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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Policia Rodovidria Federal - PRF.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da Ouvidoria da Policia Rodovidria Federal -
PRF, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagées: novembro de 2021 a outubro de 2022.

Data de execugdo: janeiro a margo de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Policia Rodoviaria
Federal (PRF), unidade
de ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv), responsavel
por receber e analisar as
manifestagdes
referentes a servigos
publicos prestados pelo
orgao.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestao da
ouvidoria na proposi¢cao
de melhorias na
prestacao do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n2 10.153/2019 e da
Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv), com o objetivo de verificar se as fun¢des
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de
identificar questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade apresentou uma gestdo de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria ainda imatura
e insuficiente. Ainda, verificou-se a necessidade de ampliar a
proatividade de suas ac¢des de ouvidoria com maior
participacao social. A seguir, foram constatadas as seguintes
fragilidades: 1- Uso de ferramenta inadequada para
tramitacdo das demandas as areas internas; 2- Falha no
procedimento de pseudonimizacdo das denuncias e
comunicagdes que repercutem em riscos a denunciantes e
a0 processo apuratoério; 3- Auséncia de Regulamento Interno
institucionalizado da ouvidoria abrangendo os fluxos
internos de trabalho; 4- Inconsisténcias no tratamento das
manifesta¢gdes de ouvidoria; 5- Falta de acompanhamento
guanto a resolutividade das denuncias e comunicagdes de
ouvidoria; 6- Desconformidade no cumprimento das
obrigacdes de transparéncia quanto as informagdes da se¢do
de Ouvidoria do sitio eletronico do 6rgao; 7- Necessidade de
avaliagdo continuada dos servigos publicos prestados pelo
orgdo, por meio de Conselhos de Usuarios; 8- Auséncia de
itens obrigatérios no Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria
publicado na pagina do 6rgdo; 9- Deficiéncia de acles
proativas da ouvidoria para aproximar os usuarios dos
servicos a unidade, bem como disseminar informacées sobre
temas especificos da PRF; e 10- Necessidade de
implementacdo de atividades de acompanhamento pela
Ouvidoria.

Quais as recomendag¢does que deverdao ser

adotadas?

A partir da avaliagdo, foi recomendado a UA, formalizar o
processo de recebimento e tratamento das manifestagdes,
bem como instituir instancias de revisdo e orientacdo dos
responsaveis pela pseudonimizac¢do, visando o cumprimento
do disposto em normativos. Além disso, recomendou-se
utilizar o moédulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR para o tramite interno das manifestagdes, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021; a adequagdo quanto
ao acompanhamento de resolutividade das demandas; o
cumprimento das obrigacGes de transparéncia; a realizacdo
de atividades de ouvidoria ativa; a ado¢do de medidas para
cumprimento das disposi¢cdes sobre Conselhos de Usuarios;



a realizacdo de andlise quanto as manifestacdes que se
mostrem recorrentes, sensiveis, prioritdrias ou de alta
relevancia, com vistas a obter subsidios para o
aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de
ouvidoria ou de servigos no ambito do 6rgdo/entidade; além
de fazer o mapeamento quanto a evolugao do volume de
demandas da ouvidoria para promover a gestao eficiente da
forca de trabalho da unidade e revisar as politicas e praticas
de transparéncia do orgdo, verificando se as informacGes
sobre a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas de forma
clara e acessivel no site; bem como analisar a possibilidade
de designar um responsavel para monitorar e atualizar
regularmente as informacdes da se¢do de Ouvidoria do site,
garantindo que as informacGes estejam sempre atualizadas
e disponiveis.



CGU
Fala.BR
LAI
LGPD
PRF

QA

SEI

SIC
SisOuv
UA

Lista de Siglas e Abreviaturas

Controladoria-Geral da Unido

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao
Lei de Acesso a Informacao

Lei Geral de Protegdao de Dados Pessoais

Policia Rodovidria Federal

Questionario de Avaliacao

Sistema Eletronico de Informacdes

Servico de Informagao ao Cidadao

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Unidade Avaliada
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Policia Rodovidria Federal

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢do de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢bes de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos drgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispoe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(...)

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servigos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnéstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagnostico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAO),
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além
de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Logo, foram estabelecidos 5 (cinco) escopos de avaliacdo para determinar os
limites da avaliagdo, ou seja, aquilo que sera e aquilo que ndo sera avaliado. Seguem os
escopos: (i) Recebimento e Tratamento das Manifestacbes de Cidadao; (ii)
Acompanhamento da Prestacdao de Servigos Publicos; (iii) Atualidade e Qualidade da
Carta de Servicos ao Cidadado; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos; e (v) Gestdao e Governanga da Unidade de Ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a
Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da UA, bem como a capacidade de subsidiar
os gestores do 6rgdo com informacdes relevantes para tomada de decisdo e
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos publicos
prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo (QA) e interlocucdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (disponivel em:
https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (disponivel em:
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram
identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a
unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e organizacdo da
unidade de Ouvidoria.
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Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes na Plataforma Fala.BR no periodo de 01 de novembro de 2021 a 31 de
outubro de 2022. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas,
retirou-se uma amostra de 100 (cem) manifesta¢des para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliacdo, cujas perguntas estavam
agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
realizadas, também, interlocu¢Ges com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Ouvidoria da PRF foi formalmente instituida por intermédio da Portaria
DG/PRF n2132/2012.

Em 2013 foi editada a Instru¢do Normativa DG/PRF n2 15, publicada no Boletim
de Servico n2 37, de 21 de maio de 2013, dispondo sobre a estrutura e o funcionamento
da Ouvidoria da PRF. Essas iniciativas visavam atender ao comando contido na Portaria
n2 753/2012, do Ministério da Justica, cujo art. 62 determinava que os érgdos e
entidades vinculados ao Ministério da Justica, que ndo dispusessem de unidade
descentralizada de ouvidoria, delegassem competéncia a servidor que lhe fosse
diretamente subordinado para exercer tais atribuicdes e apresentassem proposta de
criacdo de ouvidoria em sua estrutura.

Ao implementar o servico de ouvidoria na PRF, a Portaria DG/PRF n2 132/2012
vinculou tal atividade a Chefia de Gabinete da Dire¢cdo-Geral. Posteriormente, a equipe
da Ouvidoria Central da PRF foi reorganizada pela Portaria n2 294/2018/DG. Com a nova
estrutura estabelecida em 2019, fundamentada no art. 48, inciso VII, do Decreto n®
9.662/2019, com a redacdo dada pelo similar n2 10.073/2019, o servico de ouvidoria da
PRF passou a ser responsabilidade da Diretoria-Executiva, mediante a Divisdo de
Ouvidoria, conforme figura abaixo:
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MISP

|
DG
-

1 1 1 1 1

DIREX DINT CcG DGP DIAD
1
1 1
Unidades cca
Descentralizadas |
OUVIDORIA

SR/AC SR/AP SR/AM SR/AL SR/BA SR/CE SR/DF SR/ES SR/GC

SR/MG || SR/MS || SR/MT SR/RJ SR/SC SR/SP SR/PR SR/RS SR/RF

SR/RO SR/PA || SR/MA SR/PB SR/PE SR/PI SR/RN SR/SE SR/TC

Fonte: Questionario de Avaliagdo

Apesar das atribui¢cdes da Ouvidoria ainda ndao estarem dispostas no Regimento
Interno da PRF, existe a necessidade de estabelecimento de fluxos a fim de conscientizar
os gestores a respeito do real papel da Ouvidoria e suas atribui¢des, além da importancia
do comprometimento das areas com o atendimento da demanda, ndo somente quanto
ao cumprimento do prazo, mas também em relagao a qualidade da resposta.

As competéncias da Ouvidoria da Policia Rodovidria Federal se encontram
definidas na Instru¢do Normativa n2 15/2013, conforme segue:
“Art. 82 S3o atribuicOes essenciais da Ouvidoria:

| - contribuir para a melhoria dos processos e preserva¢do da boa imagem da
PRF;

Il - auxiliar no aprimoramento dos servigos prestados e das politicas publicas
praticadas pela PRF;

1l - facilitar ao usudrio o acesso as informacdes e servicos do Orgio;

IV - viabilizar o bom relacionamento do usudrio com a PRF;

V - proporcionar maior transparéncia as a¢oes da PRF;

VI - contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da PRF;

VIl - promover agdes no sentido de viabilizar a participagdo popular e a
democratizagdo da gestdo publica, na modernizagdo dos processos e
procedimentos da Instituicdo;

VIII - sensibilizar os dirigentes e servidores das diversas areas do Orgdo, no
sentido de aperfeigoar os processos em prol da prestacdo de servigos
informacdes eficientes; e

IX - incentivar a valorizacdo do elemento humano na PRF.
Art. 92 O trabalho de ouvidoria compreende as seguintes atividades:
| - recepgao e analise prévia das manifesta¢Ges (demandas) de usuarios;

Il - tipificacdo das manifestacdes em classes e subclasses, de modo a gerar
relatérios em niveis gerencial, tatico e estratégico;
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Il - definicdo de prioridades e estabelecimento de prazos para o atendimento
das manifestagdes;

IV - encaminhamento das manifesta¢des as areas diretamente relacionadas
aos pleitos;

V - monitoramento continuo das manifestacGes por tempo e local de
ocorréncia;

VI - estabelecimento de planos de trabalho que contemplem as atividades
especificas de ouvidoria;

VII - elaboragdo de fluxograma para a tratativa das demandas;

VIIl - emissdo e encaminhamento a Dire¢do-Geral de relatérios estatisticos
trimestrais, considerando o local, periodo de tempo e a natureza das
manifestagGes registradas;

IX - apresentacdo de diagndstico de gestdo, com base na avaliacdo qualitativa
dos resultados obtidos nos relatdrios trimestrais; e

X - encaminhamento, para avaliagdo superior, dos casos que tiverem
reconhecido impacto na gestdo geral do Orgdo ou que forem julgados de
condugdo sensivel ou extremamente complexa.”

Para consecugdo de suas atividades regimentais, a Ouvidoria da PRF também
participa da Rede do Servico de informagdo ao Cidadao - Rede SIC e da Rede de
Ouvidorias - Ouvjus, estabelecidas na Portaria n2 825/2019, as quais abrangem todas as
unidades do Ministério da Justica e Segurancga Publica.

Nesta esteira, em linha com as competéncias desempenhadas pelo Orgédo
Central e pela Ouvidoria-Geral do MIJSP, a ouvidoria setorial da PRF exerce atribui¢des
semelhantes no sentido de acolher manifestacdes e solicitacdes de acesso a
informagdes, bem como de adotar as medidas necessarias para garantir a resposta ao
requerente dentro do prazo legal, conforme detalhado n art. 92 da referida portaria:

“Art. 92 Compete as Ouvidorias Setoriais do Ministério da Justica e Seguranga
Publica, no ambito da Rede de Ouvidoria - Ouvlus, sem prejuizo de outras
competéncias legal ou normativamente atribuidas:

| - gerir os instrumentos necessarios a estruturacdo e efetiva¢do da atividade
de ouvidoria no ambito de suas respectivas competéncias;

Il - receber e dar tratamento adequado as manifestacdes de ouvidoria
recebidas no ambito de sua area de atuagdo, observar os prazos
estabelecidos, a pertinéncia e a qualidade da resposta enderegada ao usudrio,
permitida a Ouvidoria-Geral a complementagdo das informagdes ou a
devolugdo da demanda a drea competente para implementacgdo de ajustes;

Il - inserir na Plataforma Fala.BR as manifestacées de ouvidoria recebidas por
qualquer meio ou suporte;

IV - promover e divulgar, com apoio da Ouvidoria-Geral, atividades que exijam
acGes conjuntas e participacdo dos érgaos integrantes da Rede de Ouvidoria
- Ouvlus;

V - dar publicidade as atividades de ouvidoria executadas no ambito de sua
atuagao;

VI - disponibilizar, em sitio eletronico, o acesso a Plataforma Fala.BR;

VIl - elaborar relatdrios peridédicos das atividades de ouvidoria, para
encaminhamento aos gestores do érgao de vinculagdo e a Ouvidoria-Geral do
Ministério da Justica e Seguranca Publica; e
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VIII - colaborar para o aperfeicoamento das atividades da Rede de Ouvidoria”

As informag¢des da UA foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu?, no sitio eletronico da PRF, nos normativos referentes ao tema, no
Questionario de Avaliagdo e nos relatérios da ouvidoria de 2019 a 2021. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da PRF estdo dispostos no Apéndice A, deste Relatério.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da PRF.

