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1 - INTRODUCAO

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil esta inserida na Estrutura Bésica e Organizacional
da Policia Civil, como 6rgdo de Assessoramento ao Gabinete do Delegado Geral, conforme
disposto no Decreto n® 32.987, publicado no DOE, no dia 22 de fevereiro de 2019, integrando
o Sistema Geral de Ouvidoria coordenado e gerenciado pela Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado — CGE.

Nesta Ouvidoria Setorial concentram-se as atividades de dois Servigos, 0s quais sao
executados por meio da plataforma Ceara Transparente: Ouvidoria e Acesso a Informacao.

O Servico de Ouvidoria — consiste em demandas apresentadas pelos cidadaos
compreendendo elogios, sugestdes, reclamagdes, denuncias e solicitagdes de informagdes,
repassadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, através de seus canais
oficiais de comunicagdo (call center — 155 (Segunda a Sexta, das 7h as 20h), Site:
https://cearatransparente.ce.gov.br/; Redes Sociais: facebook/CGECeara,
Twitter.com/CGECeara, @cgeceara,, e-mail ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), como também
demandas oriundas do atendimento presencial nesta ouvidoria.

O Servico de Acesso a Informacao (SIC) — consiste na solicitacdo de informagdes,
dentro dos critérios e limites que estdo definidos nas Leis de Acesso a Informacao, na esfera
da Administragdo Publica Estadual, por meio do sistema Ceara Transparente administrado
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, pelos mesmos canais utilizados na Ouvidoria.

As demandas séo recebidas pela Ouvidoria Setorial, classificadas e encaminhadas as
unidades para providéncias no &mbito da Policia Civil para apurar materialidade e autoria das
denuncias dos mais diversos crimes apontados pelo cidadao, inclusive as reclamacgdes sobre
o mal atendimento de servidores e prestadores de servico nas dependéncias das unidades. Ja
as condutas supostamente desviadas de policiais, conforme a extensdo e gravidades dos
fatos, sdo enderecadas a Controladoria Geral de Disciplina — CGD, por meio do suporte de
sua Ouvidoria, que também integra o préprio sistema estadual. E por oportuno ressaltar, que
todas as demandas de ouvidoria e acesso a informagdes instadas a esta Ouvidoria Setorial
foram prontamente atendidas no prazo estipulado no decorrer do ano de 2021.

Em maio do corrente ano, a pedido da Gestdo Superior, esta Ouvidoria Setorial
transferiu para o Gabinete do Delegado Geral o encargo de executar na esfera administrativa
da Policia Civil o Plano de Acdes para Sanar Fragilidades — PASF (SISTEMA AVIA), conforme
as recomendacgdes de Auditoria oriundas da Controladoria e Ouvidoria Geral, o qual tem o
objetivo de prevenir riscos de outras situacbes que surjam recorrentes, restando a esta
Ouvidoria sanar as fragilidades referentes a sua atuagéo, apontadas no PASF.

O desempenho do Controle Interno da Policia Civil & exercido organicamente pela
Assessoria de Desenvolvimento Institucional — ADINS, sob a coordenagdo do Diretor de
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Planejamento e Gestao Interna da Delegacia Geral da Policia Civil, conforme a Portaria n®
96/2018-GDGPC, publicada no DOE, de 17 de dezembro de 2018, a qual mantém
compromisso de apoio ao aprimoramento desta Ouvidoria Setorial, sendo esta Ultima, a
insténcia de controle e participacao social responsavel pelo tratamento, apuracao e definicao
de resultado para as manifestagdes advindas da populagdo, enaltecendo uma gestao publica
de qualidade e transparéncia.

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

Missao Institucional

Promover a apuragdo das infragdes penais, exceto as militares, em defesa da ordem
publica e da incolumidade das pessoas e do patriménio.

Politica (Atribuicdes Basicas do Orgio)

Exercer, com exclusividade, as funcdes de policia judiciaria estadual visando a
apuracdo das infracdes penais e de sua autoria, através do inquérito policial e de outros
procedimentos de sua competéncia; Resguardar a inviolabilidade do direito a vida, a
liberdade, a igualdade, a seguranga e a propriedade de todos os brasileiros e estrangeiros
residentes no Pais; Adotar providéncias cautelares, destinadas a preservar os locais, 0s
vestigios, e as provas das infracdes penais; Requisitar exames periciais, para comprovagao
da materialidade das infracdes penais e de sua autoria; Exercer a prevengdo criminal
especializada; Planejar, coordenar, executar, a orientagcdo técnica e o controle das atividades
policiais, administrativas e financeiras; Colaborar com a Justica Criminal, fornecendo as
informacGes necessarias a instru¢ao e julgamento dos processos criminais e a promog¢ao das
diligéncias requisitadas pelas autoridades judicidrias e pelos representantes do Ministério
Publico; Cumprir mandados de prisdo; Atuar harmonicamente com érgdos congéneres
federais e de outras Unidades da Federagédo, objetivando manter intercambio de interesse
policiai para apuragdo das infracées penais; Exercer as atividades procedimentais relativas a
menores, nos termos da legislacao especial; Promover a integragdo com a comunidade.

Historico/Legislacio e Criagdo do Orgéo

Sua origem remonta a transmigracao da Corte Lusa para o Brasil, no inicio do Século
XIX, com a criacao da Intendéncia Geral de Policia da Corte, por ato — alvara — do Principe
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Regente D. Joédo, em 10/5/1808; Em sequéncia ao processo evolutivo, e com o advento da Lei
n® 261 de 03/12/1841, ficou estabelecido que por nomeagéo do imperador ou dos presidentes
de Provincias, Delegados e Subdelegados passariam suas atividades, sob a chancela direta
do Chefe de Policia, cargo esse exercido por um Juiz de Direito; Em 1890, Com a edi¢éo do
Decreto n® 1, do Governo Provisério da Republica, o estado foi autorizado a legislar sobre
matéria policial. Em 1916 foram criados os cargos de Chefe de Policia, Delegado Regional e
de Delegado Sub-regional; Em 1928, foi criada a Secretaria de Policia e Seguranca Publica;
Em 1969, foi publicado o primeiro Estatuto da Policia Civil de Carreira do Estado do Ceara;
Com a Lei n? 12.691/97, a Policia Civil fica vinculada operacionalmente, a Secretaria da
Seguranga Publica e Defesa da Cidadania, e passa a integrar a estrutura organizacional da
Governadoria; Com o advento da Lei n® 13.297/2003, sua denominagéo foi modificada para
Superintendéncia da Policia Civil; Com a edicdo da Lei n® 14.868/2011, o cargo de
Superintendente da Policia Civil do Estado do Ceard, passa a ser denominado de Delegado
Geral da Policia Civil, e o cargo de Delegado Superintendente Adjunto de Delegado Geral
Adjunto da Policia Civil do Estado do Ceara.

Legislacao Sistema de Ouvidoria e Correlatos

Lei Nacional n® 13.460/2017 — Dispbde sobre participacao, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos da administracao publica; Decreto n? 33.485, de 21
de fevereiro de 2020 — Que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo
Estadual e da outras providéncias; Instrucdo Normativa CGE, n® 01/2020 — Que estabelece
normas para observancias as atribuicbes do Ouvidor Setorial previstas no art. 28 do Decreto
Estadual n°33.485, de 21 de fevereiro de 2020 e da outras providéncias; Portaria n®052/2020
— Que Estabelece Procedimentos e Critérios para o tratamento e encaminhamento das
dentincias de Ouvidoria para as Unidades dos Orgdos e Entidades do Poder Executivo
Estadual; Portaria 97/2020 — Que Disciplina os Critérios e os Procedimentos para Avaliagdo
de Desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual e o Decreto n®
32.987/2019 — Dispde sobe a Estrutura Organizacional e os Cargos de Provimento em
Comissao da Superintendéncia da Policia Civil.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

ORIENTACOES (NO INiCIO DO RELATORIO DE GESTAO CGE DE 2020)

Para todos os orgaos e entidades



Orientacdao 01 - Incluir os temas “Ouvidoria” e “Coédigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico (Lei n° 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no ambito
dos o6rgaos e entidades, principalmente as que possuem uma agenda anual de
palestras Institucionais.

Implementado Parcialmente: ADAGRI, JUCEC, POLICIA CIVIL e SEMA.

A Policia Civil ndo possui agenda anual de Palestras Institucionais, pois a Academia
Estadual de Seguranca Publica — AESP — é o Orgdo encarregado, no ambito da Seguranca
Publica, de promover cursos de formagéo e aperfeicoamento de policiais e, ainda, a EGP, por
meio da GTDET, encaminha para o Departamento de Gestao de Pessoas da Policia Civil —
DGP/PC - a relagéao de cursos de capacitacao existentes, o qual envia a todas as unidades da
Policia Civil para conhecimento e providéncias no sentido de participacdo de servidores
naqueles cursos de interesse da Instituicao.

Vale ressaltar, que mesmo diante dessa sistematica, a Ouvidoria da PC, em parceria
com a CGE/EGP, tem realizado, para os servidores da Policia Civil, palestras e cursos
anualmente em que sdo contemplados dentro do conteudo programatico os temas “Ouvidoria”
e “Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei n° 13.460/2017), conforme fichas
técnicas em anexo X nas Boas Praticas.

Nesse diapasdo, no ano de 2020, a Ouvidoria Setorial da Policia Civil realizou uma
agenda para divulgacédo de suas atividades no ambito da Instituicao. No referido ano, antes da
Pandemia, iniciamos as visitas as Delegacias, com o objetivo de conscientizar os gestores e
os operadores internos de Ouvidoria da importancia de atender, dentro do prazo e com
qualidade de conteudo, as demandas de Ouvidoria. Na oportunidade afixamos os cartazes de
divulgacdo dos canais de acesso do cidaddo aos servicos de Ouvidoria, com o intuito de
divulgar a populagéo a existéncia da Ouvidoria no ambito da Policia Civil.

Ainda no ano de 2020 avangamos ainda mais na divulgacdo das atividades da
Ouvidoria e na preservacao da defesa do usuario do servico publico, levando aos delegados
titulares das delegacias de Policia Civil de todo o Estado, um Ciclo de Palestras com o tema:
‘A atuagdo da Ouvidoria da Policia Civil no ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria”,
ministrado por servidores da CGE em parceria com a EGP. Na recepcdo do prédio da
Delegacia Geral foi afixado o Banner “A sua voz é a nossa forga” para divulgagdo da
existéncia da Ouvidoria na Policia Civil com seus canais de acesso e; no TOTEM de
sinalizacéo afixado na entrada do prédio da Delegacia Geral foi incluido a Localizacdo da Sala
da Ouvidoria para facilitar 0 acesso aos usuarios.

Dando continuidade esse ciclo de palestra, em julho de 2021, o Ouvidor da Policia Civil
ministrou uma palestra na Academia Estadual de Seguranca Publica — AESP, a céu aberto,
em obediéncia aos protocolos da pandemia provocada pela Covid-19, para alunos do curso de
formacao de Delegados, em que foi abordado a relevancia da participagdo popular por meio

8



da Ouvidoria, sendo alertado os futuros delegados a atengdo que deve ser dispensada no
tratamento e encaminhamento adequados das manifestacoes recebidas pelas areas internas,
pois sdo um dos instrumentos utilizados para implementacdo de politicas publicas voltadas
para a melhoria dos Servigos Publicos no ambito da Policia Civil. Foi feito referéncia, ainda, ao
Cddigo de Defesa do Usuario do Servigco Publico, legislacdo muitas vezes ignorada pelos
gestores, mas que da fundamentagéo legal e fortalece o Estado Democratico de Direito.

No dia, 27.09.2021, a Ouvidoria da Policia Civil reuniu no auditério da Delegacia Geral
os adolescentes do Programa Primeiro Passo e os Estagidrios de nivel Superior desta
Instituicdo, no periodo manha e tarde, ocasido em que foi apresentada a palestra com o
Tema: Ouvidoria e o Codigo 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
participacdo do cidadao no ambito da Ouvidoria; a postura e o atendimento correto, preciso e
cordial que todo cidad@o tem o direito de receber de servidores e colaboradores da Policia
Civil e os fundamentos legais do Codigo de Defesa do Usuario que veem fortalecer e prover
de legalidade os direitos do cidaddao nesse aspecto. Os slides e as fotografias da
apresentacao seguem no anexo X das Boas Praticas.

Orientacao 02 — Ampliar a pesquisa de satisfacao junto aos usuarios de ouvidoria, com
a finalidade de colher melhores informacoes com vistas a melhoria do indice da
qualidade da resposta fornecida ao cidadao.

Implementado: ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, CASA CIVIL CBMCE, CEGAS,
CIPP, COGERH, DETRAN, EGP, FUNCAP, FUNCEME, JUCEC, METROFOR, PMCE,
POLICIA CIVIL, SCIDADES, SECITECE, SECULT,SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEJUV,
SEMACE, SEPLAG, SRH, SSPDS e VICEGOV.

Essa orientacdo foi implementado no ano de 2020 inserindo-se nos finais das
respostas das manifestacbes de ouvidoria aos usudrios 0 endereco convidando-os a
participarem das pesquisas de satisfagdo do Orgdo e da CGE, indicando o caminho para
realizacao da pesquisa, bastando clicar no link existente, que o manifestante seria conduzido
diretamente para o questionario da pesquisa de satisfagéo.

Neste ano de 2022 planejamos implementar novos meios de incentivo ao cidadéo,
além dos ja existentes, para sensibilizar ainda mais sobre a importéncia dessa pesquisa na
melhoria do atendimento das unidades da Policia Civil, como, por exemplo, afixar cartazes
nas delegacias dando conhecimento da existéncia das pesquisas, como participar € como
serd utilizado o resultado na melhoria da prestagdo de servigos da Policia Civil.



Orientacao 03 - Criacao de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracao das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacao e divulgacao junto as areas
internas e Direcao Superior do orgao/entidades, contemplando o acolhimento,
classificacao, apuracao preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados da apuracao das
dentncias.

Implementado Parcialmente: CAGECE, COGERH, FUNCEME, PMCE, POLICIA CIVIL,
SSPDS e SECULT.

Procedimento/Fluxo para o tratamento e apuragéao das dendncias: A Ouvidoria Setorial
recebe a denuncia via Ceara Transparente; verifica se a denlincia compete ao poder
executivo, caso nao o seja, finaliza a denlncia e em resposta informa ao cidadao qual o 6rgao
competente; caso o executivo seja competente classifica a dendncia; realiza apuracao
preliminar (viabilidade da denuncia); Se houver viabilidade encaminha para area responsavel
apurar; se ndo houver viabilidade, solicita ao usudrio informagdes complementares; Se o
usuario nao atender a solicitagdo no prazo de 05 (cinco) dias a manifestagdo € invalidada e
finalizada em resposta ao cidaddo; se o usuario atender o pedido satisfatoriamente,
encaminha-se para area responsavel apurar a denlncia colocando o prazo para area interna
se posicionar. De posse do posicionamento da unidade responsavel, a Ouvidoria Setorial
efetua uma avaliacdo: se o posicionamento responder a denlncia satisfatoriamente, a
Ouvidoria Setorial faz o devido tratamento e encaminha a resposta parcial/final ao usuario.
Caso o posicionamento ndo seja satisfatdrio a dendncia, a manifestacdo € devolvida a area
interna para que providencie as diligéncias necessarias ao esclarecimento da denuncia.

E analisada a necessidade de prorrogagéo do prazo para a resposta & dendncia. Caso
se verifigue que terminado o prazo e a &rea interna ainda ndo concluiu as diligéncias
necessarias ao tratamento da denincia, ou que ainda nao se posicionou sobre a mesma, a
Ouvidoria Setorial efetua o pedido de prorrogacédo de prazo.

