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Categoria:

() a. Fomento a participagdo e ao controle social pelas populagdes em situagio de
vulnerabilidade.

(X) b. Desenvolvimento de capacidade institucional e melhoria da gestdo e das entregas
aos usudrios de servicos publicos.

() c. Promocdo de mecanismos de tratamento da dentincia e de protecdo ao denunciante
de boa-fé.

() Tecnologia, seguranca da informacio e protecio de dados

Titulo da prética: A Ouvidoria como instrumento de gestdo da PE
1. Descrigao da pratica:

A Ouvidoria da Policia Federal-PF ¢é a instancia de controle e participagdo social, com a
finalidade de aprimorar a gestao da PF, melhorar os servicos publicos prestados e facilitar o acesso
e a defesa dos direitos do usudrio interno e externo, a partir do entendimento das necessidades
expressas por estes, obtidas pela andlise e tratamento de manifestagdes classificadas como
reclamacdes, dentncias, elogios, sugestdes, solicitagdes de providéncias, solicitagdes de
simplificagdo e acesso a informagao, e por meio da interlocu¢do com as unidades da PE

Para aprimorar o cumprimento deste papel, a Ouvidoria da PF desenvolveu relatérios
gerenciais sobre as unidades do 6rgdo, com base nas manifestagdes cadastradas na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo-FalaBR, os quais possibilitam a avaliacdo das
atividades e dos servicos prestados pela PF, a partir das necessidades apresentadas pelos usudrios,
além do fornecimento de insumos aos gestores para melhoria servicos e do desempenho de suas
demais fungdes.

No fim do ano de 2021 foram apresentados 37 (trinta e sete) relatérios, abrangendo todas
as 27 (vinte e sete) Superintendéncias da PF em cada unidade da federagdo, mais 10 (dez)
unidades dos 6rgdo central da PF, a fim de que tais unidades possam avaliar suas atividades ou
servicos, a partir da visdo dos usudrios da referida Plataforma, e com base nestes relatérios
desenvolver a capacidade do 6rgdo em prol da sociedade, gerando-lhe melhorias. A metodologia
utilizada para o desenvolvimento das analises dos relatérios gerenciais iniciou-se com a definicao
e atribuicdo de classificacdes por esta Ouvidoria a campos de cadastro das manifestacoes
recebidas por esta PF na Plataforma FalaBR, de forma a permitir a identificacdo de adversidades
na prestacdo dos servigos e a proposi¢ao de solugdes, bem como proporcionar maior interagio dos
usudrios com os processos de prestacdo de servicos do 6rgdo, e por consequéncia, gerar a
melhoria da gestdo e da entrega aos usudrios dos servicos da PE



Embora alguns campos de cadastro ja venham preenchidos pelos manifestantes, o Fala.BR
permite a reclassificacdo destes, o que foi realizado mediante a revisdo dos campos cadastrais das
manifestaces, consoante critérios previamente estabelecidos por esta Ouvidoria, que permitem
melhor andlise dos dados e que foram especificados nos relatérios para facilitar a compreensao da
forma de categorizacdo e a analise pelo leitor das situacGes apresentadas para tomada de decisoes.

Tipo de manifestacio Solicitacao
Numero
Esfera Federal
Orgao destinatario DPF — Departamento de Policia Federal

Servigco Obter Passaporte Alterar

Orgéao de Interesse DPF - Departamento de Policia Federal Alterar
Assunto Passaporte Alterar
Subassunto Informacac no portal PF - Disponivel Alterar

Tags [Orgao Central/OC] DPAS/CGPI/DIREX/PF - DIVISAC DE PASSAPORTE! Alterar

Imagem 1 - Campos de Cadastro na Plataforma Fala.BR

O campo SERVICO é preenchido com um dos 46 (servicos) cadastrados pela PF na
Plataforma gov.br, os quais sdo automaticamente disponibilizados para selecdo na Plataforma
FalaBR. O campo ORGAO DE INTERESSE ¢é sempre preenchido com a PF, com relagio as
manifestacoes tratadas neste drgao, que ndo sdo encaminhadas para érgios externos.

O campo ASSUNTO é preenchido com algum dos assuntos ja predefinidos na Plataforma
FalaBR, cabendo a Ouvidoria da PF apenas selecionar aquele que mais se enquadre na
manifestacdo recebida, quando ndo hda um assunto da PF correspondente predefinido na
Plataforma. Portanto, com relagdo a temas da PF para os quais ndo ha assuntos predefinidos na
Plataforma Fala.BR, escolheu-se determinado nome de assunto la existente para registro. Exemplo:
como o assunto da PF “Migracdo” ndo esta predefinido na Plataforma Fala.BR, escolheu-se o assunto
la existente “Outros em Relagdes Internacionais” para cadastrar todas as manifestagdes do assunto
Migrag@o. Ha que se destacar que a PF previamente estabeleceu uma relagao de assuntos tratados no
o6rgdo, com base nas atividades e servigos prestados, agrupando aqueles que tenham similitude quanto
a prestacdo ou publico-alvo, consoante apresentacdo no Portal da PF. Um assunto podera envolver
varios, um ou ou nenhum servigo, ou apenas uma atividade desenvolvida que néo caracterize servigo.
Exemplo: o assunto PASSAPORTE envolve o servico OBTER PASSAPORTE; o assunto
MIGRACAO envolve os servicos OBTER AUTORIZACAO DE RESIDENCIA, PRORROGAR
ESTADA NO BRASIL etc; e o assunto CONCURSO nido envolve nenhum servi¢o. Para maior
detalhamento, recomenda-se consultar o relatorio anexo.

O campo SUBASSUNTO é preenchido com base em opg¢des previamente cadastradas pela
Ouvidoria na Plataforma FalaBR. Os subassuntos sdo utilizados para especificar com mais
detalhes o teor da manifestagdo, facilitar a identificagdo do responsavel por tratar da matéria
apresentada e auxiliar na adogdo de gestdes para tratamento do tema no 6rgao. No ambito da PF,
em sua maioria, as manifestacdes classificadas com os Subassuntos “Atendimento”, “Fiscalizacdo”,
“Prazo”, “Problemas de Agendamento” e “Recurso” sdo atribuidas as Superintendéncias e suas
delegacias descentralizadas (locais onde provavelmente ocorreram os fatos relatados), e os demais
subassuntos, em sua maioria, estdo relacionados a unidades centrais da PF (locais responsaveis
pelo estabelecimento de diretrizes sobre os temas).

No campo TAG da Plataforma Fala.BR foram previamente cadastrados os nomes e siglas
das unidades da PF, consoante Regimento Interno e distribuicdo das atribuicdes entre as unidades
do 6rgdo. A medida que cada manifestacdo aporta, a ela é atribuido TAG correspondente a



unidade da PF com atribuicdo para solucdo da matéria apresentada. Dessa forma, é possivel a
criacdo de relatdrios especificos para as unidades relacionadas. Se considerassemos apenas o
campo da referida Plataforma relativo ao LOCAL DO FATO, néo conseguiriamos fazer a distin¢do
entre os destinatdrios de vdrias manifestagdes de atribuicdo dos érgios centrais e das unidades da
PF descentralizadas, que muitas vezes possuem o mesmo local do fato, mas a atribuicdo para
solugdo é completamente distinta, com base no Regime Interno da PE

Estabelecidos os pardmetros para efetuar os cadastros devidos na Plataforma FalaBR,
iniciou-se a fase de revisdao do cadastro de todas as manifestacGes inseridas na Plataforma Fala.BR,
exceto as arquivadas, haja vista que elas ndo serviriam de subsidios para tomadas de decisdes,
demandando esforcos inécuos.

Apés a fase de revisio das manifestacdes, passou-se para a fase de elaboragdo dos
relatérios gerenciais. Para facilitar a elaboragdo desses relatdrios, evitando a analise por meio de
filtros de planilhas extraidas do Fala.BR e a construgao de gréficos individualizados a cada analise,
bem como para permitir uma andlise mais profunda e célere, optou-se pela utilizacdo de
ferramenta de Business Intelligence-BI Qlik Sense, idealizada e criada por esta Ouvidoria, que
tem a sua base de dados alimentada pelas informagoes extraidas do FalaBR, com os resultados
apresentados por meio da criacdo de dashboards.

Os relatérios, com andlises qualitativas e quantitativas das manifestagoes, elaborados a
partir de graficos extraidos do BI e da andlise individualizada de algumas manifestagcées no
Fala.BR, sdo divididos em tdpicos com gréficos, os quais sdo detalhados ao longo do texto,
basicamente envolvendo: o panorama geral de manifestagdes ao longo dos anos; evolucido
temporal e distribuicdo das manifestacdes por Unidade da PF, evolugdo temporal das
manifestacdes por Tipos de Manifestagdo; evolucdo temporal das manifestagdes por Assunto; e
evolucdo temporal das manifestacdes por Subassunto de cada Assunto. Os servigos prestados pela
PF sdo tratados nos tépicos relativos aos assuntos das unidades. E os assuntos mais abordados
pelos manifestantes sdo desenvolvidos e detalhados, tal qual os seus subassuntos.

Sdo apresentados detalhes das manifestagdes, como: o tipo (solicitacdo, reclamagio,
elogio, dentincia, sugestdo, comunicagdo e simplifique!); o local do fato; assunto relacionado;
servico correspondente, quando cabivel; detalhamento do objeto da manifestacdo, por meio do
subassunto, quanto a dificuldades relativas a atendimento, agendamento, prazo etc.

Considerando as particularidades das atribui¢des das unidades da PF, foram elaborados
relatdrios segundo modelo especifico para as unidades centrais, e outros segundo modelo para as
Superintendéncias, cada qual com os destaques necessarios para auxiliar a tomada de decisdes
pelos gestores e melhoria dos servigos prestados.

A andlise dos relatérios permite identificar que unidades da PF geram o maior
quantitativo de manifestacdes, comparar as localidades, assuntos e servicos mais demandados,
qual é o objeto de demanda dos usudrios, a evolu¢do dessas demandas no transcorrer dos anos,
dentre varios outros aspectos destacados nos relatérios.

Permite, ainda, por meio dos Subassuntos ou Tipos de Manifestagdo, identificar, por
exemplo, se os usudrios estdo satisfeitos com os servigos prestados pela PF ou pontos de melhoria,
seja no atendimento, no prazo da prestacdo do servico ou na disponibilizacdo de informagdes na
Carta de Servigo do 6rgao.

Buscou-se analisar de forma mais qualitativa os Subassuntos relativos a servigos geridos
pelas unidades centrais, haja vista que podem demonstrar a necessidade premente de mudancas
na sua oferta aos usudrios, tais quais aqueles relativos a “Cadastro”, “Erro no sistema”, “GRU”,
“Informacdo no portal PF — Auséncia”, “Informacio no portal PF — Disponivel”.



Todos esses dados auxiliam o gestor da unidade a identificar quais as maiores
adversidades apontadas pelos usudrios, a fim de averiguar e implementar estratégias objetivando
a melhoria da prestagdo do servico e da satisfacdo dos usudrios, o que demonstra a importancia da
elaboragdo desses tipos de relatérios de forma continua.

Nos relatérios, além de discorrer sobre os temas abordados, a Ouvidoria disponibilizou
graficos para facilitar a assimilagdo do material apresentado, os quais permitem facilmente
visualizar anormalidades ocorridas ao longo do periodo analisado, por meio de de “picos”
presentes nos graficos.