1. Achados

1.1. Uso de ferramenta inadequada para tramitagao das demandas as dreas internas
A Ouvidoria da PRF disponibiliza os seguintes canais de atendimento: e-mail,
telefone, carta, presencial, e Plataforma Fala.BR.

Todas as manifestacoes recebidas por estes canais sdo registradas unicamente
na Plataforma Fala.BR. Todavia, a UA informou que para tramites internos é utilizado o
Sistema Eletronico de Informacdes (SEl), seguindo os tramites internos a seguir:

“E feito o PDF da manifestag¢do, aberto um processo no SEl, utilizando o
numero de protocolo do FalaBr. O processo tramita de forma restrita, e
quando setrata de denuncia o tramite é sigiloso, concedendo credencial a
area de apuragao.”

“As manifestagGes de ouvidorias no momento que é feito a copia para
inser¢do no SEI, é restringido os dados do manifestante. E as denuncias
tramitamcom sigilo.”

No que tange ao tratamento e tramitacdo das manifestacbes as areas internas
da PRF, verificou-se que a UA utiliza sistema inapropriado para tramitacdo interna
destas, uma vez que ndo utiliza o médulo de triagem e tratamento da plataforma
Fala.BR. No caso concreto, observa-se unicamente a utilizacdo do Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI), que é um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos
Cuja premissa é a prioriza¢ao da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como
excecdo, conforme preceitua o Manual do SEI.

Acresca-se ao escopo que nao existe uma integracao entre o referido sistema e
a Plataforma Fala.BR, assim como nado foram apresentadas justificativas para utilizacao
de ferramenta diversa do mdédulo de triagem e tratamento, e eventuais medidas de
mitigacdo de risco para garantir a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

Sobre o assunto, é importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n2
581/2021, as ouvidorias tém a responsabilidade de garantir a prote¢do dos direitos dos
manifestantes ao realizar o encaminhamento de manifestacdes. Tal protecao é exercida,
por exemplo, mediante o estabelecimento de controles e salvaguardas, a utilizacdo de
sistemas e ferramentas adequadas a tramitagao interna das informacdes e a execugao
de procedimentos de pseudonimizacdo. Com esse objetivo, devem ser observadas
premissas e precaucdes no tratamento das manifestacdes, conforme disposto no art. 19
do citado normativo:
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“Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.”

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, em atencdo a Lei n? 13.460/2017,
alinha-se que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que permitam
a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informacdes de acesso restrito,
evitando a disponibilizagao ostensiva desses elementos. Ademais, devem observar
também a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n?
13.709/2018, a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacgGes pessoais em
sistemas variados da organiza¢ao e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
nao tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, deve-se utilizar sistemas e ferramentas que
permitam o registro das a¢Oes realizadas no tratamento das manifestagdes, os nomes
dos agentes que acessaram as informacdes e as respectivas datas de acesso, de forma a
fortalecer os mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se registrar as areas
nas quais houve a tramitacdao da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim
como estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacgao.

No caso concreto, é utilizada a seguinte sistematica quanto a abertura dos
processos no SEl: quando as manifestagdes se referem a servidores especificos e exigem
atuacdo da area desse respectivo servidor, o encaminhamento das informacgdes é
realizado mediante processos em formato sigiloso. Tal metodologia permite que a UA
conceda acesso a usudrios especificos por meio de senha pessoal, de forma que
somente eles tenham acesso ao respectivo processo. Por conta disso, corre-se o risco
do tratamento a ser dado adquirir carater individual/pessoal, ao invés de ser conforme
a competéncia do setor; visto que o carater sigiloso do processo impede que o
tratamento seja realizado por outra pessoa, caso o servidor atribuido deixe de ser o
responsavel pela demanda.

Observa-se também que ndo ha registro de acesso ao conteudo das
manifestacdes durante o processo de tramitacdo e tratamento pelas areas internas. O
SEl, por meio do histérico, registra apenas o momento em que o processo é recebido ou
guando sdo incluidos ou alterados os respectivos documentos. Ressalta-se que o
Decreto n2 10.153/2019, em seu art. 62, paragrafo 32, dispde que as unidades de
ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de identificacdo do
denunciante por meio de sistemas informatizados devem ter controle de acesso, de
forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem as denuncias e
suas respectivas datas de acesso.
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Sendo assim, ainda que a UA busque restringir o acesso a um numero limitado
de servidores as manifestacdes por tipos de processos, sensiveis ou nao sensiveis,
sigilosos ou ndo, é possivel constatar que tal procedimento poderia comprometer a
seguranca e a rastreabilidade das informacdes.

Logo, ainda que o acesso ao SEl seja concedido a apenas alguns colaboradores/
servidores cadastrados, e o conteludo seja pseudonimizado (o que também ndo foi o
caso das denuncias e comunicac¢des, como foi detalhado no item 1.2), é possivel que
diversas unidades e servidores/terceirizados tenham acesso aos dados pessoais e/ou as
informacgdes sensiveis nela contidas, pelo fato de utilizarem um sistema paralelo ao
maodulo de tratamento do Fala.BR. Neste diapasao, as denuncias e as comunicacdes de
irregularidades, face ao cardter sigiloso insito as informacdes sensiveis ali dispostas,
acham-se tecnicamente desprotegidas porque o modus operandis utilizado pela PRF ndo
estd inteiramente sujeito aos mecanismos de restricdo de acesso e conhecimento do
conteudo, tampouco as salvaguardas protetivas existentes na Plataforma Fala.BR e
formalmente preconizadas nos arts. 19, §192; 21; 30; e 31, da Portaria CGU n2 581/2021,
cumulados com o art. 62, da LGPD, e art. 10, da Lei n? 13.460/2017.

Pelas razbes acima expostas, sugere-se que a unidade do DPRF avalie a real
possibilidade de manter esse modus operandi internamente, bem como, se a decisao
for no sentido da continuidade de utilizacdo do SEl juntamente com a Plataforma
Fala.BR, que seja realizada uma avaliacdo especifica de modo a demonstrar os riscos
assumidos por tal manutencdo, que devem estar necessariamente associadas aos
controles preventivos e repressivos considerados, de modo a garantir a seguranga e a
rastreabilidade dessas informag¢des quando houver tratamento interno das
manifestacbes no drgao.

1.2. Falha no procedimento de pseudonimizacdao das denuncias e comunicagdes que
repercutem em riscos a denunciantes e ao processo apuratério

A partir da analise das manifesta¢des recebidas pela PRF na Plataforma Fala.BR
por meio de amostragem extraida no presente trabalho de avaliacdo, foi possivel
verificar casos de deficiéncia técnico-operacionais na pseudonimizagao de denuncias e
comunicac¢des, notadamente na auséncia de tarjamento dos documentos anexos aos
processos tramitados internamente no érgao.

Foi possivel constatar que praticamente todas as informagdes sensiveis passiveis
de identificacdo dos denunciantes nas tipologias acima apontadas ndao foram
salvaguardadas preliminarmente ao seu encaminhamento interno. Ainda, como
agravante da ndo pseudonimizacdo de dados pessoais e/ou sensiveis nela contidas,
todas as denuncias e comunicac¢des passiveis de andlise pela PRF foram encaminhadas
fora do mdédulo de tratamento do Fala.BR, como ja exposto no item 1.1, repercutindo
em riscos eminentes aos denunciantes e também aos processos apuratdrios respectivos.

Para ilustrar tal procedimento, verifica-se na amostra analisada, que dentre 23
(vinte e trés) manifestacGes (denuncias e comunicacoes de irregularidades), foram
identificadas 7 (sete) em que é possivel descobrir o denunciante a partir dos fatos
relatados:  08198xxxxxx/2022-xx;  08198xxxxxx/2022-xx,  08198xxxxxx/2022-xx;
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08198xxxxxx/2021-xx; 08198xxxxxx/2022-xx; 08198xxxxxx/2022-xx, e
08198xxxxxx/2022-xx.

Vale destacar que, nos termos do art. 62 do Decreto n? 10.153/2019:

“§ 22 A preservagdo dos elementos de identificagdo referidos no caput sera
realizada por meio do sigilo do nome, do endereco e de quaisquer outros
elementos que possam identificar o denunciante.

(..)

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de
apuragado competentes, observado o disposto no § 22.”

Ademais, verifica-se nos termos dos artigos 34 e 35 da Portaria CGU n? 581/2021

(grifo nosso):
“Art. 34. No procedimento de pseudonimizacdo, a unidade do SisOuv devera
suprimir os elementos de identificagdo que permitam a associacdo da

dendncia a um individuo, sendo pelo uso de informagdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. (...)

§ 22 Constituem meios de pseudonimizagao a serem adotados, dentre outros:
| - producgao de extrato; Il - producao de versao tarjada; e lll - redugdo a termo
de gravacgdo ou relato descritivo de imagem.”

Nesses termos, e considerando que a ocorréncia de tal fato possa estar associada
a eventual desconhecimento sobre as normas vigentes e sobre as técnicas corretas para
tarjamento de documentos, sugere-se a unidade que considere a realizacdo de
treinamentos especificos e periddicos com a equipe para este fim, bem como, de forma
iminente, que tal procedimento administrativo seja revisto e corrigido, evitando que
novas ocorréncias similares possam ocorrer doravante.

1.3. Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Em consulta e em andlise referente a descri¢cdo dos fluxos de trabalho, a Diretoria
Executiva da PRF elaborou o Oficio Circular n2 29/2022/CGCI/DIREX, de 09/05/2022,
com a finalidade de repassar diretrizes as Diretorias e Superintendéncias da instituicdo
acerca do funcionamento da area de Ouvidoria/SIC mediante explicagdo pormenorizada
do fluxo de tratamento das demandas oriundas do Fala.BR. Além disso, a Ouvidoria
disponibilizou o mesmo fluxograma no Questionario Avaliativo, referente a sua rotina
de tratamento de manifestacdes, desde a recepcao até a resolutividade.
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Ainda que o Oficio-Circular em mencdo tenha sido elaborado pela alta Direcao
do drgdo, verificou-se a necessidade de um normativo institucionalizado estabelecendo
um fluxo padronizado e pormenorizado de tratamento para todos os tipos de
manifestacdes na Ouvidoria da PRF, especificando detalhadamente as etapas, os prazos,
as competéncias e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo
gue alguns desses aspectos ndo sdao abordados em nenhum normativo interno,
tampouco estabelecido na Portaria n2 825/MJSP, de 19 de novembro de 2019, que
institui a Rede de Ouvidoria do Ministério da Justica e Seguranca Publica.

A implementagao do fluxo interno de tratamento guarda referéncia as diretrizes
basicas para recepcdo e tratamento das manifestacdes contidas nas normas do Orgdo
Central do SisOuv, nos Decretos n29.492/2018 e n2 10.153/2019, bem como a prestacio
adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n? 13.460/2017 e art. 42 da
Portaria n? 581/2021. Além disso, os fluxos internos de tratamento padronizam a
atuacdo da ouvidoria e trazem seguranca juridica para a sua atuacao.

Ainda, os fluxos de tratamento contribuem para mitigar o risco de solucdo da
continuidade administrativa, tendo em vista que o titular da unidade setorial deve ser
periodicamente substituido, conforme previsto na Portaria CGU n2 1.181/2020.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Alguns beneficios possiveis sdo a reducao dos

Informar a0
manifestante as
providéncias
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prazos de resposta, aumento dos indices de satisfacdao, melhor interlocucdo com as
demais unidades do drgao e a identificacao, de modo mais agil, de possiveis gargalos em
processos que demandem alteracBes. Por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao da
resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacao;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
interna da ouvidoria da PRF durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicoes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

Convém ressaltar que existem lacunas importantes de procedimento na nota
informativa da Ouvidoria sobre tratamento de denuncias, a exemplo da falta de
dispositivos definindo possiveis encaminhamentos para tratamento das demandas, a
depender das ac¢des e dos agentes envolvidos (Unidade Técnicas e/ ou Corregedoria).

