobre a existéncia ou andamento de noticias de crimes,
investigacdes e inquéritos policiais ndo sdo objeto de manifestagcdes da
Ouvidoria nem de pedido de acesso a informagdes, devendo o manifestante
ou requerente ser orientado a ingressar com requerimento na unidade da
Policia Federal mais proxima para deliberagdo pelas autoridades policiais
competentes, em razdo do sigilo previsto no art. 20 do Cédigo de Processo
Penal.

Art. 92 A Ouvidoria, no exercicio de suas atribui¢Ges, devera:

| - receber, analisar e responder as manifestacGes enviadas pelo usudrio dos
servicos da Policia Federal, com encaminhamento destas as unidades
competentes da Policia Federal, quando julgar necessario, acompanhando
seu tratamento e efetiva conclusdo neste 6rgao;

Il - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto no 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

lIl - promover a prote¢do de dados pessoais coletados, nos termos da Lei no
13.709, de 2018;

IV - orientar os manifestantes ou requentes quanto ao canal adequado para
envio de manifestagdes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informagdes,
qguando verificada a utilizagdo de canal impréprio;

V - classificar as manifestagdes, de modo a permitir a emissao de relatérios
estratégicos;

VI - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informacgGes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos;

VIl - fornecer aos dirigentes da Policia Federal dados e informagdes, com
sugestdo de pontos de aprimoramento da gestdo e dos servigos publicos
prestados;

VIII - requerer as informagdes necessarias para o desempenho de suas
atribuicdes;

IX - sugerir as unidades competentes a divulgacdo ativa de dados e
informacgdes, com fulcro nas demandas recorrentes, de forma a tentar reduzir
a quantidade de acionamentos por busca de informacgées;

X - definir prioridades e estabelecer prazos para o atendimento das
manifestagGes, consoante necessidades internas e diretrizes dos drgaos
competentes;

Xl - definir, em coordenagdo com as demais unidades da Policia Federal, o
tratamento a ser dado a cada modalidade de manifestacdo; e

27



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Policia Federal

XIlI - monitorar, continuamente, o andamento das demandas, por meio do
controle dos prazos para atendimento e da qualidade da resposta ofertada.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A equipe de Ouvidoria da Policia Federal é constituida por 15 (quinze) membros.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢do ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A aprovagado do titular atual da Ouvidoria da Policia Federal ocorreu conforme
Portaria n2 9.248, de 19 de fevereiro de 2019, com mandato de 3 anos, nos termos da
Portaria CGU n21.181, de 10 de junho de 2020. A avaliacdo da reconducdo da Ouvidoria
da Policia Federal ocorreu conforme Parecer n? 38/2022/CGOUV/OGU, em 06/05/2022,
e sua aprovacgdo ocorreu conforme Oficio n2 5972/2022/CGOUV/0OGU, de 10 de maio de
2022.

A.6 Canais de Atendimento
Conforme resposta do Questiondrio de Avaliacdo da Ouvidoria da PF, os canais
de atendimento informados pela UA sdo trés, conforme a seguir:

i. atendimento presencial;
ii.  viasistema Fala.BR.

Conforme pdagina da Ouvidoria da PF'?, as informacdes relacionam o link para o
acesso a Plataforma Fala.BR, além do endereco e hordrio de atendimento presencial,
conforme a seguir:

Ouvidora da Policia Federal: DPF MARIANNE EWERTON
Localizacao: Setor Comercial Norte, Quadra 4, Edificio Multibrasil Corporate, Brasilia/DF - 70714903
Horario de atendimento: Segunda a sexta-feira, das 9h as 17h.
Contato e atendimento: sem interrupgao por meio da Plataforma Fala.BR®
Em relacdo as denuncias-crime, tipologia relacionada ao § 12 do art. 144 da CF e
ao § 32 do art. 52 do Cddigo de Processo Penal-CPP, que ndo estdo relacionadas aos
servicos da Policia Federal nem a conduta de seus agentes publicos na prestacao e

fiscalizacdo de tais servicos, consta orientacdo ao cidaddao sobre o registro da
manifestacdo em canal especifico, conforme ilustrado a seguir:

12 Disponivel em: https://www.gov.br/pf/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (Acesso em 15/06/2023).
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Importante ressaltar a distingao entre a denuncia objeto da Quvidoria na Policia Federal e denuncia que & noticia de crime de atribuigao da PF.

A denuncia objeto da Ouvidoria da PF, gue & de atribuicao da Ouvidoeria da PF, consoante incise Il do art. 3° do Decreto n° 9492, de 5 de setembro de

2018, e o 'ato que indica a pratica de irregula » dos 6rgaos apuratorios competentes”. Portanto, refere-se
a ato que indigue prati e irreqularidade ou ilicito que tenha como objeto cao publi a PF e a conduta de seus agentes publicos
servidores, contratados ou estagiarios), nac abrangendo as noticias de crime de atribuic a PF, consoante § 1° do art. 144 da Constituicao Federal-CF

exceto se relacionadas aos seus servico:

conduta de seus agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais servicos.
noticia de crime de atribuigdo da PF, consoante § 17 do art. 144 da CF & nos termos do § 32 do art. 5° do Cédigo de Processo Penal-CPP, quando ndo
l

por meio do canal abaixo indicado ou mediante comparecimento as Superintends

estiver relacionada aos seus servigos nem & conduta de seus agentes publicos na prestacioe e fiscalizacdo de tais servicos, devera ser cbjeto de

comunicaca ias da PF nos estados ou & Corregedoria-Geral da PF,

conforme contatos constantes do link Unidades.

o

Comunicar Crime
(acesse aqui)

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n¢
9.492/2018, a Unidade utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
art. 16 da referida norma.

Além disso, a Unidade informou sobre a utilizacdo do Sistema Eletrénico de
Informagdes (SEl) para o encaminhamento das manifestagdes as areas responsaveis e
sobre a utilizacdo de uma planilha de controle das manifesta¢des indicando o tipo de
resposta (intermediaria, conclusiva SEl, conclusiva, arquivada, encaminhada,
complementacao, etc.), além dos prazos para a resposta conclusiva.

A ferramenta Qlik Sense é utilizada pela unidade para a constru¢ao dos painéis
Bl (Business Intelligence) da Ouvidoria, com a alimentacdo dos dados extraidos de
planilha exportada da Plataforma Fala.BR.

O intercambio de informag¢des entre os sistemas empregados é realizado de
forma manual, uma vez que a Unidade informou ndo ter obtido sucesso junto a
Ouvidoria-Geral da Unido para a corregao da API disponibilizada aos érgaos.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
O fluxo interno de tratamento das manifesta¢des da unidade esta estabelecido
na Instrucdo Normativa n2 205-DG/PF, de 12 de agosto de 2021.

Recebimento das manifestacoes:
Os arts. 10 a 14 e o art. 17 da Instrugdo Normativa n2 205-DG/PF estabelecem as
regras acerca do recebimento das manifestacdes:

Secao |
Do Recebimento de Manifestagoes
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Art. 10. Em nenhuma hipdétese serd recusado o recebimento de
manifestacdes formuladas nos termos desta instrugdao normativa, sob pena
de responsabilidade do agente publico.

Art. 11. Os procedimentos de que trata esta instrucdo normativa sdo
gratuitos, vedada a cobranca de importancia ao usuario de servigos publicos.

Art. 12. S3o vedadas as exigéncias relativas aos motivos que determinaram a
apresentacdo de manifestagoes.

Art. 13. A solicitagdo de certificagdo da identidade do usuario de servigos
publicos somente sera exigida quando a resposta a manifestagdo implicar o
acesso a informacgado pessoal propria ou de terceiros, e ocorrera:

| - virtualmente, caso o manifestante possua login autenticado por meio do
login Unico de acesso “gov.br” ou outro meio de certificagdo digital; ou

Il - presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico
apresentado pelo manifestante junto a unidade de ouvidoria.

Paragrafo unico. Excepcionalmente, a Ouvidoria podera adotar meios
alternativos de certificagdo de identidade por meio do cotejamento das
informagdes inseridas em seu cadastro com informagGes disponiveis em
outras fontes constantes de bases publicas.