Quanto aos relatérios, cabe esclarecer, por fim, que ainda sdo considerados modelo piloto,
que a Ouvidoria pretende aperfeicoar, consoante feedback apresentado pelas unidades da PF,
continuando a Ouvidoria a exercer o seu papel de elo entre o usudrio dos servicos e as unidades
da PE

Ainda na busca do desenvolvimento da capacidade institucional, com o fim de gerar
melhor satisfacdo dos usudrios dos servicos e melhoria das atividades prestadas pela PF, a
Ouvidoria elaborou e divulgou fluxogramas acerca das principais atividades por ela desenvolvidas,
a fim de que as unidades da PF conhe¢am o trabalho desenvolvido e o que delas se espera, bem
como com o fim de uniformizar procedimentos, minimizando o tempo de anélise ou o tratamento
inadequado das manifestacGes. Ademais, a elaboragdo e a divulgacdo dos fluxogramas também
objetiva que a mudanca de gestores ou servidores da Ouvidoria, ou das demais unidades da PF
que atuam nessas analises, ndo tragam prejuizos aos trabalhos desenvolvidos, e por consequéncia,
aos usudrios, considerando que os principais procedimentos ja estio mapeados, documentados e
divulgados.

Para elaboragdo dos fluxogramas dos processos mapeados, utilizou-se a ferramenta Bizagi
Modeler, que é um software gratuito de modelagem de processos, que permite a criagdo de
diagramas de fluxos de trabalho, com tutoriais na prépria plataforma. Para divulgacdo dos
fluxogramas elaborados, utilizou-se a extracdo de imagens no formato png, que possibilita a
leitura por todos, independentemente da instalagdo da ferramenta Bizagi.

Dentre os fluxogramas elaborados, pode-se destacar: Responsabilidades gerais para
tratamento de manifestacdes do FalaBR, Responsabilidades internas da DOV/PF para tratamento
de manifestacdes do FalaBR, Diretrizes para tratamento de manifestacdes do Fala.BR, Pedidos de
Acesso a Informacgdes-SIC/DOV/PF, Recursos SIC/DOV/PF e Cadastro e Atualizacdo de Servigos
no Portal gov.br e no Portal PE

O mapeamento de atividades realizado nesses fluxogramas promoveu melhor capacidade
da Ouvidoria e das demais unidades da PF no tratamento e entendimento das demandas
relacionadas, em beneficio dos usudrios, haja vista o esclarecimento quanto a forma de tratamento
dessas demandas e observancia das legislacdes relacionadas. Com relagdo as demandas de
ouvidoria e acesso a informacgdes, foi estabelecido o passo-a-passo a ser observado para
tratamento destas, desde o aporte da demanda na Plataforma Fala.BR até a andlise das respostas as
pesquisas de satisfacdo. Com relacdo as demandas de acesso a informacgdes, o mapeamento
abrange, inclusive, as instancias recursais.

Cabe, por fim, frisar que o estabelecimento de fluxogramas para essas atividades da
Ouvidoria de forma alguma impede a revisio constante de procedimentos, consoante o
desempenho das atribuicdes ou a mudangas de normativos mostrem tal providéncia ser
necessaria.



2. Histérico da implementago :

O projeto de criagdo de relatérios gerenciais da ouvidoria sobre as unidades da PF e do
mapeamento de suas principais atividades como ferramenta de melhoria da gestdo do drgao e
aprimoramento de seus servi¢os iniciou-se em 2020, com a divulgacdo de seus resultados em
2021, quando do encaminhamento de cépias dos 27 (vinte e sete) relatérios das
Superintendéncias e dos 10 (dez) relatérios da unidades centrais as respectivas unidades, bem
como com a divulgacdo dos principais processos mapeados na Biblioteca Digital da PE

O histérico de implementacdo seguiu o caminho apresentado no tépico anterior sobre a
“descricdo da pratica” Consoante apresentado, o trabalho teve inicio a partir da definicdo e
atribuicdo pela Ouvidoria da PF de classificacbes a campos de cadastro das manifestacoes
recebidas por esta PF na Plataforma FalaBR, de forma a permitir a identificacdo de adversidades
na prestacao dos servicos e a proposi¢iao de solugGes, e por consequéncia, permitir a geracdo de
relatérios para a melhoria da gestdo do érgio e da entrega aos usudarios dos servicos da PE.

Definidos os critérios de classificacdo, foram revisadas as manifestaces da PF cadastradas
na Plataforma Fala.BR relativas ao periodo de 2018 a novembro de 2021, as quais totalizaram cerca
de 50.887 manifestagdes; foi exportada da planilha com dados sobre as manifestacbes da
Plataforma FalaBR para cadastro na ferramenta de BI da Ouvidoria; e elaborados os relatérios a
partir de gréficos extraidos dessa ferramenta de BI, aliado a andlise de algumas manifestagcdes
correspondentes.

O BI da Ouvidoria foi de grande utilidade para elaboragdo dos relatérios, pois permitiu
melhor e mais célere visualizagdo das informacoes extraidas da Plataforma Fala.BR, por meio de
interfaces graficas, possibilitando agregar informag¢des quantitativas e qualitativas ao relatério
com mais facilidade, tais como andlise geral da unidade, evolu¢do temporal do tipos, assuntos e
subassuntos relacionados, identificacdo de anomalias, comparagdes entre unidades, dentre outros
aspectos relevantes..

Os relatérios foram enviados as unidades da PF relacionadas e ao Diretor-Geral da PF, por
meio de processos no Sistema Eletronico de Informacoes-SEI, permitindo-se as unidade centrais e
as unidades descentralizadas terem acesso aos relatdrios respectivos para auxiliar na tomada de
decisdes, sem prejuizo de consulta direta ao BI para as pesquisas julgadas necessarias.

A apresentacdo de tais relatérios pela Ouvidoria da PF tende a ser anual, sem prejuizo da
elaboracdo de relatdrios pontuais sobre servicos, consoante demanda a ser identificada durante a
realizacdo das atividades da Ouvidoria.

Quanto a elaboragdo dos fluxogramas de processos com o mapeamento das principais
atividades da Ouvidoria da PF, esta atividade foi desenvolvida paralelamente ao processo para
elaboracdo dos relatérios gerenciais sobre as unidades, a medida que foram lotados servidores
efetivos na Ouvidoria e estabelecidos procedimentos e diretrizes para tratamento e andlise das
manifestacoes de forma perene, considerando que anteriormente a ouvidoria dispunha apenas de
servidores temporarios para auxiliar no desempenho de suas atividades. O que ndo impediu nem
impedira a revisdo constante dos procedimentos, consoante o desempenho das atribuicdes ou a
mudangas de normativos mostrem tal providéncia ser necessaria.



3. Relevincia da prética em relagdo aos critérios do regulamento:

31.  Criatividade e Inovagio:

O grau de detalhamento e a forma de apresentacdo das informacoes disponibilizadas no
relatdrio sdo criativos e inovadores, embora o relatério tenha sido gerado a partir de informacoes
extraidas de manifestacoes cadastradas na Plataforma Fala.BR, de uso obrigatério para todos os
6rgaos do Poder Executivo federal, que alimentaram a ferramenta de BI da Ouvidoria.

A metodologia empregada para classificacdo das manifestagGes permite a identificagdo de
assuntos relevantes do érgao, e consoante assunto atribuido, fazer a correta distribuicao a unidade
da PF competente para tratamento e solu¢do da demanda, possibilitando o atendimento das
necessidades de outros usudrios com demandas semelhantes. Por essa mesma metodologia é
possivel a avaliacdo temporal dos assuntos objetos de manifestacdes e sua distribuicdo entre as
unidades, de forma a possibilitar a identificacdo de adversidades e proporcionar a adogdo de
medidas para solucdo de problemas enfrentados, bem como o acompanhamento pelos gestores e
superiores destes do trabalho desenvolvido, a partir do que foi identificado nos relatérios.

A especificidade e clareza dos graficos relativos aos subassuntos permite identificar de
forma célere os principais problemas relacionados as manifestagcdes cadastradas para cada unidade
e a adogdo de gestoes para sua solucdo. A elaboracdo dos relatérios também foi inovadora, pois a
Ouvidoria ndo se limitou a disponibilizar o mero acesso pelos gestores ao BI desenvolvido, cuja
pesquisa e analise das informagdes ficariam sujeitas a conveniéncia destes, independentemente do
conhecimento da metodologia utilizada pela Ouvidoria para classificagdo das manifestagdes, que
foram detalhadas nos relatdrios apresentados.

Observa-se, ainda, que o correto cadastro das manifestagdes e seu direcionamento foi
facilitado pelo detalhado mapeamento das atividades da Ouvidoria, com as diretrizes necessarias
para andlise das manifestacoes, além de seu tramite de tratamento.

32. Custo-beneficio

Os relatérios sdo elaborados a partir de informagoes extraidas da Plataforma Fala.BR, que
sdo inseridas na ferramenta de BI da Ouvidoria, além da andlise pontual de algumas
manifestagdes, sem nenhum custo adicional ao érgao.

O efetivo utilizado para o desenvolvimento do projeto foi da prépria ouvidoria. Todos os
servidores participaram do mutirdo para revisdo das milhares de manifestacoes cadastradas desde
2018, concomitantemente com suas atividades regulares, e o desenvolvimento dos relatérios ficou
a cargo de 3 (trés) estagiarios e mais 02 (duas) servidoras, dentre as quais esta signatdria, sendo
estas duas ultimas também responsaveis pelos fluxogramas, com o apoio de 1 (um) estagidrio.
Quanto ao BI, sua construgdo contou com o apoio de 1 (servidor) de outra unidade, que também
realizou esta atividade concomitantemente com outras atividades regulares.

33. Impacto da iniciativa/contribuigdo para a efetividade

As iniciativas geram impacto tanto nas atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, como
pelas demais unidades da PF, possibilitando, por meio dos relatdrios, a avaliacdo das atividades e
dos servicos prestados pela PF, a partir da identificacdo de forma célere das necessidades e
adversidades relatadas pelos usudrios, além do fornecimento de insumos aos gestores para
melhoria destas e de suas funcgdes, desenvolvendo a capacidade institucional e a melhoria da
gestdo do 6rgao e das entregas aos usuarios.



A maneira sistematizada de apresentacdo dos dados dos relatérios instiga os gestores a
analisarem detalhadamente e com uma visdo global os dados apresentados pela Ouvidoria, em vez
se limitarem a andlise individual das manifesta¢des, contribuindo para melhor prestagcdo dos
servicos, com a ado¢do de medidas como: disponibilizacdo de informacgoes tteis na Carta de
Servicos, formas de agendamento, alteracdo em sistemas e procedimentos etc.

Para melhor ilustragdo, selecionou-se trecho de despacho da Chefe da Delegacia de
Imigracdo da Superintendéncia da Policia Federal em Sdo Paulo-DELEMIG/DREX/SR/PF/SP,
extraido do Processo n® 08200.025166/2021-27, comentando a importancia dessa ferramenta de
gestdo e os beneficios proporcionados pela sua analise:

Por fim, permito-me enfatizar a importincia de relatérios como esse recentemente
produzido pela Ouvidoria da PF, que auxilia as unidades que fazem o atendimento direto
ao cidadio compreender melhor como estio sendo avaliadas pelo destinatdrio final do
servigo e como estdo evoluindo no aperfeicoamento de sua atuagdo. (negritei)

Quantos aos fluxogramas, estes possibilitaram a uniformizacdo de procedimentos
minimizando o tempo de andlise ou o tratamento inadequado das manifestacoes, além de
impedirem que eventual mudanca de gestores ou servidores da Ouvidoria, ou das demais
unidades da PF que atuem nas andlises relacionadas, tragam prejuizos aos trabalhos
desenvolvidos, e por consequéncia, aos usudrios, considerando que os principais procedimentos ja
estdo mapeados, documentados e divulgados. Ademais, facilitaram o entendimento das demandas
relacionadas, haja vista o estabelecimento de diretrizes quanto a forma de tratamento dessas
demandas e observancia das legislacoes relacionadas, em beneficio aos usudrios dos servigos.

