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V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 27/10/2021 e

V | Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 15/12/2021.

Observacgdo: Comprovantes no Anexo XV.

7.2 Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil também participaram dos
eventos de capacitacao e qualificacao para aprimoramento no desempenho da fungao
de ouvidor e de sua equipe, tais como:

1. Oficina de Atendimento de Ouvidoria 2021, em 15 de outubro de 2021;
2. Oficina Qualidade de Resposta em Ouvidoria 2021, de 25 e 26 de outubro de 2021;
3. Certificacdo em Ouvidoria 2021, de 10 de maio a 22 de outubro de 2021;

4. Online Oficina para Construgdo de Relatérios de Ouvidoria 2021, em 25 de novembro de
2021 e

5. X Encontro Estadual de Quvidores.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Quvidoria Setorial da Policia Civil realizou as seguintes A¢des de Boas Praticas no
ano de 2021, o detalhamento esta contido nos anexos das Boas Praticas do presente
relatorio.
| - Criagdo da Pagina da Ouvidoria da Policia Civil.

Il - Manutencao e aprimoramento constantes da pagina da Ouvidoria Setorial no site
da Policia Civil.

lll - Compartilhar e ndo transferir manifestacoes, cuja a matéria pertence a outras
vinculadas.

IV - Curso Bésico de Ouvidoria para Servidores da Policia Civil.

V - Termo de Adesao da Ouvidoria Setorial da Policia Civil a Rede Nacional de
Quvidorias.

VI - Manifestacao de atribuicdo de outra esfera de Governo, que ndo compete ao
Poder Executivo Estadual

VIl - Participagéo da Ouvidoria nas reunides estratégicas da Gestao Superior.
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VIII - Palestra sobre Ouvidoria para os alunos do curso de formacao de delegados
na Academia Estadual de Seguranca Publica - AESP.

IX - Atendimento a idosa em situacao de abandono, acolhimento e diligéncias com a
maior brevidade possivel da denuncia.

X - Palestra Institucional de Ouvidoria e codigo de defesa do usuario do
servigo publico (Lei n° 13.460/2017 para Jovens Aprendizes e Estagiarios de
nivel superior.

XI - Adicionado na pagina da Ouvidoria o item para Boas Praticas

8.1 Acdes da Ouvidoria Setorial realizadas no ano de 2021, que nao foram
contempladas nos anexos das Boas Praticas.

1) Reunido interna com 0os membros da ouvidoria no inicio do ano, conforme ata de reuniéo,
documento no anexo XIl;

2) Reunides Periodicas de trabalho com o Dirigente Maximo para apresentar os relatorios
Quadrimestrais;

3) Oficio circular n® 14/2021 — GDGPC, emitido em 04.05.2021, reforcando a importancia das
areas internas (unidades da Policia Civil) em responder com a maior brevidade possivel as
manifestagdes de Ouvidoria, documento no anexo XIII;

4) Pesquisa de Satisfagdo da CGE com os Orgdos e Entidades, enviada por e-mail,
respondida por cinco servidores da Policia Civil, em: 05.05.2021;

5) As cartas de servico da Instituicao sao revisadas e atualizadas periodicamente e
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6) Fotografias da Ouvidoria Setorial da Policia Civil em que estd mantida em local acessivel
com os padrdes de acessibilidade exigidos nos normativos da CGE.

9 - SUGESTOES DE MELHORIA

Indicar sugestdes de melhoria para o aprimoramento das a¢ées governamentais e de
politicas publicas, a partir da analise das manifestagdes registradas para a ouvidoria ou das
oportunidades de melhoria e necessidades encontradas, bem como para o aprimoramento no
desempenho das atividades da ouvidoria.
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ANEXO I - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Acao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Criacdo da Pagina da Ouvidoria da Policia Civil.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execucao)
Criada em 20.07.2021

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo numero de manifestacoes...)

Com a finalidade de publicar aos cidadaos, de forma objetiva, as informacdes
importantes e relevantes das agdes realizadas pela Ouvidoria da Policia Civil.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu historico, informando também
qual o objetivo geral)

Criagdo da pagina da Ouvidoria no site da Policia Civil para facilitar o acesso aos
usuarios de ouvidoria as informacdes necessarias como formas de acesso, relatorios
quadrimestrais e anuais da Ouvidoria Setorial, as boas praticas de ouvidoria, cartas de servigo
e demais assuntos que estdo na pagina.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

60



(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

Esta acdo surgiu em decorréncia da necessidade de auxiliar o publico interno e
externo da Instituicdo, concentrando num so local todas as informagdes da ouvidoria para
pesquisa e atualizagdes.

6. Evidéncias da realizacao da A¢ao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Segue o link endereco eletronico https:/www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/ e imagens
comprobatorias. Através do Oficio n® 23/2021 - Ouvidoria.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Espera-se com essa acao maior divulgacdo da existéncia da rede de ouvidorias do
Estado do Ceara e estabelecer a pratica de consultas do contetdo do trabalho da ouvidoria
setorial da Policia Civil.

61


https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/

POLICIA CIVIL

DO ESTADO DO CEARA

-

' CEARA

GOVERNO DO ESTADO

GABINETE DO DELEGADO GERAL PUBLICA € DEFESA SOCIAL
OUVIDORIA
OFICIO N°. 23/2021
Fortaleza, 20 de julho de 2021.