Vale Salientar que o sigilo da manifestacao é cumprimento obrigatério, tendo em vista
que 0 usuario ndo € identificado e 0 acesso a manifestacdo é restrito a Ouvidoria Setorial e a
equipe de investigacao da Delegacia, onde ambos ndo tém conhecimento da identificacdo do
manifestante.

Observacgédo: Segue o fluxograma na pagina seguinte.
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Orientacdao 04 - Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdoes de melhorias na
prestacao dos servicos pubicos a partir das manifestacoes de ouvidoria apresentadas
pelos cidadaos, e acompanhar as providéncias adotadas e solucdes apresentadas para
melhoria dos servicos junto as unidades competentes do orgao/entidade.

Implementado: ARCE, CAGECE, CASA CIVIL, CEGAS, CIPP, COGERH, EGP, ISSEC,
JUCEC, METROFOR, PMCE, POLICIA CIVIL, SAP, SCIDADES, SECULT, SEDUC, SEJUV,
SEMA, SEMACE, SEPLAG, SETUR e SSPDS.

Mesmo tendo sido implementado esta orientagcdo em 2020, no ano de 2021 foi dado
continuidade, pois recebemos véarias manifestacdes cobrando melhorias na panfletagem de
viaturas da Policia Civil, em razao da dificuldade de identificacao dos veiculos, como falta de
letras nas palavras e pituras desgastadas. A Ouvidoria acionou o Departamento Administrativo
e Financeiro - DEPAF, setor responsavel pela manutencdo dos veiculos e as referidas
viaturas foram novamente envelopadas e estdo trafegando com suas identificagdes visiveis e
completas.

Houve manifesta¢es solicitaram providéncias quanto a reforma, limpeza e acesso
para cadeirantes nas dependéncias de algumas delegacias. Os acessos a cadeirantes foram
atendidos de imediato pelo DEPAF e as delegacias apontadas foram submetidas a vistorias e
incluidas no calendéario anual de reforma prevista pela administracdo superior com anuéncia
da area de Engenharia da Secretaria de Obras do Estado.

Orientacao 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informacoes acerca de atualizacao de acoes, programas, projetos e servicos
publicos no ambito dos o6rgaos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas
informacoes e orientacoes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de
manifestacoes de ouvidoria.

N&o Implementado: ADAGRI, ADECE, ARCE, CIPP, COGERH, EGP, IPECE, JUCEC, PGE,
PMCE, POLICIA CIVIL, SCIDADES, SECITECE, SEDUC, SEINFRA, SEMA e SEMACE.

Em setembro de 2021 foi encaminhado por meio do oficio numero 29/2021,
orientacdes para serem adotadas pela central 155 para atualizacdo de agbes tomadas pela
Ouvidoria Setorial da Policia Civil, copia do oficio no anexo XIV do PRONUNCIAMENTO
SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES RECEBIDAS.

Para os 6rgaos e entidades que possuem servicos descentralizados ao cidadao
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Orientacao 06 — Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no ambito das
unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento e apuracao das
manifestacoes oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de
ouvidoria aos cidadaos.

N&o Informado: ARCE, CBMCE, CEASA, CGD, CGE, DETRAN, EMATERCE, ESP,
FUNCEME, IDACE, JUCEC, METROFOR, POLICIA CIVIL, SDA, SEAS, SECITECE, SEDET,
SEFAZ, SETUR, SSPDS, URCA, UVA.

A Policia Civil implantou em 2019 uma rede interna de interlocutores de Ouvidoria no
ambito de suas unidades de atendimento. Hoje, todas as unidades da Capital, Regido
Metropolitana, Interior Norte e Sul do Estado possuem, pelo menos, um operador interno
cadastrado no sistema ceara transparente, que tem por finalidade responder as manifestacoes
que sao encaminhadas pela ouvidoria setorial da Policia Civil.

No inicio de 2019, a equipe da Ouvidoria Setorial da Policia Civil recebeu treinamento
presencial na CGE para orientar os operadores internos e viabilizar a rede interna de
interlocutores, treinamento esse, que foi multiplicado aos operadores internos por telefone e
presencial na sala da Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

Para os orgaos e entidades que possuem equipamentos descentralizados na sua
estrutura administrativa

Orientacao 07 - Realizar estudo de viabilidade de implantacao de sub-rede de
ouvidorias, com a descentralizacao das atividades de ouvidoria, instituindo um
programa de formacao continua para os profissionais, por meio de reunides e
capacitacoes, bem como o gerenciamento e suporte necessario por meio da ouvidoria
setorial da sede do 6rgao/entidade.

N&o Informado: CBMCE, CEASA, DETRAN, EMATERCE, ESP, FUNCEME, IDACE, JUCEC,
METROFOR, POLICIA CIVIL, SEAS, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SPS, URCA, UVA.

A implantacdo das sub-redes é um dos principais objetivos da Ouvidoria da Policia
Civil, inclusive em 2019 foi realizado curso de formacdo ministrado pela CGE para Escrivaes e
Inspetores com esse objetivo. Porém, ap6s estudo minucioso sobre a viabilidade da
implantagdo de sub-rede de ouvidorias nas unidades da Policia Civil, nos deparamos com
alguns entraves, tais como: caréncia de salas disponiveis, mobiliario, equipamentos de
informatica e principalmente de servidores (efetivo reduzido) nas delegacias para
viabilizarmos esse avanco na Ouvidoria da Policia Civil.
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Cabe salientar, que observamos nesses dois anos a frente da Ouvidoria da Policia
Civil uma baixa procura de atendimento presencial de cidadaos nesta Ouvidoria Setorial para
registro de manifestacdes, acreditamos ser em razdo da principal matéria abordada na
atividade da Policia Civil, qual seja, apuracao da autoria e materialidade dos delitos.

Na Quvidoria da Policia Civil a maioria das manifestacdes que recebemos sao de
denuncias e reclamacgdes. As denuncias, na sua grande maioria, tratam de trafico de drogas,
homicidios, dentre outros crimes, denuncias que o manifestante faz questao de se manter no
anonimato, por medo de represalias do mundo do crime. Imagina o cidaddo se dirigindo a uma
delegacia para realizar uma denudncia contra as agdes de fac¢des criminosas, algo dificil de
acontecer em razdo da seguranca pessoal desse cidadao.

Com relagéo as reclamagdes, muitas sao referentes a tratamento descortés recebido
por cidadaos no atendimento nas delegacias por policiais civis, dificiimente esse cidadao fara
uma manifestacdo de forma presencial sobre o atendimento recebido, por isso a populagao
tem utilizado outros canais onde sua exposicdo é resguardada, sendo protegido pelo
anonimato.

Dessa forma, em razdo da atividade que a Policia Civil exerce, e as dificuldades
estruturais e de pessoais apontadas, o custo-beneficio da criagdo das sub-redes, no
momento, ndo traria grandes avangos para a Ouvidoria da Policia Civil, porém continuamos
perseverando para encontrarmos uma solugdo que viabilize essa aspiracao.

Para os 6rgaos que possuem colaboradores (estagiarios) no ambito dos programas de
protecao social da SPS (Primeiro Passo, Jovem Aprendiz etc.)

Orientacao 08 — Realizar reunides com os estagiarios dos programas Primeiro Passo e
Jovem Aprendiz sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Cédigo de Defesa do Usuario do
Servigco Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para
melhoria do servico publico e atendimento ao publico, objetivando a formacao de
multiplicadores de “agentes da cidadania”.

Nao Informado: ADECE, AESP, ARCE, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CEGAS,
CGD, CGE, CODECE, EMATERCE, ESP, FUNCEME, UECE, FUNTELC, IDACE, ISSEC,
JUCEC, PMCE, POLICIA CIVIL, SDA, SEAS, SECITECE, SEDET, SEDUC, SEFAZ,
SEINFRA, SEJUV, SEMA, SEMACE, SESA, SETUR, SPS, SSPDS, URCA, UVA, VICE GOV
e ZPE.

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
Instituicdo, no periodo manha e tarde, ocasiao em que foi apresentada a palestra com o
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Tema: Ouvidoria e o Codigo 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 participacdo do cidadao 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 Cddigo de Defesa do Usuério que
veem fortalecer e prover de legalidade os direitos do cidaddo nesse aspecto. Os slides e as
fotografias da apresentacéo seguem em anexo X.

RECOMENDAGOES

Para: CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, CODECE,

COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP, ETICE, FUNTELC, IDACE, IPECE, JUCEC,
METROFOR, PC, PEFOCE, PGE, PMCE, SDA, SAP, SCIDADES, SEAS, SECITECE,
SECULT, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA, SEJUV, SEMA, SEMACE, SESA,

SETUR, SOHIDRA, SOP, SPS, SRH, SSPDS, UECE, URCA, UVA, VICEGOV, ZPE
CEARA

Recomendacao 1) Realizar e publicar a avaliacao continuada dos servigcos publicos
prestados pelo orgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrées de qualidade de atendimentos registrados na Carta de Servicos ao Usuario, em
consonancia com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Implementado: DETRAN, IPECE, METROFOR, POLICIA CIVIL, SECULT, SEDET, SEFAZ,
SEMA, SEMACE, ZPE CEARA.

Para cumprir essa recomendagédo, a Ouvidoria Setorial desenvolveu no més de
novembro de 2020, uma pesquisa de satisfacdo do usuario sobre o0s servicos prestados pela
Policia Civil, para que os cidadéos residentes em nosso Estado possam avaliar a atuagéo da
Instituicdo na prestacao de servigos a populagdo. Nessa pesquisa é possivel emitir relatérios e
os resultados sdo acompanhados, inclusive por graficos comparativos. Como forma de
despertar o interesse do cidaddo para participar da avaliagdo fizemos publicagdo nas redes
sociais e no Site da Policia Civil, como também foi disponibilizado o link da pesquisa no final
do texto das respostas das manifestacées de Ouvidoria e de Acesso a Informacgdo para
contribuicdo do cidaddo, cujo resultado avaliativo sdo divulgados quadrimestralmente aos
dirigentes do Orgdo e disponibilizado no site da Policia Civil.
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Vale ressaltar, que a populagdo tem grande dificuldade de registrar um Boletim de
Ocorréncia Eletronico — BOE, no entanto a carta de servicos sobre esse assunto tem sido uma
aliada da populacao, pois ali se mostra 0 passo a passo para se fazer um BOE, fato que
facilitou o acesso dos usuarios, pois a delegacia eletronica aponta em 2020 - 268.925
registros e 2021 foram 453.076 BOE registrados, um aumento de 59,35%.

ORIENTACOES (NO FINAL DO RELATORIO CGE DE 2020)

Para todos os drgaos

Orientacao 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacées de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidadao (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial,
correspondéncia e outros), em conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual
n° 33.485/2020;

Conforme previsto no Decreto 33.485/2020, O cidadao tem acesso ao sistema Ceara
Transparente para registrar sua manifestacdo de ouvidoria por meio dos seguintes canais:
Central de atendimento telefénico — Central 155, gerenciada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado - CGE; Plataforma Ceara Transparente ou outra ferramenta informatizada
gerenciada pela CGE; mensagens eletrbnicas encaminhadas para o0 enderego
ouvidoria@cge.ce.gov.br gerenciado pela CGE; redes sociais, cujas contas sao gerenciadas
pela CGE e atendimento presencial, disponibilizado pelas Ouvidorias Setoriais dos Orgdos e
Entidades do Poder Executivo Estadual.

Vale salientar que todas as manifestacdes de ouvidoria recebidas pelo Poder
Executivo Estadual deverdo ser registradas no Ceara Transparente, independentemente do
canal utilizado pelo cidadao, compreendendo registro, tratamento e retorno ao cidadao.

Recebendo o manifestante presencialmente na Ouvidoria Setorial, por meio de ligacéo
telefénica ou por e-mail da Ouvidoria Setorial para registro de manifestacdo, o servidor avalia
0 assunto relatado, verifica se a manifestacdo compete ao Poder Executivo Estadual, caso
nao o seja, orienta o cidaddo a qual 6rgao (competente) ele deve se dirigir ou quais canais ele
deve acessar para registrar sua manifestacao; caso o Executivo Estadual seja competente
realiza uma apuragdo preliminar (viabilidade da manifestacdo), se viavel toma a termo a
manifestacdo no sistema Ceard Transparente, caso contrario, pede mais informagdes ao
manifestante para registro no sistema; de posse das informagbes necessdrias efetua o
registro no sistema Ceara Transparente; ato continuo classifica e encaminha a manifestacdo
para area responsavel apurar, estipulando o prazo para area interna se posicionar. De posse

16


mailto:ouvidoria@cge.ce.gov.br

do posicionamento da unidade responsavel, a Ouvidoria Setorial efetua uma avaliagdo: se o
posicionamento responder a manifestacdo satisfatoriamente, a Ouvidoria Setorial faz o devido
tratamento e encaminha a resposta parcial/final ao usuério. Caso o posicionamento nao seja
satisfatorio, a manifestacdo é devolvida a area interna para que providencie as diligéncias
necessarias ao esclarecimento da manifestacao.

E analisada a necessidade de prorrogacao do prazo para a resposta & manifestagéo.
Caso se verifiqgue que terminado o prazo e a area interna ainda ndo concluiu as diligéncias
necessarias ao tratamento da manifestagéo, ou que ainda ndo se posicionou sobre a mesma,
a Ouvidoria Setorial efetua o pedido de prorrogacao de prazo.

Com relacao aos demais canais de acesso ao Ceara Transparente, acima apontados
(redes sociais etc), registramos que a CGE os gerencia, faz as tratativas preliminares das
manifestagdes e as encaminha as Ouvidorias Setoriais.

Observacdo: Seguem os fluxos na pagina seguinte.

17



IDRIAND
PO

ophebouoid

ei50dsal BIRN 3 BAJE B
epsadsal encude BOPIAND
-

raue p Fsadt

ozeid ap opbebououd

P FPEPISSATIL WSS
e eied 2jusjadwos
OEIELEAUBW

SeuIEUl
seale wod Jeypedwod

ozesd
ap ogdebouicid ap apepissadap

ozesd s

awmadwon

eaajsa/0E6Ig

jpaesuadsal

§5535a0 3 B OBN

TWIONI5SIed
oRIEIEAIUEY
2P oluBWIgR3aY

[ENPEIST OANDAX]
iapog oe sjadwio)

©150d52) @101 3 €4g ep

>w§xe enoide epopiung

vaip ep e1s0dsal

ozesd ap opdebosoid
3p apepissarIU Was

waie
ep eysodss; eed
ozesd sy

seyjnieduios ap apepIssIIN

15 0u og3els

2 Iealssep @ e

AN J9POg
oe 9jadhuod oeN

S O3V I TN

SpuesauEL ews
oe sagdeuoyul 10d ogSersajuepy

siew sewdios _A ap OWawgeay

selp 5 wa

sieuoDIpe seuessara
ipe ey o~ i

[enpeis3 oAqndaxg

Seusul seaie wo>
Jeyjaiedwod ougssadau 3 7Y OEN

()

w ayssd3u 05e) 13pog o€ 13dWwo)




Orientacao 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacées de
ouvidoria aos orgaos e instituicoes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
Intencoes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidadaos para as
manifestacoes que nao competem ao Poder Executivo Estadual.

A manifestagdo ao ser recebida na Ouvidoria Setorial da Policia Civil € submetida a
uma triagem, caso fique constatado que aquela demanda ndo compete ao Poder Executivo
Estadual, € feito uma analise para identificar a Instituicdo integrante da Rede Ouvir Ceara que
executa o servico demandado.

Identificando a Instituicdo competente é emitido oficio transferindo a manifestagéo, no
qual se relata o propésito da transferéncia e o encaminha, via e-mail, tendo como anexo VI
cdpia da manifestacao original e seus anexos, caso exista.

Com a confirmagéo do recebimento do oficio encaminhado a Instituicio Competente
pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil € 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 deve acompanhar sua manifestacao.

