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OFICIO N°. 05/2021
Fortaleza, 08 de fevereiro de 2021.

Ao Excelentissimo Senhor

Aluizio Barbosa de Carvalho Neto i -
Secretario do Estado Chefe \ & 7
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE) N e
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima, Edificio SEPLAG — 2°Andar, Cambeba — Fortaleza, CE.

Assunto: Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2020.

Senhor Secretario,

Cumprimentando-o com as cordialidades de estilo, encaminhamos a Vossa
Exceléncia, o Relatorio de Gestdo de Ouvidoria, referente ao exercicio de 2020, desta Policia Civil
do Estado do Ceara.

Atenciosamente,

Hy

DPC Jerffison ereita da Silva
Ouvidor da Policia Civil
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EXPEDIENTE

Direg¢iio Superior
Marcus Vinicius Saboia Rattacaso (Delegado Geral)

Sérgio Pereira dos Santos (Delegado Geral Adjunto)

Ouvidor

Jerffison Pereira da Silva (Delegado de Policia Civil)

Equipe Ouvidoria
Ana Vladia Santos da Silva (Assistente de Administra¢o)

Celine Mesquita Costa (Escriva de Policia Civil)

Equipe SIC (Servico de Informagio ao Cidadao)

Romana de Lima Girdo Andrade (Inspetora de Policia Civil)

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil est inserida na Estrutura Bésica e Organizacional da Policia
Civil, como orgdo de Assessoramento ao Gabinete do Delegado Geral, conforme disposto no
Decreto n° 32.987, publicado no DOE, no dia 22 de fevereiro de 2019, integrando o Sistema Geral
de Ouvidoria coordenado e gerenciado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Nesta Ouvidoria Setorial concentram-se as atividades de dois Servigos, os quais sdo executados por
meio da plataforma Ceara Transparente: Ouvidoria e Acesso a Informagao.

O Servi¢o de Ouvidoria — consiste em demandas apresentadas pelos cidaddos compreendendo
sugestdes, solicitagdes, elogios, reclamagdes e dentncias, repassadas pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE, através de seus canais oficiais de comunicagdo (call center —
155, www.ouvidoria.ce.gov.br, facebook/CGECears, Twitter.com/CGECeard), como também
demandas oriundas do atendimento presencial nesta ouvidoria.

O Servico de Acesso a Informaciio (SIC) — consiste na solicitagéio de informagdes, dentro dos
critérios e limites que esto definidos nas Leis de Acesso & Informagdo, na esfera da Administragio
Plblica Estadual, por meio do sistema Ceard Transparente administrado pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado, pelos mesmos canais utilizados na Ouvidoria.

As demandas sio recebidas pela Ouvidoria Setorial, classificadas e encaminhadas as unidades para
providéncias no 4mbito da Policia Civil para apurar materialidade e autoria das dentincias dos mais
diversos crimes apontados pelo cidaddo, inclusive as reclamagdes sobre o mal atendimento de
servidores e prestadores de servigo nas dependéncias das unidades. Ja as condutas supostamente

desviada de policiais, conforme a extensdo e gravidades dos fatos, sdo enderegadas a Controladoria

Rua do Rosario, n° 199 — Centro, Fortaleza-Ce, CEP: 60.055-090 / Telefones: (085) 3101 7300/ 3101.7354 / 3101.7315 3
Site: www. policiacivil.ce.qgov.br / e-mail: ouvidoria@policiacivil.ce.gov.br/ acessoainformacao@policiacivil.ce.gov.br



Geral de Disciplina — CGD, por meio do suporte de sua Ouvidoria, que também integra o préprio
sistema estadual. E por oportuno ressaltar, que todas as demandas de ouvidoria e acesso a.-: =~
informac#o instadas a esta Ouvidoria Setorial foram prontamente atendidas no prazo estipulado no’
decorrer do ano de 2020. ]2
Ademais, tem esta Ouvidoria Setorial o encargo de executar na esfera administrativa da Poliéi&}‘; 0
Civil, planos de Ag¢des para sanar Fragilidades — PASF, conforme as recomendagdes de Auditoria
oriundas da Controladoria e Ouvidoria Geral, prevenindo riscos de outras situagdes que surjam
recorrentes.

Em maio de 2020, os servidores desta Ouvidoria Setorial participaram da Oficina de Padronizag@o
de Servigos Publicos, promovida pelo Laboratério de Inovagdo de Dados — IRIS - da Casa Civil,
que tinha por objetivo oferecer suporte para se desenvolver e formalizar a Carta de Servigos ao
Usudrio, as quais ficaram disponiveis na pagina da Policia Civil e Ceara Transparente, divulgando
de forma atual e permanente a prestagio de todos os servigos no ambito da Policia Civil, levando ao
conhecimento publico o acesso e disposi¢do de suas atividades internas.

O desempenho do Controle Interno da Policia Civil é exercido organicamente pela Assessoria de
Desenvolvimento Institucional — ADINS, sob a coordenagdo do Diretor de Planejamento e Gestéo
Interna da Delegacia Geral da Policia Civil, conforme a Portaria n® 96/2018-GDGPC, publicada no
DOE, de 17 de dezembro de 2018, a qual mantém compromisso de apoio ao aprimoramento desta
Ouvidoria Setorial, sendo esta ultima, a instincia de controle e participagéo social responsével pelo
tratamento, apuragio e definicio de resultado para as manifestagdes advindas da populagéo,
enaltecendo uma gestdo publica de qualidade e transparéncia.

Em suma, a Ouvidoria Setorial instituida no &mbito da Policia Civil, como instrumento tipico de um
Estado Democratico de Direito, estabelece um didlogo emergente e resolutivo em face das questdes
instadas pela Sociedade, em sua particular cidadania, angariando melhorias conjunturais e
estruturais nas politicas publicas do Estado, contribuindo para o aprimoramento da prestacdo do
servico publico, depurando suas lacunas e irregularidades.

Legislacio Aplicada
LEI NACIONAL 13.460/2017 — Dispde sobre participagio, protegdo e defesa dos direitos dos
usuarios dos servi¢os publicos da administrag@o publica;

DECRETO 30.938/2012 - Regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual;
DECRETO 30.474/2011 - Institui o Sistema de Ouvidoria — SOU;
DECRETO 32.987/2019 - Estrutura Organizacional da Policia Civil.

Recomendacio solicitada no Relatorio de Gestio de Ouvidoria de 2019.

2019 — Recomendagiio 1) Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos publicos

prestados pelo érgio/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos € dos padrdes de
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qualidade de atendimentos registrados na Carta de Servigos ao Usuério, de acordo com a Lei
Nacional n® 13.460/2017. |

Para cumprir essa recomendacfo, a Ouvidoria Setorial desenvolveu no més de novembro de 2020, e

uma pesquisa de satisfagfio do usudrio sobre os servigos prestados pela Policia Civil, para que os
cidados residentes em nosso Estado possam avaliar a atuagfo da Instituigdo na prestagdo de
servicos a populagfo. Nessa pesquisa € possivel emitir relatorios e os resultados serdo
acompanhados, inclusive por graficos comparativos. Como forma de despertar o interesse do
cidadfio para participar da avaliagdo fizemos publicagdo nas redes sociais e no Site da Policia Civil,
como também foi disponibilizado o link da pesquisa no final do texto das respostas das
manifestagdes de Ouvidoria e de Acesso a Informag#o para contribuigéo do cidadfo, cujo resultado
avaliativo ser4 divulgado periodicamente no Orgéio e disponibilizado no site da Policia Civil.

