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RESUMO
As Ouvidoria Publicas no Brasil representam um marco de concretizacdo da
democracia participativa, permitindo ao cidaddo integrar diretamente a administracao
dos 6rgaos publicos e contribuir de forma efetiva para o aperfeicoamento da dimensao
funcional e gerencial da maquina administrativa. O presente estudo buscou apresentar
o instituto Ouvidoria da Policia Federal no periodo de 2019 a 2024. Como método do
estudo descritivo, usou-se desenho misto com componentes qualitativo e quantitativo,
obtidos a partir da legislacdo tematica da area e dados coletados dos Relatérios
Anuais de Gestdo da Ouvidoria da Policia Federal. Para o componente qualitativo,
adotou-se a analise documental como abordagem. Como resultados, foram
observados que, no periodo estudado, todas as demandas, a excecdo de uma,
receberam tratamento. Destas, aproximadamente 76% foram concluidas e as
respostas enviadas ao demandante, 17% foram arquivas na PF e 7% foram
encaminhadas a outros 6rgaos externos. Os tipos de demanda com maior prevaléncia
foram solicitacdo, denuncia e reclamacgdo. Quanto ao assunto, os mais abordados
foram passaporte, dendncia crime e rela¢des internacionais. Quanto ao subassunto,
a prevaléncia apontou informacfes disponiveis no portal, sistema e Policia Civil.
Concluiu-se gue o instituto Ouvidoria na PF atinge plenamente a funcao de ferramenta
de acesso e concretizacdo da democracia participativa, disponibilizando ao cidadao

participacdo efetiva no aperfeicoamento dos servicos publicos prestados pelo érgéo.

Palavras-chave: Ouvidoria; Controle Interno-Externo; Controle Social;
Administracéo Publica



ABSTRACT

Public Ombudsman’s Offices in Brazil represent a milestone in the realization of
participatory democracy, enabling citizens to directly engage in the administration of
public agencies and effectively contribute to improving the functional and managerial
dimensions of the administrative machinery. This study aimed to examine the Federal
Police Ombudsman’s Office from 2019 to 2024. As part of a descriptive study, a mixed-
methods design with qualitative and quantitative components was employed, drawing
on thematic legislation in the field and data collected from the Federal Police
Ombudsman’s Annual Management Reports. For the qualitative component,
document analysis was adopted as the approach. Key findings revealed that, during
the studied period, all cases, except one, were addressed. Of these, approximately
76% were resolved with responses sent to the requester, 17% were archived by the
Federal Police, and 7% were forwarded to other external agencies. The most prevalent
types of cases were requests, complaints, and reports. Regarding subject matter, the
most frequently addressed topics were passports, criminal complaints, and
international relations. Subtopics predominantly involved information available on the
portal, system-related issues, and Civil Police matters. It was concluded that the
Federal Police Ombudsman’s Office fully fulfills its role as a tool for access to and
realization of participatory democracy, offering citizens effective participation in
improving public services provided by the agency.

Keywords: Ombudsman; Internal-external Control; Social Control; Public
Administration.



LISTA DE ABREVIATURAS

PF Policia Federal

CGOuv Coordenadoria Geral de Orientacdo e Monitoramento de Ouvidorias
CGU Controladoria Geral da Uniao

DIREX Diretoria Executiva

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

LAI Lei de Acesso a Informacéo

LGPD Lei Geral de Protecédo de Dados Pessoais
MJSP Ministério da Justica e Seguranca Publica
oGU Ouvidoria-Geral da Uniéo

SEI Sistema Eletronico de Informagéo

SIC Servico de Informacéo ao Cidadao

OUV PF  Ouvidoria da Policia Federal
e-SIC Sistema Eletrénico do Servigo de Informagdes ao Cidadéo

SisOuv Sistema de Ouvidoria



LISTA DE ILUSTRACOES

QUADRO 1 - Definicdo da tipificacdo das manifestacbes de Ouvidoria da Policia
Federal

QUADRO 2 - Descrigéo dos Assuntos de Ouvidoria da Policia Federal

QUADRO 3 - Descri¢cdo dos Subassuntos de Ouvidoria da Policia Federal

QUADRO 4 - Documentos que constituiram o historico da Ouvidoria da Policia
Federal

FIGURA 1 - Organograma da Diretoria Geral a Ouvidoria da Policia Federal

TABELA 1 - Distribuicdo das manifestagcdes enviadas a Policia Federal, de 2019 a
2024

GRAFICO 1 - Composicdo da amostra total de manifestacéo, segundo o Tipo de
demanda, Ouvidoria da Policia Federal, de 2019 a 2024

GRAFICO 2 - Demanda por assunto, na Ouvidoria da Policia Federa, nos anos de
2019 a 2024

GRAFICO 3 - Demandas por subassunto na ouvidoria da policia Federal de 2019 a
2024

GRAFICO 4 - Perfil do cidad&o usuéario da OUVPF, segundo a localizacéo, de 2019 a
2024

GRAFICO 5 - Perfil do cidad&o usuéario da OUVPF, segundo a etnia, de 2019 a 2024

GRAFICO 6 - Grau de Satisfac&o do usuario da OUVPF no periodo de 2019 a 2024



SUMARIO

(N RRI0] 51U 07X TP 09
2 OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL — CONTEXTO HISTORICO.........c..c..c........ 11
S OBUIETIVOS ...ttt bbbttt s 18
3.1 ODJELIVO GEIAL....cci i 18
3.2 Objetivos ESPECITICOS .....ccceiiieeiii e 18
A IMETODO . ...ttt et 19
4.1 Componente QUAlTALIVO..........cc.uuuiiiiiiiiiiiiie e 19
4.1.1 Analise DOCUMENTAL ........coiiiiiiiiiiiiiee e e 19
4.2 Componente QUAaNLItAtIVO.............uuuiuuuiiiiiiiie e eeeeee e e e 20
4.2.1 ANAlISE EStAtiSICA. .....ciiiiiiiiiie et 26
4.3 ASPECIOS EICOS. .....veueceeeeeeeeeieeeeeeeeeete ettt ettt n e eae e 26
5 RESULTADOS E DISCUSSAO.......ccoioiiieieeeeeeeeeee et 27
B CONCLUSAOD. ...ttt ettt 40

REFERENCIAS ..o oo e et e e e e e e e e e et e e e s e e er et e e et e e et et e s et e e e s e e et e e esetesereees e 41



1 INTRODUCAO

Partindo-se do conceito de que cidadania é o conjunto de direitos civis, politicos e
sociais, nos quais se inserem a possibilidade de liberdades e garantias individuais,
direito de eleger e ser eleito, bem como os direitos e deveres que possibilitem a
todos igualitaria participacdo na vida comunitaria (MARSHALL, 1967), entende-se

que a cidadania no Brasil € um ideal em continuo processo de construcao.

Sob o aspecto estritamente juridico-institucional, historicamente a cidadania no
Brasil seguiu modelos vigentes em diversos outros paises, tais como: a cidadania,
como expressado do poder aquisitivo, trazido na Constituicdo Federal de 1824, a
cidadania como concesséo do poder do Estado, vista na Constituicdo Federal de
1934 e, finalmente, a cidadania como garantia legal de participacdo efetiva da
sociedade nas mais variadas esferas publicas do poder (BRASIL, 1988).

O processo de redemocratizacdo nacional, segundo Dahl (1974), avancou
rapidamente no plano da participacdo politica, permitindo aos mais amplos
segmentos sociais externarem suas necessidades e preferencias, quer sejam por

acao individual, quer sejam por acdes coletiva.

Redefinido pela constituicdo atual, o0 modelo de cidadania idealizado pelo Estado
brasileiro, no tocante a Seguranca Publica, direito de todos e dever do Estado,
coube ao legislador infraconstitucional, detalhar as politicas publicas de Seguranca
publica, no que tange os mecanismos de participacao popular/controle social e as
atribuigbes das trés esferas de governo.

Para Nassif (2007), o constituinte nacional, ao eleger um Estado Democratico de
Direito, por meio da delegacdo que lhe foi conferida pelo povo brasileiro, criou
mecanismos de participagao popular, de modo a garantir a legitimidade das acdes
do Estado e concretizar a democracia participativa. Tais mecanismos vislumbram a
ampliacdo das possibilidades dos cidadaos de influir nas agbes governamentais e

se manifestar sobre o desempenho dos governantes e administradores publicos.

Dentre os diversos mecanismos de controle postos ao dispor da cidadania, néo
obstante carecer de previsdo constitucional, as ouvidorias publicas apresentam-se

como institutos de equilibrio entre as tensdes da sociedade e a administracéo
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publica, pois revelam-se produto do protagonismo alcancado pela sociedade civil
em seu anseio de participacdo social, impondo um novo relacionamento entre o

cidadao-usuario e o Estado prestador.