Esse procedimento foi realizado pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil na
manifestacdo 5782533 com enderecamento a Policia Federal, conforme manifestacdo em
anexo VI nas Boas Préticas.

Orientacao 03 - Criacao de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracao das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulacao e divulgacao junto as areas
internas e Dire¢cdo Superior do orgao/entidade, contemplando o acolhimento,
classificacao, apuracao preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliacao dos resultados da apuracao das
denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE
n.°1/2020.

Apresente orientagdo esta produzida na Orientagdo n® 03 do inicio do Relatério de
Gestao da CGE 2020, acima, inclusive com o fluxo.

Orientacao 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informacoes acerca de atualizacao de acdes, programas, projetos e servicos
publicos no ambito dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas
informacoes e orientac6es prestadas aos cidadaos, bem como no registro de
manifestacdes de ouvidoria.
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Em setembro de 2021 foi encaminhado, por meio do oficio numero 29/2021, orientagdes para
serem adotadas pela central 155 para atualizacdo de agdes tomadas pela Ouvidoria Setorial
da Policia Civil, oficio nos anexos.

Para ADAGRI, CBMCE, COGERH, DETRAN, IDADE, JUCEC, PEFOCE, PMCE,
POLICIA CIVIL, SOP e SEFAZ (érgaos e entidades que possuem servicos

descentralizados ao cidad&o).

Orientacao 05 — Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas,
por meio de interlocutores de ouvidoria no @mbito das unidades de atendimento para
dar celeridade no tratamento e apuracao das manifestacoes oriundas da ouvidoria
setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos.

A Policia Civil implantou em 2019 uma rede interna de interlocutores de Ouvidoria no
ambito de suas unidades de atendimento. Hoje, todas as unidades da Capital, Regido
Metropolitana, Interior Norte e Sul do Estado possuem um operador interno cadastrado no
sistema ceard transparente, que tem por finalidade responder as demandas de ouvidoria que
s&o encaminhadas pela ouvidoria setorial da Policia Civil.

No inicio de 2019, a equipe da Ouvidoria Setorial da Policia Civil recebeu treinamento
presencial na CGE para orientar os operadores internos e viabilizar a rede interna de
interlocutores, treinamento esse, que foi multiplicado aos operadores internos por telefone e
de forma presencial na sala da Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

Para AESP, EGPCE, ESP, UECE, URCA e UVA.

Orientacao 07 - Intensificar a divulgacao dos canais de participacdo e missao da
ouvidoria aos cursistas das escolas de governo e universidades, durante a realizacao
dos cursos presenciais e EAD, na abertura ou no encerramento, e, dentro das
possibilidades, incluir no material didatico, orientando também o professor/instrutor
sobre essa divulgacao.

A Ouvidoria da Policia Civil sempre que tem oportunidade divulga os canais de
participacdo e missao da ouvidoria aos cursistas da Academia Estadual de Seguranca Publica
do Ceara - AESP, principalmente para os alunos dos cursos de formagéo de policiais civis.
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Em julho de 2021, o Ouvidor da Policia Civil ministrou uma palestra na Academia
Estadual de Seguranca Publica - AESP, a céu aberto, em obediéncia aos protocolos da
pandemia provocada pela Covid-19, para alunos do curso de formagao de Delegados, em que
foi abordado a relevancia da participagcdo popular por meio da Ouvidoria, sendo alertado os
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 implementacao de politicas publicas voltadas para a melhoria dos Servigos
Publicos no ambito da Policia Civil. Foi feito referéncia, ainda, ao Codigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico, legislacdo muitas vezes ignorada pelos gestores, mas que da
fundamentacédo legal e fortalece o Estado Democratico de Direito. Na ocasido foram
disseminados os canais de acesso que o cidaddo possui para produzir suas manifestacoes, a
questdo do respeito ao anonimato e sua previsdo legal. Na oportunidade foi concedido
certificado ao Ouvidor da Policia Civil, copia do certificado em anexo nas Boas Praticas.

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
Instituicdo, no periodo manha e tarde, ocasido 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 participagcao do cidaddo no ambito da Ouvidoria; a postura e o atendimento
correto, preciso e cordial que todo cidadao tem o direito de receber de servidores e
colaboradores da Policia Civil e os fundamentos legais do Cddigo de Defesa do Usuario que
veem fortalecer e prover de legalidade os direitos do cidadao nesse aspecto e os canais de
acesso que o cidadéo dispde para registrar suas manifestacdes. Os slides e as fotografias da
apresentagdo seguem em anexo.

Para ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE,
CEGAS, CGD, CIPP/CE, CODECE, COGERH, DETRAN, EGP, EMATERCE, ETICE,
FUNCAP, FUNCEME, FUNTELC, IDACE, IPECE, JUCEC, METROFOR, NUTEC, PEFOCE,
PGE, PMCE, SDA, SEAS, SCIDADES, SECITECE, SEDET, SEFAZ, SEJUV, SESA,
SOHIDRA, SOP, SPS, SRH, SSPDS, SUPESP, URCA, UVA, UECE, VICEGOV e ZPE/CE

Orientacdao 09 - Elaborar, periodicamente, relatorios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestacoes recebidas no periodo e encaminha-los a
area de planejamento e a Direcdo do Orgdo ou Entidade, em conformidade com o art.
27, IX do Decreto Estadual n° 33.485/2020.
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Apesar da Policia Civil ndo ter sido citada nessa recomendagdo, vamos descrever
como sdo elaborados os relatérios periddicos.

Nas reunides quadrimestrais que a Ouvidoria da Policia tem com o dirigente maximo e
0 corpo de diretores da Instituicdo € apresentado, dentre outros aspectos, a posi¢cao das
unidades da policia civil mais demandadas, com foco nos aspectos do atendimento ao publico
e na qualidade dos servi¢os prestados, com 0 objetivo de mostrar aos gestores as unidades
que precisam melhorar a humanizagéo e tempestividade do atendimento a populagdo, como
também as unidades que o corpo funcional recebeu elogios pelos servigos prestados.

Vale salientar que as manifestacées que trazem sugestées de melhoria na prestagédo
dos servicos sdo apresentadas para decisdo do corpo diretivo em viabilizar a implanta¢ao das
sugestdes apresentadas.

Como fruto desse trabalho temos observado grande interesse dos delegados titulares
em obterem informacgdo para gerenciarem a prestacdo dos servicos nas delegacias, para
conseguirem uma melhor posi¢cao da sua unidade na avaliacao do relatério seguinte, pois 0s
diretores de departamento cobram sempre evolugdo no desempenho das delegacias nesses
quesitos.

O levantamento dos dados dos relatorios quadrimestrais € extraido Plataforma Ceara
Transparente e da pesquisa de satisfagdo do 6rgdo disponibilizados na nova pagina da
ouvidoria setorial, no site da Policia Civil e da planilha estatistica e relatério de dados bruto do
sistema  Cearda  Transparente  gerenciado pela CGE. Segue 0o link
https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/ para acessar os relatérios.

Para: CASA CIVIL, CASA MILITAR, CBMCE, CEASA, CEE, CGD, SCIDADE, CODECE,
COGERH, DETRAN, EMATERCE, ESP, FUNTELC, IDACE, JUCEC, METROFOR, PC,
PEFOCE, PGE, PM, SDA, SEDET, SEAS, SECITECE, SEDUC, SEINFRA, SAP, SESA,
SEJUV, SETUR, SOHIDRA, SOP, SRH, SSPDS, SPS, UECE,URCA, UVA, VICEGOV, ZPE
CEARA.

Orientacdao 10 - Realizar e publicar a avaliacdo continuada dos servicos publicos
prestados pelo drgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padroes de qualidade de atendimentos registrados na Carta de Servicos ao Usuario, em
consonancia com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Para cumprir essa recomendagédo, a Ouvidoria Setorial desenvolveu no més de
novembro de 2020, uma pesquisa de satisfacdo do usuario sobre o0s servicos prestados pela
Policia Civil, para que os cidaddos residentes em nosso Estado possam avaliar a atuagao da
Instituicdo na prestacao de servicos a populagdo. Nessa pesquisa é possivel emitir relatérios e
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os resultados sdo acompanhados, inclusive por graficos comparativos. Como forma de
despertar o interesse do cidaddo para participar da avaliagcdo fizemos publicacao nas redes
sociais e no Site da Policia Civil, como também foi disponibilizado o link da pesquisa no final
do texto das respostas das manifestacdes de Ouvidoria e de Acesso a Informacédo para
contribuicdo do cidadao, cujo resultado avaliativo sdo divulgados quadrimestralmente aos
dirigentes do Orgéo e disponibilizado no site da Policia Civil.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentamos a seguir os atendimentos da Ouvidoria Setorial da Policia Civil no ano de
2021, de forma quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma
Ceara Transparente com demonstrativos gréaficos, analise e comparagdes com os resultados
de periodos anteriores.

7
**

Meio de Entrada

53

*

Tipo de Manifestacao

3

*

Assunto e Subassunto

3

*

Tipificag@o/Assunto

3

*

Tipo de Servigos

7
*

Programa Orgamentario

7
°

Manifestagées por Unidade

7
**

Municipio

3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

A planilha Estatistica 2021 foi extraida do Sistema Ceara Transparente no dia 07.01.2022, as
15h11m.

O Relatério de Dados Brutos foi extraido do sistema Ceara Transparente no dia 07.01.2022,
as 15h15m.
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Grafico de Manifestagoes por Ano — 2017 a 2021

Grafico de Manifestacdes por Ano - 2017 a 2021
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Grafico 01: Manifestages Anual (2021)

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

No grafico das manifestacdes requeridas pela sociedade a Ouvidoria da Policia Civil
entre 0s anos de 2017 a 2021, observamos uma queda do numero de manifestacées entre 0s
anos de 2017 e 2019. Nos anos de 2017 e 2018 a Ouvidoria da Policia Civil possuia apenas
um servidor para fazer todo o processo de recepcdo e respostas das manifestacées, ndo
havia operadores de ouvidoria nas delegacias e as manifestagbes eram impressas,
transformadas em Viproc e encaminhadas as areas para responderem as demandas.

A partir de 2019 a Ouvidoria Setorial da Policia Civil foi inserida na Estrutura Basica e
Organizacional da Policia Civil, como érgao de Assessoramento ao Gabinete do Delegado
Geral, conforme disposto no Decreto n® 32.987, publicado no DOE, no dia 22 de fevereiro de
2019, integrando o Sistema Geral de Ouvidoria coordenado e gerenciado pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado - CGE.

A partir de entéo, a Ouvidoria foi reestruturada com equipe de servidores e operadores
internos em todas as delegacias para resposta imediata as demandas de Ouvidoria, sem a
necessidade da criagdo de Viproc para as unidades responderem as manifestagdes,
passando toda movimentacdo ocorrer online na plataforma Ceara Transparente, mediante
senha de acesso dos operadores, ganhando a Ouvidoria em tempo de resposta e economia
de papel para impressos.

O alto numero de manifesta¢ées nos anos de 2017 e 2018 tem sua principal causa no
nuamero de demandas repetidas com o mesmo assunto pelos manifestantes, em razao de néo
receberem as respostas dos seus pleitos dentro do prazo. Essas manifestacoes repetidas nao
eram invalidadas e o controle pouco efetivo. Para se ter uma ideia, no ano de 2021, a equipe
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da Ouvidoria invalidou 101 manifestagdes, por tratarem do mesmo assunto\sub-assunto e
foram reabertas 112 manifestagdes pelos cidadéos.

No ano de 2020, apesar dos efeitos da pandemia, que praticamente paralisou o
atendimento presencial nas unidades da Policia Civil, houve um aumento consideravel no
namero de manifestagcdes se compararmos com o ano anterior (2019), o que demonstra que a
Ouvidoria € hoje um meio de apoio a populagdo na busca da concretizagdo da prestagdo dos
servigos publicos, fato confirmado no nimero de manifestacoes recebidas no ano de 2021,
pois foi mantido praticamente 0 mesmo numero de manifestagées, apesar de perdurar os
efeitos da pandemia.

Importante salientar que essa busca da sociedade pela Ouvidoria, ja € um reflexo da
credibilidade alcancada, em raz&o das acles realizadas pela Instituicdo nos anos de 2019 a
2021, através de Atos Administrativos da Superintendéncia da Policia Civil e informes sobre o
dever Institucional da Ouvidoria Setorial do Orgao, os quais foram acatados pelas Autoridades
Policiais e seus Agentes cadastrados na Plataforma Ceara Transparente de todas as areas
internas (Delegacias), momento em que as respostas passaram a ser mais ageis e
conclusivas, evitando atrasos e reaberturas de novas manifestagcbes com o mesmo objeto.

Fator que também causou melhoria no conteudo das respostas das manifestacées
foram as orientacGes diarias dos membros da Ouvidoria Setorial prestadas aos delegados e
operadores internos das unidades da Policia Civil.

Por ultimo, fundamental na formag¢do do convencimento da melhoria do conteudo e
tempestividade das respostas das manifestacdes foi a aplicacao de varios cursos ministrados
aos policiais civis nesses ultimos trés anos, destacando o Ciclo de Palestras com o tema:
“Atuacdo da Ouvidoria da Policia Civil no Ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria”
ministrado em 2020 pela Controladoria Geral do Estado - CGE em parceria com o Escola de
Gestéo Puablica EGP, o que sensibilizou ainda mais os gestores (delegados) a darem maior
atencdo as manifestacoes.
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Grafico de Manifestac6es Mensais (2021)

Grafico de Manifestacoes Mensais (2021)
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Gréfico 02: Manifestagcbes mensais (2021)

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na demonstracdo grafica das Manifestacbes Mensais de 2021, se observa que no
trimestre maio, junho e julho houve um aumento significativo das demandas de ouvidoria dos
cidadaos cearenses, tratando a maior parte sobre as A¢des de facgées Criminosas, trafico de
drogas, fraudes e estelionatos.

Como se observa, a populacao aterrorizada e recolhida em razéo da pandemia buscou
amparo dos Orgdos de Seguranca, por meio também das Ouvidorias, denunciando e pedindo
ajuda para solucionar seus prejuizos patrimoniais decorrente desse tipo de agdo criminosa.
Os meliantes, dentre varios motivos, tém praticados inimeros estelionatos e fraudes contra a
populagéo, por isso esse aumento de demanda no trimestre comentado.

Nos demais meses visualizamos uma tendéncia de normalidade do numero de
manifestacdes, dentro da média, que ficou em torno de 108 mensais.

3.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada
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Meios 2020 2021 Variacao

Telefone 155 713 667 -6,45%
Internet 577 569 -1,38%
Presencial 4 8 100,0%
CearadApp 0 16 0,00%
Telefone Fixo 0 2 0,00%
E-mail 31 36 16,13%
Caixa de Sugestdes 0 0 0,00%
Facebook 2 2 0,00%
Reclame Aqui 0 0 0,00%
Instagram 2 2 0,00%
Twitter 0 0 0,00%
Carta 4 2 -50,00%
Consumidor.gov.br 0 0 0,00%
Governo itinerante 0 0 0,00%
WhatsApp 0 0 0,00%

Tabela 01: Total de manifestagbes por meio de entrada

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Manifestagcbes por Meio de Entrada — mesmo ocorrendo um decréscimo de
manifestagdes, 6,45%, em relacdo ao ano anterior, o call-Center de Canindé, através do
numero 155, permaneceu sendo a ferramenta mais utilizada para acesso a Ouvidoria do
Estado (Ouvidoria Setorial da PC), tendo em vista a facilidade que tem o usuario/manifestante
de se expressar podendo optar pelo anonimato.

