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

V I Reunião da Rede de Fomento ao Controle Social, em 15/12/2021. 

 

Observação: Comprovantes no Anexo XV. 

 

7.2 Os membros desta Ouvidoria Setorial da Polícia Civil também participaram dos 

eventos de capacitação e qualificação para aprimoramento no desempenho da função 

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. Certificação em Ouvidoria 2021, de 10 de maio a 22 de outubro de 2021; 

4. Online Oficina para Construção de Relatórios de Ouvidoria 2021, em 25 de novembro de 
2021 e 

5. X Encontro Estadual de Ouvidores. 

 

 

 

 

A Ouvidoria Setorial da Polícia Civil realizou as seguintes Ações de Boas Práticas no 
ano de 2021, o detalhamento está contido nos anexos das Boas Práticas do presente 
relatório. 

I - Criação da Página da Ouvidoria da Polícia Civil. 

II - Manutenção e aprimoramento constantes da página da Ouvidoria Setorial no site 
da Polícia Civil. 

III - Compartilhar e não transferir manifestações, cuja a matéria pertence a outras 
vinculadas. 

IV - Curso Básico de Ouvidoria para Servidores da Polícia Civil. 

V - Termo de Adesão da Ouvidoria Setorial da Polícia Civil à Rede Nacional de 
Ouvidorias. 

VI - Manifestação de atribuição de outra esfera de Governo, que não compete ao 
Poder Executivo Estadual 

VII - Participação da Ouvidoria nas reuniões estratégicas da Gestão Superior. 

88  --  BBOOAASS  PPRRÁÁTTIICCAASS  DDEE  OOUUVVIIDDOORRIIAA 
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VIII - Palestra sobre Ouvidoria para os alunos do curso de formação de delegados 
na Academia Estadual de Segurança Pública - AESP. 

IX - Atendimento a idosa em situação de abandono, acolhimento e diligências com a 
maior brevidade possível da denúncia. 

X - Palestra Institucional de Ouvidoria e código de defesa do usuário do 
serviço público (Lei n° 13.460/2017 para Jovens Aprendizes e Estagiários de 
nível superior. 

XI - Adicionado na página da Ouvidoria o item para Boas Práticas 

  

8.1 Ações da Ouvidoria Setorial realizadas no ano de 2021, que não foram 

contempladas nos anexos das Boas Práticas. 

 

1) Reunião interna com os membros da ouvidoria no início do ano, conforme ata de reunião, 
documento no anexo XII; 

2) Reuniões Periódicas de trabalho com o Dirigente Máximo para apresentar os relatórios 
Quadrimestrais; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3) Ofício circular nº 14/2021 – GDGPC, emitido em 04.05.2021, reforçando a importância das 
áreas internas (unidades da Polícia Civil) em responder com a maior brevidade possível as 
manifestações de Ouvidoria, documento no anexo XIII; 

4) Pesquisa de Satisfação da CGE com os Órgãos e Entidades, enviada por e-mail, 
respondida por cinco servidores da Polícia Civil, em: 05.05.2021; 

5) As cartas de serviço da Instituição são revisadas e atualizadas periodicamente e 
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6) Fotografias da Ouvidoria Setorial da Polícia Civil em que está mantida em local acessível 

com os padrões de acessibilidade exigidos nos normativos da CGE. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Indicar sugestões de melhoria para o aprimoramento das ações governamentais e de 

políticas públicas, a partir da análise das manifestações registradas para a ouvidoria ou das 

oportunidades de melhoria e necessidades encontradas, bem como para o aprimoramento no 

desempenho das atividades da ouvidoria.  

99  --  SSUUGGEESSTTÕÕEESS  DDEE  MMEELLHHOORRIIAA 
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Criação da Página da Ouvidoria da Polícia Civil. 

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 Criada em 20.07.2021 

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações...) 

 Com a finalidade de publicar aos cidadãos, de forma objetiva, as informações 
importantes e relevantes das ações realizadas pela Ouvidoria da Polícia Civil. 