As ouvidorias publicas, mesmo ndo sendo contempladas no texto constitucional,
foram, excepcionalmente, formalizadas em algumas constituicdes estaduais (LYRA,
2010), assumindo nos Estados que a adotaram constitucionalmente, “fungbes de
mediacao e vigilancia, a fim de assegurar o cumprimento das leis, dos principios
constitucionais, por parte da administracdo publica, visando assegurar os direitos

fundamentais de todos os atores sociais” (LYRA, 2000).

Nesse comento, uma ouvidoria de seguranca puUblica é um setor institucional
responsavel por receber, analisar e encaminhar as demandas, sugestbes e
dendncias relacionadas a atuacdo das forgcas de seguranca publica, sendo seu
principal objetivo estabelecer uma ponte de comunicacao direta entre a comunidade
e as autoridades de seguranca, visando promover a transparéncia, a accountability
(prestacéo de contas) e a melhoria constante dos servicos prestados pela instituicdo
(CARNEIRO, 2004; BUTA et al, 2018).

Podemos elencar como acfes relevantes de uma ouvidoria de seguranca publica,
0S seguintes pontos: canal de comunicacao, oferecendo uma via especifica para
gue cidadéos, vitimas e os proprios policiais possam relatar incidentes, abusos,
irregularidades ou elogiar o bom desempenho da instituicao policial; fiscalizacao e
controle, na medida em tém o papel de analisar as informacdes recebidas de forma
imparcial, contribuindo para o controle e a fiscalizagdo das atividades policiais;
protecéo dos direitos humanos, assegurando que os direitos civis e individuais dos
cidaddos sejam respeitados durante as operagdes policiais e demais atividades de
seguranca; recomendacdes e melhorias, de posse das informagbes coletadas,
recomendam as autoridades de seguranca publica o aprimoramento de politicas,
procedimentos e treinamento, visando reduzir abusos, melhorar a eficacia e
promover a confianca da comunidades; confidencialidade, permitem que o0s
denunciantes relatem problemas de forma andnima ou, se identificando, que néo
sofram retaliagbes; papel educativo, mediante programas de informacdo aos
cidadaos sobre seus direitos e como agir em situacdes de emergéncia ou ao lidar

com as forcas policiais; participacdo cidada, por meio da participacdo do cidadao,
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mediante o envolvimento da comunidade no monitoramento e melhoramento dos

servicos policiais, ha o fortalecimento da democracia.

2 OUVIDORIA DA POLICIA FEDERAL — CONTEXTO HISTORICO

O surgimento das ouvidorias no contexto Federal brasileiro foi moldado por um
conjunto de dispositivos legais e antecedentes politicos que refletem a evolucao da
participacdo social, da transparéncia e da redemocratizacdo do pais. Tais
dispositivos legais e antecedentes politicos poderdo ser vistos, neste estudo,
adiante no QUADRO 4.

Os principais marcos historicos e normativos que disciplinaram esse processo
remontam ao periodo Colonial, com a criacdo do Ouvidor-Geral, instituida em
meados do século XVI, que atuava como "os ouvidos do rei", sendo um instrumento
da administracao portuguesa para ouvir reclamacdes e garantir a aplicacdo das leis
metropolitanas. Essa figura, perdurou, nesses moldes, até 1822, quando, com a
independéncia, foi extinta. Essa experiéncia histérica, ndo obstante suas
caracteristicas personalissimas, legou o termo "ouvidoria® ao vocabulario

administrativo brasileiro.

Na década de 1980, o movimento pela redemocratizacdo, apds o fim do governo
militar (1964-1985), trouxe demandas por maior participacdo popular e controle
social sobre o Estado. Nesse contexto, a ouvidoria ressurgiu com um novo
significado, inspirada no modelo do ombudsman sueco, voltada a defesa dos direitos
dos cidadaos (CARDOSO, 2011; REGO, 2018).

A primeira ouvidoria publica moderna no Brasil foi criada em Curitiba, em 1986,

servindo como marco e incentivo para iniciativas posteriores.

A Constituicdo Federal de 1988 marcou um avanco na participacado cidada,
estabelecendo principios como o direito de peti¢do (art. 5°, XXXIV) e a transparéncia
na administragéo publica (art. 37), como diretrizes constitucionais no auxilio da

participacéo cidada na atuacéao do poder publico (BRASIL, 1988).

Embora néo tenha instituido diretamente as ouvidorias e tendo rejeitado a proposta
de criacdo de um ombudsman nacional, devido a pressédo do Ministério Publico, que

assumiu parte das funcdes de defesa dos direitos fundamentais, o constituinte de
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1988 abriu espaco para o desenvolvimento de ouvidorias no ambito administrativo,

mediante a atuacéao legislativa infraconstitucional.

Com o advento da Lei n° 8.490/1992, foi criada a Ouvidoria Geral da Republica,
vinculada ao Ministério da Justica. Foi o primeiro marco formal de uma ouvidoria no
ambito Federal, com o objetivo de receber e tratar manifestacbes dos cidadaos
(BRASIL, 1992).

Em 2003, a Ouvidoria Geral da Republica foi transferida para a Controladoria-Geral
da Unido (CGU), sendo renomeada Ouvidoria Geral da Unido (OGU). Esse
movimento, consolidado pelo Decreto n° 4.738/2003, fortaleceu o papel de
coordenacao técnica das ouvidorias do Poder Executivo Federal, alinhando-as as
politicas de transparéncia e combate a corrupgéo.

A Emenda Constitucional n® 45/2004, determinou a criacédo de ouvidorias no Poder
Judiciario e no Ministério Publico, ampliando a presenca desses 6rgaos para além
do Executivo, no ambito da Unido, Estados e Distrito Federal. Isso reforcou a

ouvidoria como instrumento de controle social em todos os poderes (BRASIL, 2004).

A Lein®12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacao - LAI, regulamentou 0 acesso a
informacgdes publicas, incentivando a interacdo entre cidaddos e administracao.
Embora néo crie ouvidorias diretamente, a LAl impulsionou seu funcionamento ao
exigir transparéncia e canais de comunicacdo, como o Sistema Eletrénico do

Servico de Informacgdes ao Cidadao (e-SIC), integrado posteriormente ao Fala.BR.

Com o advento da Lei n° 13.460/2017 (Cédigo de Defesa dos Usuérios de Servigos
Pudblicos), as ouvidorias foram reconhecidas como essenciais a prestacdo de
servicos publicos, definindo suas atribuigbes: receber, analisar e responder
manifestacdes, e exigindo sua existéncia em todos os poderes e esferas federativas,
entrando em vigor, para a Unido, em 2018, e se tornando um marco na

institucionalizacéo das ouvidorias.

No &ambito do executivo, o Decreto n° 9.492/2018 regulamentou a Lei n°
13.460/2017, instituindo o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
(SisOuv), estruturado com a OGU como 0rgéo central e as ouvidorias setoriais nos

orgaos e entidades federais.
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O Decreto n° 9.492/2018, estabeleceu objetivos, tais como, promover a participacao

social, desburocratizacao e eficiéncia na gestéao publica.

Mediante Instru¢cdes Normativas, a OGU emitiu normas complementares, como a
Instrucdo Normativa n°® 5/2018, revogada posteriormente pela Portaria CGU n°
581/2021, e a Portaria Normativa CGU n° 116/2024, que detalham as competéncias
das Ouvidorias Federais, incluindo o recebimento de denudncias e a protecdo ao
denunciante (BRASIL, 2021).

A criacdo das Ouvidorias Federais no Brasil reflete a opcéo da transicdo de um
modelo colonial autoritario para um instrumento democratico de participacdo e
transparéncia. O processo foi gradual, impulsionado pela redemocratizacdo e pela
presséao social por accountability. A rejeicdo do ombudsman em 1988 desviou o foco
para ouvidorias administrativas, que ganharam forca com a estruturacéo do SisOuv
e a integracdo de sistemas como o e-Ouv e o Fala.BR, lancados em 2014 e

consolidados posteriormente.

Assim, os dispositivos legais e 0os antecedentes politicos mostram uma construcao
gue combina influéncias historicas, demandas democraticas e uma resposta

legislativa progressiva as necessidades de dialogo entre Estado e sociedade.

No portal oficial do governo (https://www.gov.br/pf/pt-br/canais_atendimento), a

Ouvidoria da Policia Federal é designada como um canal de comunica¢ao entre o
cidadéo e a instituicdo, com o objetivo de receber e dar tratamento a manifestacées
gue expressem denuncias, reclamacfes, elogios, sugestdes e pedidos de

informacéo.

