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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da PRF, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso 11, da Lei n® 13.460/17,
que instituiu o Codigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, apresenta o seu Relatério
Anual de Gestdo, contendo os resultados obtidos no ano de 2022.

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

De acordo com o artigo 52 da Portaria n° 581, de 9 de marco de 2021, o Relatério Anual de Gestao
devera indicar, ao menos:

I - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

II - o nimero de manifestacoes recebidas no ano anterior;

IIT - analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servigos publicos; e

VI - agdes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de acdes para
supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

Além disso, o Relatorio Anual de Gestao deverd, ainda nos termos do artigo 15 da Lei n® 13.460/17,
ser encaminhado a autoridade méaxima do 6rgdo a que pertence a unidade de ouvidoria e
disponibilizado integralmente na internet.

2. FORCA DE TRABALHO

A forca de trabalho da PRF ¢ composta por 4 servidores policiais e duas colaboradoras
terceirizadas, sendo que dentre estes, um ocupa o cargo de Ouvidor Nacional.

3. ATENDIMENTOS

A Ouvidoria PRF atua como interlocutora entre o cidaddao 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 dentincias, reclamacgoes,
elogios, sugestoes, solicitacdes de providéncias e pedidos de simplificacdo referentes a
procedimentos e agdes de agentes publicos.



O contato entre os usuarios de servigos publicos e a PRF ocorre através da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov. br/).

Além do recebimento de manifestagdes diretamente por meio da Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria
PRF recebe ainda, e-mails e documentos via protocolo, que sdo posteriormente inseridos na referida
plataforma, a fim de manter um repositério unico de manifestacdes, e realiza atendimentos
presenciais e telefonicos no intuito de orientar adequadamente os usuarios que a procuram.

No de 2022, foram realizados atendimentos presenciais e telefonicos pela equipe da
Ouvidoria/PRF.

Por outro lado, através da Plataforma Fala.BR foram recebidas 4.873 manifestacdes de ouvidoria
(excluindo-se os pedidos de acesso a informacgdo), cujo detalhamento das informagdes serdo
abordados em outro topico deste Relatorio.

4. MANIFESTACOES

Primeiramente, ¢ importante destacar que as manifestacdes eventualmente recebidas pela Ouvidoria
PRF por carta, e-mail ou via protocolo sdo inseridas na Plataforma Fala.BR pela equipe, em
cumprimento ao inciso I do artigo 13 da Portaria n® 581, de 9 de margo de 2021, razao pela qual nao
serdo contabilizadas separadamente, para evitar duplicidade na contagem.

Destaca-se que os dados utilizados para a producao deste relatorio utilizam como fonte extracdes
diretamente realizadas na plataforma Fala.BR assim como dados disponiveis no “Painel
Resolveu?”, através do link http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

Na tabela abaixo apresenta a evolucao, de 2020 e 2021, do quantitativo de manifestagdes recebidas
Ouvidoria PRF:

ANO MANIFESTACOES
2021 6.022
2022 4.873

Observa-se que houve uma diminui¢do na quantidade total de manifestacdes recebidas pela
Ouvidoriaquando comparado ao ano de 2021.



AINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL SPERA MUNICIPN SERVIGO ALTONOMO BUSC X DE CUVIDORIAS
VISAD GERAL SIMPLFIQUE COMPARE

DPRF - Depar de ici iaria Federal

6.022 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

459

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

31/12/2021

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
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TOTAL DE RESPOSTAS 767 TOTAL DE RESPOSTAS 767
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VISAD GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

Esfera Federal

4.873 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

Limpar Filtros

ARQUIVADAS
481

ENCAMINHADAS PARA QUTROS ORGAOS
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Data Inicial Data Final

01/01/2022

RESOLUTIVIDADE {A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAD (Vocé esta satisfeftoja) com o atendimento prestado?)
13c J2L  SERIE HISTORICA
Sim Parciaimente Nio
49% 16% 35% 56.62%
Satistagia Madis
TOTAL DE RESPOSTAS 555 TOTAL DE RESPOSTAS 555

Das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria PRF em 2022, do total de 4.873 manifestagdes, 481
foram arquivadas, por duplicidade ou falta de clareza na descricdo dos fatos e automaticamente por
auséncia de complementagdo pelo usuario, 4.391, recebendo tratamento, sendo analisadas e
encaminhadas para adogao de providéncias e, 1, em tratamento.