34. Simplicidade e Replicabilidade

Os relatérios sdo elaborados a partir de informagdes constantes da Plataforma Fala.BR,
que sdo inseridas na ferramenta de BI da Ouvidoria, construida sem nenhum custo adicional ao
6rgio e identificadas por meio de filtros elaborados nestes.

Para tanto, basta ao 6rgdo definir o grupo de assuntos considerados relevantes, e cadastrar
para cada assunto, como subassuntos respectivos, as especificidades identificadas que possam
proporcionar melhorias em seus servigos e atividades. E, com base nesses dados, classificar cada
manifestacdo que aporte no 6rgao.

Vale destacar que os subassuntos sdo utilizados para especificar com mais detalhes o teor
da manifestacdo, facilitar a identificacdo do responsavel por tratar da matéria apresentada e
auxiliar na adogdo de gestdes para tratamento do tema no 6rgao.

Assim, definida a metodologia de interesse do 6rgdo e classificadas as manifestagoes,
consoante detalhadamente explicado no tépico “descricdo da pratica”, é possivel a criagdo do
Dashboard na ferramenta de BI de preferéncia da instituicdo e a elaboragdo de filtros nestes que
atendam as necessidades de cada érgao, a partir das demandas dos manifestantes e dos gestores. O
que podera ser replicado por qualquer 6rgdo que utilize a Plataforma Fala.BR.

Diante do exposto, estas foram algumas das medidas implementadas pela Ouvidoria da
PF para promogdo do desenvolvimento da capacidade institucional do 6rgdo, melhoria da sua
gestdo e das entregas a serem ofertadas aos usudrios de servicos da PF, no exercicio de seu papel
de instancia de controle e participagdo social, objetivando a promogéo dos direitos humanos.



Brasilia - DF, 21 de janeiro de 2022.
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DPF Marianne Pires Ewerton
QOuvidora da Policia Federal

Declaro que tomei conhecimento do Regulamento do V Concurso de Boas Préticas da Rede
Nacional de Ouvidorias



Anexo I - Exemplo de relatério enviado as Superintendéncias

Relatorio da Ouvidoria sobre Unidades/Servicos da Policia Federal (PF) - 2021

Andlise sobre a Superintendéncia Regional de Policia Federal em Sao Paulo — SR/PF/SP e

Delegacias Descentralizadas

SUMARIO
INTRODUCAO

ANALISE
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1. INTRODUCAO

Neste relatorio serdo feitas analises quantitativas e qualitativas de dados obtidos do
Dashboard (BI) da Ouvidoria da Policia Federal, construido a partir de informagdes extraidas
de manifestagdes cadastradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao-Fala.BR, ao longo dos anos de 2018 (a partir de 01/10/2018 a PF aderiu a
Plataforma Fala.BR para recebimento de todos os tipos de manifestacdes de ouvidoria), 2019,
2020 e 2021 (até 30 de novembro de 2021).

As andlises dizem respeito a todo estado de Sao Paulo (SR/PF/SP e delegacias
descentralizadas) e sdo baseadas em indicadores selecionados nos graficos extraidos do
Dashboard e na investigagdo do teor de algumas manifestagdes, dividindo-se em:

Panorama geral dos quatro anos;

Evolucao Temporal das manifesta¢des por Unidade da PF;

Evolucao Temporal das manifestagdes por Tipos de Manifestagdo;
Evolugao Temporal das manifestagdes por Assunto; e

Evolucao Temporal das manifestagdes por Subassunto de cada Assunto.

M

2. ANALISE

2.1. Panorama Geral

A metodologia utilizada para desenvolvimento das andlises deste relatorio iniciou-se
com a definicdo e atribuicdo de classificagcdes por esta Divisdo de Ouvidoria - DOV/PF a
campos de cadastro das manifestagdes recebidas por esta PF na Plataforma Fala.BR, de forma
a permitir a identificacdo de adversidades na prestagdo dos servigos e a proposicdo de
solugdes, bem como proporcionar maior interacdo dos usudrios com o0s processos de
prestagdo de servigos da PF.

Embora alguns campos de cadastro ja& venham preenchidos pelos manifestantes, ¢
possivel a Ouvidoria reclassifica-los, o que foi realizado mediante a revisdo dos campos
cadastrais das manifestagcdes, consoante critérios previamente estabelecidos por esta
Ouvidoria, permitindo melhor andlise dos dados. Os campos de cadastro das manifestacdes
editaveis, que permitem revisdo, sao os seguintes:

Local do Fato
Séo Paulo SP

Figura 1 - Exemplo de Classificacdo de Local de Fato

Alterar



Tipo de manifestacao Cormunicacac

Numero  of:a5 I
Esfera Federal

Orgdo destinatario PF = Departamanto de Policia Fedor
Sarvico Hegist Armia da Fog AltiF:
Crgao de Interesse CPF - Departamento de Polive Feders]
Aszsunto Arrmamenito
Subaszsunto Praz

Tags 20 Paula S8 SR/PFSSP - SURERINTENDEMCLA REGICNAL DE P

Figura 2 - Exemplo de Classificacdo de Manifestagao

Contudo, ¢ importante registrar que durante o processo de revisdo das manifestagdes o
campo Local de Fato ainda nao era editavel, nao tendo sido objeto de revisdo por esta
Ouvidoria.

De 1° de janeiro de 2018 até 30 de novembro de 2021 (a partir de 01/10/2018 a PF
aderiu a Plataforma Fala.BR para recebimento de todos os tipos de manifestacdes de
ouvidoria, antes s6 havia o recebimento de Simplifique!), a Plataforma Fala.BR recebeu
49.956 manifestagoes, sendo que 34.307 apresentaram o campo Local do Fato preenchido
com alguma UF da Federagdo, e 15.649 ndo. Assim, ha a possibilidade de haver
manifestagdes sem o campo UF preenchido, que digam respeito ao estado contemplado neste
relatdrio, mas que nao foram identificadas por esta Ouvidoria.

Do total com o campo Local do Fato preenchido, 9.386 manifestacoes foram
cadastradas pelos usuérios da Plataforma Fala.BR com a UF de S@o Paulo. Destas, cerca de
76,34% foram tratadas pela Ouvidoria por uma das seguintes formas: respondidas com
informagdes contidas no Portal da PF; respondidas com informagdes repassadas pela Divisao
responsavel pelo assunto; ou arquivadas por duplicidade, insuficiéncia de dados, perda de
objeto, falta de wurbanidade, fatos inverossimeis ou falta de complementagdo pelo
usuario/cidaddo. E cerca de 23,66% (2.221 manifestacdes) foram atribuidas a
Superintendéncia Regional de Policia Federal em Sao Paulo - SR/PF/SP e suas delegacias
descentralizadas por serem relacionadas a atendimento, fiscalizagdo, prazos, problemas de
agendamento, entre outros.

Portanto, serdo objeto deste relatério as 2.221 manifestagdes citadas acima,
distribuidas ao longo dos anos da seguinte maneira, consoante registros na Plataforma
Fala.BR:

% 28 (2018 - a partir de 01/10/2018 para todos os tipos de manifestacao);
% 628 (2019);

% 534 (2020); ¢

% 1.031 (2021- até 30/11/2021).
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2.2. Evolucao Temporal por Unidade da PF

A andlise a seguir apresenta o percentual de manifestacdes por unidades da PF
vinculadas a SR/PF/SP ao longo dos anos.
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Grafico 1 - Evolug¢ao Temporal por Unidades da PF

2.3. Evoluciao Temporal por Tipos de Manifestacdo

O campo Tipo de Manifestagdo, consoante Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de
2018, refere-se as seguintes classificacdes:

% Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratdrios competentes.

% Elogio: demonstracio de reconhecimento ou de satisfacdo em relagdo ao
servico publico oferecido ou atendimento recebido pela Policia Federal.

K2

% Reclamacio: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo
publico da Policia Federal e a conduta de seus agentes publicos na prestacao e
na fiscalizacao desse servigo.

K2

% Solicitacao: pedido para adogdo de providéncias por parte da PF. Embora,
normalmente, as manifestagoes classificadas como “solicitagdo” na PF versem
sobre a necessidade de atendimento ou disponibiliza¢ao de alguma informacao
ou etapa do processo de prestagdo de um servigo e afins.



% Solicitacado de simplifica¢do: pedido para simplificagdo de um servigo
publico da PF, por meio de um formulério proprio denominado Simplifique!,
quando a prestacdo de um servigo publico ndo observar o disposto no Decreto
n® 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usudrios dos servigos publicos, e outras legislacdes
correlatas.

% Sugestiao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de servigos publicos prestados pela PF.

% Comunicaciio: informacdo apresentada sobre os servigos publicos prestados
pela Policia Federal e a conduta de seus agentes, sem a identificacdo do
usuario dos servigos. O seu contetido pode corresponder a qualquer um dos
tipos acima de manifestagdes, mas sem a identificacdo do manifestante.

Segue abaixo o grafico com os tipos de manifestagdes referentes ao estado de Sdo
Paulo ao longo dos anos:

EVOLUCAO TEMPORAL DA PROPORCAO DE CADA TIPO POR ANO

Mostra do total de manifestagdes no ano quanto cada tipo representa

1918

Reclamagio G7.86% 48,45% 35,82% 63,65% 2819
2828
W 2621

Solicitagio 34,64% 2712%

Tipi, ARC

L9995 g,0%% oo ovs oY o 100,20 LA 150 vas 104, ova 100,904 Lodode Lok

Percentual

Grafico 2 - Evoluc¢ao Temporal da Propor¢ao de cada 7ipo por ano

2.4. Evoluciao Temporal de Assuntos

O campo Assunto tem por objetivo separar as manifestagdes, conforme principais
temas relativos aos servigos/atividades prestadas pela PF, agrupando aqueles que tenham
similitude quanto a prestacao ou publico-alvo, consoante apresentacdo no Portal da PF. As
opcdes do campo Assunto sdo predefinidas pela Plataforma Fala.BR, cabendo a PF apenas
selecionar aquele que mais se enquadre na manifestacao recebida, quando ndo ha um assunto
correspondente predefinido na Plataforma.



Portanto, com relagdo a temas da PF para os quais ndo hé assuntos predefinidos na
Plataforma Fala.BR, escolheu-se determinado nome de assunto 14 existente para registro. Ex:
como o assunto da PF Migragdo ndo esta predefinido na Plataforma Fala.BR, escolhemos o
assunto 14 existente “Outros em Relagdes Internacionais” para cadastrar todas as
manifestagdes do assunto Migracao que recebemos na PF. O mesmo ocorreu com Seguranga
Privada, que ndo existe na Plataforma Fala.BR, entdo escolhemos o assunto 14 existente
“Outros em protecdo social” para cadastrar todas as manifestagdes recebidas na PF sobre
seguranga privada. Com relagdo a Produtos Quimicos, assunto também inexistente na
Plataforma Fala.BR, escolhemos o nome “Producao Industrial”. Com relagdo a Aeroportos,
escolhemos “Transporte Aéreo”.

Dessa forma, os assuntos selecionados para cada tema sdo os seguintes:
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Migracao (Outros em Relacées Internacionais): abrange todos os servigos
da Divisao de Controle de Imigracdo e Seguranga Aeroportudria -
DCIM/CGPI/DIREX/PF e da Divisdo de Registro Migratério -
DRM/CGPI/DIREX/PF.

Outros em Seguran¢a e Ordem Publica: refere-se a manifestagdes que
versem sobre investigacdes, inquéritos, pericias, operagdes policiais e bens
apreendidos, dentre outras semelhantes.

