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RELATORIO ESTATISTICO QUADRIMESTRAL DE OUVIDORIA - PCCE

Janeiro a Abril de 2022

1. Informacoes relevantes das manifestacoes do quadrimestre — Jan a abr de 2022

1.1 Manifestacoes por quadrimestre

Manifestagdo r quadrimestre . ~ .
anianignes porqractine Manifestacdes por quadrimestre

Periodo Quantidade 1400 1304
1200 = -
Jan a Abr/ 2021 445 1ggg
Mai a Ago/ 2021 526 600 - -
Set a Dez/ 2021 333 400 -
Jan a Dez/ 2021 1304 zog o .
Jan a Abr/ 2022 394 Jan a Abr/ 2021 lan a Dez/ 2021 Jan a Abr/ 2022

1.2 Manifestagoes Reabertas

Manifestagdes Reabertas ManifestacGes Reabertas
. 112
Periodo Quantidade 120
100
30 -
Jan a Abr/ 2021 43 56
60 43 -

Mai a Ago/ 2021 40 40

Set a Dez/ 2021 29 20 . .
0

Jan a Dez/ 2021 112 )
Jan a Abr/ 2021 Jan a Dez/ 2021 Jan a Abr/ 2022
Jan a Abr/ 2022 56 — }
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1.3 Manifestagoes Invalidadas

Manifestagdes Invalidadas ManifestacBes Invalidadas
Periodo Quantidade — 101
100

Jan a Abr/ 2021 20 80
Mai a Ago/ 2021 37 o >
Set a Dez/ 2021 44 :Z 20

Jan a Dez/ 2021 101 i -
Jan a Abr/ 2022 54 Jan a Abr/ 2021 Jan a Dez/ 2021 Jan a Abr/ 2022

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE classifica suas sessenta e uma
ouvidorias setoriais conforme o nimero de manifestagdes recebidas, por cada uma durante
o ano, estando as referidas ouvidorias distribuidas entre os tipos de 1 a 4.

A Ouvidoria da Policia Civil por receber mais de 1000 manifestages por ano ficou clas-
sificada como de tipologia 4, sendo esta a classificagdo das ouvidorias setoriais que rece-
bem o maior de manifestagdes por ano.

Observa-se que no ano de 2021 a Ouvidoria da Policia Civil respondeu 1304 manifes-
tacoes, foram reabertas 112 e invalidadas 101.

2. Ranking dos Tipos de manifestacdes

Tipo Quantidade Quantidade Quantidade Quantidade
Manifestagdes | (Jan a Abr/ 2021) (Mai a Ago/ 2021) (Set a Dez/ 2021) (Jan a Abr/ 2022)
Reclamagdes 216 251 147 146
Dentncias 128 166 88 122
Solicitagbes 75 100 74 92
Elogios 38 40 23 30
Sugestdes 08 07 01 04

-
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Manifestagdes por Tipo

250

216
200
146
e - 128 122 '
100
50 I 38 3
: 5 4

Reclamagdes Denuncias Solicitag8es Elogios Sugestdes

® Quantidade (Jan a Abr/ 2021) = Quantidade {Jan a Abr/ 2022)

As manifestactes sao classificadas pela CGE em cinco tipos, denominadas de Recla-
macdes, Denuncias, Solicitagoes, Eloglos e Sugestdes.

Como se observa a maior demanda s#o as reclamagdes seguidas de denuncias, solici-
tacdes, elogios e sugestdes.

3. Ranking dos Assuntos mais demandados do guadrimestre — Jan a Abr de 2022

Assuntos mais demandados do quadrimestre
Posigdo | Unidades Quantidade
1° APURAQAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 93
2° ORIENTA(;OES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS 69
PUBLICOS
3° CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 35
4° BOLETIM DE OCORRENCIA (B.O) 30
5° ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 29
6° TRAFICO DE DROGAS 25
7° ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE DELEGACIA 25
8° INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 18
9° INQUERITO POLICIAL 10
| 10°__ | POLUICAO SONORA (DIVERSOS) 08

L
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Assuntos mais demandados do quadrimestre
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Observagao: A sequéncia da relagdo com mais informagdes de 2021, constam no
Relatério de Gestao de Anual de Ouvidoria de 2021, devidamente publicado na pagina da
Ouvidoria no site da Policia Civil.