Para materializar o alcance popular a Ouvidoria, além do atendimento presencial em
gualquer unidade da Policia Federal (PF), é utilizada a plataforma denominada
Fala.BR, mediante a qual, a instituicdo recebe e da tratamento as manifestacdes
préprias de ouvidoria. Acessando essa plataforma, o cidadao, online, pode registrar

sua manifestacdo, acompanhar o andamento e obter respostas da Ouvidoria.

A Ouvidoria da Policia Federal tem a proposta de atuar de forma independente e
imparcial, no intuito de garantir a qualidade dos servigos prestados pela instituicao.
Para tanto, garante o sigilo dos dados pessoais do manifestante, caso esse requeira,

acompanhando as providéncias adotadas em relacdo as manifestacbes e
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fornecendo numero de protocolo, mediante o qual o cidaddo também pode

acompanhar o desenrolar das providéncias.

A péagina eletrdnica que abriga o sitio da Policia Federal, aponta que o instituto de
Ouvidoria nesse 6rgdo € uma instancia de controle e participacéo social, estando
vinculada a Coordenacéo de Dialogo Cidaddo — CDC/DIREX/PF, visando aprimorar
a gestao da Policia Federal, melhorar os servicos publicos prestados e facilitar o
acesso e a defesa dos direitos do usuario interno e externo, por meio da interlocucao
com as unidades internas da Policia Federal e da analise e tratamento de
manifestacdes classificadas como reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes,

solicitacdes de providéncias e solicitagdes de simplificacao

Nas superintendéncias Regionais, as demandas de ouvidoria sdo recebidas e
tratadas por um ponto focal, denominado representante da ouvidoria, ao qual cabe
dar tratamento as demandas préprias de Ouvidoria. O representante da Ouvidoria é

nomeado por Portaria da lavra do Superintendente Regional,

As ouvidorias da Policia Federal sé@o disciplinadas por um conjunto de instrumentos
juridicos e sociais que visam garantir a transparéncia, o controle externo e a
participagdo da sociedade na fiscalizagdo das atividades policiais. Esses
instrumentos estéo alinhados com os principios do Estado Democrético de Direito e

buscam promover a accountability e a protecdo dos direitos dos cidadaos.

Pode-se listar como principais instrumentos juridicos e sociais que regulam as
ouvidorias na Policia Federal, a Constituicao Federal de 1988, cuja base juridica das
ouvidorias esta relacionada ao artigo 5°, inciso XXXIIl, que garante o direito de
acesso a informacgéo, e ao artigo 129, inciso VII, que atribui ao Ministério Publico a

funcéo de exercer o controle externo da atividade policial.

Embora as ouvidorias ndo sejam diretamente mencionadas na Constituicdo, elas se
inserem no sistema de controle e participagdo cidada previsto no texto

constitucional.

O artigo 144, que regula a seguranca publica, também estabelece o arcabouco para
a organizacgao da Policia Federal, incluindo mecanismos de supervisdo e interagéo

com a sociedade.
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Na esteira legal, a Lei n°® 13.460/2017 - Codigo de Defesa dos Usuarios de Servicos
Pulblicos -, estabelece normas para a participacao, protecédo e defesa dos direitos
dos usuéarios de servigos publicos, incluindo a obrigatoriedade de criacdo de
ouvidorias em 6rgéos publicos, como a Policia Federal. Ela define que as ouvidorias
devem receber, analisar e responder as manifestacfes dos cidadaos: reclamacdes,

denuncias, sugestdes, elogios e elaborar relatérios peridédicos sobre sua atuacao.

O Decreto n° 9.492/2018, regulamenta a Lei n°® 13.460/2017 e institui o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal, do qual a Policia Federal faz parte. Esse
decreto detalha as competéncias das ouvidorias, como receber manifestacoes,
promover a mediacdo entre cidaddos e administracdo, e assegurar a transparéncia

na gestéo publica.

Noutro giro, a Lei n°® 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacédo-, garante o direito
de acesso a informacgdes publicas e estabelece que as ouvidorias devem atuar como
canais de interlocucédo entre o cidaddo e os 6rgaos publicos, incluindo a Policia
Federal. Ela reforgca o papel das ouvidorias na promocao da transparéncia e na

resposta as demandas da sociedade.

Ja o Decreto n° 9.094/2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento aos
usuarios dos servicos publicos e institui a Carta de Servicos ao Usuario, que deve

ser elaborada pelos 6rgéos publicos, incluindo a Policia Federal.

As ouvidorias tém a funcdo de monitorar o cumprimento dessas diretrizes e atuar
como ponto de contato para reclamagdes ou sugestdes, garantindo o acesso da

sociedade ao controle social da atividade publica.

Diversas instru¢cbes normativas, como a IN n° 5/2018 e a IN n° 7/2019,
regulamentam o funcionamento das ouvidorias no ambito do Poder Executivo
Federal. Elas definem procedimentos para o recebimento de manifestacdes, o0 uso
do sistema e-OUV - plataforma informatizada de ouvidorias -, e a publicacéo de

dados abertos aplicaveis a Ouvidoria da Policia Federal.

A Policia Federal esta vinculada ao Ministério da Justica e Seguranca Publica
(MJSP), e portarias especificas, como a Portaria n° 880/2019, regulamentam o

tratamento de informagbes e o0 acesso a documentos no ambito do MJISP,
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orientando a atuacao da Ouvidoria da Policia Federal em questdes administrativas

e de interacdo com o publico.

A Resolugdo n® 20/2007, do Conselho Nacional do Ministério Puablico (CNMP),
embora voltada ao controle externo da atividade policial pelo Ministério Publico,
complementa o papel das ouvidorias ao estabelecer diretrizes para a fiscalizacao da
Policia Federal, influenciando indiretamente suas praticas de transparéncia e

accountability.

As ouvidorias da Policia Federal funcionam como um canal de participacdo da
sociedade, permitindo que cidaddos, organiza¢des ndo governamentais (ONGSs) e
movimentos sociais apresentem suas demandas. Esse controle social € essencial

para monitorar a conduta policial e garantir o respeito aos direitos humanos.

Por sua vez, a midia exerce um papel importante ao divulgar informacdes sobre a
atuacdo da Policia Federal e amplificar as demandas recebidas pelas ouvidorias,
pressionando por respostas e solu¢cdes em casos de abusos ou irregularidades
(PENTEADO e FORTUNATO, 2011).

Embora mais comuns em ambito estadual, os Conselhos Comunitérios e Féruns de
Seguranca Publica, s@o espacos de didlogo entre a sociedade e as forcas policiais
gue também influenciam a Policia Federal indiretamente, ao promover debates
sobre seguranca publica que podem ser encaminhados a Ouvidoria (MORAES,
2009).

Em consonancia com o grau de desenvolvimento tecnoldgico a disposicdo da
cidadania, a Plataforma Fala.BR, integrada ao sistema e-OUV, constitui ferramenta
digital que permite a qualquer cidaddo registrar manifestacdes diretamente a
Ouvidoria da Policia Federal, funcionando como um instrumento social de

participacao e fiscalizacao acessivel e amplamente disponivel.

Complementando esse conjunto de ferramentas, a Ouvidoria da Policia Federal é
obrigada a produzir relatorios periédicos sobre as manifestacdes recebidas e as
medidas adotadas, que sao disponibilizados ao publico. Esses documentos
fortalecem a transparéncia e permitem que a sociedade avalie o desempenho da

instituicao.
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Os instrumentos juridicos estabelecem o arcabouco normativo que regula a criacéo,
o funcionamento e as atribuicdes das ouvidorias na Policia Federal, enquanto os
instrumentos sociais complementam esse sistema ao promover a participacéo ativa
da sociedade e a pressao por accountability. Juntos, eles buscam equilibrar a
autonomia operacional da Policia Federal com a necessidade de controle externo e
protecdo dos direitos dos cidadaos, alinhando-se aos principios democraticos e a

missao de seguranca publica prevista na Constituicdo (SANTOS, 2007).
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

Apresentar o instituto Ouvidoria da Policia Federal e conhecer as manifestagcdes
aportadas neste instituto nos anos de 2019 a 2024.