Orientacdes solicitadas no Relatério de Gestio de Ouvidoria de 2019.

Orienta¢dio 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo
Piblico (Lei n° 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no ambito dos orgaos e
entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras institucionais.
A Instituicdo Policia Civil nfio possui agenda anual de Palestras Institucionais. No entanto, a

Ouvidoria Setorial realizou uma agenda para divulgagio de suas atividades no ambito da
Instituicdo. No Inicio de 2020 iniciamos, antes da Pandemia, as visitas as Delegacias, com 0
objetivo de conscientizar os gestores e os operadores internos da importincia de atender, dentro do
prazo e com qualidade de contetido, as demandas de Ouvidoria. Na oportunidade afixamos os
cartazes de divulgacio dos canais de acesso do cidadéo aos servigos de Ouvidoria, com o intuito de
divulgar & populagdo a existéncia da Ouvidoria no ambito da Policia Civil. No ano de 2020
avancamos ainda mais na divulgagéo das atividades da QOuvidoria e na preservagio da defesa do
usuério do servigo publico, levando aos delegados titulares das delegacias de Policia Civil de todo o
Estado, um Ciclo de Palestras com o tema: “A atuagdo da Ouvidoria da Policia Civil no 4mbito do
Sistema Estadual de Ouvidoria”, aplicado por servidores da CGE em parceria com a EGP. No
prédio da Delegacia Geral foi afixado na Recepgdo o Banner “A sua voz ¢ a nossa for¢a” para
divulgaciio da existéncia da Ouvidoria na Policia Civil e seus canais de acesso e no TOTEM de
sinalizacdo afixado na entrada do prédio foi incluido a Localizagdo da Sala da Ouvidoria para
facilitar o acesso aos usuérios. AcBes como essas serdio intensificadas anualmente para o
conhecimento e crescimento da Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

Orientacio 02 - Ampliar a pesquisa de satisfacio junto aos usuarios de ouvidoria, com a
finalidade de colher melhores informacdes sobre qualidade da resposta fornecida ao cidadéo.
A pesquisa de satisfagfio junto aos usudrios de Ouvidoria na Policia Civil € solicitada no rodapé das
respostas as manifestagdes realizadas pelos usuarios. Com o intuito de ampliar esse servigo,
implementamos uma pesquisa de Satisfagdo dos Servigos Prestados pela Instituigdo no site da
Policia Civil, da qual teremos elementos para emitir relatérios e medir a satisfacdo dos usuarios, ndo
apenas com o desempenho da Ouvidoria, mas também com os servigos prestados pela Policia Civil
no Estado do Ceara.

Orientacdo 03 - Criaciio de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragio das deniincias
no ambito da ouvidoria setorial, em articulacio e divulgacdo junto as dreas internas e Direcao
Superior do 6rgio/entidades, contemplando o acolhimento, classificac¢iio, apuracio preliminar,
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respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avalia¢io
dos resultados da apuraciio das denuncias. "

Procedimento/Fluxo para o tratamento e apuragdo das denuncias: A Ouvidoria Setorial recebe e

dentincia via Cear4 Transparente; classifica a dentincia; realiza apuragfio preliminar (viabilidade da
dentincia); Se houver viabilidade encaminha para 4rea responsdvel apurar; se ndo houver
viabilidade, solicita ao usudrio informagdes complementares; Se o usudrio néo atender a solicitagdo
no prazo de 05 (cinco) dias a manifestagdo ¢ finalizada; se o usudrio atender o pedido
satisfatoriamente, encaminha-se para area responsavel apurar a dentincia; Se a dentncia for
comprovada a 4rea responsavel aplica as medidas cabiveis (instaure-se o procedimento adequado
para apuragdo e aplicagdo das penalidades); De posse do posicionamento da unidade responsavel, a
Ouvidoria Setorial encaminha a resposta parcial/final ao usudrio. Vale Salientar que o sigilo da
manifestagfio é cumprimento obrigatério, tendo em vista que o usudrio néo ¢ identificado € o acesso
4 manifestacfio € restrito & Ouvidoria Setorial e a equipe de investigagio da Delegacia, onde ambos
ndo tém conhecimento da identificaco do manifestante.

Orientag¢iio 04 - Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na prestagio dos
servicos pubicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas pelos cidaddos, e
acompanhar as providéncias adotadas e solugdes apresentadas para melhoria dos servicos
junto as unidades competentes do 6rgio/entidade.

Dentre as inimeras sugestdes de melhoria na prestagdo de servigo sugeridas nas manifestagdes em

2020, se destacam: a Ouvidoria da Policia Civil recebeu uma manifestagéio pedindo que a viatura de
uma das delegacias fosse melhor identificada, pois as letras de identifica¢do, em decorréncia do uso
prolongado, ji se apresentava ilegivel. A Ouvidoria acionou o Departamento Administrativo e
Financeiro - DEPAF, setor responsavel pela manutengfio dos veiculos e a referida viatura foi
novamente envelopada. Houve algumas manifesta¢des pedindo providéncias quanto a limpeza das
dependéncias e reformas das delegacias, como providéncias o DEPAF incluiu as unidades no Plano
Anual de Reformas e os gestores das unidades ajustaram a limpeza das areas de acesso ao publico
das delegacias para melhor atender a populagfo. Em 2020, a Ouvidoria Setorial passou a solicitar ao
Departamento de Gestéio de Pessoas - DGP a inclusdo dos elogios formalizados nas manifestagdes
pelos usuérios na ficha funcional dos servidores, como também solicitou aos gestores das delegacias
que fizessem a divulgag@io dos elogios na unidade onde o servidor presta servigo, o que passou a
motivar os demais a melhorar o atendimento ao publico. A Quvidoria fard anualmente elogio aos
cinco melhores operadores internos que tenham desempenhado suas atribui¢des de ouvidoria com
tempestividade e urbanidade. As Dentincias dos usuarios sobre locais onde estdo ocorrendo os
crimes tem contribuido nas investigagdes dos delitos, principalmente o trafico de drogas.

Orientaciio 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informacdes e atualizaces acerca de agdes, programas, projetos e servicos piiblicos no 4mbito
dos orgios e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informacdes e orientacdes
prestadas aos cidadiios, bem como no registro de manifestagdes de ouvidoria

Até o momento a Ouvidoria Setorial da Policia Civil nfio sentiu a necessidade de enviar a Central de

Atendimento 155 as informagdes aqui referidas, mas ficard atenta e formalizara caso ocorra a
necessidade de tais atualizagdes.

Apresentamos a seguir os atendimentos da Ouvidoria Setorial da Policia Civil no ano de 2020, de
forma quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara
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Transparente com demonstrativos graficos, analise e comparagdes com os resultados de periodos
anteriores.

“*Meio de Entrada

“Tipo de Manifestacio

% Assunto e Sub-ASSUNTO
“Tipificacdo/Assunto

“»Tipo de Servicos

< Programa Or¢camentério
<»Manifestacdes por Unidade
“+Municipio

3.1 — Total de Manifestacdes do Periodo

3.1.1 — Gréfico de Manifestacdes por Ano —2017 a 2020

Grafico de Manifesta¢des por Ano - 2017 a 2020
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No grafico das manifestagdes requeridas pela sociedade & Ouvidoria da Policia Civil entre os anos
de 2017 a 2020, observamos que no ano de 2020, apesar dos efeitos da pandemia, que praticamente
paralisou por varios meses o atendimento presencial nas nossas unidades, houve um aumento
consideravel no niimero de manifestagdes se compararmos com 0 ano anterior, o que demonstra que
a Ouvidoria é hoje um meio de apoio a populagdo na busca da concretiza¢io da prestagdo dos
servigos publicos.