Armamento: abrange os servi¢os da Divisdo Nacional de Controle de Armas de
Fogo - DARM/CGCSP/DIREX/PF;

Passaporte: refere-se ao servigo “Obter Passaporte” da Divisdo de Passaportes
- DPAS/CGPI/DIREX/PF.

Dentincia de Crime: refere-se a manifestagoes com noticia de crime.

Seguranca Privada (Outros em Protecao Social): abrange os servigos da
Divisdo de Processos Autorizativos de Seguranca Privada -
DPSP/CGCSP/DIREX/PF e da Divisao de Controle e Fiscalizacdo de Seguranca
Privada - DICOF/CGCSP/DIREX/PF.

Produtos Quimicos (Producio Industrial): abrange os servigos da Divisdo
de Controle de Produtos Quimicos - DCPQ/CGCSP/DIREX/PF.

Outros em Administracdo: refere-se a manifestagcdes sobre assuntos
administrativos que ndo se enquadrem em outros assuntos ja especificados.

Dentincia de Irregularidades de Servidor: refere-se a manifestacdes que
supostamente denunciem irregularidades de servidores da Policia Federal.

Aeroportos (Transporte Aéreo): abrange os servicos prestados pelo Servigo
de Seguranga Aeroportuaria - SAER/DCIM/CGPI/DIREX/PF.

Recursos Humanos: refere-se a manifestagdes sobre aposentadoria,
quantitativo de cargos e servidores, lotagcdes e recrutamentos na Policia
Federal, dentre outras semelhantes.

Servicos e Sistemas: refere-se a solicitagdes de informagdes registradas em
sistemas sobre determinado assunto ou determinada pessoa, que nao se
enquadrem em um assunto ja especificado.



% Licitac6es: refere-se a manifestagdes que versem sobre licitagdes e leildes.

+ Planejamento e Gestao: refere-se a manifestagdes relativas ao planejamento
estratégico da PF, circunscricdes e competéncias das SR, alguns assuntos de
logistica e outros assuntos relacionados a gestao da PF.

E‘JGLUQE.O TEMPORAL DE ASSUNTOS
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Grafico 3 - Evolug¢ao Temporal de Assuntos

O grafico acima apresenta as quantidades de manifestacdes de cada Assunto dividida
entre os anos presentes na analise.

Importante ressaltar que, até o inicio de 2020, muitas noticias de crime eram
encaminhadas diretamente para as SRs, e ndo a Corregedoria-Geral-COGER/PF. Por esse
motivo, foram atribuidas a SR 102 manifestacdes classificadas com o Assunto “Dentncia de
crime”.

Também houve 16 manifestagdes classificadas com o Assunto “Denuncia de
irregularidade de servidores”, que versam sobre supostas denuncias e reclamagdes acerca de
irregularidades de servidor da Policia Federal.

Ademais, cabe esclarecer que em 2021 a posi¢do de destaque do Assunto “Outros em
Seguran¢a e Ordem Publica” decorreu de terem sido recebidas 468 manifestacdes nesse
periodo, as quais, em sua maioria, denunciavam um crime digital praticado por determinada
empresa e buscavam informagdes relativas ao inquérito instaurado contra a referida empresa,
assim como o prazo para a conclusio da investigagao.

Entretanto, em geral, as manifestacdes relativas a UF de S3o Paulo concentram-se nos
assuntos Migra¢do, Armas e Passaporte.



2.5. Evoluciao Temporal de Subassuntos de cada Assunto

Cada Assunto possui Subassuntos que sdo utilizados para identificar com maior
especificidade o teor da manifestagdo. Em sua maioria, as manifestagdes classificadas com os
Subassuntos “Atendimento”, “Fiscalizacao”, “Prazo”, ‘“Problemas de Agendamento” e
“Recurso” sao atribuidas as Superintendéncias e suas delegacias descentralizadas, € os
demais subassuntos, em sua maioria, estdo relacionados a Unidades Centrais da PF.

Os campos relativos a subassunto de cada assunto sido definidos pela propria PF na
Plataforma Fala.BR; diferentemente do campo assunto, que ja ¢ predefinido e cabe a PF

seleciona-los

para enquadramento nos temas de seu interesse, quando n3o houver

coincidéncia de nomes na Plataforma, consoante ja explicado no topico anterior.

Para melhor entendimento e visualizacdo dos graficos, ¢ relevante conhecer a forma
de categorizacao dos Subassuntos:

2
%

Atendimento: usuarios manifestam-se sobre as condigdes de atendimento que
recebem na PF.

Asilo Politico: usuarios relatam davidas ou problemas referentes a pedidos de
asilo politico nas etapas de competéncia da PF.

Cadastro: usuarios alegam dificuldades relativas aos campos de cadastro de
informacdes para obtenc¢do de servigos da PF.

Controle migratorio: usudrios apresentam questdes sobre situacdes de
entrada/saida do pais.

Erro no Chip: usuarios relatam problemas no chip do passaporte.

Erro no Sistema: usuarios relatam dificuldades na utilizagdo de sistemas
correspondentes a servigos que solicitam a PF.

Fiscalizacao: usuarios manifestam-se sobre situagdes relativas a fiscalizagao
de servigos de atribui¢ao da PF.

GRU: usuarios manifestam-se sobre problemas relacionados a informagdes
incorretas na GRU, pagamentos e afins.

Informacdo no Portal PF-Disponivel: usudrios questionam sobre
informagdes ou relatam dificuldades que podem ser solucionadas com
informacdes ja disponibilizadas no Portal gov.br ou da PF, seja por auséncia de
leitura dos Portais ou por ndo conseguirem localizé-las nestes.

Informacao no Portal PF-Auséncia: usuarios questionam sobre informacdes
de interesse geral ou relatam dificuldades que poderiam ser solucionadas por
meio da disponibilizacdo dessas informagdes no Portal gov.br/PF.

Indicacio de procedimento especifico: usuarios solicitam informagdes sobre
assuntos que devem ser objeto de um procedimento especifico a ser seguido
para o atendimento. Ex: acesso a informagdes de inquérito policial, que devem
ser objeto de comparecimento pessoal em unidade da PF.
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Informacio Pessoal: usudrios solicitam informagdes pessoais, que ndo podem
ser enviadas por meio da Plataforma Fala.BR.

Legislacdo Externa: usudrios questionam acerca de legislacdo que ndo ¢ de
atribui¢ao da PF.

Legislacdo Interna: usuarios questionam acerca de legislacdo interna da PF
(IN, Portaria, etc).

Multa: usudrios questionam sobre procedimentos para pagamento de multas e
valores cobrados, além de recursos contra estes.

Naturalizacido: usudrios relatam duvidas ou problemas sobre pedidos de
naturalizacdo nas etapas de competéncia da PF.

Prazo: usuarios manifestam-se sobre o lapso temporal despendido para a
prestacdo ou entrega de servigo ou de alguma etapa deste.

Problemas de agendamento: usudrios manifestam-se sobre dificuldades para
encontrar vagas e/ou indisponibilidade do sistema da PF para realizar o
agendamento.

Recurso: usudrios manifestam-se sobre decisdes em  processos
administrativos, geralmente discordando da decisdo proferida.

Refugio: usudrios relatam davidas ou problemas sobre pedidos de refiigio nas
etapas de competéncia da PF.

2.5.1. Assunto: Migracao (Outros em Relagdes Internacionais)
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Grafico 4 - Evolugdo Temporal de Subassuntos do Assunto “Migragdo (Outros em Relagdes

Internacionais)"



Identificaram-se 920 manifestagdes relativas ao Assunto “Migracdo (Outros em
Relagdes Internacionais)”, que abrange todos os servigos da Divisdo de Controle de
Imigracdo e Seguranca Aeroportuaria-DCIM/CGPI/DIREX/PF e da Divisdao de Registro
Migratério- DRM/CGPI/DIREX/PF.

De 2018 a 2021, observou-se diminuicdo gradual relativa aos Subassuntos
“Atendimento” e “Prazo”, do que se infere melhoria na qualidade do atendimento e no lapso
temporal despendido na entrega do servigo ou de alguma etapa deste.

Nota-se, no entanto, que houve aumento da quantidade de manifestagdes relativas ao
Subassunto “Problemas de agendamento”, o que ainda representa a maior adversidade para os
servigos relacionados ao Assunto “Migragdo (Outros em Relacgdes Internacionais)”.

Em analise quantitativa, com foco para o ano de 2021, constata-se que para o
Subassunto “Problemas de agendamento” 51,46% foram solicitacdes, 38,83% foram
reclamagoes, 9,22% foram comunicacdes e 0,49% sugestdes. Ja para o Subassunto
“Atendimento” 60,00% foram reclamacoes, 30,00% solicitacdes e 10,00% comunicacgodes.
Ademais, percebe-se pela analise do grafico acima que o Subassunto ‘“Naturalizagdo”
apresenta significativo aumento em 2021, caracterizado por 63,64% reclamacdes, 31,82%
solicitacdes, 3,41% comunicagdes e 1,14% denuncias.

Em “Prazo” verifica-se que 63,64% sao reclamacdes e 36,36% sao solicitacdes. Para
"Informacdo pessoal” encontra-se 100% de solicitacdes. J& em “Multa”, 72,73% sdo
solicitacdes, 18,18% sao reclamagdes e 9,09% sao comunicacdes (reclamagdes andnimas).
“Controle migratorio” apresenta 46,15% de solicitacdes, 30,77% de reclamagdes, 15,38% de
denuncias e 7,69% de comunicagao (dentincia anonima).

“Fiscalizagdo” possui 4 manifestagdes, sendo 100% denuncias. “Refugio” apresenta
85,71% de solicitagdes e 14,29% reclamacgdes. Por fim, para “Cadastro” verifica-se 100%
solicitagdes.

2.5.1.1. Mapa de Calor - Migracao (Outros em Rela¢des Internacionais)

Observe a situagao da Superintendéncia em questdo no mapa abaixo, elaborado com o
quantitativo de processos deferidos no Sistema de Registro Nacional Migratorio -
SISMIGRA, relativos a procedimentos de obtencdo de Carteira de Registro Nacional
Migratorio - CRNM, extraido do BI da Coordenagdao-Geral de Policia de Imigracao -
CGPI/DIREX/PF; e com o quantitativo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria na
Plataforma Fala.BR classificadas com os Subassuntos “Atendimento” e “Prazo”, extraido do
BI da Divisao de Ouvidoria - DOV/PF.

A andlise realiza um comparativo entre as unidades federativas, ao considerar a
quantidade de manifestagdes de Ouvidoria atribuidas ao estado com os subassuntos indicados
e a atividade desenvolvida por ele mensurada pela quantidade de processo deferidos no
SISMIGRA, da seguinte forma:

Manifestacdes de Ouvidoria classificadas com Atendimento e Prazo x 100%
Quantidade de deferimentos no SISMIGRA 0

Quanto maior a porcentagem, mais destacado estd o estado, de forma que as UFs com
cores mais avermelhadas sdo aquelas que foram objeto de maior quantidade de manifestacdes
na Ouvidoria ao longo dos quatro anos, proporcionalmente ao numero de processos deferidos.
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Grafico 5 - Mapa de Calor - Migragao (Outros em Relag¢des Internacionais)
2.5.2.  Assunto: Armas (Armamento)
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Grafico 6 - Evolugdo Temporal de Subassuntos do 4ssunto “Armas (Armamento)”



Identificaram-se 289 manifestacdes relativas ao Assunto “Armas (Armamento)”, que
abrange todos os servicos da Divisdo Nacional de Controle de Armas de
Fogo-DARM/CGCSP/DIREX/PF.