3.1 Ranking dos Assuntos mais demandados por quadrimestres anteriores em 1°
lugar

Periodo Unidade Quant.
Jan a Abr/ 2021 APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 134
Mai a Ago/ 2021 | APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 84
Set a Dez/ 2021 APURAQ@O E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 89

3.2 Ranking dos Assuntos mais demandados de 2021

Posigdo Unidade Quant.
1° APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 362
2° CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 165
3¢ BOLETIM DE OCORRENCIA (B.O) 129
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4. Ranking dos Sub-Assuntos mais demandados do quadrimestre — Jan a abril de
2022

Sub-Assuntos mais demandados do quadrimestre
Posigdo Unidades Quantidade
10 ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVIGOS DOS 69
ORGAOS PUBLICOS
2° ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 29
3° TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO o7
4° DEMORA NA ANALISE DO B.O. 21
50 OCORRENCIAS DE TRAFICO DE DROGAS 20
6° ESTELIONATO 17
7° ORIENTACOES SOBRE PROCEDIEMTNOS POLICIAIS 14
8° MAU ATENDIMENTO 11
9° HOMICIDIO 10
10° ACOES DE FACCOES CRIMINOSAS 10

Sub-Assuntos mais demandados do quadrimestre
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4.1 Ranking dos Sub-Assuntos mais demandados por quadrimestres anteriores em
1° lugar

Periodo Unidade Quant.
Jana Abr/ 2021 |APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 134
Mai a Ago/ 2021 | APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 84 /)
Seta Dez/2021 |APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSQS 80/ / |
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4.2 Ranking dos Sub-Assuntos mais demandados de 2021

Posigao Unidade Quant.
1° ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 98
2° QRIE}}ITAGQES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVIGOS DOS 89
ORGAOS PUBLICOS
3° ACOES DE FACCOES CRIMONOSAS 49

5. Ranking das Unidades mais demandadas por area interna de atendimento do
quadrimestre — Jan a Abr de 2022

Unidades mais demandadas por area interna do quadrimestre
Posigdo | Unidades Quantidade
1° QUVIDORIA 33
2° 34° DISTRITO POLICIAL 17
3° 02° DISTRITO POLICIAL 16
4° 05° DISTRITO POLICIAL 12
5° 11° DISTRITO POLICIAL 12
6° 18° DISTRITO POLICIAL 12
7° GABINETE DO DELEGADO GERAL ASSESSORIA ADMINISTRATIVA 12
8° DELEGACIA MUNICIPAL DE BEBERIBE 11
9° DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNIRS 09
10° 32° DISTRITO POLICIAL 08

Unidades mais demandadas por drea interna
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5.1 Ranking das Unidades mais demandadas por quadrimestres anteriores no 1° e 2°
lugar

Jan a Abr/ 2021 | OUVIDORIA 11° DISTRITO POLICIAL “
Mai a Ago/ 2021 | OUVIDORIA 08° DISTRITO POLICIAL “

Set a Dez/ 2021 |OUVIDORIA 30 DELEGACIADE PROTECAO AO 17
MEIO AMBIENTE - DPMA

5.2 Ranking das Unidades mais demandadas por area interna de atendimento de 2021

11° DISTRITO POLICIAL

08° DISTRITO POLICIAL

A Ouvidoria da Policia Civil aparece como a mais demandada, pois é a equipe de
ouvidoria que faz a triagem das manifestagdes para encaminhamento as areas da Policia
Civil para providéncias e, muitas vezes, o assunto questionado € de dominio da equipe que
encaminha diretamente a resposta aos manifestantes.

6. Ranking das Unidades mais reclamadas do uadrimestre —Jan a Abr de 2022

Assuntos e Sub-assuntos das Reclamacgdes

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE DELEGACIA
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO
MAU ATENDIMENTO

DEMORA NAANALISE DO BOLETIM DE OCORRENCIA
INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA

Unidades mais reclamadas do quadrimestre
#Unidades Quantidade

—_1° | 02°DISTRITO POLICIAL T

VVVVYYY

 2° | 05°DISTRITO POLICGIAL 8 |
T 3 | 34°DISTRITO POLICIAL 7
-_“
5 | 13°DISTRITO POLICIAL 5 ]
’DELEGAC!A DEFESA DA MULHER DE FORTALEZA 4/
 7° | DELEGACIA ELETRONICA 4 4/
‘--m
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g° 11° DISTRITO POLICIAL 4
10° 26° DISTRITO POLICIAL 4