3.2 Objetivos Especificos

o Conhecer a legislacao que rege a Ouvidoria da Policia Federal;

o Apresentar a organizacdo da Divisdo de Ouvidoria (DOV/PF);

. Conhecer a classificacdo das demandas de ouvidoria na PF;

o Identificar as formas de acesso do usuario ao servico de ouvidoria da PF;
o Identificar a forma de retorno para o usuério da solucédo da demanda;

. Conhecer a tempestividade das respostas.
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4 METODO

Trata-se de estudo descritivo, com desenho misto, derivado de dados obtidos na
legislacdo tematica da area e dados coletados dos Relatorios Anuais de Gestao da

Ouvidoria da Policia Federal nos anos de 2019 a 2024, conforme descrito a seguir:

4.1 Componente Qualitativo

Visando cumprir o objetivo da pesquisa, optou-se pela abordagem qualitativa, com
uma pesquisa documental que considera, segundo Alves et al., 2021, ser mais
importante, na maioria dos estudos, qualificar do que quantificar o contetdo coletado.

Com base em estudos anteriores, diz-se que, todo registro que serve de testemunho
de um fato, pode ser considerado um documento, como é o caso dos documentos
legislativos, atas, Instru¢cdes normativas, relatérios e demais instrumentos que

instruiram este trabalho de pesquisa (CELLAR, 2012).

Autores apontam que se deve valorizar o uso de documentos em pesquisa, porque a
riqueza de informacdes possibilita ampliar o entendimento do objeto. O documento
também favorece a verificacdo dos processos de maturacdo ou evolucao de
individuos, grupos, comportamentos, praticas, entre outros (SA-SILVA et al., 2009).

Assim sendo, Alves et al., 2021 orientam que seja feita andlise preliminar do
documento, incluindo como critérios o contexto, os autores, a autenticidade e

confiabilidade do texto e sua natureza.

Para a coleta dos documentos oficiais, adotou-se a busca nos sites da Policia Federal,
Controladoria Geral da Unido, Ouvidoria Geral da Unido, bem como, busca livre na
internet, utilizando-se como palavras-chave os termos “ouvidoria”, “ouvidoria de

LI 1 AN

policia”, “ombudsman”, “controle interno” e “controle social”.
4.1.1 Andlise Documental

A analise documental requer que os dados sejam examinados e interpretados para se
obter significados e compreensao e, por sua vez desenvolver conhecimento empirico.
A andlise proposta se deu a partir da técnica preconizada por Cellard (2012), de

maneira a possibilitar a compreensao da estrutura e resolutividade da Ouvidoria da
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Policia Federal.

Para a respectiva analise, criou-se uma planilha em Excel com dados referentes ao
instrumento legal, data da publicacdo do documento, 6rgdo emissor, finalidade e se

vigente ou nao.

Derivados da busca de dados, conforme critérios definidos, foram identificados 18
documentos normativos, direto e indiretamente ligados a formacéo historica e legal da

Ouvidoria da Policia Federal.

Assim, apos a leitura exaustiva dos documentos legais e apropriacédo de seu conteudo,
0 presente estudo se ateve aos 18 documentos retidos que atenderam aos critérios

supramencionados, sem ter sido feita nenhuma exclusao.

4.2 Componente Quantitativo

A fase quantitativa foi constituida com dados derivados dos Relatérios de Gestéo da
Policia Federal nos anos de 2019 a 2024. Prop8e-se situar as demandas de
Ouvidoria, desvinculando suas acfes das ac¢des da Corregedoria da Policia Federal,
gue tem como atribuicdo receber e acatar demandas variadas envolvendo a
atividade da Policia Federal, quando estas refletem indicios de praticas de crime ou
transgressoes dos deveres funcionais.

Entende-se por manifestacdo ou demanda propria de ouvidoria, todo pleito ou
encaminhamentode sentimentos ou opiniées individuais ou coletivas que cheguem
a instituicdo em tela e que apontem para: denuncia, reclamacédo, solicitacdo,

informacao, elogio, critica e/ou sugestao.

Os termos do Decreto Federal n® 9.492, de 05 de setembro de 2018 buscaram
classificar as demandas que demandaram a Ouvidoria da PF. Essa classificagéo foi

estratificada em tipos de demandas, conforme apresentado no QUADRO 1, a seguir:

QUADRO 1: Definicdo da tipificacdo das manifestacdes de Ouvidoria da Policia
Federal

Sequéncia Tipo Definicédo

1 Denudncia Ato que indica a prética de irregularidade ou de
ilicito cuja solugdo dependa da atuacdo dos
Orgdos apuratérios competentes

2 Elogio Demonstragdo de  reconhecimento  ou
satisfacdo em relagdo ao servico publico
oferecido ou atendimento recebido pela PF
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Reclamacéao

Demonstracdo de insatisfacdo relativa a
prestacdo de servigo publico da PF e a conduta
de seus agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servico

Solicitacéo

Pedido para adocado de providéncias por parte
da PF. Embora, normalmente, as manifestacdes
classificadas como “solicitacdo” na PF versem
sobre a necessidade de atendimento ou
disponibilizacéo de alguma informacéo ou etapa
do processo de prestacdo de um servico e afins

Solicitacdo de simplificacao

Pedido para simplificacdo de um servico publico,
por meio de um formulario préprio denominado
Simplifique! quando a prestag&o de um servigo
publico ndo observar o disposto no Decreto n°
9.094, de 17 de julho de 2017, que dispbe sobre
a simplificagdo do atendimento prestado aos
usuarios dos servicos publicos, e outras
legislacdes correlatas

Sugestao

Apresentacdo de ideia ou formulagdo de
proposta de aprimoramento de servigcos
publicos prestados pela PF

Comunicacao

Informacdo apresentada sobre o0s servigcos
publicos prestados pela PF e a conduta de seus
agentes, sem a identificacdo do usuéario dos
servicos

Fonte: Relatério de Gestao da Policia Federal, 2023

As manifesta¢des foram também classificadas em “Assuntos” identificados como de

interesse da PF e, para cada assunto foram reunidos “subassuntos”, visando

especificar a forma de tratamento a ser dada a cada manifestacao cadastrada, como
visto nos QUADROS 2 e 3.

QUADRO 2. Descricédo dos Assuntos de Ouvidoria da Policia Federal

Sequéncia Assunto Descricao
1 Aeroportos (Transporte Abrange os servicos prestados pelo Servico de
Aéreo) Seguranca Aeroportudria
2 Armamento abrange os servicos da Divisdo Nacional de
Controle de Armas de Fogo
3 Antecedentes Criminais Abrange o0s servicos relativos a emissédo e
(Certides e Declaracbes) validacdo de certidbes de antecedentes
criminais
4 Atos de vandalismo de 8 de | Criado para classificar manifestagcbes
janeiro relacionadas aos atos de vandalismo na
Esplanada dos Ministérios (08/01/2023)
5 Concurso Manifestacdes sobre processos de selecéo
para ingresso na PF
6 Curso Técnico Manifestagdes sobre cursos presenciais, EAD
ou poés-graduacéo da Diretoria de
Ensino
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7 Dados Pessoais - Lei Manifestacbes sobre tratamento de dados
13.709, de 14/08/2018 - Lei | pessoais, na forma do art.18 da LGPD
Geral de Protecéo de Dados
- LGPD
8 Denuncia de Crime Manifestacdes com noticia de crime
9 Denuncia de Irregularidades | Manifestagfes que, supostamente, denunciem
de Servidor irregularidades de servidores, terceirizados ou
estagiarios da Policia Federal
10 Legislagéo Manifestagdes sobre atos normativos (leis,
decretos, portarias, dentre outros)
11 Licitacdo Manifestacdes sobre licitacdes e leildes
12 Migragéo (Outros em Abrange todos os servigos da
Relacgbes Internacionais) Divisdo de Controle de Migracéo e Seguranca
Aeroportuaria e da Divisdo de Registro
Migratério
13 Normas e Fiscalizacdo Manifestacdes sobre procedimentos
administrativos ou correicionais
14 Outros em Economia e Uso do Sistema de arrecadacao para geragao
Financas e pagamento de Guia de Recolhimento da
Unido (GRU), reembolso de valores pagos etc
15 Outros em Seguranga e Manifestacoes sobre investigacoes,
Ordem Publica inquéritos, pericias, operagdes policiais, bens
apreendidos, processos ou expedientes em
ambito judicial ou do Ministério Pablico, dentre
outros temas semelhantes
16 Outros em Administracéo Manifestacdes sobre assuntos
administrativos que ndo se enquadrem em
outros assuntos ja especificados
17 Ouvidoria Interna Manifestacbes realizadas por agentes
Portaria n°® 581-CGU, de publicos a servico da PF, sob vinculo de
09/03/2021 qualquer natureza, referentes a:
> Conduta de agentes publicos da PF, com ou
sem subordinacao hierarquica direta;
> Prestacdo de servicos destinados aos
agentes publicos a servico da PF;
> Ato administrativo relacionado as
atividades-meio da PF
18 Passaporte refere-se ao servigo “Obter Passaporte” da
Divisdo de Passaportes
19 Planejamento e Gestéo Manifestacdes relativas ao planejamento
estratégico da PF, circunscricoes e
competéncias das SR, alguns assuntos de
logistica e outros assuntos relacionados a
gestédo da PF
20 Produtos Quimicos Abrange os servicos da Divisédo de
(Producéo Industrial) Controle de Produtos Quimicos
21 Recursos Humanos Manifestacdes sobre aposentadoria,
guantitativo de cargos e servidores, lotacoes e
recrutamentos na PF, dentre outros temas
semelhantes
22 Segurancga Privada (Outros | Abrange os servigos da Divisédo de Processos

em Protecdo Social):

Autorizativos de Seguranca Privada e da
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Divisdo de Controle e Fiscalizagcdo de
Seguranca Privada

23

Servigos e Sistemas

Solicitacbes de informacdes registradas em
sistemas sobre determinado assunto ou
determinada pessoa, que nao se

enqguadrem em um assunto ja especificado

Fonte: Relatério de Gestédo da Policia Federal, 2023.