De 2018 a 2020, observou-se aumento gradual relativo aos Subassuntos
“Atendimento” e “Prazo”, do que se infere a insatisfacdo dos usuarios da Plataforma Fala.BR
com relagdo a qualidade do atendimento e ao lapso temporal despendido na entrega do
servigo ou de alguma etapa deste.

No entanto, em 2021 houve diminui¢do na quantidade de manifestagdes relativas a
esses Subassuntos, do que se infere melhoria na prestacdo dos servigos relativos ao Assunto
"Armamento”.

Apesar disso, em analise quantitativa, com foco para o ano de 2021, as manifestagdes
relativas ao Assunto “Armamento” concentram-se nos Subassuntos “Atendimento”, “Prazo”,
“Recurso”, “Fiscalizacao”, “ Informacao pessoal”, “Cadastro” e “Informag¢do no portal PF -
Disponivel”. Sendo a ultima apenas 1 manifestacdo atipica, j& que manifestagdes
classificadas como “Informagdo no portal PF - Disponivel ” sdo respondidas diretamente ao
manifestante pela propria Ouvidoria.

Em “Atendimento”, nota-se que 38,89% das manifestacdes sdo relativas a elogios,
33,33% sao Reclamacdes, 16,67% sao solicitagdes, 11,11% sdo comunicagdes (Reclamagdes
andnimas). Em “Prazo”, observa-se 58,82% reclamagoes, 35,29% solicitagdes ¢ 5,88%
comunicagdes (reclamagdes andonimas). Ja em “Recurso”, 90% sao reclamacdes e 10% sdo
solicitagdes.

"Fiscalizacdo" apresenta 50,00% de denuncias e 50,00% de comunicagdes (denuncias
anonimas). Para  “Informagdo pessoal” encontram-se 6 manifestacdes, sendo 100%
solicitacdes. Ja “Cadastro” abrange 2 manifestagdes, sendo 1 solicitagdo e 1 comunicagdo
(reclamagao andnima).

2.5.2.1. Mapa de Calor - Armas (Armamento)

Observe a situacdo da Superintendéncia em questdo no mapa abaixo, elaborado com o
quantitativo de processos requeridos no Sistema Nacional de Armas - SINARM II, relativos
a servicos da Divisio Nacional de Controle de Armas de Fogo -
DARM/CGCSP/DIREX/PF, extraido do BI da DARM/CGCSP/DIREX/PF; e com o
quantitativo de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria na Plataforma Fala.BR classificadas
com os Subassuntos “Atendimento” e “Prazo”, extraido do BI da Divisdo de Ouvidoria -
DOV/PF.

A andlise realiza comparativo entre as unidades federativas, ao considerar a
quantidade de manifestagdes de Ouvidoria atribuidas ao estado com os subassuntos indicados
e a atividade desenvolvida por ele, mensurada pela quantidade de processo requeridos no
SINARM 11, da seguinte forma:

Manifestacgdes de Ouvidoria classificadas com Atendimento e Prazo x 100%
Quantidade de requerimentos no SINARM I1 0

Quanto maior a porcentagem, mais destacado est4 o estado, de forma que as UFs com
cores mais avermelhadas sdo aquelas que foram objeto de maior quantidade de manifestagdes



na Ouvidoria ao longo dos quatro anos, proporcionalmente ao nimero

de processos
requeridos.

Mapa de calor
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Grafico 7 - Mapa de Calor - Armas (Armamento)
2.5.3. Assunto: Passaporte
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Grafico 8 - Evolugdo Temporal de Subassuntos do 4ssunto “Passaporte”



Identificaram-se 251 manifestagdes relativas ao Assunto “Passaporte”, que abrange o
servigo “Obter Passaporte” da Divisao de Passaportes - DPAS/CGPI/DIREX/PF.

De 2019 a 2020, observou-se diminuicdo gradual relativa ao Subassunto
“Atendimento”. No entanto, em 2021 nota-se aumento da quantidade de manifestagdes
relativas a esse Subassunto, sendo a falta de atendimento sem prévio aviso, durante a
pandemia, o principal motivo, bem como auséncia de disponibilizacio de informagdes
atualizadas sobre horario de funcionamento no Portal da PF.

Em andlise quantitativa, com foco para o ano de 2021, relativa ao Subassunto
“Atendimento”, verifica-se 41,18% de solicitacoes, 39,71% de reclamagdes, 13,24% de
elogios, 4,41% de comunicac¢des (reclamacgdes andnimas) e 1,47% de sugestdes. Para o
Subassunto “Informacao pessoal”, verifica-se que 100% das manifestagdes sao solicitagdes.
Para “Fiscalizacdo” foram 33,34% comunicagdo (denuncia andénima), 33,33% dentincia e
33,33% solicitagdo. “Cadastro” apresenta 2 manifestagdes, sendo 1 reclamacdo e 1
solicitagdo. J& para “GRU” verifica-se 100% de solicitacao.

2.54. Assunto: Seguranca Privada (Outros em Protecao Social)
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Grafico 9 - Evolugao Temporal de Subassuntos do Assunto “Seguranga Privada (Outros em
Protecao Social)”

Identificaram-se 97 manifestagdes relativas ao Assunto “Seguranca Privada (Outros
em Protecdo Social)”, que abrange todos os servicos da Divisdo de Processos Autorizativos
de Seguranca Privada-DPSP/CGCSP/DIREX/PF e da Divisdo de Controle e Fiscalizacdo de
Seguranca Privada- DICOF/CGCSP/DIREX/PF.



De 2018 a 2021, observou-se diminuicao relativa aos Subassuntos, “Atendimento” e
“Prazo”, do que se infere melhoria na qualidade do atendimento e no lapso temporal
despendido na entrega do servico ou de alguma etapa deste. E importante destacar que, em
2021 ndo ha manifestagdes relativas ao Subassunto “Prazo”, o que demonstra a ndo existéncia
de registro de insatisfagdes dos usuarios da Plataforma Fala.BR relativas ao prazo da entrega
do servico no estado de Sao Paulo.

Ao longo dos anos, observa-se diminuicdo de manifestagdes relativas a
“Fiscalizagdo”, o que indica uma menor participacdo do usudrio/cidadao da Plataforma
Fala. BR quanto a denuncias de empresas que possivelmente estariam descumprindo a
legislagao.

Em analise quantitativa, com foco para o ano de 2021, nota-se que, em relacdo ao
Subassunto “Atendimento”, existem apenas solicitagdes, ndo havendo o cadastro de
reclamagdes quanto a este aspecto da prestacdo do servico. “Fiscalizagdo” apresenta 50,00%
de comunicagdes (denuncias andnimas), 25,00% de solicitagdes, 16,67% de denuncias e
8,33% de reclamagdes. J4 para “Cadastro” e “Informacdo pessoal” encontra-se 1
manifestagdo de cada, sendo essas reclamacgdo e solicitagdo, respectivamente.

2.5.5. Assunto: Produtos Quimicos (Produc¢io Industrial)
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Grafico 10 - Evolug¢ao Temporal de Subassuntos do Assunto “Produtos Quimicos (Producgdo
Industrial)”

Identificaram-se 37 manifestagdes relativas ao Assunto “Produtos Quimicos
(Produgdo Industrial)”, que abrange todos os servigos da Divisdo de Controle de Produtos
Quimicos- DCPQ/CGCSP/DIREX/PF.



De 2018 a 2020, observou-se aumento gradual relativo aos Subassuntos,
“Atendimento” e “Prazo”, do que se infere insatisfacdo dos usudrios da Plataforma Fala.BR
com relagdo ao atendimento e ao lapso temporal despendido na entrega do servigo ou de
alguma etapa deste. Nota-se, no entanto, que em 2021 houve diminui¢do na quantidade de
manifestagdes relativas a esses Subassuntos, do que se infere melhoria na prestagdo dos
Servigos.

Em 2021, observa-se, ainda, a diminui¢do de manifestacdes relativas a
“Fiscaliza¢do”, o que indica menor participacdo do usudrio/cidaddao da Plataforma Fala.BR,
quanto a dentncia de empresas que possivelmente estariam descumprindo a legislacao.

Em analise quantitativa, com foco para o ano de 2021, nota-se expressiva quantidade
de manifestagdes relativas a “Fiscalizacdo” com 57,14%, seguida por “Atendimento”,
“Indica¢do de Procedimento especifico” e “Prazo” com 14,29% cada. Para “Fiscalizacdo”
encontram-se 4 manifestagdes, sendo todas elas, comunicagdes (denuncias anonimas). Em
“Atendimento”, “Indicacdo de Procedimento especifico” e “Prazo” ha uma manifestagdo para
cada Subassunto, sendo todas solicitagdes.

2.5.6. Assunto: Aeroportos (Transporte Aéreo)
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Grafico 11 - Evolucao Temporal de Subassuntos do Assunto “Aeroportos (Transporte
Aéreo)”

Identificaram-se 5 manifesta¢des relativas ao Assunto “Aeroportos”, que abrange os
servigos prestados pelo Servigo de Seguranca Aeroportudria-SAER/DCIM/CGPI/DIREX/PF,
com énfase apenas em 2 Subassuntos: “Atendimento” e “Fiscalizagdo”.

Em andlise quantitativa, com relag¢do ao Subassunto “Atendimento”, houve 1 elogio e
2 comunicagdes (reclamagdes anonimas).



Observa-se constancia na quantidade de manifestacdes relativas a “Fiscaliza¢ao”,
mantendo o percentual de participacdo do usudrio/cidaddo da Plataforma Fala.BR quanto a
denuncia de pessoas que possivelmente estariam descumprindo a legislagao.

3. RELATORIOS SOBRE UNIDADES CENTRAIS DA PF

Seguem links para acesso aos relatorios sobre as Divisdes, Coordenacdes e
Diretorias da PF indicadas, também elaborados a partir de dados obtidos do Dashboard (BI)
da Ouvidoria da Policia Federal, os quais podem ser de interesse das Superintendéncias,
sobretudo aqueles que dizem respeito a unidades gestoras de servigos prestados pela PF, por
apresentarem aspectos dos servigos desempenhados no ambito das Superintendéncias, como:
passaporte (DPAS/CGPI/DIREX/PF), migracao (DCIM e DRM/CGPI/DIREX/PF), produtos
quimicos (DCPQ/CGCSP/DIREX/PF), seguranga privada (DPSP e
DICOF/CGCSP/DIREX/PF) e armas (DARM/CGCSP/DIREX/PF).

< B Corregedoria-Geral de Policia Federal - COGER/PF.pdf

< B Diretoria de Administragdo e Logistica Policial - DLOG/PF.pdf

< B Divisdo de Controle de Imigragdo e Seguranga Aeroportuaria - DCIM/...
< B Divisdo de Controle de Produtos Quimicos - DCPQ/CGCSP/DIREX/PF...
% B Diretoria de Gestdo de Pessoal - DGP/PF.pdf

< B Divisdo de Passaportes - DPAS/CGPI/DIREX/PF.pdf

% Divisdo de Processos Autorizativos de Seguranca Privada e Divisao de
Controle e Fiscalizacdo de Seguranga Privada:
B Divisdo de Processos Autorizativos de Seguranga Privada - DPSP/CGC...

< B Divisdo de Registro Migratorio - DRM/CGPI/DIREX/PF .pdf
% B Divisdo Nacional de Controle de Armas de Fogo - DARM/CGCSP/DIR....

< B Instituto Nacional de Identificagdo - INI/DIREX/PF.pdf

4. CONCLUSAO

Da andlise dos dados apresentados, € possivel construir um panorama sobre o
desempenho da unidade da PF objeto deste relatorio, quanto aos servicos por ela prestados,
na visao do usuério que utiliza a Plataforma Fala.BR.