Importante salientar que essa busca da sociedade pela Ouvidoria, j4 é um reflexo da credibilidade
alcancada, em razdo das agSes tomadas pela Institui¢do nos anos de 2019 e 2020, através de Atos
Administrativos da Superintendéncia da Policia Civil e informes sobre o dever Institucional da
Ouvidoria Setorial do Orgdo, os quais foram acatados pelas Autoridades Policiais e seus Agentes
cadastrados no Sistema Cear4 Transparente de todas as dreas internas (Delegacias), momento em
que as respostas passaram a ser mais 4geis e conclusivas, evitando atrasos e reaberturas de novas
manifestagdes com 0 mesmo objeto.
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Feul®

Fator que também causou melhoria no conteudo das respostas das manifestagdes foram as w
orientagdes didrias dos membros da Ouvidoria Setorial prestadas aos delegados e operadores &
internos das unidades da Policia Civil. MgeazTe

Por Gltimo, fundamental na formag#o do convencimento da melhoria do conteudo e tempestividade
das respostas das manifestagdes foi a aplicagdo do Ciclo de Palestras com o tema: “Atuacgio da
Ouvidoria da Policia Civil no Ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria” ministrado pela
Controladoria Geral do Estado - CGE em parceria com 0 Escola de Gestdo Publica EGP, o que
sensibilizou ainda mais os delegados a darem maior atengdo as manifestagdes.

3.1.2 — Grafico de Manifestacdes Mensais — 2020

Grafico de Manifestacdes Mensais - 2020

Quantidade de Manifestacoes
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Na demonstragiio grafica das Manifestagdes Mensais de 2020, se observa que no més de maio, auge
da pandemia no nosso Estado, ocorreu uma queda no numero de manifestagdes, certamente em
razdo das medidas governamentais de isolamento social que vivenciamos, provocando uma redugéo
das atividades nos seguimentos da economia e social, diminuindo, por conseguinte, as relagdes
humanas, que so fatores que geram maior necessidade das a¢des de controle do Estado.

No més de junho ocorreu um acréscimo nas demandas, acarretado, em parte, por uma avalanche de
dentincias de crimes de abuso sexual no ambito das Escolas do nosso Estado, em que alunas
denunciavam principalmente professores de assédio sexual.

Nos demais meses visualizamos uma tendéncia de normalidade do nimero de manifestac¢des, dentro
da média, que ficou em torno de 110 mensais.

3.2 — Manifestacées por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2019 2020 Variacido
Telefone 155 839 713 -15,02%
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Internet 360 577 60,28% -' M

Presencial 12 04 - 66,67% . '
Telefone Fixo 1 0 - 100% g, e
E-mail ; 23 31 - 34,78%
Caixa de Sugestdes 0 0 0%
Facebook 12 2 - 83,33%
Reclame Aqui 1 0 - 100%
Instagram" 0 2 0%
Twitter 4 0 -100%
Carta 0 4 0%
Ceara App 0 I 0%

Manifestagdes por Meio de Entrada — mesmo ocorrendo um decréscimo de 15% em relagdo ao ano
anterior, o call-Center de Canindé, através do nimero 155, permaneceu sendo a ferramenta mais
utilizada para acesso & Ouvidoria do Estado (Ouvidoria Setorial da PC), tendo em vista a facilidade
que tem o usuario/manifestante de se expressar com identificagdo ou anonimamente.

Relevante, porém, foram os acréscimos nos acessos pela internet e e-mail, demonstrando que a
Ouvidoria do Estado vem sendo utilizada por todos os seguimentos da sociedade, pois os meios de
entrada oferecidos permitem ao cidaddo maior agilidade e autonomia.

3.3 — Manifestac¢des por Tipo de Manifestacgio

Tabela: Tipologia de Manifesta¢des

Tipos 2019 2020 Variacio
Reclamacgio 622 580 - 6,75%
Solicitaciio 430 369 -14,19%
Deniincia 112 241 115,18%
Sugestido 12 24 100%
Elogio 76 120 57,89%

No grafico acima se observa que as manifestagdes do tipo Reclamag#o e Solicitagdo apresentam
redugéio em relagdo ao ano anterior, porém em percentuais ndo muito significativos, no entanto, as
manifestacdes de Dentincia, Sugestdes e Elogio apresentaram acréscimos importantes, mesmo
sabendo que temos que acompanhar de perto as classificagdes no ano de 2021, de modo que o
resultado seja mais proximo da realidade exigida pela CGE, pra isso algumas providéncias j4 estdo
sendo colocadas em pratica pela equipe da Ouvidoria Setorial.

3.3.1 — Manifestacdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacgio Insatisfagfio com os servigos prestados pelo 6rgéo 114
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Apuragio e procedimento sobre crimes diversos 108

Conduta inadequada de servidor/colaborador 105.
Trafico de drogas 60 .-

Solicitagdo Apuragio e procedimento sobre crimes diversos 135
Trafico de drogas 101

Orientagdes sobre a prestagfio dos servigos dos 6rgéos publicos 10

Demiincia Apuragdo e procedimento sobre crimes diversos 77
Conduta inadequada de servidor/colaborador 58
Trafico de drogas 41

Assédio moral/sexual 36

Sugestio Estrutura e funcionamento de delegacia 04
Elogio ao servidor ptiblico/colaborador 04

Apuragio e procedimento sobre crimes diversos 04

Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 116
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgéo 04

Neste tpico se observa a repeticdo de assuntos em tipos distintos de manifestagdo, por exemplo: o
assunto Trafico de Drogas aparece em Reclamacio, Solicitacdo e Deniincia. Para corrigir essa
inconsisténcia nas manifestacdes futuras, a equipe da Ouvidoria Setorial da Policia Civil alinhou
com a servidora responsivel pelas Dentncias na CGE que, a partir de janeiro de 2021,
encaminharemos o nimero do protocolo das manifestagdes que apresentarem tal inconsisténcia,
para que seja feita a classificagdo correta pertinente a tipologia.

Sendo assim, se todas as manifestacdes, cujo o assunto ¢ Trafico de Drogas e Apuragdo e
Procedimento Sobre Crimes Diversos estivem classificados na tipologia Dentincia, esta seria a
maior entre as manifestacdes com 645.

Nesses termos, o acréscimo nas manifestagdes de Dentncia tem por principal justificativa a
confianga da populagéo na preservagéo do anonimato em apontar criminosos/quadrilhas/ fac¢des
criminosas que praticam crimes te toda natureza, principalmente o trafico de drogas, fato que tem
auxiliado as investigacdes da Policia Civil em ter, pelos menos, indicios de autoria dos crimes que
tanto interfere no cotidiano da populacfio cearense, atingindo toda sociedade e em especial a nossa
juventude que na maioria dos casos fica refém da criminalidade.

Relevante também € o acréscimo nas manifestagdes de Sugestdo que tém de modo positivo, em
alguns casos, auxiliado na melhoria da prestagéo de servigo da Instituigdo.