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 Criação da página da Ouvidoria no site da Polícia Civil para facilitar o acesso aos 
usuários de ouvidoria às informações necessárias como formas de acesso, relatórios 
quadrimestrais e anuais da Ouvidoria Setorial, às boas práticas de ouvidoria, cartas de serviço 
e demais assuntos que estão na página. 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

AANNEEXXOO  II  ––  AAPPRREESSEENNTTAAÇÇÃÃOO  BBOOAASS  PPRRÁÁTTIICCAASS  DDEE  OOUUVVIIDDOORRIIAA 
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(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

 Esta ação surgiu em decorrência da necessidade de auxiliar o público interno e 
externo da Instituição, concentrando num só local todas as informações da ouvidoria para 
pesquisa e atualizações.  

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Segue o link endereço eletrônico https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/ e imagens 
comprobatórias. Através do Ofício nº 23/2021 - Ouvidoria. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Espera-se com essa ação maior divulgação da existência da rede de ouvidorias do 
Estado do Ceará e estabelecer a prática de consultas do conteúdo do trabalho da ouvidoria 
setorial da Polícia Civil. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

  Manutenção e aprimoramento constantes da página da Ouvidoria Setorial no 
site da Polícia Civil. 

  

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

No decorrer do ano de 2021. 

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

 O objetivo é tornar a página da Ouvidoria Setorial da Polícia Civil um cartão de visita 
aos usuários, onde estão disponibilizadas as informações necessárias para se conhecer como 
funciona a Ouvidoria Geral do Estado. 

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 A ação é alimentar o site da Polícia Civil com informações referentes as principais 
atuações da Ouvidoria no Estado do Ceará. 

 

AANNEEXXOO  IIII  ––  AAPPRREESSEENNTTAAÇÇÃÃOO  BBOOAASS  PPRRÁÁTTIICCAASS  DDEE  OOUUVVIIDDOORRIIAA 
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5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

 Solicitar ao Departamento de Informática da Polícia Civil a alimentação da página com 
informações fornecidas pela Ouvidoria Setorial, que tem o controle da página. 

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

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

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Principal benefício esperado é a divulgação do trabalho da Ouvidoria Setorial, as 
formas de acesso que o cidadão possui e as principais ações desenvolvidas pela ouvidoria.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Compartilhar e não transferir manifestações, cuja a matéria pertence a outras 
vinculadas. 

   

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

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

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

 A ação buscar melhorar o atendimento ao usuário de ouvidoria esclarecendo o objetivo 
do compartilhamento e o caminho do retorno da manifestação. 

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 O objetivo é esclarecer ao manifestante o objetivo do compartilhamento, para que a 
resposta seja plenamente satisfatória e do Órgão Especializado na matéria abordada, pois o 

AANNEEXXOO  IIIIII  ––  AAPPRREESSEENNTTAAÇÇÃÃOO  BBOOAASS  PPRRÁÁTTIICCAASS  DDEE  OOUUVVIIDDOORRIIAA 
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cidadão ao fazer sua manifestação diretamente na plataforma Ceará Transparente nem 
sempre tem esse conhecimento. 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

 Identificamos várias manifestações feitas pelo usuário diretamente na Plataforma 
Ceará Transparente direcionada para a Ouvidoria Setorial, cuja competência total ou parcial 
era matéria de outro Órgão, a equipe em reunião traçou a prática do compartilhamento como 
forma de esclarecer o motivo e, consequentemente, melhor atender o cidadão.  

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Exemplo de uma realização dessa prática encontramos na manifestação 5954446. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Os resultados de satisfação dos usuários não foram ainda revelados. 
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Curso Básico de Ouvidoria para Servidores da Polícia Civil. 

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 O início do curso foi em 25.05.2021 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 ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

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

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

 

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

AANNEEXXOO  IIVV  ––  AAPPRREESSEENNTTAAÇÇÃÃOO  BBOOAASS  PPRRÁÁTTIICCAASS  DDEE  OOUUVVIIDDOORRIIAA 

https://www.policiacivil.ce.gov.br/2021/06/23/ouvidoria-da-policia-civil-participa-de-curso-basico-para-capacitar-os-operadores-internos-da-instituicao/
https://www.policiacivil.ce.gov.br/2021/06/23/ouvidoria-da-policia-civil-participa-de-curso-basico-para-capacitar-os-operadores-internos-da-instituicao/
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(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, 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 necessário sobre a atuação da 
Ouvidoria e alertar para um atendimento adequado aos cidadãos. 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/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 Gestão Pública - EGP. 