Com base nesse panorama, ¢ possivel identificar avancos obtidos, assim como a
necessidade de melhorias a serem implementadas na prestacao dos servigos, com vistas a
melhor satisfagdo dos usuarios.

Assim, esta Ouvidoria da Policia Federal conclui este relatorio, com o fornecimento
de subsidios a unidade que possam auxiliar na melhoria da prestagdo de seus servigos e



facilitar o acesso e a defesa dos direitos dos usuarios, bem como coloca-se a disposi¢do para
maiores detalhamentos e tratativas posteriores com este fim.

5. REFERENCIAS

Guia PMBOK® 6a. ed. — EUA: Project Management Institute, 2017. BORGES, Carlos;
ROLLIM, Fabiano.

Bl OUVIDORIA - Painel de Manifestagbes: banco de dados preparado pela Policia Federal.
Disponivel em: acesso restrito. Acesso em: 22 out. 2021.



Anexo II - Exemplo de relatério enviado as unidades centrais da PF
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1. INTRODUCAO

Neste relatorio serdo feitas analises quantitativas e qualitativas de dados obtidos do
Dashboard (BI) da Ouvidoria da Policia Federal, construido a partir de informacdes extraidas
de manifestagdes cadastradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informagao-Fala.BR, ao longo dos anos de 2018 (a partir de 01/10/2018 a PF aderiu a
Plataforma Fala.BR para recebimento de todos os tipos de manifestacdes de ouvidoria), 2019,
2020 ¢ 2021 (até 30 de Novembro de 2021).

As andlises dizem respeito a manifestacdes de interesse das Superintendéncias-SR e
delegacias descentralizadas de todos os estados, bem como da Divisdo objeto deste relatorio.

O estudo ¢ dividido em:

Panorama geral dos quatro anos;

Evolugdo temporal dos Tipos de Manifestagao;

Evolu¢ao temporal das manifestacdes por Subassuntos da Divisdo;
Evolugdo temporal das manifestacdes por Subassuntos das Unidades da
PF; e

5. Distribuigdo de Subassuntos por UF, a partir de mapa de calor.

el e

2. ANALISE

2.1. Panorama Geral

A metodologia utilizada para desenvolvimento das anélises deste relatorio iniciou-se
com a definicdo e atribuicdo de classificagcdes por esta Divisdo de Ouvidoria - DOV/PF a
campos de cadastro das manifestagdes recebidas por esta PF na Plataforma Fala.BR, de forma
a permitir a identificacdo de adversidades na prestacdo dos servicos e a proposicao de
solugdes, bem como proporcionar maior interagdo dos usudrios com os processos de
prestagao de servigos da PF.

Embora alguns campos de cadastro ja venham preenchidos pelos manifestantes, ¢
possivel a Ouvidoria reclassifica-los, o que foi realizado mediante a revisdo dos campos
cadastrais das manifestagdes, consoante critérios previamente estabelecidos por esta
Ouvidoria, permitindo melhor analise dos dados. Os campos de cadastro das manifestagdes
editaveis, que permitem revisdo, sao os seguintes:



Tipo de manifestagdo Comunicacao
Numero
Esfera Federal

Orgéo destinataric  DPF — Departamento de Policia Federal

Servigo Obter Autorizacao de Residéncia Alterar

Orgédo de Interesse DPF - Departamento de Policia Federal Alterar
Assunto Outros em Relacdes Internacionais Alterar
Subassunto Erro no sistema Alterar

Tags = [Orgdo Central/OC] DRM/CGPI/DIREX/PF - DIVISAO DE REGISTRO MIG | Alterar

Figura 1 - Exemplo de Classificacdo de Manifesta¢ao

De 1° de janeiro de 2018 até 30 de novembro de 2021 (a partir de 01/10/2018 a PF
aderiu a Plataforma Fala.BR para recebimento de todos os tipos de manifestacdes de
ouvidoria, antes s6 havia o recebimento de Simplifique!), a Plataforma Fala.BR recebeu
49.956 manifestacdes, sendo que 5.188 foram cadastradas com o Assunto “Outros em
Relagdes Internacionais”, que foi a denominagdo escolhida por esta Ouvidoria para cadastro
do Assunto “Migragdo”, relativo aos servicos da Divisao de Controle de Imigracao e
Seguranga Aeroportuaria- DCIM/CGPI/DIREX/PF e da Divisdo de Registro Migratorio -
DRM/CGPI/DIREX/PF, haja vista que ndo ha a previsao de tal assunto na Plataforma
Fala.BR. Ademais, ha 2 manifestagdes cadastradas com o Assunto “Atendimento”, 1
manifestacdo com "Agendamento", 1 manifestacio com “Cidadania”, 1 com “Aeroportos
(Transporte Aéreo)” e 1 com “Legislacdo” tidas como atribuigdes das respectivas Divisdes.
No entanto, as trés primeiras foram arquivadas e as outras duas atribuidas apenas para a
DCIM/CGPI/DIREX/PF.

Serdo objeto deste relatorio as 5.190 manifestacdes citadas acima, distribuidas
anualmente da seguinte maneira, consoante registros na Plataforma Fala.BR:

% 39 (2018 - a partir de 01/10/2018 para todos os tipos de manifestacao);
% 1.192 (2019);

% 2.039 (2020);

% 1.920 (2021- até 30/11/2021).

Do total de 5.190 manifestagdes, 109 foram arquivadas pela Ouvidoria por
duplicidade, insuficiéncia de dados, perda de objeto, falta de urbanidade, fatos inverossimeis
ou falta de complementag@o pelo usuario/cidaddo; 2 foram encaminhadas para 6rgao externo;
e 5.077 manifestagdes foram divididas entre atribuicdes de SRs e delegacias descentralizadas
(1.960) e Unidades Centrais da PF (3.119).

Sera demonstrada na analise abaixo a distribui¢do das 3.119 manifesta¢des entre as
Unidades Centrais da PF:



EVOLUCAO TEMPORAL POR UNIDADES CENTRAIS DA PF
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Grafico 1 - Evolugao temporal por Unidades Centrais da PF

Dessas 3.119 manifestacdes, 2.254 foram consideradas de atribui¢ao da Divisao de
Registro Migratério - DRM/CGPI/DIREX/PF e 855 da Divisdo de Controle de Imigracdo e
Seguranga Aeroportuaria - DCIM/CGPI/DIREX/PF. Este relatéorio sera focado nas
manifestacoes de atribuicio da  Divisio de Registro  Migratorio -

DRM/CGPI/DIREX/PF, que representam 72,31% das manifestacoes do total do grafico
acima.

2.2. Evolucao Temporal dos Tipos de Manifestacdo

O campo Tipo de Manifestagdo, consoante Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de
2018, refere-se as seguintes classificagoes:

% Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo
dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratérios competentes.

+ Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo em relacdo ao
servigo publico oferecido ou atendimento recebido pela Policia Federal.

% Reclamacio: demonstracdo de insatisfagdo relativa a prestacdo de servico
publico da Policia Federal e a conduta de seus agentes publicos na prestagao e
na fiscalizagdo desse servigo.

% Solicitacio: pedido para adog¢do de providéncias por parte da PF. Embora,
normalmente, as manifestacoes classificadas como “solicitagao” na PF versem
sobre a necessidade de atendimento ou disponibilizagdo de alguma informagao
ou etapa do processo de prestacdo de um servigo ¢ afins.



% Solicitacado de simplifica¢do: pedido para simplificagdo de um servigo
publico da PF, por meio de um formulério proprio denominado Simplifique!,
quando a prestagdo de um servico publico ndo observar o disposto no Decreto
n® 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispde sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servigos publicos, e outras legislagdes
correlatas.

% Sugestiao: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de servigos publicos prestados pela PF.

% Comunicac¢ao: informagdo apresentada sobre os servigos publicos prestados
pela Policia Federal e a conduta de seus agentes, sem a identificacdo do
usudrio dos servigos. O seu conteido pode corresponder a qualquer um dos
tipos acima de manifestagdes, mas sem a identificacdo do manifestante.

Segue abaixo o grafico com os tipos de manifestacdes cadastradas ao longo dos anos
referente a essa Divisdo:
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Grafico 2 - Evolugdo Temporal da Proporcao de cada Tipo de Manifestag¢do por ano

2.3. Evoluciao Temporal por Subassunto

Os Subassuntos sao utilizados para identificar com maior especificidade o teor da
manifestagdo. Consideramos, em sua maioria, que as manifestagdes classificadas com os
Subassuntos “Cadastro”, “Erro no Sistema”, “GRU”, “Informag¢ao no Portal PF - Disponivel”
¢ “Informacao no Portal PF - Auséncia” sao relativas as Unidades Centrais da PF, ¢ as demais
relacionadas a SRs ou Delegacias descentralizadas.

Para melhor entendimento e visualizacdo dos graficos, segue abaixo a forma
como cada Subassunto foi categorizado:
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Atendimento: usuarios manifestam-se sobre as condigdes de atendimento que
recebem na PF.

Cadastro: usudrios alegam dificuldades relativas aos campos de cadastro de
informacdes para obtencdo de servigos da PF.

Controle migratorio: usuarios apresentam questdes sobre situagdes de
entrada/saida do pais.

Erro no Sistema: usuarios relatam dificuldades na utilizacdo de sistemas
correspondentes a servigos que solicitam a PF.

Fiscalizacao: usuarios manifestam-se sobre situagdes relativas a fiscalizagao
de servigos de atribui¢ao da PF.

GRU: usuarios manifestam-se sobre problemas relacionados a informagdes
incorretas na GRU, pagamentos e afins.

Informacdo no Portal PF - Disponivel: usudrios questionam sobre
informagdes ou relatam dificuldades que podem ser solucionadas com
informagodes ja disponibilizadas no Portal gov.br ou da PF, seja por auséncia de
leitura dos Portais ou por ndo conseguirem localizé-las nestes.

Informacdo no Portal PF - Auséncia: usudrios questionam sobre
informacdes de interesse geral ou relatam dificuldades que poderiam ser
solucionadas por meio da disponibilizagdo dessas informacdes no Portal
gov.br/PF.

Informacao Pessoal: usudrios solicitam informagdes pessoais, que nao podem
ser enviadas por meio da Plataforma Fala.BR.

Multa: usuarios questionam sobre procedimentos para pagamento de multas e
valores cobrados, além de recursos contra estes.

Naturalizacdo: usudrios relatam duavidas ou problemas sobre pedidos de
naturalizagdo nas etapas de competéncia da PF.

Prazo: usudrios manifestam-se sobre o lapso temporal despendido para a
prestacdo ou entrega de servigo ou de alguma etapa deste.

Problema de agendamento: usuarios manifestam-se sobre dificuldades para
encontrar vagas e/ou indisponibilidade do sistema da PF para realizar o
agendamento.

Reftigio: usuarios relatam davidas ou problemas sobre pedidos de refiigio nas
etapas de competéncia da PF.
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Consoante ao grafico acima, dessas 2.254 manifestagdes, que abrange todos os
servicos da Divisdo de Registro Migratério - DRM/CGPI/DIREX/PF, somente foram
repassadas para a Divisdo 44,72%, visto que 55,28% delas foram respondidas diretamente
pela Ouvidoria ao manifestante com informagdes contidas no Portal de Servigos da PF.

Da andlise das manifestagdes entre 2019 e 2020, verifica-se aumento gradual com
relacdo ao Subassunto “Informacdo no Portal PF - Auséncia”, do que se infere a falta de
informagdo no Portal de servigos da PF de informagdes buscadas por usudrios da Plataforma

Fala.BR. No entanto, em 2021, houve redugao desse Subassunto.

