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01 - Introducgao

A Policia Civil do Estado do Ceara possui como missao promover a apuragdo das
infragdes penais, exceto as militares, em defesa da ordem publica e da incolumidade das
pessoas e do patrimdnio, e como visao se tornar referéncia nacional como instituigdo policial
democratica, juridica, autbnoma, imparcial, eficiente e eficaz, indispensavel a tutela dos
direitos e garantias fundamentais.

A Policia Civil sustenta como um rol de valores a responsabilidade social, a
imparcialidade, eficiéncia, eficacia, ética, transparéncia, resiliéncia e integracao.

O Servigo de Informagdo ao Cidadao — SIC — regulamentado pela lei 15.175 de
junho de 2012 e pelo decreto 31.199 de abril de 2013, ambos estaduais; possui instalagdes
fisicamente alocadas na Assessoria de Ouvidoria Setorial, no ambito da Policia Civil, sendo
coordenado e gerenciado pela Controladoria Geral do Estado do Ceara. Com estrutura de
natureza permanente, funcdo consultiva e atribuicdes que vao desde atender e orientar o
publico quanto aos meios de acesso a informagao, receber e registrar pedidos de acesso a
informacéo, até registrar recursos quanto a decisdo de negativa de acesso a informacgao.

Nesta Ouvidoria Setorial, através do servico SIC, concentram-se as atividades de
solicitagcdo de informagao e documentos, obedecendo os parametros presentes nas Leis de
Acesso a Informacédo, na esfera do Executivo Publico Estadual. Caso se faga necessario,
efetua-se o0 encaminhamento de informagdes e demandas para os 6rgaos locais —
delegacias distritais e especializadas da Policia Civil — desenvolverem investigagdes e
encaminharem informagdes, pois possuem circunscrigao adstrita aos dados pertinentes.

Com implementagao mais recente, também é deste SIC Setorial a incumbéncia de
desenvolver e formalizar o Sistema Acesso Cidaddo da Carta de Servigcos ao usuario,
divulgando de forma atual e permanente a prestagdo de todos os servicos prestados no
ambito da Policia Civil, transparecendo ao conhecimento publico o acesso e disposi¢cao de
suas atividades internas. Valendo destacar a esse desiderato, a nossa participacdo na
oficina Gestdo de Operacionalizagao da Carta de Servigcos ao Cidadao, patrocinada pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, em parceria com a Escola de Gestao
Publica — EGP.

Nesse sentido, a SIC Setorial instituida no ambito da Policia Civil estabelece um
dialogo emergente e resolutivo em face das questdes instadas pela Sociedade, angariando
melhorias conjunturais e estruturais nas politicas publicas do Estado, contribuindo para o
aprimoramento da prestagdo do servigo publico, e conta com os respectivos canais:
Telefone — numero 155; internet — portal Ceara Transparente e atendimento presencial.
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02 — Providéncias adotadas sobre as recomendagées emanadas no Relatério
de Gestao da Transparéncia 2020

Contamos com um histérico em 2021 de atendimento as orientagcdes e
recomendagdes, e as seguintes providéncias foram adotadas nesse ano:

I. A estrutura do respectivo Comité Setorial de Acesso a Informagao — CSAI — encontra-
se formalizada e atualizada através da Portaria Administrativa 12/2012, de forma a
atender a todos os requisitos previstos no Decreto Estadual n°. 31.199/2013;

II. Divulgacdo de informagdes de interesse coletivo, em cumprimento ao Decreto
Estadual 31.199/2013, a Lei 15.175/2012 e a Lei Federal 13.460, no respectivo site
institucional, como também a atender e elevar a satisfagdo do usuario que busca
informacgdes basicas de transparéncia ativa;

III. Aprimoramento das respostas as solicitagdes de informagao, no intuito de aumentar a
satisfacdo dos usuarios, considerando que o resultado em 2020 ficou abaixo da
média estadual;

IV.Complementagdo dos demais requisitos faltantes solicitados pelo Manual de
Aplicacdo Do Ranking da Transparéncia, diante do resultado obtido com 46 pontos
em 2020, sanando, assim, uma transparéncia ativa completa no site institucional da
Policia Civil.

Dos 21 requisitos solicitados pelo Manual de Aplicagdo Do Ranking da Transparéncia,
faltava-nos apenas o item 2.1.1.5 “Indicadores de Resultado”, tendo sido uma providéncia
adotada no ano de 2021 por este 6rgao, conforme sessao 06 deste relatorio.