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Segue as imagens da Ficha Técnica do conteúdo Programático com as informações 
do curso. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Maior capacitação dos servidores e conscientização para que a Polícia Civil realize um 
atendimento de excelência à sociedade cearense. 
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Termo de Adesão da Ouvidoria Setorial da Polícia Civil à Rede Nacional de 
Ouvidorias.  

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

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

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações...) 

 A ação foi fundamental para a integração da Ouvidoria Setorial da Polícia Civil com a 
Rede Nacional de Ouvidorias, pois a partir desse ato podemos usufruir de todas os serviços 
prestados por essa entidade e por conseguinte estender os benefícios auferidos aos cidadãos 
cearenses, em forma de um atendimento cada vez mais qualificado. 

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

AANNEEXXOO  VV  ––  AAPPRREESSEENNTTAAÇÇÃÃOO  BBOOAASS  PPRRÁÁTTIICCAASS  DDEE  OOUUVVIIDDOORRIIAA 
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 A ação de inscrição 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 Ceará com a Rede Nacional de Ouvidorias.  

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

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

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Segue print do comprovante da Inscrição. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Integração e participação nas ações da Rede de Ouvidoria Nacional.  
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Manifestação de atribuição de outra esfera de Governo, que não compete ao Poder 
Executivo Estadual. 

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 Ação realizada em 08.07.2021, junto a Polícia Federal. 

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

 Atender com excelência uma manifestação cuja esfera de atuação não pertencia ao 
Poder Executivo Estadual, objetivando orientar ao manifestante como ter seu pleito satisfeito.  

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 Atuação junto a Polícia Federal, em 08.07.2021, acerca do trâmite da Manifestação 
5782533. A demanda foi inserida na plataforma Ceará Transparente e encaminhada a 
Ouvidoria Setorial da Polícia Civil; submetida a triagem ficou constatado que aquela demanda 
não era da competência ao Poder Executivo Estadual; foi identificado que a Instituição 
integrante da Rede Ouvir Ceará que executa o serviço demandado era a Polícia Federal; foi 
emitido ofício à Polícia Federal transferindo a manifestação, no qual se relatou o propósito da 

AANNEEXXOO  VVII  ––  AAPPRREESSEENNTTAAÇÇÃÃOO  BBOOAASS  PPRRÁÁTTIICCAASS  DDEE  OOUUVVIIDDOORRIIAA 
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transferência e o encaminhamos via e-mail, tendo como anexo cópia da manifestação original 
e seus anexos. 

 Com a confirmação do recebimento do ofício encaminhado à Polícia Federal foi 
elaborada a resposta ao manifestante informando o motivo da transferência, o número do 
ofício que foi encaminhado ao Órgão Competente e o novo canal em que o manifestante 
deveria acompanhar sua manifestação. 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

 Essa rotina foi criada pela equipe de servidores da Ouvidoria Setorial da Polícia Civil e 
adotada a partir de então como rotina para todas as manifestações idênticas. 

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Segue abaixo imagens que comprovam as evidências do caso. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Maior satisfação do manifestante e a Ouvidoria Setorial cumprindo seu papel de servir 
a população cearense na solução de suas demandas. 
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Participação da Ouvidoria nas reuniões estratégicas da Gestão Superior. 

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 Reunião realizada em: 22.07.2021 

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações...) 

 Participação fundamental para Ouvidoria Setorial, oportunidade de participar nas 
decisões do corpo gerencial administrativo da Instituição, com fundamentos nas estatísticas 
geradas pelas manifestações dos cidadãos.  

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 Reuniões realizadas periodicamente pelo Diretor de Planejamento e Gestão Interna 
com os Diretores para avaliar o desempenho de cada Departamento e implementar novas 
ações para dar continuidade ao trabalho da Polícia Civil de acordo com as diretrizes da 
Secretaria de Segurança Pública. 
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5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

 Reuniões periódicas com datas pré-definidas.  

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Segue imagem do Ofício Circular nº 29/2021-GAB/PCCE. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Avaliar desempenho, corrigir o que for necessário e implementar novas ações de 
acordo com as diretrizes da Secretaria de Segurança Pública. 
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Palestra sobre Ouvidoria para os alunos do curso de formação de delegados na 
Academia Estadual de Segurança Pública - AESP.  