1.4. Inconsisténcia no tratamento das manifestacdes de ouvidoria

Inicialmente, cabe ressalvar que a analise do tratamento das manifesta¢des pela
UA foi a partir de uma amostra de 100 (cem) elementos, realizada sobre o espaco
amostral de 4448 manifestacdes. Esse espaco amostral correspondia ao total das
manifestacdes com respostas conclusivas da UA registradas na Plataforma Fala.BR entre
01/11/2021 e 31/10/2022.

O relato detalhado amostral encontra-se no Apéndice B, abrangendo a analise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de
cada uma das manifestacdes. A analise dos onze quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos considerando o total da amostra gerada.

A amostra foi estratificada em 7(sete) conjuntos que correspondem as
classificacGes adotadas na Plataforma Fala.BR: (i) comunicacdo de irregularidade; (ii)
denuncia; (iii) elogio; (iv) reclamacdo; (v) solicitacdo de providéncias; (vi) sugestdo e (vii)
simplifique. Os elementos de cada estrato foram escolhidos aleatoriamente, porém em
guantidade proporcional ao volume total do tipo de manifestacdo registrado no
periodo.

! Conforme consulta realizada no Painel Resolveu?, demonstrada no item “A.16 Dados do Painel
Resolveu?” do Apéndice A.
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Da andlise dessa amostra, verifica-se que o processo de tratamento das
manifestagbes de ouvidoria apresentou algumas inconsisténcias e fragilidades, sendo as
principais: (i) auséncia de reclassificacdo para algumas das manifestacdes; (ii) falhas na
pseudonimizacdo de comunicac¢bes, denuncias; e algumas reclamacdes e (iii) resposta
dada como conclusiva, fora do prazo legal.

Pela andlise do tratamento das manifestacdes constantes na amostra, constata-
se que 19 (dezenove) respostas estdo em desconformidade com a legislagdo aplicével,
sendo classificadas como “parcialmente adequadas” e “inadequadas”, a saber: 02 (duas)
comunicac¢les de irregularidade, 04 (quatro) denuncias, 12 (doze) reclamacgées e 01
(uma) sugestdo. Estas manifestacdes estdo em sua maioria distribuidas nas classes de
fragilidade destacadas no paragrafo anterior, como se observa abaixo:

a) Auséncia de reclassificacdo para algumas manifestacoes

O art. 32 do Decreto n® 9.492/2018 descreve os tipos de manifestacbes de
ouvidoria e o art. 19 da Portaria CGU n? 581/2021 estabelece o conteiido minimo que
deve constar nas respostas conclusivas para cada tipo. Desta forma, por exigir
tratamentos distintos, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR
de acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usuario.

Nesse contexto, o art. 15 da Portaria CGU n2 581/2021 determina que:

“Art. 15. Na analise prévia, deverao ser coletados elementos necessarios para
atuacdo da ouvidoria e realizada a adequacdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servico indicado pelo manifestante.”

Na andlise realizada, observou-se que algumas manifestacées da amostra nao
estavam classificadas adequadamente conforme o seu teor. Em alguns casos
especificos, identificou-se que algumas reclamacdes eram de fato denuncias
(08198xxxxxx/2022-xx; 08198xxxxxx/2021-xx; 08198xxxxxx/2022-xx e
08198xxxxxx/2022-xx). Deste modo, para esses casos, houve o risco de violagdo do
principio de protecdo ao denunciante e de auséncia de providéncias a situacdo relatada.

b) Falhas na pseudonimizacdo de comunicagées (4) e dentincias (3). Abordado
detalhadamente no item 1.2

Para as denuncias e comunicacdes, hd a exigéncia de adocdo de procedimentos
de salvaguardas de protecdao a identidade do denunciante. As ag¢Oes realizadas e
ferramentas utilizadas devem suprimir os elementos de identificagdo do manifestante,
por meio da pseudonimizagdo descrita no Decreto n? 10.153/2019.

Embora a UA tenha informado que realiza a pseudonimizacdo conforme
orientacdes existentes em normativos, foi possivel verificar falhas no processo de
tarjamento de dados sensiveis, como dados expostos ou ocultacdo nao efetiva. Devido
a essas debilidades identificadas em 7 manifestagdes da amostra (08198xxxxxx/2022-
XX; 08198xxxxxx/2022-xx, 08198xxxxxx/2022-xx; 08198xxxxxx/2021-xx;
08198xxxxxx/2022-xx;  08198xxxxxx/2022-xx, e 08198xxxxxx/2022-xx), foram
constatados riscos de identificacdo do denunciante através de dados existentes em
anexos associados as manifestacdes.

Essas falhas pdem em risco a protecdo do cidadao, ainda que se tenha utilizado
o moédulo de tratamento do Fala.BR. Desta forma, os agentes e as dreas supostamente
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envolvidos nos fatos relatados podem identificar o denunciante, de forma a possibilitar
retaliagdes.

c) Respostas conclusivas dadas fora do prazo legal

Na analise das 100 manifestacdes do Fala.BR, de um universo de todas as
manifestacGes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo 01/11/2021 até
31/10/2022, com respostas conclusivas, verificou-se que duas comunicaces foram
respondidas fora do prazo legal (08198xxxxxx/2021-xx e 08198xxxxxx/2022-xx).

d) Auséncia de resposta fornecida pela area responsavel na manifestagdo do tipo
sugestao

Na sugestdo 08198xxxxxx/2022-xx, embora tenha sido encaminhada a sugestao
a area responsdavel, ndo houve resposta da area respectiva do 6rgdo interno para a
ouvidoria, e mais, a resposta conclusiva ndo abrangeu a possibilidade de adocdo da
medida por esta.

1.5. Falta de acompanhamento quanto a resolutividade das dentincias e comunicagdes

A UA informou que ndo mantém acompanhamento quanto aos resultados
conclusivos de apuragdes ou de Processos Administrativos Disciplinares (PADs)
referentes as denuncias ou comunicagdes de irregularidades recepcionadas na unidade
e encaminhadas para apuracao.

Cabe mencionar que o ndo acompanhamento da resolutividade das denuncias
e comunicagdes de irregularidade estd em desacordo com o art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021, o qual estabelece:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registrara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéao,
observando-se que:

| - a manifestagdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informacao sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualquer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagoes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunica¢dao ao manifestante.”

Ainda, a Lei n2 13.460/2017, em seu art. 13, atribui ao tema o seguinte:

“Art 13 As ouvidorias terdo como atribui¢Ges precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestaces de usuario perante érgdo ou entidade a que se vincula;”
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Conforme observado na amostra de manifestacbes analisadas, através da
Plataforma Fala.BR, percebeu-se que a ouvidoria encaminha sempre as comunicag¢des
ou denlncias a drea apuratdria, via SEl, como “processo sigiloso” e responde
conclusivamente a demanda sem maiores detalhamentos.

1.6. Desconformidade no cumprimento das obrigacdes de transparéncia quanto as
informacgdes da se¢dao de Ouvidoria do sitio eletronico do orgao

No que tange a transparéncia das informagdes de ouvidoria, foi feita pesquisa no
sitio eletrénico da PRF, em 20/03/2022, e verificou-se que a secdo dedicada a ouvidoria
no site foi facilmente identificada. Tal se¢do foi descrita detalhadamente no item “A.7
Sitio da Ouvidoria” do Apéndice A.

Sobre as obrigacGes de transparéncia, o art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021
determina:
Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para

colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das

manifestagdes da ouvidoria”

Ao analisar tal normativo, constata-se que o sitio eletronico da UA ndo atende
integralmente as obrigacdes previstas. Apesar de incluir banner de acesso a Plataforma
Fala.BR, informacdes sobre as formas de atendimento, endereco e relatérios de gestao
(2019 a 2021), nao foram contemplados no sitio os seguintes elementos determinados
pelo normativo:

i.  Link de acesso ao Painel Resolveu? (art. 71, Il, d);
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ii.  Relatdrio consolidado referente a coleta de informacgdes acerca da qualidade dos
servicos prestados no Orgao realizada por meio de consulta a serem
encaminhada aos conselheiros (art. 71, Il, )%

iii.  Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, Il, f);

iv.  Algumas normas vigentes no 6érgao para o tratamento das manifestacdes de
ouvidoria (art. 71, Il, g) e sua instituicao; e

v. Relatdrio de gestdo anual, referente ao exercicio de 2022, a que se refere o art.
59 desta Portaria (art.71, 1l, ¢).

Sabe-se que a Ouvidoria é um importante canal de comunicacdo entre a
sociedade e o 6rgdo publico. Do exposto, quando o 6rgao ndo cumpre as obrigacdes de
transparéncia quanto as informacdes da secdo de Ouvidoria em seu site, prejudica a
transparéncia ativa e a accountability do 6rgdo como um todo, além de dificultar o
exercicio e o direito a informacao pelos cidad3dos.

Portanto, recomenda-se que a UA revise as politicas e praticas de transparéncia
do érgao, verificando se as informacGes sobre a ouvidoria estdo sendo disponibilizadas
de forma clara e acessivel no site, como também analisar a possibilidade de designar um
responsavel para monitorar e atualizar regularmente as informac¢bes da se¢do de
Ouvidoria do site, garantindo que as informac¢les estejam sempre atualizadas e
disponiveis.

1.7. Falta de implementacdo de processo de avaliacdo continuada dos servicos
publicos prestados pelo 6rgao por meio de Conselhos de Usuarios

De acordo com o art. 13 da Lei n? 13.460/2017, as ouvidorias tém como algumas
de suas atribuicbes precipuas a promoc¢ao da participacdo do usuario na administracdo
publica, o acompanhamento e a proposicdo de melhorias na prestacdo dos servicos da
instituicdo. Adicionalmente, o art. 23 do mesmo normativo prevé que os érgaos publicos
deverdo avaliar os servigos prestados em relagdo a alguns aspectos como satisfagdo do
usuario, qualidade do atendimento e cumprimento de prazos.

Assim, nota-se que a participacdo do usuario é um fator essencial para o
processo de avaliagdo dos servicos prestados pela entidade. Uma das formas de
participacdo devera ser feita via Conselho de Usuarios, no minimo, a cada ano conforme
dispde o Decreto n? 9.492/2018. Este decreto também determina que os Conselhos de
Usuarios sdao considerados érgados de natureza consultiva, em que a participacdo popular
se exerce por meio da atuag¢do de usudrios voluntdrios na avaliacao da qualidade e da
efetividade da prestacao dos servigos publicos.

Para garantir essa finalidade, os conselheiros atuam avaliando os servicos
individualmente, respondendo as consultas disponibilizadas pelos érgdos e entidades.
Prevista no Art. 55, §12 da Portaria CGU n2 581/2021, a Plataforma Virtual do Conselho
de Usuarios (disponivel em: https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br) possibilita que os
conselheiros registrem propostas de melhoria para os servigos. Os resultados dessas
atividades de participacdo dos conselheiros devem ser consolidados com fins de

2 Ver tépico 1.5 - Necessidade de avaliagdo continuada dos servicos publicos prestados pelo érgdo, por
meio de Conselhos de Usuarios.
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disponibilizar informacdes aos gestores de servigos, contribuindo para a identificacdo
de oportunidades de melhoria nos servigos publicos da entidade.

Em inspegdo realizada na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios, verificou-
se que ndo existem consultas cadastradas para servicos da PRF. O diagndstico foi
confirmado em resposta ao Questiondrio de Avaliacdo, em que a unidade apenas
informou que ndo tem consultas cadastradas.

