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1. Introducao

A Divisdo de Ouvidoria da Policia Federal-DOV/CDC/DIREX/PF ¢ instancia de
controle e participagdo social, que serve de elo entre os usudrios dos servigos prestados pela
Policia Federal-PF e as unidades do 6rgao que desenvolvem processos e projetos relacionados
a estes, com o intuito de aprimorar a gestao da PF, melhorar os servigos publicos prestados e
facilitar o acesso e a defesa dos direitos do usuario interno e externo, a partir do entendimento
das necessidades expressas por estes, ao analisar e tratar as manifestacdes recebidas, e da
observancia das legislagdes relacionadas.

Nesse sentido, criou-se 0o CONSELHO DE USUARIOS, instituido pelaLein® 13.460,
de 26 de junho de 2017, e regulamentado pelo Decreto n® 10.228, 5 de fevereiro de 2020, que
alterou o Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018, o qual se trata de um mecanismo de
participacio direta dos usuarios no acompanhamento da prestacio e avaliacio dos
servigcos publicos, por meio de uma plataforma virtual denominada Conselho de Usudrios,
gerida pela Controladoria-Geral da Unido-CGU, acessivel em
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/.

O chamamento publico periddico de Conselheiros voluntéarios devera ser realizado ao
menos uma vez ao ano, conforme disposto no caput do art. 56 da Portaria n® 581/2021 da
Controladoria Geral da Unido-CGU.

Assim, neste relatorio sera feita analise quantitativa e qualitativa de dados extraidos
do periodo 2021-2023 referente as consultas feitas aos usuarios dos servigos da Policia Federal
cadastrados como conselheiros na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos (www.conselhodeusuarios.cgu.gov.br). Nao integrara este relatério o servigo de
“Requerer restituicdo de taxas ou multas da Policia Federal”, tendo em vista que a data de
consulta aos conselheiros foi anterior a criacao do servigo retromencionado.

Os dados deste relatorio referem-se aos 46 servicos prestados pela Policia Federal
a época e que estdo sob a administragdo das seguintes unidades:

e Diretoria de Ensino da Academia Nacional de Policia-DIREN-ANP/PF;

e Divisao de Controle de Migragado e Seguranga Aeroportuaria-DCIM/CGMIG/DPA/PF;
e Divisdo de Controle de Produtos Quimicos-DCPQ/CGCSP/DPA/PF;

e Divisdo de Controle e Fiscalizagdo de Seguranca Privada-DICOF/CGCSP/DPA/PF;

e Divisdo de Passaporte-DPAS/CGMIG/DPA/PF;

e Divisdo de Processos Autorizativos de Seguranca Privada-DPSP/CGCSP/DPA/PF

e Divisdo de Registro Migratorio-DRM/CGMIG/DPA/PF;

e Divisdo Nacional de Controle de Armas de Fogo-DARM/CGCSP/DPA/PF;

e Instituto Nacional de Identificacao-INI/DPA/PF;

e Servico de Seguranca Aeroportuaria-SAER/DCIM/CGMIG/DPA/PF.



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
MJSP - POLICIA FEDERAL
DIVISAO DE OUVIDORIA - DOV/CDC/DIREX/PF,

Vale ressaltar que o nome das unidades foi atualizado para o constante da Portaria MJSP
n°® 288, de 23 de janeiro de 2023, com a atual estrutura regimental da Policia Federal.

2. Objetivo do Projeto

O presente relatorio tem por objetivo apresentar uma analise de dados estruturados
que permita identificar a visdo de usuarios dos servicos prestados pela PF, a partir de
respostas apresentadas a consultas construidas, que eles se voluntariaram a responder, com
base em hipéteses levantadas previamente com o gestor/ponto focal da unidade da PF
responsavel.

Nesse sentido:

e [Este relatorio devera apresentar uma analise quantitativa e qualitativa dos dados
apresentados;

e Este relatorio devera atribuir valor aos dados gerados pelas respostas as consultas e outros
dados relevantes que possam apoiar a analise; e

e Este relatorio deverd apontar variaveis de gestao, ou seja, elementos que podem impactar
no sucesso de projeto.

