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APRESENTACAO

A Ouvidoria PRF atua como interlocutora entre o cidadao e a Administragdo Publica, de modo que
as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem continua melhoria dos
servicos publicos prestados.

E por meio da Ouvidoria, que sdo recebidas, examinadas e encaminhadas denuncias, reclamagdes,
elogios, sugestdes, solicitagdes de providéncias e pedidos de simplificagdo referentes a
procedimentos e acdes de agentes publicos. O principal meio de contato entre os usuarios de
servicos publicos e a Ouvidoria ocorre através da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/web/home).

Além do Fala.BR, a Ouvidoria da PRF recebe ainda, e-mails, documentos via protocolo, os quais
sdo posteriormente inseridos na referida plataforma, a fim de manter um repositdrio unico de
manifestagdes, e realiza atendimentos presenciais e telefonicos no intuito de orientar
adequadamente os usudrios que a procuram.

RELATORIO DE GESTAO

A Ouvidoria da PRF, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso II, da Lei n° 13.460/17,
que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, apresenta o seu Relatorio
Anual de Gestao, contendo os resultados obtidos no ano de 2024.

O Relatorio Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria é, nos termos da Lei n® 13.460/17, o
documento que deve consolidar as informacdes referentes as manifestagdes recebidas.

De acordo com o artigo 60 da Portaria n° 116, de 18 de marco de 2024, o Relatério Anual de
Gestdo devera indicar, a0 menos:

I. informagdes sobre a for¢a de trabalho da unidade setorial do SisOuv;

II. o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

II1. analise gerencial quanto aos principais tipos e motivos das manifestagdes;

I'V. a anélise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V. agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de agdes para
supera-las, responsaveis pela implementacao e os respectivos prazos;

VI. informagdes sobre os servicos avaliados, as justificativas metodoldgicas, os resultados das
avaliagdes e as melhorias decorrentes, quando houver, conforme determinagdo contida no art.
68 desta Portaria Normativa; e

VIL informagdes acerca da atualizagdo da Carta de Servicos do 6rgdo ou entidade a que a
unidade setorial de ouvidoria esta vinculada.

Além disso, o relatério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade méxima do 6rgdo ou
entidade a que esteja vinculada a unidade setorial do SisOuv.
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FORCA DE TRABALHO

A forga de trabalho do Servigo de Ouvidoria da PRF é composta por 5 (cinco) servidores, Policiais
Rodoviarios Federais, e 2 (duas) colaboradoras, terceirizadas.

MANIFESTACOES

Primeiramente, ¢ importante destacar que as manifestacdes ndo recebidas diretamente pelo Fala.Br,
como, carta, e-mail e protocolo, sdo inseridas na Plataforma pela Ouvidoria, em cumprimento ao
inciso II do artigo 10 da Portaria n° 116, de 18 de margo de 2024, razdo pela qual ndo serdo
contabilizadas separadamente, para evitar duplicidade.

Destaca-se que os dados utilizados para a producgdo deste relatorio utilizam como fonte extragdes
diretamente realizadas na plataforma Fala.BR, assim como dados disponiveis no ‘“Painel
Resolveu?”, através do link: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu.

A tabela abaixo apresenta a evolugao, de 2023 e 2024, do quantitativo de manifestagdes recebidas
pela Ouvidoria da PRF:

ANO |MANIFESTACOES
2023 |4882
2024 |4623

Observa-se que houve uma diminui¢ao de aproximadamente 5% na quantidade total de manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria quando comparado ao ano de 2023.
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PAINEL
RESOLVEU? BUSCADOR DE OUVIDORIAS
CONTROL UNIAO

Dados du painel de 09/12/2014 2 10 PRF - Policia Rodoviaria Federal
Ultima Atualizagao: 31/1

4.882

TOTAL DE MANIFESTAGOES

®

ARQUIVADAS

759

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

350

Figura 1: Dados das demandas recebidas no ano de 2023
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PAINEL
RESOLVEU? VISAD GERAL  BUSCADOR DE OUVIDORIAS

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAC

Dados do painel de 09/12/2014 2 10/03/2025 PRF - Policia Rodoviaria Federal
Uttima Atualizagao: 31/12/2024

4.623

TOTAL DE MANIFESTACOES

ARQUIVADAS

826

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

267

Figura 2: Dados das demandas recebidas em 2024

Das 4.623 manifestagdes recebidas pela Ouvidoria no ano de 2024, 826 foram arquivadas,
conforme tabela abaixo:

Motivo do Arquivamento Qtd Manifestacoes Arquivadas
Duplicidade de manifestagdo 362
Falta de clareza / insuficiéncia de dados 343
Manifestagdo imprépria/inadequada 60
Perda de objeto 44
Auséncia de competéncia 12
Falta de urbanidade 5

As demais manifestagdes (3.797) foram respondidas dentro do prazo legal, com tempo médio de
resposta de 9,97 dias, bem abaixo dos 30 dias, prorrogaveis por mais 30, estabelecidos pela lei n°
13.460/17.