TIFOS DE MANIFESTAGAD SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

RECLAMAGAD 1.723.(39.2%)

SOLICITACAD 1.445 (32, 9%)

DENUNCIA 425 {9,7%)

SUGESTAD 46.(1.0 #2022
ELOGID 209 (4.8%)

SIMPLIFIQUE 1 {0.0%)

COMUNICAGAO 543 (12.4%) R A R S A

“Considera apenas as manifestagdes Respondidas o Em Tratamento.

O tipo de manifestagdo mais frequentemente tratada pela Ouvidoria PRF em 2022, ¢ a reclamagao,
com 39,2% do total, logo depois a solicitacio com 32,9%. A comunicagdo que tem como
caracteristica principal o anonimato, e trata de irregularidades ou ilegalidades relacionadas aos
recursos federais, representam, cerca de 12,4% do total de manifestacdes recebidas, o que indica
que uma quantidade de usudrios de servigos publicos que prefere nao se identificar ao denunciar ou
reclamar sobre determinada situagao.

RANKING

2= QUANTIDADE

Lista dos assunios com maior ndmero de mani'l\estago"es Respondidas e Em
Tratamento

Verifica-se na imagem acima que a Diretoria de Operacdes recebeu aproximadamente 50% do total
das manifestagdes para tratamento. Essas manifestagdes estdo relacionadas principalmente aos
servigos prestados referente a multas aplicadas pela PRF. Nesse sentido, essas manifestacdes sdo
encaminhadas as dreas responsdveis e poderdo compor o planejamento de seus trabalhos, a
realizagao de avaliagdes especificas ou de atividades de monitoramento futuras.

Em relagdo ao tempo de resposta, a Lei n 13.460/17 estabelece em 30 dias, prorrogaveis por mais
30 dias, o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestagdo registrada pelo usuario de
servigos publicos.

Durante o ano de 2022, a Ouvidoria PRF, no que tange ao prazo de resposta, obteve um tempo
médio de resposta de 13,56 dias.

No ano de 2022, 1% das manifestacdes foi respondida fora do prazo, mesmo peercentual verificado
no ano anterior.



5. PONTOS RECORRENTES DAS MANIFESTACOES
Reclmagdes relacionadas a multas e restricdes administrativas impostas pela PRF

Reclamagdes referente a falta de urbanidade durante a abordagem policial,

As manifestagdes apresentaram a seguinte distribui¢do por tipologia:

TIPO QUANTIDADE PERCENTUAL

RECLAMACAO 1.723 39,2%
SOLICITACAO 1.445 32.9%
DENUNCIA 425 9.7%
SUGESTAO 46 1.0%
ELOGIO 209 4.8%
SIMPLIFIQUE 1 0,0%
COMUNICACAO 543 12.4%

TOTAL* 4.392 4.873 100% 100%

*As 481 demandas arquivadas niao foram computadas

Com a finalidade de promover a melhoria continua do tratamento dado pela equipe as
manifestagdes encaminhadas, sera implementado projeto especifico ao longo do ano de 2023, em
relagdo a qualidade das respostas e dos encaminhamentos tanto internos quanto externos, sendo
realizada pelos proprios analistas da equipe, que avaliardo os trabalhos dos colegas de modo a
permitir uma melhoria na qualidade das respostas.