3. Cronograma

Etapas Data inicial Data final

Leitura do Guia Metodologico da CGU e definicao Maio/2021 Junho/2021
de metodologia a ser seguida

Levantamento de hipoteses Maio/2021 Junho/2021

Reunides com os gestores para validagdo das Junho/2021 Junho/2021
hipoteses e criacdo de consultas

Finalizacdo das hipoteses e consultas Junho/2021 Julho/2021

Validag¢ao final com os gestores dos servigos Julho/2021 Agosto/2021

Publicagio das consultas na Plataforma do Conselho Agosto/2021 Agosto/2021
de Usuarios dos Servigcos Publicos

Levantamento e realizacdo de estratégias de Maio/2021 Fevereiro/2022
engajamento de conselheiros

Analise dos dados obtidos e produgéo de relatorios a Maio/2023 Julho/2023
partir das respostas as consultas, enquetes e Forum de
Melhorias
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Etapas Data inicial Data final

Leitura do Guia Metodolégico da CGU e definigéo Maio/2021 Junho/2021
de metodologia a ser seguida

Levantamento de hipoteses Maio/2021 Junho/2021

Reunides com os gestores para validagdo das Junho/2021 Junho/2021
hipoteses e criagdo de consultas

Finalizacdo das hipdteses e consultas Junho/2021 Julho/2021

Validacdo final com os gestores dos servigos Julho/2021 Agosto/2021

Publicacdo das consultas na Plataforma do Conselho Agosto/2021 Agosto/2021
de Usuarios dos Servigcos Publicos

Levantamento e realizacdo de estratégias de Maio/2021 Fevereiro/2022
engajamento de conselheiros

Envio dos relatorios finais aos gestores dos servigos Dezembro/2023 Dezembro/2023

Publicacéo dos relatorios finais na pagina desta Dezembro/2023 Dezembro/2023
Ouvidoria

Resposta as enquetes criadas por conselheiros Agosto/2023 Agosto/2023

Relatorio Setembro/2023 Janeiro/2024

4. Metodologia

4.1 Guia Metodologico de Avaliacdo de Servicos Publicos

4.1.1. Apresentacao do Guia Metodologico (CGU)

Para o desenvolvimento completo do projeto, a primeira etapa foi a utilizagdo do Guia
Metodolégico de Avaliacdo de Servigos Publicos, desenvolvido pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU) e disponibilizado no Portal Virtual do Conselho de Usuarios, onde ja havia
proposta de metodologia a ser utilizada.

4.1.1.1. Revisido da Carta de Servicos

O primeiro passo presente no Guia Metodolégico desenvolvido pela CGU, que ja havia
sido desenvolvido no inicio do ano de 2021, diz respeito a sugestao de revisao da carta de
servicos prestados pelo 0rgao com o intuito de organizar e formalizar todos os servigos
que sdo prestados, tendo em vista que a quantidade de consultas a serem realizadas esta
baseada na quantidade de servigos prestados pelo 6rgdo. Dessa forma, o nimero de consultas
ndo deve ultrapassar o nimero de servigos, sendo idealmente feita uma consulta para cada.
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Vale ressaltar que, embora a Ouvidoria da PF tenha realizado a revisao da Carta de Servicos
em 2021, tal Carta continua sendo objeto de constantes revisdes nos anos posteriores.

4.1.1.2. Engajamento dos Conselheiros

O segundo passo proposto pelo Guia Metodoldgico refere-se ao inicio do engajamento
dos Conselheiros, ou seja, realizar a divulgacdo da possibilidade de os usuarios dos
servicos cadastrarem-se como conselheiros na Plataforma Virtual do Conselho de
Usuarios dos Servicos Publicos e responderem as consultas a serem disponibilizadas em
momento oportuno. Assim, a Quvidoria utilizou de alguns métodos para realizar essa
divulgacio, os quais estdo descritos a seguir:

(@]

Divulgacao aos usuarios dos servigos da Policia Federal por meio de
banners digitais publicados em paginas do Portal da Policia Federal;

