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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL

EXERCICIO 2020

INTRODUCAO

Trata-se o presente de relatdrio de gestdo da Quvidoria da Policia Federal-PF
relativo ao ano de 2020, em atenc¢do ao disposto no inciso Il do art. 14 da Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017.

A Divisdo de Ouvidoria (DOV/GAB/PF) foi formalmente instituida na PF por meio
da Portaria n2 160, de 15 de fevereiro de 2019, do Ministro da Justica e
Seguranca Publica, publicada na Se¢do 1 do D.O.U. n2 34, de 18/02/2019, e o
histérico de sua criacdo podera ser observado pela leitura do Relatério de Gestao
da Ouvidoria da PF relativo ao ano de 2019.

A Ouvidoria da PF, ora denominada Ouvidoria, é a instdncia de controle e
participacdo social, com a finalidade de aprimorar a gestdo da PF, melhorar os
servicos publicos prestados e facilitar o acesso e a defesa dos direitos do usuario
interno e externo, por meio da interlocu¢do com as unidades da PF e da analise
e tratamento de manifestacOes classificadas como reclamacgdes, denuncias,
elogios, sugestdes, solicitacbes de providéncias e solicitacdes de simplificacdo,
consoante Lei n? 13.460, de 2017 e Decretos n2 9.094, de 17 de julho de 2017 e
n? 9.492, de 5 de setembro de 2018.

A Ouvidoria também atua na PF como unidade responsdvel pela coordenacao
da tramitacdo das manifestacGes de acesso a informacdes (pedidos de acesso a
informacgdes) relativos a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de
Acesso a Informacdo-LAlI) na PF e unidade que compde a estrutura de
integridade do Ministério da Justica e Seguranca Publica (MJSP), com o Ouvidor
e seu substituto como agentes de integridade da PF, ao lado da Coordenacao-
Geral de Controle e Governanca (CGGC/PF) e da Corregedoria-Geral da Policia
Federal (COGER/PF), com o fim de evitar fraudes e corrup¢do no ambito da PF,
por meio do tratamento de denuncias e acesso a informagdes. Nesse aspecto, a
Ouvidoria também compde a Comissdo de Governanca de Integridade e
Transparéncia da PF (CGIT/PF), consoante art. 22 da Portaria n? 13.763-DG/PF,
de 21 de setembro de 2020.

A Ouvidoria, por meio de sua titular, faz parte do Férum Nacional de Ouvidores
de Seguranga Publica (FNOSP), nos termos do Decreto n2 9.866, de 27 de junho
de 2019 e da Portaria n2 16/2020-MJSP, de 29 de janeiro de 2020, publicada no
D.0.U n2 21, de 30/01/2020.

A Ouvidoria, ainda, comp&e a Comissdo Permanente de Avaliacdo de Assuntos
Sigilosos (CPADS) da PF, como representante do Gabinete da Policia Federal
(GAB/PF), nos termos da Portaria n? 5304-DG/DPF, de 16 de abril de 2015 e da
Portaria n2 008-DIP/PF, de 17 de fevereiro de 2020.
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OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL EM 2020

Ainterlocucdo da Ouvidoria com o publico externo da-se por meio da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) da Controladoria-Geral
da Unido (CGU), de uso obrigatério pelos orgdos e pelas entidades da
Administracao Publica federal, nos termos da Instrugao Normativa-IN n2 7-CGU,
08 de maio de 2019, tanto em relagdo as manifestagdes tipicas de ouvidoria
(solicitagdo, denuncia, reclamacdo, sugestdo, elogio e solicitacdo de
simplificacdo) objeto do Decreto n? 9.492, de 2018, quanto em relacdo aos
manifestacGes de Acesso a Informacado (pedidos de acesso a informacdo) objeto
da Lei n? 12.527, de 2011; e a tramitacdo interna das manifestacGes entre as
unidades da PF da-se por meio do Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI).
Desde 28/02/2019 o Sistema Nacional Informatizado de Ouvidorias (e-Ouv), que
integra a Plataforma Fala.BR, tornou-se, no ambito da PF, efetivamente a
plataforma Unica para registro de manifestagdes tipicas de Ouvidoria, de forma
gue no ano de 2020 todas as manifestacGes de ouvidoria foram registradas na
citada Plataforma, diferentemente do ano 2019, em que nos dois primeiros
meses do ano a maior parte das manifestacdes ainda era registrada por e-mail.
No ano de 2020 o Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidaddo (e-
SIC) da CGU, em uso na PF desde 2012, também passou a integrar a Plataforma
Fala.BR, de forma que todos os pedidos de acesso a informagdes da PF passaram
a ser registrados na citada Plataforma, local de onde se exportou planilha para
extracdo dos dados de manifesta¢Ges de ouvidoria e das manifestacdo de acesso
a informacdo (pedidos de acesso a informacdes) para elaboracdo das estatisticas
apresentadas neste relatorio.