3.3.2 — Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
e Demora na entrega do servico/produto 38
Insatisfa¢io com os : ; :
: Atendimento inadequado por prestador de servigos 27
servicos prestados ;
Zre Mau atendimento 09
pelo orgio
5 Orientagdes sobre procedimentos policiais 38
Apuracio e & - . s
s Acdes de fac¢des criminosas 50
procedimento sobre %
; . Contravengdo penal 05
crimes diversos
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Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma 65

Conduta inadequada vontade, outros)
de Abuso de autoridade 46
servidor/colaborador Tratamento indevido/desrespeitoso com o piblico 25
Ocorréncia de trafico de drogas 186
Trafico de drogas Localizagéo de traficantes 11
~ Assédio moral/sexual Violéncia sexual ' 49
Elogio ao servidor Satisfagéo 127
publico/colaborador

Na planilha acima, se observa um elevado ntimero de ocorréncias de Trafico de Drogas que
certamente vem atrelado ao envolvimento de fac¢des criminosas identificadas ou nfo, que nos
ultimos anos tém se alastrado em todos os Estados de nossa Federagdo, causando por meio de vasto
repertorio de delitos, verdadeiro terror aos cidaddos de bem. Esse fendmeno da criminalidade vem
causando sofrimento ao povo, que viu na Ouvidoria uma forma de denunciar e ter a garantia do
anonimato, para ndo sofrer represalia.

Com relacdo ao aumento das manifestagdes de Elogio, a Policia Civil recebe como um indicativo de
que a prestagdo de servigo nas delegacias do nosso Estado tem sido mais eficiente e eficaz,
demonstrando avango no nosso objetivo principal que é de assim servirmos a sociedade cearense,
apesar de detectarmos ainda, um nimero expressivo de insatisfagéio da populagdo com a incidéncia
de Conduta Inadequada de Agente da Seguranga, quer por mau atendimento, quer por aparente
demonstragdo de Abuso de Autoridade, frente as pessoas que procuram os servicos de Policia
Judicidria, cuja cultura deve ser absolutamente demovida dos espacos de atendimento no d&mbito da
Policia Civil estadual, quando a ideia gestora é promover um tratamento de exceléncia ao publico
em geral, estimulando servidores a serem doutrinados sobre o respeito e presteza no trato com todas
as pessoas que buscam os servigos da Policia Civil. Assim ¢ o predisposto na Portaria Normativa
1/2019, de 17 de abril de 2019, cujo ato administrativo alterou a Portaria n° 105/2011 — GDGPC.

3.3.3 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total
Descumprimento de medidas por parte de 06
estabelecimentos publicos e privados.
CORONAVIRUS  Acdes de prevengo e combate ao coronavirus. 05
(Covid 19) Orientacdes gerais (prevencéo e plano de 03
contingéncia).

A Policia Civil cumpriu as recomendagdes do Ministério da Satide e da Secretaria de Satde do
Estado do Ceara acerca das medidas de prevengdo a contaminacdo da Covid 19, com
disponibilizagdo de dlcool em gel nas Unidades, exigéncia de uso de mascaras para ingressar nas
dependéncias das delegacias e observancia ao distanciamento social, medidas cuja execugdo nfo
foram objeto de muitas reclamacdes por parte da populacdo, como também ndo houve grande
demanda para atua¢fio da Policia Civil no que diz respeito a descumprimento dos decretos
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governamentais, visto que essa atribuicdo de fiscalizagdo esta concentrada em outros orgéos
especificos, fato confirmado pelos nimeros da tabela acima.

3.4 — Manifestagoes por Tipo de Servigos

Tabela: Tipo de Servigos

Tipos Total
Néo se aplica : 185
Recebimento de dentincias, reclamagdes, sugestdes e 37
elogios
Registrar Boletim de Ocorréncia (BO) 16
Registrar Boletim de Ocorréncia Eletrénico (BOE) 4
Informacéo ao Cidaddo 4

Se observa que a classificagdo de manifestagéio por tipo de servigo teve como maior nimero de
classificagdo o tipo néo se aplica, isso porque a maioria das op¢des disponiveis para classificar faz
referéncia a registro de Boletins de Ocorréncia — BO e, considerando que a maioria das
manifestagdes sfo andnimas, o manifestante teria que se expor para registrar um BO, o que
inviabiliza o objetivo de se manter o anonimato.

3.5 — Manifestagdes por Programa Or¢amentario

Tabela: Programas Or¢amentarios

Programas Total
Fortalecimento do Sistema de Seguranca Publica 9
Gestdo Administrativa do Ceara 3
Segurancga Publica Integrada 117
Seguranga Publica Integrada com a sociedade 1205

O programa or¢amentario Seguranca Piublica Integrada com a Sociedade ¢ comum as vinculadas
da Secretaria de Seguranga Publica do Estado, porquanto centraliza o maior numero de
Manifestagoes classificadas e compartilhadas.

3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Ouvidoria - ' ' e AR ]
Delegacia de Combate a Exploragéo a Crianga e ao Adolescente — DCECA 41
34° Distrito Policial 35
Delegacia Eletronica — DELETRON 35
Delegacia Municipal de Sobral 30
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Na planilha acima se observa que a Ouvidoria Setorial da Policia Civil ao fazer o tratarhento_ N
preliminar das manifestagdes, ndo raro, responde diretamente determinadas demandas, sem a 7 .
necessidade de encaminhamento para as areas internas, razfio pela qual respondeu um nmﬁéro‘____&
expressivo de manifestagdes.

A Delegacia de Combate a Exploragio da Crianga e do Adolescente — DCECA, dentre as delegacias
foi a mais demandada no ano de 2020, em razdio do grande nimero de manifesta¢des de Explorag@o
Sexual, apontadas, na sua grande maioria, por alunas contra professores das redes publico e privada.

3.7 — Manifestacdes por Municipio

Tabela: Municipios

Municipios 2019 2020
Indefinido 965 915
Fortaleza 138 214
Caucaia : 5 214
Maracanat 8 12
Ttapipoca 3 1 8

Como ocorreu no ano de 2019, se verifica que o municipio de Fortaleza detém o maior ntimero de
manifestagdes, no entanto, nfio é possivel uma comparagdo estatistica com os demais municipios,
tendo em vista que o campo (Municipio) néo ¢ item obrigatério de preenchimento da manifestacéo
pelo usuario, deixando prejudicada qualquer andlise estatistica sobre o item de maior demanda.

4.1 — Resolubilidade das Manifestacoes

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Situacio Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes em 2019 Manifestacoes em 2020

Manifestag¢des 923 1330
Finalizadas no Prazo

Manifestacdes 322 0

Finalizadas fora do
Prazo
Manifestagoes Pendentes 0 0
no prazo (néo
concluidas)
Manifestacoes Pendentes 0 0
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fora prazo (nfo
concluidas)
Total 1.245 1.334

Constata-se que houve uma grande evolugdo das manifesta¢des finalizadas no prazo, se
compararmos os anos de 2019/2020, pois ndo tivemos nenhuma resposta de manifestagéo fora do
prazo em 2020, fruto de um trabalho persistente de orientacdio e sensibilizagdo da Ouvidoria
Setorial junto aos delegados titulares e operadores internos das delegacias, que entenderam a
importancia de priorizar o atendimento das manifestagdes dentro do prazo, pois as consideramos,
dentre outros pardmetros, como o termdmetro da qualidade e eficacia dos servigos prestados a
populagdio pela Policia Civil. Vale salientar que os dados que estdo na planilha acima foram
extraidos dos relatorios fornecidos pelo sistema da CGE, ndo sabemos esclarecer a diferenca entre
manifestagdes finalizadas em 2020 ser igual 1330 e 0 total de manifestagdes ser de 1334.