03 - Analise das solicitagoes de informagoées do periodo

¢ Quantitativo de solicitagoes de informacgao recebidas, atendidas, nao atendidas
e indeferidas

Tabela: Classificacdo da resposta

Resposta Tipo Quantidad  Total

e geral
e Transparéncia passiva 105
Atendidas e Transparéncia ativa 17 133
e Informacgao pessoal 11
Nio atendidas ° Informag:ég nao existente 01 02
e Demanda improcedente 01

Conforme a tabela, pode-se perceber que todas as informagdes que poderiam ser
repassadas, por serem informacdes existentes, acessiveis ou por se tratarem de
informacdes publicas, foram devidamente repassadas ao cidadao.



Acesso
a informagao

_ 4
3 CEARA

sV GOVERNO DO ESTADO

e Assuntos mais recorrentes

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
DADOS ESTATISTICOS 15,44%
ESTRUTURA E °
FQNCIQNAMENTO DO INFORMACOES 15,44%
ORGAO/ENTIDADE
e BOLETIM DE OCORRENCIA
chlgégﬁlchcAD(EB 0) ELETRONICO (ORIENTACOES E 11,76%

PROCEDIMENTOS)

e DIVERSOS (LOCAL DE PROVA,
_ CONCURSO INSCRICOES, CRONOGRAMA, CONDUTA
PUBLICO/SELEGAO DE APLICADOR, CARTAO DE
IDENTIFICAGAO, ETC)

9,56%

INFORMAGAO SOBRE
LEGISLAGOES
ESTADUAIS (LEI, 7,35%
DECRETO, PORTARIA,
ETC)

e Meios de entrada utilizados

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2020 2021
Telefone 155 18 17
Internet 127 118
Ceara App 00 01

O meio de entrada mais utilizado para a elaboragdo das manifestagdes de acesso a
informacao foi a internet, representando 86,76% de todas as solicitacbes, mantendo a
preferéncia do usuario desde 2020, caracterizada por uma mudancga de comportamento do
usuario, possivelmente motivada pela pandemia.

¢ Meio de preferéncia de resposta
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Tabela: Meio de preferéncia de resposta

Meios 2020 2021
Email 115 92
Telefone 17 08
Sistema 08 17
Whatsapp 04 19

Fazendo um comparativo ao ano anterior, a quantidade de pedidos de resposta por e-
mail mantiveram-se estaveis, permanecendo o canal mais solicitado pelos usuarios do
sistema. Pedidos de resposta por e-mail representaram 67,64% dos meios de resposta
preferidos dos manifestantes no ano de 2021.

¢ Resolubilidade das demandas (respondidas no prazo, respondidas fora do
prazo e nao respondidas)

No ano de 2021, este Comité Setorial ndo teve nenhuma demanda atendida fora do
prazo. Como também, nenhuma das manifestacdes, as quais a resposta demandou um
prazo entre 21 a 30 dias, ocorreu sem a prorrogagcao do prazo. Portanto atingiu uma
resolubilidade de 100%, mantendo o resultado de 2020.

e Tempo médio de resposta

Em 2021, este Comité Setorial respondeu as manifestacbes em um tempo médio de
resposta de 05 dias, mantendo o resultado de 2020.

e Pesquisa de satisfagao

Em 2021, contamos com 15 pesquisas respondidas, 06 a menos do que foi respondido
no ano anterior. Apesar dos esforgcos desta setorial no sentido de estimular o cidadao
usuario dos servicos a responder a pesquisa de satisfacdo, obtivemos uma diminuicido no
numero de pesquisas respondidas e alcangamos 84,65% da satisfagdo do usuario, indice
que podemos atribuir a varios fatores, dentre eles o baixo numero de pesquisas
respondidas, as quais refletem apenas as insatisfagdes, haja vista que apenas 01 recurso
foi impetrado durante todo o periodo analisado, reforcando a tese de que as manifestacoes
estdo recebendo as tratativas devidas e as respectivas pesquisas possivelmente foram
respondidas, em sua maioria, pelo universo de insatisfeitos.

e Solicitagoes de informagao que demandaram recurso
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Tabela: Solicitacbes de informagao que demandaram recurso

Numero do Protocolo Conclusio

5770038 ¢ Ainda n&o houve desfecho do referido recurso por parte
do Comité Gestor

Diante da tabela acima, podemos concluir que as solicitagdes estdo recebendo o correto
tratamento e que, apesar de ndo haver uma elevacao da satisfacdo do usuario, o motivo
real possivelmente se dé ao baixo numero de pesquisas respondidas, pois também nao
houve recursos as respostas enviadas por esta Setorial.