O grafico abaixo apresenta a quantidade de manifestagdes referentes ao ano de 2021:
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Grafico 3- Distribuicao de Subassuntos em 2021

Em 2021, conforme o grafico acima, ha menor quantidade de manifestagcdes com o
Subassunto sobre auséncia de informacao e aumento do Subassunto “Informagao no Portal
PF- Disponivel”. Assim, apenas 199 manifesta¢des ndo puderam ser respondidas diretamente
pela Ouvidoria com as informagdes disponiveis no Portal gov.br/Portal da PF.

Em andlise quantitativa com foco para as 199 manifestacdes do ano de 2021 ndo
respondidas diretamente pela Ouvidoria, verifica-se que prevalece o Subassunto “Informagao
no portal PF - Auséncia” (Link da lista com as 63 manifestagdes -
[DRM] Informacdo no Portal PF - Auséncia ), sendo 90,48%  cadastradas como
“solicitacdo”, 6,35% como “reclamacdo”, 1,59% como ‘“sugestdo” e 1,59% como
“comunicagao” (solicitagdo andnima).

Quanto a “Erro no Sistema”, identificaram-se 34 manifestacdes, sendo que 52,94%
sdo solicitacoes, 38,24% reclamagoes, 5,88% comunicacdes (reclamagdes anOnimas) e
2,94% sugestoes. Os teores das manifestacdes eram acerca de dificuldades para cadastro no
sistema (CPF, nome); travamento no sistema identificados pelo proprio usudrio; links com
instabilidade, funcionalidades do formulario com falhas e dificuldades do usuario em
entender qual o problema relacionado.

“Naturalizagdo” possui 28 manifestagdes, divididas em 78.57% solicitacdes e
21.43% reclamagdes. Em sua maioria as manifestacdes versam sobre dificuldades dos
usuarios em compreender ou obter informagdes, assim como em relacdo ao prazo de
andamento do processo no ambito da PF.

“Cadastro” apresenta 25 manifestagcdes, divididas entre solicitagdoes (80,00%),
reclamagoes (16,00%) e sugestdes (4,00%).



Foram 17 manifestacgoes classificadas com o Subassunto “Informacao Pessoal”, sendo
100% solicitacdes acerca de dados pessoais de ancestrais e recadastramento de estrangeiro.

“Refugio” apresenta 12 manifesta¢des, divididas entre 83,33% de solicitagdes e
16,67% de reclamagdes. Em geral, referem-se a dificuldades dos manifestantes em entender
as etapas do processo e a competéncia da PF e do CONARE.

As 8 manifestagdes classificadas como “GRU (Guia de recolhimento da Unido)"
abrangem 62,50% de solicitagdes e 37,50% de reclamagdes. Basicamente, sdo problemas
relativos ao pagamento da guia ou dificuldades para emissao desta.

O conjunto de 7 manifestagdes classificadas como “Controle Migratorio” trata-se, em
sua maioria, de solicitagdes de registros de entrada e saida do pais, em razdo de alegada
dificuldade pelos usudrios para solugdo da questao nos pontos de fiscalizagdo aeroportudrios.

Apesar de ser um problema constantemente registrado na Plataforma Fala.BR e
merecedor de atencdo especial, o Subassunto “Problemas de agendamento” computa apenas 4
manifestagdes (50% solicitagdes, 25% reclamacdes e 25% simplifique), pois praticamente
todas as manifestagdes recebidas sobre o tema sdo cadastradas para as Superintendéncias, e
nao para a Divisdo respectiva. No entanto, hd varias manifestacdes que, embora cadastradas e
enviadas para as Superintendéncias, também sdo enviadas a Divisdo responsavel, a fim de
que tenham conhecimento do problema recorrente, bem como por tais manifestacdes também
versarem sobre simplificacdo de procedimentos. Ocorre que estas ndo aparecem na estatistica
da Divisdo, em razdo do cadastro se referir a SR respectiva. De todo o modo, esse ¢ um
problema que merece atengdo especial da Divisdo, sugerindo-se a ado¢do de uniformizacao
e/ou controle de ambito nacional quanto aos procedimentos adotados pelas unidades para
disponibilizagdo de agendamentos, de forma a minimizar ou eliminar a dificuldade dos
interessados na obten¢do de datas disponiveis para realizar o servigo relacionado na unidade
da Policia Federal cabivel.



2.4. Evolucao Temporal por Unidades da PF

Mapa de Calor
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O mapa acima tem como fonte de dados o BI da Coordenagao-Geral de Policia de
Imigragao-CGPI/DIREX/PF, alimentado com dados dos processos deferidos pelo Sistema
de Registro Nacional Migratorio-SISMIGRA, relativos a procedimentos de obtencao de
Carteira de Registro Nacional Migratorio-CRNM e também o BI da Ouvidoria da Policia
Federal.

A metodologia de elaboragdo do mapa baseia-se na proporcao entre a quantidade de
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria ao longo dos quatro anos que foram classificadas
com os Subassuntos “Atendimento” e ‘“Prazo” e a quantidade de processos do tipo
mencionado (processos deferidos pelo SISMIGRA) acima.

A analise realiza um comparativo entre as unidades federativas, ao considerar a
quantidade de manifestagdes de Ouvidoria atribuidas ao estado com os subassuntos indicados
e a atividade desenvolvida por ele mensurada pela quantidade de processo deferidos no
SISMIGRA, da seguinte forma:

Manifestacdes de Ouvidoria classificadas com Atendimento e Prazo x 100%
Quantidade de deferimentos no SISMIGRA 0

Para melhor entendimento, usa-se o exemplo do estado do Amazonas, o qual conta
com o total de 8 manifestacdes classificadas pela Ouvidoria como Subassuntos de
“Atendimento” e “Prazo” (de acordo com os critérios ja mencionados ao longo do relatério) e
41.930 deferimentos, segundo o Sistema de Registro Nacional Migratério - SISMIGRA.



Dessa forma, verifica-se que ﬁ:o x100% = 0,0191% conforme apresentado no Mapa de

calor acima.

Quanto maior a porcentagem, mais destacado encontra-se o estado. A partir dessas
consideragdes, denota-se que as UFs com cores mais avermelhadas foram aquelas que,
proporcionalmente, foram objeto de maior quantidade de manifestacdes na Ouvidoria.

Segue link de acesso a planilha contendo os dados utilizados para constru¢do do mapa
de calor acima ( i@ [DRM] Dados para criacdo do mapa de calor ).

3. RELATORIOS SOBRE AS SUPERINTENDENCIAS DA
PF

Seguem links para acesso aos relatorios sobre as Superintendéncias da PF, também
elaborados a partir de dados obtidos do Dashboard (BI) da Ouvidoria da Policia Federal, os
quais podem ser de interesse das unidades centrais para verificagdo do panorama das
unidades descentralizadas quanto a respectiva area de atuagdo, sobretudo quanto aos servigos
prestados pela PF.

< B SR/PF/AC - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Acre.pdf

< B SR/PF/AL - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Alagoas.pdf
< B SR/PF/AM - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Amazona...
< B SR/PF/AP - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Amapa.pdf
< B SR/PF/BA - Superintendéncia Regional de Policia Federal na Bahia.pdf

< B SR/PF/CE - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Ceara.pdf

< B SR/PF/DF - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Distrito F...
< B SR/PF/ES - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Espirito S...
< B SR/PF/GO - Superintendéncia Regional De Policia Federal Em Goias.pdf
< B SR/PF/MA - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Maranha. ..
< B SR/PF/MG - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Minas G...
< B SR/PF/MS - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Mato Gro...
< B SR/PF/MT - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Mato Gr...
< B SR/PF/PA - Superintendéncia Regional De Policia Federal no Para.pdf

< B SR/PF/PB - Superintendéncia Regional De Policia Federal na Paraiba .pdf

< B SR/PF/PE - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Pernambu...



< B SR/PF/PI - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Piaui .pdf

< B SR/PF/PR - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Parana.pdf
< B SR/PF/RJ - Relatério da Ouvidoria sobre Unidades Servigos da Policia ...
% B SR/PF/RN - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Rio Gran...
< B SR/PF/RO - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Rondéni. ..
< B SR/PF/RR - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Roraima....
< B SR/PF/RS - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Rio Grand...
% B SR/PF/SC - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Santa Cat...
< B SR/PF/SE - Superintendéncia Regional de Policia Federal em Sergipe.pdf
% B SR/PF/SP - Relatério da Ouvidoria sobre Unidades e Servicos da Polici...

< B SR/PF/TO - Superintendéncia Regional de Policia Federal no Tocantins ...

4. CONCLUSAO

Da andlise dos dados apresentados, ¢ possivel construir um panorama sobre o
desempenho da unidade da PF objeto deste relatorio, quanto aos servicos por ela prestados,
na visao do usudrio que utiliza a Plataforma Fala.BR.

Com base nesse panorama, ¢ possivel identificar avangos obtidos, assim como a
necessidade de melhorias a serem implementadas na prestagdo dos servigos, com vistas a
melhor satisfagao dos usuarios.

Assim, esta Ouvidoria da Policia Federal conclui este relatorio, com o fornecimento
de subsidios a unidade que possam auxiliar na melhoria da prestagdo de seus servicos e
facilitar o acesso e a defesa dos direitos dos usuarios, bem como coloca-se a disposi¢ao para
maiores detalhamentos e tratativas posteriores com este fim.
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RESPONSABILIDADES GERAIS PARA TRATAMENTO DE MANIFESTACOES DO FALA.BR

Anexo III - Fluxogramas de atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da PF

Responsabilidades Gerais para Tratamento de Manifesta¢des do FalaBR

= 8 e =] 2
'.E — TOITRIGI?TR_AR T04- % b T14-RECEEER T15-EESPONDER
o k/ manifestagdo no Fala COB—EPLENIEJ\:K‘AR. » 2 %—o Pezquiza de
i =1:3 MManifestagio Resposta Satizfagio
-
= T
b4
23 &
— P
* x T03-SOLICITAR
Complementagio da
MManifestagdo
(U =
Hﬂugauhomu |Hnrsﬂu|lp¢h5£lqha\ﬁno | Por maio da COGER
------------ srrrranarmareaeeaay SOSSquadan | | SmiodeSretiionds || pelo SEL uanda fac
CoQLo destinatiie 1 ativer Cadachiaco @ naticla de crme ¢ @
esmver tor : ima
= | |
TO5S-ENCAMINHA O =
R 2 Orz3o Extemno
o case de deningla & necossan solicRar
= CONSENGIMENTD. 250 0 dernOsme ieguo
| i NG pespanda, & &
War ant. B* do cenincia denee ser endada =i
m"]‘;‘a'“_t_fsl ! mmkxnwibt ﬁrpmo“a:lmagms ou T16- ANALISAR
f rmaches qus Kentifquer o Pesquiza de
=t : tosress o ity
o, Cas0% e DURNEL NI [CPUICHRTNS) oy Satisfagio
= TO2-ANALISAR % S, T13-RESPONDER
g Manifestacio '\/ conclusivamente :
g E
% I = — = A parti de resuhado ca
.................. ARCA et ek
o o dandos (soenenta rﬂﬂmﬂ:l Hi:‘ﬂn&‘sﬂqi

ASSUNTD o0 potancial
reparacio & magam oy
i

o MISF 0 da PF davem
Sar coevinicadi: 3 chatla da
Aoz

T06- ARQIVAR

Franfestates

anabiimas,
Daice, IMAroesimes,

()

T10- TEATAR resp
osta da Unidada
Competante da BF

P =
=T To8-
i O CONSULTAR a
gy Unidads
DIanifestacio - d4a OF
E & cilincila a0
manlestante de
o S aguarda
respoata da
unidada da PP