No presente ano, a ouvidoria iniciou um plano de agdo e, entre seus objetivos, estd a implementagdo
do tratamento e encaminhamento das demandas diretamente pela plataforma FalaBR, a previsao ¢é
que at¢ dezembro de 2023 todas as denuncias e comunicagdes sejam tratadas diretamente pela
plataforma, e em 2024, garantindo-se a seguranga ¢ rastreabilidade devidas. Assim, para 2023, a
perspectiva € que a Ouvidoria da PRF continue avancando na melhoria do trabalho realizado e
atuando com independéncia e agilidade, de modo a aproximar cada vez mais os usudrios de servigo
publico e a Administragcdo Publica federal.

6. SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

Além de possibilitar o controle social sobre as agdes institucionais e os atos praticados pelos
servidores, a transparéncia também colabora para o fortalecimento da cidadania, valorizando o
cidaddo a quem os servigos publicos sdo destinados e que custeiam a maquina publica com seus
impostos. Esse estimulo ao cidaddao para acompanhar as acdes estatais, seus resultados e custos
termina por alimentar um circulo virtuoso, mantendo os servidores publicos mais conscientes e
atentos no exercicio de seu dever publico.



O SIC atende aos normativos e transparéncia e acesso a informacdo. A Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011, regulamentada no poder executivo pelo Decreto 7.724 de 16 de maio de 2012,
vem na tentativa de consolidar no Estado brasileiro a transparéncia dos atos publicos, bem como o
dispositivo previsto na constitui¢cdo federal no seu art. 5.

Em linha com as competéncias desempenhadas pelo 6rgdo central e pela Ouvidoria-Geral do MJSP
exercemos atribui¢cdes semelhantes no sentido de acolher manifestagdes e solicitagdes de acesso a
informagdes bem como de adotar as medidas necessdrias para garantir a resposta ao requerente
dentro do prazo legal.

7. DADOS DA ATUACAO DO SIC PRF
7.1 DOS PEDIDOS

Todos os pedidos de acesso a informacao que sdo trabalhados no SIC sdo inseridos no sistema Fala
BR que filtra os dados e nos disponibiliza as informagdes gerenciais por meio do painel CGU,
acessivel pelo link https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Todos os dados obtidos neste relatorio sdo do Painéis CGU. GOV. BR.
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Em 2022 foram registrados um total de 659 pedidos de acesso a informagdo. Uma redugdo de
aproximadamente 2% em relacdo aos de 2021, qaundo foram computados 675 pedidos. Pela
quantidade de pedidos estamos na 33° colocacdao no Ranking no qual participam 323 drgaos e

entidades.

PEDIDOS SOLICITANTES OMISSOES RECURSOS TRANSPARENCIA ATIVA

Ultima Atualizagdo >> 02/10/2023 06:00:59

PRF - Policia Rodoviaria Federal ‘ A o D

CATEGORIA DO ORGAO: ADMINISTRAGAO DIRETA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS | RANKING 100,000% ) D.caej:.;.
RESPONDIDO EM TRAMITACAO OMISSOES

659 33°/ 323

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING
= Selecione um drgdo para pars ver o
19,02 dias

posicionamento defe.

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso a informacio.

265° / 323

O tempo médio de atendimento das solicitagdes foi de 19,02 dias. Ressalta-se que esse periodo
¢inferior aos vinte dias determinados na LAI.

A érea mais demandada continua sendo a Diretoria de Operagdes, com solicitagdes referentes a
dados estatisticos.

O SIC PRF prorrogou o prazo de atendimento da demanda em 19,73% dos pedidos e respondeu
fora do prazo em 6,22% dos pedidos.