04 - Dificuldades para implementacao da Lei Estadual n°. 15.175 de 2012

Nosso maior desafio repousa em: conscientizar as areas internas da importancia no
cumprimento dos prazos nas respostas ao cidadao; modificar a visdo e cultura do sigilo, que
€ desafiador principalmente por pertencermos a area de seguranga. Chegar a compreenséao
de que o cidaddo adquiriu consciéncia de seus direitos e de que, com a evolugao da
informatizagéo, da tecnologia e dos meios de midia social entre outros, sua voz € ouvida e
deve ser respeitada, observando-se entretanto as restricbes contidas nas disposi¢des que a
lei encerra.

05 — Beneficios percebidos pela implementagao da Lei Estadual n°. 15.175 de 2012

Observa-se que as demandas de manifestagdes crescem a medida que novas pessoas
tomam conhecimento da Lei de Acesso a informagao, do SIC e da Ouvidoria. Pouco a
pouco, o cidadao vai se conscientizando do que lhe é cabido e saindo da alienagcdo em que
vivia.

A populacao é, ao contrario de muitas linhas de pensamento, aliada dos servidores e do
servico publico. Ela é o fiscalizador mais préoximo, localizado justamente no final do
processo, esta em todos os lugares e tem o poder de mudar o que n&o funciona, como
também detém o poder de enaltecer um servigo e um 6rgéo, que, muitas vezes, aos olhos
dos gestores ndo recebem a devida valorizagdo. Em suma, a populagdo pode trazer
melhorias a diversas categorias de servigos e a servidores publicos.

06 — Agdes empreendidas pelo Orgio ou Entidade com vistas a melhorar o perfil ou
nivel da transparéncia ativa, em virtude das informag¢o6es solicitadas
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A Ouvidoria da Policia civil e o Servico de Acesso a Informagao Setorial em parceira
com o Departamento de Tecnologia da Informagcdo e Comunicagdo implementaram a
pesquisa de satisfagdo no site institucional do 6rgéo.

Localizado no endereco https://www.policiacivil.ce.gov.br/acesso-a-informacao/ , logo
abaixo da secao “Relatérios Ouvidoria”, conforme imagens:

Bemuve Edmsr Eghi Hubdics Fayoss Eensrwentss Apeds (SR ==

B Acesso ) informaghe - Policis | X

IMPREMSA | IMSTITUCIOMAL | SISTEMAS — SERVICOS
B e . I COTTPETETICIaS

A mencicnada Lel Estadual = o Decreto Estadual n® 31.198/2013 detenminam um rol minmao de imformagtes gue devem
estar divulgadas proathemente {ransparéncia stiva) nas skios: instituconais dos drgios « entidades, listadas no menu g Estrutura Organizacional
Iado. s infarmagies de nteresse oo cdad8o que Ao estejam disponiels nas forma ativa, podem ser soldtades deands

o botdo abaixo (rarsparéncia pasiiva)

» Conhegs o integra da Lel Estadus! de Acesso & Infermagiio - n 15,173

» Conhuga a intagra da Lei federsl

» Acewssa Cesrs Tranparents

»  Acesso d informagio

Relatérios Ouvidoria

= RELATORIO DE OUVIDORIA PLCE 2018

+  RMESULTADO DE AVALIACAD DE DESEMPENHO-201E
+  RELATORID DE GESTAD DE DUWIBORIA PECE 2018
+ RESULTADE DE AVALIACAD DE DESEMPENHO-2019

Responda agui sua pesguisa de satisfagio.

» Resuitada da svaiisgio continuads des servigos pblicas da POCE 2020

Perguntas Frequentes Detpesrs, Contratos w Comeinios

ﬂ_l I ] =l

E efetuado um esforgo continuado de incentivo ao cidaddo a responder a pesquisa de
satisfacao, através da inclusdo do atalho para o formulario da pesquisa no rodapé de todas
as respostas feitas as manifestacdes de ouvidoria e de solicitacbes de acesso a informagao.
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1.QUAL SEU GENERO?
O MASCULINO © FEMINING © PREFIRO NAQ INFORMAR © OUTROS

2.QUAL SUA REGIAD?
D CAPITAL © INTERIOR @ METROPOLITANA

3.QUAL A SUA SATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELA POLICIA CIVIL?
D MUITO SATISFEITO © SATISFEITO @ INDIFERENTE © INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

4.QUAL A SUA SATISFACAO COM A UTILIZAGAO DAS INFORMAGOES FORNECIDAS NO SITE INSTITUCIONAL?
© MUITO SATISFEITO © SATISFEITO © INDIFERENTE @ INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