QUADRO 3. Descricédo dos Subassuntos de Ouvidoria da Policia Federal

Sequéncia

Subassunto

Descricao

1

Assédio Moral

Usuérios relatam situacdes relativas a
assédio moral no &mbito da PF

2

Assédio Sexual

Usuérios relatam situacdes relativas a
assédio sexual no dmbito da PF

Asilo Politico

Usuarios relatam duavidas ou problemas
referentes a pedidos de

asilo politico nas etapas de competéncia da
PF

Ataque as escolas ou outras
instituices de ensino

Usuérios registram dendncias de ameacga
de atagque a escolas ou instituicdo de
ensino

Atendimento

Usuarios  manifestam-se  sobre as
condi¢bes de atendimento que recebem na
PF

Atribuicdo de Outro Orgéo
Externo

Casos de manifestagfes ndo anénimas que
ndo sdo de competéncia da PF

Cadastro

Usuarios alegam dificuldades relativas aos
campos de cadastro de informagfes para
obtencdo de servicos da PF

Cancelamento a pedido

Usuarios requisitam que outra
manifestacdo anterior, enviada por estes,
seja desconsiderada

ComunicaPF

Usuérios denunciam crimes cuja apuragao
€ aparentemente de atribuicdo da PF e é
indicado o canal pertinente para
comunicacao

10

Controle migratorio

Usuarios apresentam questdes sobre

situacfes de entrada/saida do pais

11

Discriminacéo

Usuérios relatam situagbes nas quais
sofreram algum tipo de discriminagdo no
contato com a PF

12

Erro no Chip

Usuarios relatam problemas no chip do
passaporte

13

Fiscalizacdo

Usuérios manifestam-se sobre situacdes
relativas a fiscalizacdo de servicos de
atribuicdo da PF

14

GRU

Usuérios manifestam-se sobre problemas
relacionados a informacoes incorretas na
GRU, pagamentos e afins (este subassunto
deixou de ser utilizado a partir de
setembro/2022, quando foi criado o
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Assunto ‘Outros em Economia e Financgas’,
para tratar do tema da GRU)

15

Indicacdo de Procedimento
Especifico

Refere-se aos casos em que h& um
procedimento especifico a ser seguido para
solucdo do problema

16

Informagéo no Portal PF -
Disponivel

Usudrios questionam sobre informacdes ou
relatam dificuldades que podem ser
solucionadas com  informacbes ja
disponibilizadas no Portal gov.br ou da PF,
seja por auséncia de leitura dos Portais ou
por ndo conseguirem localiza-las nestes

17

Informacéo no Portal PF -
Auséncia

Usuarios questionam sobre informacdes de
interesse geral ou relatam dificuldades que
poderiam ser solucionadas por meio da
disponibilizacdo dessas informagfes no
Portal gov.br/PF

18

Informagéo Pessoal

Usudérios solicitam informagdes pessoais,
que, a principio, ndo podem ser enviadas
por meio da Plataforma Fala.BR

19

Legislacédo Externa

Usudrios questionam acerca de legislacdo
gue nao é de atribuicdo da PF

20

Legislag&o Interna

Usuérios questionam acerca de legislagédo
interna da PF (Instrugdo Normativa,
Portaria etc.)

21

Multa

Usudarios questionam sobre procedimentos
para pagamento de multas e valores
cobrados, além de recursos contra estes

22

Naturalizacdo

Usuarios relatam duavidas ou problemas
sobre pedidos de naturalizacdo nas etapas
de competéncia da PF

23

Naturalizagéo Prazo PF

Manifestacdes sobre prazos nos processos
de naturalizacgéo relativos a procedimentos
efetuados na PF

24

Pedofilia

Usuarios relatam noticias de crime que
versam sobre pedofilia

25

PF Saude

Usuarios manifestam-se sobre o plano de
salude de autogestdo da PF relativo ao
assunto “Recursos Humanos”

26

Policia Civil

Usuarios relatam noticias de crime que néao
sdo atribuic6es da PF, mas da Policia Civil

27

Prazo

Manifestacbes sobre o lapso temporal
despendido para a prestacdo ou entrega de
servico ou de alguma etapa deste

28

Problemas de agendamento

Usuarios manifestam-se sobre dificuldades
para encontrar vagas e/ou indisponibilidade
do sistema da PF para realizar o
agendamento

29

Procedimentos Administrativos

Usuarios manifestam-se sobre processos
administrativos em geral

30

Procedimentos Correicionais

Usuérios manifestam-se especificamente
sobre procedimentos correicionais de
natureza investigativa (ex: sindicancia
investigativa, investigacdo preliminar ou
sindicancia patrimonial) ou procedimentos
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correicionais de natureza acusatoéria (ex:
PAD-Procedimento Administrativo
Disciplinar ou Sindicancia Acusatéria)

31

Racismo

Usuarios, internos ou externos, relatam
situacbes de racismo por parte de
servidores da PF

32

Recurso

Usuarios manifestam-se sobre decisdes
em processos administrativos, geralmente,
discordando da decisado proferida

33

Reflugio

Usuarios relatam duavidas ou problemas
sobre pedidos de reflgio nas etapas de
competéncia da PF

34

Sistema

Usuérios relatam dificuldades na utilizagcdo
de sistemas referentes a servicos
solicitados a PF

Fonte: Relatério de Gestédo da Policia Federal, 2023.

Os servicos que compdem as atividades de Policia Federal estdo elencados noutro

documento que se constitui na Carta de Servi¢os. Esta € um instrumento de gestao

publica, que contém informacdes acerca dos servicos prestados pela PF e contempla

as formas de acesso, padrdes de qualidade e compromissos de atendimento aos

usuarios. Abaixo, podem ser vistos 0s servi¢os disponiveis:

NoabhowdE

8.
9.

Adquirir Arma de Fogo

Cadastrar Entidade de Adocao Internacional

Cancelar Autorizacdo de Funcionamento a Pedido

Cancelar uma Atividade de Seguranca Privada a Pedido

Comunicar ocorréncia com arma de fogo

Consultar Habilitacdo e Informacfes Cadastrais de Pessoa Fisica ou Juridica
Consultar Validacao de Certificado de Registro Cadastral (CRC) ou Certificado

de Licenca de Funcionamento (CLF)

Credenciar Instrutor para Escolas de Formacéao de Vigilantes

Despachar Arma de Fogo
10.Embarcar Armado

11.Emitir Carteira Nacional de Vigilante (CNV)

12.Emitir Certiddo de Antecedentes Criminais

13.Emitir Certificado de Formacéo, Extensdo ou Reciclagem do Vigilante
14.Expedir Certiddo de Movimentos Migratorios

15. Expedir ou Renovar Plano de Seguranc¢a Bancaria

16.Fazer cursos a distancia, de educacédo continuada, na PF (ANP Cidada)
17.0bter Autorizacdo de Funcionamento para o Exercicio da Atividade de

Seguranca Privada
18.Obter Autorizacdo de Residéncia

19.Obter Autorizacao para Alteracdo de Atos Constitutivos
20.Obter Autorizacdo para Aquisicdo de Armas, Municdes e Petrechos
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21.Obter Autorizacao para Aquisi¢cado de Coletes Balisticos

22.0Obter Autorizacdo Prévia para Importacdo, Exportacdo ou Reexportacdo de
Produtos Quimicos