Divulgacao aos usuarios dos servigos da Policia Federal por meio de
banners digitais nos sistemas informatizados de cada servigo (por
exemplo: pagina de cadastro, pagina de emissdo de Guia de
Recolhimento da Unido-GRU, dentre outras);

Divulgacao aos usuarios dos servigos da Policia Federal por meio de
cartazes em pontos de contato com o publico-alvo (painéis e murais
localizados em Superintendéncias e Delegacias de Policia Federal);

Divulgacao aos usuarios dos servigos da Policia Federal por meio de
publicacdes em redes sociais do 6rgao (Instagram e Twitter);

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

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

Divulgacao a todos os servidores da Policia Federal, por meio de e-mail
institucional, para conhecimento e auxilio na divulga¢dao ao publico
externo;

Cabe ressaltar que esta Quvidoria contou com o apoio das Unidades da PF ao
realizar as divulgag¢des. Além disso, os modelos de banners e materiais graficos utilizados
nas divulgagdes foram adaptagdes do material disponibilizado pela CGU em plataforma virtual.
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4.1.2. Estudo dos Servicos prestados pela Policia Federal

Vencida a etapa inicial de conhecimento metodoldgico do referido Guia — mas antes do
inicio da etapa de Desenvolvimento — realizou-se um estudo juntamente com os gestores
dos servicos para diagnosticar quais servicos prestados pela PF possuem semelhancas,
principalmente em suas jornadas de utiliza¢do/prestacdo, com o intuito de agrupd-los em uma
unica consulta. Feita essa divisdo, foi possivel trabalhar com nimero menor de demandas, a
fim de que a atividade pudesse ser feita dentro do tempo estipulado e, ainda assim, gerar
resultados relevantes para a gestdo de cada servigo, além de obter um numero maior de
respostas.

4.1.3. Desenvolvimento

A proxima etapa do processo foi desenvolver, por meio de planilhas, matrizes que
auxiliam o levantamento de hipdteses, que posteriormente foram o ponto-base para o
desenvolvimento das consultas. As matrizes construidas abarcam os seguintes pontos:

4.1.3.1. Criacao de Hipodteses

Diferentemente do método apresentado no Guia, para o processo de Construgdo de
Paradigmas de Qualidade e Solugoes do Servigo, optou-se por utilizar essas dimensdes para
categorizar subdimensdes que exemplificassem, na visdo da Persona, o que poderia ser
percebido como qualidade para os respectivos servigos e, entdo, na coluna destinada a Solugées
do Servigo, foram sugeridas acdes que possam ser tomadas a fim de atingir o padrdo de
qualidade idealizado pelos Paradigmas de Qualidade.

m Construcio de Persona: definicdo de um personagem ficticio
por meio da atribuicdo de caracteristicas pessoais como nome,
idade, renda, dificuldades, dentre outras, que pudessem
representar um usuario tipico daquele(s) servigo(s).

m Descricdo do Objetivo do Servico: uma breve descricdo da
finalidade daquele(s) servico(s).

m Comparacio entre Jornada Efetiva e Paradigma de Jornada:
a Jornada Efetiva diz respeito as etapas de prestacdo/utilizagdo
do(s) servigo(s) que sdo desempenhadas atualmente e o
Paradigma de Jornada, um modelo ideal baseado na visdo da
Persona que foi previamente construida, ou seja, uma visao do
que seria ideal para um tipico usudrio do servico.

m Constru¢do de Paradigmas de Qualidade e Solucoes do
Servico: defini¢ao de um modelo ideal de qualidade na prestacao
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do(s) servico(s) baseado nas seguintes dimensdes de percepgao
de qualidade:

Atendimento
Confiabilidade
Esforco
Informagdes
Rapidez
Usabilidade

4.1.3.2. Utilizacao de Dados

Construidas as planilhas para cada agrupamento de servigos, o proximo passo foi
construir uma nova matriz, que, além de utilizar as informagdes descritas acima, baseou-se em

outros recursos, como o Dashboard (BI) da Ouvidoria e a experiéncia dos colaboradores da
Ouvidoria adquirida por meio do tratamento diadrio de manifestacdes, para documentar os
seguintes tOpicos:

o Hipoteses: levantamento de possiveis situagdes, necessidades e
dificuldades dos manifestantes e outras variaveis da prestagao/utilizagao
do(s) servigo(s);

o Solugées: possiveis agdes a serem tomadas com o intuito de superar as
respectivas hipoteses elencadas;

o Consultas: as perguntas e as possibilidades de resposta que devem ser
disponibilizadas na enquete de consulta aos conselheiros dos respectivos
servigos. As consultas definidas podem ter dois objetivos distintos.