Quando ndo ha a possibilidade de registro das manifestacdes de ouvidoria nem
dos pedidos de acesso a informacgdes pelos préprios interessados na Plataforma
Fala.BR, os registros sdo feitos pela Ouvidoria na citada Plataforma.

Com relagao as manifestagdes de Ouvidoria, consoante estatisticas elaboradas a
partir de dados extraidos da Plataforma Fala.BR (Anexo 1), observa-se que a
maior parte das manifestacbes enviadas a PF continua sendo a respeito de
duvidas sobre procedimentos para emissdo de passaportes, apesar de muitas de
suas respostas ja constarem do Portal da PF, que passa por constante
atualizacdo.

A mudanga da legislagdo sobre armamento e a implementagdao do Sistema
Nacional de Armas Il (SINARM Il) no ano de 2019 ainda geraram duvidas aos
usudrios, com expressivo quantitativo de manifestagdes sobre o tema, que
abarcaram duvidas sobre procedimentos, reclamacfes quanto aos prazos de



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

SERVICO PUBLICO FEDERAL
MIJSP - POLICIA FEDERAL
DIVISAO DE OUVIDORIA - DOV/GAB/PF

atendimento e inconformismo com o teor da decisao de processo administrativo
de armas registrado nesta PF, e ndo com o servigo prestado em si.

Ha manifestacbes acerca de registros migratdrios, sobretudo a emissdo da
carteira de registro nacional migratdrio, com destaque para a restricdo das datas
de agendamento do procedimento em razdo da pandemia provocada pelo
coronavirus.

Ha, ainda, em numeros inferiores, manifestacdes acerca da certiddo de
antecedentes criminais, produtos quimicos e seguranca privada, predominando
guantos a esses temas, respectivamente, dulvidas sobre a informacdo de
inconsisténcia do Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), cuja competéncia para
regularizacdo é da Receita Federal do Brasil (antecedentes criminais); duvidas
sobre a utilizacdo do Sistema de Controle e Fiscalizacdo de Produtos Quimicos
(SIPROQUIM), cujas informac0Oes a respeito ja constam do Portal da PF (produtos
quimicos) e reclamacgdes sobre cursos de vigilantes e informacdes sobre a
obtenc¢do de documentos relacionados a tais cursos (seguranga privada).

No que diz respeito as manifesta¢des registradas relacionadas aos servicos de
passaporte, armamento e migragao, cabe destacar que a pandemia decorrente
da disseminacdo do coronavirus no Brasil teve impacto nessas manifestacoes,
haja vista que muitas estavam relacionadas a restricao de atendimentos nesse
periodo.

No que diz respeito ao periodo de pandemia, a Ouvidoria teve importante
participagdo junto as unidades gestoras de servigos para a disponibilizagao de
informagdes no Portal da PF quanto as formas de atendimento, prazos e
peculiaridades de cada servico e unidade, a fim de que o usuario tivesse
orientacdes a seu dispor, independentemente do registro de manifestacdes para
a PF.

Em 2020 ainda houve o recebimento pela Plataforma Fala.BR de varias noticias
de crime que ndo se enquadravam no conceito de denuncia de ouvidoria, ou
seja, nao envolviam irregularidade ou ilicito relativo a prestagao de servigos
publicos da PF e a conduta de seus servidores, mas apenas se referiam a crimes
de atribuicdo da PF, as quais foram redirecionadas a Corregedoria-Geral
(COGER/PF) ou as Superintendéncias (SR) para andlise e providéncias, quando
apresentavam um minimo de plausibilidade; sendo informado ao noticiante,
guando a denuncia ndo era andnima, para buscar a Policia Civil, quando n3o se
tratava de atribuicdo da PF.

Os elogios foram enviados a Chefia do servidor ou da unidade elogiada para
conhecimento e ciéncia do servidor elogiado, quando cabivel.