5.QUAL A SUA SATISFAGAO COM O TRATAMENTO DADO NAS DELEGACIAS NA SOLUGAOC DOS CRIMES APRESENTADOS NO BOLETIM DE OCORRENCIA (BO)?
O MUITO SATISFEITO © SATISFEITO © INDIFERENTE © INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

6.QUAL A SUA SATISFAGAO COM O SERVICO PRESTADO NA DELEGACIA ELETRONICA PARA REGISTRO DE BOLETIM ELETRONICO DE OCORRENCIA (BEQ)?
© MUITO SATISFEITO © SATISFEITO © INDIFERENTE @ INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

7.QUAL A SUA SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA?
O MUITO SATISFEITO © SATISFEITO © INDIFERENTE © INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

8.QUAL A SUA SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO DAS MANIFESTAGOES DE ACESSO A INFORMAGAO?
D MUITO SATISFEITO © SATISFEITO @ INDIFERENTE © INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

9.QUAL A SUA SATISFA(;ED COM O CONTEUDO DAS INFORMAGOES DA CARTA DE SERVIGO AO USUARIO?
D MUITO SATISFEITO © SATISFEITO @ INDIFERENTE © INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

10.QUAL A SUA SATISFAGAO COM AS INFORMAGOES PRESTADAS NAS REDES SOCIAIS DA POLICIA CIVIL (INSTAGRAM E FACEBOOK)?
D MUITO SATISFEITO © SATISFEITO @ INDIFERENTE © INSATISFEITO © MUITO INSATISFEITO

DE UMA SUGESTAO PARA MELHORIA DOS NOSSOS SERVICOS

Formulario da pesquisa de satisfacdo — avaliagdo continua dos servigos: O resultado da
avaliagdo continuada dos servigos publicos ofertados pelo 6rgéo:

Arquive Editar Exibir Histérico Favoritos Ferramentas Ajuda

¥ RESULTADO-DA-PESQUISA-DI X > Pesquis

<« ¢ @
@ sIP3w @ Relatério - Ceard Tran...

stisfa:

policiacivil.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/2 ESULTADO-DA-PESQUISA-DE-SATISFACAO-DO-ORGAO-2 .ee @l N O @ =

— + Zoomautomitico =

SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL
GABINETE DO DELEGADO GERAL
OUVIDORIA SETORIAL

RESULTADO DA PESQUISA DE SATISFACAO DO ORGAO — 2020

16:19
14/01/2021

= 3 e R
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Esta
setorial implementou também no site institucional 01 requisito pendente referente a
transparéncia ativa: “Indicadores de Resultados”, conforme imagem:
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» [ Outros favoritos Lista de leitura

atorios e Informacdes

Comité Setorial de Acesso a Informacgao

Indicadores de Resultados

Sérgio Pereira dos Santos

e ———
Delegado Geral Adjunto
Contato (85) 3101-7354 | Relatorio Estatistico SIC
E-mail: acessoainformacao@peliciacivil.ce.gov.br

| Informacgdes de Servidores

Yuri Sérgio Cordeiro Braga
Assessoria de Desel

Contato:
E-mail: acessoainfermacao@peliciacivil.ce.gov.br

Jerffison Pereira da Silva

Ouwvidor Setorial

Contato: (85) 2101-7324

E-mail: acesscainformacao@peliciacivi v.or

a

Romana de Lima Girdo Andrade
Responsdv lo Servi .
Contato: (35) 3101-7354

E-mail: acessoainformacao@peliciacivil.ce gov.br

Este she utiliza a ferramenta Gooale Analvtics Dara coleta de dados estatisticos de acesso. Clique aqui e salba mals sobre o uso de cookies do Google Analytics em sites.

transparencia.ce.gov.br/static/prioridades-de-governo/resultados

Implementamos também no site institucional, o ultimo requisito pendente referente a
transparéncia ativa: “Indicadores de Tematicos” e “Indicadores de Estratégicos”, conforme
imagem:
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» | [ Outros favoritos Lista de leitura

nformacdo, Lei n® 15.175/2012, institui como principio fundame

regra € o sigilo a excegdo. Sua san te passo para 2 Quem € Quem

nsparéncia publica. A legislagée

que O 3Cesso & |

| Competéncias

divulgadas preat
do. As informagdes de interesse do cidadio que n3o estejam disponiveis na forma ati
as clicando no botdo abaixo (transparéncis passiva).