Art. 14. As manifestacdes serdo apresentadas em meio eletronico, por meio
do Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias - e-Ouv, que compde a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, de uso
obrigatdrio pelos érgdos e pelas entidades da administragao publica federal
e plataforma Unica para registro de manifestagdes de Ouvidoria, nos termos
da Instrugao Normativa no 7, de 8 de maio de 2019, da Controladoria-Geral
da Unido, ou por outro sistema que o substitua.

§ 12 A Policia Federal disponibilizara acesso a Plataforma Fala.BR em seu sitio
eletrénico, em local de destaque.

§ 292 Caso eventualmente a manifestacdo seja recebida verbalmente ou em
meio fisico, cabe a unidade responsavel:

| - providenciar a sua redugdo a termo e digitalizagao para inser¢do imediata
na Plataforma Fala.BR; e

Il - indicar ao manifestante o numero de protocolo e informagbes para
acompanhamento.

§ 32 Manifestacdo recebida pela Plataforma Fala.BR sobre matéria alheia a
atribuicdo da Policia Federal sera encaminhada pela mesma plataforma ao
orgdo responsavel, quando este integre a referida Plataforma, observando-
se, no caso de denuncia, a sua pseudonimizagdo ou o prévio consentimento
do manifestante.

Art. 15. A Ouvidoria, ao receber uma manifestagdo, deverd analisa-la
preliminarmente e, caso haja requisitos para prosseguimento, devera
encaminha-la diretamente ao dirigente ou ponto focal da unidade
relacionada, que, por sua vez, dard a manifestagdo destinacdo adequada, e
quando cabivel, informara a Ouvidoria sobre o tratamento dado ou a solugédo
aplicada para fins de resposta ao manifestante.

§ 19 A tramitagdo interna das manifestagGes entre as unidades da Policia
Federal serd por meio do Sistema Eletronico de Informagdes - SEl, ou por
outro sistema que o substitua, e em caso de indisponibilidade, por correio
eletrénico, com posterior alimenta¢do do SEI.
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§ 22 Na analise preliminar, a Ouvidoria verificara na Plataforma Fala.BR a
modalidade da manifestagdo (solicitagdo, solicitagdo de simplificagao,
reclamagdo, denuncia, sugestdo ou elogio), bem como os topicos (servigo,
orgdo de interesse, assunto, subassunto, tags, local do fato), reclassificando
a manifestacdo quanto a tais topicos, se necessario, de modo a garantir a
confiabilidade da estatistica emitida pela Plataforma.

§ 32 Para os efeitos do caput, os diretores, o corregedor-geral e os
superintendentes regionais da Policia Federal deverdo indicar um
representante e um substituto para atuar como ponto focal em relagdo as
demandas da Ouvidoria, os quais serdo denominados representantes da
Ouvidoria naquela unidade, com designagdo por meio de portaria publicada
em Boletim de Servigo.

§ 42 Caso a manifestacdo envolva mais de uma area do érgdo, a Ouvidoria
podera desmembra-la, observado o prazo do § 60 do art. 19 desta instrugdo
normativa, que correrd concomitantemente.

§ 52 Recebida manifestagcdo que ndo seja de sua atribui¢do, a unidade devera
providenciar, imediatamente, o seu encaminhamento a unidade da Policia
Federal competente, comunicando tal providéncia a Ouvidoria.

(..

Art. 17. A Ouvidoria e as demais unidades da Policia Federal assegurardo a
protecdo e a preservagao:

| - da identidade e dos elementos que permitam a identificagdo do usuario de
servigos publicos ou do autor da manifestagdo, nos termos do art. 31 da Lei
no 12.527, de 2011; da Lei no 13.709, de 2018; e do Decreto no 10.153, de
2019; e

Il - das demais informagdes pessoais protegidas por lei e de acesso restrito,
sujeitando-se o agente publico as penalidades legais pelo uso indevido.

Paragrafo Unico. Caso indispensavel a apuragdo dos fatos, o nome do
manifestante serd encaminhado a unidade competente, que ficara
responsdvel por restringir o acesso por terceiros a identidade do
manifestante, ressalvados o nome e elementos de identificagdo do
denunciante, os quais deverdo ser sempre tarjados, com observancia das
peculiaridades atinentes ao tratamento de denuncias previstas nos artigos
seguintes e no Decreto n? 10.153, de 2019.

Tramitacdo interna e tratamento:

Os arts. 15 e 16 da Instrugdo Normativa n? 205-DG/PF dispdem sobre a
tramitacdo interna e do tratamento das manifestacdes, inclusive sobre a utilizacdo do
SEl para tramitagdo entre as unidades da PF:

Art. 15. A Ouvidoria, ao receber uma manifestacdo, deverd analisa-la
preliminarmente e, caso haja requisitos para prosseguimento, devera
encaminha-la diretamente ao dirigente ou ponto focal da unidade
relacionada, que, por sua vez, dard a manifestacdo destinagao adequada, e
guando cabivel, informara a Ouvidoria sobre o tratamento dado ou a solugdo
aplicada para fins de resposta ao manifestante.

§ 19 A tramitagdo interna das manifestagGes entre as unidades da Policia
Federal serd por meio do Sistema Eletronico de Informacgdes - SEl, ou por
outro sistema que o substitua, e em caso de indisponibilidade, por correio
eletrénico, com posterior alimentagdo do SEI.
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§ 22 Na analise preliminar, a Ouvidoria verificara na Plataforma Fala.BR a
modalidade da manifestagdo (solicitagdo, solicitagdo de simplificagao,
reclamagdo, denuncia, sugestdo ou elogio), bem como os topicos (servigo,
orgdo de interesse, assunto, subassunto, tags, local do fato), reclassificando
a manifestacdo quanto a tais topicos, se necessario, de modo a garantir a
confiabilidade da estatistica emitida pela Plataforma.

§ 32 Para os efeitos do caput, os diretores, o corregedor-geral e os
superintendentes regionais da Policia Federal deverdo indicar um
representante e um substituto para atuar como ponto focal em relagdo as
demandas da Ouvidoria, os quais serdo denominados representantes da
Ouvidoria naquela unidade, com designagdo por meio de portaria publicada
em Boletim de Servigo.

§ 42 Caso a manifestacdo envolva mais de uma area do érgdo, a Ouvidoria
podera desmembra-la, observado o prazo do § 60 do art. 19 desta instrugdo
normativa, que correrd concomitantemente.

§ 52 Recebida manifestagcdo que ndo seja de sua atribui¢do, a unidade devera
providenciar, imediatamente, o seu encaminhamento a unidade da Policia
Federal competente, comunicando tal providéncia a Ouvidoria.

Art. 16. Os representantes da Ouvidoria, designados na forma do § 32 do art.
15, deverao:

| - receber e dar tratamento adequado as manifestagGes de ouvidoria do
ambito de sua unidade, bem como observar o prazo estabelecido, a
pertinéncia e a qualidade da resposta enderegada ao usudrio, podendo para
tanto complementar ou devolver as informagdes a unidade competente para
implementacgdo de ajustes, antes do envio a Ouvidoria;

Il - dar publicidade as atividades de Ouvidoria executadas no ambito de sua
unidade;

Il - colaborar para o aperfeicoamento das atividades da Ouvidoria no ambito
de sua unidade;

IV - elaborar relatdrios periddicos das atividades de ouvidoria na sua unidade
para encaminhamento ao respectivo diretor ou superintendente, com cépia
a Ouvidoria; e

V - exercer as atribui¢des dos incisos | a Xl do art. 82 desta instrugdao normativa
exclusivamente no que diz respeito as atividades de sua unidade, com a
abrangéncia da circunscricdo do estado, no caso de superintendéncias,
devendo qualquer providéncia com repercussdo de ambito nacional ser
previamente submetida a Ouvidoria ou as diretorias correspondentes, no
caso das superintendéncias, consoante tema a ser tratado.

Tratamento de denuncias:
Para o tratamento das denuncias, os arts. 23 a 29 da Instrucao Normativa n2 205-
DG/PF estabelece os seguintes regramentos:

Art. 23. A denlncia recebida pela Ouvidoria sera conhecida na hipotese de
conter elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que
permitam a Policia Federal chegar a tais elementos.