Unidades mais reclamadas do quadrimestre
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6.1 Ranking das Unidades mais reclamadas por quadrimestres anteriores no 1° e 2°
lugar

Periodo Unidade Quant, Unidade Quant.
Jan a Abr/ 2021 |11° DISTRITO POLICIAL 22 |DELEGACIA DE DEFESA DA 08
MULHER DE FORTALEZA

Mai a Ago/ 2021 | DEPARTAMENTO DE GESTAO DE 10 |DELEGCACIAELETRONICA| 09
PESSOAS - UNCODE

Set a Dez/ 2021 |03° DISTRITO POLICIAL 06 05° DISTRITO POLICIAL 06

6.2 Ranking das Unidades mais reclamadas de 2021

Ordem Unidade Quant.
10 11° DISTRITO POLICIAL 32
2° DELEGACIA ELETRONICA 20
3° 05° DISTRITO POLICIAL 17

Fundamental essa informacg&o para subsidiar a Gestdo Superior da Policia Civil para
fazer um trabalho de qualificacdo dos servidores no que diz respeito ao atendimento a

publico.
’\Wf\ Pagin
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7. Ranking das Unidades mais elogiadas do quadrimestre — Jan a Abr de 2022

Unidades mais elogiadas do quadrimestre
Posigao | Descrigéo Quant.
il GABINETE DO DELEGADO GERAL _ ASSESSORIA ADMINISTRATIVA 04
2° 01° DISTRITO POLICIAL 04
3° 24° DISTRITO POLICIAL 04
4° 07° DISTRITO POLICIAL 02
5° DELEGACIA METROPOLITANA MARACANAU 02
6° DELEGACIA REGIONAL DE QUIXADA 02
T DHPP 92 DELEGACIA 02
8° 11° DISTRITO POLICIAL 01
9° DELEGACIA DE PROTECAO AO MEIO AMBIENTE 01
10° DELEGACIA REGIONAL DE ARACATI 01

Unidades mais elogiadas do quadrimestre
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7.1 Ranking das Unidades mais elogiadas por quadrimestres anteriores no 1° e 2°
lugar

Periodo Unidade Quant. Unidade Quant.
Jan a Abr/ 2021 | 11° DISTRITO POLICIAL 04 DELEGACIA REGIONAL 04
DE ACARAU
Mai a Ago/ 2021 |04° DISTRITO POLICIAL 03 33° DISTRITO POLICIAL
Set a Dez/ 2021 |11° DISTRITO POLICIAL 03 33°DISTRITO POLICIAL
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7.2 Ranking das Unidades mais elogiadas de 2021

Ordem Unidade Quant.
1° 11° DISTRITO POLICIAL 09
2° 33° DISTRITO POLICIAL 06
3° 04° DISTRITO POLICIAL 05

Os servidores da Policia Civil tém recebido elogios pelos servigos prestados a
populagdo e as tabelas acima mostram as Unidades mais contempladas.

8. Desempenho da Ouvidoria da Policia Civil

8.1 Tempo Médio de resposta por quadrimestre

Tempo Médio de resposta por Tempo Médio de resposta por
guadrimestre . .
quadrimestre em dias
Periodo Quantidade 10 . .
8
Jan a Abr/ 2021 8 dias . 6
Mai a Ago/ 2021 7 dias 4
Set a Dez/ 2021 9 dias 5
Jan a Dez/ 2021 8 dias 0
Jan a Abr/ 2022 6 dias Jan a Abr/ 2021 Jan a Dez/ 2021 Jan a Abr/ 2022

Observava-se que o tempo médio de resposta das manifestagdes tém sido bastante
positivos, considerando que o prazo maximo é de 20 dias prorrogaveis por mais 10 dias.
No primeiro quadrimestre do ano em curso ja tivemos avancgo reduzindo o prazo médio para
6 dias.

Vale ressaltar que a resposta tempestiva e de contetido qualificado, tras satisfacao ao
cidadédo e eleva a credibilidade da Instituicao.