Nesse contexto, o art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelece as atividades
de ouvidoria relativas aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

Art. 7° Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que |lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

VIIl - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as agdes de mobilizagdo e de interlocugdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

Adicionalmente, ressalta-se a importancia da interlocucdo da ouvidoria com a
sociedade. O Manual de Ouvidoria Publica ressalta que as ouvidorias desempenham
também papel pedagégico, uma vez que atuam numa perspectiva informativa, trazendo
aos usuarios mais conhecimento sobre seus préprios direitos e responsabilidades,
incrementando, assim, sua capacidade critica e sua autonomia.

Nesse sentido, quanto mais o usuario participa, mais ele se torna capacitado para
fazé-lo. Além disso, é importante compreender a ouvidoria como parte importante do
sistema de integridade da organizagdo. Uma ouvidoria independente e atuante
contribui para a transparéncia do 6rgao e facilita o trabalho das areas de controle.

Acerca do tema, a Portaria CGU n2 581/2021, ao trazer orientagBes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, listou um rol de a¢des que as Ouvidorias podem adotar, com vistas a atuar
ativamente na integracao com a sociedade:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participagdo e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ac¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orientacOes, receber
manifestagGes, coletar informagdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
dos servigcos prestados pelos 6rgaos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servicos prestados pelos érgdos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientacdes, receber manifestagées, coletar
informacdes e realizar pesquisas e avaliacdo de servicos com enfoque no
publico local;

lll - realizagdo de ag¢Ges nos locais de prestacdo do servigo, com vistas a
prestar orientagles, receber manifestagdes, coletar informagdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servigos;
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IV - envio de correspondéncia fisica ou eletronica ao usudario de servico, para
prestar orientagdes, receber manifestagdes, coletar informacgdes e realizar
pesquisas e avaliagdo de servicos; e

V - disponibilizacdo de enquetes online secundadas por campanhas de
engajamento especificas, para avaliagdo de servigos prestados pelo 6rgédo ou
entidade a que estejam vinculadas ou do proprio servico da unidade do
SisOuv.

Questionada sobre a realizagao de algum tipo de trabalho participativo direto

com a sociedade ou algum projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servicos
prestados pelo érgdo, a UA relatou ndo executar tais acées de ouvidoria ativa.

Portanto, as inadequacOes observadas na UA referem-se a inexisténcia de
Conselhos de Usudrios, que se consubstancia num descumprimento normativo. No
entanto, é possivel estabelecer outras a¢des como instrumentos de participacdo tal
como citado.

1.8. Auséncia de itens obrigatdérios no Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria
publicado na pagina do 6rgao (2021)

A Ouvidoria da PRF produziu o Relatério Anual de Gestao de Ouvidoria referente
ao exercicio de 2021. Em analise ao relatério anual, o critério normativo utilizado para
avaliar a adequagdo do documento consta no art. 52 da Portaria CGU n® 581/2021, qual
seja:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informag0es referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informag8es acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de
servigos publicos; e

VI - agbes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acOes para supera-las, responsaveis pela implementacgdo e os
respectivos prazos.

Observou-se que o relatério, apesar de apresentar dados relativos ao ano de
2021, ndo contemplou os seguintes elementos determinados pelo normativo:

i.  Analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacées (art.
52, §19, IlI);

ii.  Andlise dos problemas recorrentes e das solucées adotadas (art. 52, §19,
IV);

iii. Informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de
servicos publicos (art. 52, §19, V); e
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iv.  AcgOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
proposta de a¢Oes para supera-las, responsaveis pela implementagdo e
os respectivos prazos (art. 52, §12, VI).

A auséncia dessas andlises prejudicaria o subsidio de informac¢des a alta
administracdo do 6rgdo e a divulgacdo de informacdes ao publico. Além disso, cabe
ressaltar que, nos relatdrios da unidade, ndo sdo sequer analisados e citados os assuntos
das manifestagdes.

Registre-se que até a presente data da elaboracdo deste Relatério, ndo foi
disponibilizado o Relatério de gestdao de 2022.

1.9. Deficiéncia de agbes proativas da ouvidoria para aproximar os usuarios dos
servicos a unidade, bem como disseminar informacgdes sobre temas especificos da PRF

Questionada sobre a realizacdo de algum tipo de trabalho participativo direto
com a sociedade, algum projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servicos
prestados pelo 6rgdo, a UA declarou apenas que “ndo.”

Sobre a importancia da interlocucdo da ouvidoria com a sociedade, o Manual de
Ouvidoria Publica ressalta que as ouvidorias desempenham também papel pedagdgico,
uma vez que atuam numa perspectiva informativa, trazendo aos usuarios mais
conhecimento sobre seus proprios direitos e responsabilidades, incrementando, assim,
a sua capacidade critica e autonomia.

Nesse sentido, quanto mais o usuario participa, mais ele se torna capacitado para
fazé-lo. Além disso, é importante compreender a ouvidoria também como parte
importante do sistema de integridade da organizacdao. Uma ouvidoria independente e
atuante incrementa os esforcos pela transparéncia e facilita o trabalho das areas de
controle.

Acerca do tema, a Portaria CGU n? 581/2021, ao trazer orientagBes para o
exercicio das competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal, listou um rol de a¢des que as Ouvidorias podem adotar com vistas a atuar
ativamente na integragao da sociedade:

Art. 82. A metodologia de trabalho das unidades do SisOuv podera incorporar
acGes de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e engajar usuarios
nos canais de participagao e controle social.

Paragrafo Unico. Constituem ag¢des de ouvidoria ativa, dentre outras:

| - participagdo em eventos e feiras, para prestar orienta¢des, receber
manifestacGes, coletar informacdes e realizar pesquisas junto aos usuarios
dos servigos prestados pelos 6rgdos ou entidades a que estejam vinculadas;

Il - realizagdo de agBes nos locais de convivio de grupos sociais e comunidades
de usuarios dos servigos prestados pelos érgaos ou entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a prestar orientagdes, receber manifestagGes, coletar
informac0es e realizar pesquisas e avaliacdo de servigcos com enfoque no
publico local;

Il - realizacdo de agdes nos locais de prestacdao do servico, com vistas a
prestar orientagcGes, receber manifestagdes, coletar informacdes e realizar
pesquisas e avaliacdo de servicos;
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(..)

1.10. Necessidade de implementacao de atividades de acompanhamento pela
Ouvidoria

As ouvidorias sado instancias de controle e participagdo social responsaveis por
interagir com os usudrios com o objetivo de aprimorar a gestao publica e melhorar os
servigos oferecidos.

A vista disso, o art. 13 da Lei n2 13.460/2017 prevé que as ouvidorias terdo como
atribuicdes precipuas, dentre outras, acompanhar a prestacdo dos servicos, visando a
garantir a sua efetividade, e propor o seu devido aperfeicoamento.

Questionada sobre a existéncia de acompanhamento da efetiva implementacao,
por parte das areas internas, dos compromissos de melhoria dos servi¢os firmados a
partir de manifestacdes dos cidaddos, bem como, do tratamento de manifestacoes
relacionadas aos servidores do drgdo/entidade e que sdo temas recorrentes de
denuncias, comunicac¢des ou reclamacodes, a UA respondeu que “Nao”.

No que tange a realizacdo de algum tipo de andlise quanto as manifestacdes
gue se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com vistas a
obter subsidios para o aprimoramento dos processos de trabalho das demandas de
ouvidoria ou de servigos no ambito do drgdo/entidade, a unidade apenas informou que
“A articulac@o entre o controle interno e a Ouvidoria da PRF tornam-se primordiais para
que a gestdo comprometa-se cada vez mais com o bem publico e com uma prestacdo de
servigos publicos de exceléncia. As informagbes mais relevantes que chegam a Ouvidoria
sdo encaminhadas ao Controle Interno para serem trabalhadas até porque se um
numero considerdvel de pessoas apresenta a mesma reclamacgdo, identifica-se uma
possivel falha da Administracdo que merece um olhar mais apurado. Foi autuado o
processo 08650.122512/2022-05, com inser¢do de planilhas de manifestagdo, para esse
acompanhamento. ”

Verificou-se também que a Ouvidoria ndo participa da tomada de decisao
relacionada a assuntos recorrentes. H3d o encaminhamento de relatério, anualmente,
contendo os assuntos mais demandados, nao tendo sido informada uma rotina pré-
definida de reunides periddicas ou informes em intervalos menores durante o ano.

Conforme Portaria CGU n2 581/2021:

“Art. 53. Sempre que necessaria ou solicitada, a produgao de informagdes
estratégicas pelas unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo
articulado com as dareas que consumirdo as informag¢des produzidas e
atenderad a critérios claros e previamente estabelecidos de finalidade,
utilidade, objetividade e tempestividade.

§ 12 Para os fins desta Portaria, é considerada estratégica a informacgdo que
apresente o conhecimento referente as possibilidades, vulnerabilidades e
linhas de agGes provdveis do 6rgdo ou entidade e de seu meio externo,
visando a correcdo de falhas e a prospecgdo de novas solugbes para o
tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.
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§ 29 Para os fins previstos no caput, as unidades do SisOuv buscardao
estabelecer fluxos claros de comunicacdo de informacgdes estratégicas junto
aos gestores de servigos e a alta administragdo dos 6rgdos ou entidades a que
estejam vinculadas, observando as regras e normas de seguranga da
informacgdo.”

Portanto, apesar de a Ouvidoria produzir informacbes relevantes para o
aprimoramento da gestdo e da implementacdo das politicas publicas a cargo do érgao,
a falta de acompanhamento compromete os compromissos que a entidade assume para
aprimorar a prestacdo dos servicos, uma vez que se trata de algo sistémico, integrante
do contexto organizacional, e ndo restrito a Ouvidoria. Sobrei isso, a Lei n2 13.460/2017,

art. 13, prevé:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participagdo do usuario na administracdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a presta¢do dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencgao e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na se¢ao anterior,
o presente relatério consigna as seguintes recomendag¢des a Ouvidoria da Policia
Rodovidria Federal:

Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifestacdes dos usudrios dos
servicos da PRF, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso;

Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para o
tramite interno das manifestacdes, nos termos da Portaria CGU n2
581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragéo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informagdes
sensiveis em outros sistemas;

Aprimorar os procedimentos de protecdo dos dados dos denunciantes
por meio de treinamentos da equipe e do estabelecimento de medidas
de controle para checagem da adequabilidade ao fluxo de tratamento de
denuncias — controle de acessos; prazos; responsabilidades; e
reclassificacdo;

Adotar rotinas para o acompanhamento dos processos apuratorios ou
disciplinares (PADs) instaurados para apuracao de demandas oriundas de
denulncias e/ou comunicacdes de irregularidades recepcionados no
ambito da PRF, inclusive quanto a possibilidade de reabertura dos NUPs
para atualizacdo das demandas;
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V.  Atualizar a secdo de Ouvidoria do sitio da PRF, de forma a incluir todos os
itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71
da Portaria CGU n? 581/2021; como também revisar as politicas e
praticas de transparéncia do 6rgao, verificando se as informacgdes sobre
a ouvidoria estdao sendo disponibilizadas de forma clara e acessivel no
site, como também analisar a possibilidade de designar um responsavel
para monitorar e atualizar regularmente as informacdes da secdo de
Ouvidoria do site, garantindo que as informacdes estejam sempre
atualizadas e disponiveis

VI.  Incorporar a¢des de ouvidoria ativa com a finalidade de coletar dados e
engajar usudrios nos canais de participacdo e controle social do 6rgao;

VIl.  Implementar e manter em funcionamento (por meio de chamamentos
publicos periédicos com periodicidade minima anual) Conselho de
Usuarios dos Servicos Publicos no ambito da PRF, com finalidade de
realizar a avaliacdo dos servicos publicos prestados pelo érgdao, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021;

VIIl.  Adequar o conteudo do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria, de forma
gue passe a disponibilizar em sua totalidade os conteldos obrigatdrios
enumerados no art. 52, § 19, incisos | a VI, da Portaria CGU n2 581/2021;

IX.  Implementar atividades de acompanhamento e gerenciamento quanto
as manifestagdes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritdrias ou
de alta relevancia, com vistas a obter subsidios para o aprimoramento
dos processos de trabalho das demandas de ouvidoria;

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da Policia Rodovidria Federal, bem como os fluxos e os procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo,
foram analisados a estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o
tratamento das manifestacdes registradas pelo cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a avaliacdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/11/2021 até
31/10/2022, bem como as informacgdes coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade.