As sugestdes e manifestacdes do tipo Simplifique! com propostas de
simplificagao de servigos da PF foram encaminhadas as unidades responsaveis,
sendo comunicado aos manifestantes as providéncias adotadas.
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Quanto as manifestagdes do tipo Simplifique!, cabe registrar que, no ano de
2020, foram revisadas todas as manifestagdes desse tipo registradas na
Plataforma Fala.BR, inclusive de anos anteriores (2018 e 2019), tendo sido
reabertas algumas para complementac¢do de respostas e esclarecimentos aos
manifestantes acerca de eventuais compromissos assumidos, considerando,
ainda, as alteracdes da instrugdo normativa acerca do tema, promovidas pela IN
n2 55-Ministério da Economia e Gabinete do Ministro da CGU, de 20 de julho de
2020. Essa revisdao de manifesta¢des de anos anteriores ja concluidas, inclusive,
impactou a informacado sobre a quantidade de dias para resposta gerada pela
Plataforma, considerando que passou a ser computada a data da ultima resposta
dada ao manifestante em 2020, embora a manifestacdo ja tivesse sido
devidamente concluida em anos anteriores.

Na presente data, todas as manifestaces abertas na Plataforma Fala.BR ja foram
tratadas pela Ouvidoria, estando algumas no aguardo de informacgdes por parte
das unidades da PF responsaveis pelo tema para resposta conclusiva ao
manifestante. Normalmente, a ouvidoria inicia o tratamento de uma
manifestagao no dia seguinte ao seu registro na Plataforma Fala.BR, exceto
guando ha feriado ou fim de semana no dia anterior.

Sobre a Plataforma Fala.BR, a CGU realizou algumas alteracbes em seu
funcionamento, como a modificacdo do nome de alguns assuntos cadastrados,
de forma que havera diferenca entre as estatisticas apresentadas no Relatério
de Gestdo da PF do ano de 2019 e 2020. Por exemplo: ndo ha mais os assuntos
“estrangeiros”, “produtos quimicos”, “antecedentes criminais” nem “seguranca
privada”, os quais eram pontos-chaves de distingdo dos ramos dos principais
servicos da PF e serviam de base para nossas estatisticas, juntamente com
“passaporte” e “armamento”, que foram os Unicos assuntos dos ramos de
servicos da PF mantidos pela CGU no campo ASSSUNTO da Plataforma Fala.BR.
A exclusdo dos assuntos citados da Plataforma Fala.BR também gerou impacto
na ferramenta de Bussiness Inteligence (Bl) em construcdo pela Ouvidoria, a
partir de relatdrios exportados pela Plataforma, tendo em vista que os relatérios
ndao conseguem fazer a distingao relativa a todos os pontos-chaves citados, e
apenas pelo subassunto ndo é possivel relaciona-lo a determinado ramo de
servico.

Considerando que a CGU ¢é a Unica responsavel pela definicdo dos assuntos na
Plataforma Fala.BR e ela ja informou que ndo efetuara o recadastramento dos
assuntos que foram excluidos, esta Quvidoria no ano de 2021 internamente
associou a assuntos oferecidos pela CGU nomes de assuntos de interesse da PF
que foram excluidos, por exemplo, relagdes internacionais serd registrado como
assunto na Plataforma Fala.BR quando a manifestagdo tratar do tema migragao.
Ademais, a Ouvidoria definiu e efetuou o cadastramento de novas informacdes
como SUBASSUNTO e TAG na Plataforma, que atendam as nossas necessidades,
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uma vez que esses campos citados (SUBASSUNTO e TAG) sdo definidos pela
prépria ouvidoria responsavel.

Dessa forma, no ano de 2021 conseguiremos emitir relatérios mais especificos,
gue auxiliem a gestdo das atividades das unidades vinculadas a PF e a melhoria
dos servicos prestados.

Nesse aspecto pretendemos langar em 2021, a primeira versdo do Bl sem as
novas alteragdes necessarias, e posteriormente, langar a segunda versao com os
dados que julgamos convenientes, o que demandara reanalise dos campos
ASSUNTO, SUBASSUNTO, TAG e do SERVICO (esse ultimo campo foi um novo
campo criado pela CGU na Plataforma Fala.BR) de todas as manifestacdes
cadastradas desde janeiro de 2020, ja tendo sido iniciado esse trabalho.