Ao Excelentissimo Senhor
Diretor do Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo (DETIC)
Nesta

Senhor Diretor,

Cumprimentando-o com as cordialidades de estilo, sirvo-me do presente expediente para
solicitar a Vossa Exceléncia, a implantagiio da pégina da Ouvidoria da Policia Civil do Estado do
Ceard no Site da Policia Civil, para atender exigéncia da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Cearéd (CGE).

Por oportuno, informamos que todas as informagdes necessérias a implantagdo foi remetido

a esse Departamento por meio do e-mail desenvolvim iciacivil.ce.gov.br datado de
12.07.2021.
Atenciosamente, 0
e Lecaéir/o Em 200072021
Jerffison Pereira da Silva

Delegado {la Policia Civil 5 1/""4/"0%,

Ouvidor da Policia Civil

s Caesar Bernardo
Jug:hgl do de Policia
Mat. 300986-1-7

Rua do Rosério, n® 199 — Centro, Fortaleza/CE, Cep: 60.055-090, Pabx: (085) 3101.7300, 31017354, 3101.7315
Site: wwiv.policiacivil.og gov.br/ E-mail: ouvidoda@policiacivil.ce.gov.br / scessoainformacac@policiach :
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ANEXO II - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacdo da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Manutencé@o e aprimoramento constantes da pagina da Ouvidoria Setorial no
site da Policia Civil.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)

No decorrer do ano de 2021.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo numero de manifestagoes...)

O objetivo é tornar a pagina da Ouvidoria Setorial da Policia Civil um cartdo de visita
aos usuarios, onde estdo disponibilizadas as informagdes necessarias para se conhecer como
funciona a Ouvidoria Geral do Estado.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu historico, informando também
qual o objetivo geral)

A acdo é alimentar o site da Policia Civil com informagdes referentes as principais
atuacgdes da Ouvidoria no Estado do Ceara.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

Solicitar ao Departamento de Informatica da Policia Civil a alimentacdo da pagina com
informacdes fornecidas pela Ouvidoria Setorial, que tem o controle da pagina.

6. Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

O acesso da péagina é realizado pelo link https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Principal beneficio esperado é a divulgacdo do trabalho da Ouvidoria Setorial, as
formas de acesso que o cidadao possui e as principais a¢des desenvolvidas pela ouvidoria.
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ANEXO III - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Compartilhar e ndo transferir manifestagbes, cuja a matéria pertence a outras
vinculadas.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execucao)

Iniciamos essa pratica em 2021, a qual foi incorporada na rotina da Ouvidoria Setorial
da Policia Civil.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo numero de manifestagoes...)

A agéo buscar melhorar o atendimento ao usuario de ouvidoria esclarecendo o objetivo
do compartilhamento e o caminho do retorno da manifestagao.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu histérico, informando também
qual o objetivo geral)

O objetivo é esclarecer ao manifestante o objetivo do compartilhamento, para que a
resposta seja plenamente satisfatoria e do Orgao Especializado na matéria abordada, pois 0
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cidadao ao fazer sua manifestacdo diretamente na plataforma Ceara Transparente nem
sempre tem esse conhecimento.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

Identificamos véarias manifestagbes feitas pelo usuario diretamente na Plataforma
Ceara Transparente direcionada para a Ouvidoria Setorial, cuja competéncia total ou parcial
era matéria de outro Orgdo, a equipe em reunido tragou a pratica do compartilhamento como
forma de esclarecer o motivo e, consequentemente, melhor atender o cidadao.

6. Evidéncias da realizacao da Ac¢ao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Exemplo de uma realizag¢ao dessa pratica encontramos na manifestagéo 5954446.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacdao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Os resultados de satisfagdo dos usuarios ndo foram ainda revelados.
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ANEXO IV — APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Curso Basico de Ouvidoria para Servidores da Policia Civil.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execucao)

O inicio do «curso foi em 25.052021 e o término em 27.05.2021.
https://www.policiacivil.ce.gov.br/2021/06/23/ouvidoria-da-policia-civil-participa-de-curso-
basico-para-capacitar-os-operadores-internos-da-instituicao/

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo niimero de manifestagoes...)

A Ouvidoria Setorial percebeu a necessidade de repassar aos servidores lotados nas
delegacias conhecimento basico acerca das normas de funcionamento da Ouvidoria, com foco
na melhoria do atendimento ao publico que utiliza presencialmente os servigos prestados pela
Policia Civil.

Dessa forma, em parceria com a CGE/EGP promoveu o Curso Bésico de Ouvidoria, de
forma EAD nos dias 25 a 27 de maio de 2021.

4. Descricao da Acao/Pratica:
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(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu histérico, informando também
qual o objetivo geral)

O Curso foi ministrado pela CGE com parceria da EGP e teve por objetivo repassar
aos servidores lotadas nas delegacias o conhecimento necessario sobre a atuacdo da
Ouvidoria e alertar para um atendimento adequado aos cidadaos.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

Curso foi ministrado no formato EAD e foi ministrado pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE em parceria com a Escola de Gestao Publica - EGP.

6. Evidéncias da realizacao da Ac¢ao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Segue as imagens da Ficha Técnica do conteudo Programatico com as informac6es
do curso.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Maior capacitagdo dos servidores e conscientizagdo para que a Policia Civil realize um
atendimento de exceléncia a sociedade cearense.
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FICHA TECNICA - EDUCAGAOQ CORPORATIVA
[ erce a funglo de Articulador na C ia de Ouvidoria da CGE. ]

TITULO: Curso Bisico de Ouvidoria — Turma Exclusiva Policia Civil ] PERIODO: 25 2 27/05/2021 [LOCAL: EAD (Plataforma Google Meel) j
EIXO TEMATICO: =
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|(_ ) Tecnologia da In ¢ Comunicagiic (X) Controle Interno ‘wwwouvidoria.ce govbr.

OBJETIVO GERAL: Qualificar os das unidades inistrativas e dos equij da;

Policia Civil, que atuam na érea de ouvidoria, no que concerne ao Sistema Estadual de Ouvidoria ¢
sobre a participag8o, protegdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos piiblicos da administragéo
publica.

P(JBLICO ALVO: Servndoru e Colahoredores das umdades da Policia Civil (PC) que atuam nos
atendimentos ¢ na articulagfio com a Ouvidoria Setorial da PC para o tratamento das manifestagdes de
ouvidoria.

CONTEUDO PROGRAMATICO:
Historico das Ouvidorias e Arcabougo legal;

Espagos de Cidadania ¢ Participagio Cidadd;

Decreto n°, 33.485/2020 e IN n°. 01/2020, regulamentam o Sistema Estadual de Ouvidoria;

Lei n° 13.460/2017 - Defesa do Usuério do Servigo Publico (Direitos Bésicos e Deveres dos
Usudrios; Diretrizes para prestagfo de servxgos).

Lei n° 13.726/2018 — Lei da Desb: (Racionali; de atos e i ad-
ministrativos);

Ail ia da qualidade do i nas institui pliblicas;

Tipos ¢ tratamento de Manifestag&o;

Importéncia da Qualidade da Resposta/Linguagem Simples;

Portaria n°. 52/2020, tratamento de Dentincias;

Indicadores de Ouvidoria;
Ouvidoria em Nmeros (

da Policia Civil 2020/2021)

INSTRUTOR: Jean Lopes dos Santos:

Graduagdo em licenciatura plena em Pedagogia, pela Universidade Estadual Vale do Acarat;
Especialista em Administragio de Recursos Humanos, pelo Instituto de Desenvolvimento,
Educagfo e Cultura do Cear;

Certificagdio em Ouvidoria pela CGU/ENAP;
Especialista em Ouvidoria Piblica pela CGU, O
¢ Faculdade Educacional Verbo Juridico;
Vice-Presidente da Associagio Brasileira de Ouvidoria/ Ombudsman - ABO - Secgdo Ceard;
*  Membro da comissfio de avaliagio das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual;

= 23 anos de experiéncia no servigo publico estadual, nas éreas de cidadania e de ouvidoria.
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Local: Online Google Meet Hordirla: 35 02248080441 MARILIA PERES DE MELO PC s o 0
3090002020 MAYARAMOTANARINHO o e 0
Bajticioantes; Rendimsuto 37 05628096431 RAY LEONARDO OLIVEIRA DO NASCIMENTO o s 1w - s
idade de  Tipo de 3 3000020616360 RENATO DE LIVA PINHEIRO e S U0 0
= toe un‘;“""" °s:"" ﬁ." I o l Reeulise 39 62425060368 RODRIGO PINHO DIAS PC s 10 - s
1 03503139308  ALYSSON DYEGO PORTELA DANTAS PC s 100 - s 0 70201020368 SERGIO RICARDO OLIVEIRA BARROS. 7 S 0 - s
2 02684976308  ANA KAROLYNE TIBURCIO MARQUES PC S &7 = NS 41 25823892349  TERESA CRISTINA TEIXEIRA NUNES FRANKLIN PC s 100 - s
3 27534454867 ANA PAULA MOREIRA BEZERRA PC S 100 - s 2 PC s 100 5 s
4 ANTONIO PC S 67 & NS 43 91724015320  TICIANA DO NASCIMENTO UCHOA PC s 0 - 2]
§ 05345218358 BEATRIZ MOREIRA LOBO DE MACEDO PC S 100 - s Parlcipante 43 Satisfetén 29 Nao6 Desist. sem Justificativa 8 Desist com Justficatve: 0
6 77747644387 BERCKLEYWANE DA SILVA MARTINS CELES C Sa 0 s Tipo de Origen:
7. E1MTRORNG _iCANGICE NOREIRA BROVGE. ES s _ o 5 - Servidor Estadual: M - Servidor Municipal: T - Perticipante com Oficio; € - Entidade Extema
5 00383691338 _ CLEILTON HOLANDA PEREIRA PC s o - B b
9 02470103320  DANILO DA SILVA PAIVA PC s 100 - s
T 00372799955 DAV ARAUJO DE SANTIAGO o T 5 S Satisfetério; NS - NBo satsfatério, D - Desistentes sem justficative; J - Desisitentes com justficativa
11 97990655349 DIEGO GOMES COSTA PC S 100 - S
12 PC ST A0 - s
13 50067168353 ELIEL DE SOUSA FREITAS PC S 67 - NS
1 TAVEIRA PC s Oiase D
15 77211204353 FRANCISCO EGBERTO CRUZ DE LIMA PC S 100 - s
16 FC O s B
17 66782244348 FRANCISCO JONATAS ALVES DE CASTRO PC Bl o7 - NS
[ FREITAS PC Sh R0 < s
19 04487165342 GEORGE LUCAS BEZERRA CARNEIRO PC S 33 - NS
20 64723201334 GUILHERME CESAR DE ALENCAR BRAGA BORGES ec s w - s
21 05067503378 ITALO RAMONN PONTES GOMES PC s 0 i D
2 JESSELIA DANIE DA SILVA MOREIRA e s 1w - s
23 04241780333 JOEL DA SILVA MORAIS PC S 0 - D
2 PEREIRA PC s - s
25 65307534353 JOSE HILTON ALVES SAMPAIO PC 8 100 - s
26 91059252472 JOSE MARIA RODRIGUES SANTOS JUNIOR PC s O o
27 47273542334 JOSE VALTER PEREIRA PC s 100 - s
25 01877303348 JOYCIANE ARAUJO LEAL PC s 10 - s
20 03610364343 KIRNA KARINA MAIA FONSECA SOUSA PC S 100 - S
£ LIVIA TEIXEIRA DE AL PC §ic 1000 - s
Tipo de Origem:
S - Servidor Estadual; M - Servidor Municipal; T - Participante com Ofico; E - Entidade Externa
Resultado:
S - Satisfatorio; NS - Ndo satisfatdrio. D - Desistentes ifcativa; J - justficativa
e Gt s s o [y Voo 2on2
o Pt Gt seraa e P raez o A e IS s
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S5 SECRETARIA DA

PCCE SEGURANGA PUBLICA Do que vocé precisa?
EDEFESASOCIAL

‘GOVERNO DO ESTADO DO CEARA

MRENSA | INSTITUCIONAL |ms I SERVICOS

PCCE

DESTAQUES EM PCCE

Ouvidoria da Policia Civil participa de curso
basico para capacitar os operadores internos da
instituicao

23 D€ JUNHO DE 2021 - 16616

CCE #Curso 2 O

Seradores da Policia Chil do Estado do Ceard (PCCE) paraciparam, no més de maio do corrente ano, Ge uma

€apaatac3o para aterx 0 & tratamento das ma g 0 curso, que foi ministrado pela 2
Controladeria e Owvidoriz Geral do Estado (CGE) em parceria com a Escola de Gestéo Pdblica do Estado do Ceard Tio S‘m de abusar sexualmente de
{EGP), aconteceu de forma remota com durag3o de nove horas aulas. Entre os pariidpantes da qualicagdo estdo sobrinho é preso pela PCCE em Chaval

delegados, inspstores e esarivaes dz Instituicio.

Com objetivo e apresentar o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual e a atuago dz Ouvidoria 0z Policia
como foco esdarecer os pontos primordiais do setor gue trabalha

Cwil aos participantes, 2 qualificago t
diretamente com as demandas entre a populac3o e a Instituic30. Na pauta abordadas no curso basico de ouvidoria
‘est3o principios e diretrizes, a importancia da partidpag3o sodial no planejamento e principaimente no

acompanhamento do controle das politicas e agdes do Governo e dos senvicos plblicos

Ainda segundo o gue foi disautide na capacitagdo foram abordadas a histéria da Ouvidoria; a participagdo cidada; s
N i Suspeito é flagrado pela PCCE quando
sobre o decreto de n° 33.485/2020 € IN de n° 01/2020 que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria; tipos de

se preparava para vender drogas em
Fortaleza

tratamento e manifesta(3o; 3 importénda da linguagem simples; tratamento de denlindias e outros.

Para o delegado e ouvidor setorial 62 PCCE,Jerfison Pereira da Sila essa qualficagio intema ¢é fundamental para o

‘bom funcionamento dz Ouvidonia da Policia Civil e principal ©0:aprimoramento d

ddado.

nte com o sistema Ceard
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ANEXO V — APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Termo de Adesdo da Ouvidoria Setorial da Policia Civii @ Rede Nacional de
Quvidorias.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)

Termo de adesdo realizado em 07.07.2021, confirmado pela Rede Nacional em
16.07.2021.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo niimero de manifestacées...)

A acéo foi fundamental para a integracdo da Ouvidoria Setorial da Policia Civil com a
Rede Nacional de Ouvidorias, pois a partir desse ato podemos usufruir de todas os servigos
prestados por essa entidade e por conseguinte estender os beneficios auferidos aos cidadaos
cearenses, em forma de um atendimento cada vez mais qualificado.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu histoérico, informando também
qual o objetivo geral)
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A acdo de inscricao foi sugerida e motivada pelos técnicos da CGE e realizada por
esta Ouvidoria Setorial, que tem por objetivo maior a ampliar a parceria da rede de ouvidorias
do Estado do Ceara com a Rede Nacional de Ouvidorias.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos techologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

A Inscricao foi solicitada por e-mail a Rede Nacional de Ouvidorias em 07.07.2021,
encaminhando a documentagéo exigida e confirmada em 16.07.2021.

6. Evidéncias da realizacao da Ac¢ao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Segue print do comprovante da Inscri¢éo.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Integragéo e participacao nas ac¢oes da Rede de Ouvidoria Nacional.
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BRASIL CORONAVIRUS (COVID-19)  Simplifique!  Participe  Acessoainformacio  Legislagio  Canais B

Controladoria-Geral da Uniao
GOVERNO FEDERAL

Agradecemos pelas informages.

Lembramos que, para os Membros Plenos a ades3o 4 Rede Nacional de Ouvidorias seré efetivada a partir do preenchimento deste formuiario.
Membros colaboradores, por sua vez, devem aguardar a aprovag3o de sua ades3o pela Assembleia Geral da Rede Nacional de Ouvidorias

Por favor aguarde o contato da Controladoria-Geral da Unido.

Se houver Giividas por favor envie um e-mail para renouv@cgu.gov.br.

Acesso
informagio

Fermamenta de formulrios & pesquisas (imesurvey

9 & =

% [ Outros favoritos
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16 de julheo de 2021 9:33

De: | Rodrigo Vieira Medeiros |
m Para: | puvidoria@policiacivil.ce.gov.br | | Jerffison Pereira da Silv§ |

Prezado Sr. Jerffison. Ouvidor da Policia Civil do Estado do Ceara.

Venho parabenizar a adesdo e dar as boas-vindas!

A Rede Nacional de Ouvidorias. prevista no Decreto n. 9.492/2018. € coordenada pela Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU-CGU). e todas as ouvidorias que fazem a adesio podem utilizar gratuitamente a Plataforma Fala BR. participar
das reunides periodicas. entrar no grupo de whatsapp com Ouvidorias integrantes de todo o Brasil. ser voluntario em
algum grupo de trabalho. ter acesso as agdes de capacitacio e treinamentos voltadas aos agentes publicos em matéria
de ouvidoria_ acesso a informacdo. simplificacdo de servicos, entre outros.

A Rede Nacional de Ouvidorias € um forum de integracdo das ouvidorias publicas. em busca da consolidagdao de uma
agenda nacional de ouvidoria pablica e participacdo social, € para a garantia dos direitos dos usuarios de servigos
publicos.

Mais informagdes sobre a rede acesse o link:
https=//www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias

Por fim. coloco-me a disposicdo como contato na CGU Regional do Ceara para tirar dividas e prestar mais
esclarecimentos. Meu e-mail institucional: rodrigo v.medeiros@cgu.gov.br
Telefone (84) 99981-2701 (whatsapp)

Atenciosamente,

Rodrigo Vieira Medeiros
Auditor Federal de Financas e Controle
Nucieo de A¢des de Ouvidoria e Prevengdo a Corrupgdo
Controladoria Geral da Unido no Estado do Ceara
CGU-CE/NAOP-CE

Responder - Responder a todos - Encaminhar - Mais agdes
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ANEXO VI - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Acao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Manifestagdo de atribuicdo de outra esfera de Governo, que ndo compete ao Poder
Executivo Estadual.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)

Acao realizada em 08.07.2021, junto a Policia Federal.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo numero de manifestagoes...)

Atender com exceléncia uma manifestacao cuja esfera de atuagdo ndo pertencia ao
Poder Executivo Estadual, objetivando orientar ao manifestante como ter seu pleito satisfeito.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu historico, informando também
qual o objetivo geral)

Atuacgéo junto a Policia Federal, em 08.07.2021, acerca do tramite da Manifestacao
5782533. A demanda foi inserida na plataforma Ceara Transparente e encaminhada a
Ouvidoria Setorial da Policia Civil; submetida a triagem ficou constatado que aquela demanda
ndo era da competéncia ao Poder Executivo Estadual; foi identificado que a Instituicdo
integrante da Rede Ouvir Ceara que executa o servico demandado era a Policia Federal; foi
emitido oficio a Policia Federal transferindo a manifestagdo, no qual se relatou o propdsito da
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transferéncia e 0 encaminhamos via e-mail, tendo como anexo cépia da manifestagéo original
€ Seus anexos.

Com a confirmagdo do recebimento do oficio encaminhado a Policia Federal foi
elaborada a resposta ao manifestante informando o motivo da transferéncia, o nimero do
oficio que foi encaminhado ao Orgdo Competente e o novo canal em que o manifestante
deveria acompanhar sua manifestacao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do orgao/entidade etc.)

Essa rotina foi criada pela equipe de servidores da Ouvidoria Setorial da Policia Civil e
adotada a partir de entdo como rotina para todas as manifestacées idénticas.

6. Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Segue abaixo imagens que comprovam as evidéncias do caso.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagcao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Maior satisfacdo do manifestante e a Ouvidoria Setorial cumprindo seu papel de servir
a populagao cearense na solucao de suas demandas.
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Resposta final enviada pela Ouvidoria PC

£m 0210772021 65 1017 Resposto & manifestogdo

Resposta emvioda 0o idaddo

Prezadofa) Senhor(a), a Ouvidoria da Polica Givilinforma que, o objeto de investigagio conforme informado em sua
manifestagio ¢ de atribuigio exdusiva da Polida Federal portanto, caso 0 manifestante tenha interesse em acompanhar as
jagdes, registre sua manifestagio de ouvidoria no sistema FALABR do Governo Federal, através dos seguintes canais:
segue os finks https/ fpt-br ou br/pt: : ist

ook vo-federal ou hitp =

[SelecionarTipoManifestacac.aspx?ReturnUrt=5%2f.

Segue os canais de acesso a Polida Federal em Fortaleza: Endereqo: Av. Borges de Melo, 820 - Fétima, Fortaleza - CE.
60415-510, horério: de segunda a sexta e 08h as 17h. Telefone: (85) 3392-4972, 33924934 e e-mail's:
gab.srce@pfgov.br, corsrce@pfgovibr.