A partir das anadlises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da PRF, de um modo
geral, ndo atua em grande parte em conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021,
como também verificou-se que a UA apresenta uma gestdo dos processos atinentes a
suas competéncias ainda imatura.
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Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocu¢ao com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagao dos usuarios. As principais
oportunidades de melhorias sdo referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho, a promocdo da participacdo social pelos Conselhos de Usudrios e ao
aprimoramento da transparéncia através de adequacdo da Carta de Servico, dos
Relatérios de Gestao e do Sitio Institucional.

Os beneficios esperados das recomendacbdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promog¢do do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidaddo; (iii) mitigacdo dos riscos a protecdo de
dados do denunciante; (iv) melhoria no processo de acompanhamento da prestacdo e
avaliacdo dos servicos publicos; (v) fomento a participacdo social; e (vi) aprimoramento
da transparéncia da atuacdo da unidade e do 6rgao.
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APENDICES




RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Policia Rodovidria Federal

Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Tabela 1 - Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgao Administracdo direta
Data de criagdo Portaria PRF/MJ n° 132/2012, de 11 outubro de 2012
E-mail ouvidoria@prf.gov.br

https://www.gov.br/prf/pt-br/canais-de
atendimento/ouvidoria

Pagina na Internet

Canais de atendimento e-mail, telefone, carta, presencial, Plataforma Fala.BR
Sede Nacional PRF

Endereco SPO, S/N, Lote 05, Setor Policial Sul - Brasilia/DF. CEP:
70610-909

Telefone (61) 2025-6607

Selma Cezar Dias
Funcdo de Confianca (FCE 1.13) — Ouvidor

Ouvidor Portaria DG/PRF N2 875, DE 17 DE OUTUBRO DE
2022, publicada no D.0.U. em 19 de outubro de 2022

Fonte: elaboragdo propria.

A.2 Competéncias

A Policia Rodovidria Federal (PRF) é um 6rgao da administracdo direta, integrante
da Estrutura Regimental do Ministério da Justica e Seguranca Publica, cuja estrutura estd
definida no Anexo XVIII da Portaria MISP n2 161, de 05 de setembro de 2022.

A PRF é um 6rgdo especifico e singular com a funcdo precipua de fiscalizar e
coordenar o sistema rodoviario federal e, de acordo com o § 22 do artigo 144 da
Constituicdo Federal; com o art. 20 da Lei n29.503, de 23 de setembro de 1997 - Cédigo
de Transito Brasileiro; com o Decreto n2 1.655, de 3 de outubro de 1995; e com o inciso
Xll do artigo 12 e o artigo 49 do Decreto n? 11.103, de 24 de junho de 2022, a PRF possui
as seguintes atribuicdes: | - planejar, coordenar e executar o policiamento, a prevengao
e a repressao de crimes nas rodovias e estradas federais e nas areas de interesse da
Unido; Il - exercer os poderes de autoridade de transito nas rodovias e nas estradas
federais; Ill - executar o policiamento, a fiscalizacdo e a inspec¢do do transito e do
transporte de pessoas, cargas e bens; IV - planejar, coordenar e executar os servicos de
prevencao de acidentes e salvamento de vitimas nas rodovias e estradas federais; V -
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realizar levantamentos de locais, de boletins de ocorréncias, de pericias de transito, de
testes de dosagem alcodlica e de outros procedimentos, além de investiga¢des
imprescindiveis a elucidacdo dos acidentes de transito; VI - assegurar a livre circulacdo
nas rodovias e estradas federais, especialmente nas hipdteses de acidentes de transito,
de manifestacdes sociais e de calamidades publicas; VII - manter articulagdo com os
orgdos de transito, transporte, seguranca publica, inteligéncia e defesa civil, para
promover o intercambio de informacgdes; VIII - executar, promover e participar das
atividades de orientacdo e educacdo para a segurancga no transito, além de desenvolver
trabalho continuo e permanente de prevencao de acidentes de transito; IX - informar ao
orgdo de infraestrutura sobre as condi¢des da via, da sinalizacdo e do trafego que
possam comprometer a seguranca do transito, além de solicitar e adotar medidas
emergenciais a sua protec¢do; dentre outras.

By 7

Quanto a estrutura organizacional, a PRF é composta por 1 Gabinete, 6
Diretorias, 27 Superintendéncias e 1 Corregedoria-Geral e Controle Interno.

Figura 1 - Organograma da Policia Rodovidria Federal

POLICIA RODOVIARIA FEDERAL - PRF

(Decreto n° 11.103, de 24 de junho de 2022, alterado pelo Decreto n° 11.131 de 12 de julho de 2022)

A FEDERAL

DIVISAD DE
SEGURANGA
INSTITUCIONAL
FCE 1.07

Divisho DE DIVISAD DE
CERIMONIAL APDIO A GESTAD

FCE 1.07 FCE 1.07

Fonte: sitio eletrénico do Ministério da Justica e Seguranga Publica, disponivel em:
https://www.gov.br/mj/pt-br/acesso-a-
Informacao/institucional/organogramas/ORGANOGRAMAS%20UNIDADES/organogramas-2022/prf-
ok.pdf

O servico de ouvidoria da PRF foi formalmente instituido por intermédio da
Portaria DG/PRF n2 132, de 11 de outubro de 2012.

A Ouvidoria da PRF tem como finalidade atuar no didlogo entre o cidaddo e a
Administracdo Publica, de modo que as manifesta¢des registradas decorrentes do
exercicio da cidadania gerem uma continua melhoria dos servicos publicos prestados.

Em 2013 foi editada a Instru¢do Normativa DG/PRF n2 15, publicada no Boletim
de Servico n2 37, de 21 de maio de 2013, dispondo sobre a estrutura e funcionamento
da Ouvidoria da PRF. Essas iniciativas visavam atender ao comando contido na Portaria
n2 753, de 9 de maio de 2012, do Ministério da Justica, cujo art. 62, determinava que os
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orgdos e entidades vinculados ao Ministério da Justica, que ndo dispusessem de unidade
descentralizada de ouvidoria, delegassem competéncia a servidor que lhe fosse
diretamente subordinado para exercer tais atribuicbes e apresentassem proposta de
criacdo de ouvidoria em sua estrutura.

Ao implementar o servico de ouvidoria na PRF, a Portaria DG/PRF n? 132/12
vinculou tal atividade a Chefia de Gabinete da Dire¢cdo-Geral. Posteriormente, a equipe
da Ouvidoria Central da PRF foi reorganizada pela Portaria n? 294/2018/DG, de
21/08/18. Com a nova estrutura estabelecida em 2019, fundamentada no art. 48, VII,
do Decreto n? 9.662/19, com a redac¢do dada pelo similar n2 10.073, de 18/10/19, o
servico de ouvidoria da PRF passou a ser responsabilidade da Diretoria-Executiva,
mediante a Divisdo de Ouvidoria, conforme figura abaixo:

MJISP
|
DG

1

1 1 1 1 1

DIREX DINT CcG DGP DIAD
1
1 1
Unidades cea
Descentralizadas |
OUVIDORIA

SR/AC SR/AP || SR/AM SR/AL SR/BA SR/CE SR/DF SR/ES SR/GC

SR/MG || SR/MS || SR/MT SR/RJ SR/SC SR/SP SR/PR SR/RS SR/RF

SR/RO SR/PA || SR/MA SR/PB SR/PE SR/PI SR/RN SR/SE SR/TC

Fonte: Questionario de Avaliagdo

Apesar das atribui¢cdes da Ouvidoria ainda ndo estarem dispostas em Regimento
Interno da PRF, ha a necessidade de estabelecimento de fluxos a fim de conscientizar os
gestores a respeito do real papel da Ouvidoria e suas atribuicdes, além da importancia
do comprometimento das dreas com o atendimento da demanda, ndo somente quanto
ao cumprimento do prazo, mas também em relacdo a qualidade da resposta.

As competéncias da Ouvidoria na Policia Rodovidria Federal se encontram
definidas na Instrucdo Normativa n2 15, de 21 de maio de 2013, conforme segue:
“Art. 82 Sdo atribuicdes essenciais da Ouvidoria:

| - contribuir para a melhoria dos processos e preservacao da boa imagem da
PRF;

Il - auxiliar no aprimoramento dos servigos prestados e das politicas publicas
praticadas pela PRF;

1l - facilitar ao usuario o acesso as informagdes e servigos do Orgdo;
IV - viabilizar o bom relacionamento do usuario com a PRF;
V - proporcionar maior transparéncia as a¢oes da PRF;

VI - contribuir para o aperfeicoamento das normas e procedimentos da PRF;
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VIl - promover ag¢des no sentido de viabilizar a participacdo popular e a
democratizagdo da gestdao publica, na modernizagdo dos processos e
procedimentos da Institui¢do;

VIl - sensibilizar os dirigentes e servidores das diversas areas do Orgdo, no
sentido de aperfeicoar os processos em prol da prestagdo de servigos
informacgoes eficientes; e

IX - incentivar a valoriza¢do do elemento humano na PRF.
Art. 92 O trabalho de ouvidoria compreende as seguintes atividades:
| - recepgdo e analise prévia das manifestacSes (demandas) de usudrios;

Il - tipificagdo das manifestagGes em classes e subclasses, de modo a gerar
relatérios em niveis gerencial, tatico e estratégico;

Il - definicdo de prioridades e estabelecimento de prazos para o atendimento
das manifestacgGes;

IV - encaminhamento das manifestacGes as dreas diretamente relacionadas
aos pleitos;

V - monitoramento continuo das manifestagdes por tempo e local de
ocorréncia;

VI - estabelecimento de planos de trabalho que contemplem as atividades
especificas de ouvidoria;

VII - elaboracdo de fluxograma para a tratativa das demandas;

VIII - emissdo e encaminhamento a Diregdo-Geral de relatdrios estatisticos
trimestrais, considerando o local, periodo de tempo e a natureza das
manifestagbes registradas;

IX - apresentacao de diagndstico de gestao, com base na avaliagdo qualitativa
dos resultados obtidos nos relatorios trimestrais; e

X - encaminhamento, para avaliacdo superior, dos casos que tiverem
reconhecido impacto na gestdo geral do Orgdo ou que forem julgados de
conducdo sensivel ou extremamente complexa.”

Para consecucdo de suas atividades regimentais, a Ouvidoria da PRF também
participa da Rede do Servico de informacdo ao Cidaddo - Rede SIC e da Rede de
Ouvidorias- Quvijus, estabelecidas na Portaria n? 825, de 19 de novembro de 2019, as
guais abrangem todas as unidades do Ministério da Justica e Seguranca Publica.

Nesta esteira, em linha com as competéncias desempenhadas pelo Orgdo
Central e pela Ouvidoria-Geral do MJSP, a ouvidoria setorial da PRF exerce atribuicdes
semelhantes no sentido de acolher manifestacbes e solicitacbes de acesso a
informacgdes, bem como de adotar as medidas necessdrias para garantir a resposta ao
requerente dentro do prazo legal, conforme detalhado n art. 92 da referida portaria:

“Art. 92 Compete as Ouvidorias Setoriais do Ministério da Justica e Seguranca

Publica, no ambito da Rede de Ouvidoria - Ouvlus, sem prejuizo de outras
competéncias legal ou normativamente atribuidas:

| - gerir os instrumentos necessarios a estruturagdo e efetivacdo da atividade
de ouvidoria no ambito de suas respectivas competéncias;

Il - receber e dar tratamento adequado as manifestagdes de ouvidoria
recebidas no ambito de sua area de atuacdo, observar os prazos
estabelecidos, a pertinéncia e a qualidade da resposta enderegada ao usudrio,
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permitida a Ouvidoria-Geral a complementacdo das informacGes ou a
devolugdo da demanda a drea competente para implementagdo de ajustes;

Il - inserir na Plataforma Fala.BR as manifesta¢des de ouvidoria recebidas por
qualguer meio ou suporte;

IV - promover e divulgar, com apoio da Ouvidoria-Geral, atividades que exijam
acGes conjuntas e participagdo dos érgaos integrantes da Rede de Ouvidoria
- Ouvlus;

V - dar publicidade as atividades de ouvidoria executadas no ambito de sua
atuagao;

VI - disponibilizar, em sitio eletronico, o acesso a Plataforma Fala.BR;

VIl - elaborar relatdrios peridédicos das atividades de ouvidoria, para
encaminhamento aos gestores do érgao de vinculagdo e a Ouvidoria-Geral do
Ministério da Justica e Seguranca Publica; e

VIII - colaborar para o aperfeicoamento das atividades da Rede de Ouvidoria”

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designacdo, exoneracao, dispensa, permanéncia e reconduc¢do ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv. Em seu art. 72 sdo dispostos os
requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial:

Art. 7° A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria
serd de trés anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma
Unica vez, por igual periodo.