§ 12 A dendncia objeto da Ouvidoria é o ato que indica a pratica de
irregularidade ou de ilicito relacionado a prestacdo de servigos publicos da
Policia Federal e a conduta de seus servidores, ndo se confundindo com a
noticia de crime relativa a apuragdo de infragdes penais de atribuicdo da
Policia Federal, que sdo reguladas pelo Cddigo de Processo Penal e devem
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observar o sigilo necessario previsto no art. 20 do Cédigo de Processo Penal,
sob o controle interno das corregedorias e controle externo do Ministério
Publico, consoante inciso VIl do art. 129 da Constitui¢do Federal.

§ 22 A resposta conclusiva da denuncia conterd informagdo sobre o seu
encaminhamento a unidade competente da Policia Federal e procedimentos
a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese de a denuncia
nao ser conhecida pela Ouvidoria.

§ 32 A unidade competente devera informar a OGU/CGU, por meio da
Ouvidoria, acerca da existéncia de denuncia praticada por agente publico no
exercicio de cargos comissionados dos Grupos Fun¢do Comissionada do
Poder Executivo, Dire¢do e Assessoramento Superiores - DAS a partir do nivel
4 ou equivalente.

Art. 24. O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n213.460, de 2017.

§ 12 A restricdo de acesso aos elementos de identificagdo do denunciante sera
mantida pela Ouvidoria e suas representagGes pelo prazo de (100) cem anos,
conforme o disposto no inciso | do § 12 do art. 31 da Lei n2 12.527, de 2011.

§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

§ 32 As unidades que fazem tratamento de denudncia com elementos de
identificagdo do denunciante por meio de sistemas informatizados terdo
controle de acesso que registre os nomes dos agentes publicos que acessem
as denuncias e as respectivas datas de acesso a denuncia.

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio aos érgdos de
apuragao competentes, observado o disposto no § 2¢9.

§ 52 Na hipdtese de reclassificagdo da dendncia com a finalidade de
enquadra-la nas demais modalidades de manifestagGes constantes do art. 29
desta instrugdo normativa, a Ouvidoria informara ao denunciante.

Art. 25. O 6rgdo de apuragdo podera requisitar informagGes sobre a
identidade do denunciante quando indispensavel a analise dos fatos
relatados na denuncia.

Paragrafo Unico. O compartilhamento de elementos de identificacdo do
denunciante com outros érgaos ndo implica a perda de sua natureza restrita.

Art. 26. O compartilhamento dos elementos de identificagdo do denunciante
entre orgdos ou entidades distintas poderd ser realizado nas seguintes
hipdteses:

| - mediante consentimento do titular, nos casos em que haja a necessidade
de tratamento da dentncia por unidade de ouvidoria distinta da que recebeu
a manifestacao;

Il - para cumprimento de ordem judicial; ou

lIl - mediante requerimento de érgdos de apuragdo, quando indispensdvel a
andlise dos fatos relatados na denuncia.

Art. 27. Na hipdtese prevista no inciso | do art. 26 desta instru¢do normativa,
a Ouvidoria deverd solicitar o consentimento do denunciante para o
compartilhamento de seus elementos de identificacdo, o qual terd o prazo de
20 (vinte) dias para se manifestar.
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§ 12 A auséncia de manifestacdo do denunciante sera considerada negativa
de consentimento para todos os efeitos.

§ 22 O disposto no caput ndo impede que a Ouvidoria promova o
encaminhamento de denuncia pseudonimizada a outro 6rgdo, desde o
momento de seu recebimento, quando os elementos de identidade do
denunciante ndo se revelarem essenciais para a caracterizagdo do fato
relatado.

Art. 28. No procedimento de pseudonimizagdo, a Ouvidoria devera suprimir
os elementos de identificagdo que permitam a associagdo da denuncia a um
individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida na Plataforma
Fala.BR.

Art. 29. Constituem elementos de identificagdo, nos termos do art. 22 do
Decreto no 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

Il - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizagdo devera se estender a descricdo do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de dados
biométricos tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou que permitam
identifica-lo; e

Il - na descrigdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas em primeira pessoa que associem o denunciante a
individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizagao a serem adotados, dentre outros:
| - produgdo de extrato;

Il - produgdo de versdo tarjada; e

Il - reducdo a termo de gravagao ou relato descritivo de imagem.

§ 32 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizagdo poderdo ser encaminhadas as areas de apuragdo sem seus
anexos, com indicacado de que os documentos estdo sob a guarda da ouvidoria
e que se encontram disponiveis mediante solicitagdo formal da area de
apuragao, nos termos do Decreto n2 10.153, de 2019.

Tratamento de denuncias-crime:
Quanto ao tratamento das denuncias-crime, a Instrucdo Normativa n2 205-
DG/PF estabelece regramento especifico, conforme art. 30, reproduzido a seguir:

Art. 30. Na hipdtese de recebimento pela Ouvidoria de noticia de crime ndo
classificdvel como dentncia de ouvidoria, ainda que ndo seja de atribuicdo da
Policia Federal, devera ser indicado ao manifestante o canal pertinente para
o envio de novos elementos ou novas noticias de crime, sem prejuizo do
encaminhamento do expediente jd recebido a unidade responsavel, nos
termos do § 12 do art. 82, dando-se por encerrada a manifestacdo no ambito
da Ouvidoria.
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Pardgrafo Unico. Quando a noticia de crime nao for anénima e a atribuicao
para apuracao for de outro 6rgdo externo, pode-se indicar ao manifestante o
local pertinente para que ele encaminhe a referida noticia.

Além disso, a Unidade possui a diagramagdo dos seguintes fluxos relacionados
ao tratamento das manifesta¢Oes: Diretrizes para Tratamento de Manifesta¢Ges do
Fala.BR; Protecao ao Denunciante e Tratamento de denuncias na Plataforma Fala.BR
pela Ouvidoria da Policia Federal; Responsabilidades Gerais para Tratamento de
manifestacbes do Fala.BR; Responsabilidades Internas da Ouvidoria da PF para
tratamento das manifestagdes do Fala.BR.

No tocante ao tarjamento dos dados das denuncias, a Unidade informou utilizar
o software PDF-XChange Viewer. O fluxo de protecao dos elementos de identificagdo
dos denunciantes informado é o seguinte:

1. Exportagdo de informagbes (manifestacdo e possiveis arquivos anexos) em
formato PDF;

2. Abertura do arquivo utilizando o software PDF-XChange Viewer - Version:
2.5 (build 322.10);

3. Realizagdo do tarjamento das informagdes sensiveis;
4. Exportagdo das pdginas do arquivo tarjado no formato de imagem (JPEG);
5. Sele¢dio dos arquivos de imagem exportados;

6. ImpressGo para PDF utilizando o proprio sistema de impressGo do
Windows (clique com o botdo direito do mouse nas imagens selecionadas e
clique em imprimir);

7. Geragdo de um arquivo no formato PDF constituido pelas imagens que
foram selecionadas. O arquivo estd tarjado, ou seja, finalizado e pronto para
envio a unidade competente.

8. O arquivo é protegido por senha ao final (propriedades - prote¢do -
algoritmo de protecéo - protegido por senha).

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios

A Carta de Servicos da Policia Federal encontra-se disponivel no portal Gov.BR,
em https://www.gov.br/pt-br/orgaos/policia-federal . O link informado apresenta outro
link com acesso ao documento Unico em formado da Carta de Servigos. A unidade
informou sobre a previsao de decomposicao dos servicos em etapas individuais, com o
objetivo de completar a jornada do usuario, conforme exemplo do servico “obter
passaporte”!3,

Quanto ao processo de atualizacdo da Carta de Servicos, a Ouvidoria da PF
apresentou o seguinte fluxograma:

13 Disponivel em https://www.gov.br/pt-br/servicos/obter-passaporte-comum-para-brasileiro (Acesso
em 19/06/2023).
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Verifica-se, conforme fluxograma apresentado, que a Ouvidoria estabeleceu a
periodicidade semestral, ou tao logo identificada a necessidade, para a atualizacdo da
Carta de Servicos, por meio do Relatdrio Situacional, que foi criado em 2022, com
informacgdes gerenciais sobre manifestacdes e pesquisa de satisfacdo para atualizacao
de informacdes no Portal da PF, reavaliacdo de manifestacdes e aprimoramento da
gestao.

