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1 - INTRODUCAO

O presente Relatorio de Gestdao de Ouvidoria € o diagndéstico dos servicos
prestados pela Instituicdo a sociedade, extraido das manifestacdes direcionadas a

Ouvidoria Setorial da Policia Civil no ano de 2022, e abordara os seguintes temas:

-Pronunciamento sobre as Recomendagdes e Orienta¢des levantadas pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE, em seu Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2021,

direcionadas a Ouvidoria Setorial da Policia Civil;

-Ouvidoria em Numeros (Perfil das Manifestacées);
-Indicadores da Ouvidoria;

-Beneficios Alcancados pela Ouvidoria;

-Comprometimento com as Atividades da Rede de Ouvidorias;
-Carta de Servicos ao Cidadao e Avaliagdes de Servigos;
-Boas Préticas de Ouvidoria;

-Consideraces Finais;

-Sugestbes de Melhoria;

-Pronunciamento do Dirigente do Orgao/Entidade.

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil esta inserida na Estrutura Basica 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 séo

executados por meio da Plataforma Ceara Transparente: Ouvidoria e Acesso a Informacao.



O Servico de Ouvidoria — consiste em demandas apresentadas pelos cidadéos
compreendendo elogios, sugestdes, solicitacdes e de informacdes, reclamagdes e denuncias,
repassadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, através de seus canais
oficiais de comunicacdo (call center — 155 (Segunda a Sexta, das 7h as 20h), Site:
https://cearatransparente.ce.gov.br/; Redes Sociais: facebook/CGECear4,
Twitter.com/CGECeara, @cgeceara,, e-mail ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), como também

demandas oriundas do atendimento presencial e por telefone nesta ouvidoria.

O Servico de Acesso a Informacdo (SIC) — consiste na solicitacdo de informacdes,
dentro dos critérios e limites que estdo definidos nas Leis de Acesso a Informacdo, 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 da Policia Civil para apurar materialidade e autoria dos mais diversos crimes
apontados pelo cidadéo, inclusive sobre o mal atendimento de servidores e prestadores de
servico. J& as condutas supostamente desviadas de policiais, conforme a extensdo e
gravidades dos fatos, séo enderecadas a Controladoria Geral de Disciplina — CGD, por meio
do suporte de sua Ouvidoria, que também integra o proprio sistema estadual. E por oportuno
ressaltar, que todas as demandas de ouvidoria e acesso a informacdes encaminhadas a esta

Ouvidoria Setorial, no ano de 2022, foram prontamente atendidas no prazo estipulado.

O desempenho do Controle Interno da Policia Civil € exercido organicamente pela
Assessoria de Desenvolvimento Institucional — ADINS, sob a coordenacdo do Diretor de
Planejamento e Gestdo 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 participacdo social responsavel pelo tratamento, apuracdo e defini¢cdo
de resultado para as manifestacGes advindas da populacéo, enaltecendo uma gestao publica

de qualidade e transparéncia.

Em suma, a Ouvidoria Setorial instituida no ambito da Policia Civil, como instrumento
tipico de Estado Democratico de Direito, estabelece um diadlogo emergente e resolutivo em

face das questbes instadas pela Sociedade, em sua particular cidadania, angariando
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melhorias conjunturais e estruturais nas politicas publicas do Estado, contribuindo para o

aprimoramento da prestacéo do servi¢co publico, depurando suas lacunas e irregularidades.

Missdo Institucional

Promover a apuracdo das infracdes penais, exceto as militares, em defesa da ordem

publica e da incolumidade das pessoas e do patriménio.

Politica (Atribuic8es Basicas do Org&o)

Exercer, com exclusividade, as fungbes 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 seguranca 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 infracfes penais; Requisitar exames periciais, para comprovag ao
da materialidade das infracbes penais e de sua autoria; Exercer a prevengdo criminal
especializada; Planejar, coordenar, executar, a orientagdo técnica e o controle das atividades
policiais, administrativas e financeiras; Colaborar com a Justica Criminal, fornecendo as
informacdes necessarias a instrucdo e julgamento dos processos criminais e a promog¢ao das
diligéncias requisitadas pelas autoridades judiciarias e pelos representantes do Ministério
Publico; Cumprir mandados de prisdo; Atuar harmonicamente com 0rgdos congéneres
federais e de outras Unidades da Federacdo, objetivando manter intercambio de interesse
policiai para apuracdo das infragfes penais; Exercer as atividades procedimentais relativas a

menores, nos termos da legislagdo especial; Promover a integragdo com a comunidade.

Historico/Legislac&o e Criagdo do Orgéo

Sua origem remonta a transmigracao da Corte Lusa para o Brasil, no inicio do Século
XIX, com a criacdo da Intendéncia Geral de Policia da Corte, por ato — alvara — do Principe
Regente D. Jodo, 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 nomeacgao do imperador ou dos presidentes
7



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 edigdo do
Decreto n° 1, do Governo Provisorio 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 Seguran¢a Publica;
Em 1969, foi publicado o primeiro Estatuto da Policia Civil de Carreira do Estado do Ceard;
Com a Lei n® 12.691/97, a Policia Civil fica vinculada operacionalmente, a Secretaria da
Seguranca Publica e Defesa da Cidadania, e passa a integrar a estrutura organizacional da
Governadoria; Com o advento da Lei n® 13.297/2003, sua denominagdo foi modificada para
Superintendéncia da Policia Civi; Com a edicdo da Lei n° 14.868/2011, o cargo de
Superintendente da Policia Civil do Estado do Ceara, 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.

Legislagdo Sistema de Ouvidoria e Correlatos

Lei Nacional n® 13.460/2017 — Disple sobre participagdo, protecdo e defesa dos

direitos dos usuarios dos servigcos publicos da administracdo 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 atribuicdes 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
denuncias de Ouvidoria para as Unidades dos Orgdos e Entidades do Poder Executivo
Estadual; Portaria 97/2020 — Que Disciplina os Critérios e os Procedimentos para Avaliacdo
de Desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual; Lei 13.460, de 26 de
Junho de 2017, que dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios
dos servicos publicos da Administracdo Publica, Decreto 34.697, de 18 de Abril de 2022 —
Que Dispde sobre a Carta dos Servicos Prestados ao Usuério dos Orgéos e Entidades da

Administracdo Publica do Poder Executivo do Estado do Ceard, e da outras providéncias e o



Decreto n° 32.987/2019 — Dispde sobe a Estrutura Organizacional e os Cargos de Provimento

em Comisséo da Superintendéncia da Policia Civil.

2 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGCOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

No Relatério de Gestdo de Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado — CGE, ano

2021, consta para a Ouvidoria Setorial da Policia Civil a orientagcdo 02, descrita abaixo.

Para ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, Casa Civil, Casa Militar,
CEARAPREV, CEASA, CGD, CGE, COGERH, DETRAN, EGP, ESP, ETICE,
FUNECE, ISSEC, JUCEC, METROFOR, NUTEC, PGE, PMCE, POLICIA CIVIL,
SAP, SDA, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA,
SEMA, SEMACE, SEPLAG,

SESA, SETUR, SOP, SPS, SRH, SSPDS, URCA, UVA (6rgaos que obtiveram indice

de satisfacéo inferior a 84%)

Orientacao 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacao, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas
apresentados pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do

resultado do indice de satisfacao.

O Indice de satisfa¢éo do cidaddo da Ouvidoria Setorial da Policia Civil no ano de
2022 ficou em 75,4%, conforme relatério do indice de satisfacdo do cidadédo obtido
no sistema da CGE.

Considerando que a nota maxima em cada pergunta do questionario € 5 (cinco)
passaremos a analisar as notas obtidas pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil em
cada pergunta.

a. Satisfacdo com o servi¢co de Ouvidoria — 3,76

b. Satisfacdo com o tempo de resposta — 3,81

c. Satisfacdo com o canal de atendimento — 4,01



d. Satisfacdo com a qualidade da resposta — 3,49

Nas notas obtidas nas perguntas das 127 pesquisas de satisfacdo respondidas
pelos usuéarios, verificamos a necessidade de se melhorar a qualidade do servico de
Ouvidoria prestado a populacao nos seguintes aspectos:

1) Qualificar ainda mais a equipe de Ouvidoria para o atendimento presencial,
telefénico e pelos demais meios de acesso disponiveis ao usuario, buscando
compreender com precisdo a informagdo que esta sendo solicitada e emitir a
resposta de forma clara, em linguagem simples e de facil compreenséao, além de nao
deixar perguntas sem serem respondidas. Para isso, tragamos como meta, em
comum acordo com a equipe, a participacdo de todos os membros nos cursos
oferecidos pela CGE, que tenham como tema esse assunto. Assim, 0s itens
satisfagdo com o servi¢co de Ouvidoria e a qualidade da resposta poderdo melhorar.
2) O resultado das pesquisas aponta que a equipe de Ouvidoria precisa reduzir o
tempo de resposta das manifestacdes, o que faremos sensibilizando os operadores
internos e delegados titulares das unidades da Policia Civil sobre a importancia da
tempestividade das respostas, mesmo sabendo da tipicidade da atividade que
precisa de tempo para emitir o resultado de uma investigacdo. Essa medida sera
intensificada no contato diario que fazemos com operadores internos e delegados
titulares das unidades da Policia Civil.

3) Esclarecer aos manifestantes que os conteddos dos procedimentos policiais em andamento
nas delegacias nao podem ser informados pela ouvidoria, pois tais informacées somente sao
prestadas presencialmente as partes, em razdo do sigilo das investigacdes. Tais
esclarecimentos tém o objetivo de amenizar a insatisfagdo do manifestante com a ouvidoria,

pois a Policia Civil é obrigada por lei a manter o sigilo das investiga¢des.
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3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Apresentamos a seguir os atendimentos da Ouvidoria Setorial da Policia Civil no ano de
2022, de forma quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios e estatisticas disponibilizados
na Plataforma Ceara Transparente com demonstrativos graficos, andlise e comparacdes com

os resultados de periodos anteriores.
<+ Meio de Entrada
< Tipo de Manifestagcao
< Assunto e Subassunto
% Tipificag&o/Assunto
< Tipo de Servicos
< Programa Orgamentario
< Manifesta¢des por Unidade

< Municipio

3.1 -Total de Manifestacfes do Periodo

A Planilha Estatistica 2022 foi extraida do Sistema Ceara Transparente no dia
11.01.2023, as 09h09min.

O Relatdrio de Dados Brutos 2022 foi extraido do sistema Cearad Transparente no dia
11.01.2023, as 09h12min.

O Relatério da Pesquisa de Satisfacdo 2022 foi extraido do sistema Ceara
Transparente no dia 11.01.2023, as 14h34min.
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Gréfico de Manifestacdes Quadriénio - (2019 a 2022)

Grafico de Manifestagées Quadriénio
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Gréfico 01: Gréfico de Manifestacdes Quadriénio

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Em 2022 o tratamento das Manifesta¢des resultou nos seguintes numeros:
Total de manifestagdes recebidas: 1517

Total de manifestacdes invalidadas: 102

ManifestacOes Reabertas: 106

Total de manifestacfes respondidas: 1415

No grafico das manifestacdes requeridas pela sociedade a Ouvidoria Setorial da
Policia Civil entre os anos de 2019 a 2022, verifica-se que no ano de 2020, apesar dos efeitos
da pandemia, que praticamente paralisou o atendimento presencial nas unidades da Policia
Civil, houve aumento no numero de manifestagbes se compararmos com 0 ano anterior
(2019), o0 que demonstra que a Ouvidoria é hoje um meio de apoio a populacdo na busca da

concretizagdo da prestacdo dos servicos publicos, fato confrmado no ndmero de
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manifestacdes recebidas no ano de 2021, pois foi mantido praticamente 0 mesmo nimero de

manifestacdes, apesar de perdurarem os efeitos da pandemia.

No ano de 2022 alcancamos o numero de 1415 manifestacdes respondidas,
demonstrando o crescimento da confiabilidade popular e a consolidacdo da Ouvidoria do
nosso Estado, como instrumento de participacdo popular e cidadania, que auxilia na

viabilizacao de direitos.

Importante salientar que essa busca da sociedade pela Ouvidoria, ja € um reflexo da
credibilidade alcangada, em razéo das acOes 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 contetdo das respostas das manifestacdes
foram as orientacGes diarias dos membros da Ouvidoria Setorial prestadas aos delegados e

operadores internos das unidades da Policia Civil.

Por dltimo, fundamental na formagdo do convencimento da melhoria do contetdo e
tempestividade das respostas das manifestacdes foi a aplicagdo de varios cursos ministrados
aos policiais civis no periodo citado, destacando o Ciclo de Palestras com o tema: “Atuagéo 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 Gestdo Publica EGP,
0 que sensibilizou ainda mais o0s gestores (delegados) a darem maior atencdo as

manifestagdes.
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Grafico de ManifestacGes Mensais (2022)

Grafico de Manifestagcoes Mensais 2022
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Grafico 02: Manifesta¢fes mensais (2022)

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na demonstracdo grafica das Manifestagdes Mensais de 2022, se observa que nos
meses de maio, setembro e outubro houve acréscimo nas demandas de ouvidoria, tratando a

maior parte sobre as A¢bes de grupos criminosas, trafico de drogas, fraudes e estelionatos.