§ 1° A proposta de recondugdo prevista no caput devera ser submetida a
avaliagdo da OGU pelo dirigente maximo do érgdo ou entidade, no prazo
minimo de trinta dias e maximo de sessenta dias, antes do término de seu
exercicio, acompanhada dos seguintes documentos:

| - Relatdrio, com balanco do periodo de gestdo, contendo as acdes
consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acGes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos; e

Il - comprovacgdo de conclusdo da Certificagdo em Ouvidoria do PROFOCO.

§ 2° Caso a proposta de recondug¢do ndo seja aprovada em virtude de
descumprimento aos requisitos previstos nesta Portaria, o dirigente maximo
do 6rgdo ou entidade deverd submeter nova indicagdo, no prazo de sessenta
dias, contado da ciéncia da avaliacdo da OGU.

§ 3° O titular que for exonerado ou dispensado do cargo ou funcao, inclusive
a pedido, so podera voltar a ocupa-lo no mesmo 6rgdo ou entidade apds o
intersticio de dois anos.

§ 4° Finda a recondugdo referida no caput, se a manutenc¢do do titular da
unidade de ouvidoria for imprescindivel para a finalizagdo de trabalhos
considerados relevantes, o dirigente maximo do érgédo ou entidade podera
prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante decisdao fundamentada
que contenha o plano de a¢des correspondente.
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Pelo exposto, em analise do apontado, observa-se que o atual ouvidor foi
nomeado em 2019, sendo reconduzido ao cargo em 19/10/2022, podendo nele
permanecer até 19/10/2025, atendendo aos requisitos da Portaria n? 1.181/2021.
Podendo, ainda, permanecer no cargo por mais um ano mediante decisdo
fundamentada consoante com o art. 79, § 49.

A.4 Normativos Internos

Em consulta ao sitio eletrénico da entidade, foram encontrados alguns
normativos especificos relacionados ao tema de ouvidoria para a PRF:

e Portaria n2 825, de 19 de novembro de 2019 - Institui a Rede de Ouvidoria do
Ministério da Justica e Seguranca Publica.

e Portaria n2 880, de 5/12/2019 - Regulamenta os procedimentos relativos ao
acesso e ao tratamento de informagdes e documentos no ambito do Ministério
da Justica e Seguranca Publica.

e Portaria n? 681, de 5/12/2019 - Institui, no ambito do Ministério da Justica e
Seguranca Publica, a Rede de Servicos de Informacdes ao Cidadado - Rede SIC,
designa a autoridade de que trata o art. 40 da Lein2 12.527, de 18 de novembro
de 2011, e define formas de atendimento ao publico.

Ademais, foram mencionados e fornecidos durante a interlocucdo com a UA os
normativos: Oficio-Circular n? 29/2022/CGCI/DIREX, e Portaria PRF/MJ n2 132/2012,
gue institui a Ouvidoria Geral na PRF.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme detalhado pela UA no Questiondrio de Avaliacdo, a estrutura
hierarquica da Ouvidoria da PRF é composta por 3 servidores policiais (incluindo a
ouvidora) e duas colaboradoras terceirizadas:

- SELMA CEZAR DIAS — PRF — Administracdao — tempo de atuacao — analista desde 2013,
na fun¢ao de Ouvidora desde 2019, tendo sido reconduzida em novembro de 2022.

- MILENA VASQUES SEREJO FRACARO - PRFPALEX MOREIRA LOPES — PRF — Bacharel em
Direito — 2 anos e 5 meses ALEX MOREIRA LOPES — Licenciatura em Geografia — 1 anos
e oito meses

- NATHALIE REGINA MORAES — Secretariado Executivo —4 anos
- RENATA ALVES DA SILVA — Relagdes Internacionais — cursando — 3 anos e seis meses.

De acordo com o Questionario de Avaliacdo, além das formacdes citadas, a
equipe realizou capacitacdes em areas correlatas a atividades de Ouvidoria: Milena:
Acesso a Informacdo, Controle Social, Etica e Servigo Publico, Introducdo a Gestdo de
Processos e Tratamento de denuncias em ouvidoria; e Selma: Certificacdo em Ouvidoria,
Gestdo em Ouvidoria, Resolugdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias,
Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica, Defesa do Usudrio
e Simplificagdo, Acesso a Informacao, Introducado a Gestao de Processos, Controle Social,
Etica e Servico Publico.
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A ouvidoria informa que ndo ha avaliacgdo dos membros da equipe com certa
frequéncia e que a sua equipe tem perfil generalista. Ainda, que pelo nimero reduzido
na sua forca de trabalho, a UA da PRF é uma ouvidoria reativa, e que esta aguardando a
nova reestruturacdo para uma melhor adequacdo. Pela peculiaridade da atividade
policial, a rotatividade acontece com frequéncia. Esse fato certamente influencia nos
resultados apresentados pela Ouvidoria PRF.

Quanto a estrutura fisica, é considerada satisfatdria para a consecucao das suas
atividades.

A.6 Canais de Atendimento

De acordo com o sitio eletronico da UA, sdo disponibilizados 4 (quatro) canais de
atendimento:

e Internet: por meio da plataforma Fala.BR;

e Presencial: na Sede Nacional da PRF no enderego
SPO, S/N, Lote 05, Setor Policial Sul - Brasilia/DF. CEP: 70610-909,
atendimento em dias Uteis, das 8h as 12h e das 14h as 18h;

e Por carta: para o enderego SPO, S/N, Lote 05, Setor Policial Sul - Brasilia/DF.
CEP: 70610-909;

e Por telefone: (61) 2025-6607, 2025-6608 e 2025-6609, atendimento em dias
Uteis, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

A.7 Sitio da Ouvidoria

Na pagina inicial da PRF ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu Canais de Atendimento - “Ouvidoria”.

Figura 2 — Seg¢do dedicada a ouvidoria
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Fonte: https://www.gov.br/prf/pt-br

No submenu “Ouvidoria” ha uma apresentacao sobre a unidade, informacdes
sobre os canais de atendimento, relatérios produzidos pela UA e Plataforma Fala.BR.
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Figura 3 — Se¢do dedicada a ouvidoria
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Fonte: https://www.gov.br/prf/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria

O sitio eletronico da UA ndo atende integralmente as obrigacdes previstas no art.
71 da Portaria CGU n2 581/2021. Apesar de incluir banner de acesso a Plataforma
Fala.BR, informacdes sobre as formas de atendimento, endereco e relatérios de gestao
(2019 a 2021), nao foram contemplados no sitio os seguintes elementos determinados
pelo normativo:

i. Link de acesso ao Painel Resolveu? (art. 71, 11, d);

ii. Relatério consolidado referente a coleta de informacdes acerca da
qgualidade dos servicos prestados no érgdo realizada por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros (art. 71, 1l, e);

iii.  Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, 11, f);

iv.  Algumas normas vigentes no orgdo para o tratamento das manifestacdes
de ouvidoria (art. 71, 11, g) e sua instituicdo.

A.8 Sistemas Informatizados

A Plataforma Fala.BR é utilizada como Unico meio para recebimento e registro
das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n? 9.492/2018, atendendo,
portanto, ao disposto no art. 16 da referida norma. Ja para o tratamento destas
manifestacbes, a UA faz uso do mddulo de triagem e tratamento da referida plataforma,
cumprindo integralmente ao disposto no Art. 19 § 12 da Portaria CGU n2 581/2021.
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Confira, abaixo, os tipos de manifestacoes que vocé pode registrar no Fala.BR. Clique na figura e faca seu registro:

i~

Denuncia

Comunique um ato ilicito praticado

contra a administracdo publica

Simplifique

Sugira alguma ideia para
desburocratizar o servico ptblico

Expresse se vocé esta satisfeito com
um atendimento publico

Elogio Reclamagao

Manifeste sua insatisfacdo com um
servico publico

= |I—
Sugestao

Envie uma ideia ou proposta de
melhoria dos servigos publicos

Solicitacao

Peca um atendimento ou uma
prestacao de servico

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Relacionado a descri¢cdo dos fluxos de trabalho, a Diretoria Executiva da PRF
elaborou o Oficio-Circular n229/2022/CGCI/DIREX, de 09/05/2022, com a finalidade de
repassar diretrizes as Diretorias e Superintendéncias da Policia Rodoviaria Federal
acerca do funcionamento da area de Ouvidoria/SIC da Policia Rodoviaria Federal (PRF)
mediante explicacdo pormenorizada do fluxo de tratamento das demandas oriundas do
Fala.BR. Além disso, a Ouvidoria disponibilizou no Questiondrio de Avaliagdo o mesmo
fluxograma referente a sua rotina de tratamento de manifesta¢des da recepc¢do até a

resolutividade.

Registrar
manifestagio
Verificar a Completar a
resposs [ maniestacio Verificar a
resposta
Denunclado ocupa cargo
de DAS4 ou superior
Triar a Verificar 3
Encaminhar manifestagio informagdes sobre p———> Encaminhar resposta
Sim | o denunclado conclusiva ao cidadlio
resposta Nio Sim
conclusiva
L fume H
I denuncia?
Mo Informar a0
Yo . manifestante as
[ ] Inf CGU :
inguagem : niormar a providéncias
Aneons o sobre a denuncia
conteudo e m——
verificar o assunto Etapa nio
obrigatoria
::m:: D'd':: — Enviar pedido de Sim
Ame complementacdo A manifestacdo necessita Encaminhar para
Ndo de complementacio? adreainterna
competente
Preparar
resposta
Prorrogar o prazo
da manifestaco l Encaminhar
Nio Sim manifestacio para
drea interna
_] Necessita de informagio
de outra drea?
Responder &
ouvidorla Adotar
procedimentos —‘O
S ¢ possivel fornecer resposta apuratdrios
3 Nio em até 20 dias Receber o pedido
o de subsidios
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Todas as manifestacGes recebidas pelos canais de atendimento sdo registradas
na Plataforma Fala.BR pela equipe. Todavia, a UA informou que para tramites internos
é utilizado o Sistema Eletronico de Informagdes (SEl), como sistema de gestdo de
processos e documentos eletrénicos. Informou que segue os seguintes tramites internos
sobre o tema:

“E feito o PDF da manifestag¢do, aberto um processo no SEl, utilizando o
numero de protocolo do FalaBr. O processo tramita de forma restrita, e
quandose trata de dendncia o tramite é sigiloso, concedendo credencial
a area de apuragao.”

“As manifestagGes de ouvidorias no momento que é feito a copia para
insergdo no SEl, é restringido os dados do manifestante. E as denuncias
tramitamcom sigilo.”

A.10 Temas, Setores Demandados e Encaminhamentos

Conforme verificado no Relatério Anual de Gestdo — 2021 da Ouvidoria, os
principais temas objeto das manifesta¢cdes direcionadas a PRF foram: outros em
seguranca publica, multa, ndo informado e Concurso.

RANKING
QUANTIDADE TEMPO
Lista dos assuntos com maior numero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento
I T
S
 —
—
=
==
=
=
=

Fonte: Relatdrio Anual de Gestdo 2021, Ouvidoria da PRF.