Houve um lIrrelevante decréscimo, 1,38%, no nimero de acessos pela internet e um
acréscimo de 16,13% por e-mail, demonstrando que a Ouvidoria do Estado vem sendo
utilizada por todos os seguimentos da sociedade, pois os meios de entrada oferecidos
permitem ao cidaddo maior agilidade e autonomia.
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Vale ressaltar, o0 numero de acessos pelo Ceara Aplicativo em 2021 que foram 16,
enquanto que em 2020 n&o foi registrado nenhum acesso.

3.3 —Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2020 2021 Variacao%
Reclamagéo 580 588 1,38%
Solicitagdo 369 237 -35,77%
Dendncia 241 367 52,28%
Sugestao 24 14 -41,67%
Elogio 120 98 -18,33%

Tabela 02: Total de manifestagdes por tipo

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na Planilha acima se observa que as quantidades de manifestagées do tipo
Reclamacédo se mantiveram no mesmo patamar ano de 2021 se comparado com 2020. J& as
Solicitacoes apresentam uma reducéo de 35,77% e as Sugestdes 41,67%, fato que chama
atencao para duas hipoéteses: Primeiro - a Policia Civil avangou na qualidade e tempestividade
em sua prestacdo de servicos a populagdo, Segundo — Houve um distanciamento da
sociedade a Policia Civil. O que nos leva a crer que ocorreu a primeira hipétese, em razao da
busca incessante da Instituicdo de melhor servir a populagdo cearense, porém a Quvidoria
estd vigilante nesses numeros e os apresentando periodicamente aos nossos gestores para
analise e correcao de Rumo.

A planilha apresenta um acréscimo de 52,28% no numero de Denuncias em relagao ao
ano anterior, demonstrando que a populac@o elegeu a Ouvidoria como um dos meios de
auxilio a minimizar a violéncia que impera em nosso Estado.

Através das Dentncias o cidaddo encontrou uma forma de colaborar com os Orgéos
de Seguranca Publica sem a necessidade de identificacdo, 0 que garante a preservagdo da
fonte e a ndo exposicao do manifestante aos integrantes do mundo do crime.

Observamos um decréscimo de 18,33% no numero de Elogios, fato que se justifica por
uma série de medidas tomadas pela Ouvidoria Setorial para evitar elogios sem identificacéo
do manifestante e principalmente exigimos que também seja identificado na manifestagéo os
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policiais que receberdo o elogio, pois muitas se destinam a todos os servidores da delegacia,
fato que, muitas vezes, nao temos meios de aferir que uma prestacao de servico tenha sido

executada por todo efetivo da delegacia, as quais funcionam, em regra, em dois periodos.

3.3.1 —Manifestacoes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos

Reclamacdo  CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS
BOLETIM DE OCORRENCIA (B.O)

Solicitagao APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS
ORGAOS PUBLICOS

BOLETIM DE OCORRENCIA (B.O)

Dentincia APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS
TRAFICO DE DROGAS

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

Sugestdo APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVIGOS DOS
ORGAOS PUBLICOS

CORONAVIRUS (COVID 19)
Elogio ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

Tabela 03: Manifestag¢Ges por Tipo/Assunto

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Total

115
104
92
62
37

32

192
63
47

93

Neste tépico se observa a repeticdo de assuntos em tipos distintos de manifestacdes,
por exemplo, 0 assunto: Apuracdo e procedimentos sobre crimes diversos - aparece em

Reclamacao, Solicitagao, Denuncia e Sugestao.
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Fazendo o somatério de todas as manifestacdes classificadas como APURACAO E
PROCEDIMENTOS SOBRE CRIME DIVERSOS chegamos a 362 manifestagcdes no ano de
2021, a mais utilizada pelos cidadaos, o que denota como principal justificativa a confianca da
populacdo na preservacdo do anonimato em apontar criminosos/quadrilhas e faccoes
criminosas que praticam crimes de toda natureza, principalmente o trafico de drogas, fato que
tem auxiliado as investigagcdes da Policia Civil em ter, pelos menos, indicios de autoria e
materialidade de crimes que tanto interfere no cotidiano da populagéo cearense, atingindo
toda sociedade e em especial a nossa juventude que na maioria dos casos fica refém da
criminalidade.

Os numeros indicam 162 condutas inadequadas de servidor\colaborador, mesmo com
todo empenho da Instituicdo de prestar um servico de exceléncia a populagdo, porém
continuamos utilizando esses nimeros para mudar esse cenario.

Confortante é se identificar 98 elogios a servidor\colaborador da Policia Civil, 0 que
denota que avancgos foram registrados.

3.3.2 — Manifesta¢oes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos

1, ACOES DE FACCOES CRIMINOSAS

1. APURACAO E PROCEDIMENTOS 2. ORIENTAGOES SOBRE PROCEDIMENTO
SOBRE CRIMES DIVERSOS (362)  POLICIAIS
3. FRAUDES

1. TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO
COM O PUBLICO

2. CONDUTA INADEQUADA DE 2. DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA,
SERVIDOR/COLABORADOR (165)  DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS)

3. ABUSO DE AUTORIDADE

1. BOLETIM DE OCORRENCIA ELETRONICO
(ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS)

2. DEMORA NA ANALISE DO B.O.

3. BOLETIM DE OCORRENCIA ELETRONICO
(DEMORA NA ANALISE)

3. BOLETIM DE OCORRENCIA
(B.O) (129)

30

Total

49
40

28
48

40

32
38

35
34



1. DEMORA NA ENTREGA DO 40

) SERVICO/PRODUTO
4. INSATISFACAO COM OS
SERVICOS PRESTADOS PELO 2  ATENDIMENTO  INADEQUADO  POR ,,

ORGAO (99) PRESTADOR DE SERVIGOS

3. FORMALIDADES E BUROCRACIAS
09

5. ELOGIO AO SERVIDOR 1.SATISFAGAO 98
PUBLICO/COLABORADOR (98)

, 1. OCORRENCIA DE TRAFICO DE DROGAS 75
6. TRAFICO DE DROGAS (93)

2. LOCALIZACAO DE TRAFICANTES 18
7. ORIENTACOES SOBRE A 1.ORIENTACOES 89
PRESTACAO DOS SERVICOS DOS
ORGAOS PUBLICOS (89)
8 ESTRUTURA £ 1. CONSERVAGAO E LIMPEZA 17
FUNCIONAMENTO DE DELEGACIA 2. INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA 12
(70) 3. ATENDIMENTO INADEQUADO 06

Tabela 04: Manifestagbes por Assunto/Sub-assunto

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
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Gréfico 03: Diagrama de Pareto: Manifestagdes por Assunto/Sub-assunto

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na planilha construida com dados da plataforma Ceard Transparente acima,
evidenciamos que o0 maior numero de demandas da populagao concentrada nos Subassuntos
sdo: as Acdes de Faccbes Criminosas, Orientacdes sobre Procedimentos Policiais;
Tratamento indevido\desrespeitoso de servidor\colaborador; Demora na entrega do Servico;
Demora na analise de Boletim de Ocorréncia Eletronico; Ocorréncia de Trafico de Drogas;
Orientagdes sobre a prestacdo do servigo e Elogios aos Servidores\colaboradores.

Esses dados demonstram o quanto a sociedade cearense participa da construcao de
uma seguranga publica mais efetiva, muitas vezes, sofrendo as consequéncias das agbes
criminosas, mas participando de forma efetiva denunciando e pedindo mais respeito quando
aponta o tratamento indevido que recebe dos servidores, demora na prestagdo do servigo e
exige orientagdes sobre o servico que sera prestado, direitos devidos aos cidaddos previstos
na Constituicdo.

Destacamos que existe o reconhecimento da populacdo aos servicos prestados com
eficiéncia, o que se constata nos elogios recebidos pelos servidores.

O Tréfico de Drogas ainda impera entre a maior demanda de manifestagdes, pois é
esse 0 crime que da origem a diversos outros crimes, que certamente vem atrelado ao
envolvimento de facgdes criminosas identificadas ou ndo, que nos ultimos anos tém se
alastrado em todos os Estados de nossa Federagdo, causando por meio de vasto repertorio
de delitos, verdadeiro terror aos cidaddos de bem. Esse fendbmeno da criminalidade vem
causando sofrimento ao povo, que viu na Ouvidoria uma forma de denunciar e ter a garantia
do anonimato, para nao sofrer represalia.

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

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total

1. ACOES DE PREVENGAO E COMBATE AO 15
CORONAVIRUS

2. VACINAGAO COVID 19 (PLANO, CALENDARIO,
GRUPOS E ETAPAS)

3. DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE
DE  ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E 03

CORONAVIRUS (Covid 19) 05
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PRIVADOS

Tabela 05: Manifestagbes por Assunto/Sub-assunto Coronavirus

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Considerando o impacto da pandemia do corona virus provocado na populagdo do
nosso Estado, vemos que o numero de manifestacbes sobre esse tema foi reduzido,
ocorrendo poucos pedidos de providéncias para atuagdo da Policia Civil no que diz respeito a
descumprimento dos decretos governamentais, tendo em vista que a atribuicdo de
fiscalizagdo esta concentrada em outros érgaos especificos.

No entanto, foram registradas manifestagdes cobrando implementagdo de agdes de
prevencao nas dependéncias das unidades da Policia civil, denuncias de servidores ainda ndo
vacinados e prestando servigos nas unidades, dentre outros.

3.4 — Manifestacoes por Tipo de Servicos

Tabela: Tipo de Servico

Tipos Total
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA (BO). 623
NAO SE APLICA 618
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA ELETRONICO (BOE) 14
REGISTRAR ACIDENTE DE TRANSITO 11
REGISTRAR TERMO CIRCUNSTANCIADO DE OCORRENCIA (TCO) 05

Tabela 06: Manifestag6es por Tipo de Servigo

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Se observa que a classificacdo de manifestagcdo por tipo de servico teve como
expressivo nimero de classificacdo o tipo nao se aplica, isso porque a maioria das opgdes
disponiveis para classificar faz referéncia a registro de Boletins de Ocorréncia — BO e,
considerando que a maioria das manifestagdes sdo andnimas, o manifestante teria que se
expor para registrar um BO, o que inviabiliza o objetivo de se manter o anonimato.
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3.5 — Manifestagcoes por Programa Orcamentario

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA COM A SOCIEDADE 1237
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 55
FORTALECIMENTO DO SISTEMA DE SEGURANGA PUBLICA 04
SEGURANGA PUBLICA INTEGRADA 01

Tabela 07: Manifestagbes por Programa Orgamentario

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

O programa orgamentario Seguranga Publica Integrada com a Sociedade é comum as
vinculadas da Secretaria de Seguranca Publica do Estado, porquanto centraliza o maior
nuamero de ManifestacGes classificadas e compartilhadas.

3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
OUVIDORIA 137
112 DISTRITO POLICIAL 62
08° DISTRITO POLICIAL 31
02° DISTRITO POLICIAL 29
34° DISTRITO POLICIAL 29
DELEGACIA ELETRONICA 27
192 DISTRITO POLICIAL 25
05° DISTRITO POLICIAL 24
DELEGACIA DE PROTEGAO AO MEIO AMBIENTE 23
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DELEGACIA REGIONAL DE ITAPIPOCA

102 DISTRITO POLICIAL

152 DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE FORTALEZA
DELEGACIA REGIONAL DE JUAZEIRO DO NORTE
DELEGACIA REGIONAL DE RUSSAS

DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNCODE
25° DISTRITO POLICIAL

27° DISTRITO POLICIAL

182 DISTRITO POLICIAL

30° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE DEFRAUDAGOES E FALSIFICACOES
DELEGACIA METROPOLITANA MARACANAU
DELEGACIA REGIONAL DE CRATEUS

GABINETE DO DELEGADO GERAL_ ASSESSORIA ADMINISTRATIVA
04° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA PACAJUS

DELEGACIA REGIONAL DE TIANGUA

032 DISTRITO POLICIAL

13¢ DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA SAO GONGCALO DO AMARANTE
162 DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE PROTECAO AO IDOSO E A PESSOA COM
DEFICIENCIA

DELEGACIA MUNICIPAL DE NOVA RUSSAS
32° DISTRITO POLICIAL
352 DISTRITO POLICIAL

23
22
22
22
22
22
22
19
19
18
18
17
17
17
17
16
15
15
14
14
14
13

13
13
12
12
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DELEGACIA METROPOLITANA CAUCAIA
09¢ DISTRITO POLICIAL

332 DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA CASCAVEL
DELEGACIA MUNICIPAL DE BEBERIBE
DELEGACIA MUNICIPAL DE ITAPAJE
DELEGACIA REGIONAL DE CANINDE
DELEGACIA REGIONAL DE SOBRAL

26° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE ACIDENTES E DELITOS DE TRANSITO

DELEGACIA MUNICIPAL DE PENTECOSTE
DELEGACIA REGIONAL DE IGUATU

122 DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE CAPTURAS E POLINTER
DELEGACIA METROPOLITANA MARANGUAPE
DELEGACIA MUNICIPAL DE MORADA NOVA
DELEGACIA MUNICIPAL DE SAO BENEDITO
DELEGACIA MUNICIPAL DE SOBRAL
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO
012 DISTRITO POLICIAL

07° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA HORIZONTE
DELEGACIA MUNICIPAL DE PARAMBU
DELEGACIA REGIONAL DE ACARAU

06° DISTRITO POLICIAL

212 DISTRITO POLICIAL

e e e -
O O o =2 a4 a a0

g o1 OO OO o O o N N N oo 00 o oo ©o ©o o oo
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24° DISTRITO POLICIAL
28° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE COMBATE A EXPLORACAO A CRIANGA E AO
ADOLESCENTE

DELEGACIA METROPOLITANA PINDORETAMA
DELEGACIA MUNICIPAL DE GRANJA

DELEGACIA MUNICIPAL DE ICAPUI

DELEGACIA MUNICIPAL DE MARCO

DELEGACIA MUNICIPAL DE TAMBORIL
DELEGACIA MUNICIPAL DE VIGOSA DO CEARA
DELEGACIA REGIONAL DE CRATO

DELEGACIA REGIONAL DE SENADOR POMPEU
DELEGACIA REGIONAL DE TAUA

142 DISTRITO POLICIAL

29° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE COMBATE AOS CRIMES CONTRA ORDEM TRIBUTARIA
DELEGACIA DE REPRESSAO AS ORGANIZACOES CRIMINOSAS
DELEGACIA METROPOLITANA AQUIRAZ
DELEGACIA METROPOLITANA DE PARACURU
DELEGACIA MUNICIPAL DE AMONTADA
DELEGACIA MUNICIPAL DE LIMOEIRO DO NORTE
DELEGACIA MUNICIPAL DE UBAJARA
DELEGACIA REGIONAL DE ARACATI

DELEGACIA REGIONAL DE CAMOCIM

DHPP 122 DELEGACIA

17¢ DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE
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DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE MARACANAU
DELEGACIA DE ROUBOS E FURTOS DE VEICULOS E CARGAS
DELEGACIA MUNICIPAL DE ACOPIARA

DELEGACIA MUNICIPAL DE GUARACIABA DO NORTE
DELEGACIA MUNICIPAL DE IPUEIRAS

DELEGACIA MUNICIPAL DE OROS

DELEGACIA MUNICIPAL DE REDENGAO

DELEGACIA MUNICIPAL DE SANTA QUITERIA

DELEGACIA MUNICIPAL DE SAO JOAO DO JAGUARIBE
DELEGACIA MUNICIPAL DE VARZEA ALEGRE

W W W W W W W wWw wWw w

Tabela 08: Manifestag6es por Unidades Internas demandadas

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

3.6.1 — Unidades Internas mais Reclamadas

Tabela: Unidades Internas Reclamadas

Unidades Total
112 DISTRITO POLICIAL 32
OUVIDORIA 29
DELEGACIA ELETRONICA 20
05° DISTRITO POLICIAL 17
02° DISTRITO POLICIAL 15
DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE FORTALEZA 15
102 DISTRITO POLICIAL 14
152 DISTRITO POLICIAL 14
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNCODE 14



13? DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE PROTEGAO AO MEIO AMBIENTE
DELEGACIA REGIONAL DE JUAZEIRO DO NORTE
162 DISTRITO POLICIAL

19° DISTRITO POLICIAL

25° DISTRITO POLICIAL

27° DISTRITO POLICIAL

34° DISTRITO POLICIAL

032 DISTRITO POLICIAL

30° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA MARACANAU
DELEGACIA REGIONAL DE CRATEUS

DELEGACIA REGIONAL DE ITAPIPOCA

DELEGACIA METROPOLITANA SAO GONGALO DO AMARANTE
26° DISTRITO POLICIAL

32° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA REGIONAL DE TIANGUA
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNIRS
GABINETE DO DELEGADO GERAL_ ASSESSORIA ADMINISTRATIVA
08° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA MUNICIPAL DE ITAPAJE

DELEGACIA REGIONAL DE IGUATU

09¢ DISTRITO POLICIAL

122 DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA REGIONAL DE RUSSAS

352 DISTRITO POLICIAL

4 a4 a4 a4 a4 a1 A e a e a
O O O O o = = =S a4 N DD W
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39



DELEGACIA DE CAPTURAS E POLINTER

DELEGACIA METROPOLITANA PACAJUS

DELEGACIA MUNICIPAL DE MORADA NOVA

012 DISTRITO POLICIAL

06° DISTRITO POLICIAL

182 DISTRITO POLICIAL

28° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE ACIDENTES E DELITOS DE TRANSITO
DELEGACIA METROPOLITANA CAUCAIA

DELEGACIA METROPOLITANA MARANGUAPE
DELEGACIA REGIONAL DE CANINDE
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO

04° DISTRITO POLICIAL

21° DISTRITO POLICIAL

24° DISTRITO POLICIAL

29° DISTRITO POLICIAL

332 DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE MARACANAU
DELEGACIA DE DEFRAUDAGOES E FALSIFICACOES

DELEGACIA DE PROTECAO AO IDOSO E A PESSOA COM
DEFICIENCIA

DELEGACIA DE ROUBOS E FURTOS DE VEICULOS E CARGAS
DELEGACIA METROPOLITANA AQUIRAZ

DELEGACIA METROPOLITANA CASCAVEL

DELEGACIA MUNICIPAL DE BEBERIBE

DELEGACIA MUNICIPAL DE GUARACIABA DO NORTE
DELEGACIA MUNICIPAL DE NOVA RUSSAS

W W W W W W w A~ B~ N MNP~ > >N DM B>~ 00O o

W W W W W wWw ow
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DELEGACIA MUNICIPAL DE REDENGAO
DELEGACIA MUNICIPAL DE SAO BENEDITO
DELEGACIA MUNICIPAL DE SOBRAL
DELEGACIA MUNICIPAL DE TAMBORIL
DELEGACIA MUNICIPAL DE UBAJARA
DELEGACIA REGIONAL DE CAMOCIM
DELEGACIA REGIONAL DE SOBRAL

Tabela 09: Manifestagfes por Unidades Internas Reclamadas

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

3.6.2 — Unidades Internas mais elogiadas

Tabela: Unidades Internas Elogiadas

Unidades

112 DISTRITO POLICIAL

332 DISTRITO POLICIAL

04° DISTRITO POLICIAL

182 DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA REGIONAL DE ACARAU
07° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA REGIONAL DE ARACATI
02° DISTRITO POLICIAL

05° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE ACIDENTES E DELITOS DE
TRANSITO

DELEGACIA MUNICIPAL DE BEBERIBE

Total

W w s~ &~ o1 o1 o1 O ©

W W W W wWw W ow
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092 DISTRITO POLICIAL
24° DISTRITO POLICIAL
27° DISTRITO POLICIAL
30° DISTRITO POLICIAL
34° DISTRITO POLICIAL
DELEGACIA DE PROTEGAO AO MEIO AMBIENTE

DELEGACIA METROPOLITANA SAO GONGALO DO
AMARANTE 2

DELEGACIA MUNICIPAL DE SANTA QUITERIA 2
DELEGACIA REGIONAL DE CANINDE 2

[NC RN \C R 0 AR \C TR \© AR ) ]

Tabela 10: Manifestag6es por Unidades Internas Elogiadas

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Nas planilhas apresentadas se observa que a Ouvidoria Setorial da Policia Civil ao
fazer o tratamento preliminar das manifestacbes, ndo raro, responde diretamente
determinadas demandas, sem a necessidade de encaminhamento para as areas internas,
raz&o pela qual respondeu um numero expressivo de manifestagcoes.

Fato curioso é que o 112 Distrito Policial, localizado no Bairro Pan Americano, foi o
mais demandado, o que recebeu mais reclamacoes e mais elogios no ano de 2021,
dentre todas as delegacias do Estado, nimeros que estdo sendo avaliados pelos gestores da
Instituicdo, e que, dentre as causas apontadas o baixo efetivo de servidores se apresenta
como causa principal.

Temos ainda, o 8° Distrito Policial, localizado no Bairro José Walter, como o segundo
Distrito Policial mais demandado, a Delegacia Eletrdnica a segunda mais reclamada pela
demora nas andlises dos Boletins Eletronicos e o 33° Distrito policial, localizado na Barra do
Ceara, como a segunda unidade que mais recebeu elogios, estes numeros estdo sendo
avaliados pela gestao superior.
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3.7 — Manifestagoes por Municipios

Tabela: Municipios
Municipios
Vazio/ Indefinido
Fortaleza
Maracanau
Juazeiro do Norte
[tapipoca
Caucaia

Beberibe
Crato
Sobral
Aracati

Iguatu

Brasilia
Sé&o Benedito
Sao Gongalo do Amarante
Maranguape
Pacajus
Vigosa do Ceara
Crateus
Guaraciaba do Norte
Nova Russas

Pacatuba

Tabela 11: Manifestagdes por Programa Orgamentario

2020
915
214
15
07
08
214
10
07
05
03
01
01
01
02
05
01
01
06
02
00
01

2021
765
330

18
16
13
08
08
07
06
06
05
05
05
04
04
04
04
03
03
03

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
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Como ocorreu no ano de 2020, se verifica que o campo Vazio\lndefinido detém o maior
nimero de manifestacdes, ndo sendo possivel uma comparacdo estatistica entre os
municipios, tendo em vista que o campo (Municipio) ndo é item obrigatério de preenchimento
da manifestacao pelo usuario, deixando prejudicada qualquer andlise estatistica sobre o item
de maior demanda.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2020 Manifestacoes em 2021

Manifestacoes 1334 1304

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 0 1

Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacoes 0 0

Pendentes no prazo (nao

concluidas)

Manifestagoes 0 0

Pendentes fora prazo
(nao concluidas)

Total 1334 1304

Tabela 12: Resolubilidade das Manifestacdes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceard Transparente

A planilha acima apresenta uma Manifestacao Finalizada Fora do Prazo, no entanto,
passaremos a justificar e demonstrar que tal fato ndo ocorreu por desidia da equipe de
Ouvidoria e sim por um problema gerado pelo Sistema Ceara Transparente.

A equipe da Ouvidoria Setorial tem por prioridade acompanhar diariamente as
manifestacdes para evitar atrasos e atender o mais rapido possivel as demandas, pois
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sabemos que 0 manifestante necessita de urgéncia na resposta, pois muitas vezes, ja se
utilizou de todos meios para solucionar o problema apresentado e ver, na Ouvidoria, a Ultima
oportunidade de solucionar administrativamente a situagao.

Neste caso, a Manifestacdo 5862130 estava no sistema dentro do prazo, faltando um
dia. Conversamos com a delegacia demandada e nos foi passado que no dia seguinte seria
enviada a resposta. No dia seguinte ao chegarmos a Ouvidoria a manifestagdo continuava
dentro do prazo, faltando zero dia. Passamos a classificar as demandas recebidas naquele dia
e quando foi dado F5, para atualizar o sistema, a citada manifestagao saiu do campo no prazo
e foi para 0 campo atrasada. Como se vé, ocorreu um problema do sistema.

O caso foi levado aos técnicos da CGE, os quais nos orientaram que fizéssemos esta
justificativa no presente Relatério.

Vale ressaltar, que a Ouvidoria da Policia Civil sempre confiou no sistema Ceara
Transparente nesse aspecto, pois nunca houve nenhum caso idéntico até entao.

Com o ocorrido, recebemos a orientagdo da CGE de contar o nimero de dias quando
a manifestacao estiver proxima a se vencer, convenhamos que para uma Ouvidoria nivel
quatro é muito dificil trabalhar sem confiar no sistema, mas temos, na medida do possivel,
seguido essa orientacao.

Vale dize que a atividade da seguranca publica, principalmente a investigacao, precisa
de um certo intervalo de tempo para se da uma resposta conclusiva sobre um determinado
crime, muitas vezes, algumas demandas sao respondidas no limite do prazo, em razao,
principalmente da complexidade da matéria, por isso nosso acompanhamento diario é
fundamental, dialogando com os delegados e operadores internos pedindo prioridade para
atender tempestivamente a populagéo cearense e ndo seria justo sermos penalizados por um
problema pontual do sistema Ceara Transparente.

Para comprovarmos essa falha do sistema, no dia do ocorrido tiramos uma foto
mostrando a manifestacdo 5862130, com a data da criagdo 14.10.2021, as 13:50, EM
ATRASO e outra foto, tirada no mesmo instante, da manifestacdo 5861999, que também foi
criada no mesmo dia 14.10.2021, as 12:57, o sistema mostra que esta NO PRAZO, fotografias
em anexo.

Como ser ver, ficou demonstrado uma falha pontual no Sistema Ceara Transparente.

Dessa forma, se nossa justificativa for reconhecida e aprovada pela equipe de técnicos
da CGE, nesse item, constata-se que, como ocorreu em 2020, nao tivemos nenhuma resposta
de manifestacao fora do prazo em 2021, fruto de um trabalho persistente de orientagéo e
sensibilizagdo da Ouvidoria Setorial junto aos delegados titulares e operadores internos das
delegacias, que entenderam a importéncia de priorizar 0 atendimento das manifestacdes
dentro do prazo.
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| o
Classificacdo  Ouvidorias e dreas  Comentarios Respostas

InformagGes da manifestacio ;
Manifestacdo 5861999

[ ntormacoes oo K,

Informacoes d
Prazos e providéncias < a manifestacao

A Manifestagio marcada €omo urgente

Contagem regressiva para resposta Prazos e providéncias
1dia

Data de

Data de registro

Em 14/10/2021 as 13:50 Prazo final de resposta

16/11/2021
Situacio atual

PC- Em atendimento - area interna DE PROTECAG AQ IDOSO E A PESSOA COM DEFICIENCIA

Areas envolvidas
. [Py o7 DISTRITO POLICIAL Prozo: Tdia =

vauduum
Sistema

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacao indice de indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2020 2021
Manifestagoes 100% 99,92%

Finalizadas no Prazo

Manifestagdes 0% 0,08%
Finalizadas fora do Prazo

Tabela 13: indice de Resolubilidade das Manifestacoes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Caso a justificativa elaborada no item anterior sobre uma manifestagéo colocada em
atraso, em razédo de erro pontual do Sistema Ceard Transparente, temos a comentar sobre
este item:
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A Portaria Normativa n® 9/2019, do Gabinete do Delegado Geral, publicada no DOE,
de 15 de outubro de 2019, no Artigo 1, inciso X, dispde: “predizer o dever funcional de todos
0s servidores responsaveis pelas areas internas, sobre a verificagdo diaria ao Sistema de
Ouvidoria — SOU e acesso a informacao — SIC, valendo ressaltar que o ndo atendimento a
resposta injustificados a esta ouvidoria setorial pode repercutir em responsabilidade no ambito
disciplinar em nivel de transgressdo, conforme prescreve o Estatuto da Policia Civil de
Carreira”. Com o mesmo proposito, foram emitidas circulares administrativas pelo Gabinete da
Delegacia Geral (Circulares de n°s 04/2019 datada de 22.04.2019 e 13/2019 de 19.11.2019).

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

Dessa forma, no inicio de 2020, antes do inicio da pandemia, a Ouvidoria iniciou esse
trabalho de sensibilizacdo (atengdo aos prazos de resposta) e orientagdo aos delegados e
operadores internos de forma presencial, por meio de visitas as delegacias. Na oportunidade
afixamos nas delegacias visitadas nossos panfletos de divulgagdo dos canais de acesso a
Ouvidoria, em locais acessiveis ao publico e colocamos a Ouvidoria Setorial a disposi¢do das
delegacias para orientar sobre a utilizagdo do acesso ao Ceara Transparente e a objetividade
do atendimento das demandas.

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

Esse trabalho de sensibilizagdo tomou maior relevancia com o ciclo de palestras
oferecido aos diretores e delegados pela CGE em parceria com a Escola de Gestao Publica —
ECP intitulado: “A atuac@o da Ouvidoria da Policia Civil no ambito do Sistema Estadual de
Ouvidoria”.

Como dito, a ouvidoria da Policia Civil preza pela tempestividade das respostas como
algo fundamental e essencial de sua credibilidade perante a sociedade.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 06 dias
2020

Tempo Médio de Resposta 08 dias
2021
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Tabela 14: indice de Resolubilidade das Manifestagdes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Em relacdo ao Tempo Médio de Resposta se verifica que houve um pequeno aumento
no numero de dias (de 6 para 8 dias) se compararmos com 0 ano anterior, isso se deve, a
pandemia que afastou muitos servidores do local de trabalho, sobrecarregando as equipes de
investigagdo e trabalhos administrativos, como os operadores internos que alimentam as
respostas das demandas de ouvidoria e a propria atividade de investigacdo que requer tempo
razoavel para ser concluida e responder as manifestagoes.

Por outro, o tempo de resposta ainda esta num patamar aceitavel, entre outros fatores,
gracas ao trabalho de conscientizacdo constante das equipes nas delegacias realizadas
conforme descrito no item anterior, item 4.1.1.

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

4.2.1 indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste 3,59
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,79
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,07
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,24
Média 3,67
indice de Satisfacao: 73,45%

Tabela 15: indice de Resolubilidade das Manifestagdes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na representacdo da Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria a quantidade de
manifestantes que responderam a pesquisa de satisfacao foi inferior ao niUmero de pesquisas
registradas em 2020, ocasido em que tivemos 1334 manifestac6es e 143 responderam a
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pesquisa, enquanto que em 2021 registramos 1304 manifestagdes e apenas 95 pesquisas de
satisfacao foram efetivadas, ou seja, 7,30% do total de manifestacdes e a média obtida das
pontuagdes as perguntas foi de 3,67. Considerando que a nota maxima de cada item é 5,00,
atingimos uma satisfagdo dos usuarios de 73,45%.

Como medida de incentivar os manifestantes a responderem a pesquisa de satisfacéo,
vamos manter o lembrete nas respostas de cada manifestacdo, sobre a necessidade e
importancia de opinar a respeito da referenciada pesquisa de satisfagdo e procurar
desenvolver, ainda no ano de 2022, outras formas de motivar os usuarios a participarem da
pesquisa.

4.2.2 - Acoes para melhoria do indice de satisfacao

Considerando que apenas o lembrete nos finais das respostas de cada manifestacao,
sobre a necessidade e importéncia de participar da pesquisa de satisfagdo nao tem surtido o
efeito desejada, neste ano de 2022 vamos intensificar e desenvolver outras formas de motivar
0s usuarios a participarem da pesquisa, como por exemplo, afixar em todas as unidades da
policia civil cartazes divulgando as formas de utilizagcdo dos canais de acesso a Ouvidoria do
Estado e da importancia da participacdo da populacdo na pesquisa de satisfacao com o intuito
de se melhorar a prestacao dos servigos do Orgao e da Ouvidoria em favor da populacao.