4.1.1 — A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacio Indice de ndice de
Resolubilidade em  Resolubilidade em
2019 2020
Manifestacoes 73,72% 100%

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 25,72% 0%
Finalizadas fora do
Prazo

A Portaria Normativa n°® 9/2019, do Gabinete do Delegado Geral, publicada no DOE, de 15 de
outubro de 2019, no Artigo 1, inciso X, dispde: “predizer o dever funcional de todos os
servidores responsdveis pelas dreas internas, sobre a verificacio diaria ao Sistema de
Ouvidoria — SOU e acesso 2 informaciio — SIC, valendo ressaltar que o niio atendimento a
resposta injustificados a esta ouvidoria setorial pode repercutir em responsabilidade no
Ambito disciplinar em nivel de transgressio, conforme prescreve o Estatuto da Policia Civil de
Carreira”. Com o mesmo propdsito, foram emitidas circulares administrativas pelo Gabinete da
Delegacia Geral (Circulares de n°s 04/2019 datada de 22.04.2019 e 13/2019 de 19.11.2019).

Sendo assim, temos na Portaria 9/2019, elementos que evidenciam a importéncia de atendimento as
manifestagdes dentro do prazo, porém sabemos que sensibilizar e mostrar a importancia desse
trabalho surte efeito bem mais promissor.

Dessa forma, no inicio do ano, antes da pandemia, a Ouvidoria iniciou esse trabalho de
sensibiliza¢fio (atencdo aos prazos de resposta) e orienta¢io aos delegados e operadores internos
de forma presencial, por meio de visitas as delegacias. Na oportunidade afixamos nas delegacias
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visitadas nossos panfletos de divulgagdo dos canais de acesso a Ouvidoria, em locais acessivels ao
plblico e colocamos a Ouvidoria Setorial a disposi¢io das delegacias para orientar sobre a
utilizacfio do acesso ao Ceara Transparente € a objetividade do atendimento das demandas.

Com a pandemia, as visitas presenciais se interromperam & 0S membros da Ouvidoria Setorial
intensificaram o acompanhamento diério das respostas das manifestacdes, cobrando as unidades
através de e-mail, via telefone e watsap os delegados e operadores internos, cobrangas que teve um
certo declinio no decorrer do ano, visto que com essa estratégia, as demandas de Ouvidoria
entraram na rotina das delegacias.

Como dito antes, esse trabalho de sensibilizagdo tomou maior relevancia com o ciclo de palestras
oferecido aos diretores e delegados pela CGE em parceria com a Escola de Gestao Publica — ECP
intitulado: “A atuagfio da Ouvidoria da Policia Civil no &mbito do Sistema Estadual de Ouvidoria™.

4.1.2 — Tempo Médio de Resposta
Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2019 37 dias

Tempo Médio de Resposta 2020 06 dias

Em relagio ao Tempo Médio de Resposta se verifica que houve um grande avanco se
compararmos com o ano anterior, isso se deve, entre outros fatores, ao trabalho realizado conforme
descrito no item anterior, item 4.1.1

4.2 — Satisfaciio dos Usudrios da Ouvidoria

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste aten- 3,97
dimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,2
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,29
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,77
‘Média Lo 06
indice de Satisfagdo: 81,20%

Obs. Cilculo do Indice de Satisfacio: Média perguntas A B C D * 20.

Antes de realizar esta manifestagfio, vocé achava que a qualidade do servigo 3,79
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,07
Total de pesquisas respondidas 143
Representagéo da Amostra 10,72%

Na representagdo da Satisfagio dos Usudrios da Ouvidoria a quantidade de manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfagdio, apesar de apresentar aumento em relagdo ao ano anterior,
ainda foi muito abaixo do esperado, pois tivemos 1334 manifestacbes no ano € apenas 143
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responderam a pesquisa, ou seja, 10,72% do total e a média obtida das pontuagdes as perguntas foi
de 4,06. Considerando que a nota maxima de cada item é 5,00, atingimos uma satisfa¢do dos
usuarios de 81,20%. Como medida de incentivar os manifestantes a responderem a pesquisa de
satisfagdio, vamos manter o lembrete em cada manifestagfio, sobre a necessidade e importéncia de
opinar a respeito da referenciada pesquisa e procurar desenvolver ainda no ano de 2021 outras
formas de motivar os usudrios a participarem da pesquisa.

5.1 — Motivos das Manifestacdes

Do universo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil, se destaca em
2020, que a sociedade cearense vem sofrendo, j4 a alguns anos, com o tréfico de drogas e as facgdes
criminosas que invadiram todos os Estados Brasileiros. Problema social que vem destruindo
familias e 0 povo exige respostas imediatas do Poder Publico, pois em regra, com o trafico, surgem
outros crimes como o homicidio que, em sua maioria, sdo determinados por membros de facgdes
rivais em disputa de territério, mas sabemos que muitos cidaddios inocentes perdem a vida nessa
guerra urbana.

Esse fendmeno da criminalidade vem causando sofrimento ao povo, que viu na Ouvidoria uma
forma de denunciar e ter a garantia do anonimato, para néo sofrer represalias.

Detectarmos ainda, um nimero expressivo de insatisfagdo da populagdo com a incidéncia de
Conduta Inadequada de Agente da Seguran¢a, quer por mau atendimento, quer por aparente
demonstragio de Abuso de Autoridade, frente as pessoas que procuram OS servicos da Policia
Judiciaria, cuja cultura deve ser absolutamente demovida dos espagos de atendimento no dmbito da
Policia Civil estadual, quando a ideia gestora ¢ promover um tratamento de exceléncia ao publico
em geral, estimulando servidores a serem doutrinados sobre o respeito e presteza no trato com todas
as pessoas que buscam os servigos da Policia Civil. E a Ouvidoria Setorial tem contribuindo muito
nessa mudanga sensibilizando dirigentes e policiais para a melhoria no atendimento.

Ocorreu também um niimero expressivo de denuncias de abuso sexual nas escolas do nosso Estado,
acreditamos que as medidas tomadas pela Policia Civil, com as dentincias recebidas e encaminhadas
para as delegacias, devera inibir novas praticas dessa natureza

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes mais expressivos nas manifestagdes do ano de 2020, segundo os graficos, se
concentraram no trafico de drogas e na conduta inadequada de agente de seguranca, sendo estes 0s
assuntos que mais incomodaram a populagio cearense. Quanto ao primeiro ponto ¢ um dos focos da
Secretaria de Seguranga Publica intensificar as agdes no sentido de sufocar o trafico no ano
corrente, com metas ousadas, pois controlando as agdes do trafico temos a expectativa de se reduzir
os demais crimes, como os contra o patriménio ¢ os homicidios.

Melhorar a qualidade da nossa relagdo com a sociedade é outro caminho que as demandas de
ouvidoria estdio apontando, situagdo que serd levada ao conhecimento do nosso Dirigente Maximo
para que sejam adotadas medidas no sentido de melhorar o atendimento ao publico.

53 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacdes
apresentadas

Como tratado no item anterior, os assuntos abordados nesse relatério serdo tema de uma reunido
com o Dirigente Méaximo para que medidas sejam implementadas no sentido de melhor servir a

sociedade cearense, lembrando que a politica de seguranga publica ¢ tracada pela Secretaria de
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Seguranca Publica ¢ Defesa Social - SSPDS em conjunto com suas Vinculadas e, as demandas de

Ouvidoria, poderfo ser levadas em consideragdo, tendo em vista ser um dos meios de se perceber os -

anseios da sociedade.