Em relacdo aos setores mais demandados, verifica-se que a Diretoria de
Operacgdes recebeu aproximadamente 50% do total das manifestacdes para tratamento.
Essas manifestacOes estdo relacionadas principalmente aos servicos prestados
referentes a multas aplicadas pela PRF.

A.11 Demandas com Restri¢cdao de Dados Pessoais

Para realizar o tratamento dos dados pessoais conforme rege a Lei Geral de
Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lei n? 13.719/2018 e, especificamente, o Decreto
n210.153/2019 — que estabelece salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante
—a UA faz a pseudonimizac¢do antes de encaminhar a denuncia para a drea de apuracgao.
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Nos demais casos de manifestacdes, ndo ha fluxo diferenciado para protecao dos
dados pessoais, mas apenas em se tratando de assuntos sensiveis, em que o colaborador
entra em contato com o Ouvidor para definicdo de tratamento especifico.

A.12 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servigos é um documento elaborado pelo érgdo ou entidade publica
gue visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses Servicos e quais sdao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdo de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indu¢do do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n2 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio sera objeto de atualizacao periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletronico da PRF, verificou-se a publicacdo da Carta de
Servicos do o6rgdo (disponivel em  https://www.gov.br/prf/pt-br/acesso-a-
informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos-ao-usuario), contendo o0s servigcos
publicos disponibilizados aos usuarios.

Cabe mencionar que a Carta de Servicos foi atualizada pela Portaria DG/PRF n2
752, de 11 de agosto de 2022. Conforme previsto no artigo 32 da referida portaria, a
Carta de Servicos sera objeto de atualizagdo periddica e permanente sempre que houver
acréscimo, modificacao ou supressao de servigos prestados.

A.13 Avaliagao de servigos

Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliacdo acerca da avaliagdo dos
servicos prestados pela PRF, a UA informa que ndo faz esse tipo de avaliagdo no
momento.

Nao ha referéncia também no Relatorio Anual de Gestdao — 2021 da Ouvidoria
sobre a avaliagdo dos servigos publicos prestados pelo Conselho de Usuarios previsto no
art. 18 da Lei n2 13.460/2017.

A.14 Monitoramento dos Pedidos de Acesso a Informagdo

Embora ndo seja objeto desta avaliacdo, é importante pontuar que o Servico de
Informacdo ao Cidadao (SIC) é parte integrante da Ouvidoria. Desta forma, o tratamento
dos pedidos de acesso a informacao, referentes a Lei de Acesso a Informacdo — LAI (Lei
n2 12.527/2011), fica a cargo da ouvidora e de seus colaboradores.

A pagina https://www.gov.br/prf/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-
informacao-ao-cidadao-sic contém informacdes sobre o Servico de Informagdo ao
Cidaddo (SIC) do 6rgdo. A solicitacdo de acesso a informacdo é realizada por meio da
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Plataforma Fala.BR, podendo ocorrer também de forma presencial e por meio postal
para serem inseridos na Plataforma Fala.BR. No sitio eletronico do PRF sdo informados
telefone e o correio eletronico para orientacdo e esclarecimentos relacionados a
pedidos amparados pela Lei n2 12.527/2011.

A.15 Principais Dificuldades e oportunidades de melhorias

No Questionario de Avaliacdao, UA apenas apontou como principais dificuldades
o numero reduzido de servidores, dificultando o trabalho de forma proativa. Quanto as
possibilidades de melhoria nas atividades de ouvidoria, a UA nao informou.

A.16 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade PRF e o periodo de 01/11/2021 a 31/10/20223.

a) Quantitativo Geral:
Figura 5 — Quantitativo das manifestagoes

DPRF - Departamento de Policia Rodoviaria Federal

4.875

TOTAL OF MANFRSTACORY

Fonte: Painel Resolveu?.

No periodo em analise, a UA recebeu 4875 manifestacdes que ndao foram
encaminhadas a outros drgaos, sendo 4460 respondidas e 415 arquivadas.

De todas as manifestacdes respondidas, 99% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 14,67 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n2

3 A consulta foi realizada em 31/03/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.

@
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13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacdes
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 6 — tipologia das demandas
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Fonte: Painel Resolveu?.

O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacées
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nocdo do total de
manifestacdes recebidas pela UA.

A reclamacao representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 42,2% do total, seguido da solicitacdo e da comunicacdo, que
representaram 32,1% e 11,9% das manifestacdes respondidas, respectivamente.

A denudncia representa considerdveis 8,6% do total de manifestacoes
respondidas, enquanto foram observados 1,1% de sugestdes. Por fim, observa-se que o
elogio representa 4,1% das manifestacdes respondidas, enquanto ndo foram
respondidas manifestacbes do tipo Simplifique.

c) Resolubilidade da demanda:

Figura 7 — Resolutividade das demandas
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Fonte: Painel Resolveu?.

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das 4460 manifestacdes respondidas pela UA obteve-se 575 respostas a
pesquisa pelo manifestante. Na percepc¢do do usuario, no periodo de 31/10/2021 a
31/10/2022, 49% das demandas foram resolvidas a contento, 16% foram resolvidas
parcialmente e 36% nao foram resolvidas.
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d) Satisfacao com a resposta:

Figura 8 — Satisfagdo do usudrio
SATISFACAQ (Voco esta satisfeitofa) com ¢ atendimento prestado?)

J2 JAL SEmE MISTORICA

TOTAL DE RESPOSTAS

Fonte: Painel Resolveu?.

Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 36,52% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 26,96% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfagdo média dos
manifestantes esta em torno de 56,61%.
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Apéndice B
Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizacdo de amostragem é obter informacdes sobre uma parcela
da populacdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante util em situacdes nas quais a execucio
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacgao, solicitagdo e sugestao). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representa¢dao na amostra.

B.1 Metodologia para obteng¢ao da amostra

Para compor a populagdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022, que totalizaram 4448
manifestacbes. Para tanto, foram consideradas somente aquelas com resposta
conclusiva, isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com
a tipologia das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populagao selecionada, uma amostra de 100 manifestagdes foi
selecionada aleatoriamente, mantendo-se a propor¢ao de cada estrato. Desta forma,
verifica-se a seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao.

Tabela 4 — Dados da amostra

Tipo de Quantidade na Proporgao na
Manifestagao amostra amostra total
Comunicacao 12 11,87%

Denuncia 9 8,57%
Elogio 4 4,13%
Reclamagdo 42 42,13%
Simplifique 0 0,00%
Solicitacdo 32 32,17%
Sugestdo 1 1,12%

Fonte: elaboragédo propria.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e reconhecer
boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no artigo 16 da Lei
n2 13.460/2017 e no art. 12, § 22 da Portaria CGU n2 581/2021: ambos definem
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prazos para o tratamento das manifesta¢des, devendo a administragdo publica
elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados trinta dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacao na Plataforma Fala.BR nem enviado
pedido de complementacdo; e 2) Passados trinta dias apds o registro de
prorrogacdo na Plataforma Fala.BR ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n29.492/2018
sao descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo, a ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestacdo na Plataforma Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usuario. O assunto também deve ser readequado, se
for o caso; e

¢) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifesta¢des previstos nos artigos 12 a 24-B do Decreto
n2 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na pratica, tal avaliacdo se materializou em um questionario de 11 (onze)
perguntas, elencadas abaixo, seguida de analise técnica a respeito da adequacdo das
manifestacdes.

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

2. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacéo)?

3. As informagbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual drgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta da Comunicag¢do contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou
a justificativa para o seu arquivamento?

6. A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou
a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

8. A resposta da SolicitacGo de providéncias explica sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da Sugestdo contém manifesta¢do acerca da possibilidade de
adogcdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?
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10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

11. A resposta do Simplique seguiu o fluxo correto?

B.2 Resultados

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo
um questionario com onze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Figura 09 — Pergunta 1
Pergunta 1

2%
0%

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo propria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a UA respondeu 98 manifestacdes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacdo e duas fora do prazo.

Figura 10 — Pergunta 2
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Fonte: elaboragao proépria.

Quanto a classificacdo das manifestacbes, observa-se que 86% das
manifestagdes na amostra foram classificadas corretamente.

4 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informacdo na manifestacdo para responder o
quesito avaliado.

o
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Figura 11 — Pergunta 3
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Fonte: elaboragdo proépria.

O gréfico da Pergunta 3 é autoexplicativo e mostra um bom desempenho da
Ouvidoria de 100% de respostas apresentadas com clareza e objetividade.

Figura 12 — Pergunta 4
Pergunta 4
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Fonte: elaboragao propria.

No grafico da Pergunta 4, observa-se que 1% das manifesta¢cGes examinadas nao
era de competéncia da PRF. Nas 99 manifestacdes das 100 examinadas, os assuntos
eram, de fato, da competéncia da PRF e, portanto, enquadram-se no discriminante N/A.

Figura 13 — Pergunta 5
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Fonte: elaboragdo propria.
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Na avaliacdo geral foi observado que, num total de 12 comunicagdes analisadas
na amostra, todas contém informag¢dao sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento. As demais 88 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadravam como
comunicagao.

Figura 14 — Pergunta 6
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Fonte: elaboragdo propria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 6 demonstra que dentre as manifestacdes
consideradas denuncias, 9 manifestacdes contém informacdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a
justificativa para o seu arquivamento. Duas manifestacdes do tipo Reclamacdo deveriam
ser enquadradas como denuncia, mas ndo tiveram o seu tratamento adequado.

Figura 15 — Pergunta 7

Pergunta 7

32%
7. A resposta da Reclamagao prestou
. . 10%
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o mN/A

Fonte: elaboragdo propria.

O grafico da Pergunta 07 demonstra que 10 reclamacées foram classificadas
erroneamente, sendo que duas eram denuncias e 8 eram solicitacdes de providéncias.
As demais 58 manifestacoes, por sua vez, ndo se enquadravam como reclamacao.
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Figura 16 — Pergunta 8
Pergunta 8
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Fonte: elaboragdo proépria.

Em relacdo as manifestacdes com conteddo de solicitacdo, apenas uma
manifestacdo nao explicou sobre a adogao da providéncia solicitada ou justificou sua
impossibilidade de atendimento. As demais 57 manifesta¢des ndo se enquadram como
solicitacao.

Figura 17 — Pergunta 9

Pergunta 9

9. A resposta da Sugestdo contém manifestagao
acerca da possibilidade de adog¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?

1%

99%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mN3o M N/A

Fonte: elaboragao propria.

No grafico da Pergunta 09, é importante esclarecer que apenas uma
manifestacdao classificada como sugestdo nao teve resposta contendo informacgdes
acerca da possibilidade de adocdo da medida sugerida emitida por autoridade
diretamente responsavel.
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Figura 18 — Pergunta 10
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Fonte: elaboragdo propria.

Na avaliagdo do uUnico elogio analisado, a Ouvidoria forneceu resposta conclusiva
informando sobre o seu encaminhamento e cientificacdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata, conforme determina
o art. 19, da Portaria CGU n2 581/2021.

Figura 19 — Pergunta 11
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Fonte: elaboragao propria.

Sobre manifesta¢des do tipo Simplifique, ndo houve nenhuma ocorréncia desse
tipo de manifestagao dentro da amostra analisada. Portanto, 100% das respostas foram
marcadas com “N/A”.

Por fim, foi realizada uma avaliacdo para o tratamento técnico dado pela
ouvidoria para a manifestacdo, considerando seu procedimento de recebimento, analise
de mérito e tratamento apresentados na resposta conclusiva® registrada na Plataforma
Fala.BR. O gréfico abaixo sintetiza o resultado das avaliacdes:

5> Definida como a decisdo administrativa final na qual o 6rgdo ou a entidade publica se manifesta acerca
da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solugdo ou comunicando sua
impossibilidade ao cidadao.
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Figura 20 — Andlise técnica das manifestagoes
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Fonte: elaboragdo propria.
Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
perfeitamente ao tipo de manifestacdo em analise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidad3do todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

¢) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao
tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcdo
relevante, como um procedimento errdneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo
foi dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O gréfico da Avaliacdao da Resposta Conclusiva demonstra que, de conforme a
analise da equipe de avaliacdo acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria
avaliada considerando a amostra examinada, 81% da amostra de manifestacbes teve
avaliagdo Adequada, 10% foram consideradas parcialmente adequada e 9%
inadequadas.