CUMPRIMENTO DE PRAZO

Dentro do prazo l 93,778%

6,222%

19,73%

Fora do prazo

USO DE PRORROGACAO RESPOSTA DENTRO DO PRAZO
LEGAL
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1.1ATENDIMENTO DAS DEMANDAS:

Dos pedidos de informacdo respondidos pelo SIC/PRF, o acesso foi concedido a maioria das
solicitacdes, em 432 casos, o que corresponde a 65,55% dos pedidos. Dos ndo atendidos temos os
seguintes casos:

+20,55% correspondiam a solicitagdes de dados pessoais;

+1,37% correspondiam a solicitacdes de Informacdes Sigilosas classificadas conforme a
Lei;

+6,85% correspondiam a solicitagdes de informagdes sigilosas de acordo com legislagao
especifica

+ 41,10% correspondiam a solicitagdes de desproporcional ou desarrazoado;
0% correspondiam a solicitagdes que exigiam tratamento adicional de dados;
21,92 % correspondiam a solicitagdes de pedidos genéricos; e

4,11 % correspondiam a pedido incompreensivel.

*4,11% correspondiam a pedido de processo decisério em curso.

Nessas situacdes de negativa e parcialidade de atendimento, o requerente foi comunicado sobre as
razoes da negativa, a fundamentacao legal, assim como sobre a possibilidade de recurso contra a
decisdo.

Destaca-se, como areas mais demandadas no periodo, a Diretoria de Operagdes e Diretoria de
Gestdo de Pessoas. Os pedidos mais frequentes relacionaram-se a , Acesso a Informacdo,
Policiamento, Outros em Seguranca e Ordem Publica, Transparéncia, frequéncia de servidores e
Multa.

11



PRINCIPAIS TEMAS

Das respostas dadas apenas alguns cidadaos se manifestam em relacao a pesquisa de satisfagdo do
atendimento do SIC no portal. Dos 659 pedidos, foram respondidos a pesquisa de satisfacdo de 34,
conforme segue:

SATISFACAO DO USUARIO

Todos R

TOTAL DE RESPOSTAS: 34

351 3.95

Mao Atendeu Atendeu Plenamente  Dificl Compreensao Facil Compreensdo

5,00 1,00 5,00

1.2 DOS SOLICITANTES

Dos 659 pedidos de acesso a informacao, 27,40% optaram por preservacao da identidade e 72,6 %
disponibilizaram o perfil para acesso do 6rgao. Ha ainda outros em que o mesmo solicitante registra

12



mais de um pedido. Deste modo, houve 469 solicitantes identificados.

7.3.1 Tipo de Solicitantes

TIPO DE SOLICITANTE

P _ “
Pessoa Juridica I 2

7.3.2 Perfil dos solicitantes

PERFIL DOS SOLICITANTES GENERO

TOTAL DE SOLICITANTES _
Mo informado 62,05%

469

i Masculino - 28,78%
MEDIA DE PEDIDOS

POR SOLICITANTES
Feminino 8,96%

1,5

Outro | 0,21%
7.3.3 Por Escolaridade
PERFIL DA PESSOA FiSICA PERFIL DA PESSOA FiSICA
PROFISSAO ESCOLARIDADE PROFISSAO
Ensino Fundamental I 2 Mestrado/Doutorado | 1
Ensino Médio | 21 Néo Informado | 316
Ensino Superior ] 69 Pos-graduacdo | 45

Mestrado/Doutorado | 16 Sem instrucio formal 0

FAIXA ETARIA

Até 20 Anos | 1

21 a 30 Anos . M
31 a 40 Anos . 53
41 a 50 Anos l 32
51 a 60 Anos I 20

ESCOLARIDADE

13



7.3.4 Por Profissao

PERFIL DA PESSOA FiSICA

PROFISSAO

Empregado - setor privado 19

Empresario/empreendedor il 9

Estudante 18

Jomalista

I .
&

PERFIL DA PESSOA FiSICA

ESCOLARIDADE ESCOLARIDADE

Nac e _ i
Cutra l 20

Pesquisador I 6

PROFISSAO

Professor | 2

14



1.3 DOS RECURSOS

Foram um total de 116 Recursos, dos quais foram respondidos 106,897% com tempo médio de
respostade 6,76 dias.