I — beneficio financeiro: O Sistema Ceara Transparente, utilizado pela CGE com as
Ouvidorias Setoriais, gerou para a Policia Civil uma economia consideravel de material de expedi-
ente, em virtude das manifestagdes serem tratadas de forma virtual. O gasto com papel A4, impres-
sfo e energia foi reduzido consideravelmente e por conseguinte o espago de arquivo e a geragio de
VIPROC.

II — beneficio nio-financeiro: Nesse aspecto, a tempestividade e qualidade das respos-
tas das demandas de Ouvidoria trouxe credibilidade institucional, sendo hoje a Ouvidoria um canal
que tem auxiliado a populag@o cearense no sentido de, por meio de nossas unidades, implementar
investigagdes de dentincias apontadas nas manifestagdes, agilizado o andamento de investigagdes ja
implantadas, como também o andamento de processos administrativos de servidores e pensionistas
que necessitam mais celeridades na implementagio de direitos trabalhistas.

Com a inclusio da Assessoria da Ouvidoria Setorial da Policia Civil, em sua estrutura
organizacional, é perceptivel sua elevada credibilidade perante aos Departamentos da Instituigdo € a
opinido publica, considerando o nimero de demandas no Sistema SOU e no Servigo de Acesso a

Informagdo — SIC, as quais foram trabalhadas e concluidas na melhor forma de alinhamento com as
diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral.

7 COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil participaram de todas as reunides
ordinarias da Rede de Controle Social:

I Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 19 de fevereiro de 2020;
II Reuniio da Rede de Fomento ao Controle Social, em 24 de junho de 2020;
[II Reunifio da Rede de Fomento ao Controle Social, em 26 de agosto de 2020;
IV Reunifio da Rede de Fomento ao Controle Social, em 27 de outubro de 2020;

V Reunifo da Rede de Fomento ao Controle Social, em 17 de dezembro de 2020.

Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil também participaram dos eventos de
capacitaciio e qualificagdo para aprimoramento no desempenho da funciio de ouvidor e de sua
equipe, tais como:

1. Oficina de Padronizagio de Servigos Publicos, em 20/05/2020;

2. Orientagéio sobre acesso & informagdo no contexto de Pandemia", em 17/06/2020;

3. Conversando e orientando os comités setoriais de acesso a informag#o no periodo da pandemia e
trabalho remoto, em 16/09/2020;
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4. Ciclo de Palestras EAD, com o tema: “A atua¢do da Ouvidoria da Policia Civil no dmbito do

Sistema Estadual de Ouvidoria”, em 29 e 30/09/2020 e 01, 06, 07 e 08/10/2020; P

e

Pl O

5. Curso Basico de Tratamento de Denuncias, em 09/11/2020 a 13/11/2020; ;
6. Curso Introdutério de Avaliacio de Servigos, em 17/11/2020 a 19/11/2020; }
7. Oficina para Construgdo de Relatérios de Ouvidoria 2020, em 26/11/2020.

No Inicio de 2020 iniciamos, antes da Pandemia, as visitas as Delegacias, com o objetivo de
conscientizar os gestores e os operadores internos da importancia de atender, dentro do prazo, as
manifestagdes de Ouvidoria. Na oportunidade, afixamos nas dependéncias das delegacias visitadas
os cartazes de divulgagfio dos canais de acesso aos servigos de Ouvidoria, entregues pela CGE, com
o intuito de divulgago a populagéo.

Nesse diapasdo, no prédio da Delegacia Geral foi afixado na Recepg¢do o Banner “A sua voz é a
nossa forga” para divulgagfio da existéncia da Ouvidoria da Policia Civil e seus canais de acesso,
como também foi incluido no TOTEM de sinalizagio dos andares do prédio a localizagao da sala da
Ouvidoria, para facilitar o acesso aos usuarios, conforme fotografias abaixo:

Junho de 2020 ocorreu uma avalanche de dentncias de assédio sexual, supostamente praticados por
professores contra alunas, em sua maioria adolescentes, das escolas publicas e privadas do nosso
Estado.

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil foi um dos canais escolhido pelas vitimas para denunciar com
o proposito de estancar essa pratica abominavel. Dentre as inameras denuncias recebidas
destacamos as oriundas do municipio de Iguatu, sob os nimeros:

Manifestagdes 5472061, 5473052 e 5473054 - Assédio Sexual em Escola de Iguatu, em que o
trabalho tempestivo realizado pela Delegacia de Defesa da Mulher de Iguatu foi fundamental, tendo
como um dos resultados do Inquérito Policial, o desligamento dos professores acusados na denuncia
pelos estabelecimentos educacionais onde os fatos ocorreram.
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)

Em Fortaleza foram registradas as seguintes manifestagdes e aquelas que trouxeram indicié__s de &
materialidade e autoria foram instaurados os devidos Inquéritos Policiais que estdo em andamento . -

na Delegacia de Combate a Exploragdo da Crianga e do Adolescente — DCECA.

Manifestaces: 5492648, 5494283, 5464084, 5494957, 5494964, 5495558, 5494586, 5455669,
5493880, 5491861, 5491873, 5491944, 5492075, 5492080, 5492806, 5493228, 5493239, 5493876,
5494294, 5494372, 5569922, 5494290, 5495745, 5497720, 5493135, 5496897, 5498102, 5494326,
5595, 936.

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil implementou em 2020 a pesquisa de satisfagdo do Orgdio,
como forma de medir a satisfagio da sociedade com o desempenha das atividades desenvolvidas
pela Policia Civil, podendo o cidaddo encontrar de forma facilitada na pagina da Policia Civil em
“servigos uteis” e em “acesso & informagéo™.
http://apps.policiacivil.ce.gov.br/sistemas/formularios/pesguisa satisfacao/

A pesquisa de satisfagdo foi devidamente divulga no site e nas redes sociais da Policia Civil.
s://www.policiacivil.ce.gov.br/2020/12/04/policia-civil-disponibiliza-pes uisa-de-satisfacao-
sobre-os-trabalhos-da-instituicao-para-a-populacao-cearense/?preview=true

Esta disponibilizado no site da Policia Civil o resultado da pequisa de satisfagéio do drgdo.

httns://www.noliciacivil.ce.,czov.br/wp-content/uploads/sites/26/2021/Ol/RESULTADO-DA-
PESQUISA-DE-SATISFACAO-DO-ORGAO-2020-2.pdf

Na imagem abaixo se mostra o local de acesso a pesquisa de satisfagéo, disponivel na pagina da
Policia Civil:
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A equipe da Ouvidoria Setorial procurando facilitar o acesso as Cartas de Servigo do Orgfo,
disponiveis no site: Carta de Servigo do Estado, disponibilizou as referidas cartas no proprio site 22
Institucional da Policia Civil, na categoria servigos tteis, conforme imagem abaixo. Vs
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Pesguisa de Satisfagio

No final de 2020, a equipe da Ouvidoria Setorial da Policia Civil elegeu os cinco melhores
operadores internos de Ouvidoria nos quesitos tempestividade de resposta, relacionamento
interpessoal com os membros da Ouvidoria e atendimento as normas gerais de Ouvidoria (emitidas
no Oficio Circular da Ouvidoria 001/2020), como forma de reconhecimento pelo excelente trabalho
prestado no atendimento as Manifestagdes de Ouvidoria. Os eleitos receberam elogio do Gestor
Maximo da Institui¢io, por meio do Oficio Circular 001/2021, tendo sido gerado o Viproc numero
00130123/2021 (anexo I) e o elogio registrado na ficha funcional dos servidores. A divulgagdo foi
realizada pelo e-mail Institucional da Policia Civil, enviado para todos os departamentos €
delegacias, no site da Policia Civil € no site do Sindicato dos Policiais Civis de Carreira do Estado
do Ceara.