23.Obter Cadastro e Licenca para Controle de Produtos Quimicos

24.0bter Certificado de Cadastramento e Vistoria — CCV

25.Obter Credenciamento Aeroportuario

26.0bter Credenciamento de Instrutor de Armamento e Tiro

27.0bter Credenciamento de Psicélogo

28.Obter Documento Provisoério de Registro Nacional Migratério (DPRNM)

29.Obter Guia de Transito para o Transporte de Arma de Fogo

30.Obter Guia de Transporte de Armas de Fogo, Armas Nao Letais, Municdes e
Petrechos de Recarga

31.0Obter Licenga de Armeiro

32.0bter o Certificado de Regularidade de Empresa de Seguranca Privada

33.0bter ou Renovar Certificado de Vistoria de Carro-forte

34.Obter passaporte

35.Obter Porte de Arma de Fogo para Defesa Pessoal

36.Prorrogar Estada como Turista no Brasil

37.Realizar Pré-Cadastro Migratério

38.Registrar Arma de Fogo

39.Registrar-se como estrangeiro no Brasil

40.Renovar Licenca de Funcionamento de Empresa que Atua com Produtos
Quimicos Controlados

41.Renovar Registro de Arma de Fogo

42.Requerer restituicao de taxas ou multas da PF

43.Solicitar 22 via de Carteira de Registro Nacional Migratorio (CRNM)

44. Substituir Carteira de Registro Nacional Migratério

45. Transferir Propriedade de Arma de Fogo

46.Validar Certiddo de Antecedentes Criminais

4.2.1 Anélise Estatistica

Os dados coletados foram organizados uma planilha em Excel e submetidos a
analise descritiva, utilizando-se o Statistical Package for the Social Science (SPSS
for Windows, version 20.0, SPSS Inc. Chicago, IL, USA).

4.3 Aspectos Eticos

Por se tratar de pesquisa com dados secundarios, ou seja, dados publicos e sem a
participacéo direta de seres humanos, este prescindira da submisséo ao comité de

Etica em Pesquisa da UFMG, para analise e parecer.

Entretanto, serdo respeitados os principios éticos e cientificos e a obediéncia a
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metodologia adequada, garantindo os beneficios no resultado da pesquisa.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Considerando os documentos analisados que constituiram o histérico normativo da
Ouvidoria na Policia Federal (QUADRO 4), percebeu-se que a evolucdo do instituto
ouvidoria, basicamente enfrentou periodos distintos na configuragdo politico-
administrativa do Brasil, ora funcionando como instrumento de controle estatal sobre
a conduta do cidaddo, ora apresentando aspectos de afirmacdo da democracia
participativa, ora de exercicio da cidadania e ferramenta de aperfeicoamento da

administracao.

A figura do Ouvidor-Geral dos tempos do Brasil colénia, refletia a necessidade de
controle da metropole portuguesa sobre os atos praticados em terras brasileiras. Dai
a designacéo do Ouvidor-Geral como a “voz e os olhos do rei”. O Ouvidor-Geral era
uma espécie de aplicador da lei, fiscal das boas praticas administrativas na col6nia,
aplicador das leis da metropole, resolvedor conflitos, promulgador de leis,
estabelecedor de camaras de vereadores e ouvidor de queixas da populacdo contra
abusos administrativos (PORTUGAL, 1628).

Os Ouvidores-Gerais seguiam regimentos reais, 0s quais detalhavam suas funcgdées,
incluindo a administracao da justica, mediacdo de conflitos e supervisdo das Camaras
municipais. Esses regimentos, no século XVII e XVIIl, foram adaptados as
especificidades regionais, com especial atencdo a ordem publica e fiscalizacdo da

extracdo de ouro.

Com o advento do periodo imperial, houve a extingdo dos ouvidores no Brasil, 0 que
se prolongou durante a Primeira Republica (1889-1920), periodo em que projetos de

recriacdo de ouvidorias foram engavetados e esquecidos.

No periodo do governo Militar, os canais institucionais para a participacdo cidada
foram suprimidos, sendo vedado espaco para ouvidorias ou participagéo popular na

administracéo publica.

Com o advento da redemocratizagéo, o ressurgimento das Ouvidorias, inspiradas no
modelo sueco do ombudsman, representante do povo, ganhou forca, apresentando-

se como centro de acolhimento das demandas sociais, instrumento de
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aperfeicoamento da administracéo publica e canal de promocéao do dialogo do cidadao

com o Estado.

A Constituicdo Federal de 1988, afigura-se como marco legal do soerguimento do
instituto Ouvidoria Publica, ao prever no artigo 37, § 3°, a participagéo do usuario na
administracdo publica, manifestando o desejo de criacdo de ouvidorias em todos o0s
orgaos da administracéo publica e em todas as esferas, palmilhando o caminho para
a consolidacao das ouvidorias como instrumentos de controle social e transparéncia

dos atos do poder publico.

Os marcos legais infraconstitucionais que se sucederam, reforgcaram a relevancia das
ouvidorias, denotando seu papel de instrumento de gestédo, controle da sociedade
sobre os atos administrativos e ferramenta de aperfeicoamento da democracia

participativa.

Os documentos colacionados no QUADRO 4, corroboram a analise em pauta,
demonstrando a evolucado do instituto ouvidoria como forma de controle social sobre
0s atos da administracéo publica, bem como sua vocacéo inata ao aperfeicoamento
dos servicos publicos disponibilizados e canal de dialogo da cidadania.

QUADRO 4: Documentos que constituiram o histérico da Ouvidoria da Policia Federal

Ordem Tipo Data de Origem Finalidade Vigéncia
normativo publicacéo (S/N)
1 Regimentos Século XVI - | Rei de Ouvidos do Rei N
reais 1549 Portugal
2 Decreto-Lei 1986 Legislativo | Criagdo da primeira N
n° 215/86 de Curitiba | ouvidoria publica
3 CF/88 - Art. 5de Congresso | Participacdo do S
37,83° outubro de | Nacional - | usuario na Adm. Pub.
1988 CN
4 Lei 11 de CN Incentivar a criacdo de S
8.078/1990 setembro de ouvidorias no setor
1990 publico e privado
5 Lei 8490/1992 | 19 de CN Criacdo da Ouvidoria N
novembro Geral
de 1992
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6 Associacdo - | 1995 Iniciativa Profissionalizacdo da
ABO Privada atividade de ouvidoria
7 Lei do Estado | 25 de Assembleia | Criacdo da Ouvidoria
de Minas setembro de | legislativa de Policia do Estado
Gerais — 1997 de Minas de MG
12622/97 Gerais
8 Lei 19 de CN Criacdo da Ouvidoria-
8.490/1992 novembro Geral da Republica
de 1992
9 Decreto 21 dejulho | GN Altera a denominacéo
4785/2003 de 2003 de Ouvidoria-Geral da
Republica para
Ouvidoria-Geral da
Unido
10 Emenda 31 de CN Criacdo de Ouvidorias
Constitucional | dezembro no Poder Judiciario e
n° 45/2004 de 2004 no Ministério Publico
11 Lei 18 de CN Integracao das
12.527/2011 novembro ouvidorias aos
de 2011 sistemas de
informagodes ao
cidadao (SIC), como o
Fala.BR
12 Lei 1° de CN Lei Anticorrupgcdo -
12.846/2013 | agosto de fortalece o papel das
2013 ouvidorias
13 Lei 26 de junho | CN Reconhecimento das
13.460/2017 de 2017 Ouvidorias como
essenciais a qualidade
dos Servigos Puablicos
14 Lei 14 de CN Exige das Ouvidorias
13.709/2018 | agosto de protecéo das
(LGPD) 2018 informagodes dos
manifestantes
15 Decreto 5 de Presidéncia | Cria 0 SISOuyv,
9.492/2018 setembro de | da integrando mais de
2018 Republica - | 300 ouvidorias
PR federais
16 Lei 29 de marco | CN Regula o governo
14.129/2021 | de 2021 digital e a plataforma
Fala.BR para
manifestacdes as

ouvidorias
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17 Portaria 15 de Ministro da | Instituiu formalmente a
160/2019 fevereiro de | Justica e Ouvidoria na PF
2019 Seguranca
Publica -
MJSP
18 Portaria 27 de MJSP Integra a OUVPF a S
542/2023 novembro diretoria executiva da
de 2023 PF e a subordina a
Coordenadoria de
Dialogo Cidadao

Fonte: Autoria Propria

Ha de se pontuar que, na Policia Federal, a Ouvidoria exerce duplo papel,
constituindo, a um tempo, unidade setorial do SisOuv e, a outro, canal de recebimento
de denuncia-crime de cidadaos.

Como canal de recebimento de denuncia-crime, as atividades de ouvidoria sao
exercidas em conformidade com a Portaria CGU n° 581/2021, e demais normativos

que regem o tema.