A.10 Gestao e Agoes de Melhoria dos Servigos Prestados

O art. 14, 1I, da Lei n? 13.460/2017, estabelece que a Ouvidoria deve elaborar,
anualmente, o Relatdrio de Gestdo, consolidando as informacbes relacionadas ao
recebimento, analise e resposta das manifestacoes. Este Relatério deve ser
encaminhado a autoridade mdaxima do 6rgao, conforme disposto no art. 15, pardgrafo
Unico, |, da Lei supracitada.

Acerca do Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria da PF!4, a Unidade informou
gue o documento apresenta uma planilha em um anexo, que contém informacdes sobre
a conformidade dos servicos a legislacdo correspondente. O Anexo Il do Relatério Anual
de Gestdo da Ouvidoria®®, relacionado ao exercicio de 2022, apresenta informacdes
sobre a justificativa para o ndo atendimento da exigéncia legal de cada servico,
digitalizacdo do servico, integracdo com o Moddulo de Avaliagdo no Plano de
Transformac3o Digital (PTD), além da integracdo ao PAGTESOURO e ao Login Unico.

A.11 Promocgao da Participagcao Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

A promocgdo da participacdo social realizada pela Ouvidoria da PF ocorre no
ambito do Conselho de Usuarios da Unidade, que informou sobre as seguintes
providéncias:

1. Divulgag¢do aos usudrios dos servicos da Policia Federal, por meio de
banners digitais, publicados em pdginas do Portal da Policia Federal;

2. Divulgagéo aos usudrios dos servigos da Policia Federal, por meio de
banners digitais nos sistemas informatizados de cada servico (ex: pdgina de
cadastro, pdgina de emissdo de GRU, dentre outras);

4Disponivel em https://www.gov.br/pf/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios/Relatorio_Anual de Gestao da Ouvidoria _ 2022.pdf
(Acesso em 26/06/2023).

15 Disponivel em https://www.gov.br/pf/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/relatorios/relatorio-de-
gestao-da-ouvidoria-da-policia-federal-exercicio-2022-anexo-iii (Acesso em 26/06/2023).
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3. Divulgagdo de cartazes em pontos de contato com o publico-alvo (painéis
e murais localizados em Superintendéncias e Delegacias de Policia Federal);

4. Divulgagdo aos usudrios dos servicos da Policia Federal por meio de
publicacbes em redes sociais do drgdo (Instagram e Twitter);

5. Divulgagdo aos wusudrios da Plataforma Fala.BR por meio de
chamamentos feitos ao final das respostas conclusivas enviadas pela
Ouvidoria;

6. Divulgagéo por meio de e-mail enviado aos usudrios dos servigos da
Policia Federal que possuiam enderecos eletrénicos cadastrados em bancos
de dados das unidades competentes da PF;

7. Divulgacdo a todos servidores da Policia Federal, por meio de e-mail
institucional, para conhecimento e auxilio na divulgagdo ao publico externo;

8. Solicitacdo de apoio das Unidades da PF para realizar as divulgagoes.
Além disso, os modelos de banners e materiais grdficos utilizados nas
divulgacdes, adaptacbes do material disponibilizado pela CGU em
plataforma virtual.

Quanto a resolucdo pacifica de conflitos, a Unidade apresenta, em seus
fluxogramas “Responsabilidades Internas da Ouvidoria da PF para Tratamento das
Manifestacdes do Fala.BR” e “Responsabilidades Gerais para Tratamento de
Manifestacdes do Fala.BR”, conforme trechos reproduzidos a seguir:

a) Trecho do fluxograma “Responsabilidades Internas da Ouvidoria da PF para
Tratamento das Manifestagdes do Fala.BR”:

L= cmcs como
Ahvergenciy enlre unaos

5 T13-UTILIZAR

fevamenta de solugio

T14-INCLUIR no

bloco intema da

pacifics de conflitos
como mediagio e
conciliacio

DOV processo SEI

p scompanhamento

——

PO | Marttestacies que ndo
anpleta,s resparAam ditrtamerte &

L » ¥ demanca recamaim wem 4
minuta do dnefe do Lator,

[15-SOLICITAR

complementagio
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b) Trecho do fluxograma “Responsabilidades Gerais para Tratamento de
Manifestag¢6es do Fala.BR”:

Resposta nq

T19 - ANALISAR

N ‘ompleta
X%

NUP do inicio ac fim

Mamtestagoes que nio
respondam diretamente a
demanda, reclamagGes sem a
minuta do chefe do setor.

)
=417 - SOLICITAR
‘a\ complementagdo da
<+ Unidade competente
da PF

\N&
<

& T18-UTILIZAR
ferramenta de solugio
pacifica de conflitos,
como a mediagio e
conciliagio

Em casos como
divergénaa entre unidade
da PF, necessidade de
ajustes em procedimerntos,
etc,

A Ouvidoria encaminhou posteriormente o fluxograma especifico para a
Unidade, conforme a seguir:

S

[ ——

A.12 Dados do Painel Resolveu?, Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacGes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo
sistema Fala.BR. A aplicac3o!® permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de
forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando o Departamento de Policia Federal e o periodo de 01/03/2022 a
28/02/2023:

16 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm,
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a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo geral de manifestagdes
DPF - Departamento de Policia Federal

@8 =

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

14.465 0

100% 0%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.

b) Tipologia das manifestagdes:
Imagem 02: Quantitativo dos tipos de manifestacoes

TIPOS DE MANIFESTAGAD

RECLAMAGAO 4.091 (28,3%)
SOLICITAGAO 4.065 (28,1%)
DENUNCGIA 3.569 (24,7%)
@ SUGESTAO 237 (1.6%)
ELOGIO 184 (1,3%)
SIMPLIFIQUE 2 (0,0%)

(8} comuNICAGAO 2.315(16,0%)

*Considera apenas as manifestagies Respondidas ¢ Em Tratamenta.
Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.
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¢) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Proporg¢do de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

60% 14% 25%

TOTAL DE RESPOSTAS 1.243

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.

d) Satisfacdao com a resposta:
Imagem 04: nivel de satisfagdo do usudrio com o atendimento prestado.

SATISFACAD (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

22t J4% SERIE HISTORICA
20,03% Respostas
& Salisfedo
46,82% £ A4T% & Insatisheito

@ i Muito Insatisfeilo
) 67.40%

@ & Muito Satisfelio
8.37%

TOTAL DE RESPOSTAS 1.243

Satisfagao Madia

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 11/04/2023.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagées
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Anadlise da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da selecdo de todas as manifestacdes recebidas
pela UA no periodo 01/03/2022 a 28/02/2023, era composta de 14.465 manifestagdes,
sendo divididas nos seguintes tipos:

Quadro 02: Composi¢éo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 2.315
Denuncia 3.570
Elogio 184
Reclamacao 4.091
Simplifique 2
Solicitacao 4.065
Sugestao 238
Total 14.465

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada, totalizando em 100
manifestagoes, a partir da amostra inicial de 14.465, tendo sido realizados os seguintes
passos:

1) Selecdo de todas as manifestacGes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/03/2022 a 28/02/2022, com resposta conclusiva;

2) Célculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no
nuimero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporcdo para o total de 100 manifestacGes
(tamanho da amostra objeto escolhido para anélise), desconsiderando
a parte fracionaria do célculo. Cabe ressaltar que ndo foram recebidas
pela UA, manifestacdes do tipo Simplifique no periodo em analise, de
modo que ndo foi obtida representatividade desse tipo de
manifestacao na amostra;
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4) Selecdo das manifestagOes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposicao, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecao objeto foram utilizados
os seguintes campos do formuldrio:

= NUP

= Assunto

= Situacao

= Tipo Manifestagao

= Texto Resposta

= Nome érgdo

= Descrigdo manifestagao
= Data de Registro

= Data da Resposta

= Demanda Resolvida?