Nos anos de 2019 e 2020 houve um ndmero elevado de manifestacdes apontando conduta
inadequada de agente de seguranga no atendimento ao publico nas delegacias do Estado, no entanto,
observamos no segundo semestre de 2020 redugdo nesse tipo de manifestagdio, em razdo, dentre
outros fatores, do trabalho de conscientizagio dos membros da Ouvidoria Setorial junto aos
delegados e operadores internos, como também depois do Ciclo de Palestras virtual que foi ofertado
pela Controladoria Geral do Estado - CGE em parceria com a Escola de Gestéo Publica - EGP aos
Diretores de Departamentos e Delegados Titulares de todas as Delegacias de Policia Civil do Estado
do Ceard, com o tema: “A atuagio da Ouvidoria da Policia Civil no 4mbito do Sistema Estadual de
Ouvidoria”, em 29 e 30/09/2020 e 01, 06, 07 e 08/10/2020.

Como dito acima, no segundo semestre de 2020 houve evolugéo na forma de atender a populagdo, o
que pode ser confirmado com o numero expressivo de elogios que os policiais civis receberam da
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populagéo pela forma diligente, eficaz e respeitosa no atendimento dispensado, abaixo destacamos
alguns desses elogios de um total de 120 recebidos no ano:

Elogio pela recuperacio de bens que foram roubados : 23
C-
Manifestacio 5621116 S OR
Nunca fui de elogiar um servigo publico, pois acho que estdo fazendo apenas a obrigagdo; mas~—"
quando realizam com extrema agilidade e perfeido ndo podemos deixar de ter nosso
agradecimento, e maior respeito. Nosso colaborador foi assaltado a mdo armada as 13:00 horas,
tendo sido levado alguns bens da Empresa, e dirigindo-se a delegacia para fazer o B.O. As 21:00
horas recebeu uma ligagdo da Delegada Solange Dantas Alexandre, informando que o meliante
tinha sido apreendido, como também a recuperagdo dos bens. Sempre ouvimos alguns fatos
semelhantes, mas achamos que néo passa de exagero, pois ndo estamos acostumados a sermos bem

atendidos; acreditando somente quando vimos a eficiéncia com nossos olhos. Nosso Mouito
Obrigado.

Elogio pela recuperagio de celulares

Manifestacdo 5623686

Cidaddo elogia e parabeniza 0s servigos prestados na delegacia do bairro Panamericano,
Fortaleza. Informa que teve seu aparelho de celular roubado hd mais de dois meses, no enlanito
hoje teve seu aparelho recuperado e devolvido. Agradece e parabeniza o atendimento prestados
pelos que fazem parte do DP: Pedro, Carol, Marcos, Lucas, Luciana, Gleice.

Manifestagio 5365904

Gostaria de agradecer a equipe do 18° DF, pela a agilidade em recuperar meu celular roubado. O
inspetor Julio, e toda a equipe Neide e Kathyane. Todos foram muito solicitos e atenciosos.
Cumprindo muito bem o trabalho junto a sociedade. Que Deus abengoe a todos. E mais uma vez
muito obrigada por tudo.

Elogios pelo Bom Atendimento
Manifestacio 5374563

Registro o excelente atendimento que tive na Delegacia de Policia Civil, na cidade do Crato CE.
Estdo de parabéns pelo bom servigo prestado a recepcionista e 0 rapaz que regisirou o B.O que
precisei fazer pela morte de Maria Auwxiliadora Luna, ocorrida no Hosp. Sdo Francisco, dia
18/02/2020. Também, o pessoal do IML em Juazeiro do Norte. Fui bem atendido.

Manifestagdo 5377716

Cidadad elogia os servigos prestados pela equipe que estava de plantdo no 25° DP, no dia 05-03-20.
Relata que obteve um atendimento de excelente qualidade ao registrar um b.o na data informada,
inclusive a operagdo foi um sucesso, pois o carro que foi 0 objeto que gerou o b.o foi encontrado
no mesmo dia.

Elogio pelo resgate de animal
Manifestagio 5343482

Cidadad elogia a atitude dos policias do 5° Distrito Policial, José Raulino e Joel. Informa que se
empenharam ao mdximo para resgatar uma cadelinha e entregd-la ao seu dono. Essa atitude ndo
56 alegrou a familia, mas também a todos que gostam de animais, como é o caso da Sra. Lucia de

Fétima. Informa que essa matéria foi veiculada nos meios de comunicagdo, hoje, dia 08/01/2019.
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No inicio do ano, mas precisamente no dia 12 de fevereiro de 2020, a equipe da Ouvidoria Setorial
se reuniu com o Delegado Geral da Policia Civil, Marcus Vinicius Saboia Rattacaso, para apresenta-
lo o plangjamento anual da Ouvidoria Setorial, no entanto a execugfo do planejamento foi
imensamente prejudicado em razdo da pandemia.

Mesmo diante das dificuldades de execugdo das agdes previstas no planejamento inicial,
consideramos que foi um ano positivo, pois apresentamos nesse relatorio crescimento nos
resultados comparado aos anos anteriores.

O mais relevante foi o avango que tivemos com a aproximag&o do corpo funcional da Policia Civil
com a Ouvidoria Setorial, em que a equipe da Ouvidoria se empenhou em sensibilizar os delegados
e operadores internos da importancia de se atender tempestivamente e com qualidade as
manifestagdes dos cidaddos, algo que resultou, inclusive, no apoio da propria Controladoria CGE,
que em parceria com a Escola de Gestdo Publica, ofereceu o ciclo de palestras com o tema: “A
atuacio da Ouvidoria da Policia Civil no ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria”
direcionado aos diretores de departamentos e delegados titulares de todas as delegacias do Estado.
A Ouvidoria se consolidou como um dos canais de dentincias da populagéo, que muito auxiliou nas
investigagdes da Policia Judicidria, apresentando excelentes resultados, como dito no corpo desse
relatorio.

A equipe da Ouvidoria expressa a satisfacdo da realizagdo dos trabalhos no decorrer desse dificil
ano, pois o atendimento a cada cidaddo que buscou a Ouvidoria se expressa no semblante de cada
membro da equipe em bem servir, que € a principal misséo do servidor publico.

Por oportuno, registramos a reunido de trabalho realizada no dia 09.10.2020, no auditério da
Delegacia Geral, para celebragio de convénio entre a Controladoria Geral do Estado - CGE ¢ a
Policia Civil com a presenca do Secretario Chefe da CGE - Dr. Aloisio Barbosa de Carvalho Neto,
Secretario Adjunto Dr. Anténio Marconi Lemos da Silva e os Coordenadores da CGE, Delegado
Geral da Policia Civil - Dr. Marcus Vinicius Saboia Rattacaso, Delegado Geral Adjunto - Dr. Sérgio
Pereira dos Santos, os Diretores dos Departamentos e o Ouvidor Setorial da Policia Civil.