m 1° Objetivo: Confirmar a situacdo hipotética apresentada;

m 2° Objetivo: J4 havendo confirmacdo da existéncia daquela
situagdo descrita na hipotese, por intermédio de outras fontes de
informagao, validar a proposta descrita na coluna solu¢ao.

O Matriz de Priorizagdo: um método para priorizar a ordem com que cada
hipdtese deve ser abordada;

m Essa priorizacdo levou em conta se ja existe mapeamento dessa
situagdo, ou seja, se ela ja foi percebida pela Ouvidoria com
alguma recorréncia; o impacto que a situagdo tem na
prestacao/utilizagdo do servico; e a frequéncia com que
manifestagdes sobre a situagdo chegam a Ouvidoria por meio da
Plataforma Fala.BR.
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m A priorizacdo se deu pela disposi¢ao em ordem decrescente das
hipoteses/consultas, a partir do resultado da multiplicagdo da
coluna impacto (com uma escala de 1 a 5) pela coluna frequéncia
(com uma escala de 1 a 5) de cada uma.

4.1.3.3. Reuniao com Pontos Focais

O passo seguinte do processo de construgao das consultas foi constituido de reunides
com os gestores/pontos focais de cada uma das unidades gestoras dos servigos a fim de procurar
enxergar, com os olhos do gestor, todas as informagdes levantadas, bem como como uma
oportunidade de compreender as limitagdes enfrentadas pela gestdo ao conduzir a prestacao
dos servigos. Além disso, as reunides constituiram um momento de valida¢ao das consultas,
que foram inicialmente criadas apenas com a visao da Ouvidoria, aproximando-as a realidade
da gestdo das Unidades. Assim, toda a metodologia usada e as planilhas contendo as
informagdes levantadas foram apresentadas, as retificagdes necessarias foram registradas,
possibilitando-nos prosseguir para a proxima etapa.

4.1.3.4. Finalizagao

Nessa etapa de finalizacdo do processo, as planilhas foram alimentadas pelos chefes
das Divisdes com maiores informagdes e foram retificadas conforme necessario. No topico
“10. Planilhas de Construcio e Ratificacio das Consultas” deste relatorio constam as
referidas planilhas, que tiveram suas informagodes ratificadas pelo gestor/ponto focal
responsavel pelos servigos presentes no agrupamento.

4.1.3.5. Disponibilizacao das Consultas

Por fim, no dia 03 de agosto de 2021 as consultas foram disponibilizadas na Plataforma

do Conselho de Usudrios dos Servigcos Publicos, na forma de enquetes para os usudrios
cadastrados como conselheiros, e as respostas coletadas até 31 de dezembro de 2023 instruiram
este relatorio.

Importante ressaltar que enquetes sdo pesquisas de opinido sobre uma questdo, que
envolve documentos, depoimentos, experiéncias pessoais etc, podendo inclusive serem criadas
por qualquer usuario do Conselho de Usuarios. Ja as Consultas sao enquetes enviadas pela
Ouvidoria e respondidas exclusivamente pelos Conselheiros cadastrados que se engajaram em
determinado servigco. Além disso, os conselheiros podem inserir ideias de aprimoramento de
servicos publicos por meio do Forum de Melhorias de Servigos Publicos, espago aberto para
a exposicdo de propostas que busquem tornar estes servicos cada vez mais adequados a
realidade dos seus usudrios.
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4.2 Analise das Respostas as Consultas

4.2.1 Extracao de Dados

Os dados coletados referem-se ao periodo (2021-2023). Para a realizagdo da andlise
das respostas as consultas, empregou-se uma metodologia de extragdo de dados que permitiu
obter uma avaliacdo mais aprofundada do material em questdo. Para isso, a partir da propria
Plataforma do Conselho de Usudrios, exportamos as respostas fornecidas pelos Conselheiros.