4.2.3 - Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 95
Total de manifestagdes finalizadas 1304
Representacdo da Amostra 72,85%

Tabela 16: indice de Resolubilidade das Manifestacdes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

S4a0 poucas as pessoas que aceitam participar de pesquisa de satisfacao, por varios
fatores, dentre eles, o tempo disponivel, a complexidade e extensao das pesquisas e por falta
de interesse em ajudar.

Dentre as pessoas que participaram da pesquisa encontramos aquelas insatisfeitas
com a entrega do servigo, as que ficaram satisfeitas e algumas que buscam melhorias na
prestacdo do servigo publico.
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4.2.4 - indice de Expectativa do Cidad4o com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servico 3,61
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,76

Tabela 17: indice de Resolubilidade das Manifestages

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Pelos indices apresentados antes e depois de se realizar a manifestacdo, verifica-se
que houve um acréscimo na média alcancada, de 3,61 para 3,76, o que denota que a
expectativa do cidaddo com o servico prestado pela Ouvidoria setorial da Policia Civil foi
positivo.

Acreditamos que a melhora na satisfacdo se deu, em razdo de uma resposta
adequada ao pretendido pelo manifestante.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Do universo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil, se
destaca em 2021, que a sociedade cearense vem sofrendo, j& ha alguns anos, com as agdes
de facg¢des criminosas, fraudes, estelionatos e o tréfico de drogas. Problema social que vem
destruindo familias e 0 povo exige respostas imediatas do Poder Publico, pois em regra, com
o tréfico de drogas surgem outros crimes como o homicidio que, em sua maioria, sdo
determinados por membros de facgbes rivais em disputa de territério, mas sabemos que
muitos cidadaos inocentes perdem a vida nessa guerra urbana.

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

Detectarmos ainda, um numero expressivo de insatisfacdo da populacdo com a
incidéncia de Conduta Inadequada de Agente da Seguranga, quer por mau atendimento, quer
por aparente demonstracdo de Abuso de Autoridade, frente as pessoas que procuram 0s
servigos da Policia Judiciaria, cuja cultura deve ser absolutamente demovida dos espagos de
atendimento no &mbito da Policia Civil estadual, quando a ideia gestora é promover um
tratamento de exceléncia ao publico em geral, estimulando servidores a serem doutrinados
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sobre o respeito e presteza no trato com todas as pessoas que buscam os servigos da Policia
Civil. E a Ouvidoria Setorial tem contribuindo muito nessa mudanca sensibilizando dirigentes e
policiais para a melhoria no atendimento.

5.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes mais expressivos nas manifestacdes do ano de 2021, segundo
os graficos\planilhas extraidas do Sistema Ceara Transparente, se concentraram nas agoes
de facgbes criminosas, tratamento indevido\desrespeitoso de agentes\colaborador publico,
demora na entrega do servico, satisfacao\elogios e trafico de drogas, sendo estes os assuntos
que mais incomodaram a populagdo cearense. O primeiro tema citado é um dos principais
focos de atuagdo da Secretaria de Seguranga Publica, no sentido de sufocar as acbes
criminosas com metas ousadas, pois controlando as agdes das facgdes existe a expectativa
de se reduzir os demais crimes, como 0s contra o patriménio, o trafico de drogas e 0s
homicidios.

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

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestacoes
apresentadas

Como tratado no item anterior, os assuntos abordados nesse relatdrio sera tema da
reunido da Ouvidoria com o Dirigente Maximo do Orgdo, quando da apresentagdo deste
relatorio final do ano de 2021, para que medidas sejam implementadas no sentido de melhor
servir a sociedade cearense, lembrando que a politica de seguranca publica é tracada pela
Secretaria de Segurancga Publica e Defesa Social - SSPDS em conjunto com suas Vinculadas
e, as demandas de Ouvidoria, poderao ser levadas em consideracdo, tendo em vista ser um
dos meios de se perceber 0s anseios da sociedade.

Vale lembrar que nas reunides quadrimestrais o corpo diretivo do Orgdo teve
conhecimento parcial dos temas aqui tratado e as medidas possiveis j& estdo sendo
implementadas.
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6 — BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

| — Beneficio financeiro: O Sistema Ceard Transparente, utilizado pela CGE com as
Ouvidorias Setoriais, gerou para a Policia Civil uma economia consideravel de material de
expediente, em virtude das manifestagdes serem tratadas de forma virtual. O gasto com papel
A4, impressao e energia foi reduzido consideravelmente e, por conseguinte, o espago de
arquivo e a geragao de VIPROC.

[l — Beneficio ndo-financeiro: Nesse aspecto, a tempestividade e qualidade das
respostas das demandas de Ouvidoria trouxe credibilidade institucional, sendo hoje a
Ouvidoria um canal que tem auxiliado a populagdo cearense no sentido de, por meio de
nossas unidades, implementar investigagdes de denuncias apontadas nas manifestacoes,
agilizado o andamento de investigacbes ja implantadas, como também o andamento de
processos administrativos de servidores e pensionistas que necessitam mais celeridades na
implementacgao de direitos trabalhistas.

Com a incluséo da Assessoria da Ouvidoria Setorial da Policia Civil em sua estrutura
organizacional, é perceptivel sua elevada credibilidade perante os Departamentos da
Instituicdo e a opinido publica, considerando o nimero de demandas na Plataforma Ceara
Transparente e no Servico de Acesso a Informacdo — SIC, as quais foram trabalhadas e
concluidas na melhor forma de alinhamento com as diretrizes da Controladoria e Ouvidoria
Geral e, seus conteudos, trabalhados pela gestdao superior na busca pela melhoria continua
do servico prestado a populacdo pela Policia Civil.

7 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

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

| Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 24/02/2021;
Il Reuni&o da Rede de Fomento ao Controle Social, em 28/04/2021
Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 30/06/2021;
IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 18/08/2021;
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.
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Observagdo: 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 funcao
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 Quvidoria 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 Préaticas 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 Basico de Ouvidoria para Servidores da Policia Civil.

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

VI - Manifestacdo de atribuicido de outra esfera de Governo, que ndo compete ao
Poder Executivo Estadual

VIl - Participagédo da Ouvidoria nas reunides estratégicas da Gestdo Superior.

VIII - Palestra sobre Ouvidoria para os alunos do curso de formacao de delegados
na Academia Estadual de Segurancga Publica - AESP.

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

Xl - 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 0s 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 relatérios
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
manifestacdes de Ouvidoria, documento no anexo XIIl;

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

5) As cartas de servico da Instituicao sao revisadas e atualizadas periodicamente e

6) Fotografias da Ouvidoria Setorial da Policia Civil em que estda mantida em local acessivel
com os padrdes de acessibilidade exigidos nos normativos da CGE.
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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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Além das sugestdes/recomendagdes voltadas para a Ouvidoria Setorial, poderao ser
apresentadas sugestdes para as atividades da Rede de Ouvidorias, tais como reunides,
capacitacoes, ferramenta informatizada, etc.

Na qualidade de érgao central do Sistema Estadual de Ouvidoria, a CGE podera
apresentar no Relatério de Gestdo 2021, recomendacdes e orientagcdes relacionadas a
politicas publicas e aos servigcos publicos prestados pelos 6rgdos e entidades do Poder
Executivo, em articulagdo com as respectivas ouvidorias setoriais.

Sugerimos viabilizar na Plataforma Ceara Transparente melhorarias para utilizagao
dos servigos rotineiros da Ouvidoria da Policia Civil, conforme abaixo:

1. O sistema ndo impede ou informa que duas pessoas estdo acessando a mesma
manifestacdo; atualmente o Sistema Ceara Transparente permite que dois operadores
internos acessem e trabalhem a resposta da mesma manifestagdo. Dessa forma, sugerimos
inibir essa ac¢ao para evitar que dois ou mais operadores trabalhem ao mesmo tempo uma
unica manifestagdo, pois muitas vezes estamos trabalhando em Homeoffice e fica dificil esse
controle, ocasionando desperdicio de tempo e horas trabalhadas.

2. Sugerimos retirar o0 nome completo dos servidores desta Ouvidoria Setorial no final das
respostas das manifestagdes, visando a seguranca pessoal do operador (a) do sistema, pois
ja houve fatos em que usudrios desabonam textualmente os servidores em suas
manifestagcdes, mencionando 0 nome completo dos operadores.

3. Identificar as manifestacdes parciais assim como é informado para as manifestacdes
“‘reabertas”;

4. Adicionar a opgcdo “novo posicionamento” para as manifestagbes parciais, como é
disponibilizado para as manifestagdes “reabertas”;

5. Adicionar na aba “Classificagdo” um campo para “buscallocalizar’, para que possamos
localizar os assuntos e subassuntos mais rapido e para que possamos classificar de forma
mais uniforme;

6. Disponibilizar no painel principal um alerta para informar a entrada de “Comentérios do
Cidadao” e um para “Comentarios Internos”, tornando mais pratico e visivel a verificacao;

7. Disponibilizar de forma mais visivel se a manifestacdo esta na prorrogacao, para que nao
seja preciso entrar em cada manifestagdo para encontrar qual esta na prorrogagéo;

8. Permitir que o sistema apresente o local que a manifestacao foi registrada ao consultar um
protocolo, para que ndo seja necessario telefonar para CGE para saber a origem da
manifestagéo.

9. Permitir que os textos e anexos enviados através de “comentarios do cidadao”, seja
possivel disponibilizar em “comentarios internos” para que as areas internas possam ter
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acesso, pois atualmente os operadores da Ouvidoria Setorial estdo copiando, colando o texto
e baixando os arquivos enviados pelo cidaddao um a um para anexar nos comentarios internos.

10. Disponibilizar na aba “respostas” as consideragdes que a Ouvidoria Setorial enviou para
area interna, para que possamos acompanhar e verificar 0 que foi pedido na respectiva
consideracdo, pois atualmente fica visivel somente quando a area interna envia o
posicionamento.

11. Que se analise a possibilidade de inserir uma visualizagdo na “aba classificagdo”,
alertando a tipologia selecionada pelo manifestante, pois caso seja necessario o operador
setorial tem a possibilidade de corrigir.

12. Sugerimos que se analise a possibilidade de incluir no Ceara Transparente um campo em
que, antes de reprovar uma resposta enviada pela ouvidoria do érgao, haja interacao entre o
operador da CGE e operador da Setorial, para esclarecer eventuais dividas sobre a resposta
enviada, assim evitando que o operador do érgao precise ligar para explicar que a resposta
enviada estava coerente.

13. Sugerimos que se analise a possibilidade de unificar os comentarios internos, comentarios
do cidaddo e respostas na mesma pagina, tornando assim a visualizagdo mais clara e
interativa do acompanhamento das manifestagcdes, pois atualmente o alerta para os
comentarios ndo ser tao visiveis.

10 - CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatério de Gestdo Anual da Ouvidoria Setorial da Policia Civil tem por
objetivo registrar as principais agdes de um ano de trabalho da equipe de Ouvidoria, em que,
por meio das manifestacdes dirigidas pelos cidadaos, reunimos meios para apresentar a
gestao superior do Orgdo o diagnéstico das sugestdes, reclamagdes, solicitagdes, dendncias
e elogios trazidos pela populagdo, com o intuito de se corrigir rumos da Instituicdo na
realizacdo de agdes que nao vém ao encontro das politicas publicas de Seguranga Publica do
Governo Estadual.

Durante o ano foram realizadas reunides com o corpo diretivo da Instituicdo para
demonstrar os resultados parciais de ouvidoria e j& se processar alteragdes, se possivel.

No relatério a Ouvidoria Setorial se posiciona acerca das recomendagdes e
orientacOes repassadas pela CGE e as tratamos como um norte para execugdo dos trabalhos
de ouvidoria no ano de 2022, como forma de aprimorar a gestao institucional e a melhoria dos
servigos e dos processos.

No tema Ouvidoria em numeros, com os dados extraidos da Plataforma Ceard
Transparente, referentes aos assuntos das manifestagdes dos cidadaos, foram construidos
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planilhas e graficos e analisados de forma quantitativa e qualitativa com os resultados de
periodos anteriores.

Nos Indicadores de Ouvidoria se analisou o resultado anual de resolubilidade das
manifestacdes, fator fundamental no planejamento das agdes da equipe de ouvidoria setorial
para o préximo ano, pois € a oportunidade de fazer acertos para um melhor desempenho nos
quesitos qualidade, tempestividade e celeridade nas respostas as manifestacbes dos
cidadaos.

O relatério faz mengdo aos resultados financeiros e ndo financeiros alcangados pela
Instituigdo com o trabalho da ouvidoria setorial € 0 comprometimento com as atividades da
rede estadual de ouvidoria.

Vale ressaltar que a pandemia que enfrentamos em 2021 foi uma, se ndo a maior,
dificuldade enfrentada nas atribuices da ouvidoria setorial, pois muitas agdes do nosso
planejamento n&o foram desenvolvidas, em razéo das regras sanitarias de isolamento social.
Elencamos no item 10, sugestdes de melhoria, as principais dificuldades enfrentadas no
cotidiano do trabalho da ouvidoria setorial da Policia Civil.

Por fim, apontamos as Boas Préticas realizadas pela ouvidoria setorial da Policia Civil
em 2021,

"

Jerffison| Pereira da Silva

T

Quvidor Setorial da Policia Civil

Delegado de Policia Civil
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Apesar de ja funcionar de fato na Instituicdo, a Ouvidoria foi criada na estrutura
organizacional da Policia Civil por meio do Decreto n° 32.987, publicado no Diario Oficial do
Estado em 22/02/2019.

Desde entdo, a gestdo superior procurou reunir as condi¢cdes necessarias para seu
funcionamento, conforme os ditames dos normativos vigentes e as diretrizes administrativas
da Controladoria Geral do Estado — CGE.

Durante o decorrer do ano nos reunimos periodicamente com a equipe da Ouvidoria
Setorial e tomamos conhecimento dos relatérios quadrimestrais, em que sdo apontadas,
principalmente, a visdo de alguns usuarios da prestacdo dos servicos prestados pela da
Policia Civil.

Da mesma forma, o presente relatério nos traz informagdes que serdo distribuidas aos
nossos diretores, que certamente apreciardo para implementacdo nas nossas unidades, de
acordo com os principios da conveniéncia e oportunidade.

Sempre que possivel, dentro da legalidade administrativa, temos acolhido o que
entendemos como necessario para melhoria do servigo publico prestado pela Instituicao.

Por fim, a gestdo superior continuara fornecendo o suporte necessario para que a
Ouvidoria da Policia Civil tenha os meios necessarios a realizagdo de seu papel, no sentido de
que possa desenvolver seu mister zelando pelo principio da eficiéncia, atingindo, dessa forma,
o0s anseios de seus usuarios, em conformidade com as diretrizes pautadas pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE).

Fortaleza, 03 de Fevereiro de 2022.

Sergio Pereira dos Santos

Delegado Geral da Policia Civil
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ANEXO | - 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 informacgdes
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:
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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.)

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.
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POLICIA CIVIL > CEARA

DO ESTADO DO CEARA » GOVERNO DO ESTADO
stcmnwxl:w
GABINETE DO DELEGADO GERAL
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
Cear4 no Site da Policia Civil, para atender exigéncia da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceard (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
\ I'LU/; LE(&é/‘JO Em .;20/07/2027
Jerffison Pereira da Silva

Delegado {la Policia Civil cj .I//W%,

Ouvidor da Policia Civil

Caesar Bernardo
Julius b cado de Polica

Mat. 300986-1-7

Rua do Rosério, n® 199 — Centro, Fortaleza/CE, Cep: 60.055-090, Pabx: (035) 3101 7300, 3101.7354, 3101 7315
Site: www.policiacivil o gov br/ E-mail: ouvidoria@policiaghvil ce. gov.br / ace armacao@policiacivi
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ANEXO Il - 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)

Manutengdo 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 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...)