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de
forma tal que cada parte do universo tenha representagdo na amostra.

A avaliagado foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuag¢ao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes
registradas pelos usuarios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcbes e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n® 13.460/2017 e art. 12, § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifesta¢des, devendo
a administracao publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sao
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorrogacao no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no e-OUV, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante.

b) Satisfacdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza ao usudrio a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a
pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel
estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.
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¢) Qualidade no tratamento da manifestag¢do: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagGes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, o art. 52 da Lei n®
13.460/17 e os artigos 18 e 19 do Portaria CGU n2 581/2021
estabelecem que seja utilizada linguagem simples e compreensivel no
tratamento com o usuario de servicos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio de perguntas,

elencadas abaixo:

1.

v ok wN

10.

11.

12.

A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

A informagdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?

As informagbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

A resposta da Comunicagdo contém informacgéo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

A resposta da reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdio da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

A resposta da sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de adog¢éo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsadvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos

das manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra tendo como base todas as
manifestacbes cadastradas e concluidas no a periodo de 01/03/2022 a 28/02/2023
constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente manifestacbes com resposta
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conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.
Tal procedimento resultou em um total de 14.465 manifestagbes, sem duplicidade.

No total de manifestacGes recebidas pelo Departamento de Policia Federal no
periodo de 01/03/2022 a 28/02/2022 foram selecionadas 100 manifesta¢des, sendo
brevemente esbocadas a seguir:

Imagem 5: Distribuicdo por tipo de manifestacdo
Distribuigao por tipo de manifestagao

Sugestdo
Solicitagao. |
aCecpceety |
Elogio W
Denuncia
Comunicagdo |

0 5 10 15 20 25 30

Fonte: elaboragao prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos
por tipo de manifestacao:

Imagem 6: Lista dos Assuntos
Lista dos Assuntos

Outros em protegdo social

Outros em economia e finangas
Legislagdo

Dentncia de irregularidade de servidores
Concurso

CertidOes e declaragoes

Outros em relagdes internacionais
Outros em administragdo

Armamento

Atos de vandalismo de 8 de janeiro

Denuncia-crime

Passaporte

o
wu
=
o
=
i
[
o
)
¥y}
w
o

35

Fonte: elaboragao prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:
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Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogével por igual periodo?

- 0
Nao

mSim

Fonte: elaboragao prépria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestagbes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

Grdfico 02: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

2. O campo "Assunto’ da manifestacao foi
preenchido corretamente?

N/A
= Nao 3

1 Sim 97

Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao campo “Assunto” da manifestacdao, conforme Pergunta 2,
verificou-se que 97% das manifestacdes da amostra foram preenchidas de maneira
adequada. Quanto ao percentual de 3% restante, em duas demandas o campo assunto
foi preenchido com "outros em administragdo", mas a primeira refere-se a uma noticia-
crime (trafico de drogas) e a segunda diz respeito a “Agente Publico”. Ja outro protocolo
apresentou o assunto com “Outros em Economia e Finang¢as”, mas a manifestacao
refere-se a “Passaporte”.

No que se refere ao preenchimento da “resolutividade” da demanda em campo
especifico do Fala.BR, verificou-se que 92% das manifestagdes da amostra apresentaram
o preenchimento correto, enquanto 8% das manifestagdes foram preenchidas com o
campo “resolutividade” de forma inadequada.

O grafico a seguir representa o percentual de manifesta¢des que apresentaram
o campo “resolutividade” do Fala.BR preenchido de forma adequada:
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Grdfico 03: A informagdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

3. A informacgéo sobre resolutividade foi
preenchida adequadamente?

N/A
=Nao 8
1 Sim

Fonte: elaboragao proépria.

Cabe lembrar que, conforme art. 19, §49, da Portaria CGU n? 581/2021, a
manifestacdo é considerada resolvida quando ndo houver mais providéncias a serem
adotadas pelo 6rgao:

Portaria CGU n2 581/2021:
“Art. 19
(...)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.”

Em relagdo a Pergunta 4, a analise com as 100 manifestacbes contidas na
amostra, todas as manifestacdes foram classificadas da forma correta, conforme
demonstra o grafico a seguir:

Grdfico 04: A manifestacgdo foi classificada corretamente?

4. A manifestacao foi classificada
corretamente?

wva O

= Nao 0

= I -

Fonte: elaboragao prépria.

Como se verifica no grafico da Pergunta 5, houve 4 respostas conclusivas que ndo
apresentaram clareza e objetividade.
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Grdfico 05: As informagées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

5. As informagdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Nio | 4

Fonte: elaboragao prépria.

Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos
corretamente e com linguagem acessivel. E naqueles casos em que a demanda nao era
de sua competéncia, a Ouvidoria da PF buscava sempre apresentar os devidos
esclarecimentos e informar qual melhor encaminhamento para o caso em questao,
como pode ser constatado no grafico a seguir, com 35% das manifestagdes adequadas
quanto a Pergunta 6, sendo que 65% ndo se aplicava a questdo, por ndo se tratar de
competéncia da unidade.

Grdfico 06: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
Orgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de
sua competéncia e informou qual érgao externo ao
SisOuv seria responsavel pelo tema?

N/A 65
mNao 0

Fonte: elaboragao prépria.

Na avaliacdo geral, conforme indicado no grafico, no que se refere as 16
comunicac¢des da amostra, verificou-se 15 continham informacgdes sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a justificativa para o seu
arquivamento, conforme grafico a seguir. Uma comunicac¢do foi a Unica da amostra
selecionada que apresentou informacdes sobre o encaminhamento a drea
supostamente envolvida nos fatos relatados (diligéncia).
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Grdfico 07: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

7. A resposta da Comunicag&o contém informacgéo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 84
s Nao 1
uSim 15

Fonte: elaboragao prépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que, das 25 denuncias da amostra,
24 apresentaram informacgdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento
a unidade apuratéria competente. Uma denuncia apresentou a realizacao de diligéncia
junto a drea supostamente envolvida nos fatos, quando deveria ter sido encaminhada a
unidade apuratéria, por conter elementos de denuincia no teor da manifestagao. Os 75%
restantes ndo se aplicam a questao, por nao se referirem a denuncias.

Grdfico 08: A resposta da Dendncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da Denlncia contém informagéao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 75
m Nao 1
uSim 24

Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Pergunta 9 revela que, das 28 reclamagdes da amostra de 100
manifestacdes, 27 apresentaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado, sendo
gue uma reclamacdo ndo apresentou esclarecimentos sobre o envolvimento de policial
federal, descrito na manifestacdao, conforme demonstrado a seguir:
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Grdfico 09: A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

9. A resposta da Reclamacao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

N/A 72

= Ndo 1

1 Sim 27

Fonte: elaboragao prépria.

Na avaliagdo geral foi revelado que, das 28 solicitagdes contidas na amostra de
100 manifestagdes, 27 apresentaram explicacdo sobre a providéncia adotada ou
justificaram a sua impossibilidade, com excecdo de uma solicitacdo, conforme
demonstrado no grafico da Pergunta 10:

Grdfico 10: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adog¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

10. A resposta da Solicitacao de providéncias
explica sobre a adogao da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

N/A 72
m N&o 1
mSim 27

Fonte: elaboragao prépria.

Conforme grafico da Pergunta 11, verificou-se que as 2 sugestdes contidas na
amostra apresentaram a resposta conclusiva informando sobre a possibilidade de
adocdo da medida sugerida, conforme verificado no grafico a seguir:

Grdfico 11: A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de adogdo da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

11. A resposta da Sugestao contém manifestagao
acerca da possibilidade de adogao da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?

NA 98
sNao 0
wsim | 2

Fonte: elaboragao prépria.
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O grafico da Pergunta 12 demonstra que a Unica manifestacdo do tipo “Elogio”
na amostra com 100 manifesta¢Ges informou sobre a ciéncia ao agente publico e a sua
chefia imediata pelo servico publico prestado.

Grdfico 12: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsavel
pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

12. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia
ao agente publico ou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

N/A 99
sNao 0
=Sim I 1

Fonte: elaboragao prépria.

Conforme apresentado anteriormente, o numero de manifestacdes do tipo
Simplifique foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas
sdo recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. Nesse sentido, ndo houve
manifestacdo do tipo Simplifique na amostra com as 100 manifestacgdes.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestagdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliacGes:

Grdfico 13: Em sua opiniéio, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifesta¢Go em questéo?

Em sua opinido, como analista, como classifica
a andlise técnica (mérito) dada pela UA para a
manifestagao em questao?

Inexistente 0
= Inadequada 4
= Parcialmente Adequ 4
= Adequada 92

Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Avaliacdo Geral mostra o desempenho da unidade na Analise
Técnica Final, considerando as analises mencionadas anteriormente, considerando a
amostra examinada.
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Grdfico 14: Andlise Técnica Final

Analise Técnica Final

SeeSet - .|
Solicitac 2
R e Cl a1 2 22— S
eelte?
ool
olilelclter

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m AdequadaParcialmente Adequattedequada Inexistente

Fonte: elaboragao prépria.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, com a avaliacao final de cada uma,
configura a chamada Analise Individual das Manifesta¢des'’. Ressalta-se que o intuito
é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases
posteriores do procedimento de Monitoramento e Avalia¢ao de Ouvidoria entre a OGU
e a UA.

17 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Conforme Oficio n26289/2023/DOV/CDC/DIREX/PF/OUV/CADE, de 25/09/2023,
a Unidade Avaliada apresentou manifestagGes acerca dos achados e das recomendacgdes
sugeridas, conforme a seguir:

B.2. Realizagdo de diligéncias diretamente por parte da prépria ouvidoria sem o
envolvimento de instancias investigatdrias internas competentes
Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

7. Com relagdo a recomendagdo de “implementar regramento de
vedag¢do de diligéncias junto aos agentes e dreas supostamente
envolvidas nos fatos relatados para o fluxo das denuncias”, com base
nos apontamentos feitos por essa OGU/CGU no item “B.2. Realiza¢cGo
de diligéncias diretamente por parte da propria ouvidoria sem o
envolvimento de instdncias investigatorias internas competentes”, é
importante registrar que, ao contrdrio do alegado pela OGU/CGU, esta
Ouvidoria atuou em consondncia com a estrutura organizacional do
orgdo e as competéncias cabiveis no dmbito da Policia Federal, quanto
aos encaminhamentos de manifestacbes aos Superintendentes
Regionais, haja vista que a Superintendéncias Regionais sGo as
unidades com atribuicdo para apuracéo dos fatos ocorridos em sua
circunscri¢do, e os Superintendentes possuem autonomia para decidir
os encaminhamentos realizados no é&mbito de suas respectivas
unidades, seja para a corregedoria regional ou para outra unidade.
Embora em algumas situagbes seja indicado o nome especifico de
determinada unidade da PF responsdvel pela resposta, o
encaminhamento feito pela Ouvidoria da Policia Federal foi para o
Superintendente Regional ou a unidade indicada por ele, que fez o
redirecionamento da manifestagdo no dmbito da propria unidade.

8. Ademais, hd que se destacar que, em vdrias situacbes, a
Superintendéncia Regional sé pode apurar o fato, a partir da oitiva do
servidor envolvido e/ou de sua chefia, que devem apresentar
contrapontos. Ndo se vislumbra cabivel tentar estabelecer uma
formula para situacbes que podem se mostrar completamente
distintas umas das outras.

9. Com relacdo a alegacdo contida no bojo do relatdrio de que
"Preliminarmente, foram verificadas reclamacbes com esséncia de
denuncias que ndo foram devidamente reclassificadas pela unidade de
ouvidoria, nos termos do caput do art. 15 da Portaria CGU n°
581/2021”, importante esclarecer sobre a linha ténue entre dentncia
e reclamagdo; e esta Ouvidoria opta por prestigiar o tipo de
manifestacdo escolhido pelo manifestante nestes casos;, muito
embora, mesmo assim, opte por tarjar elementos identificados até em
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reclamagdes em alguns encaminhamentos internos. Dessa forma, caso
haja alguma manifestag¢do que a CGU considere que efetivamente ndo
poderia ser mantida como reclamagdo, solicita-se que indique o NUP
respectivo, haja vista que esta Ouvidoria néio conseguiu observar isso
dentre os NUPs constantes da relagdo enviada.

10. Por fim, importante destacar dispositivos do Regimento Interno da
Policia Federal (Portaria n® 155, de 27 de setembro de 2018 do
Ministério da Justica, publicada na Sec¢do 1 do Didrio Oficial da Unido-
DOU n® 200, de 17 de outubro de 2018):

(...)
Art. 27. As Superintendéncias Regionais, na sua drea de atuacdo, compete:

I - planejar, dirigir, supervisionar, coordenar, orientar, fiscalizar e avaliar a
execugdo das atividades, agées e operagbes correlatas a atuag¢do da Policia
Federal;

Il - administrar as unidades sob sua subordinag¢do, em consondncia com as
normas legais vigentes e com as diretrizes emanadas das unidades centrais;

(..)

Art. 50. Aos Superintendentes Regionais, no Gmbito da drea de atuagdo de
cada Superintendéncia, incumbe:

(..)

VIl - instaurar, arquivar, determinar a instaurag¢do e dar outras providéncias
relativas a apuragdo de noticia ou de representacGo em razdo de supostas
infragbes praticadas por servidores no Gmbito da Superintendéncia Regional,
sem prejuizo da atribuigdo dos chefes de delegacias descentralizadas;

(..)

11. Segue a andlise individual de cada NUP apontado pela CGU com
relagdo ao item B2 do Relatério Preliminar dessa OGU/CGU na planilha
anexa (Anexo 2).

12. Portanto, néo se vislumbram irregularidades por parte desta
Ouvidoria, no que diz respeito a essa primeira recomendagdo.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando a manifestacdo da Ouvidoria no sentido de informar sobre as
atribui¢cdes de apuracao das Superintendéncias Regionais, conforme art. 50, VII, do
Regimento Interno da Policia Federal (Portaria MJ n2 155, de 27 de setembro de 2018),
e, ainda, com fulcro no art. 55, V, deste mesmo Regimento Interno, que dispde aos
Chefes das Delegacias de Policia Federal descentralizadas a competéncia de instauracao
de procedimentos administrativos disciplinares no ambito de suas atribuicdes, a equipe
de avaliacdo concorda com o posicionamento da Unidade no sentido de que ndo houve
a realizacdo de diligéncia por parte da Ouvidoria.

Contudo, algumas manifestacGes ndo apresentaram informacdes adequadas
e/ou satisfatdrias na resposta conclusiva quanto a existéncia ou ndo de elementos para
apuracdo dos fatos denunciados ou quanto aos fatos relatados. Por esta razdo, a
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orientacdo é de que a Ouvidoria realize maiores interlocugGes junto as areas no sentido
de solicitar complementacgao para os fatos que nao foram esclarecidos.

Cabe lembrar que esse é um dos papeis fundamentais da Ouvidoria, o de
promover a melhoria dos servicos a partir das percepcdes e manifestacdes dos usuarios.
Nesse sentido, o Achado serd alterado para “necessidade de maiores interlocugdes junto
as dreas responsdveis pela resposta conclusiva das manifestagbes”, recomendando-se a
Ouvidoria “que adote maiores interlocuc¢des junto as areas responsaveis pelas respostas
conclusivas, no sentido de solicitar informacgdes acerca do fato relatado, quando estas
forem inadequadas ou insuficientes”.