Ante o exposto, o grafico da Avaliacdao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoradvel, especialmente no que se refere a elaboragcdo das respostas conclusivas
quanto ao contetldo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n2581/2021, protecdo
dos dados de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacao,
necessidade de encaminhamento a 6rgdo/adrea competente e a clareza e objetividade
das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
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Manifestacbes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e correto.

6 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestag¢ao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apdés encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
8979/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 14/06/2023, foi dado um prazo de dez dias
para a UA se manifestar acerca das constatacdes encontradas. Durante a reunido de
busca conjunta de solugdes, realizada em 12/06/2023, foram discutidos todos os
achados identificados e as recomendagdes sugeridas referentes a estes,
oportunidade em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos
elementos apontados no Relatério Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solug¢des, a UA acatou todos os
apontamentos do Relatério Preliminar, com excecdo do achado 1.1 Uso de
ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas as areas internas.

A unidade alegou o seguinte:

“A utilizacdo do Sistema Eletronico de Informacgdes - SEI no ambito da Policia
Rodoviaria Federal é normatizado pela Instru¢cdo Normativa n2 116, de 16 de
fevereiro de 2018. Com o propdsito de cumprimento a diversos preceitos
legais, conforme consta no citado documento, estas regem seu art. 52 que
todo documento administrativo produzido no ambito da Policia Rodoviaria
Federal devera ser editado, assinado, tramitado e arquivado digitalmente por
meio do SEI, salvo as excegdes previstas.

Apesar da previsdo legal de ndo obrigatoriedade de circulagdo por meio
deste sistema quando documentos forem produzidos por sistemas proprios,
0 que, talvez, caberia as demandas geradas junto ao Fala.Br, destaca-se que
as tratativas destas pelas 27 regionais, por meio das suas respectivas
superintendéncias e diversos setores subordinados, além das unidades da
Sede Nacional, por meio de sistema diverso ao SEl, poderia gerar um retardo
e ineficiéncia no tratamento das demandas, tendo em vista os seguintes
fatores:

a)Necessidade desta unidade administrativa criar mecanismos de alerta para
as tratativas de demandas as areas especificas e estas as demais areas ou
subordinadas, tendo em vista que, como o Fala.Br ndo se trata de ferramenta
de rotina, os servidores responsdveis pela unidade operacional ou
administrativa da Policia Rodovidria Federal ndao teriam ciéncia das
pendéncias relativas ao Fala.Br, gerando 6nus a Administragao Publica, uma
vez que a Ouvidoria teria que destacar efetivo para cientifica-las
rotineiramente. O que ndo ocorre com o uso do Sistema Sei, uma vez que,
tendo em vista a regulamentacdo deste por meio da citada instrucao
normativa do 6rgdo, todas unidades operacionais e administrativas da Policia
Rodovidria Federal tem a obrigacdo de acesso ao sistema nos dias de servico;

b)Dificuldade para o tratamento das demandas pelas areas responsaveis,
tendo em vista a auséncia de ferramentas de edi¢do de texto no Sistema
Fala.Br;

c)Possivel impacto negativo no cumprimento de prazos, tendo em vista que,
por meio do SEl, ha diversas ferramentas de controle que permitem o
acompanhamento do tratamento das demandas;

d)Falta de previsdo legal para insercdo de documentos gerados pelo drgao
fora do ambiente SEl, nos termos da Instrugdo Normativa n? 116, de 16 de
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fevereiro de 2018.Uma vez que, frequentemente, sdo utilizados pelas areas
documentos internos, a fim de embasar respostas as demandas como, por
exemplo, inclusdo de Parte Didria Informatizada, documento este que registra
todas as fiscalizagGes, notificagdes, apreensGes, ocorréncias relevantes e
prisdes de um plantdo, trazendo dados pessoais de servidores e usuarios.

Destaca-se ainda que, independentemente das demandas relativas a
Ouvidoria todas as unidades da Policia Rodoviaria Federal possuem constante
acesso a dados pessoais dos usudrios, tendo em vista a natureza da atividade
do 6rgdo de lidar diariamente com fiscalizagdo de transito, atendimento a
acidentes ou registros destes, além do combate a criminalidade, onde, devido
a peculiaridade das atividades exercidas, diversos servidores e terceirizados
possuem acesso a informagdes pessoais dos usuarios, sendo que todos estes
estdo sujeitos a diversas ferramentas de monitoramento das atividades
exercidas para que estas sejam sempre segundo os ditames legais.

Em complemento, a equipe da Divisdo de Ouvidoria desta unidade
administrativa analisard a viabilidade de implanta¢do, no que couber, do
Mddulo de Integragdo SEI & FalaBR (e-Ouv)(

Diante do exposto, a Ouvidoria da Policia Rodovidria Federal sugere a
manutengdo do Sistema Eletronico Informatizado - SEI como ferramenta no
levantamento de subsidios ao tratamento das demandas relativas a
reclamacdo, sugestdo, solicitacdo e elogio.”
Diante da justificativa, e em atencdo as informacdes apresentadas, reiteramos
nossa recomendacdo, de utilizacdo do moddulo de tramitacdo e tratamento da
Plataforma Fala.BR, pelos motivos ora apontados.

A Ouvidoria encaminhou o Plano de Acdo, contendo medidas para atender as
deliberacGes propostas e corrigir os problemas identificados durante a avaliacao.

Tal plano de agao é reproduzido ao final deste relatério.

Dada a apresentacdo do Plano de Acdo pela UA, a OGU realizard o
monitoramento de providéncias, por meio de comunicacdo oficial e/ou realizagdo de
reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situacdo da implementacdo de oito
recomendacbes em questdo. Ademais, a equipe de avaliacdo realizara a identificacdo e
individualizagdo dos beneficios financeiros ou ndo-financeiros efetivamente
identificados durante monitoramento de providéncias, a fim de propor sua
contabilizagao conforme algada deciséria da OGU.
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Recomendagdo

Agdo

Responsavel pela
Execucao

Prazo para
Implementagdo

Estado Atual

Beneficios

Responsavel pelo
Monitoramento

Indicar o servidor ou

Informar a data em

Informar o estadual
atual da
recomendagdo: em
“Atendida”, “Nao

Informar os beneficios efetivos com

Indicar o membro da

equipe de avaliagdo

que acompanhara a
implantagao da

Citar os itens, subitens ou Indicar as medidas que a UA tomara para | o setor responsavel . Atendida”, “Prevista”,| aimplementacdo da deliberagdo, recomendagdo.
parte dos itens. cumprir as recomendagoes. pela implementagdo qu~e a.s medidas “Em Andamento” e quantificando sempre que
o estardo implantadas. .
das agGes. “Em Atraso”. possivel.

1.1 Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das/Com base no Oficio[Myrna 30 dias — Relativo aolEm andamento Eficiéncia e economicidade dos atosMyrna
demandas as areas internas 1700/2023/OUVIDORIA/CGCl,em anexo, nos| tramite de denuncias| da Administragdo Publica relativos 3|

termos do § 29, art. 19 da Portaria 581/2021 da le comunicagdes. Ouvidoria

CGU, foi apresentada justificativa para as|

tratativas das demandas relativas a solicitagdo,

reclamagdo, sugestdo, elogio e ao Simplifique,

permanecerem mediante o SEI.
1.2 Falha no procedimento de pseudonimizagdo das|
dentincias e comunicagées que repercutem em riscos aTramitar as demandas via Fala.Br gerando[Myrna 30 dias Em andamento Resguardo da identificagdo  do[Myrna
denunciantes e ao processo apuratério extrato. denunciante sem sua autorizagdo.
1.3 Inexisténcia de regulamentagdo de procedimentos|Formacdo de grupo de trabalho para estudo,Milena 180 dias Em andamento Normatizagdo de procedimentos Myrna

institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria.

elaboragdo e publicagdo de Instrugdo Normatival
que disponha sobre a estrutura e funcionamento|

das atividades da Ouvidoria da Policia Rodovidria|
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Federal com atualizagdo dos fluxos internos.

1.3 Inconsisténcia no tratamento das manifestagdes de
ouvidoria.

IAdequacdo das tipologias das demandas

Equipe responsavel
pelo tratamento -
PRF’'s Myrna , Alex e
Milena.

Implantadas

iAtendida

[Tratamento correto da demanda Myrna

1.5 Falta de acompanhamento quanto a resolutividade das|
denuncias e comunicagées.

IAlém da indicagdo do numero do processo de
apuragdo instaurado na esfera correicional,
quando for o caso, serd informado ao|
demandante meio para o acompanhamento
futuro do andamento da demanda. Destaca-se
que, neste caso, tornar-se-a necessdrio que o
demandante autorize a Ouvidoria a sua
identificagdo como parte interessada 3
Corregedoria-Geral e Controle Interno, para que|
lesta possa ratificar, por meio de peticionamento)|
eletronico ou presencial, que o peticionante €
parte interessada no processo. Observa-se que|
esta ressalva cabe tdo somente até a edigdo do|
ato decisorio, (art. 72, §32 ), nos termos da Lei n9
12.527/2011

Equipe responsavel
pelo tratamento -
PRF’s Myrna , Alex e
Milena.

30 dias

Em andamento

Eficiéncia do servigo publico Myrna

1.6 Desconformidade no cumprimento das obriga¢des de|
transparéncia quanto as informagdes da secdo de Ouvidoria
do sitio eletrénico do 6rgdo

IA  Ouvidoria provocara a Coordenagdo de|
Comunicagdo Institucional para suprir os itens|
faltantes, além de propor a melhoria da interface
do sitio eletrénico do 6rgdo. Além disso, esta
Ouvidoria propora a criagdo do ChatBot para
conferir maior facilidade ao registro de|
demandas pertinentes ao Fala.Br.

Milena

90 dias

Em andamento

Conferir  maior publicizagdo  asMyrna
atividades da Ouvidoria da Policia
Rodovidria Federal.

1.7 Falta de implementagdo de processo de avaliagdo|
continuada dos servigos publicos
prestados pelo 6rgdo por meio de Conselhos de Usuarios

Implementagdo do Conselho de Usudrios e
propositura de banners, a serem fixados em|
todas unidades operacionais e administrativas do
6rgdo com QRCode, com o propdsito de conferir
maior publicizagdo ao registro de demandas,.

Myrna

180 dias

Em andamento

Melhoria do servigo publico Myrna

1.8 Auséncia de itens obrigatérios no Relatério Anual de|
Gestdo da Ouvidoria publicado na pagina do 6rgdo (2021)

IAdequacdo dos proximos documentos ao
estabelecido no art. 52 da Portaria CGU n9
581/2021.

IAlex

90 dias

Em andamento

Conferir subsidios de informagdes aMyrna
Diregdo-Geral e ao Ministério da
Justica para o aprimoramento da
igestdo publica e melhoria dos servigos|
oferecidos
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1.9 Deficiéncia de ag¢bes proativas da ouvidoria para
aproximar os usuarios dos

servicos a unidade, bem como disseminar informagdes
sobre temas especificos da PRF

Propor a Dire¢do-Geral criagdo de banners comMyrna

QRCode que conduza ao registro das demandas,|
a serem fixados em todas unidades operacionais|
e administrativas do 6rgdo; assim como videos|
institucionais  trazendo as atividades da|
Ouvidoria, com o propdsito de conferir maior|
publicizagdo ao registro de demandas.

180 dias

Em andamento

Fomentar a participagdo do usudrio[Myrna
dos servigos da Policia Rodoviaria|
Federal

1.10 Necessidade de implementagdo de atividades de|
acompanhamento pela Ouvidoria

Problemas  recorrentes identificados  naMyrna

prestacdo do servigo publico serdo formalizados|
por esta Ouvidoria a d4rea responsavel para

ciéncia e solicitagdo de medidas cabiveis.

30 dias

Em andamento

IAprimoramento da gestdo e subsidio aMyrna
implementacdo de politicas publicas




VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Pulblica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupcdao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade