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 Palestra ministrada pelo Ouvidor da Polícia Civil em 23.07.2021 

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

 Em julho de 2021, o Ouvidor da Polícia Civil ministrou uma palestra na Academia 
Estadual de Segurança Pública – AESP para alunos do curso de formação de Delegados, 
com o objetivo de disseminar aos novos gestores conhecimento sobre Ouvidoria, em que foi 
abordado tópicos acerca do Código de Defesa do Usuário do Serviço Público e a relevância 
da participação popular por meio da Ouvidoria, sendo alertado aos futuros delegados a 
atenção que deve ser dispensada no tratamento e encaminhamento adequados das 
manifestações recebidas pelas áreas internas, pois são um dos instrumentos utilizados para 
implementação de políticas públicas voltadas para a melhoria dos Serviços Públicos no âmbito 
da Polícia Civil.  
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4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

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

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

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

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Seguem abaixo as fotos do evento e certificado. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Com a presente ação a Ouvidoria Setorial da Polícia Civil buscou disseminar 
conhecimento aos futuros delegados para logo que assumam a direção de uma delegacia 
tenham ciência da existência e importância da Ouvidoria no cotidiano das organizações e 
dispensem tratamento adequado no atendimento da população cearense. 

 Vale salientar que esta prática foi incorporada pela Ouvidoria Setorial da Polícia Civil  
para as turmas futuras de cursos de formação de policiais civis que estiverem em andamento 
na AESP. 
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Atendimento a idosa em situação de abandono, acolhimento e diligências com a maior 
brevidade possível da denúncia.  

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 Manifestações (5830334 e 5830348) realizadas em 01/09/2021 às 07:49 e em 
01/09/2021 às 09:06, respectivamente sobre o mesmo assunto.  

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

 A ação se justificou, pois foi retirada uma pessoa idosa que se encontrava em 
abandono e maus tratos e colocada numa situação de amparo familiar e com 
acompanhamento dos órgãos públicos competentes.  

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 A Ouvidoria Setorial da Polícia Civil recebeu no dia 01.09.2021 duas manifestações 
afirmando que uma idosa estava vivendo em situação de abandono e maus tratos. O filho, 
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usuário de drogas, a tratava mal, a deixa sem alimento e sai por mais de 4 dias. A idosa tem 
idade avançada e é portadora de Alzheimer. Quando o filho sai desliga a geral de energia e a 
além de deixar a mãe com fome, a casa fica no escuro e sem água. Endereço: Rua Azevedo 
Bolão 2341. Parquelândia. Fortaleza – Ceará. 

 Diante da situação, a Ouvidoria da Polícia Civil acionou a autoridade policial 
responsável pela Delegacia de Proteção ao Idoso e a Pessoa com Deficiência (DPIPD), a qual 
em resposta afirmou que, de imediato a Equipe de policiais  compareceu ao local do fato, e 
constatou a situação da idosa, porém ela já não se encontrava no local. 

 A Equipe se dirigiu à residência de familiares que acolheram a idosa e comprovou que 
essa encontra-se em situação de cuidados e assistências pelas sobrinhas e irmã, cessando 
desdobramentos de Crimes do Estatuto do Idoso. 

 Foi notificado a comparecer a delegacia o denunciado, o qual fez a entrega dos 
Cartões de Benefício, documentação, medicação e receituário da idosa, com entrega imediata 
aos familiares responsáveis, para total assistência a pessoa idosa. Foi instaurado o Inquérito 
Policial nº 328-149/2021, para apuração de Crimes Previstos no Estatuto do Idoso, e Cárcere 
Privado. 

 A delegada titular informou ainda que foi dada ciência ao CREAs para seguimento de 
acompanhamento social e a Promotoria do Idoso, para demais providências que entender 
cabíveis. 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

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

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Segue abaixo as fotos da ocorrência,  

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 



 

89 
 
 
 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 O benefício alcançado se constata ao cessar as condições de abandono em que a 
idosa vivia e sua colocação com seus benefícios assistenciais juntos a seus familiares.  
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

(Informar o nome da ação/prática realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; 

Cultivando Elogios) 

 Palestra Institucional de Ouvidoria e código de defesa do usuário do serviço 
público (Lei n° 13.460/2017 para Jovens Aprendizes e Estagiários de nível superior. 