B.3. Auséncia do adequado registro da resolutividade na Plataforma Fala.BR do
acompanhamento em relagdo as manifestacdes objeto de ouvidoria da Policia Federal
Foram apresentadas as seguintes manifestacdes:

13. No que diz respeito a segunda recomendag¢do “Adotar
procedimentos para o correto preenchimento do campo
“resolutividade” de demandas recebidas por cidadédos na Plataforma
Fala.BR, notadamente denuncias contra seus proprios membros,
apos a efetiva confirmagdo de ndo restar quaisquer providéncias a
serem adotadas para seu devido tratamento no orgdo;”, com base
nos apontamentos feitos por essa OGU/CGU no item “B.3. Auséncia do
adequado registro da resolutividade na Plataforma Fala.BR do
acompanhamento em relagdo as manifestag¢des objeto de ouvidoria da
Policia Federal”, cabe esclarecer que no levantamento feito pela
OGU/CGU foram identificadas situacées que merecem ponderagoes
diferentes por parte desta Ouvidoria:

13.1. Noticias de crimes de atribuicGo da PF, que ndo envolvem
servidores, tampouco os servicos da PF, com o encaminhamento a
unidade responsdvel sdo consideradas demandas resolvidas por esta
Ouvidoria, independentemente da atribui¢do da PF para apuragdo do
crime, em razdo do sigilo previsto no artigo 20 do Codigo de Processo
Penal-CPP, ndo cabendo a esta Ouvidoria a adog¢do de qualquer agéo
para acompanhamento.

13.2. Noticias que envolvem irregularidades de servidores da PF,
inclusive crimes, sGo normalmente registradas como “irregularidade
de servidores” ou “ouvidoria interna”, exceto em algumas situagoes
que podem ser cadastradas como denuncias envolvendo atendimento
de determinado servico, e ensejam acompanhamento por meio de uma
planilha de controle da Ouvidoria. Embora haja esse controle,
realmente os analistas desta Ouvidoria estavam assinalando na
Plataforma Fala.BR “demanda resolvida”, ainda que pendente a
instauracdo de procedimento administrativo disciplinar pela unidade
de apuracgdo. Diante disso, orientou-se o efetivo quanto a assinalar tais
manifestagées como pendéncias como “ndo resolvidas”, haja vista elas
ensejam acompanhamento. Inclusive orientou-se para assinalar como
demanda “ndo resolvida” outros tipos de manifestacbes, exceto
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noticias de crime, enquanto persistirem providéncias a serem adotadas
pela unidade responsdvel, nos termos do § 42 do art. 19 da Portaria n?
581-CGU, de 9 de marco de 2021.

13.3. Manifestacbes envolvendo a presta¢do de servicos da PF cujas
solu¢bes podem ser obtidas a partir de informacbes obtidas pela
Ouvidoria junto a unidade responsdvel pela presta¢do dos servicos ou
a partir de informag¢des do Portal da PF, quando informadas aos
manifestantes, sdo consideradas “demandas resolvidas”, haja vista
que ndo se vislumbra factivel realizar qualquer acompanhamento
dessas demandas, a fim de verificar se de fato o usudrio considerou sua
demanda atendida, a ndo ser pela andlise posterior da pesquisa de
satisfagdo.

14. Segue a andlise individual de cada NUP apontado pela CGU com
relagdo ao item B3 na planilha anexa (Anexo 3).

15. Portanto, ha situagdes em que esta Ouvidoria devera corrigir a
forma de preenchimento do campo “resolutividade” da demanda,
notadamente quando envolver denuncias relativas a irregularidades
de servidores, estejam com essa classificagdo ou ndo. Porém, ha
outras situagées levantadas pela OGU/CGU que efetivamente néo
demandam acompanhamento por esta Ouvidoria, o que, inclusive,
seria impossivel, sob pena de prejudicar o desenvolvimento das
atividades precipuas desta Ouvidoria.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando a manifestacdao da Unidade, serd mantida a avaliacdao de alguns
NUPs no Achado, uma vez que a Unidade concordou com o posicionamento da CGU.
Outros NUPs serao desconsiderados do Achado por se tratar de noticia-crime e outros
por terem apresentado a demanda resolvida. A avalia¢dao de alguns NUPs sera mantida
no Achado, pois a equipe ndo concordou com o posicionamento da Unidade, conforme
analises apresentadas.

B.4. Utilizacao de ferramenta inadequada para tramita¢dao das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes
Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

16. Quanto a terceira recomendacdo, “lll — Avaliar a utilizagdo do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU no 581/2021.”, esta Ouvidoria jd apresentou as
justificativas para a néo utilizagdo do Mddulo Triagem a OGU/CGU
neste ano. Consoante dito, considerando a extensa quantidade de
unidades que compbem a estrutura da PF, ndo se mostra vidavel a
concess@o de senhas a todas essas unidades, sob o controle desta
Ouvidoria, a fim de que as manifestacées que aportam na Ouvidoria
possam tramitar entre elas. Ademais, caso a concessdo de senhas seja
limitada, em algum momento a tramitacGo da manifestagdo terd que
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sair da Plataforma Fala.BR para ingressar em algum sistema, saindo
do controle desta Ouvidoria, e ensejaria muito mais tempo para o
fornecimento de respostas aos manifestantes.

17. Com relagdo as possiveis fragilidades apontadas pela OGU/CGU
com relagdo ao Sistema SEI sobre as quais foi alegada auséncia de
evidéncias por parte desta Ouvidoria que comprovasse o contrdrio,
segue copia da auditoria feita em um NUP como exemplo (Anexo 5).
Segundo o Presidente da Comissdo Nacional do Sistema SEI no dmbito
da PF:

“A rastreabilidade do SEI é possivel através do comando “Auditoria” do
sistema, realizado no campo “Infra”, sendo focada no armazenamento
das ag¢des executadas pelos usudrios durante a utilizagdo do sistema.
Através dos critérios prévios de alimentagdo, o sistema retorna
informag¢des como Sigla do Usudrio, Nome do Usudrio, Sigla da
Unidade, Descricdo da Unidade, Recurso, Periodo (Data/Hora), IP,
Servidor, Requisicdo e Operagdo. Por exemplo, a auditoria possibilita
identificar quem visualizou um documento e quando o fez, quem
editou ou excluiu uma pega, etc.

Como evidéncia da rastreabilidade, segue auditoria realizada no
processo 08198.022033/2022-76 (ID 29444261) somente para os dias
19/09/2023, indicando a visualizagdo pelo teu usudrio (marianne.mpe)
as 16:40:48 pela DOV/CDC/DIREX/PF.

Por fim, informo que somente os administradores do SEI-PF e alguns
usudrios selecionados da DIP/PF possuem a prerrogativa para auditar
o sistema, em virtude do retorno de outras informagbes que podem ser
mais sensiveis, destacando que a prépria auditoria é auditdvel. (...)”

18. No que diz respeito as planilhas de controle usadas por esta
Ouvidoria, considerando que elas s6 apresentam dados gerenciais, e
ndo excluem a utiliza¢do da Plataforma Fala.BR, que continua sendo
utilizada para acompanhamento das manifestagées, néo se vislumbra
impactos negativos gerados por estas. Ademais, a resolutividade das
manifesta¢ées serd verificada pela Plataforma Fala.BR pelo campo
apropriado, se a Plataforma assim permitir.

19. Ademais, de forma alguma o uso de tais planilhas dificulta o
gerenciamento de demandas, tampouco prejudica o monitoramento
da manifestagdo quanto ao escopo a que ela se propbe, que é o
gerenciamento interno nesta Ouvidoria.

20. No entanto, em que pese tais alegacdes, esta Ouvidoria pretende
utilizar o mddulo treinamento do Fala.BR, a fim de verificar a
viabilidade de utilizagdo do mddulo de triagem e tratamento no
dmbito da Ouvidoria, a fim de verificar se tal mddulo permite a
manutengdo do controle e acompanhamento das manifesta¢ées que
atualmente existe nesta Ouvidoria por meio do Sistema SEl e de nossas
planilhas de controle.
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21. Se efetivamente ndo constatados obices ao desenvolvimento de
nossas atividades e controles, poderemos utilizar o modulo de triagem,
ainda que de forma gradual.

22. Cabe destacar, ainda, que foi langcado em setembro deste ano o
canal ComunicaPF no Portal desta PF para comunicagéo de crimes de
atribuicéo do drgdo, exceto de envolver servigo ou servidor da PF, cujo
canal continuard sendo esta Ouvidoria. Inclusive o canal ComunicaPF
passou a ser indicado por esta Ouvidoria aos manifestantes que a
buscam para apresentar denuncias que ndo envolvam servicos nem
servidores deste orgdo.