Contudo, como unidade setorial do SisOuv, percebe-se, mormente com o advento da
Portaria MJ n° 542/2023, uma retracdo em avanc¢os ja alcancados, sinalizando
provavel fragilizacdo em decorréncia do rebaixamento organico e hierarquico da
Ouvidoria da Policia Federal, ocorrido quando deixou de compor o gabinete do Diretor
Geral do 6rgéo e passou a integrar a estrutura da Diretoria Executiva—DIREX, estando
subordinada a Coordenacéo de Dialogo Cidaddo (CDC/DIREX/PF) (FIGURA 1).

FIGURA 1. Organograma da Diretoria Geral a Ouvidoria da Policia Federal
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DIRETORIA GERAL

Diretoria Executiva
(DIREX)

| |
Coordenacao de Coord-
Dialogo Cidadao
Divisao de Ouvidoria
(DOV/CDC/DIREX/PF)

Fonte: Autoria Prépria a partir do Relatério de Avaliacéo da Ouvidoria da Policia Federal, CGU, 2024

N&o obstante citado rebaixamento hierarquico constituir arranjo perfeitamente
aceitavel, as boas praticas relacionadas ao tema aconselham que as unidades
setoriais do SisOuv sejam, de preferéncia, subordinadas diretamente a autoridade
maxima do 6rgdo ou da entidade da Administracdo Publica Federal, consoante
inteligéncia do art. 9° do Decreto n° 9.492/2018, que dispde sobre as unidades

setoriais do SisOuv.

As informac0fes derivadas dos Relatdrios de Gestdo da Ouvidoria da Policia Federal
examinados, demostram as potencialidades do instituto ouvidoria no érgdo em

questao.

As tramitacdes de demandas na Policia Federal sao recebidas, ordenadas e tratadas
seguindo-se uma metodologia que contempla sete tipos de demandas, vinte e trés
assuntos e trinta e quatro subassuntos, além do elenco tipico de acdes da PF descrito
na Carta de Servicos, que totalizam 46 acOes passiveis de manifestacbes na

ouvidoria.

Com base na TABELA 1, vé-se que a Ouvidoria da Policia Federal, de 2019 a 2024,
foi demandada no total de 99.343 manifestacdes, tendo sido o ano de 2023 0 ano mais
demandado, com 24.243 manifesta¢gdes; enquanto o menos demandado foi o ano de
2019, com 13.766manifestacdes. No ano de 2020, acentuou-se 0 humero de procura

a Ouv PF, alcancando-se o quantitativo de 16.522 manifestacdes. Nos anos
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subsequentes, 2021 e 2022, ocorreu uma queda acentuada no registro de
manifestacdes, provavelmente em face do isolamento social imposto pela pandemia
e a consequente diminuicdo da procura por servigcos da algada da PF. Em 2023, com
o retorno gradual a vida social, aconteceu o apice das manifestacdes.

Das manifestacbes encaminhadas a PF, um percentual destas, apos submissao a
juizo de admissibilidade, sdo encaminhadas aos 6rgaos competentes, vide tabela 1

(item - encaminhamento a 6rgdos externos).

O percentual de manifestacdes concluidas e enviadas sdo superiores a 60%,
alcancando a marca de 77,1% em 2021, mas permanecendo ainda em patamar
discreto de efetividade.

O percentual de manifestacdes arquivadas faceia a média de 20%, carecendo de
estudo especifico que possa apontar as causas que determinam esse achado.

Infere-se, da andlise dos dados tabulados, que o instituto ouvidoria na Policia Federal
vem demonstrando, anualmente, um adensamento social crescente, denotando um

elevado sentimento de confianga na capacidade resolutiva da Ouv PF.

7

Noutro giro, é possivel verificar que a ouvidoria PF apresenta um campo de
oportunidades de melhoramento no tratamento das demandas, resposta aos usuarios

e mecanismos que diminuam o percentual de arquivamento de manifestacoes.

No presente estudo, todas as demandas que deram entrada na Policia Federal
apresentam o status de concluidas. Sinalizando, pela prevaléncia acentuada de
arquivamentos no més de dezembro, que o 6rgdo convencionou ao final de cada ano

o prazo limite de tramitacdo das demandas.

Do total de demandas recebidas, todas receberam tratamento. Ora foram concluidas
e respondidas ao demandante, ora arquivadas, e ora enviadas a outros Orgaos

pertinentes.

Constatou-se que o0 ano que apresentou maior tempo de resposta foi 2019, sendo que
0 tempo mais breve de resposta, se deu no ano de 2024. Observa-se que ndo ha uma
correlagdo entre o quantitativo de demandas e o tempo de resposta, nao sendo

possivel afirmar, com base nos dados, os fatores determinantes do tempo de resposta.
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TABELA 1: Distribuicdo das manifestacdes enviadas a Policia Federal, de 2019 a

2024.
Tratamento dado a demanda pela OUVPF
Total de Concluida e Encaminhada Tempo
ANO | Somandas | Enviada  ao Arquivada a Orgao médio de
Demandante g Externo Resposta
(dias)
2019 13766 10956 2339 471 9,5
2020 16522 12233 1646 2643 6,4
2021 13626 11857 17 1752 7,2
2022 14680 11865 2073 742 7.9
2023 24243 17383 5995 865 8,9
2024 16506* 10881 5045 579 5,8
Total 99343 75175 17115 7052 7,7

*- Existe uma manifestacdo ainda em tratamento
Fonte: Autoria Propria

O GRAFICO 1, aponta o recebimento de manifestacdes na ouvidoria da Policia
Federal de acordo com a classificacéo tipolégica dada as demandas. Dentre 0s tipos
graficamente selecionados, sobressaem, em ordem quantitativa decrescente,

solicitagdo, dendncia e reclamacéo.

As solicitacdes ocupam o topo do gréfico, suscitando que o0s esclarecimentos
constituem um ponto de inflexdo do instituto ouvidoria, no qual ela claramente assume
a funcéo de ferramenta de aperfeicoamento do servico publico prestado pela Policia
Federal, uma vez que torna viavel ao cidaddo o atendimento ou disponibilizacdo de
alguma informacao ou etapa do processo de prestacdo de um servigo, esclarecendo

a situacao atual do atendimento.

Por sua vez, as denuncias ocupam a vice-liderangca no ranking de manifestacdes,
evidenciando que o cidadao reconhece o instituto ouvidoria como canal de acesso ao
direito democratico de prestacdo de um servigo publico com exceléncia, ja que a
denuncia indica a pratica de irregularidade ou ilicito cuja solucédo dependa da atuacao

dos 6rgdos apuratorios competentes.



34

As reclamacdes, ocupando o terceiro lugar no grafico, reafirmam a necessidade de
aperfeicoamento do servico prestado pela Policia Federal, uma vez que sua alta
incidéncia representa, também, uma insatisfacdo dos cidaddos com a atuacdo da
Policia Federal e conduta de seus agentes publicos na prestacédo e fiscalizacdo dos
servicos publicos ofertados por esta, requerendo gestdes que identifiguem em quais
setores essa insatisfacdo medra e quais providéncias devem ser adotadas para

minora-las.

As demais manifestacbes com expressividade grafica, sugestao, elogio, simplifique e
comunicacdo, ndo obstante menos volumosas, exprimem a participacdo do cidadao
na construcdo de um 6rgdo mais coeso com 0s principios democraticos e aberto a

participacdo popular e ao dialogo social.

GRAFICO 1 - Composicdo da amostra total de manifestacéo, segundo o Tipo de
demanda, Ouvidoria da Policia Federal, de 2019 a 2024.

TIPOS DE DEMANDA, DE 2019 A 2024

30000

26858
25932

25000

20643
20000

15000
10000

5000

885 834
am— 24 __ 236

Reclamagdo Solicitagao Dentincia Sugestdo Elogio Simplifique! Comunicagao

Fonte: Autoria Prépria

Conforme visto no GRAFICO 2, as demandas na Ouvidoria da Policia Federal sdo
acatadas na plataforma Fala.BR em conformidade com os principais temas relativos
aos servicos e atividades prestadas pela Policia Federal. Assim, no campo
denominado assunto, buscou-se agrupar as demandas que tenham similitude quanto

a prestacao publico-alvo, levando-se em conta a area da PF afeta ao tema.
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No periodo estudado, o assunto que atingiu um maior nimero de demandas foi 0
relacionado a emissdo de passaporte, evidenciando uma necessidade de
aperfeicoamento dessa &rea de atuacdo de prestacao de servigco pela Policia Federal,
bem como explicitando o uso do instituo ouvidoria como canal de didlogo e expressao

da insatisfacdo social com sua atuac&o nesse setor.