FOTOGRAFIAS DA REUNIAO DE TRABALHO ENTREA CGE E A POLICIA CIVIL
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1. Sugerimos ademais, a restrigo do nome completo dos servidores desta Ouvidoria Setorial,
visando a seguranga pessoal do operador (a) do sistema, pois ji houve fatos em que usuarios
desabonam textualmente os servidores em suas manifestagdes, mencionando o nome completo dos
operadores.

2. Sugerimos viabilizar na Plataforma Cear4 Transparente melhorarias para utilizagdo dos servigos
rotineiros da Policia Civil, conforme abaixo:

2.1. Identificar as manifestagdes parciais assim como ¢ informado para as manifestagOes
“reabertas”;

2.2. Adicionar a opgio “novo posicionamento” para as manifestagdes parciais, como ¢
disponibilizado para as manifestagdes “reabertas”;

2.3. Adicionar na aba “unidades” um campo para “busca/ localizar”, atualmente nfo temos como
realizar um busca pratica e agil da unidade, tendo que fazer a busca de forma manual, considerando
o grande nimero de unidades da Policia Civil, torna o trabalho lento;
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2.4. Adicionar na aba “unidades”, quais servidores sio responséveis pela unidade, pois atualmente |
nfo informa quais operadores internos estéo cadastrados na respectiva area;

2.5. Adicionar na aba “Classificacio” um campo para “busca/ localizar”, para que possamos
localizar os assuntos e subassuntos mais rapido e para que possamos classificar de forma mais
uniforme;

2.6. Disponibilizar no painel principal um alerta para informar a entrada de “Comentérios do
Cidad&o” e um para “Comentérios Internos”, tornando mais pratico e visivel a verificagéo;

2.7. Disponibilizar de forma mais visivel se a manifestagéio estd na prorrogagdo, para que nao se
precise entrar em cada manifesta¢do para encontrar qual esta na prorrogagdo;

2.8. Permitir que o sistema mostre o local que a manifestagdo foi registrada ao consultar um
protocolo, para que néo se precise ficar ligando para CGE s6 para saber a origem da manifestagio.

2.9 Permitir que o texto e anexos enviados através de “comentarios do Cidaddo”, seja possivel
disponibilizar em “Comentérios internos” para que as areas internas possam verificar, devido
atualmente os operadores da Ouvidoria Setorial estarem copiando e colando o texto e baixando os
arquivos enviados pelo cidadfio um a um para anexar nos comentarios internos.

2.10 Disponibilizar na aba “respostas” as consideragdes que a Ouvidoria Setorial enviou para area
interna, para que possamos acompanhar e verificar o que foi pedido na respectiva consideragéo,
devido atualmente ficar visivel somente quando a 4rea interna envia o posicionamento.

2.11 Sugerimos que se analise a possibilidade de inserir uma visualiza¢do na “aba classifica¢@o”,
alertando a tipologia selecionada pelo manifestante, pois caso seja necessdario o operador setorial
tem a possibilidade de corrigir.

2.12 Sugerimos que se analise a possibilidade de antes de reprovar uma resposta enviada pela
ouvidoria do 6rgfo, tenha a disponibilidade existir um campo para interagdo entre o operador da
CGE e operador do 6rgo, para eventuais dividas sobre a resposta enviada, assim evitando que o
operador do 6rgfo precise ligar para explicar que a resposta enviada estava coerente.

2.13 Sugerimos que se analise a possibilidade de unificar os comentarios internos, comentarios do
cidaddio e respostas na mesma pagina, tornando assim visualizagdo mais clara e interativa do
acompanhamento das manifestagdes, devido atualmente o alerta para os cometarios ndo ser tdo
visivel.

3. Simplificar os Relatérios estatisticos fornecidos pela Plataforma Ceara Transparente,
disponibilizar de forma autoexplicativa as informagdes que serdo extraidas das Planilhas estatisticas
e dos Relatorios de dados brutos que serdo adicionadas nas tabelas e graficos do relatorio de gestdo
das setoriais.

N
i

1l ) .
DPC Jerffison| Pereira da Silva

Ouvidor da Policia Civil

|
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Ciente do teor do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria, ano 2020, ressalto que a Ouvidoria da Polféiéi'

Civil, embora existisse fisicamente no 6rgdo, foi criada na estrutura organizacional da Policia Civil
por meio do Decreto n° 32.987, publicado no Diario Oficial do Estado em 22/02/2019.

Dessa forma, a Administragdo Superior da Policia Civil tem se empenhado no sentido de otimizar
os trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria, sendo que, no ano de 2019 lotou naquela assessoria o
quantitativo de servidores exigidos pela normatizagio da CGE, considerando o numero de
demandas por ano, além de ter juntado no mesmo ambiente uma servidora que trata das demandas
do Sistema de Informag&o ao Cidadfio — SIC. Dessa forma, hoje, integra a Ouvidora da Policia Civil
uma equipe composta de quatro servidores, dirigidos por um Delegado de Policia.

Ademais, na busca de que as reclamagdes, dividas, sugestdes e demais demandas da Ouvidoria
sejam prontamente atendidas foi aberto um canal de didlogo entre a Ouvidoria e as demais unidades
da Policia Civil, com a implantagdo de operadores internos em todas as Delegacias de Policia do
Estado do Ceara.

Por fim, este signatirio vem desenvolvendo esforgos no sentido de dotar a Ouvidoria da Policia
Civil dos meios necessarios a realizagdo de seu papel, em sintonia com a Lei Nacional n°
13.460/2017 ¢ demais normativos pertinentes, no sentido de que possa desenvolver seu mister
zelando pelo principio da eficiéncia, atingindo, dessa forma, os anseios de seus usudrios, em
conformidade, todavia, com as diretrizes pautadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE).

Fortaleza, 08 de Fevereiro de 2021

aboia Rattacaso
a Policia Civil

Marcus Vini
Delegado Ger
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ANEXO I
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(P9SSA . SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL
({ GARINETE DO DELEGADO GERAL
.3:  QUVIDORIA SETORIAL

OFiCIO CIRCULAR N° 01/2021 - OPC M e

Fortaleza, 04 de Janeiro de 2021 -
Senhores Delegados,

A Gestiio Superior e toda equipe da Ouvidoria Setorial da Palicia Civil, celebra o reconhecimento
pelos servigos de Ouvidoria realizados pelos Operadores Internos (Policiais Civis) que faram
destague no ane de 2020, Por oporrung, agradecemos o desempenho e bom relaclonamenta
dispensade.

Ana Caroline Tibireio Marques, Inspetora de Policia Civil, Matricula o 300.706-1-5, Lotado na
Regional de Tguatu;
Bruno Correa de Melo Carvalho, Escriviie de Policia Civil, Matricula n” 300.920-1-3, Lotado na
249° Distrito Pelicial;
Camila Albuguerque Muller Costa, Fscrivi de Policia Civil, Matricula n® 301.188-6-3, Lotada na
Delegacia de Protegde ao Meio Ambiente ~ DPMA;
George Lucas Bezerra Carneire, Escriviio de Policia Civil, Matricala 301.190-1-0, Lotado no
21° Distrito Policial;
Jilio Daphine Souza do Nascimento, Fscrivio de Policia Civil, Matricula n° 198.853-1-3, Lotado
no 18° Di;ﬂim Policial,
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Delegada de Policia Civil
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