Em 2020, com o apoio da Chefia do Gabinete da Policia Federal (GAB/PF), houve
o incremento de recursos humanos para melhor cumprimento das atividades da
Ouvidoria, que atuava apenas com 03 servidores lotados e os demais em sistema
de rodizio de servidores de outras lotagdes em missao aqui. Atualmente estao
lotados na Ouvidoria para desempenho das atividades de Ouvidoria e do Servico
de Informacdo ao Cidadao (SIC): 02 (dois) Delegados de Policia Federal (DPF), 03
(trés) Agentes de Policia Federal (APF) e 01 (um) AADM. Aliado a esses
servidores, ha mais 6 (seis) estagidarios que auxiliam nas atividades
desenvolvidas.

Com o incremento do efetivo, a Ouvidoria estabeleceu fluxos de processos e
diretrizes para andlise das manifestacdes de ouvidoria, de forma que ha controle
das manifestacbes e das respostas elaboradas na Plataforma Fala.BR por
servidores da PF. Internamente, também foi criada planilha para controle de
distribuicdo de manifestagcdes no ambito da prépria Ouvidoria e das providéncias
adotadas.

Foi, ainda, iniciado em 2020 o mapeamento das principais atividades
desenvolvidas na Ouvidoria, pretendendo-se apresentar em 2021 fluxogramas
de todas essas atividades, de forma que haja transmissdo dos conhecimentos
adquiridos e da metodologia empregada aos servidores que venham a suceder
os atuais designados para as atividades. A ideia é que mesmo havendo a
mudanga de gestdao da ouvidoria ou dos demais servidores, as atividades
continuem sendo desenvolvidas regularmente.

A minuta de instrucdo normativa com a regulamentacdo das atividades de
Ouvidoria e nova regulamentacdo das atividades do SIC na PF, elaborada pela
Ouvidoria, esta em tramitacao pelas unidades da PF, para publicacdo neste ano.
No referido normativo buscou-se compilar todas as informacdes relacionadas ao
tema e a metodologia de trabalho empregada, de forma a facilitar a
compreensao da matéria por quem venha a atuar na darea.

Solicitou-se a todos os servidores lotados na DOV/GAB/PF e aos estagiarios a
obtencdo da Certificagdo em Ouvidoria (160 horas), gratuita e na modalidade a
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distancia, concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU), em parceria
com a Escola Nacional de Administracdo Publica (Enap), sem prejuizo da
participacdo em lives que foram continuamente oferecidas pela CGU no decorrer
do ano.

A Ouvidoria continuou fomentando a participacdo em acdes de capacitacdo para
o tratamento de manifestacdes de ouvidoria, pedidos de acesso a informacdes,
e a conscientizacdo do efetivo da PF quanto a importancia de divulgacdo de
informagdes como transparéncia ativa e quanto a missao da Ouvidoria para
efetiva promocao da democracia e efetividade dos direitos humanos, bem como
para melhoria da gestdo da PF.

As atividades relativas ao LAl serdo aqui abordadas quanto aos aspectos de
transparéncia passiva, transparéncia ativa e plano de dados abertos.

. No que tange a transparéncia passiva, os dados extraidos da Plataforma Fala.BR

(Anexo Il) mostram o quantitativo de manifestacdes (pedidos) de acesso a
informacgdes e recursos registrados em 2020 e comparativos com relacdao aos
anos anteriores. E possivel observar que a cada ano ha aumento significativo em
relagcao aos anos anteriores.

Conseguimos sedimentar o acompanhamento das unidades para respostas aos
pedidos de acesso a informacdes dentro do prazo legal estipulado.

Continua-se buscando o envio de respostas mais claras e fundamentadas, tanto
nas manifestacoes de acesso a informacgdes (pedidos de acesso a informacgGes),
como nas manifestacdes de ouvidoria, a fim de assegurar a credibilidade do
6rgdo, com a divulgacdo de legislacdes, orientacdes especificas e de a¢des de
capacitacdo promovidas pela CGU ao efetivo que trata do tema.

Com relacdo a transparéncia ativa e dados abertos, houve a publicacdo da
Instrucdo Normativa n? 153-DG/PF, de 14 de janeiro de 2020, que instituiu a
Politica de Transparéncia Ativa e Dados Abertos da PF, e estabeleceu diretrizes
para elaboracdo do nosso Plano de Dados Abertos, concebida a partir de Grupo
de Trabalho com a participacdo ativa desta Ouvidoria.

A Ouvidoria intensificou o trabalho de verificagdo do cumprimento das
obrigacdes de transparéncia ativa pelas unidades da PF, com a consequente
alimentag¢do do Sistema de Transparéncia Ativa (STA) na Plataforma Fala.BR, o
gue gerou grande atualizacdo das informacdes constantes do Portal da PF, além
da melhor organizacao das informacdes disponibilizadas.

Essa atualizacdo do Portal PF, além do cumprimento das obrigacbes de
transparéncia ativa previstas no Guia de Transparéncia Ativa para os 6rgaos do
Poder Executivo federal e na IN n2 153-DG/PF, de 2020, também abrangeu a
qualidade das informagdes relativas aos servigos prestados pela PF.

Em anos anteriores no STA havia registros significativos de informacdes como
NAO CUMPRIDAS ou CUMPRIDAS PARCIALMENTE, mas no momento constam no
STA apenas duas pendéncias relativas ao Plano de Dados Abertos (PDA) da PF,
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gue ainda ndo foram sanadas por conta da necessidade de ajustes solicitados
pela CGU no PDA elaborado, o que impediu a sua publicagao.

Com relacdo ao PDA da PF, a ouvidoria também participou do Grupo de Trabalho
para sua elaboracdo, e estd acompanhando os ajustes necessarios para a sua
publicacdo, o que esta em fase final para conclusao.

Em 2020, a Ouvidoria também passou a ser a responsavel pela instrucdo dos
Requerimentos de Informacdo Parlamentar (RIC) enviados a PF, nos termos do §
22 do art. 50 da Constituicdo Federal (CF), a partir de informacOes prestadas
pelas unidades competentes da PF. Consta o registro de 30 RIC tramitados pela
Ouvidoria.

Com relacdo ao acompanhamento da prestacdao dos servigos da PF e demais
atribuicGes relacionadas, nos termos do art. 13 da Lei n2 13.460, de 2017, além
do tratamento das manifestacGes cadastradas na Plataforma Fala.BR sobre
servicos, a QOuvidoria ao longo do ano orientou as unidades quanto ao
cumprimento de diversas legislagdes sobre o tema, inclusive sobre a necessidade
de digitalizacdo dos servicos, e a melhoria das informacdes no Portal da PF e no
Portal gov.br (antigo Portal de Servigos do Governo Federal), os quais foram
atualizados com primazia pela facilitacdo do acesso a informacgGes pelo usuario
e atendimento da legislacbes pertinentes para garantia de sua efetividade.
Concentraram-se as informacdes sobre servicos no Portal gov.br, sendo estas
apresentadas no Portal PF mediante link para o Portal gov.br, evitando-se com
isso informagbes duplicadas e divergentes. No Portal PF foram apenas
acrescentadas algumas informacdes que ndo se encaixariam na descricdo dos
servigos solicitadas pelo Portal gov.br.

Esse trabalho foi iniciado em 2019, com o levantamento de todos os servicos
disponibilizados ao publico e do cumprimento efetivo de dispositivos de
normativos relacionados para fins de atendimento pelas unidades, o que
abrangeu, ainda, a solicitacdo para atualizacdo da carta de servigos ao usuario
do servigo publico da PF e a verificagdo da implementagao das pesquisas de
satisfacdo.

A partir desse trabalho, houve a atualizagdo da Carta de Servigos da PF e a
Ouvidoria solicitou a Direcdao-Geral da PF a elaboragdo do Plano de
Transformacdo Digital da PF (PTD/PF), que foi desenvolvido pela Diretoria de
Tecnologia da Informacdo Inovagdo (DTI/PF), com a participacdo desta Ouvidoria
e das Diretorias da PF responsaveis por servicos ofertados ao publico e por
servicos que se pretende ofertar (Diretoria Executiva-DIREX/PF, Diretoria de
Gestdo de Pessoal-DGP/PF, Diretoria de Administragdo e Logistica Policial-
DLOG/PF e Corregedoria-Geral-COGER/PF).

Foi um exaustivo trabalho desenvolvido ao longo de todo o ano de 2020, que
culminou com a minuta do PTD/PF que se pretende assinar em 2021.
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Como etapa desse PTD/PF houve a migragdo do Portal da PF para o dominio do
gov.br, e por consequéncia, novo cadastramento e atualizagdo das informagdes
disponibilizadas como transparéncia ativa da PF e sobre os servicos prestados,
exigindo esforcos das unidades envolvidas e desta Ouvidoria para
acompanhamento dos trabalhos, a fim de que fossem observadas as legislacdes
pertinentes e disponibilizadas as informacGes de maneira eficaz e em
atendimento as necessidades do usuario, garantindo sua maior participacao e
melhor acessibilidade aos servigos oferecidos pela PF.