Como se observa, a populagio buscou amparo dos Orgéos de Seguranga, por meio
também das Ouvidorias, denunciando e pedindo ajuda para solucionar seus prejuizos

patrimoniais e de seguranca decorrentes das ag¢des criminosas.
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3.2 — ManifestacOes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Atendimento Virtual

Meios 2021 2022 Variagdo%
Telefone 155 667 743 11,39 %
Internet 569 579 1,76 %
Presencial 8 12 50 %
CearaApp 16 9 - 43,75 %
Telefone Fixo 2 7 250 %
E-mail 36 64 77,78 %
Caixa de Sugestbes 0 0
Facebook 2 0 - 100%
Reclame Aqui 0 1
Instagram 2 0 - 100%
Twitter 0 0
Carta 2 0 - 100%

0 0
0 0

Whatsapp

Tabela 01: Total de manifestagfes por meio de entrada

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Manifesta¢des por Meio de Entrada — o Call-Center de Canindé, através do nimero
155, permaneceu no ano 2022 sendo a ferramenta mais utilizada para acesso a Ouvidoria
Setorial da Policia Civil, tendo em vista a facilidade que tem o usuario/manifestante de se

expressar com agilidade.

Os demais meios de acesso ao Sistema Cearad Transparente também apresentaram

acréscimos relevantes, onde destacamos o acesso por e-mail com 77,78% a mais de
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participacdo, se comparado com 0 ano anterior, demonstrando maior participacdo de pessoas

que possuem acesso a computadores e internet.

No entanto, se constata que pelos meios Instagram, Carta, Facebook e CeardApp o
acesso sofreu decréscimo em 2022, acredita-se que em razdo da facilidade que as demais

ferramentas apresentam.

3.3 -ManifestagGes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2021 2022 Variacéo%
Reclamacao 588 567 -3,57 %
Solicitagcéo 237 316 33,33 %
Denuncia 367 415 13,08 %
Sugestao 14 16 14,29 %

Tabela 02: Total de manifestacdes por tipo

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na Planilha acima se observa que a quantidade de manifestagdes do tipo Reclamacéo
apresenta um decréscimo de 3,57% no ano de 2022 se comparado com 2021. Ja os demais

tipos de manifestagdes ampliaram suas quantidades.

A planilha apresenta acréscimo de 13,08% no numero de Denlncias em relagcdo ao
ano anterior, demonstrando que a populacdo elegeu a Ouvidoria como mais um dos meios

para auxiliar o Estado no combate a criminalidade.

Através das Dendncias o cidaddo encontrou uma forma de colaborar com os Orgaos
de Seguranca Publica sem a necessidade de identificacdo, o que garante a preservacao da

fonte e a ndo exposi¢cdo do manifestante aos integrantes do mundo do crime.
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O acréscimo nas manifestacdes do tipo Sugestdo sinaliza que a populacéo percebeu
que o canal de Ouvidoria é uma forma de participacdo da sociedade na conducdo das

melhorias dos servi¢os prestados pela Instituicéo.

Observamos um pequeno acréscimo de 3,06% no numero de Elogios, fato que
demonstra que os servidores e coloaboradores da Policia Civil estdo internalizando que o

tratamento cortés e humanizado aos cidadaos faz parte da prestacéo de servicos.

3.3.1 - Manifestacdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total

INSATISFACAO ?OM~ OS  SERVICOS 107
PRESTADOS PELO ORGAO

Reclamag&o APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE .
CRIMES DIVERSOS
BOLETIM DE OCORRENCIA (B.O) 71
ORIENTACOES ?OBI?E A F’RESTACAO DOS 130
SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS

Solicitag&o APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE 5
CRIMES DIVERSOS
TRAFICO DE DROGAS 24
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE 208
CRIMES DIVERSOS

Dendncia TRAFICO DE DROGAS 88
CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR %
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE 03

CRIMES DIVERSOS

Sugestao . .
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS 06

17



SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS

ESTRUTURA E  FUNCIONAMENTO DE
DELEGACIA

02

Elogio SATISFAGCAO 101

Tabela 03: Manifestacdes por Tipo/Assunto

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Neste topico se observa a repeticdo de assuntos em tipos distintos de manifestacdes,
por exemplo, o assunto: Apuracdo e procedimentos sobre crimes diversos — se repete nos

tipos: Reclamacdo, Solicitagdo, Denuncia e Sugestao.

Fazendo o somatdrio de todas as manifestacdes classificadas como APURACAOQ E
PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS chegamos a 398 manifesta¢cfes no ano de
2022, a mais utilizada pelos cidadédos, o que denota como principal justificativa a confianga da
populacdo na preservacdo do anonimato em apontar criminosos, quadrilhas e faccdes
criminosas que praticam crimes de toda natureza, principalmente o trafico de drogas, fato que
tem auxiliado as investigacfes da Policia Civil em ter, pelos menos, indicios de autoria e
materialidade de crimes que tanto interfere no cotidiano da popula¢do cearense, atingindo
toda sociedade e em especial a nossa juventude que na maioria dos casos fica refém da

criminalidade.

O assunto ORIENTACOES SOBRE PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS
PUBLICOS registrou 228 manifestagdes, 0 que aponta a relevancia da Ouvidoria da Policia

Civil como meio de informag&o dos servigos prestados pela Institui¢céo.

Os numeros de 2022 indicam 128 manifestacbes referentes no assunto
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO, seja na tempestividade,
na qualidade do servico ou no atendimento aos cidaddos. Esse tdpico sinaliza que a gestdo
superior da Policia Civil deve continuar implementando medidas para reverter esse cenario,

principalmente na capacitagdo dos servidores.
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Confortante € identificar 104 Elogios a servidor/colaborador da Policia Civil no ano de

2022, o que denota que os servidores estdo internalizando que o atendimento cortés,

tempestivo e efetivo deve ser o foco para superar as expectativas da populacdo com 0s

servicos prestados pelo Orgao.

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos

APURACAO E
PROCEDIMENTOS  SOBRE
CRIMES DIVERSOS (398)

ORIENTACOES SOBRE A
PRESTACAO DOS SERVICOS
DOS ORGAOS PUBLICOS
(228)

TRAFICO DE DROGAS (153)

CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/ COLABORADOR
(117)

INSATISFACAO COM OS

Assuntos/Sub-Assuntos
ACOES DE FACCOES CRIMINOSAS
ESTELIONATO

ORIENTACOES SOBRE
PROCEDIMENTOS POLICIAIS

ORIENTACOES

OCORRENCIA DE TRAFICO DE
DROGAS

LOCALIZACAO DE TRAFICANTES
TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM
O PUBLICO

ABUSO DE AUTORIDADE

DESIDIA FUNCIONAL
(NEGLIGENCIA, DESINTERESSE,
MA VONTADE, OUTROS)

DEMORA NA ENTREGA DO
SERVICO/PRODUTO

Total

38

228

134

19

71

11

09

48
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SERVICOS PRESTADOS MAU ATENDIMENTO 37
PELO ORGAO (128) NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS 5
E PROCEDIMENTOS
ELOGIO AO  SERVIDOR
PUBLICO/COLABORADOR SATISFACAO 104
(104)
DEMORA NA ANALISE DO B.O. 59
BOLETIM DE  OCORRENCIA

ELETRONICO (DEMORA  NA 14
BOLETIM DE OCORRENCIA ANALISE)

(B.O) (97) PROCEDIMENTOS E
ORIENTACOES PARA EMISSAO DO 12
B.O.

Tabela 04: Manifestagfes por Assunto/Sub-assunto

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na planilha Assunto/Sub-assunto - 2022, destacamos que 0 maior numero de
demandas da populacdo se concentrara nos Sub-assuntos: ORIENTACOES SOBRE A
PRESTACAO DOS SERVICO, OCORRENCIA DE TRAFICO DE DROGAS, ELOGIOS AOS
SERVIDORES/COLABORADORES (SATISFAQAO) e DEMORA NA ENTREGA DO
SERVICO.

Esses dados demonstram o quanto a sociedade cearense participa da construcédo de
uma seguran¢a publica mais efetiva, muitas vezes, sofrendo as consequéncias das acgdes
criminosas, mas participando de forma efetiva denunciando e pedindo mais respeito quando
aponta o tratamento indevido que recebe dos servidores, demora na prestacdo do servico e
exige orientagdes sobre o servico que sera prestado, direitos devidos aos cidadaos previstos

na Constituicao.
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Dentre os crimes apontados nas manifestacdes, o trafico de drogas ainda impera entre
as maiores demandas, pois é o crime que da origem a diversos outros delitos, que certamente
vem atrelado ao envolvimento de facgfes criminosas, que nos Ultimos anos tém se alastrado
em todos os Estados da Federacdo, causando verdadeiro terror aos cidaddos de bem. O
fendmeno da criminalidade vem causando sofrimento ao povo, que viu na Ouvidoria uma das

formas de denunciar e ter a garantia do anonimato, para ndo sofrer represélia.

Destacamos que existe o reconhecimento da populacdo aos servicos prestados com

eficiéncia, o que se constata nos elogios recebidos pelos servidores.

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

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total

ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO 04
CORONAVIRUS

DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE 01
DE  ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E
PRIVADOS

CORONAVIRUS (Covid 19)

Tabela 05: Manifestagfes por Assunto/Sub-assunto Coronavirus

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Considerando a redugdo dos casos de infeccdo pelo corona virus na populagdo do
nosso Estado e no Pais, observa-se que o niumero de manifestacdes sobre esse tema, no ano
de 2022, foi reduzido, ocorrendo poucos pedidos de providéncias para atuagao da Policia Civil
no que diz respeito a descumprimento dos decretos governamentais, tendo em vista que a

atribuicdo de fiscalizagdo esta concentrada em outros 6rgdos especificos.
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No entanto, foram registradas manifestacdes cobrando implementacdo de acdes de
prevencao nas dependéncias das unidades da Policia civil, denuncias de servidores ainda ndo

vacinados e orienta¢des de servigos preventivos nas unidades.

3.4 — Manifestacdes por Tipo de Servigos

Tabela: Tipo de Servico

Tipos Total
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA (BO) 1066
NAO SE APLICA 08
SOLICITAR ORIENTACOES SOBRE SERVICOS E PROCEDIMENTOS 213
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE ACIDENTE DE TRANSITO 8
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA ELETRONICO (BOE) 8
REGISTRAR TERMO CIRCUNSTANCIADO DE OCORRENCIA (TCO) 7
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE CRIME DE FURTO/ROUBO DE :
VEICULOS OU CARGAS
REGISTRAR OCORRENCIAS DE CRIMES CONTRA O IDOSO E PESSOA 5
COM DEFICIENCIA.
REGISTRAR CRIMES DE FRAUDES FALSIFICACOES E ESTELIONATO 2
REGISTRAR OCORRENCIA DE CRIMES TRIBUTARIOS (SONEGACAO 1
FISCAL)
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE VIOLENCIA CONTRA A ;
MULHER
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA ENVOLVENDO TURISTA 0
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE CRIMES CONTRA A 5

EXPLORACAO DE CRIANCAS E ADOLESCENTE
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SOLICITAR A CAPACITACAO DE MULTIPLICADORES 0

Tabela 06: Manifestagdes por Tipo de Servico

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Se observa que a classificacdo de manifestacdo por tipo de servico teve como
expressivo numero de classificacdo o tipo REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA, isso
porque a maioria dos servigos prestados nas unidades se inicia com o registro do Boletim de

Ocorréncia, tendo em vista a natureza da prestagao de servigos da Policia Civil.