. pocem ser | Estrutura Organizacional

p Conheca aintegra da Lei Estadual de Acesso & Informagdo - n® 15.175
p Conheca aintegra da Lei Federal
p Acesse o Ceara Transparente

p Acesso a Informagdo

Transparéncia

A Port 1229/201% do

PUBlics e Defesa Social, a qual (
Responda aqui sua pesquisa de satisfagdo. es bem como os dados gerados

u s por qualquer um dos setores da Secretar
Seguran¢a Plblica e Defesa Social e suas v
» Resultado da avaliagdo continuada dos servigos publicos da PCCE 2020 ser fornecidos e central
do exposto, as vinculadas da Secreta
Plolica & Defesa Sccial (Foli
Pericia  Forense e Corpo de
Superinten de Pesguisa e

gla
2) ficam impedidas ce  elaborar
ultados e dados estatisticos préprios.

Segurangs

Qores agre

Indicadores Estratégicos

Indicadores Tematicos

1538 | |

o Sl
! 25/02/2022 | |

Dessa forma, essa Setorial ndo deixa nenhuma pendéncia com relacdo a Transparéncia
Ativa, de acordo com o Manual de Aplicagao Do Ranking da Transparéncia.

07 — Classificagoes de documentos

Obtivemos a classificagdo como sigilosa das seguintes informacdes e respectivos periodos:
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e Plano de operacoes e diretrizes operacionais - 05 anos, reservada
e Arquivos de senhas de servidores - 15 anos, secreta

e Programas e fontes de sistemas de departamentos e das delegacias - 15 anos,
secreta

e Projetos de sistemas de Tl com especificagdes técnicas - 15 anos, secreta

¢ Informagdes referentes ao material bélico - 25 anos, ultrassecreta
¢ Imagens oriundas do sistema interno de videomonitoramento - 05 anos, reservada

e Detalhamento sobre a frota de veiculos utilizados - 15 anos, secreta
e Fase interna de processo licitatério — 05 anos, reservada

e Conteudo fornecido através do numero de telefone de denuncia pelo aplicativo
What’'sApp - 05 anos, reservada

e Ordens de missao ordens de servigo de departamentos e de delegacias — 05 anos,
reservadas

e Pedido de inteligéncia e investigagao policial aos departamentos e relatérios de
inteligéncia de investigagao — 15 anos, secreta

Estas informagdes sdo extremamente sensiveis para a atividade-fim do nosso érgéo.
Sao dados que guardam grande grau de risco e potencial de dano irreparavel no caso de

seu vazamento. Portanto seu sigilo € essencial para a seguranga publica e sucesso na
contencao de acdes criminosas.

08 — Consideragoes Finais

14
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Em sintese, € comum haver alguns entraves iniciais a uma mudanca de visdo em
qualquer organizagao, o ser humano é naturalmente desanimado a mudangas. A insergao
de uma nova cultura que valoriza a entrega da informagdo como regra e o sigilo como
excegdo, em um ambiente ressabiado como a seguranga publica, encontra barreiras que
exigem uma dedicagdo maior para a desconstrucdo do antigo pensamento que, por ser
seguranga, “tudo” é sigiloso.

Dessa maneira, esta € uma cultura que vai sendo criada tijolo a tijolo na instituicao,
diante de grande empenho de seus gestores para que o antigo dé espago ao novo. Apesar
disso, o desempenho desta setorial SIC foi bastante satisfatorio. Com 100% de finalizagao
nas manifestagoes pertinentes ao 6rgéo, 100% de resolubilidade, tempo médio de resposta
de 05 dias, 84,65% da satisfacdo do usuario através da pesquisa, e apenas 01 recurso
interposto ao CGAI — o qual foi devidamente respondido, com a informagao entregue
tempestivamente ao cidadao —, porém ainda nao concluido por esse Comité, demonstra um
resultado de sucesso na entrega das solicitagdes.

Nesse sentido, conclui-se que esta setorial de Servigo de Informacéo ao Cidadao — SIC
— caminha a passos largos por uma estrada sucessora, por ja deixar marcas de evolugéo e
sucesso na historia.

Fortaleza, 02 de Margo de 2022.

Comité Setorial de Acesso a Informagao — CSAI
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MNome: Sérgio Pereira dos Santos
Fungdo: Delegado Ger,

v
P?h}-sm Sieicio
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Exal
g
Nome: Yuri Sé&in Cordeiro Braga
Funcdo: Assessoria de Desenvolvimento Institucional

ral
Dele0ad? 3% c!%

'
DPC Jerffisoh er"el a da Silva
Quvidor Policia Civil

mdmﬁ—f

Nome: Romana de Lima Girdo Andrade
Fungdo: Responsével pelo Servigo de Informagdes ao Cidaddo - SIC
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