Por oportuno informamos que a sua manifestagdo foi enviada via e-mail ao Superintendente da Policia Federal em Fortaleza

para to e providéndas, conforme em anexo.

Segue protocolo enviado pela Polidia Federal, conforme e-mail anexo: NUMERO DO PROTOCOLO 08270.007643/2021-49
COR/CE, para mais informagdes entrar em contato diretamente com a Polida Federal.

Visando & melhoria continua dos servigos de Ouvidoria, ofa) convidamos 3 responder a Pesquisa de Satisfag3o do Ceard
Transparente.

A Policia Civil do Estado do Ceard, visa oferecer um servigo de qualidade a populagio com boas prdticas no servigo
publico, buscando a melhoria continua para 0 seu i fonal. ofg) a responder nossa
Pesquisa de Satisfagio através do seguinte link Pesquisa de SatisfacSo da Policia Civil do Cears . A Ouvidoria da
Policia Civil do Estado do Cearé agradece a sua participagdo!

{PC - Operador Setorial Ouvidor] Visdia Santos

Percepcao apés o procedimento de apurag3o preliminar Tipo de resposta
Nio foi possivel constatar Resposta final

manifestacac 5782533 ema-.
Remaver
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Zimbra

1 of 2

https://webmail.policiacivil.ce.gov.br/iVprintmessage?id=34717..

Zimbra ouvidoria@policiacivil.ce.gov.br

***Spam***Enc: Manifestacdo 5782533, recebido pela Ouvidoria da Policia Civil

De : CE/SR - Coordenagao do SEI <sei.srce@pf.gov.br> Qui, 08 de jul de 2021 10:04

Assunto : ***Spam***Enc: Manifestacdo 5782533, recebido 2 anexos

pela Quvidoria da Policia Civil
Para : ouvidoria@policiacivil.ce.gov.br

NUMERO: DO PROTOCOLO 08270.007643/2021-49 COR/CE

AVISO

Nosso e-mail mudou,

agora vocé pode nos

contatar pelo
PROTOCOLO.SELOG.SRCE@PF.GOV.BR

Atenciosamente,

CE/SR PROTOCOLO

'I PROTOCOLO.SELOG.SRCE(QPF.GOV.BR

SEi! PROTOCOLO/SELOG/SR/PF/CE

(85) 3392-4936

\,_‘9 Av. Borges de Melo, 820

N\ = ~ Fatima, Fortaleza - CE, 60415-510

De: CE/SR - Superintendéncia Regional

Enviado: quinta-feira, 8 de julho de 2021 09:54

Para: CE/SR - Coordenagdo do SEI

Assunto: Enc: Manifestacdo 5782533, recebido pela Ouvideria da Policia Civil

Ao Protocolo para incluir no SEI.

Att.,

08/07/2021 09:5.
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Zimbra

Zof2

https:‘webmail. policiacivil.ce gov.brh/printmessageTid=34717..

SEC/GAB/SR/PF/CE

De: Ouvideria da Policia Civil <ouvidoria@ policiacivil.ce.govbr=
Enviado: quinta-feira, & de julho de 2021 09:49

Para: CE/sR - Superintendéncia Regional; CE/SR - Corregedoria Regional
Assunto: manifestagio 5782533, recebido pela Ouvidoria da Policia Civil

Exmo. Senhor Superintendents da Policia Federal

A Quvidoria da Policia Civil encaminha em anexo a Manifestagdo 5782533, recebida
da Controladoria @ Quvidoria Geral do Estado do Ceara, através da Plataforma Ceara
Transparente, para conhecimento e providéncias gue o caso requer, por tratar-se de
atribuicao da Policia Federal.

Por gentileza, acusar recebimenta.
Atenciosamente,

Jerffison Pereira da Silva
Delegado de Policia Civil

Quvidor da Policia Civil

Contato: 3101.7354/ 31017315

= Manifestacdo 5782533.pdf
418 KB

O8/07/2021 095!
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ANEXO VII- APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Acao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Participagdo da Ouvidoria nas reunides estratégicas da Gestao Superior.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)

Reuniao realizada em: 22.07.2021

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo numero de manifestacoes...)

Participacdo fundamental para Ouvidoria Setorial, oportunidade de participar nas
decisbes do corpo gerencial administrativo da Instituicdo, com fundamentos nas estatisticas
geradas pelas manifestaces dos cidadéos.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu historico, informando também
qual o objetivo geral)

Reunides realizadas periodicamente pelo Diretor de Planejamento e Gestdo Interna
com os Diretores para avaliar o desempenho de cada Departamento e implementar novas
acdes para dar continuidade ao trabalho da Policia Civil de acordo com as diretrizes da
Secretaria de Segurancga Publica.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnolégicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

Reunides periddicas com datas pré-definidas.

6. Evidéncias da realizacao da A¢ao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Segue imagem do Oficio Circular n® 29/2021-GAB/PCCE.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Avaliar desempenho, corrigir o que for necessario e implementar novas agbes de
acordo com as diretrizes da Secretaria de Seguranga Publica.

82



CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBUCA E DEFESA SOCIAL

i} POLICIA CIVIL

DO ESTADO DO CEARA

GABINETE DO DELEGADO GERAL

Oficio Circular N2 29/2021/GAB/PCCE
Em, 20 de julho de 2021

Aos Diretores dos Departamentos Administrativos, Depaf, Dgp, Detic, Asjur, Adins e Ouvidoria

Cumprimentando-os, cordialmente, solicitamos aos responséveis pelos setores administrativos,
DEPAF, DGP, DETIC, ASJUR, ADINS e participagéio do representante da Ouvidoria da Policia
Civil, 0 compare_cimento nesta quinta - feira, dia 22/07, as 09h, no auditério da Policia Civil.