Com o objetivo de apresentar os dados de maneira mais clara e visual, por meio do
software Microsoft Excel, foram elaborados graficos tridimensionais a partir das respostas
das enquetes realizadas para cada unidade, os quais permitem a comparacio das respostas
dos usudrios que declararam terem utilizado o servico com as respostas daqueles que
declararam nao terem utilizado o servi¢o (mas que, ainda assim, responderam as enquetes).

4.2.2 Construcao de Indicadores

A ultima etapa consiste na analise das respostas as consultas formuladas por esta
Ouvidoria e ao Forum de melhorias, feita de forma qualitativa e quantitativa por meio da
extracao de dados da plataforma do Conselho de Usuario da CGU, além da criagdo de graficos
que auxiliam a visualiza¢do dos dados.

O método utilizado para desenvolver os indicadores quantitativos e qualitativos
presentes neste relatorio partiu da analise completa das respostas dos conselheiros cadastrados
na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios dos Servi¢os Publicos. Foram construidos
indicadores de gestdo com as respostas das Consultas, além de graficos que facilitaram a analise
visual dos dados.

Os principais indicadores que serdo analisados nos relatorios de resultados se dividem
em:

Qualidade do servigo prestado;

Agilidade na prestacao do servigo pelo servidor;
Facilidade na utilizagcdo do sistema;

Problemas enfrentados;

Pontos a serem melhorados.

A partir dessas varidveis de gestdo foram feitos levantamentos sobre os principais
pontos negativos e positivos sobre a prestacdo do servico pelas Unidades, dando margem e
conteudo para criacao de futuras estratégias de aprimoramento e projetos que visam a melhoria
da experiéncia do usudrio com os servicos disponibilizados pelas Unidades de Policia Federal.
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5. Forum de Melhorias

O Forum de Melhorias ¢ um instrumento da Plataforma de Conselho de Usudrios, que
busca incentivar a participagao da sociedade na melhoria da gestdo publica. De acordo com a
Portaria n° 581, de 9 de margo de 2021, as Ouvidorias deverdo avaliar periodicamente as
propostas de melhoria registradas pelos Conselheiros no Forum de Melhorias de Servigos
Publicos, disponivel na Plataforma Virtual do Conselho de Usudrios, a fim de verificar a sua
adequacao e pertinéncia juntamente com o gestor do servi¢o. Além disso, os conselheiros serao
comunicados nos casos de acatamento da proposta de melhoria pelo gestor do servigo.

Até o fim do periodo 2021-2023, a Ouvidoria PF recebeu 10 propostas de melhoria
advindas do Forum de Melhorias, as quais foram encaminhadas, via Sistema Eletronico de
Informagdes (SEI), as respectivas Divisdes para apreciacao pelo gestor do servigo. Ressalta-
se que, das 10 propostas encaminhadas pelos Conselheiros, 2 delas resultaram em acatamento
e aplicacao pela Divisdo responsavel. Sdo elas: Ampliar as possibilidades do campo "motivo
da mudanca de nome" e “criar no site op¢do de reclamacgdo direta para estrangeiro possa
relacionar problemas com documentagao”.

A proposta “Ampliar as possibilidades do campo "motivo da mudanga de nome”, foi
apresentada por Conselheiro com o seguinte teor: " A4 opg¢do correspondente ao motivo
"Alteragdo por registro em cartorio — Lei 14.382/2022" no campo "motivo da mudanc¢a de
nome" ainda ndo esta disponivel no formulario, e até que os desenvolvedores possam
solucionar o problema seria interessante (1) informar na pagina que qualquer op¢do ndo
enseja a negativa da obtengdo do passaporte, apenas sendo necessario constar corretamente
o nome anterior, (2) criar um motivo "outros", caso seja mais facil que criar campo
especifico.”. Em resposta, a Divisao de Passaportes acatou a sugestao e previu em janeiro de
2024 o prazo de 2 (dois) meses para implementar essa alteracdo no Sistema de Passaportes-
SINPA.