Pagina 10 de 17
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8.2 Pesquisas respondidas

Pesquisa respondidas
Periodo Quantidade |Quantidade
Manifestagbes | Pesquisas
Jan a Abrf 2021 445 38
Mai a Ago/ 2021 526 32
Set a Dez/ 2021 333 30
Jan a Dez/ 2021 1304 95
Jan a Abr/ 2022 394 25

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

Pesquisas respondidas

1500 -9
1000
38 1304
500 —— g =
.- -
O -

Jan a Abr/ 2021 JanaDez/2021 lan a Abr/ 2022

® Quantidade Manifestacdes 7 Quantidade Pesquisas

8.3 Avaliagdo do cidaddo por quadrimestre

Avaliagdo do cidaddo por ]
quadrimestre
Periodo Quantidade 42
Jan a Abr/ 2021 3,86 4
Mai a Ago/ 2021 3,19 3,8
Set a Dez/ 2021 3,70 3,6
Jan a Dez/ 2021 3,67 24
Jan a Abr/ 2022 4,07 '

8.4 indice de Satisfagdo por quadrimestre

indice de Satisfacdo por
quadrimestre 84,00% ——
82,00%
Periodo Quantidade T 80,00% -
| 78,00%
Jan a Abr/ 2021 77,3% 76,00%
Mai a Ago/ 2021 63,9% | 74,00%
Seta Dez/ 2021 74,0% AR
70,00%
Jan a Dez/ 2021 73,45%
68,00%
Jan a Abr/ 2022 83,2%

Jan a Abr/ 2021

Jana Abr/ 2021

Avaliacdo do cidaddo por
guadrimestre

4,07
3,86
3,67

Jan a Dez/ 2021 Jan a Abr/ 2022

indice de Satisfagdo por quadrimestre
_83,20%

77,30%

73,45%

lana Dezf 2021 lana Abr/ 2022
Pagina 1
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Apesar da pequena quantidade de pesquisas respondidas pela populacdo, em relagao
a0 total de manifestacdes recebidas, é possivel medir o indice de satisfagéo do cidadao
com os servicos prestados pela Ouvidoria/ Policia Civil. Nota-se também que nesse pri-
meiro quadrimestre de 2022 houve uma pequena melhora do indice chegando a 83,2%.

8.5 indice de Resolubilidade por quadrimestre

indice de Resolubilidade por . o '
quadrimestre : [ndice de Resolubilidade por quadrimestre
100% — oo - 2
Periodo Quantidade 100% STt - o
100%
Jan a Abr/ 2021 100% o — )
Mai a Ago/ 2021 100% — S
Seta Dez/ 2021 99,7% - .. il
Jan a Dez/ 2021 99,92% 100% .
Jan a Abr/ 2022 100% g, s o -

Jana Abr/ 2021 JanaDez/ 2021

Jana Abr/ 2022

Observa-se que o indice de resolubilidade da Ouvidoria da Policia Civil esta sempre em
torno de 100 %.

8.6 Ranking Estadual (CGE)

Ranking Estadual (CGE)

2021 Ranking Estadual (CGE) 2021
Posigdo Orgao Nota 9,65
9,603

10 Cagece 9,603 9,6

2° Policia Militar 9,479 -

3° Policia Civil 9,468 '

9,3 ' 9,479
Ranking Estadual (CGE) 5,468
Posicédo Orgao Nota 9.4 i
19 Cagece 22 Policia Militar 32 Palicia Civil

19 Cagece 9,668

2° Policia Civil 9,122 .

3° Sefaz 7,868

fV\k] Pagina 12 de 17
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8.7 Evolucgdo da Ouvidoria da Policia Civil no Ranking Estadual

A Ouvidoria da Policia Civil tem avancado no ranking das Ouvidorias tipo 4 da CGE.

Evolugdo da Ouvidoria da Policia
Civil no Ranking Estadual
Ano Nota Posigao 10
9
2021 9,468 3° 3
2020 9,122 2° :
2019 8,465 5° 5
2018 6,478 9° :
2
1
0

Evolucdo da Ouvidoria da Policia Civil
no Ranking Estadual

2018 (9 )

2019 (52)

9,122

2020 (22)

2021 (39)

Em 2020 atingiu o segundo lugar no ranking, com a nota 9,122. Em 2021, a Ouvidoria
Setorial da Policia Civil obteve a nota 9,468, superior a nota obtida no ano anterior ficando
em terceiro lugar.

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente.