Neste encontro, pedimos que cada responsével apresente seus projetos e agoes em andamento para
fins de deliberagéio e encaminhamentos.

Este seré o primeiro de encontros semanais regulares.
Os encontros devem seguir a seguinte dindmica:

1. Pauta ordinéria (cada responsdvel apresenta sua pauta para deliberagéo e os demais realizam
suas anotagdes e aguardam o momento da deliberagéo);

2. Deliberagdo dos tépicos apresentados (apresentagiio de ponderagdes, um de cada vez);
3. Decisdes e determinagdes acerca do tema,
4, Os encontros serfo registrados em ata.

O objetivo dos encontros ¢ fazer a verificagéio regular dos projetos e agdes em curso, além de
proporcionar solugdes que atendam as necessidades da Policia Civil.

Atenciosamente,

Ot ieiza Coutinho

Diretor d¢/Plafiej
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ANEXO VIII- APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Palestra sobre Ouvidoria para os alunos do curso de formacdo de delegados na
Academia Estadual de Seguranca Publica - AESP.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)

Palestra ministrada pelo Ouvidor da Policia Civil em 23.07.2021

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo nimero de manifestagaes...)

Em julho de 2021, o Ouvidor da Policia Civil ministrou uma palestra na Academia
Estadual de Seguranca Publica — AESP para alunos do curso de formacdo de Delegados,
com o objetivo de disseminar aos novos gestores conhecimento sobre Ouvidoria, em que foi
abordado tdpicos acerca do Cddigo de Defesa do Usuario do Servigco Publico e a relevancia
da participagdo popular por meio da Ouvidoria, sendo alertado aos futuros delegados a
atencdo que deve ser dispensada no tratamento e encaminhamento adequados das
manifestagdes recebidas pelas areas internas, pois sdo um dos instrumentos utilizados para
implementagéo de politicas publicas voltadas para a melhoria dos Servigos Pablicos no ambito
da Policia Civil.

84



4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu historico, informando também
qual o objetivo geral)

A Ouvidoria Setorial solicitou ao Diretor da AESP espaco para divulgar o trabalho da
ouvidoria aos alunos do curso de formacao de delegados, foi aceito o pedido e em 23.07.2021
realizamos a referida no patio da Instituicdo, cumprindo todos os protocolos exigidos pela
pandemia causada pelo novo corona virus.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do orgao/entidade etc.)

A palestra foi ministrada na Academia Estadual de Seguranca Publica, por volta das 6h
horas, antes dos alunos do curso de formagdo de delegados ingressassem nas salas de
aulas, tudo para cumprir os protocolos da pandemia do novo corona virus.

6. Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Seguem abaixo as fotos do evento e certificado.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Com a presente acdo a Ouvidoria Setorial da Policia Civil buscou disseminar
conhecimento aos futuros delegados para logo que assumam a direcdo de uma delegacia
tenham ciéncia da existéncia e importancia da Ouvidoria no cotidiano das organizacgdes e
dispensem tratamento adequado no atendimento da populacéao cearense.

Vale salientar que esta pratica foi incorporada pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil
para as turmas futuras de cursos de formacéo de policiais civis que estiverem em andamento
na AESP.
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ANEXO IX —- APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Atendimento a idosa em situacao de abandono, acolhimento e diligéncias com a maior
brevidade possivel da denuncia.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)

Manifestacdes (5830334 e 5830348) realizadas em 01/09/2021 as 07:49 e em
01/09/2021 as 09:06, respectivamente sobre 0 mesmo assunto.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo numero de manifestagées...)

A acdo se |justificou, pois foi retirada uma pessoa idosa que se encontrava em
abandono e maus tratos e colocada numa situagdo de amparo familiar e com
acompanhamento dos érgaos publicos competentes.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu historico, informando também
qual o objetivo geral)

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil recebeu no dia 01.09.2021 duas manifestacoes
afirmando que uma idosa estava vivendo em situagdo de abandono e maus tratos. O filho,
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usuario de drogas, a tratava mal, a deixa sem alimento e sai por mais de 4 dias. A idosa tem
idade avancada e € portadora de Alzheimer. Quando o filho sai desliga a geral de energia e a
além de deixar a mae com fome, a casa fica no escuro e sem agua. Endereco: Rua Azevedo
Boldo 2341. Parquelandia. Fortaleza — Ceara.

Diante da situagdo, a Ouvidoria da Policia Civil acionou a autoridade policial
responsavel pela Delegacia de Prote¢édo ao Idoso e a Pessoa com Deficiéncia (DPIPD), a qual
em resposta afirmou que, de imediato a Equipe de policiais compareceu ao local do fato, e
constatou a situacao da idosa, porém ela ja ndo se encontrava no local.

A Equipe se dirigiu a residéncia de familiares que acolheram a idosa e comprovou que
essa encontra-se em situacdo de cuidados e assisténcias pelas sobrinhas e irma, cessando
desdobramentos de Crimes do Estatuto do Idoso.