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 acédo ¢ alimentar o site da Policia Civil com informagdes referentes as principais
atuac6es da Ouvidoria no Estado do Ceara.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:
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Solicitar ao Departamento de Informatica da Policia Civil a alimentagdo da pagina com
informacdes fornecidas pela Ouvidoria Setorial, que tem o controle da pagina.

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, publicacées, estatisticas ou outros
meios/instrumentos que comprovem a realizacao da acao/pratica etc.)

O acesso da pagina é realizado pelo 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).

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 Ill - APRESENTACAOQ 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)

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 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 acgéo 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 € esclarecer ao manifestante o objetivo do compartilhamento, para que a
resposta seja plenamente satisfatéria e do Orgéo Especializado na matéria abordada, pois o
cidaddo ao fazer sua manifestacdo diretamente na plataforma Ceara Transparente nem
sempre tem esse conhecimento.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

(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.)

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 cidad&o.

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, publicacées, 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 satisfacdo 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/Acao:

(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 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 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:

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

FICHA TECNICA - EDUCAGAO CORPORATIVA

(X)Curso ( )Semindrio ( )Palestra ( )Congresso ( )Oficina ( )Outros

[TiTULO: Curso Bsico de Ouvidoria — Turma Exclusiva Policia Civil ]
EIXO TEMATICO:

_(—_ ) &mmlstrauvo -Financeiro () Desenvolvimento Sustentavel

_(__) G_ 0 e Desenvolvimento de Pessoas ()M i Organizaci

( )_ Orgamento e Finangas () Previdéncia ]

_(7 ) lecn ‘__"da_ eC mu o ( X) Controle Interno

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.

[PUBLICO-ALVO: Servidores ¢ Colaboradores das unidades 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 prestago de servxgos).
Lei n° 13.726/2018 — Lei da Desb: (Racionali; de atos e i ad-
ministrativos);

i 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:

Graduago 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 Ceard;

Certificagio em Ouvidoria pela CGU/ENAP;
Especialista em Ouvidoria Piblica pela CGU, O
¢ Faculdade Educacional Verbo Juridico;
Vice-Presidente da Associagdo 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.

dos Estados Ib i (OEI)!

bt doCoirt Scertora do Panejumenies Gerlo

FICHA TECNICA - EDUCAGAQ CORPORATIVA
[ erce a funglo de Articulador na C ia de Ouvidoria da CGE. ]

PERIODO: 25 2 27/05/2021 [LOCAL: EAD (Plataforma Google Meer) j
CARGA HORARI.AV 09%a |HORARIO: 14h s 17h | VAGAS OFERTADAS: 40

INSCRIGOES: Interessados(as) devem buscar o(a) representante do Grupo Téenico de Gestdo ¢
Desenvolvimento de Pessoas (GTDEP) ou a 4rea de Recursos Humanos da instituiglio na qual estdo

lotados (as).
‘OUVIDORIA: Faga sua sugestdo, elogio ou critica sobre este curso. Acesse www.ouvidoria.ce.gov.br.

R
o Relatério de Desempenho m GOVERNO po

Curso: ONLINE CURSO BASICO DE OUVIDORIA - TURMA POLICIA CIVIL

Turma: TURMA 01

Periodo:  25/05/2021 & 27/05/2021 Carga 9

Local: Online Google Meet Horaria:

Participantes Rendimento

cpr NOME Unade e e T | Nota | Resultado

1 03503139308 ALYSSON DYEGO PORTELA DANTAS PC s 100 - S
z ‘ANA KAROLYNE TIBURCIO MARQUES e SR NS
3 27534454867 ANA PAULA MOREIRA BEZERRA PC s 100 - S
0 Pe T NS
§ 05345218358 BEATRIZ MOREIRA LOBO DE MACEDO PC s 100 - S
0 DASILVA Les e e s
7 01487909330  CANDICE MOREIRA BRINGEL PC s 100 - S
5 0038391338 _ CLEILTON HOLANDA PEREIRA e AR s
9 02470103320  DANILO DA SILVA PAIVA PC s 100 - s
10 00372793355  DAVI ARAUJO DE SANTIAGO. PC S 100 - S
11 97990655349 DIEGO GOMES COSTA PC S 100 - S
12 PC S 100 - S
13 50087168353 ELIEL DE SOUSA FREITAS PC S 67 - NS
14 TAVEIRA PC B 0 - D
15 77211294353 FRANCISCO EGBERTO CRUZ DE LIMA PC S 100 - s
o e PR s s
17 66782244349 FRANCISCO JONATAS ALVES DE CASTRO PC B 67 - NS
0 FREITAS e s w - s
19 04487165342 'GEORGE LUCAS BEZERRA CARNEIRO PC S 3 - NS
= "GUILHERME CESAR DE ALENGAR ERAGA BORGES e s - s
21 TTALO RAMONN PG s Bl & o
2 JESSELIA DANIE DA SILVA MOREIRA e 5w - s
23 04241760333 JOEL DA SILVA MORAIS PC S o - D
76 02040088325 JOSE GARLOS FERREIRA PEREIRA e R s
25 65307534353 JOSE HILTON ALVES SAMPAIO PC s 100 - s
26 JOSE MARIA RODRIGUES SANTOS JUNIOR PC S 0 - o
27 47273542334 JOSE VALTER PEREIRA PC s 100 - S
28 01877303348  JOYCIANE ARAUJO LEAL PC S 100 - S
20 03610364343 KIRNA KARINA MAIA FONSECA SOUSA PC S 100 - s
0 LIVIA TEIXEIRA DE AL PC S 100 - s

Tipo de Origem:
S - Servidor Estadual; M — Servidor Municipal; T - Participante com Oficlo; E - Entidade Externa

Resuitado:
S - Satisfatorio; NS — Ndo satisfatorio. D - Desistent i iy J - D ‘com justificativa

[P —— [ e

. ok s Ao Lo 0 833,01 - Camaba
Fonmasacl - Foou. 3101 3601 | 31013832 - Fax. (813101 3614

2
Participantes Rendimento
Unidade de  Tipo de | Freq. N
ota | Resultado
o Howe, Origem _ Orlgem | (%)
31 03208549300  LUCIANA LINHARES DOS SANTOS PC s 100 s
32 01129563350  MARAIZA FELICIANO ALENCAR PC S 67 & NS
33 78134708387  MARCELO PONTES CAVALCANTE PC S 100 S
34 46373790287 PC T 100 . S
35 02248080441 MARILIA PERES DE MELO PC S 0 0
36 03300020320  MAYARAMOTA MARINHO PC S 0 - D
37 05620006431 RAY LEONARDO OLIVEIRA DO NASCIMENTO PC s 100 s
38 PINHEIRO PC S 0 - D
39 62425080368 RODRIGO PINHO DIAS PC S 100 s
40 70291820368  SERGIO RICARDO OLIVEIRA BARROS PC S 100 = s
41 25823802349  TERESA CRISTINA TEIXEIRA NUNES FRANKLIN PC Bl 100 - s
42 TEYMISSO SEBAS PC s 100 e S
43 91724015320  TICIANA DO NASCIMENTO UCHOA PC S 0 - D
Paricipante 43 Satstatn 29 Nao6 Desist. sem Justificativa 8 Desist. com Justficatva: 0
Tipo de Origem:
S - Servidor Estadual; M — Servidor Municipal; T - Participante com Oficio; E - Entidade Externa
Resultado:
S - Satisfetério; NS - Ndo satisfatério. D J - Desisitentes
e oz P

‘Ao Abcusee L 5 Cambats.
o s VGO O vk ) A e
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IMPRENSA mﬂmomlmslmos

PCCE

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

instituicao

23 D€ JUNHO DE 2021 - 16616

CCE #Curso # Ouiidoria

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

Bes de ouvidoria. O curso, que foi ministrado pela

capaditagio etratamento das mat
Controladeria e Owvidoria Geral do Estado (CGE) em parceria com & Escola de Gestéo PUblica do Estado do Ceard

{EGP), aconteceu de forma remota com durag3o de nove horas aulas. Entre os pariiapantes da qualicagdo estdo
delegados, inspstores e esarivaes dz Instituicio.

Com objetivo Ge apresentar o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual e a atuago da Ouvidoria 0z Policia

Cwil aos participantes, 2 qualificagdo teve como foco esdarecer os pontos primordiais do setor que trabatha
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 partidipag3o sodial no planejamento e principaimente no

acompanhamento do controle das politicas e agdes do Governo e dos senvicos pblicos.

Ainda segundo o gue foi disautido na capaditagdo foram abordadas a historia dz Ouvidoria; 3 participago cidada;

sobre o decreto de n° 33.485/2020 € IN de n° 01/2020 que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria; tipos de

tratamento e manifesta(3o; 3 importéndia da linguagem simples; tratamento de dendindias e outros.

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

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

ddado.

nte com o sistema Ceard

DESTAQUES EM PCCE

Tio suspeito de abusar sexualmente de
sobrinho € preso pela PCCE em Chaval

Suspeito é flagrado pela PCCE quando
se preparava para vender drogas em
Fortaleza
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ANEXO V - 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)

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 adeséo 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 numero de manifestacoes...)

A acao 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 historico, 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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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 ades30 pela Assembleia Geral da Rede Nacional de Ouvidonias

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

Se houver Giividas por favor envie um e-mail para renouv@cgu.gov.br
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16 de julho de 2021 9:33

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

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 participacgdo social, € para a garantia dos direitos dos usuarios de servigos
publicos.

Mais informacgdes 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/Ac¢ao:

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

Manifestacdo 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 nimero de manifestacoes...)

Atender com exceléncia uma manifestacdo 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 histérico, informando também
qual o objetivo geral)

Atuagéo junto a Policia Federal, em 08.07.2021, acerca do tramite da Manifestacao
5782533. A demanda foi inserida na plataforma Ceard 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 Ceard que executa o servico demandado era a Policia Federal; foi
emitido oficio a Policia Federal transferindo a manifestacao, no qual se relatou o propdsito da
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transferéncia e o 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/Acao:

(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 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 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 Ry
Em 08/07/2021 é5 1017 Resposto & manifestogo

Pesposta emvioda 0o idaddo

Prezadoa) Senhor(a), a Ouvidoria da Polica Givil informa 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

investigagdes, registre sua manifestagio de ouvidoria no sistema FALABR do Governo Federal, através dos seguintes canais:

segue os finks https/ fpt-br ou brpt gist ist
oviis-do-poc vo-fed

,. | ou hitp: cou. /o

[SelecionarTipoManifestacao aspxReturnUt=562f

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 Poliia Federal em Fortaleza

para to e providéndas, conforme em anexo.

Segue protocolo enviado pela Polida Federal, conforme e-mail anexo: NUMERO DO PROTOCOLO 08270.007643/2021-49
COR/CE, para mais informages 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 o seu i fonal. ofg) a responder nossa
Pesquisa de Satisfagio através do seguinte link Pesquisa de Satisfac3o da Policia Civil do Cears . A Ouvidoria da
Policia Civil do Estado do Cearé agradece a sua participagdo!

{PC - Operador Setorial Ouvidor] Visdic Santos

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

manifestacac 5762533 ema-.
Remaver

78



Zimbra 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 72 anexos
pela Ouvidoria 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

Atenclosamente,

CE/SR PROTOCOLO

" PROTOCOLO.SELOG.SRCEQPF.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 - Coordenagio do SEI

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

Ao Protocolo para incluir no SEI.

Att.,

1 of2 08/07/2021 09:5.



Zimbra

Zof2

https:fwebmail. policiacivil.ce gov.br/h/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- APRESENTACAOQ BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Acao:

(Informar o nome da acao/pratica realizada. Ex. Implantacdo 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 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 manifestagaes...)

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 Seguranca 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.
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBUCA E DEFESA SOCIAL

) 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 (apresentacio de ponderagdes, um de cada vez);
3. Decisdes e determinagdes acerca do tema,
4, Os encontros serfio registrados em ata.

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

Atenciosamente,

Ot ieiza Coutinho

Diretor d¢/Plafigj
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ANEXO Vlil- 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)

Palestra sobre Ouvidoria para os alunos do curso de formagdo de delegados na
Academia Estadual de Seguranga 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 numero de manifestagoes...)

Em julho de 2021, o Ouvidor da Policia Civil ministrou uma palestra na Academia
Estadual de Seguranga Publica — AESP para alunos do curso de formacao 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
manifestacdes recebidas pelas areas internas, pois sdo um dos instrumentos utilizados para
implementagédo de politicas publicas voltadas para a melhoria dos Servigos Publicos no &mbito
da Policia Civil.
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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 formagéo 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/Acao:

(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 formacdo 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 organizacdes e
dispensem tratamento adequado no atendimento da populagéao 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/Acao:

(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 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 manifestagoées...)

A acéo 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 érgédos 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 manifestagdes
afirmando que uma idosa estava vivendo em situagdo de abandono e maus tratos. O filho,
usudrio de drogas, a tratava mal, a deixa sem alimento e sai por mais de 4 dias. A idosa tem
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idade avangada 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. Enderego: Rua Azevedo
Boldo 2341. Parquelandia. Fortaleza — Ceara.

Diante da situagdo, a Ouvidoria da Policia Civil acionou a autoridade policial
responsavel pela Delegacia de Protecédo 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 situagao 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, documentacédo, 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 apuracgao 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/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.)

Com o recebimento das manifesta¢6es, constatada a gravidade do caso, se acionou a
delegacia especializada competente que agiu de imediato e solucionou o caso dando
condi¢des 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 realizacao da pratica:
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(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.

e o o Wt s e ™ ™ ™
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ANEXO X — 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)

Palestra Institucional de Ouvidoria e codigo de defesa do usudrio do servigo
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 manifestagées...)

A presente agdo foi objeto das Orientagbes 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 0 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 Usuario 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 Instituicao.

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 prestacdao 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 atengao 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/Acao:

Boas Praticas da Ouvidoria Setorial da Policia Civil (Informar o nhome da agao/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 execucao)

Em fevereiro de 2020.

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 manifestagées...)

A Quvidoria Setorial da Policia Civil sentiu a necessidade dessa ac¢ao, para o cidadao
e 0 publico interno da Instituicdo 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/Acao:
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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 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).

Esperamos levar ao conhecimento do publico interno e externo da Instituicdo e ser
modelo para outras areas.
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ANEXO XIl - NAO FORAM CONTEMPLADAS NOS ANEXOS DAS BOAS PRATICAS DE
OUVIDORIA

1) Ata da Reunido de Trabalho do Ouvidor com os membros da Ouvidoria.

¥ CEARA
) GOVERMNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
POBLICA E DEFESA 5OCIAL

POLICIA CIVIL

ESTADO DO CEARA

GABINETE DO DELEGADO GERAL
OUVIDORIA

ATA DE REUNIAO

Aos 01 (primeiro) dia do més de abril de 2021 (dois mil e vinte um), na cidade de Fortaleza/CE,
realizada de forma virtual, por volta das 09 horas, onde presente encontravam-se os servidores
abaixo relacionados, deu por aberta a reunido, submetendo aos presentes & apreciagio a seguinte
pauta: Distribui¢fio de atividades; Orientagdes para triagem, classificagiio, monitoramento das
manifestagdes de Ouvidoria e Acesso & Informagéo (SIC) e Férias do Ouvidor; Dando-se por
encerrada a reunidio, lida e aprovada pelo Delegado de Policia Civil e Ouvidor, e pelos demais
membros da equipe da Ouvidoria Setorial da Policia Civil/ CE. Fortaleza, 01 de abril de 2021.