3.5 - Manifestacdes por Programa Orcamentario

Tabela: Programas Or¢camentarios

Programas Total
SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA COM A SOCIEDADE 1368
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA o
FORTALECIMENTO DO SISTEMA DE SEGURANCA PUBLICA 05

Tabela 07: Manifestacdes por Programa Orgamentério

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

O programa orcamentario Seguranc¢a Publica Integrada com a Sociedade é comum as
vinculadas da Secretaria de Seguranca Publica do Estado, porquanto centraliza o maior

numero de Manifestagdes classificadas e compartilhadas.
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3.6 — ManifestacOes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades
OUVIDORIA
34° DISTRITO POLICIAL
02° DISTRITO POLICIAL
DELEGACIA METROPOLITANA CAUCAIA
05° DISTRITO POLICIAL
DELEGACIA ELETRONICA
DELEGACIA REGIONAL DE CRATEUS
08° DISTRITO POLICIAL
10° DISTRITO POLICIAL
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNCODE
11° DISTRITO POLICIAL
25° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE PROTECAO AO IDOSO E A PESSOA COM
DEFICIENCIA

32° DISTRITO POLICIAL

DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNIRS
GABINETE DO DELEGADO GERAL_ ASSESSORIA ADMINISTRATIVA
15° DISTRITO POLICIAL

18° DISTRITO POLICIAL

19° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA MARACANAU

13° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE PROTECAO AO MEIO AMBIENTE
DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE FORTALEZA
DELEGACIA MUNICIPAL DE VICOSA DO CEARA

Total
202
59
45
39
35
34
34
33
26
24
23
21

21

20
20

18
18
16
16
15
15
14
14
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04° DISTRITO POLICIAL

24° DISTRITO POLICIAL

27° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA MUNICIPAL DE BEBERIBE
DELEGACIA MUNICIPAL DE ITAPAJE

DELEGACIA REGIONAL DE JUAZEIRO DO NORTE
12° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE COMBATE A EXPLORACAO A CRIANCA E AO

ADOLESCENTE

DELEGACIA MUNICIPAL DE PENTECOSTE
DELEGACIA REGIONAL DE RUSSAS

09° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE DEFRAUDACOES E FALSIFICACOES
01° DISTRITO POLICIAL

06° DISTRITO POLICIAL

07° DISTRITO POLICIAL

26° DISTRITO POLICIAL

30° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE ACIDENTES E DELITOS DE TRANSITO
DELEGACIA METROPOLITANA PACAJUS
DELEGACIA REGIONAL DE TIANGUA

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
COMUNICACAO

03° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA MARANGUAPE
DELEGACIA MUNICIPAL DE NOVA RUSSAS
DELEGACIA REGIONAL DE QUIXADA
DELEGACIA REGIONAL DE TAUA

13
13
13
13
13
13
12

12

12
12
11
11
10
10
10
10
10
10
10
10

10

09
09
09
09
09
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DELEGACIA DE CAPTURAS E POLINTER
DELEGACIA METROPOLITANA AQUIRAZ
DELEGACIA MUNICIPAL DE AMONTADA
DELEGACIA REGIONAL DE ITAPIPOCA
DELEGACIA MUNICIPAL DE SOBRAL
DELEGACIA MUNICIPAL DE UBAJARA
DELEGACIA REGIONAL DE ACARAU

16° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA EUSEBIO
DELEGACIA METROPOLITANA ITAITINGA
DELEGACIA METROPOLITANA SAO GONGALO DO AMARANTE
DELEGACIA MUNICIPAL DE ARARIPE
DELEGACIA MUNICIPAL DE BARBALHA
DELEGACIA MUNICIPAL DE CAMPOS SALES
DELEGACIA MUNICIPAL DE IPUEIRAS
DELEGACIA MUNICIPAL DE PEDRA BRANCA
DELEGACIA REGIONAL DE ARACATI
DELEGACIA REGIONAL DE BATURITE
DELEGACIA REGIONAL DE CANINDE
DELEGACIA REGIONAL DE SENADOR POMPEU
SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

21° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE

DELEGACIA DE REPRESSAO AS ORGANIZACOES CRIMINOSAS

DELEGACIA MUNICIPAL DE CEDRO

DELEGACIA MUNICIPAL DE MONSENHOR TABOSA
DELEGACIA MUNICIPAL DE MORADA NOVA
DELEGACIA MUNICIPAL DE URUBURETAMA

08
08
08
08
07
07
07
06
06
06
06
06
06
06
06
06
06
06
06
06
06
05
05
05
05
05
05
05
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Tabela 08: Manifestagfes por Unidades Internas demandadas

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na planilha de manifestagdes por unidade interna se observa que a Ouvidoria Setorial
da Policia Civil ao fazer o tratamento preliminar das manifesta¢cdes, nédo raro, responde
diretamente determinadas demandas, sem a necessidade de encaminhamento para as areas

internas, razao pela qual respondeu um nimero expressivo de manifestacdes.

O 34 Distrito Policial foi a Unidade mais demandada em 2022. Dentre outros motivos,
destacamos o fato de estar localizado na area central de Fortaleza, onde ha um fluxo muito
grande de pessoas que trabalham e circulam e aproveitam para registrar Boletim de
Ocorréncia e outros servigos prestados pela Policia Judiciéaria. Outro fator relevante é que
aquela delegacia realiza os flagrantes, no periodo noturno, fins de semana e feriados do 1, 3,
7, 10 e 25 Distritos Policial.

3.6.1 = Unidades Internas mais Reclamadas

Tabela: Unidades Internas Reclamadas

Unidades Total
02° DISTRITO POLICIAL 28
DELEGACIA ELETRONICA 28
34° DISTRITO POLICIAL 22
DELEGACIA REGIONAL DE CRATEUS 18
05° DISTRITO POLICIAL 16
DELEGACIA METROPOLITANA CAUCAIA 14
10° DISTRITO POLICIAL 11
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNCODE 11
08° DISTRITO POLICIAL 10
11° DISTRITO POLICIAL 10
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13° DISTRITO POLICIAL

27° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE FORTALEZA
DELEGACIA DE ACIDENTES E DELITOS DE TRANSITO
19° DISTRITO POLICIAL

25° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA MUNICIPAL DE BEBERIBE

DELEGACIA DE PROTECAO AO IDOSO E A PESSOA COM DEFICIENCIA
07° DISTRITO POLICIAL

30° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE DEFRAUDAGOES E FALSIFICACOES
12° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE COMBATE A EXPLORACAO A CRIANCA E AO
ADOLESCENTE

DELEGACIA METROPOLITANA MARACANAU

DELEGACIA METROPOLITANA MARANGUAPE

DELEGACIA METROPOLITANA PACAJUS

DELEGACIA REGIONAL DE JUAZEIRO DO NORTE

DELEGACIA REGIONAL DE TIANGUA

GABINETE DO DELEGADO GERAL_ ASSESSORIA ADMINISTRATIVA

DELEGACIA DE COMBATE A EXPLORACAO A CRIANCA E AO
ADOLESCENTE

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
04° DISTRITO POLICIAL
06° DISTRITO POLICIAL
15° DISTRITO POLICIAL
26° DISTRITO POLICIAL

09
09
09
09
08
08
08
08
07
07
06
06

06
06
06
06
06

06

06
05
05
05
05
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DELEGACIA MUNICIPAL DE ITAPAJE 05

03° DISTRITO POLICIAL 04
DELEGACIA METROPOLITANA ITAITINGA 04
DELEGACIA DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE 04

Tabela 09: Manifestagfes por Unidades Internas Reclamadas

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Mantivemos esse item no presente relatério para a Gestdo Superior ter conhecimento
de como a populacdo tem se posicionado quanto a prestagdo de servico nas unidades da

Policia Civil, com o objetivo de implementacéo de a¢des de melhoria.

3.6.2 — Unidades Internas mais elogiadas

Tabela: Unidades Internas Elogiadas

Unidades Total

24° DISTRITO POLICIAL 11
02° DISTRITO POLICIAL 08
GABINETE DO DELEGADO GERAL_ ASSESSORIA 08
ADMINISTRATIVA

07° DISTRITO POLICIAL 06
DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNIRS 06
DELEGACIA MUNICIPAL DE CEDRO 05
01° DISTRITO POLICIAL 04
04° DISTRITO POLICIAL 03
11° DISTRITO POLICIAL 03
DELEGACIA REGIONAL DE CANINDE 03
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05° DISTRITO POLICIAL 03

18° DISTRITO POLICIAL 02
250 DISTRITO POLICIAL 02
DELEGACIA DE PROTEGAO AO IDOSO E A PESSOA COM
DEFICIENCIA

DELEGACIA DE PROTEGAO AO MEIO AMBIENTE 02
DELEGACIA METROPOLITANA MARACANAU 02
DELEGACIA REGIONAL DE ACARAU 02
DELEGACIA REGIONAL DE ARACATI 02
DELEGACIA REGIONAL DE ITAPIPOCA 02
DELEGACIA REGIONAL DE QUIXADA 02
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICAGAO

DHPP 92 DELEGACIA 02
DHPP 52 DELEGACIA 02
09° DISTRITO POLICIAL 01
12° DISTRITO POLICIAL 01

14° DISTRITO POLICIAL

32° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE PROTECAO AO TURISTA

DELEGACIA MUNICIPAL DE ITAPAJE

DELEGACIA REGIONAL DE BATURITE
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DEPARTAMENTO DE INTELIGENCIA POLICIAL 01

OUVIDORIA 01

Tabela 10: Manifestagfes por Unidades Internas Elogiadas

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Com o mesmo propésito, permanecemos neste relatério com a tabela das unidades
mais elogiadas para que a Gestdo Superior possa té-las como parametro e estender suas

boas praticas de atendimento, naquilo que for compativel, para as demais unidades.

3.7 — Manifestagbes por Municipios

Tabela: Municipios

Municipios 2021 2022
Indefinido 765 943
Fortaleza 330 283
Maracanau 20 14
Caucaia 13 12
Crateus 04 11
Beberibe
Aracati
Crato

Tabela 11: ManifestacOes por Municipios

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
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Como ocorreu no ano de 2021, se verifica que o campo Indefinido detém o maior
nimero de manifestacbes, ndo sendo possivel uma comparacdo estatistica entre 0s
municipios, tendo em vista que o campo (Municipio) ndo é item obrigatorio de preenchimento
da manifestacdo pelo usuério, deixando prejudicada qualquer andlise estatistica sobre o

municipio de maior demanda.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situa¢ao

Situacéo Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes em 2021  Manifestagfes em 2022

Manifestacbes Finalizadas no 1304 1415
Prazo

Manifestacdes Finalizadas fora 1 0
do Prazo

Manifestacbes Pendentes no 0 0

prazo (ndo concluidas)

Manifestacdes Pendentes fora 0 0

prazo (nédo concluidas)

Total 1304 1415

Tabela 12: Resolubilidade das Manifestagdes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
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Constata-se que ndo ocorreu nenhuma resposta de manifestacGes finalizadas fora do
prazo no ano de 2022, fruto de um trabalho persistente de orientagdo e sensibilizacdo da
Ouvidoria Setorial junto aos delegados titulares e operadores internos das unidades, que
entenderam a importancia de priorizar o atendimento das manifestacbes dentro do prazo
estipulado, pois as consideramos, dentre outros parametros, como o termémetro da qualidade

e eficacia dos servicos prestados a populacao.

4.1.1 - AgOes para melhoria do indice de resolubilidade

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacéo indice de indice de

Resolubilidade em Resolubilidade em

2021 2022
Manifestacdes Finalizadas no 99,92% 100%
Prazo
Manifestacdes Finalizadas fora 0,8% 0%
do Prazo

Tabela 13: indice de Resolubilidade das Manifestagdes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

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 informagdo — SIC, valendo ressaltar que o ndo atendimento a
resposta injustificados a esta ouvidoria setorial pode repercutir em responsabilidade no &mbito

disciplinar em nivel de transgressdo, conforme prescreve o Estatuto da Policia Civil de
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Carreira”. Com o mesmo propésito, foram emitidas circulares administrativas pelo Gabinete da
Delegacia Geral (Circulares de n° 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 manifestagfes 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 (atencdo aos prazos de resposta) e orientacdo aos delegados e
operadores internos de forma presencial, por meio de visitas as delegacias. Na oportunidade
afixamos nas delegacias visitadas nossos panfletos de divulgacdo dos canais de acesso a
Ouvidoria, em locais acessiveis ao publico e colocamos a Ouvidoria Setorial a disposicdo das
delegacias para orientacdes sobre a utiliza¢cdo do acesso ao Sistema Ceara Transparente e a

objetividade do atendimento das demandas.

Com a pandemia, as visitas presenciais se interromperam e 0os membros da Ouvidoria
Setorial intensificaram o acompanhamento diario das respostas das manifesta¢bes, cobrando
através de e-mail, via telefone e watsap os delegados e operadores internos, cobrangas 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 atuagdo 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.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2021 8 dias

Tempo Médio de Resposta 2022 7 dias

Tabela 14: Tempo Médio de Resposta

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Em relacdo ao Tempo Médio de Resposta das manifestacdes se verifica que houve
reducdo no numero de dias (de 8 para 7 dias) se compararmos com 0 ano anterior, mantendo
esse guesito num patamar aceitavel, se levarmos em consideracdo a atividade da Policia Civil
que precisa de tempo razoavel para se concluir uma investigacdo, elevando o tempo de

resposta aos manifestantes.

Por outro lado, ndo podemos deixar de exaltar o empenho e a conscientizacdo das

equipes nas delegacias, conforme descrito no item anterior, item 4.1.1.

4.2 Satisfacdo dos Usuérios da Ouvidoria

4.2.1 Indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste

atendimento 3,76
B. Com o tempo de retorno da resposta 3,81
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 4,01
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,49
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Média 3,77
indice de Satisfaco: 75,40%

Tabela 15: indice Geral de Satisfag&o

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Analisando os nuameros referentes a Satisfacdo dos Usuérios da Ouvidoria Setorial da
Policia Civil em 2022, se observa que registramos 1415 manifestacbes e apenas 127
pesquisas de satisfagdo foram efetivadas, ou seja, 8,97% do total de manifesta¢des. Na tabela
acima da meédia obtida das pontuagdes as perguntas foi de 3,77. Multiplicado a média por 20

(3,77X20), atingimos o percentual de 75,40% de satisfacdo dos usuérios.

Como medida de incentivar os manifestantes a responderem a pesquisa de satisfagéo
vamos manter o lembrete nas respostas de cada manifestacdo, sobre a necessidade e
importédncia de opinar a respeito da referenciada pesquisa de satisfacdo e procurar
desenvolver, ainda no ano de 2023, outras formas de motivar os usuarios a participarem da

pesquisa.