Ja a proposta “Criar no site op¢ao de reclamacao direta para estrangeiro possa relacionar
problemas com documentagdo”, foi apresentada por Conselheiro com o seguinte teor: "Criagdo
de uma opg¢do no site da PF com opg¢do ao estrangeiro relacionar problemas causados com as
documentagoes que sdo exigidas por lei e aquelas exigidas na hora do atendimento com
terceirizados. Problemas sdo diversos desde comprovantes de enderecos a documentos
exigidos pelos terceirizados e ndo listados em lei. Assim, os agentes publicos poderdo
modificar e ensinar os terceirizados como realmente devem agir.". Em resposta, a Divisdo de
Registro Migratorio-DRM/CGMIG/DPA/PF informou que o canal ja existia, mas de todo
modo foi considerada acatada a proposta apresentada.

6. Resultados

Conforme descrito na etapa de Metodologia deste relatorio, os servigos foram
agrupados de acordo com suas semelhangas, principalmente de acordo com suas jornadas de
utilizagdo/prestacdo, formando, assim, consultas para os servi¢os de cada Unidade mencionada
anteriormente. Como anexo deste relatorio, foram apresentados os relatorios com as analises
oriundas das consultas disponibilizadas na Plataforma de Conselho de Usuérios, abaixo
divididas, consoante sigla das unidades responsaveis pelos servigos:

e DARM/CGCSP/DPA/PF - Relatorio de Resultados - Anexo 1.
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e DCIM/CGMIG/DPA/PF - Relatério de Resultados - Anexo 1.

e DCPQ/CGCSP/DPA/PF - Relatorio de Resultados - Anexo III.

e DGP/PF - Relatorio de Resultados - Anexo V.

e DICOF/CGCSP/DPA/PF e DPSP/CGCSP/DPA/PF - Relatorio de Resultados - Anexo

V.

e DPAS/CGMIG/DPA/PF - Relatorio de Resultados - Anexo VI.

e DRM/CGMIG/DPA/PF - Relatério de Resultados - Anexo VII.

e INI/DPA/PF - Relatério de Resultados - Anexo VIII.

e SAER/DCIM/CGMIG/DPA/PF - Relatorio de Resultados - Anexo [X.

7. Conclusao

Este relatorio tem por objetivo apresentar analise de dados estruturados, de forma
quantitativa e qualitativa, acerca de respostas voluntarias as consultas formuladas pela PF na
Plataforma Conselho de Usudrios, administrada pela CGU, demonstrada por graficos e
pontuacdes textuais constantes dos relatorios anexos.

Atribuiu-se valor a andlise quantitativa dos dados, por meio das respostas as consultas
formuladas, de forma que tais dados geraram indicadores, os quais serviram de base para
pontuar adversidades e possiveis solugdes na prestacdo dos servigos.

Diante disso, variaveis de gestdo foram levantadas e repassadas por meio dos anexos
deste relatorio, as quais podem servir de subsidios para aperfeigoar os servigos prestados pelas
unidades, melhorando a experiéncia do usudario nos servigos prestados pela Policia Federal.

Cabe destacar que esta Ouvidoria futuramente questionara as unidades gestoras, a fim
de saber quais providéncias foram adotadas a partir do conhecimento do teor do presente.

Por fim, ¢ imperiosa uma andalise mais aprofundada sobre o real impacto do Conselho
de Usudrios na avaliagdo dos servicos publicos, haja vista que a efetividade da pesquisa resta
prejudicada por possuir poucas avaliagdes, sendo a maioria delas respondida por pessoas que
ndo utilizam o servigo avaliado. At¢ mesmo o pequeno numero de avaliagcdes pode ser
explicado pelas dificuldades em acessar a plataforma, fazer cadastro e buscar as enquetes
desejadas, o que foi relato ao longo desse processo a CGU. O desenvolvimento de modelos de
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avaliacdes simplificadas (sem a necessidade de se criar um perfil) e diretamente pelo usuario
logo apds a utilizagdo de cada servico melhorard esse cendrio para que informacdes mais
completas e confidveis cheguem aos gestores. Nesse sentido, a CGU ja ndo estd exigindo a
continuidade do desenvolvimento de consultas na referida Plataforma. No entanto, €
extremamente importante que os 6rgdos do poder executivo federal providenciem a
implementagdo da pesquisa de satisfagdo gerada pelo mddulo de avaliagao fornecido pela
Secretaria de Governo Digital-SGD/MGI quanto a todos os seus servigos digitais; sem prejuizo
de buscarem a avaliacao das etapas presenciais dos servigos, medidas em tratamento por esta
Policia Federal.
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8. Planilhas de Construcao e Ratificacao das Consultas