8.8 Critérios do Ranking Estadual (CGE)

(GOVERNO po

Estapo no CEARA
Comirefadoria ¢ lhuridoris Ceral
f2 Erigde
TIPD 04
Identificagio

_— . Satisiagio Relarario de Participacio Visual ¢

Resolubifidade Boas Fraficas Cidadio Ouvidoria e Reunioes | Divulgagio dos
Contatos 7

Poniacio Peso PontuagdoePeso Pontuagiio Peso Pontmacio Peso Ponfuacdo Feso Poninacio Peso

Jalxis Ggaix2d | Oalxdl falxl3d - fHalx 1.0 - Dalxip

[z
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ORGAOS CONCORRENTES DE TIPOLOGIA 4
CAGECE (Companhia de Agua e Esgoto do Ceara)
CASA CIVIL
CEARAPREYV (Fundacfio de Previdéncia Social)
CGD (Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéos de Seguranga Publica)
DETRAN (Departamento Estadual de Transito)
PCCE (Policia Civil)
PMCE (Policia Militar)
SAP (Secretaria da Administragdo Penitenciaria)
SEDUC (Secretaria de Educagao)
10 | SEFAZ (Secretaria da Fazenda)
11 | SESA (Secretaria da Saude)
12 | SPS (Secretaria de Protecdo Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos)
13 | SSPDS (Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social)

OO ND | [|W|N| =

8.9 Principais atividades acompanhadas pela Ouvidoria da Policia Civil

8.9.1 Sistemas utilizados

-
- : " > CONTROLADORIA E OUVIDORIA
/ | /8% \ GERALDOESTADO
“ 4 . ! \\‘4 FOVIRHQ DS RITADD DO CEAQA
\,. |

Transparente

J§ CEARA

Transparente

& SECRETARIA DA
W' .l SEGURANGA PUBLICA
@) E DEFESA SOCIAL
S COVERNO DO ESTADO 0O CEARA

CONTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

SOVERNED DO ESTADD DO CEARA

CONTROLADORIA
E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
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8.9.2 Confeccio de Relatérios de Gestao anuais e quadrimestrais

Relatério de Gestdo de

OUVIDORIA

‘0 ®
o

RELATORIO DE GESTAO DA

TRANSPARENCIA

A

« )

v

8.9.3 Boas praticas — Criagdo da pagina de Ouvidoria no site da Policia Civil

Segue link para acesso a pagina de Ouvidoria no site da Policia Civil, a qual consta
diversas informagdes importantes para orientagéo do cidad&@o de forma virtual e pratica, link

https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/.
( /’M; M Pégina/
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SECRETARIA DA
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Corvtiin 64 SIS 50 EXARA () Swmomry CEARA ,@ ACESSOA
.~ ESTADUAL % TRANSPARENTE INFORMACAD

PC-CE

Policia Civil do Ceard localiza no Rio de Janeiro suspeitos de extorquir PC-CE prende quarto
comerciantes do Norte e Nordeste do pais suspeito de tentativa de

latrocinio contra
sargento da reserva da
PMCE

PC-CE

Pollcia Civil prende homem em
posse de cerca de dez quilos de
entorpecentes e arma

PC-CE

Suspeito de estupro de vulneravel
contra adolescente é preso pela PC-
CE em lguatu

E DEFESA SOCIAL
GOVERNOC DO £5TADO DO CIARA

 SECRETARIA DA
PCCE | @ SEGURANGA PUBLICA > voce precisa? mamoia | msmrucionat | ssTos | svicos

uvidoria ‘ >
Q ! & | Noticias

por meio de dendncias, re
. meios que interferem direta

i
__ Canals de Registro de Manifestagdes:

i Policta Ciuil disponibliz 3-de satisfacdo scbr

P
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8.9.3.1 Boas praticas — Criagdo da Pesquisa de Satisfacdo do 6rgao
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| Carta de Servigo ao Usudrio Pesquisa de Satisfagio

» Pagina da Ouvidoria no site da Policia Civil

Quyvidor

Jerffison Pereira da Silva - Delegado de Poiicia Civil

Histdrico de Ouvidores 0

» Fortariz Administrativa n® 11/2020 :
Responda aqui nossa Pesquisa de Satisfacdo. !
» Portarian® 165/2019

» Resultado da avaliagio continuada dos servigos publicos da PCCE 2020

RelatGrios de Gestdo Anual

» Pagina do Acesso a informag&o no site da Policia Civil

Responda aqui sua pesquisa de satisfagdo.

» Resultado da avaliagdo continuada dos servigos piiblicos da PCCE 2020

Atenciosamente, 4//
4
Jerffison Rereira'da Silva Sérgio Pereiraldos Santos

Delegado ge Policia Civil Delegado Geral de Policia Civil
Ouvidor da Policia Civil g
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