4.2.2 - Acdes para melhoria do indice de satisfacéo

Considerando que apenas o lembrete nos finais das respostas de cada manifestacéo,
sobre a necessidade e importancia de participar da pesquisa de satisfagdo nao tem surtido o
efeito desejada, neste ano de 2023 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 utilizacdo dos canais de acesso a Ouvidoria do
Estado e da importéncia da participacdo da populagéo na pesquisa de satisfacdo com o intuito

de se melhorar a prestacéo dos servicos do Orgéo e da Ouvidoria em favor da populag&o.
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4.2.3 - Amostra de Respondentes

Tabela: Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 127
Total de manifestacdes finalizadas 1415
Representacdo da Amostra 8,97%

Tabela 16: Amostra de Respondentes

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

S&0 poucas as pessoas que aceitam participar de pesquisa de satisfagdo, por varios
fatores, dentre eles, o tempo disponivel, a complexidade e extensdo das pesquisas e por falta

de interesse em participar.

Dentre as pessoas que participaram da pesquisa encontramos boa parte que ficaram
insatisfeitas com a entrega do servico do Orgdo e acabaram avaliando mal o servico prestado
pela Ouvidoria, 0 que nos leva a sugerir que a CGE acrescente na pesquisa uma pergunta
sobre o trabalho prestado pela Ouvidoria e outra pergunta sobre o trabalho realizado pelo

Orgéo, talvez assim possamos aferir melhor as avaliag &es.

4.2.4 - ndice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Tabela: indice de Expectativa do Cidad&o com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacédo, vocé achava que a qualidade do servico 3,43

de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,83

indice de Expectativa: 11,66%

Tabela 17: indice de Expectativa do Cidad&o com a Ouvidoria

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceard Transparente
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Pelos indices apresentados antes e depois de se realizar a manifestacao, verifica-se
que houve um acréscimo na média alcancada, de 3,43 para 3,83, 0 que denota que a
expectativa do cidadao com o servi¢o prestado pela Ouvidoria setorial da Policia Civil teve um

acréscimo de satisfacdo, ap6s o atendimento, em relacdo ao esperado em torno de 11,66%.

5 — ANALISE DAS MANIFSTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacdes

Do universo das manifestages recebidas pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil, se
destaca em 2022, que a sociedade cearense vem sofrendo, ja ha alguns anos, com as ac6es
de faccdes criminosas, fraudes, estelionatos e o tréafico de drogas. Problema social que vem
destruindo familias e o 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, S&o
determinados por membros de fac¢des rivais em disputa de territorio, mas sabemos que

muitos cidadaos inocentes perdem a vida nessa guerra urbana.

Esse fenbmeno da criminalidade vem causando sofrimento ao povo, que viu na
Ouvidoria mais uma forma de denunciar e ter a garantia do anonimato, para néo sofrer

represalias.

Detectarmos ainda, um ndmero expressivo de insatisfacdo da populagdo com a
incidéncia de Conduta Inadequada de Agentes da Seguranga, quer por mau atendimento,
quer por aparente demonstracdo de Abuso de Autoridade, frente as pessoas que procuram 0S
servicos da Policia Judiciéria, cuja cultura deve ser absolutamente demovida dos espacgos de
atendimento no ambito da Policia Civil Estadual, quando a ideia gestora € promover um
tratamento de exceléncia ao publico em geral, estimulando servidores a serem doutrinados
sobre o respeito e presteza no trato com todas as pessoas que buscam os servi¢os da Policia
Civil. E a Ouvidoria Setorial tem contribuindo muito nessa mudanca sensibilizando dirigentes e

policiais para a melhoria no atendimento.
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5.2 - Anélise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes mais expressivos nas manifestacdes do ano de 2022, segundo
0os dados extraidas do Sistema Ceara Transparente, se concentraram na Apuracdo e
Procedimentos Sobre Crimes Diversos, Orientagfes Sobre a Prestacdo dos Servicos dos
Orgéos Publicos, Conduta Inadequada do Servidor/Colaborador, Insatisfagdo com os Servicos
Prestados pelo Orgdo, Satisfacdo\elogios e trafico de drogas, sendo estes os assuntos que
mais incomodaram a populacdo cearense. O primeiro tema citado € o objetivo principal da
Policia Civil, apurar a materialidade e autoria dos crimes ocorridos na sociedade, por meio de
investigacdes qualificadas, para que o Ministério Publico tenha no Inquérito Policial elementos
para fazer a Denuncia e o Poder Judiciario clareza para julgar e decretar a pena ao culpado

na medida do ato que praticou.

Nesse sentido a Ouvidoria Setorial da Policia Civil, por meio das manifestacdes

recebidas da popula¢éo, tem contribuido nesse desiderato.

Melhorar a qualidade da prestacdo dos servicos a sociedade é o caminho que as
manifestacdes de ouvidoria tém apontando, situa¢do que tem sido levada ao conhecimento do
nosso Dirigente Maximo, o qual vem adotando medidas no sentido de melhorar o atendimento

ao publico.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestacdes

apresentadas

Os temas abordados nesse relatorio serdo apresentados em reunido da Ouvidoria com
o Dirigente Maximo do Orgdo, para que medidas implementadas sejam revisadas e
melhoradas no sentido de bem servir a sociedade cearense, lembrando que a politica de
seguranca publica € tragada pela Secretaria de Seguran¢a Publica e Defesa Social - SSPDS
em conjunto com suas Vinculadas, momento oportuno em que a voz da populacédo, por meio
das manifestagdes de Ouvidoria, certamente serdo levadas em consideracdo, pois

representam os anseios da sociedade.

Vale lembrar que nas reunibes quadrimestrais o corpo diretivo do Orgdo teve

conhecimento parcial dos temas aqui tratado e as medidas possiveis ja foram implementadas.
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6 — BENEFICIOS ALCANCADOS 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 de as manifestacdes serem tratadas de forma virtual. O gasto com
papel A4, impressdo e energia foram reduzidas consideravelmente e, por conseguinte, 0

espaco de arquivo e a geragao de processos.

Il — 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 investigacdes de denuncias apontadas nas manifestagdes,
agilizado o andamento de investigacdes ja implantadas, como também o andamento de
processos administrativos de servidores e pensionistas que necessitam mais celeridades na

implementacéo de direitos trabalhistas.

Com a inclusdo da Assessoria da Ouvidoria Setorial da Policia Civil em sua estrutura
organizacional € perceptivel a elevacdo de sua credibilidade perante os Departamentos da

Instituicdo e a opinido publica.

As manifestacdes recebidas na Plataforma Ceard Transparente e no Servico de
Acesso a Informagdo — SIC tém sido trabalhadas e concluidas na melhor forma de
alinhamento com as diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado e seus conteudos
recebidos pela Gestdo Superior da Instituicdo como norte na busca pela melhoria continua

dos servigos prestados a populacgéo.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

7.1 Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil participaram de todas as

reunides ordinarias da Rede de Controle Social:

| Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 23/02/2022 - Virtual;

Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 20/04/2022 - Virtual

[l Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 29/06/2022 — Hibrido ARCE;
IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 24/08/2022 — Hibrido CEGAS;
V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 26/10/2022 — Hibrido SEPLAG;

V | Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 14/12/2022 - Virtual.

Observacao: Comprovantes no Anexo VII

7.2 Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil também participaram dos
eventos de capacitacdo e qualificacdo para aprimoramento no desempenho das

atribuicdes de ouvidoria, tais como:

1. Oficina de Categorizacdo das Demandas Especiais, 3 e 4 de Maio de 2022;
Instrutora: Valdenia Moreira — Ouvidora do Hospital Mental,
2. IV Tira-duvidas de Ouvidoria, 28 de setembro de 2022:

Tema: Complementacdo de Informacdes nas Manifestacbes (Cidaddo - Central 155 -

Ouvidoria Setorial);

3. Participacdo da visita técnica a Central 155 com os membros da CGE e representantes das

demais vinculadas da SSPDS, em: 11.10.2022;
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4. Participacdo no XV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman realizado em Fortaleza
nos dias 9,10 e 11 de novembro de 2022;

5.V Tira-duvidas de Ouvidoria, 30 de novembro, 2022.

Tema 1: Procedimentos para criagdo de uma manifestacdo a partir de uma
existente (Clonar manifestacéo);

Tema 2: Procedimentos para encaminhamentos de manifestacfes para
Orgéos da Rede Ouvir Cear;

6. Oficina para Constru¢do de Relatdrios de Ouvidoria, 01.12.2022

8 — CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

1. Apresentar a situacéo da Carta de Servigos do 6rgao [atualizada, parcialmente

atualizada ou em fase de atualizag&o?];

A Carta de Servicos da Policia Civil do Estado do Ceara encontra-se atualizada e

revisada com periodicidade semestral;

2. Apresentar o quantitativo de servi¢cos cadastrados na Carta de Servicos;

A Carta de Servigos da Policia Civil possui 13 servicos cadastrados;

3. Especificar o quantitativo de servigcos Digitais e Semidigitais;

Doze (12) servicos sdo prestados de forma presencial nas delegacias e um (01)
Servico de forma digital na Delegacia Eletronica, link

https://www.delegaciaeletronica.ce.gov.br/beo/del vir new.jsp

4. Apresentar os numeros referentes as manifestacbes de ouvidoria por tipo de
servico, bem como as acbGes adotadas pela ouvidoria/6rgdo para eventuais

melhorias;
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No ano de 2022 a Ouvidoria Setorial recebeu 1415 manifestacdes referentes aos tipos
de servico da Policia Civil, compreendendo elogios, reclamagdes, dendncias,

solicitagdes e sugestdes, conforme tabela abaixo:

Tabela: Tipo de Servigo

Tipos Total
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA (BO). 1066
NAO SE APLICA 98

SOLICITAR ORIENTACOES SOBRE SERVICOS E PROCEDIMENTOS 213

REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE ACIDENTE DE TRANSITO. 8
REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA ELETRONICO (BOE). e
REGISTRAR TERMO CIRCUNSTANCIADO DE OCORRENCIA (TCO). 7

REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE CRIME DE FURTO/ROUBO 3
DE VEICULOS OU CARGAS.

REGISTRAR OCORRENCIAS DE CRIMES CONTRA O IDOSO E PESSOA 3
COM DEFICIENCIA.

N

REGISTRAR CRIMES DE FRAUDES FALSIFICACOES E ESTELIONATO.

REGISTRAR OCORRENCIA DE CRIMES TRIBUTARIOS (SONEGAGCAO 1
FISCAL)

REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE VIOLENCIA CONTRA A 0
MULHER;

REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA ENVOLVENDO TURISTA 0

REGISTRAR BOLETIM DE OCORRENCIA DE CRIMES CONTRA A 0
EXPLORACAO DE CRIANCAS E ADOLESCENTE

SOLICITAR A CAPACITACAO DE MULTIPLICADORES 0
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5. Apresentar o quantitativo e os servicos que foram avaliados no ano.

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil, no rodapé da resposta de cada
manifestacdo encaminhada, solicita que o manifestante participe de uma
pesquisa de satisfacao disponivel no site da Policia Civil, conforme descrito

abaixo:

“A Policia Civil do Estado do Ceara, visa oferecer um servico de qualidade a
populacdo com boas praticas no servico publico, buscando a melhoria continua
para o seu desenvolvimento institucional, o(a) convidamos a responder nossa
Pesquisa de Satisfacdo da Policia Civil como um todo, através do seguinte link

Pesquisa de Satisfacdo da Policia Civil do Ceara . A Ouvidoria da Policia Civil do

Estado do Ceara agradece a sua participagao!”

Como resultado no ano de 2022, obtivemos o que segue:

Foram respondidas 90 pesquisas de satisfacdo. Nas pesquisas de satisfacdo séo
avaliados:

e Transparéncia ativa (questionando-se o cidadao sobre sua opinido com relagcao
as informacdes do site institucional da Policia Civil e das redes sociais da
policia Civil — Instagram e Facebook);

e Servico de Acesso a Informacao (questionando-se o cidadao sobre sua opiniao
com relacdo a resposta de sua solicitacao de informagdo ao nosso 0rgao);

e Servicos da Ouvidoria (questionando-se o cidaddao sobre sua opinido com
relacdo a resposta de sua manifestacédo efetuada ao nosso 6rgao);

e Apresentacdo da Carta de Servicos ao Usuario (questionando-se o cidadao
sobre sua opinido com relagcédo ao conteudo das informacdes);
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e Servigco Digital prestado pela Delegacia Eletronica (questionando-se o
cidadao sobre sua opinido com relacéo ao Boletim Eletrénico);

e Servigos presenciais prestados pelas Delegacias do Estado (questionando-se
o cidaddo sobre sua opinido com relacdo a resolucao dos crimes apresentadas
nos Boletins de Ocorréncia);

e Satisfacdo Geral (questionando-se o cidadao sobre sua opinidao com relacéo
aos servicos prestados pela Policia Civil de um modo geral).