Analise da Equipe de Avaliagao:

A Unidade informou que a utilizacdo de planilhas ndo prejudica o monitoramento
da manifestacdo quanto ao escopo a que ela se propde, que é o gerenciamento interno
nesta Ouvidoria. Porém, cumpre reforcar que as planilhas possuem diversas
desvantagens, quando comparado o uso de sistemas, conforme ja explicitado
anteriormente. Além disso, convém registrar que, embora o SEl seja uma ferramenta
mais difundida no ambito da PF, ela ndo é uma ferramenta adequada para o tratamento
de manifesta¢des que exigem a prote¢do ao denunciante, uma vez que apresenta riscos
aos direitos dos manifestantes, conforme relatado no Achado B.4 deste Relatério.

Nesse sentido, mantém-se a recomendac¢do para que a Unidade possa utilize do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2
581/2021, ou adote ferramenta que possibilite o atendimento dos requisitos de
seguranca, rastreabilidade e resolutividade, uma vez que o SEl e as planilhas ndo
cumprem estes requisitos.

Outras considerag¢6es pela Ouvidoria da PF:
Foram apresentadas, ainda, as seguintes consideragdes por parte da Ouvidoria
da PF:

23. Com relagdo as demais evidéncias apresentadas pela CGU ao longo
de seu relatdrio preliminar, foram elaboradas, ainda, a partir da
andlise individual de NUPs apontados pela OGU/CGU as seguintes
planilhas: a Planilha Anexo 1 (com andlise individual das
manifestagdes constantes do Anexo 1 do Relatdrio Preliminar dessa
OGU/CGU) e a planilha Anexo 4 (com a andlise individual dos outros
NUPs apontados no Apéndice B do relatorio preliminar dessa
OGU/CGU).

24. Quanto ao Anexo 1, esta Ouvidoria concordou parcialmente com a
alegacdo apresentada por essa OGU/CGU apenas quanto a um dos
NUPs apontados, situa¢do que anteriormente ao relatdrio preliminar
dessa OGU/CGU jd havia sido objeto de orientagcdo ao efetivo da
Ouvidoria.

25. Com relagdo ao Anexo 4, cabe destacar que a classificagdo de
manifesta¢ées adotada por esta Ouvidoria na maioria das vezes estd
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em consondncia com a metodologia adotada para tanto no Gmbito da
PF. Por exemplo, em um dos casos em que essa OGU/CGU apontou que
o assunto era “passaporte”, efetivamente ndo era, pois a manifestacéo
estava relacionada ao servigo de restituicGo de taxas, servico para o
qual atribuimos o assunto “outros em economia e finangas”. Quanto a
esse anexo, esta Ouvidoria concordou completamente com apenas um
dos NUPs apontados que dizia respeito a sua resolutividade, e
parcialmente com rela¢cdo a outros dois, discordando das demais
alegacdbes apresentadas.

26. Como boa prdtica adotada por esta Ouvidoria foi indicada a
implementagdo do gerenciamento de riscos de aumento sazonal de
demandas. Nesse aspecto, com relacGo a alegagcdo constante da
pdgina 5 do Relatdrio Preliminar dessa CGU, cabe esclarecer que o
gerenciamento de risco implementado pela Ouvidoria da PF ndo
decorreu de interlocugbes com integrantes do Ministério da Cidadania
e de Coordenagdes e Divises da PF. A necessidade de gerenciamento
de riscos surgiu a partir do grande volume de manifestagées
decorrentes do “auxilio-emergencial”; e partir dai foram feitas
interlocugées com integrantes do ministério citado e com outras
unidades da PF.

27. Ademais, a Ouvidoria também adota vdrias outras boas prdticas
como criar fluxogramas de praticamente todas as suas atividades
principais, de forma que haja o registro perene de todas essas
atividades, evitando-se, com isso, que o regular desenvolvimento de
suas atividades seja obstado em razdo da altera¢do de seus membros.

28. Com relagdo a indicagéo do canal telefénico como uma das formas
de atendimento, solicita-se a sua exclus@o, inclusive do telefone de
contato desta Ouvidoria, haja vista que, apds contato com essa
OGU/CGU e do conhecimento da necessidade de gravagdo de
atendimentos telefénicos, ele foi excluido.

29. Com relag¢do a mengdo a resolugdo pacifica de conflitos no dmbito
desta Ouvidoria, segue também anexo novo fluxograma criado
especificamente sobre o tema (Anexo 6).

30. Na pdgina 3 do relatdrio preliminar consta que a Ouvidoria da
Policia Federal é “dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria a ser
aprovado pelo Ministério da Justica e Seguranca Publica”, com
mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma unica vez,
por igual periodo”. Quanto a este ponto, cabe esclarecer que a
nomeag¢do do Chefe da DivisGo de Ouvidoria da Policia Federal-
DOV/CDC/DIREX/PF é feita por portaria do Diretor-Geral da Policia
Federal, desconhecendo-se aprovagGo por parte do Ministério da
Justica e Seguranca Publica-MJSP; e o mandato decorre da previsGo
constante do art. 79 da Portaria CGU n?2 1.181, de 10 de junho de 2020.

31. Vislumbra-se, ainda, a necessidade dos seguintes ajustes:
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31.1. Pagina 18: Atualizar a localiza¢do na estrutura do drgdo; néo
divulgar o e-mail, tampouco o telefone da Ouvidoria, caso o relatdrio
seja publicado; atualizar o nome do Ouvidor substituto para RENATO
CASARINI MUZY, nomeado em 24/03/2023.

31.2. Pdgina 23/24: Seque anexa a relagdo da forca de trabalho desta
Ouvidoria atualizada. (Anexo 7)

31.3. Pdgina 25: Ndo identifiquei do que se trata a Portaria n° 5.972,
de 10 de maio de 2022.

31.4. Pdgina 25: Excluir o atendimento telefénico e mengdo ao telefone
da Ouvidoria.

31.5. Pdgina 26: Com relag¢Go as denuncias-crime, considerando a
criagcdo do ComunicaPF, hd nova informagdo no Portal da PF:

Importante ressaltar a distincao entre a denuincia objeto da Ouvidoria na Policia Federal e denuncia que é noticia de crime de atribuicdo da PF.

S Servicos.
go de Processo Penal-CPP, quando nao

comunic: ou mediante comparecir

conform

Comunicar Crime
(acesse aqui)

31.6. Pdgina 32: Segue o novo fluxograma de atualizacéo da carta de
servigos. (Anexo 8)

31.7. Pdgina 34: Além das citacbes a resolugdo de conflitos constante
do fluxograma “Responsabilidades internas da Ouvidoria da PF para
tratamento de manifestagbes do Fala.BR” e do fluxograma
“Responsabilidade gerais para tratamento de manifestacbes do
Fala.BR”, a Ouvidoria da PF criou um fluxograma especifico “Resolugéio
pacifica de conflitos na Ouvidoria da Policia Federal” (Anexo 6).

31.8. Pdgina 47: O grdfico 07 ndo correspondente a informagéo que
consta acima dele.

“Na avaliagdo geral, conforme indicado no grdfico, no que se refere as
16 comunicagbes da amostra, verificou-se 15 continham informagoes
sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias ou a justificativa para o seu arquivamento, conforme
grdfico a sequir. A comunicagéo foi a unica comunica¢do da amostra
selecionada que apresentou informagdes sobre o encaminhamento a
drea supostamente envolvida nos fatos relatados (diligéncia).”
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7. A resposta da Comunicacéo contém informacgéao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratérias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 84

mN&o 1
uSim 15

Analise da Equipe de Avaliacao:

Foram realizados os devidos ajustes no Anexo A do Relatério, conforme
informacgdes encaminhadas pela Unidade. Cabe informar que ndo faz parte do escopo
deste trabalho de Avaliacdo a revisdo da Planilha Anexo 1 do Relatdrio, uma vez que as
consideracdes sobre os NUPs constantes dos achados foram devidamente esclarecidas
e atualizadas.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