Quando comparado ao ano de 2023, que teve como tempo médio de resposta 14,15 dias, observou- se
uma reducdo de aproximadamente 30% no tempo médio de resposta anual.

PRINCIPAIS TIPOS E MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Na imagem abaixo, pode-se observar a distribuicdo das manifestagcdes de Ouvidoria recebidas em
2024, conforme tipo (Reclamagdo, Solicitagdo, Dentincia, Sugestdo, Elogio, Simplifique). Elas
estao relacionadas principalmente aos servigos prestados referente as multas, aplicacao de restrigdes
administrativas em veiculos e falta de urbanidade na abordagem policial.
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8] RECLAMACAO 1,351 (35.6%)
SOLICITACAD 1,302 (34.3%)
b DENUNCIA 974 (25.7%)
Sl SUGESTAO 40 (1.1%)
&] FLoGIo 129 (3.4%)

I 29 (3.4%)
SIMPLIFIQUE 1 (0.0%)

*Considera apenas as manifestactes Respondidas e Em Tratamento.

Figura 3: Tipos de Manifesta¢do

Elas sdo encaminhadas as areas responsaveis e poderao compor o planejamento de seus trabalhos, a
realizagao de avaliagdes especificas ou de atividades de monitoramento futuras.

PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUCOES ADOTADAS

Ao longo do ano de 2024, a Ouvidoria observou a necessidade de gerar relatorios mais fidedignos, a
fim de gerar informacdes uteis para a tomada de decisdo pela alta gestdo, para isso, passou a
controlar mais ativamente a classificagdo das demandas recebidas, alterando-as se necessario.
Também criou sub-assuntos, a fim de detalhar melhor o assunto da manifesta¢do; passou a usar a
ferramenta “Tag” para informar para qual setor da PRF a demanda foi encaminhada, facilitando a
identificacdo das areas mais demandadas.

A Ouvidoria também fez a identificacdo das demandas com temas reiterados, criando um
repositorio com respostas prontas para essas demandas, essa ag¢do tornou as respostas mais
eficientes e padronizadas. Essa padronizacao de respostas as demandas reiteradas serviu de base
para atualizacao da pagina “perguntas frequentes” no portal da PRF.

ACOES CONSIDERADAS EXITOSAS

Além das agdes ja descritas no topico anterior, a Ouvidoria contribuiu para a implementacdo do
Plano Setorial de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacdo. Elaborado pela
Coordenagao-Geral de Direitos Humanos (CGDH) da PRF, para promover o respeito no ambiente de
trabalho. Esse plano atua em 5 eixos, prevencao, acolhimento, dentincia, correicao e governanga, ele
também estabelece protocolos e agdes para que as vitimas fagam as denuncias e sejam acolhidas, e
esta alinhado ao plano nacional desenvolvido na Administracdo Publica Federal Direta, Autarquica e
Fundacional, desde julho de 2024.

As principais dificuldades encontradas nas a¢des desenvolvidas pela Ouvidoria estdo relacionadas ao
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efetivo insuficiente, sendo um desafio implementar projetos e acdes estando a forga de trabalho ja
comprometida com as demandas ordinarias.

INFORMACOES SOBRE OS SERVICOS AVALIADOS

O grafico abaixo traz informagdes sobre as avaliagcdes dos usudrios aos servigos prestados, importa
destacar que a PRF ¢ um o6rgdo cujas atribuigdes, muitas vezes, implicam em autuacdes ¢ medidas
administrativas contrarias aos interesses dos administrados, sendo a maioria deles objeto de
manifestacdo de ouvidoria. Isso reflete de forma negativa nos indices de satisfagao dos usudrios.

SATISFA (;.f!".[} DO USUARIO (Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento?)
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TOTAL DE RESPOSTAS 216

CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servigos ao Usudrio ¢ uma publicacdo derivada do planejamento estratégico. Nela estdo
descritos os servigos por meio dos quais a PRF cumpre sua missao, além de estabelecer um acordo de

qualidade para prestacao desses servigos, por meio da declaragao de formas, prazos e metas de
atendimento.

A PRF compromete-se a manter prontidao ininterrupta, entregar servicos com exceléncia e garantir
que, nos pontos onde estiver presente, a sociedade esteja segura.

A portaria que atualiza a Carta de Servigos ao Usudrio no dmbito da Policia Rodoviaria Federal
(PRF) pode ser consultada através do link: Portaria DG/PRF n° 752, de 11 de agosto de 2022.



https://www.gov.br/prf/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/arquivos/CartadeservicosportariaDG7522022.pdf
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