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAOQ)

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil realizou as seguintes A¢des de Boas Praticas no
ano de 2022, cujo detalhamento estd contido nos anexos referentes as Boas Praticas do

presente Relatorio.

| - Atualizagdo da Composicdo das Comissdes das Portarias Administrativas
de Combate ao Assédio Moral, de Acesso a Informacédo e de Etica no ambito da

Policia Civil do Estado do Ceard, Anexo I;

I — Manifestagdo 6147729 - Comité Estadual de Enfrentamento ao
Desaparecimento de Pessoa, Anexo I,

[ll — Participac&o de Policiais Civis em Curso Basico de Ouvidoria, Anexo llI;

IV — Manutengdo e aprimoramento constantes da pagina da Ouvidoria Setorial no site
da Policia Civil, Anexo IV;

V — Manifestacdo 5970349 — Localizacdo de Traficante, Anexo V.
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9.1 AcOes da Ouvidoria Setorial realizadas no ano de 2022, que néo foram

contempladas nos anexos das Boas Praticas.

1) Fotografias atuais da Ouvidoria Setorial da Policia Civil, com Identificacao visual
mantida em local acessivel e de acordo com os padrées de acessibilidade exigidos

nos normativos da CGE, Anexo VI;

2) Comprovantes do comprometimento de participacdes nas Reunifes da Rede de

Ouvidorias e Fomento ao Controle Social da CGE, Anexo VII;

3) Reunido interna com os membros da ouvidoria no inicio do ano, conforme ata de reunido,
Anexo VI,

4) Reunides Periodicas de trabalho com o Dirigente Maximo para apresentar os relatorios

Quadrimestrais, Anexo IX;

5) Participagdo do Ouvidor da Policia Civil no XXV Congresso Brasileiro de
Ouvidores/Ombudsman realizado em Fortaleza pela Associacdo Brasileira de

Ouvidores, no periodo de 9 a 11 de novembro de 2022, Anexo X;

6) Posse do Ouvidor da Policia Civii como Membro do Comité Estadual de

Prevencédo e Combate a Tortura, Anexo XI;

7) Visita a Central de Atendimento Telefénico - 155, Anexo XII;
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10 - CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatorio de Gestdo Anual da Ouvidoria Setorial da Policia Civil tem por
objetivo registrar as principais acdes de um ano de trabalho da equipe de Ouvidoria, em que,
através das manifestacdes encaminhadas pelos cidaddos, reunimos meios para apresentar a
Gestdo Superior do Orgéo o diagndstico das sugestdes, reclamagdes, solicitagdes, dentncias
e elogios trazidos pela populagdo, com o intuito de se corrigir rumos da Instituicdo na
realizacdo de acOes que ndo vém ao encontro das Politicas Pablicas 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 ja se processar alteracdes, se possivel.

No relatério a Ouvidoria Setorial se posiciona acerca da orientacdo repassada pela
CGE, o que sera observado na execucdo dos trabalhos de ouvidoria no ano de 2023, como

forma de aprimorar a gestéo institucional e a melhoria dos servicos e dos processos.

No tema Ouvidoria em NUmeros, com os dados extraidos da Plataforma Ceara
Transparente, referentes aos assuntos das manifestacbes dos cidadaos, foram construidos
planilhas e graficos, os quais foram analisados de forma quantitativa e qualitativa com os

resultados de anos anteriores.

Nos Indicadores de Ouvidoria se analisou o resultado anual de resolubilidade das
manifestacdes, fator fundamental no planejamento das acdes da equipe de ouvidoria setorial
para 0 proximo ano, pois é a oportunidade de fazer acertos para um melhor desempenho nos
quesitos qualidade, tempestividade e celeridade nas respostas as manifestacbes dos

cidadaos.

O relatdrio faz mengdo aos resultados financeiros e ndo financeiros alcangados pela
Instituicdo com o trabalho da Ouvidoria Setorial e 0 comprometimento com as atividades da

rede estadual de ouvidoria.

Vale ressaltar que a pandemia que ainda enfrentamos em 2022 dificultou as

atribuicdes da Ouvidoria Setorial, pois muitas acdes do nosso planejamento ndo foram
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desenvolvidas de forma presencial, em razdo das regras sanitarias de isolamento social.
Elencamos no item 11 sugestdes de melhoria as principais dificuldades enfrentadas no

cotidiano do trabalho da Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

Por fim, apontamos as Boas Praticas realizadas pela ouvidoria setorial da Policia Civil
em 2022.

11 - SUGESTOES DE MELHORIA

Com base nas manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial no ano de 2022 é
notério a necessidade de se intensificar a melhoria no atendimento ao publico nas unidades

da Policia Civil.

Com isso, urge acdes de capacitagdo e qualificacdo em atendimento, para acolher
essa sinalizagdo dos usuarios dos servigos prestados pela Policia Judiciéria, o que coaduna

com anseio da Gestao Superior da Institui¢éo.

Sugerimos a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE viabilizar na
Plataforma Ceara Transparente melhorarias para utilizacdo dos servicos rotineiros da

Ouvidoria da Policia Civil, conforme abaixo:

1. O Sistema Ceard Transparente permite que dois operadores internos acessem e
respondam uma manifestacdo ao mesmo tempo. Sugerimos inibir essa acdo para evitar

desperdicio de horas trabalhadas;

2. Identificar com simbolo ou alertas as manifestacdes que aguardam invalidacao, assim como

é informado para as manifestacdes “reabertas’;

3. Identificar com simbolo ou alerta as manifestaces parciais assim como € informado para

as manifestagdes “reabertas’;

4. Adicionar a op¢do “novo posicionamento” para as manifestacdes parciais, como €

disponibilizado para as manifesta¢cdes “reabertas”;
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5. Adicionar na aba “Classificagdo” um campo para “buscal/localizar’, assuntos e subassuntos

para que possamos classificar de forma mais uniforme;

6. Disponibilizar no painel principal um alerta para informar a entrada de “Comentérios do

Cidadao” e “Comentarios Internos”, para melhor acompanhamento;
7. Disponibilizar de forma visivel se a manifestagao esta na prorrogagao;

8. Permitir que o sistema apresente o local que a manifestacdo foi registrada ao consultar um

protocolo;

9. Permitir que os textos e anexos enviados através de “comentarios do cidadao”, sejam

disponibilizados em “comentarios internos” para que as areas internas tenham acesso;

10. Disponibilizar na aba “respostas” a visualizacdo das consideracdes que a Ouvidoria

Setorial enviou para area interna;

11. Inserir visualizagdo na “aba classificagdo”, alertando a tipologia selecionada pelo

manifestante, pois sendo necessario o operador setorial tem a possibilidade de corrigir;

12. 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 manifestacdes;

13. Disponibilizar caixa de acompanhamento no painel inicial para Comentarios Internos,
Comentarios do Cidaddo, Manifestacfes Devolvidas e Invalidadas que estdo pendentes pela
CGE;

14. Disponibilizar a relacdo dos contatos da Rede Ouvir dentro da Plataforma Ceara
Transparente;

15. Disponibilizar uma funcéo gerencial no Sistema Ceard Transparente para que o ouvidor

possa visualizar o que foi realizado com as manifestagoes.

OUVIDOR SETORIAL
Jerffison Pereira da Silva

Delegado de Policia Civil
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12 - 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 condicbes 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 viséo dos usuarios sobre os servigcos prestados pela Policia Civil.

Da mesma forma, o presente relatorio nos traz informacdes que serdo distribuidas aos
nossos diretores, que certamente apreciardo para implementa¢do 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 servico publico prestado pela Instituicdo.

Por fim, a gestdo superior continuara fornecendo o suporte necessario para que a
Ouvidoria da Policia Civil tenha os meios necessarios a realizacdo de seu papel, no sentido de
que possa desenvolver seu mister zelando pelo principio da eficiéncia, atingindo, dessa forma,
0s anseios de seus usudrios, em conformidade com as diretrizes pautadas pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE).

Fortaleza, 03 de Fevereiro de 2023.

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
Marcio Rodrigo Gutiérrez Rocha

Delegado Geral da Policia Civil
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13 — ANEXOS - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

ANEXO | - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Préticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Prética/Acao:

Atualizacédo das ComissOes de Composicao das Portarias Administrativas de
Combate ao Assédio Moral, de Acesso & Informacéo e de Etica no ambito da Policia

Civil do Estado do Ceara.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acao:

Publicado no Diario Oficial do Estado no dia 04.05.2022

3. Justificar a acgdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na

melhoria da prestacdo de servi¢cos publicos.

A Presente Agao € objeto de orientagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
— CGE, tendo em vista a funcdo institucional dessas ComissGes no aprimoramento do
atendimento nas unidades da Policia Civil, como também nos relacionamentos do trabalho

interno da Instituicdo, tema objeto de inimeras manifestagdes no ano de 2022.

4. Descricdo da Agao/Pratica:

Considerado uma fragilidade, o atendimento nas unidades da Instituicdo necessita de

acdes preventivas e orientacdes para que seja melhor conduzido pelos servidores. Da mesma
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forma, um ambiente de trabalho respeitoso é o objetivo central, o que tem sido trabalhado de

forma inicialmente educativa pelas referidas comissdes

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

A Acdo, desde a criagdo das comissOes, visa garantir a preservacdo de direitos
individuais e coletivos das pessoas que buscam, principalmente, por meio da Ouvidoria a
correcdo dessas distorgbes. Com esse intuito as comissdes se rednem, sempre que

provocadas, em local adequado determinado pelo Gabinete do Delegado Geral.

6. Evidéncias da realizacdo da A¢do/Pratica:

No presente anexo |, apresentamos a publicacdo das referidas Comissdes no Diério
Oficial do Estado, datado de 04.05.2022.

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

As comissdes tém o papel fundamental em auxiliar a Direcdo Geral e as Unidades da
Policia Civil na orientacdo e prevencdo de atos afetos a seus desideratos. Com a atualizacéo
das referidas Comissbes se espera manter essa referéncia e apoio a gestdo superior nas
demandas de Ouvidoria sobre os temas de cada Comissdo, pois 0 objetivo principal é a
melhoria continua na prestacdo de servico e ambientes de trabalho cada vez mais saudaveis

nas relagdes interpessoais.
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ANEXO UNICO A QUE SE REFERE A PORTARIA N'0023/2021-DIFIN DE 04 DE FEVEREIRO DE 2022

DIARIAS
NOME CARGOFUNCAO NIVEL rERfono ROTEIRO ———-————-—m VALoA ACRESCIDOS  TOTALN
Dirio Seares Curkia Jiior — v 10012022 Tinergoh pars. Sodeal 0.5 1.5 0% 6,99
Vraosisco Jaclose Mariva de 5i Inapetar v 100172003 T gl para Scbeal (X3 813 0% %39
TOTAL - - = - - - 5 TisE

B e

PORTARIA N"0024/2022-DIFIN - O DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, no
uso de suss atribuigdes legais, RESOLVE AUTORIZAR os SERVIDORES relacionados no Aaexo Unico desta Partaria, lotados na Delegacia Municipal
de Vigosa do Ceard, 3 viajar para Frecheirinha, em objeto de servigo, com a finalidade de realizas trabalbos i igativos oo municipi fi p
o 00089176/2022, que chegou autorizado para pagamento nesta DIFIN em 04/02/2022; concedendo-lhes difrias, de acordo com o artigo 3% alinea "a”, § 1*
do art. 4% art, 5* e seu § 1% art. 10 do Decreto n° 30.719, de 25 de outubro de 2011, devendo m despesa correr & dotaglo orgamentiria da Superintendéncia
da Policia Civil, SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, em Fortaleza, 04 de feverciro de 2022.
Otdvio Duartz Vieira Coutinho
DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

Registre-se e publique-se.
ANEXO UNICO A QUE SE REFERE A PORTARIA N°0024/2022-DIFIN DE 04 DE FEVEREIRO DE 2022

DIATIAS
NOME CARGOFUNCAO NIVEL PERIODO ROTEIRO W———— OniRS)  TOTALIES
Bruso de Oliveis Resha Deicguds W w0 Vigows dn Crssl prass Frocheiroba [X] 645 V24l
Alies Guimaries Ok Taspetar v w0120 Vigoss & Ceurd prasa Frocheiinkes 0s £33 WG
Franisco Ximenes Mat Trspesor v 050172021 s Ceuel prura Frecheicioha 05 £1.31 5
TOTAL - A S = s v [T

P
PORTARIA N°0025/2022-DIFIN - O DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL,
a0 uso de suas alribuigdes legais, RESOLVE AUTORIZAR os SERVIDORES relacionados no Ancxo Unico desta Portarig, lotados no Departamento de
Policia do Interior Norte,  viajar pars Monsenbor Tabosa, em objeto de servigo, com a finalidade de realizar servigo de policia judicidria no municipio;
conforme processo n° 0003919572022, que chegou autorizado para pagamento nesta DIFIN em 0302/2022; concedenda-thes didrias, de acordo com o artigo
3% alinea “b", § 1°do art. 4% ast. 5 ¢ sea § 1% art. 10 do Decreta n° 30.719, de 25 de outubro dle 2011, devendo a despesa correr i dotagio orgamentdria da
Superintendéncia da Policia Civil. SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, em Fortalewa, 04 de fevereiro de 2022
Otdvio Duarte Vieira Coutinho

DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTADQ INTERNA

Registre-se ¢ publique-se.