Diretoria de Ensino da Academia Nacional de Policia-DIREN-ANP/PF;

o (Coordenacdo da Escola Superior de Policia - CESP/DIREN-ANP/PF - Revista
Brasileira de Ciéncias Policiais da Escola Superior de Policia da Policia Federal.pdf

o C(Coordenacao-Geral de Desenvolvimento Educacional - CGDE/DIREN-ANP/PF -
Cursos EAD na PF.pdf

Divisao de Controle de Migragao e Seguranca Aeroportudria-DCIM/CGMIG/DPA/PF;

e Divisdao de Controle de Migracao e Seguranca Aeroportuaria - DCIM/CGPI/DPA/PF -
MIGRACAO 2.pdf

e Divisdao de Controle de Imigracdo e Seguranca Aeroportuaria - DCIM/CGPI/DPA/PF -
MIGRACAO 3.pdf

Divisao de Controle de Produtos Quimicos-DCPQ/CGCSP/DPA/PF;

e Divisdo de Controle de Produtos Quimicos - DCPQ/CGCSP/DPA/PF - PRODUTOS
QUIMICOS.pdf

Divisao de Controle e Fiscalizagao de Seguranga Privada-DICOF/CGCSP/DPA/PF; e Divisao
de Processos Autorizativos de Seguranca Privada-DPSP/CGCSP/DPA/PF

e Divisdo de Controle e Fiscalizacdo de Seguranca Privada - DICOF/CGCSP/DPA/PF e
Divisdo de Processos Autorizativos de Seguranca Privada - DPSP/CGCSP/DPA/PF -
SEGURANCA PRIVADA. .pdf

Divisdo de Passaporte-DPAS/CGMIG/DPA/PF;

o Divisio de Passaportes - DPAS/CGMIG/DPA/PF - Cadastrar Entidade de Adocao
Internacional.pdf

o Divisio de Passaportes - DPAS/CGMIG/DPA/PF — OBTER PASSAPORTES.pdf
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Divisao de Registro Migratério-DRM/CGMIG/DPA/PF;

e Divisdo de Registro Migratorio - DRM/CGMIG/DPA/PF - MIGRACAO 1.pdf

Divisao Nacional de Controle de Armas de Fogo-DARM/CGCSP/DPA/PF;

e Divisio Nacional de Controle de Armas de Fogo - DARM/CGCSP/DPA/PF - Armas 1
(Servicos Digitais).pdf

e Divisdao Nacional de Controle de Armas de Fogo - DARM/CGCSP/DPA/PF - Armas 2
(Servicos Nao Digitais).pdf

Instituto Nacional de Identificacao-INI/DPA/PF;

o Servico de Identificacao e Informacdes Criminais - SINIC/DCRIM/INI/DPA/PF -
Antecedentes Criminais.pdf

Servigo de Seguranca Aeroportuaria-SAER/DCIM/CGMIG/DPA/PF.

e Servico de Seguranca Aeroportuaria - SAER/DCIM/CGMIG/DPA/PF - Aeroportos 1
(Obter Credenciamento Aeroportuario).pdf

e Servico de Seguranca Aeroportuaria - SAER/DCIM/CGMIG/DPA/PF - Aeroportos 2
(Embarcar Armado e Despachar Arma de Fogo).pdf

9. Referéncias

GOVERNO FEDERAL. Ouvidorias. Conselho de Usuarios do Servigo Publico. Guia metodologico de

avaliacio de servigcos publicos. Disponivel em: <https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-

usuarios/conselho-de-usuarios-de-servicos-publicos>. Acesso em: 05 de out. de 2021.

17