Ultima Atualizacdo >= 02/10/2023 06:00:59
Atualizacdo == Didna

PRF - Policia Rodoviaria Federal

CATEGORIA DO ORGAO: ADMINISTRACAQO DIRETA

RECURSOS RECURSOS RECEBIDOS insténcia: Todos v
TOTAL DE RECURSOS

106,897% 0,000% 0,000%
1 1 6 RESPONDIDOS EM TRAMITAGAO OMISSOES NAO RESPONDIDOS
RANKING
28° | 323

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
OrRGAO cGU CMRI

6,_76 40_,24 ' dias
dias dias

7.4.1 Motivo dos recursos

RECURSOS POR DECISAO INICIAL MOTIVOS DOS RECURSOS

(Em branco) Deferimento d

Auséncia de ju...

Justificativ._
100,

Autoridade cla

100,00%
)ata d: Informacéo cla...

100,00%

2. TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa ¢ uma exigéncia da LAI. A lei apresenta os parametros com o fito de que
todos os orgdos fornegam, por iniciativa propria, as informagdes padronizadas ao cidadao. Nesse
intuito, ha a disponibilizagdo e atualizacdo constante do Guia de Transparéncia Ativa para os 0rgaos
e entidades do Poder Executivo Federal, que traz o contetido minimo que deve ser divulgado pelo
orgdo. Os resultados demonstram que dos 49 itens de transparéncia ativa avaliados pela CGU, de
15



um total de 49, a PRF cumpriu 91,837%, ficando na posicdo 136 do ranking composto por 323

instituigoes.

FRIMEL
LEI DE ACESSO
A INFORMACAO

OUMDORIA}Grgits LAT] = PRY -
Puiicis Rodaviaria Fedarsi
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podem car fMirados por perisdn.

VISAD GERAL PEDIDOS SOLICTTANTES OMISS0ES

PRF - Policia Rodoviaria Federal

CATEGORIA DO ORGAD: ADMINISTRACAD DIRETA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRAMSPARENCLA ATTVA AMALIADOS
: % 51,537% 5165%
FBLIAOS: 49 f 49 CUMPRE CUMPRE FARCIALMENTE HAC CUMFRE
cumprions: 4.5
RANKING DE CUMPRIMENTO
136° / 323
—

CUMPRIMENTO DE [TENS DE TRANSPARENCIA ATIVA

Classificagia [ Cusnpeides

Grston oe ]

CUMPRIMENTO FOR A3 SUNTO CUMPRIMENTO FOR ITENS
JLiehiLy L 0P 1oa0r i o [h el
fi e
o > o
P 7 P ;\'{' .:”
' o i S Ll i
Lo S e
55 ot
2

CUMPRIMENT® DE ITEMS
GOVERND FEDERAL

o I

CUMPRIMENTO POR CATEGORIA

CATEGONA L CHGALL. AUMINGS TMALAL LENE 1A

- I

CUMPRIMENTO POR ORGAD

LA "W — LA MUUOAARSA P Ue AL

INFORMAGOES CLASSIFICADAS

Totl avaliade: 15,668

Totnl Avafieda: 1564

Totd Avnfiado: 49

A LALI esta consolidada como um exercicio de um direito. Aproxima o cidadiao do Estado e o Estado
do cidaddo. A PRF vem cumprindo as obrigacdes legais e respondendo aos pedidos de informacao
solicitados por meio da Lei n. 12.527/2011 de forma apropriada. No entanto, foram identificados
alguns pontos que precisam ser aprimorados para o devido atendimento ao direito do acesso a
informagdo, dispostos no transcurso desse relatério. Tendo em vista a importancia do assunto e o
compromisso da PRF no aperfeicoamento do Servigo de Informag¢do ao Cidaddao e ao cumprimento
integral do disposto na legislagao.

Ouvidora Nacional

MYRNA KAROLLYNE VASCONCELOS NABUCO
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