ANEXO UNICO A QUE SE REFERE A PORTARIA N*0025/2022-DIFIN DE 04 DE FEVEREIRO DE 2022

& DIARIAS
NOME CARGOFUNCAQ NIVEL PERIODD ROTEIRO oo VALOR(S) TOTALRS
Henrhaw Agsisr Simcs Tspetor v 0430101002 Foetalera para Monseahor Taboas 35 6133 24,08
Josd Oidcan de Linna Pieto Ioapetar v 0430701200 Fomatera para Maonssehar Tabou s 61,33 2465
Vdmk&\dzm)l’m Tcriviia v 043 000 102 kanmllmhbau 35 61,13 21465
TOYAL - - - - . - $43,95
R e e
PORTARIA ADMINISTRATIVA N'26/2022/GAB/PCCE,
=> ALTERA A COMPOSICAO DO COMITE SETORTAL DE ACESSO A INFORMAGAO NO AMBITO DA POLICIA
CIVIL.

0 DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL DO ESTADO DO CEARA, Stigio Percira dos Santos, no uso de suas atribuigdes legais, etc.
CONSIDERANDO que constitui atribuighio bésica da Policia Civil a esirita observincia zos principios da legatidade, da impesscalidode, da moralidade, da
publicidade, da fisalidade, da motivagio e do | piiblico, conf p izam a CF/88 c 2 Lei n” 12,124, de 06/07/1993 (Estatuto da Policia Cival
de Carreirs); CONSIDERANDO que compete i administragho superior da Policia Civil do Ceard estabelecer meios que visem otimizar e padronizar suas

ividades institucionais, priorizando o i piiblico; CONSIDERANDO a5 mavimentagZies de servidores, no dmbito da Policia Civil, notadamente de
= cargos de e diregio, di de devidus &d da atual inistragio g 1, CONSIDERANDO orientagdes da Célula
de Acesso 1 Infc o da C: \adoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado (CGE) para stualizar Comité Sctorial de Acessa i Infarmagdo, no émbito da Policia
CivillCE, em consonfneia com a Lei n* 15.175, de 28 junho de 2012, € o Decreto n° 31.199, do 30 de abril de 2033. RESOLVE:
Art. 1%, Alterar 8 composighio do Comité Setorial de Acesso & Inft o, que passa a ser integrado pelos seguil e presidida pelo pe
2. Mircio Rodrigo Gutierrez Rocha — Delegado Geral Adjunto (GDGPC) - Dirigente;
b. Jerffison Percira da Silva — Ouvidor Setorial da Policia Civil
¢, Yuri Sérgio Cardeiro Braga ~ A ia de D i I ional (ADINS);
& Romana de Lims Girfo Andrade - Inspetora de Policia Civil (Ouvidoriz) - Servigo de Informagdo 2o Cidaddo (SIC).
Art. 2%, Estn portaria entra em vigor na data de sua publicagio.
GABINETE DO DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL, em Fartaleza, 12 de abril de 2022
Sérgio Pereira dos Sanios
DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL

Registre-se, publique-sc ¢ cumpea-se.

RAA AL ALY
PORTARIA ADMINISTRATIVA N°272022/GAB/PCCE.
ALTERA A COMPOSICAO DA COMISSAO SETORIAL DE ETICA DA POLICTA CIVILICE.

0 DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL DO ESTADO DO CEARA, Sérgio Percira dos Santos, na uso de suas airibuigdes legais, etc.
CONSIDERANDO que constitai atribuigio biisica da Policin Civil a estrita observincia acs pri ipios da legalidade, da i lidade, dn lidade, da
publicidsde, da finalidade, da motivagio e do i piblico, conft p i a CF/88 ¢ n Lei o 12.124, de 06/07/1993 (Estatuto da Policia Civil
de Carreira); CONSIDERANDO que compete i administragio superior da Policia Civil do Ceard estabelecer meios que visem otimizar ¢ padronizar suss

ividades instilucionais, priorizando o i pGblico; CONSIDERANDO as movimenta¢iss de servidores, no 4mbito da Policia Civil, notadamente de
cargos d¢ ¢ diregio, d de devidas adeq da arual administragio go | s

Art, 1° Alterar a composigdo da Comiss3o Setorial de Etica da Policia Civil do Estado do Ceard, que passa a ser i da pelos segui by

Titulares:

- Mircio Rodrigo Gulierrez Rocha — Delegado Geral Adjunto da Policia CiviliCE;

« Jerffison Peseira da Silva — Ouvidor Setorial da Policia Civil;

- Marciliaro de Oliveira Ribeiro ~ Assessor Jurldico;

- Romana de Lima Girio Andrade — Inspetora de Policia Civil (Ouvidoria) — Servigo de Informagio ao Cidadio (SIC).

Suplentes:

- Amando Albuquerque Silva ~ Assessar do Delegado Geral;

- Cladiston Sousa Braga - Delegado de Policia Civil - Assatsona de Apuragdo de Transgressles Disciplionea = AATD;
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- Liicio Poate Torres — Assessor do Delegado Geral;
- Celine Mesquita Costa ~ Escrivd de Policia Civil - Ouvidoria.
Art. 2°, Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagio.
GABINETE DO DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL, em Fortaleza, 12 de sbeil de 2022.

Sérgio Pereira dos Santos
DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL

Regi , publique-se ¢ cumpe
SRR EEE A

PORTARIA N°0028/2022-DIFIN - O DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, 10
S0 de suas atribuigdes legais, RESOLVE AUTORIZAR os SERVIDORES relacionsdos no Anexo Unico desta Porlaria, lotados na Delegacia Regional
de Jaguaribe, a viajar para Ico, em objeto de servigo, com a finalidade de conduzir 0 preso JOSE BRASIL PEIXOTO NETO para a Cadein Piblica de Iob;
conforme processo n® 000263012022, que chegou autorizado para pagamento nesta DIFIN em 09/02/2022; ‘ Ihes didrias, d ed: oartigo
3% alinea "a”, § 1°do art. 4% art. S*e seu § 1% art, | do Decreto n* 30.719, de 25 de outubro de 2011, devendo a despesa correr & dotagho orgamentdsia da
Superintendéncia da Policia Civil. SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, em Fortaleza, 09 de fevereiro de 2022
Otavio Duarte Vieira Coutinho
DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAQ INTERNA

Registre-se ¢ publique-se,
ANEXO UNICO A QUE SE REFERE A PORTARIA N0022/2022-DIFIN DE 09 DE FEVEREIRO DE 2022

bﬂllal
NOME CARGOIFUNCAQ NIVEL > VALOR! TOTALIR
Andreurge Ebert éos Sasts Mostein Tespetor v e12er2 Joguarbe para lod s 61,33 30068
Pauils Bearigue nbeiro Bezorss Tnspesee v 0201/2002 _ Byparbepuaioh 05 61,33 3065
TOTAL - 3 - - - - 4152
ooe van woe

PORTARIA ADMINISTRATIVA N*2812022/GAB/PCCE.

ALTERA A COMPOSICAO DA COMISSAO SETORTAL DE PREVENCAO E COMBATE AO ASSEDIO MORAL

NO AMBITO DA POLICIA CIVIL/CE.

0 DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL DO ESTADO DO CEARA, Sérgio Pereira dos Santos, no uso e suss atribuigdes legals, ctc.
CONSIDERANDO que constitui atribuigio bisica da Policia Civil & estrita observincia 405 peincipios da legslidade, da impessoalidade, da mocalidade, da
publicidade, da finalidade, d2 motivagio e do interesse publico, conforme preconizam a CF 8 e a Lei n° 12.124, de 06/07/1993 (Estatuto da Policia Civil
de Carreira); CONSIDERANDO que compete 3 administragio superior da Policia Civil do Cearé estabelecer meios que visem otimizar e padranizar suas

ividades institucionais, priorizando o interesse Bﬁm CONSIDERANDO s movimentagdes de :ervldcn?. nggbim da Policia Civil, notadamente de
o as

cargos de e diregdo, d¢ n atual gO LVE:
A, 1% Alterar a composigio [ (Zumlsslo Sctorial de Prevengio e Combate ao Assédio Moral no ambito da Policia Civil do Estado do Ceard, que

passa aser i da pelos segy

Titukares:
- Arlete Gongalves Silveira - Delegada Titular do Departamento de Policia Judiciaria de Protegio aos Grupos Vulnerdveis - DPIGV;
- Snia Maria Amaral da Silva — Ditctora do D de Amisténcin Médioa e Psi ial - DAMPS;

- Jerffisan Percira da Silva — Ouvidor da Palicia Civil;
- Celine Mesquita Costa — Escrivi de Policia Civil (Ouvidoria).
Supleates:
- Ana Pzula Silva Santas Burroso — Delegada Adjunta do Departamento de Policia Judicidria de Protegio aos Grupos Vulneriveis - DPIGV;
- Sania Regina Codevilla Cameiro — Diretora Adjunta do Dep de Assisténcia Médica ¢ Psi ial - DAMPS;
- Mircio Rodrigo Gutierrez Rocha — Delegado Geral Adjunto da Policia Civil;
- Julieta Aradijo Lima ~ Escrivd de Policia Civil - Gabinete do Delegado Geral.
Art. 2° Esta portaria enira em vigor na data de sua publicaglio.
GABINETE DO DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL, wnm. 12 de abril de 2022

ira dos Santos
DELEGADO GERAL DA POLICIA CTVIL

Regi , publique-se e cumpe

Sanene sae
PORTARIA N*69/2022-DIFIN - O DIRETOR DE FLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SUFERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, souso
de suas agribuigdes legais, RESOLVE AUTORIZAR oz SERVIDORES relacionados no Anexo Unico desta Portaria, lofados na Divisdo de Profegio 2o
Eatudante, a viajar para Baturité, em objeto de igo, com a finalidade de realizar pak ividades educativas vol pr 30 da violéncia contra
a mulher, como parte da Operagdo Resguardo; conforme processo n* 01086391/2022, que: chegou sutorizado para pagamento nesta DIFIN em 10/02/2022;

concedenda-lhes didrius, de acordo com o artigo 3% alinea “b", § 1° do art, 4°; art, §¢eseud 1% art, 10 do Decreto n* 30.719, de 25 de outabro de 2011,
devendo a d correr & dotagd tiinia da Sup $ncia da Policia Civil. SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, e Fortaleza, 14 de
fevereiro de 2022,
Otivio Duarte Vieira Coutimho
DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAQ INTERNA
Registre-se ¢ publique-se.
ANEXO UNICO A QUE SE REFERE A PORTARIA N*69/2022-DIFIN DE 14 DE FEVEREIRO DE 2022
NOME CARGOFUNGAO NivEL rexiono ROTEIRO T—V:%———— x: ?smmu
Mars Nevairear Vielra Bammow Esaiivio v s 11422022 Fortakia para Banrilé 43 6131 5,58
© i de A lespetar v 0a (102202 Fuetbea pars Rarurzé 45 6131 598
Lederves Vicea Coot Trspemor v 074 11023032 Fotahira pors Batuid 45 61,33 27se8
Laksa Helers Banos Alves Albecidds Trsprenat v 073 11022022 Fualeza pora Batuié 45 6133 27598
Roberts Jessiea da Sihva Mendes Inspetor__ v 074 1100/2032 Fortaleza para Bulieiné 45 6133 27598
TOTAL B < B = - - 137991

Ay eve ane

PORTARIA N*70/2022-DIFIN - O DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, no
uso de suas atribuigdes legnis, RESOLVE .‘\UTORI.ZA.R o servidor RAIMUNDO DOS SANTOS MATIAS, ocupante do cargo de Motorista, lotado

no D eF o 115347-1-6, & viajar pare Scbrl, no dia 13/01/2022, com a finalidade de buscar a equipe da
DISEG, que ¢n izando servigos de 30 na Delegacia de Sobeal; conforme processo n® 00283738/2022, concedendo-lbe mein diria,
no valor unitario de RS 61,13 (sessenta ¢ um reais ¢ trinta ¢ trés idos de izando RS 36,79 (trinta ¢ seis reais ¢ sclenta ¢ nove

centavos), de acordo com o artigo 3°, alinea “a” do § 1° do art, 4°%, art. ¢ e seu § 1°; art. 10, classe V do Anexo | do Decreto n° 30.719, de 25 de outubro
de 2011, devendo a despesa correr i coata da dotagdo orgamentiria da Superintendéncla Policia Civil. SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, em
Fortaleza, 14 de feverciro de 2022,
Otiivio Duaste Vicira Coutinho
DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

Registre-se ¢ publique-se.

en ane wbw
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AL 1L ANGI @ WIIPUSILEU SU UL SGIULHEL U AVESSU @ HHUHEGYaU, S passa a 6L IHISELaUY PRIUS SCEUIIGS IHGHUIUS, © PISSUWUa Peiy pInsy.
a. Mircio Rodrigo Gutierrez Rocha - Delegado Geral Adjunto (GDGPC) - Dirigente:
b. Jertfison Pereira da Silva - Ouvidor Setorial da Policia Civil
¢. Yuri Sérgio Cordeiro Braga - Assessoria de Desenvolvimento Institucional (ADINS);
d. Romana de Lima Girdo Andrade - Inspetora de Policia Civil (Ouvidoria) - Servigo de Informacio ao Cidadao (SIC).
Art. 2°. Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagio.
GABINETE DO DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL, em Fortaleza, 12 de abril de 2022.
Sérgio Pereira dos Santos
DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL
Registre-se, publique-se ¢ cumpra-se.