=
T11-30LICITAR

DOV/FF @ raabrir a
Franfestichn, s MOGssino

UNIDADE O3 MPETENTE DA PR

=
T02- RESPONDER a

Owvidoria

=
T12-COMPLEMENT

AR resposta




Responsabilidades internas para Tratamento de Manifestagdes do Fala, BR

Responsabilidades Internas da DOV/PF para tratamento de Manifestaces do Fala.BR (parte 1 de 2)
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Responsabilidades Internas da DOV/PF para tratamento de Manifesta¢cdes do Fala.BR (parte 2 de 2)
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Diretrizes para Tratamento de Manifestacoes do Fala.BR (parte 1 de 2)
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Diretrizes para Tratamento de Manifestacoes do Fala.BR (parte 2 de 2)
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Pedidos de Acesso a Informacoes - SIC/DOV/PF

Pedidos de Acesso a Informacgdes - SIC/DOV/PF

Ui Chwpanin 54 5

Arsiralar SM o camee " ResiTichn de
conleide”, Quance Feoessdn, sndi

aprseslida e Tegusnns, Ex

quseie 0 raquenans dhelgar AL

dazes patsois o0 pedide, wmnalar
E

HA macake i afidn. ‘

s 3 I TGRS FESTR oA SISt

Fia BR., com cdpia

daespom ne SET

Priaiec 20 s Srormaguiett k.
10wt athoatne o fuial

gyunt gom etencial repercinsdio §
magam cu etegridade 50 MAISH 0U
24 FF daveem ser COMUnCRSES 30

ALY SICTON S,

DJ05- ELARORAR

Eevpoil us Eegustonic

eavig ag
SICDOVFF

et g s ik
B 5 G0
s

Prazo para reaposls
do pedido; 20 Sa
PrErDgEes por man.
10 medante

ot

&pora o pedrin de A

Fala BR a1 camgas g
i gl

Aceses  informagdo ne |
[

MATIAT A CAMOG
aoluage Cadastiada
camglemerticic

Asnic abisasts g

S vERIPICAR 0 -]
S

Proenhe ¢ rdasifiear
4 necEasAnD, o8 SR

Adqns com pomecal
IepeeCisiED § magen
ouimagridese do
3P cu da 3F devam
ser comrizandos a0

ezt 0L

HTn9- ENVIAR 25

43 TF rlaborsgie de
iespantas e SEle
chgo b

Esta atidade sb sontecerd |
quanda hoover materin de e
mait ge uma unidsde da FE ‘

g T
- REENCAMINHA

o pedida a0 srgio —-O

£ 0 5 mipondend a0

reguinenna peln Fala B

cake 1o dedigre ma
wicade para

Com cigéa di redposti .

compilar 2y nedpostis day
Prronnn demaie e emad-as pric

53 0 procense e blote
i e oo SEI de repories
DC/DOVBE,

&vum

+ on 30 umdadas
1ERTIaN 3 Pe R
apas 10 i do crnn

Sabar o Sro0RA0 70
oo it i e
feSg00I 03
D

Aesinlar S8 P GImpE * Aastigha
i contedde’. guands necsssdig,
ainds g a Flormiclo estils ke

Feees moo apressstacs peln requenste, Ex

uands ¢ egutrents dwigar s
clado pevsoa no o, anseale
SM.

| Basinalar S0 mo campo * Rastighe da

comeaie’. puasdn nececsadn. ainds
e nmagan restrits fenta ndo
aprevertada pelo requererte B
quand o recuererte dadger s
ades prascak re peddo, ausineler
bl

T Tie- ANALISAR
Peaquiss de
Satisfacle




Recursos - SIC/DOV/PF - 1° instancia

-

RECURSOS SIC/DOV/PF - 12 INSTANCIA

SIC/DOV/PF

Prazo para
prestar resposta
do recurso: 5
dias.

O RECURSO
aporta no
Fala.Br

Pesguisar
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A DAAD assinalara SIM no campo
“restrigao de contetido”, quandc
necessarnio, ainda que & informagio
restrita tenha sido apresentada pelo
requerente. Bx: quando o requerents
divulgar seus dados pessoais no

N30 serd necessirio

pedir esciarsomentos = .
e prca TN [ e
da FF documento “Minuta . L
de Recurso ao L o
* do Diretor-Geral e
DGPF” resposta no Fala BR
02 sOLICITAR, . : :
- adicionais 3 Unidade i 2 e 2 correspondents 3 unidade
Sera necessrio pedi competente da PE recurso no FalaBr e 5 = d
il Dol -1 3 PF para cumprimento da
adicionais 3 Unidade da Fin dedsdo, com Géndia ao SIC
e = TECUrs0, emiara S
z processo SEI
A unidade da PF
possuil 24 horas para
prestar

O cumprimento da

decis3o serd por e-mail ou
outra forma cabivel, até
gue a OGU disponibilize
campo proprio na

Plataforma FalaBR.




Recursos - SIC/DOV/PF - 2°, 3° e 4° instancia

RECURSOS SIC/DOV/PF - 2,3 E 4° INSTANCIA

SIC/DOV/PF

Prazo para
prestar
esclarecimentos
adicionais:

A unidade da PF
possui menos
de 24 horas
[para prestar
esclarecimentos,
no caso de
recurso do MISP

No caso de
recursos da OGU
ou da CMRI, o
prazo poderd ser
superior.

© érgio recursal ;
informa a existéncia |
de recurso por e
mail do SIC/DOV/PF |

esquisar
diariamente a

chegada de

(301- INSERIR 0 e.mal
do srgho ecusal e 0

recurso no processo SET
comespondente 30
‘pedido mucial

INBa serd necessnio
pedir esclarecmentas

(5 TO3-REDIGIR o

ucbon:saww 7
2 % "
' com o8
esclarecimentos
adicionais, o processo
SEI comespandente

e
“T02- SOLICITAR

adicionais & Unidade

competente da PF

A umidade da PF
POssU menos de 24
haras para prestar
esclarecimentos.

Provimento: O érgéo
recurcal determing
que a informagao seja
fornecida.

Provimento Parcial: ©
érgdo recursal
deleTming gue apeEnas
parte da informagio
seja fornecida.

E-mail do érgic
recursal
informando a
decisdo prolatada

Desprovimento: O
‘Grglo recursal
entende que as

razdes da negativa

sdo adequadas, nos.
termos legais.
Perda de Objeto: A
informagao &
fornecida pelo drgdo
recorrido antes da

decisdo do 6rgio
recursal,

Nao conhicimento: ©

Tecurso sequer &
conhecido por nio se
tratar de pedido de
acesso a informagio

Provido ou
Provido

Nbo conhecido,
Nio provde ou
Ferda do cbjeto

Se for decisdo da CGU ou

B T05- INSERIR
copia da decisio no
processo SEI

comespondente a0
pedido micial

ou por no atender 3 desrespeito de prazo,
alguma exgéncia que informagdo declarada
possibilite 2 andlise  * <<+ -} inexisterts, informagio
pelo rglo recursal, | cassificada, entre
por exemplo: outros.

se for decisdo do DG/PF ou do
MISP. o cumprimento serd por e
-mail ou outra forma cabivel,
até que a CGU disponibilize
campe proprio na Plataforma
Fala R



Recursos - SIC/DOV/PF - Reclamacio

RECURSOS SIC/DOV/PF -RECLAMAGAO

SIC/DOV/PF

Cépia do despacho

Ha modelo de £
inpaciis B de»er.is_eruwdai
padrio do SEL gt o
monitoramento da PF.
Prazo para
prestar resposta
do pedido: 5
dias.

& TO1.EXPORTAR {$02- Enviar pelo SEI Eros.acompavar

& reclamagdo para o 3 unidade competente s 3 urndade competente
processo SEL da PF para resposta da PFrespondma o
ARECLAMACAD ™ correspondente 2o ao requerente pelo pedido ¢ REITERAR se
aporta no FalaBrno © pedido inicial Fala BR TecEsiaTia

Pedido

/“\Res pondido
<X O

| chegada de SEL
reclamacies,

icore de recursas Pedido ndo
Respondido
Pesguisar |
diariamente | Com copia de
eventual resposta no sistema



Cadastro e Atualizacdo de Servicos no Portal GOV.BR e no Portal PF (parte 1 de 3)

CADASTRO E ATUALIZACAO DE SERVICOS NO PORTAL GOV.BR E NO PORTAL PF

NGEs das Diretorias

Servidor - Perfil Editor

edigio dos servigos
no gov.

e o Guin de Edigho de-
Servigos do Portal Govlr mm o
conceito de servge
#00tado para o Poral goubr e
mumr-mn

memmam
SEMVICOS-00-govar

ONGEDIREXPF
io
. pedde -
— verificar ainda existinga de
rordservicos. govbe
i 1o portal da FF. 3 fm de
] SRR Sl earhadn,
] ) 5. -
T02- SOLICTTAR 3- DEMANDAR a e “ACOMPANHAR 2
e Inclusio do Servigo AL‘OLMH.AR ° incluslo do servigo
o5 Editores no govhbr ﬂDPOﬂalw ‘braum cadasmamento do nos icones Cara de
L il servigo no gov.br servigos ¢ Assunto do
M?Tl PF

8 |
TOS-CADASTRAR

i 3 a8 edigae D SeraEs
30 Portal gowbe:
retpewwengoy beipt Beguis-de
-£OICHT -O8-SENATT-D0D0DY

0, T10-SOLICITAR
Inchusiio do servigo
nos icones Cana de

© servigo no gov.br

ajustes necessirios
solicitados pela
SGD'ME no gov.br

| Servigos e Assuntos
do poral PF

16

& e Sy
- DEMANDAR
_| ACOMPANHAR. sualizacho do servign
& savicoms ek no l‘omlrgfw.hre da
« Portal FF FIM

_
r17. ATUALIZAR

periodicamente o
servigo nos Portais ’( )

govbre PF

CGCSPF

E111- INCLUIR o
servigo nos icones

8

T15- EXCLUIR
duplicidade




Tutorial - Cadastramento de Servigo no Portal gov.br (parte 2 de 3)

Tutorial - Cadastramento de Servigo no Portal gov.br

*

0 Cadastro de Servigos contém 5
Abas a)Dados Bisicos,
b) Solicitante; ¢) Etapas do
igo e d) Legislagdes As

T02 -ENTRAR ma TO03 - CLICAR no
e S Conta govbr com Nome do Servidor B el 106 - CLICAR em 708 - CLICAR em
do Brasil CFF e Senha Logado no Canto L "Servigo” jondn Salvar
Cadastrada Supenor Direito Bexvigos i
Recebimento
de Demanda
‘ lﬂl!'.llllﬂ lma'lmao I.uu"::nu m:im a0 ; lﬂllél“ l.nupm 2E
m Choarsn Tarsle Clicarna Tarefa | Chicarna Tarefa it Clicarna Taets Chearna Tarefa
Portal




Tutorial - Cadastramento de Servigo no Portal gov.br (parte 3 de 3)

O Cadastro de Servios contsm 3
Abas- a)Dados Bisicos;
b) Sobcttante; c) Etapas do

Servige o d) Lagilagdes As

SERVIGO
R e PUBLICADO
preenclumento mmpede sabvar e
. imagem ac
publicar o servige. Chrastia
: Contato dos
—_—
T11 - CLICAR em
T8 - CLICAR em o] *Estado"dolado
Esquerdo do Menu
= x —
Ima ac
Imagem ao
Chcns o Totle Chearna Tarefa p -
T10 - CLICAR em
Salvar
Imagem ao imagem ao

Clicar na Tarefa Chearna Tarefa
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