As demais manifestacbes agrupadas por assunto transmitem a variedade de
situacdes que permitem ao cidadao acesso a instituicdo Policia Federal, tais como

migracao, armamento, seguranca privada dendncia de crime, produtos quimicos etc.

Um assunto que evidencia a preocupacado da OUVPF em manter-se atualizada com
0S anseios sociais, € o acatamento de demanda atinente aos acontecimentos
relacionados ao 8 de janeiro, classificado no assunto sob a rubrica “atos de

vandalismo”.

GRAFICO 2 - Demanda por assunto, na Ouvidoria da Policia Federa, nos anos de
2019 a 2024

DEMANDAS POR ASSUNTO, NA OUVIDORIA DE POLICIA
FEDERAL, DE 2019 A 2024

Dendncia crime

Relagdes Internacionais a4

Certidoes e declaragdes 7061
Armamento 4908
Administracao 4417
Atos de vandalismo 8/1 . 1540
Seg. Publica . 1241

Protegao Social . 122

3749
5000 10000 15000 20000 25000

QOutros

OI

Fonte: Autoria Prépria

O GRAFICO 3 demonstra uma maior especificidade ao teor das manifestacées, bem
como atribui as superintendéncias e suas delegacias descentralizadas manifesta¢cées

classificadas com os subassuntos “atendimento”, “fiscalizacao”, “prazo”, “problemas

de agendamento” e “recurso” por serem, obviamente, situagdes que refletem
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necessidade de atuacdo descentralizada. Os demais subassuntos estdo relacionados
a unidades centrais da Policia Federal.

GRAFICO 3 - Demandas por subassunto na Ouvidoria da Policia Federal de 2019 a
2024.

Fonte: Autoria Prépria

GRAFICO 4, que separa por regido a procura do cidaddo por solucdes mediante a
atuacdo da Ouvidoria da Policia Federal, demonstra que ha uma maior adesdo ao

instituto de ouvidoria por cidadaos que residem na regiao sudeste.

As causas de prevaléncia da populagdo do Sudeste em demandas da OUVPF
carecem de um estudo direcionado a esse propdsito, que apontem as razdes que
reflitam esse fenbmeno. Uma vez que a participacdo, individual e coletiva, é
fundamental para a manutencdo do Estado democratico, entendendo-se este nao
somente como o conjunto de instituigdes representativas, mas como uma sociedade

ativamente participativa (Fedozzi et al., 2012, p. 21).

Os canais de acesso, Fala.BR, presencial e outros, estdo disponiveis em todo Brasil,
quicd em todo o mundo, supondo-se que aqueles que sabem da existéncia da

ouvidoria e dela precisem, podem facilmente acesséa-la.
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GRAFICO 4 - Perfil do cidad&o usuéario da OUVPF, segundo a localizacéo, de 2019 a
2024.

PERFIL DO CIDADAO POR LOCALIZACAO

Nordeste Sul
3.4% 5

Sudeste
14.1%

Nao Informado
751%

Fonte: Autoria Prépria

GRAFICO 5, explicita o Perfil do cidad&o por etnia, esclarecendo que a populacéo
autodeterminada branca, responde por 13,2% das demandas da ouvidoria da Policia
Federal, o que constitui, dentro do universo de pessoas que informaram suas etnias,

uma esmagadora maioria.

A dimensdo cidada da ouvidoria da Policia Federal se perfaz na participacao de todos
e no controle social mediante a possibilidade de reclamacdo e o acompanhamento
das atividades publicas, por meio do acesso as informacdes e questionamentos que

definam o aperfeicoamento da atuacdo das instituicdes publicas (Raichelis, 2005).

Nesse contexto, o cidaddo pode manifestar-se junto aos 0rgaos que detém situacao
de controle e podem interferir na atuacdo das instituicées publicas, aperfeicoando-as
e se apresentando como forma de participagéo e controle social, colocando-se no

centro da administracdo e atuando de forma ativa.

Todas as etnias prevalentes no cenario social brasileiro, segundo o GRAFICO 5, est&o
contempladas, em maior ou menor grau de participacdo, na Ouvidoria da Policia
Federal, restando ajustes que possibilitem uma maior capilaridade nas etnias

historicamente vulneraveis.
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GRAFICO 5: Perfil do cidaddo usuario da OUVPF, segundo a etnia, de 2019 a 2024.
PERFIL DO CIDADAO POR ETNIA
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Fonte: Autoria Prépria

O GRAFICO 6, fornece dados referentes a satisfagio do usuario com 0s servicos
prestados pela Ouvidoria da Policia Federal.

Atente-se que a pesquisa trata da satisfacdo do usuéario no que diz respeito ao
atendimento e tratamento das demandas apresentadas a ouvidoria, medindo,

portanto, o grau de resolutividade da ouvidoria da PF, segundo a percecéo do usudrio.

Partindo do entendimento que o gradiente denominado regular constitui o ponto de
equilibrio entre satisfacao e insatisfacdo dos usuarios, podemos ver que o percentual
de regular assinala o quantitativo de 10,6% dos participantes da pesquisa, para 0s

quais, entende-se, a atuagao da ouvidoria da PF atendeu em parte suas expectativas.

A soma dos usuarios muitos satisfeitos com os satisfeitos, perfaz um percentual de
56,4% dos participantes da pesquisa. Esse percentual, ainda que expressivo, reflete
uma realidade que exige maiores esfor¢cos do 6rgédo no aperfeicoamento do instituto
ouvidoria, uma vez que denotam, indubitavelmente, uma resolutividade que, para o

usuario, nao alcanca sequer o percentual de 60% de aprovacao.
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As causas dessa avaliagcdo necessitam de andlise mais acurada e, possivelmente,
tem a ver com questdes subjetivas inerentes as expectativas do pleito do usuario, que
nem sempre esta amparado pela legalidade ou pela capacidade de resposta da
maquina administrativa. Como possivel solucdo, indica-se a necessidade de
incorporacdo de uma pesquisa com componente qualitativo, buscando conhecer a

percecdo do usuario na sua subjetividade.

Ressalte-se que, segundo a propria Ouvidoria PF, o grau de resolutividade de suas
demandas atinge o percentual de 99,88%, consoante o apanhado de todos os
relatorios de gestdo da Ouvidoria PF dos anos de 2019 a 2024, constante no painel

Resolveu, da CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Essa incongruéncia na afericdo dos baixos indices de satisfacdo do usuario e de alta
efetividade de resolutividade por parte da propria ouvidoria da PF, pode ser justificado

pelas diferencas de parametros que balizam uma e outra analise.

E, porém, sintomatico, demonstrando que os indices de automedicdo de
resolubilidade adotados pela ouvidoria PF, ndo estdo em sintonia, ou nao refletem, o
gue significa resolubilidade para o cidadao, visto que, somados os percentuais dos

insatisfeitos com os muito insatisfeitos, atinge-se a sigla de 33% de insatisfacao.

Considera-se como limite desse estudo, a dificuldade de obtencdo de dados, bem
como uma falta de uniformidade nos parametros de descri¢cdo dos relatérios de gestao

do periodo avaliado.

GRAFICO 6: Grau de Satisfacdo do usuéario da OUVPF no periodo de 2019 a 2024.
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Fonte: Autoria Prépria

6 CONCLUSAO

O instituto de Ouvidoria na Policia Federal, conforme um dos objetivos desse estudo,
é fruto da evolucdo historico-normativa, cujo inicio, deu-se nos primérdios da
construcdo do estado brasileiro, ainda sob a égide de Portugal, quando da designacao

de um Ouvidor-Geral, que encarnava a figura do rei.

A Ouvidoria da Policia Federal atende ao normativo que rege o assunto, ocupando o
terceiro escaldo na estrutura hierarquica da Policia Federal, ligando-se a Diretoria

Executiva e subordinando-se a Coordenacao de Dialogo Cidadao.

Os dados colimados, noticiam um forte engajamento publico a Ouvidoria da PF,
sinalizado pelo numero de demandas que compdem o0 espectro amostral desse

trabalho.

O cidadéo se reporta a Ouvidoria da Policia Federal, majoritariamente, pela plataforma
Fala.BR.

A classificacdo das demandas atende a divisdo metodoldgica propria dos tipos de

servicos prestados pela Policia Federal, distribuidos em assuntos e subassuntos.



41

A forma de resposta ao usuario de da via sistema, com adicional de aviso por email.

Finalmente, a tempestividade no trato das demandas atende aos prazos estabelecidos
em lei, ressalvadas as pontualidades justificaveis pelo teor de complexidade da
demanda.
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