EhE RER RRE

PORTARIA ADMINISTRATIVA N°27/2022/GAB/PCCE.
ALTERA A COMPOSICAO DA COMISSAO SETORIAL DE ETICA DA POLICIA CIVIL/CE.
$ 0 DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL DO ESTADO DO CEARA, Sérgio Percira dos Santos, no uso de suss atribuigdes legais, etc.

CONSIDERANDO que constitui atribuicio basica da Policia Civil a estrita observincia aos principios da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da
publicidade, da finalidade, da motivagio ¢ do interesse piblico, conforme preconizam a CF/88 ¢ a Lei n* 12.124, de 06/07/1993 (Estatuto da Policia Civil
de Carreira); CONSIDERANDO que compete 4 administracio superior da Policia Civil do Ceara estabelecer meios que visem otimizar ¢ padronizar suas
atividades institucionais, priorizando o interesse pblico; CONSIDERANDO as movimentagdes de servidores, no dmbito da Policia Civil, notadamente de
cargos de assessoramento ¢ diregdo, decorrentes de devidas adequagdes da atual administragio govemamental. RESOLVE:

Art. 1° Alierar a composico da Comissio Setorial de Etica da Policia Civil do Estado do Ceard, que passa a ser integrada pelos seguintes membros:

Titulares:

= Marcio Rodrigo Gutierrez Rocha - Delegado Geral Adjunto da Policia Civil/CE;

- Jerffison Percira da Silva - Quvidor Sctorial da Policia Civil;

- Marciliano de Oliveira Ribeiro - Assessor Juridico;

- Romana de Lima Girio Andrade - Inspetora de Policia Civil (Ouvidoria) - Servigo de Informagiio ao Cidadio (SIC).

Suplentes:

- Amando Albuquerque Silva - Assessor do Delegado Geral;

- Cladiston Sousa Braga - Delegado de Policia Civil - Assessoria de Apuracdo de Transgressoes Disciplinares - AATD;
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- Licio Ponte Torres — Assessor do Delegado Geral;
- Celine Mesquita Costa - Eserivi de Policia Civil - Ouvidoria.
Art. 2°. Esta portaria entra em vigor na data de sua publicagio.
GABINETE DO DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL, em Fortaleza, 12 de abnl de 2022.
Sérgio Percira dos Santos
DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL
Registre-se, publique-se ¢ cumpra-se.

dkd bk ddd

PORTARIA N°0028/2022-DIFIN - O DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, no
uso de suas atribuigdes legais, RESOLVE AUTORIZAR os SERVIDORES relacionados no Anexo Unico desta Portaria, lotados na Delegacia Regional
de Jaguanibe, a viajar para Ico, em objeto de servigo, com a finalidade de conduzir o preso JOSE BRASIL PEIXOTO NETO para a Cadeia Piblica de led;
conforme processo n° 00026301/2022, que chegou autorizado para pagamento nesta DIFIN em 09/02/2022; concedendo-lhes dirias, de acordo com o artigo
F;alinea “a", § 1 do art. 4% art. 5" ¢ seu § 1 art. 10 do Decreto n° 30.719, de 25 de outubro de 2011, devendo a despesa comer a dotagdo orgamentiria da
Superintendéncia da Policia Civil. SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL, em Fortaleza, 09 de fevereiro de 2022,
Otdvio Duarte Vieira Coutinho
DIRETOR DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Registre-se ¢ publique-se.
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ANEXO Il - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢dao:

Manifestacdo 6147729 - Comité Estadual de Enfrentamento ao

Desaparecimento de Pessoas.

2. Periodo de realizacdo da Prética/Acao:

A manifestacdo 6147729 foi criada no Sistema Ceara Transparente em: 12.08.2022 e

a execucdo da Acdo se desenvolveu nos dias seguintes.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacfes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na

melhoria da prestacdo de servicos publicos.

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil recebeu por meio do Sistema Ceara Transparente
a Manifestagdo 6147729, no dia 12.08.2022, oriunda do Comité Estadual de Enfrentamento ao

Desaparecimento de Pessoas.

No relato o Comité faz referéncia a familiares de uma pessoa desaparecida que nao
conseguiram registrar o Boletim de Ocorréncia - BO do desaparecimento em trés delegacias
da capital, sob as mesmas alega¢des de policiais que informaram ser necessario aguardar o

prazo de 48 horas do suposto desaparecimento para se registrar o BO,

Vale ressaltar que a Policia Civil tem uma delegacia especializada em
desaparecimento de pessoas, vinculada ao Departamento de Homicidios e Protecdo a Pessoa

— DHPP, em que o atendimento possuia outra dindmica.
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A Ouvidoria da Policia Civil levou o conteddo da referida manifestacdo ao
conhecimento do Gestor Maximo da Instituicao, o qual solicitou ao Ouvidor que convidasse 0s
membros do referido Comité para junto com a Policia Civil construir um documento que
abordasse a dindmica do atendimento aos familiares de pessoas desaparecidas, para ser
implementado em todas as delegacias do Estado do Ceard, considerando a gravidade do

tratamento dispensado a familia do desaparecido naquele momento de desespero.

A rotina de atendimento criada foi implantada e agora todas as delegacias do Estado
oferecem o mesmo atendimento as familias de pessoas desaparecidas, dentre essas
medidas, destacamos o registro da ocorréncia no momento que a familia procura a primeira
delegacia, ocorréncia que sera transferida imediatamente para delegacia especializada, nos
casos que o desaparecimento de pessoa ocorre em Fortaleza e nos demais municipios a

ocorréncia sera conduzida pela delegacia Municipal ou Regional, a depender de cada caso.

Abaixo apresentamos fotografias da reunido da Dire¢cdo Geral, Servidores da DHPP e

da Ouvidoria da Policia Civil com os membros do referido comité e os documentos correlatos.

4. Descricdo da Acdo/Pratica:

A Ouvidoria da Policia Civil levou o conteldo da referida manifestacdo ao Gestor
Maximo da Instituicdo, o qual solicitou ao Ouvidor que convidasse os membros do referido
Comité para junto com a Policia Civil construir um documento que abordasse a dindmica do
atendimento aos familiares de pessoas desaparecidas, para ser implementado por todas as

delegacias do Estado do Ceara.

O convite para uma reunido foi muito bem recebido pelo Comité que de imediato
aceitou participar dessa construcdo com toda técnica profissional de acolhimento aos

familiares de pessoas desaparecidas.

A reunido foi realizada e as trativas das medidas foram construidas a posteriori pelo
Comité e o Departamento e Homicidios e Protecdo a Pessoa, as quais foram repassadas a

todas as delegacias do Estado.
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6. Evidéncias da realizacdo da A¢do/Pratica:

Encontramos nas fotografias da reunido da Dire¢cdo Geral da Policia Civil com os

membros do comité e documentos anexados abaixo.

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

Com essa Acdo a situacdo constrangedora no atendimento a familia de pessoa
desaparecida foi corrigida e até 0 momento ndo se registrou mais nenhuma ocorréncia dessa

natureza, passando as delegacias a prestarem um atendimento muito mais acolhedor as

e
familias.
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SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL
GABINETE DO DELEGADO GERAL
OUVIDORIA SETORIAL

ATA DE REUNIAO

Ao dia 08 (oito) do més de setembro de 2022 (dois mil e vinte e dois), na cidade de
Fortaleza/CE, na sede da Superintendéncia da Policia Civil, no Gabinete do Delegado
Geral, por volta das 15 horas, presentes encontravam-se: o representante dc Ministério
Pulblico; da Comissa@o Estadual de Enfrentamento ac D nento de P da
Cruz Vermelha Internacional; da Pericia Forense, o Delegado Geral da Policia Civil, o
Ouvidor da Policia Civil e membros da 12* Delegacia do Departamento de Homicidios e
Protegao a Pessoa — abaixo relacionados — , foi dada por aberta a reuniao, submetendo-
se aos presentes a aprec!at;ao das seguintes pautas
1. A conduta das do Estado com ¢éo a i
2. A Criagao de um Boletim de Ocorréncia padronizado para casos de desaparecimento
de pessoas — a ser encaminhado pelo gabinete do Delegado Geral a todas as delegacias
do Estado, apés complementagao de informacac por parte das entidades participantes
desta reuniao —;
3. O Oficio circular a ser encaminhando as delegacias;
4. A Capacnaq!o dos operadores do 190 CIOPS e de pelo menos 1 ou 2 policiais de cada
do E \do-os a lidar com esta situagado sensivel e tornando-os
aptos a bem orientar o cldadao com as primeiras medidas emergenciais a serem tomadas
no caso de desaparecimento de parentes proxlrnos (en(rar em contato com hospvtals IML
e 190) —. OBS:A Cruz Vermelha se 12 géo para na
5. Esforqos em diregdo a obtengado do oonsenhmemo de outros érgaos, tais como
hospitais e IML; autorizando o acesso de policiais aos seus sistemas de entrada para
atendimento, no sentido de dar celeridade as investigagdes.

Dando-se por encerrada a reuni&o, aprovada pelo Del
demais membros presentes. Fortaleza, 08 de Setemb,

ado Geral da Policia Civil e pelos
2]

Sérgio Pereira dos Santos
Delegado Geral da/Pblicid Civil do Ceard

Jerffison [Héreira da Silva
Ouvidor da fcia Clvil do Ceara

=
Romana de-Lima Girdo Andrade
Servigo de Informagéo ao Cidaddo da Pollicia Civil

o o s, 68, o o s
S e e T TR I DT

SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL
GABINETE DO DELEGADO GERAL
OUVIDORIA SETORIAL

Livia Maria Xerez de Azevedo
Secretaria da Protegao Social, Justica, Ci e Direitos
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ANEXO Ill - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢dao:

Participacdo de Policiais Civis em Curso Béasico Ouvidoria.

2. Periodo de realizacdo da Prética/Acao:

A Agéo foi realizada no periodo de 26 a 28.04.2022.

3. Justificar a acgdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacfes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na

melhoria da prestacdo de servigos publicos.

O objetivo dessa Acdo foi identificar os servidores que possuem perfil e interesse em
participar da Ouvidoria como operadores internos, pois identificamos alguns que nao possuem
interesse, mas tém que permanecer operando por falta de outros servidores habilitados,
principalmente no interior do Estado. Hoje contamos com um numero suficiente de
Operadores Internos de Ouvidoria, porém temos a intencdo de oferecer oportunidade aqueles
que possuirem o desejo de exercer essa atividade tdo nobre, pois certamente ampliaremos a

qualidade do servigo prestado pela Ouvidoria aos cidadaos.

4. Descricdo da Acao/Prética:

A Ouvidoria Setorial sentido a necessidade de ampliar o nimero de operadores
internos de Ouvidoria nas unidades da Policia Civil e, ainda, com o objetivo de difundir os

conhecimentos das agdes de Ouvidoria entre os servidores divulgou para todas as Unidades a

62



data de realizacdo do referido curso para que os interessados fizessem sua inscri¢do

diretamente na EGP.

Acdo serda repetida todos os anos, pois a Ouvidoria Setorial da Policia Civil tem o
objetivo de manter como operadores internos os servidores que possuem perfil e interesse em

participar da Ouvidoria nas Unidades.

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

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil divulgou a realizagcdo do curso para as unidades e

informou como os interessados deveriam agir para se escreverem e participar.

Vale ressaltar que a Ouvidoria da Policia Civil solicitou a CGE nos anos 2020 e 2021 a
realizacdo de cursos Béasicos de Ouvidoria que foram ministrados para servidores indicados
pela chefia imediata, no intuito de terem o conhecimento minimo para responderem as

manifestacdes oriundas das regides de cada Unidade da Policia Civil.

Essa Acdo imediata melhorou os nimeros de resolubilidade, tempo e qualidade nas
respostas, porém sentindo a necessidade de ampliar ainda mais a qualidade no atendimento
das demandas, nosso foco agora é trazer aqueles que demonstrarem interesse em participar

da Ouvidoria.

6. Evidéncias da realizacdo da A¢do/Pratica:

Certificado de um dos participantes abaixo.

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

Operadores Internos mais qualificados e motivados para exercerem essa atividade.
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ANEXO IV — APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Préticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢dao:

Manutengdo e aprimoramento constantes da pagina da Ouvidoria Setorial no

site da Policia Civil.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acéo:

No decorrer do ano de 2022.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacfes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na

melhoria da prestacao de servicos publicos.

O objetivo € tornar a pagina da Ouvidoria Setorial da Policia Civil um cartdo de visita
aos usuarios, onde estao disponibilizadas as informacdes necessarias para se conhecer como

funciona a Ouvidoria Geral do Estado.