Ademais, por meio do PTD/PF, ja ha a previsdo de digitalizagdo até 2022, pelo
menos parcial, das etapas de servigos que permitam essa digitalizacdo.

A dimensdo do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria e pelas Diretorias da PF
poderd ser observada pela andlise do novo Portal da PF e pela lista de servicos
da PF apresentada no Anexo Il deste Relatdrio.

No Anexo Il do Relatdrio de 2019 consta uma lista de servigos apresentada pela
DIREX/PF com apenas 24 servigos registrados, dentre os quais havia servigos que
eram do Ministério da Justica e Seguranga Publica (MJSP), com etapas realizadas
na PF, mas ndo eram da PF.

Agora no Anexo lll deste Relatério de 2020, fruto do trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria com as demais Diretorias da PF, chegamos a uma lista com 47
(quarenta e sete) servicos cadastrados da PF, todos registrados no Portal Gov.BR,
e ja sabemos que ha pretensdo criagdo de mais dois servigos no ano de 2021.
Além da identificagdao de todos os servigos da PF, identificamos no Portal PF
aqueles servicos que nao sao deste Orgdo, mas que possuem etapas aqui
desenvolvidas, facilitando informacbes aos usuarios externos do servico e aos
servidores que venham a atuar nestes.

As informacGes do Portal PF eram divergentes das informagdes que constavam
do antigo Portal de Servicos do Governo Federal, atual Portal gov.br.
Atualmente, nesse trabalho conjunto da Ouvidoria com as Diretorias
responsaveis, como ja dito, os servicos sé sdo cadastrados no Portal da PF
mediante link para o Portal gov.br, de forma que ndo haja informacdes
divergentes.

Pretende-se em 2021, em conjunto com as diretorias responsaveis pelos
servicos, a partir das necessidades levantadas por meio das manifestacdes
recebidas pela Plataforma Fala.BR, realizar nova analise das informacbes para
refinamento destas e acréscimos de dados julgados relevantes para o usuario.
Em 2021 também pretendemos implementar o Conselho de Usuarios da PF, em
atendimento ao Decreto n2 10.228, de 5 de fevereiro de 2020, que modificou o
Decreto n29.492, de 2018, o que exigira novos esforcos conjuntos da ouvidoria
e das diretorias responsaveis.
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Enfim, pretende-se cada vez mais que a Ouvidoria atue como um agente
interlocutor do usudrio do servigo da PF, garantindo-lhe melhor acessibilidade
aos servicos oferecidos e participacdo na gestdo da PF.

CONCLUSAO

Diante do exposto, considerando o apoio do Gabinete da Policia Federal
(GAB/PF) ao longo do ano, é possivel observar os grandes avancos obtidos pela
Ouvidoria da PF em 2020 para a promoc¢dao da democracia e a efetividade de
direitos humanos no ambito da PF, por meio da mediacdo de conflitos, do
reconhecimento do outro como sujeito de direitos e de sua atuagcdo como uma
instancia de controle e participagdo social, o que se refletiu na melhor qualidade
de tratamento das manifestagdes de Ouvidoria e nas informacdes
disponibilizadas aos usuarios de servicos da PF. Pretende-se em 2021
demonstrar maiores progressos para a melhoria da gestdo da PF e da satisfacdo
dos usuarios dos servicos por ela ofertados, contribuindo a OQuvidoria com mais
vigor para sedimentar o papel da PF como uma policia democratica, cidada e
respeitadora dos direitos humanos.

Assim, a consideracdo do Senhor Diretor-Geral (GAB/PF).

Brasilia, 25 de margo de 2021.

MARIANNE EWERTON

Delegada de Policia Federal

Ouvidora da Policia Federal
DOV/GAB/PF

Anexo |: Estatisticas 2020 sobre as manifestagdes de ouvidoria a partir de Planilha
extraida da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR).

Anexo |lI: Estatisticas 2020 sobre manifestacdes de acesso a informacdes (pedidos e
recursos de acesso a informacdes) a partir de Planilha extraida da Plataforma Fala.BR.

Anexo lll: Planilha sobre os 47 (quarenta e sete) servicos ofertados pela PF.