  

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 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 ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

 A presente ação foi objeto das Orientações da Controladoria e Ouvidoria Geral do 
Estado – CGE para ser implementada pela Ouvidoria Setorial da Polícia Civil. 

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 No dia, 27.09.2021, a Ouvidoria da Polícia Civil reuniu no auditório da Delegacia Geral 
os adolescentes do Programa Primeiro Passo e os Estagiários de nível Superior desta 
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Instituição, no período manhã e tarde, ocasião em que foi apresentada a palestra com o 
Tema: Ouvidoria e o Código de Defesa do Usuário do Serviço Público (Lei n 13.460/2017). A 
Palestra foi apresentada pelo Ouvidor da Polícia Civil e pela Servidora responsável pelo SIC, 
Romana de Lima Girão Andrade. Na oportunidade foi apresentada aspectos de funcionamento 
e importância da participação do cidadão no âmbito da Ouvidoria; a postura e o atendimento 
correto, preciso e cordial que todo cidadão tem o direito de receber de servidores e 
colaboradores da Polícia Civil e os fundamentos legais do Código de Defesa do Usuário que 
veem fortalecer e prover de legalidade os direitos do cidadão nesse aspecto e os canais de 
acesso que o cidadão dispõe para registrar suas manifestações. Os slides e as fotografias da 
apresentação seguem em anexo. 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

 A ação ocorreu por meio de palestra ministrada no auditório da Polícia Civil aos 
menores aprendizes e estagiários de nível superior da Instituição. 

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Segue abaixo as fotos do evento. 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

Como benefício temos observado a mudança de postura nos atendimentos prestados 
pelos adolescentes e mais desempenho e atenção nas tarefas que lhes são incumbidas. 
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Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social 

 

1. Título da Prática/Ação: 

Boas Práticas da Ouvidoria Setorial da Polícia Civil (Informar o nome da ação/prática 

realizada. Ex. Implantação da Ouvidoria Itinerante; Cultivando Elogios) 

 Adicionado na página da Ouvidoria o item para Boas Práticas.  

 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

(Informar a data que a ação/prática foi lançada ou período de execução) 

 Em fevereiro de 2020. 

 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do 

controle social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na 

melhoria da prestação de serviços públicos. 

(Especificar como se deu a origem da ação/prática realizada, apresentando uma 

conexão com as fragilidades, oportunidades de melhoria, manifestações recorrentes 

etc.) Ex. Necessidade de divulgar os canais de atendimento da ouvidoria e ampliar os 

atendimentos, devido ao baixo número de manifestações…) 

 A Ouvidoria Setorial da Polícia Civil sentiu a necessidade dessa ação, para o cidadão 
e o público interno da Instituição terem acesso as atividades relevantes da Ouvidoria.  

 

4. Descrição da Ação/Prática: 

(Descrever de forma clara o que é a ação/prática e seu histórico, informando também 

qual o objetivo geral) 

 Disponibilizar no site da Polícia Civil práticas que possam motivar as demais áreas de 
atuação da Instituição e mostrar para os cidadãos o trabalho da ouvidoria da Polícia Civil. 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 
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(Informar como ocorreu a ação/prática, tais como: planejamento, local, material 

utilizado, recursos humanos, recursos tecnológicos, parcerias, envolvimento de outras 

áreas do órgão/entidade etc.) 

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

 

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

(Apresentar evidências sobre a execução da ação/prática, tais como: imagens, links de 

vídeos e matérias institucionais, publicações, estatísticas ou outros 

meios/instrumentos que comprovem a realização da ação/prática etc.) 

 Publicação no site da Polícia Civil. Segue o link 
https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/ 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

(Apresentar os resultados que foram alcançados ou que se espera com a execução da 

ação/prática, tais como: aprimoramento do controle social, disseminação nos canais de 

participação e resultados positivos na melhoria da prestação de serviços públicos, 

aperfeiçoamento do serviço, melhoria do índice de satisfação). 

 Esperamos levar ao conhecimento do público interno e externo da Instituição e ser 
modelo para outras áreas. 
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