Foi notificado a comparecer a delegacia o denunciado, o qual fez a entrega dos
Cartdes de Beneficio, documentacao, medicacéo e receituario da idosa, com entrega imediata
aos familiares responsaveis, para total assisténcia a pessoa idosa. Foi instaurado o Inquérito
Policial n® 328-149/2021, para apuragé@o de Crimes Previstos no Estatuto do Idoso, e Carcere
Privado.

A delegada titular informou ainda que foi dada ciéncia ao CREAs para seguimento de
acompanhamento social e a Promotoria do ldoso, para demais providéncias que entender
cabiveis.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

Com o recebimento das manifestacGes, constatada a gravidade do caso, se acionou a
delegacia especializada competente que agiu de imediato e solucionou o caso dando
condicdes de vida digna a idosa.

6. Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Segue abaixo as fotos da ocorréncia,

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagcao da pratica:
88



(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de

participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

O beneficio alcangado se constata ao cessar as condi¢cdes de abandono em que a
idosa vivia e sua colocagao com seus beneficios assistenciais juntos a seus familiares.
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ANEXO X — APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante;
Cultivando Elogios)

Palestra Institucional de Ouvidoria e cddigo de defesa do usuério do servi¢o
publico (Lei n° 13.460/2017 para Jovens Aprendizes e Estagiarios de nivel superior.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)
Palestras realizadas em; 27.09.2021.

Segue o link https://www.policiacivil.ce.gov.br/2021/10/06/ouvidoria-da-pc-ce-realiza-
palestra-para-jovens-do-projeto-primeiro-passo/

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo numero de manifestagoes...)

A presente agdo foi objeto das Orientacbes da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE para ser implementada pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu historico, informando também
qual o objetivo geral)

No dia, 27.09.2021, a Ouvidoria da Policia Civil reuniu no auditério da Delegacia Geral
os adolescentes do Programa Primeiro Passo e os Estagiarios de nivel Superior desta
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Instituicdo, no periodo manh& e tarde, ocasidao em que foi apresentada a palestra com o
Tema: Ouvidoria e o Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei n 13.460/2017). A
Palestra foi apresentada pelo Ouvidor da Policia Civil e pela Servidora responsavel pelo SIC,
Romana de Lima Girdo Andrade. Na oportunidade foi apresentada aspectos de funcionamento
e importancia da participagdo do cidaddo no ambito da Ouvidoria; a postura e o atendimento
correto, preciso e cordial que todo cidaddo tem o direito de receber de servidores e
colaboradores da Policia Civil e os fundamentos legais do Cédigo de Defesa do Usuério que
veem fortalecer e prover de legalidade os direitos do cidadao nesse aspecto e os canais de
acesso que o cidadao dispde para registrar suas manifestagdes. Os slides e as fotografias da
apresentacdo seguem em anexo.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

A acgédo ocorreu por meio de palestra ministrada no auditério da Policia Civil aos
menores aprendizes e estagiarios de nivel superior da Instituigdo.

6. Evidéncias da realizacao da Ac¢ao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Segue abaixo as fotos do evento.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Como beneficio temos observado a mudanca de postura nos atendimentos prestados
pelos adolescentes e mais desempenho e ateng¢ao nas tarefas que Ihes séo incumbidas.
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ANEXO XI - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢ao:

Boas Praticas da Ouvidoria Setorial da Policia Civil (Informar o nome da acao/pratica
realizada. Ex. Implantacao da Ouvidoria Itinerante; Cultivando Elogios)

Adicionado na pégina da Ouvidoria o item para Boas Praticas.

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao:
(Informar a data que a acao/pratica foi lancada ou periodo de execuc¢ao)
Em fevereiro de 2020.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

(Especificar como se deu a origem da acao/pratica realizada, apresentando uma
conexao com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestacoes recorrentes
etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os
atendimentos, devido ao baixo nimero de manifestagées...)

A Quvidoria Setorial da Policia Civil sentiu a necessidade dessa ac¢ao, para o cidadédo
e 0 publico interno da Instituigdo terem acesso as atividades relevantes da Ouvidoria.

4. Descricao da Acao/Pratica:

(Descrever de forma clara o que é a acao/pratica e seu histérico, informando também
qual o objetivo geral)

Disponibilizar no site da Policia Civil praticas que possam motivar as demais areas de
atuacao da Instituicdo e mostrar para os cidadaos o trabalho da ouvidoria da Policia Civil.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:
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(Informar como ocorreu a acao/pratica, tais como: planejamento, local, material
utilizado, recursos humanos, recursos tecnologicos, parcerias, envolvimento de outras
areas do drgao/entidade etc.)

A pégina da Ouvidoria foi criada dentro do site da Policia Civil, por conseguinte
sentimos a necessidade de expor de forma mais efetiva o trabalho desempenhado pela
Ouvidoria.

6. Evidéncias da realizacao da A¢ao/Pratica:

(Apresentar evidéncias sobre a execucao da acao/pratica, tais como: imagens, links de
videos e matérias institucionais, publicacoes, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

Publicacdo no site da Policia Civil. Segue 0 link
https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagao da pratica:

(Apresentar os resultados que foram alcancados ou que se espera com a execucao da
acao/pratica, tais como: aprimoramento do controle social, disseminacao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacao de servicos publicos,
aperfeicoamento do servico, melhoria do indice de satisfacao).

Esperamos levar ao conhecimento do publico interno e externo da Instituicdo e ser
modelo para outras areas.
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