Equipe Ouvidoria:

W H/L
Jerffison Kereira da Silva
Quvidor da|Policia Civil

s
Celine yésqﬁita Costa

Escrivd de Policia Civil

1 lathex Sanfo>
na Vladia Santos da Silva
Assistente de Administragéo

Equipe SIC:

Romana de Lima Girdo Andrade
Inspetora de Policia Civil
SIC - Servigo de Informagio ao Cidaddo

Rua do Rosério, n® 199 — Centro, Fortaleza/CE, Cep: 60.055-090, Pabx: (085) 3101.7300, 3101 ?354 3101 ?315
Site: wyew.policiagivil ce gov.br / E-mail; puvidoria@policiacivil ce.gov. br/ ace ssoginfommaca
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ANEXO Xlll - ACAO QUE NAO FOI CONTEMPLADAS COMO BOAS PRATICAS
OUVIDORIA

1) Oficio Circular 14/2021-GABINETE

% (GOVERNO Do )
EsTADO Do CEARA

Secrctari da Segurangs Piblica
¢ Defean Soctal

Superintendéncia da Policia Civil
Gabinete do Delegado Geral

Oficio Circular N° 14/2021

Em, 04 de maio de 2021

Aos Diretores dos Departamentos operacionais da Policia Civil do Ceard

Cumprimentando-os com as cordialidades de estilo, como forma de viabilizar a adogdo das
providéncias urgentes por parte da Administragdo Superior da Policia Civil, solicitamos que as
demandas oriundas da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado (CGE) - Ceard Transparente,
sejam acessadas e respondidas por meio de posicionamentos nas manifestacges, através do sistema
de Ouvidoria.

Atenciosamente,

Sérgio Pereffa df
Delegado Geral da Policia Civil do Estado do Cearé

RUA DO ROSARIO, 199 » CENTRO + FORTALEZA - CE + CEP: 60.055-080

Fone: (85) 3101-7374 - Fax: (85) 3101-7500 » E-mail:gabinete@policiacivil.ce.gov.br Pégina 11
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ANEXO XIV - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGCOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

1) Oficio 29/2021-OUVIDORIA, encaminhado para Central 155.

DO ESTADO DO CHARA COVERNO DO ESTADO

mnnm nm’uy

POLICIA CIVIL @ CEARA

GABINETE DO DELEGADO GERAL
OUVIDORIA

OFICIO N°, 2972021
Fortaleza, 06 de setembro de 2021,

A Tlustrissima Senhora
Antiinia Zeneide de Aratjo Alencar
Central 155 — Run Raimundo Alconforado N* 777, bloco B, Bairro Alto Guaramiranga, CEP 62700-

000 Canindé-CE
e-mail: zeneide sranjo@cgece.gov.br ¢ guvidona@egece.govhbe
& Senbora Coordenadora,

Cumprimentando-a com as cordialidades de estilo, informamos que a Policia Civil
disponibilizou Cartas de Servigas no site da Policia Civil na pégina servigos tteis, através do link
htips: .'vww\vmlgmj ||gggxt1‘ e m mc da Oann de Servicos, stravés do link

artads 2 S adiaspx contendo informagdes
acerca das atmdadufscmcus que o reahmdos nas dclcgacms da Policia Civil, bem como a
e¢missio  de  Boletim  Eletrénico  de  Ocoréncia  nn Delegacin  Eletrdnica, link

Segue o link
disponiveis no site da Policia Civil,

/ das delegacias que estho

Solicitamos que &s manifestapdes que abordem o tema “Conduta Insdequada de Servidor”
—  sejam compartilhadas com & Controladoria Geral de Disciplina dos Orgos de Seguranca Piblica -
CGD.

Atenciosamente,

4
Jerffison ira da Silva
Delegadu df Puliciu Civil
Ouvidor déPolicia Civil

P co Foades, 7' 166 - Canas, FaaleaOn, CEP. £0.255-090 | Teiatore: (12] 3100 73841 11217318
wrn A ¢ Evrak y SRo0kr e i a8 sonds
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of 3

hepsiwebmall pociacivil ce gov Arhiprinimessage = C 355978

Zimbra ouvidoria@policiacivil.ce.gov.br

Re: Oficio 292021 para Central 155

De : Antonla Zenelde Nasdmento de Arauje Alencar  seg, 06 de set de 2021 15:24

<zenelde. araujo@cge.oe.gov.br> 21 anexo
Assunto : Re: Oficio 292021 para Central 155
Para : Ouvidoria da Polcia Civi

<ouvidoria@polciacivil.ce.gov.br>

Cc 1 ouvidaria@age.ce.gov.br, Paula Andreza Bezerra
Lima <andreza.bezerra@cge.ce.gov.br>, Valdéza
Maria Leal Costa <vaidezia.leal@cge.ce.gov.br>,
Livia Crisostomo Toblas de Sousa

<livia.cariscstomofoge.ce.gov.br>
Prezado Ouvidor, boa tarde!

Acusames o receblmento do evmail. Por oportuno, agradecemos as informangdes!

Alenciosamenie,

De: "Ouvideria da Poligia Civil® <guvidoria@policiacvil ce.gov.br>
Para: "zeneide araujo” <zenside. araujo@cge.ce.gov.br>

Cc: ocuvikdoria@cge ce.govbr

Enviadas: Segunda-faira. § de Setambro de 2021 11:14:24
Assunto: Oficio 292021 para Cantral 155

Bom dia,

Assunto: Segue em anexo o Oficio n® 28/2021.

Sentora Coordenadara,

Cumgprimentandoa com as cordialidades de estio, informames gue a Polica Cadl

disponibllizou Canas de Servigos no site da Policla Civl na pagna servigos dtais,

mmaoummmmsusWemm«cmumm
através do 15,

Wm mmndo informagdes aoafu du ahwdadm;mquc
880 realizados nas delegacias da Policia Civil, bam como a emissdo de Boletim
Eletranico de Qcorrénca na Delegaca Eletranica, Ink

hitos:/iveww delegadaelietronica.ce.oov.briben/del vir pev.iso.

Segue o Enk Ditps./(www.polidachdlos.oov.briconatos! das delegacias que estdo
disponiveis no site da Policia Cril,

Solicitamos que 32 manifestagies que abordem o lema “Condula inadequada de

OS2 08:3%
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Zimboa

It Uweterail paliviazivil co gov behprmtreeasageNd=C 355978

Servidor” sejam compartihadss com & Controladoria Geral de Discipiina dos Orgaos de
Seguranga Piblica — CGD.

Por gentileza, acusar recebimento.

Atencicgaments,
Jurffison Perera da Sitva
Delegado de Policia Civil
QOuvidgor da Policia Cidl

Contato: 3101.7354/ 3101.7315

Zeneide Aratjo é GOVERNO 1o

T Estano lm(,l-ARA

A dae st
e

B u
curanracegover P nmerencace govtr Q) /cpeceas

2 §ENn zeneide Aratjodpg

; el A KB
s e —
De : Quvidoria da Polida Civil seg, 06 de set 02 2021 11:14
<ouvidoria@polidacil.ce,gov.be > 21 anexo

Assunto : Oficio 292021 para Central 155
Para : zereide araujo <zeneide,araujoddcge.ce.gov.br>
Cc : cuvidoria@cge.ca.gov.br

Bom dia,
Assunto: Segue em anexo o Oficio n® 262021,

Sennhora Ceordenadora,

Cumgrimentando-a com as cordisidades de estilo. informamos que a Policia Civil
disponibilizeu Canas de Servigos no site da Policla Civil na pagine servigos Otals,
MMMIMUMM@WOMSM“M“MW
alravés do link c : 15 =
{csoPesquisaAvancada 3sax comence mfomgbs -aema das atMWsmgm que
sa0 1e@izados nas Oelegacias da Policia Chil, bem como a emisso de Boletm

08002021 C8:F
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ANEXO XV — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

1) Comprovantes de participacdes nas reunides da Rede de Ouvidorias.

o 24 de Fevereiro de 2021

1142 @A & X - el 72%m

Sympla Q =

(GOVERNO po
EsTtADO po CEARA

Controladoria ¢ Ouvidoria Geral
do Estado

| REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

@ 24 Fev-2021-09

D Evento online via Google Meet

(& FALE COM O ORGANIZADOR
(%] VER PEDIDO

[Fl TROCAR TITULARIDADE @

Ingresso: | Reunido da Rede
RTR9-1Y-53GC

Valor: R$ 0,00

JERFFISON PEREIRA DA SILVA

jerffisonsilva@yahoo.com.br

ACESSAR EVENTO

1l (©] <

e 28 de Abril de 2021

1141 @ @ X - o8 73%E 12:13 et 4G -

Sympla Q

& sympla.com.br — Privado

Sympla Q

I

i
GOVERNO po ) 7 GOVERNO DO
EsTtADO bo CEARA EsTADO po CEARA

Controladoria e Ouvidoria Geral

Controladoria ¢ Ouvidoria Geral
do Estado

do Estado

1l REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL 11l REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROL...
(® 28 Abr - 2021 + 09h (O 28 Abr - 2021 - 09h
P Evento online via Teams &P Evento online via Teams
S FALE COM O ORGANIZADOR A FALE COM O ORGANIZADOR
[¥] VER PEDIDO [E VER PEDIDO

TROCAR TITULARIDADE @ [£] TROCAR TITULARIDADE

Ingresso: Il Reunido da Rede

Ingresso: || Reunido da Rede
RWXW-7Q-WATX

RWXW-AP-BNPO
Vvalor: R$ 0,00 Valor: R$ 0,00

JERFFISON SILVA CELINE COSTA

Celine_costa@hotmail.corm

Jerffisonsilva@yahoo.com.br 1 01
ACESSAR EVENTO ACESSAR EVENTO

11 (@) <



< Pedido: U234N589 g
Comprado em 28/04/2021 09:26 a4
GOVERNO po
Eaw >4
GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
£ Controladoria ¢ O ia Geral
EsTADO npo CEARA e e Quvidoria Gers
Controladoria ¢ Ouvidoria Gerval
do Estado
Il Reunidao da Rede de Fomento ao Control...
11 REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTR...
Data .
~ CALENDARIO
Qua, 28 Abr - 2021 - 09:00
(O 28 Abr - 2021 - 09h
&) Evento online via Teams Local
Evento online via Teams
: FALE COM O ORGANIZADOR Link de acesso COPIAR LINK
https:/teams.live.com/meet/93...
*| VER PEDIDO
INGRESSOS
| TROCAR TITULARIDADE
Ingresso
Ingresso: |l Reunido da Rede |l Reunigo da Rede
RWXW-6N-MDLT
) Nome
Valor: R$ 0,00 ROMANA DE LIMA ANDRADE
ANA VLADIA SANTOS DA SILVA NZ Ingresso Valor
RWXW4PYQG9 R$ 0,00
viadia2018@gmail.com
Saiba como participar de eventos online
[T Este evento tem a comodidade e a praticidade de >

uma transmisséao online.

I = B R « e =

¢ 30 de Junho de 2021

1142 d & X - R 72%m

)} @ sympla.com.br/meus-ingressos :

Sympla Q

G (GOVERNO po )
OVERNO po 7 EsTADO po CEARA
ESTADO DO CEARA Controladoria ¢ Ouvidoria Geral

Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

111 REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTR...

11l REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCI...
@ 30 Jun-2021 - 09h

® 30Jun- 2021 - 09h @) Evento online via Microsoft Teams

@ Evento online via Microsoft Teams
i FALE COM O ORGANIZADOR

{3 FALE COM O ORGANIZADOR VER PEDIDO

51 VER PEDIDO TROCAR TITULAR

DE

Ingresso: Ill Reunido da Rede
S26K-BU-7FTF

[5I TROCAR TITULARIDADE

Ingresso: |l Reuniao da Rede

S26K-9F-7G9) Valor: R$ 0,00

Valor: R$ 0,00 ANA VLADIA SANTOS DA SILVA

viadiz

2018@gmail.com
JERFFISON PEREIRA DA SILVA

jerffisonsilva@yahoo.com.br7
ACESSAR EVEN

~ ] 5] & S
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e Dia 18.08.2021

13:56 Gd & & - e al 72%m

Sympla Qa =

p
, » (GOVERNO DO

EsTADO npo CEARA

Controladoria ¢ Ouvidoria Geral
do Estado

IV REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCI...

(™ 18 Ago - 2021 - 09h

&» Evento online via Microsoft Teams

& FALE COM O ORGANIZADOR
[ElVER PEDIDO

[¥] TROCAR TITULARIDADE @

Ingresso: |V Reunido da Rede
SAN4-RV-VELE

Valor: R$ 0,00

JERFFISON SILVA
jerffisonsilva@yahoo.com.br

2= @&
GOVERNO poO
20

T mm s =~ — s — £

11 o <

e Dia27.10.2021

von 4G

1355 6d 2 @& - B 72%m

Sympla Q

GOVERNO po )
EsTtADO po CEARA

e Ouvidoria Geral

Controladoria
do Estado

V REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

(® 27 Out-2021 - 09h

@D Evento online via Microsoft Teams

{3 FALE COM O ORGANIZADOR
[¥] VER PEDIDO

[E] TROCAR TITULARIDADE @

Ingresso: V Reuniao da Rede
S87T-A5-735C

Valor: R$ 0,00

JERFFISON PEREIRA DA SILVA
jerffisonsilva@yahoo.com.br

[ ﬁ.—l.—lqa
1 o <

11:15 .l

Sympla Q =

GOVERNO DO )
EsTADO po CEARA

Controladoria ¢ Ouvidoria Geral
do Estado

IV REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE S...

@ 18 Ago - 2021 - 09h

&P Evento online via Microsoft Teams

€3 FALE COM O ORGANIZADOR

[# VER PEDIDO

[F] TROCAR TITULARIDADE @

Ingresso: IV Reunido da Rede
SANA-H]-DBZE

Valor: R$ 0,00

CELINE COSTA
celine_costa@hotmail.com

ACESSAR EVENTO

AA & sympla.com.br e

< - (b} m

11:16 all = @ )

Sympla Q =

SEERT
GOVERNO po

EsTADO po CEARA

eral

V REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE S...

@ 27 Out - 2021 - 09h

@ Evento online via Microsoft Teams

£ FALE COM O ORGANIZADOR
[# VER PEDIDO

[l TROCAR TITULARIDADE @

Ingresso: V Reunido da Rede
S87T-8D-WULD

Valor: R$ 0,00

CELINE MESQUITA COSTA

celine_costa@hotmail.com

ACESSAR EVEN

AA @ sympla.com.br (]

< - h M )
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e Dia 15.12.2021

1354 4 ® ® - e 73%m

Sympla Q =

(GOVERNO po )
EstADO po CEARA

Controladoria ¢ Ouvidoria Geral
do Estado

VI REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCI...

(® 15Dez-2021 - 09h

@ Evento online via Google Meet

(3 FALE COM O ORGANIZADOR
[E VER PEDIDO

¥ TROCAR TITULARIDADE @

Ingresso: VI Reunido da Rede
SAZD-10-8UHT

Valor: R$ 0,00

JERFFISON PEREIRA DA SILVA
jerffisonsilva@yahoo.com.br

ACESSAR EVENTO

11:16 all = @ )

Sympla Q

GOVERNO DO i
EsTADO po CEARA

Controladoria ¢ Ouvidoria Geral
do Estado

VI REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE S...

(® 15 Dez - 2021 - 09h

&P Evento online via Google Meet

5 FALE COM O ORGANIZADOR
[¥] VER PEDIDO

[E] TROCAR TITULARIDADE &

Ingresso: VI Reuniao da Rede
SAZD-74-FU9Y

Valor: R$ 0,00

CELINE COSTA
celine_costa@hotmail.com

ACESSAR EVENTO

AA & sympla.com.br <

< M (ma O

Fortaleza, 03 de fevereiro de 2021.
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