4. Descrigdo da Agao/Pratica:

A acdo é alimentar o site da Policia Civil com informacdes referentes as principais

atuacdes da Ouvidoria no Estado do Ceara.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

Solicitar ao Departamento de Informética da Policia Civil a alimentacdo da pagina com
informacdes fornecidas pela Ouvidoria Setorial, pois é esse Departamento que possui 0

controle da pagina.

6. Evidéncias da realizacdo da A¢do/Pratica:

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

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realiza¢do da pratica:

Principal beneficio esperado é a divulgagdo do trabalho da Ouvidoria Setorial, as

formas de acesso que o cidaddo possui e as principais agdes desenvolvidas pela ouvidoria.

PC-CE

Agdes da Policia Civil resultam nas capturas de mais de 6,2 mil pessoas no Homem suspeito de
Ceard em 2022 estuprar filha e a

=4 UE\NTIAN enteada é preso em
WU T'LUJVAY acdo conjunta no Distrito

JAM CAPTURADAS N | rederal
Apochovl | —
| _EE-ARAEM 2022 Mg | de tentar matar o préprio pai e 0

PC-CE

irm@o em Jucas

i PC-CE
= 2 ! Policia Civil localiza desmanche de
| 8 CEARA i veiculos e desarticula grupo
% Y

GOVERNO DO ESTADO criminoso na Capital

 ferramenta Google Analytics para coleta de dados estatstcos de acesso. Cique aqui @ salba mas sobre 0 Uso e cookles 6o Google Analytics em stes.
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ANEXO V — APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Préticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Ac¢dao:

Manifestacdo 5970349 — Localizagao de Traficante.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acéo:

A manifestacdo chegou a Ouvidoria em: 11.02.2022 e no dia 25.02.2022 o acusado ja

estava recolhido a Penitenciéria.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacfes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na

melhoria da prestacdo de servi¢cos publicos.

A presente Manifestagdo aborda a noticia crime de um traficante que foi colocado em
prisdo cautelar, monitorado por tornozeleira eletrénica (em liberdade), no entanto havia

cortado o referido equipamento e estava traficando e aterrorizando a comunidade do local.

De posse dos dados da manifestagdo a Ouvidoria Setorial acionou o 11 Distrito Policial
pedindo urgéncia nessa agdo para estancar as investidas criminais do acusado, o que foi

cumprido com éxito pela equipe de investigacdo daquele distrito policial em tempo exiguo.

Vale salientar que o Orgdo responsavel por acompanhar os presos liberados com
tornozeleira eletrénica ndo encontrou elementos suficientes para efetuar a prisdo, por isso a

investida da Policia Civil.
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4. Descricdo da Acdo/Pratica:

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil detectando a urgéncia da Acdo para impedir as
acoes criminosas do acusado contra a populacdo do local, acionou o Distrito Policial da area
da ocorréncia, em que os policiais no relatdrio afirmam que no momento da prisdo o acusado

portava drogas e muni¢des no endere¢o apontado na manifestacéo.

Os investigadores relatam ainda que o acusado, segundo dados apurados na propria

delegacia, fazia parte de um grupo criminoso denominado comando vermelho.

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

Utilizando os dados contidos numa manifestacdo de Ouvidoria o Distrito Policial da

area da ocorréncia foi acionado e o acusado preso no local apontado na manifestacéo.

A Logistica da Acdo Policial nesses casos ja € definida, sendo utilizado viaturas,

armamentos e policiais treinados.

6. Evidéncias da realizagdo da Acgao/Pratica:

As evidéncias estdo no conteido da resposta da manifestacdo em que relata todo

procedimento de atuagdo da equipe de investigacdo até a prisdo do acusado.

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

O resultado da Acéo, provocada por uma manifestagdo de Ouvidoria, consistiu na
prisdo de um acusado pertencente a um grupo criminoso que permanecia traficando e

aterrorizando a populagéo da regido, restabelecendo a tranquilidade a comunidade.
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14 — ANEXOS - OUTRAS COMPROVACOES
Acdes da Ouvidoria que nao foram contempladas como das Boas Préticas.

ANEXO VI

1) Fotografias atuais da Ouvidoria Setorial da Policia Civil com Identificacdo

visual mantida em local acessivel e de acordo com os padrées de

acessibilidade exigidos nos normativos da CGE.
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ANEXO VI

2) Comprovantes do comprometimento de participacdes nas Reunides da Rede
de Ouvidorias e Fomento ao Controle Social da CGE (referente ao item 7 do
relatorio), os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil participaram de todas

as reunides ordinarias da Rede de Controle Social:

| Reunido da Rede de Ouvidoria CGE
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B J
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CALENDARIO =] FALE COM O PRODUTOR
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Valor: RS 0,00

CELINE COSTA
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o
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< [O) - o
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ANEXO VIII

3) Reunido interna com os membros da Ouvidoria Setorial no inicio do ano, conforme Ata

de Reunido;

# POLICIA CIVIL * CEARA

DO ESTADO DO CEARA GOVERNO DO ESTADO

SECAFTARA DA SEOURANGA
PORLIEA £ OEFTRA tOCIAL

GABINETE DO DELEGADO GERAL
OUVIDORIA

ATADE REUNIAO

Aos 09 (nove) dia do més de margo de 2022 (dois mil e vinte dois), na cidade de
Fortaleza/CE, na sede da Superintendéncia da Policia Civil, por volta das 10h, o Ouvidore
Delegado de Policia Civil, Jerffison Pereira da Silva, realizou a abertura da Reunigo
Estratégica online, aos membros da equipe da Ouvidoria Setorial abaixo relacionados, com
o objetivo de aprimorar os servigos da Ouvidoria, submetendo aos presentes a apreciagéo
a seguinte pauta: Aprimoramento naoperacionalizagao da Plataforma Ceara Transparente,
quanto as atividades diarias na andlise das repostas envidas aos cidadaos da Ouvidoriae
do Servigo de Informagéo ao Cidadao — SIC, solicitar mais informagdes nos comentérios do
cidad@o, atengéo a Classificagdo das manifestagoes, classificagdo adequadamente ao Tipo
de Servigo da Carta de Servigos e buscar a melhoria no atendimento a populagéo pelos
servidores de Ouvidoria e da Policia Civil. Todos os itens da pauta foram debatidos e
acordados por toda equipe da Ouvidoria, que ficou de viabiliza-los para melhoria dos
servigos prestados pela Ouvidoria. Dando-se por encerrada a reuniéo, lida e aprovada a
presente Ata pelo Ouvidor e pelos demais membros da Ouvidoria Setorial da Policia Civil/
CE. Fortaleza, 09 de margo de 2022.

Ouvidoria:

SQline, wlopqurta, (o0t
Jerffison Rereira da Silva Celine Mesquita Costa
Ouvidor/ D&legado da Policia Civil Escriva de Policia Civil

N7,
né‘uf—l '«‘j‘m%nm
Ana Vladid Santos da Silva Romana de Lima Girao Andrade
Assistente de Administra¢ao Inspetora de Policia Civil

Rua do Rosério, n® 199 —Centro, Fortaleza/CE, Cep: 60.058-000, Pabx: (085) 3101.7300, 3101.7354, 3101,7315
Site: wwep oliciacivil.ce.qovbe / htips v policiacivi baiouvidaral
£-mait quvidona@policiachi 00 gov e/ 2

111
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ANEXO IX

4) Reunides Periddicas de trabalho com o Dirigente Maximo para apresentar os relatorios

Quadrimestrais.
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POLICIA CIVIL #3 CEARA

DO ESTADO DO CEARA GOVERNO DO ESTADO

SECACTATIA DA SECURANGA
PUBLICA T DEFESA SOCIAL

GABINETE DO DELEGADO GERAL
OUVIDORIA

ATADE REUNIAO

Aos 11 {onze) dias do més de maio de 2022 (dois mil e vinte dols), na cidade de Fortaleza/CE, na sede da
Superintendéncia da Policia Civil, por volta das 0%h, o Delegada Geral, Sérgio Pereira dos Santos, com a
presenga do Ouvidor da Palicia Civil e equipe, Jerffison Pereira da Silva, e os participantes da Gestdo Superior

da Policia Civil abaixo relacionados, esti para primeira reunido quadri | de Ouvidoria; O
Ouvidor realizou a abertura da Reunidio Estratégica com o objetivo de aprimorar os servigos do Orgdo e de
Ouvidoria, conforme orientacdo co no Relatério de Gestfio de Ouvidoria de 2021 da Policia Civil
solicitado pela CGE, do aos tes & jacdo a inte pauta: Andlise do Boletim/Relatério

Estatistico de Ouvidoria no quadrimestre de Janeiro a Abril de 2022, e todos as itens exposto no referido
relatério periédico, comparando-os com os numeros do mesmo gquadrimestre e ano anterior, o qual esta
publicado no site da Policia Civil na pagina da Ouvidoria, com foco no cumpri dos p e dos
padrdes de qualidade dos servigos prestados pela Policia Civil; foi abordado a necessidade de melhoria no
atendimento & populacio pelos servidores da Policia Civil nas delegacias; foram apresentadas as mefhorias
no site da PCCE, pagina da Ouvidoria e na pagina do Acesso & Informagdo; O Delegade Adjunto Méarcio
Rodrigo Gutierrez Rocha sugeriu adiclonar itens mais intuitivos para facilitar o acesso do cidadéo ao registro
de manifestagdes de Ouvidoria através do site da Policia Civil. Todos os itens da pauta foram debatidos &
acatados pela Gest3o Superior que ficou de viabiliz-los para melhoria dos servigos prestados pela Policia
Civil. Dando-se por encerrada a participagéo da Ouvidoria, lida e aprovada a p te Ata pelo Delegado
Geral da Policia Civil, membros da Gestéio Superior, @ pelos demais membros da Ouvidoria Setorial da Policia
Civill CE. Fortaleza, 11 de maio de 2022.

Quvidoria: Gestdo Superior;

Jerflison ..m silva DI T o Daves
Ouvidor! ado da Policia Civil

ittt Sande

Assistente de Administragio

Rua do Rosdrio, n® 199 — Centro, Fortaleza/CE, Cep: 60.055-090, Pabx: (085) 31017300, 3101.7354, 3101.7315
Site: www.policiacivil.ce.gov.br / E-mall: ouvidoria@policiacivil. ce.qov.br / acess ici
1



ANEXO X

5) Participacdo do Ouvidor da Setorial da Policia Civil no XXV Congresso
Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman realizado em Fortaleza pela Associacao

Brasileira de Ouvidores, no periodo de 9 a 11 de novembro de 2022.

XXV CONGRESSO
BRASILEIRO DE OUVIDORES

BAace &

A Associacdo Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman certifica que
Jerffison Pereira da Silva
participou do XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman,
realizado em parceria com a ABO CE, no Auditério “Jodo Frederico Ferreira Gomes”
da Assembleia Legislativa do Estado do Ceara,
nos dias 9, 10 e 11 de novembro de 2022, na cidade de Fortaleza, Ceara,
totalizando 18 horas de atividades.
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ANEXO XI

6) Posse do Ouvidor da Policia Civil como Membro do Comité Estadual de

Prevencdo e Combate a Tortura, representando a SSPDS.

https://www.sps.ce.qov.br/2022/04/18/c omite-estadual-de-prevencao-e-combate-a-

tortura-do-ceara-tome-posse-para-0-hienio-2021-2023/

DIREITOS HUMANOS iea = A z
Comité Estadual de Prevencdo e Combate a Tortura do Ceara

Comité Estadual de Prevengdo e Combate a Representantes governamentais
To rtu ra do Ceara' tome posse pa rao bién io Secretaria da Protegdo Social, Justica, Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos (SPS)

Titular: Bérbara Imaculada Araujo de Oliveira
2021 -2023 Suplente: Renata Pessoa da Costa Feitosa Almeida
18 DE ABRIL DE 2022 - 16:46 | #CEPCT #Combate A Tortura Do Ceard Prevencdo E Combate A Tortura Comiss&o de Direitos Humanos e Cidadania da Assembleia Legislativa do Ceard
Titular: Augusta Brito de Paula
Suplente: Renato Roseno de Oliveira
Defensoria Piblica Geral do Cearé (DPGE)
Titular: Victor Matos Montenegro
Suplente: Leandro Sousa Bessa
Ministério Publico do Ceara (MPE)
Titular: Enéas Romero de Vasconcelos
Suplente: Hugo Frota Magalhdes Porto Neto
Ministério Publico Federal (MPF/Procuradoria da Republica no Estado do Ceard)
Titular: Oscar Costa Filho
Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social (SSPDS)
Titular: Jerffison Pereira da Silva
Suplente: Juliana Pinheiro Silva
Tribunal de Justica do Ceara (T)CE)
Titular: Francisca Adelineide Viana
Suplente: Ricardo de Aradjo Barreto
Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéos de Seguranca Publica e Sistema Penitenciario (CGD)
Titular: Vicente Alfeu Teixeira Mendes
Suplente: Jacob Stevenson de Santana Carvalho Mendes
Pericia Forense (Pefoce)
Titular: Renato Evando Moreira Filho

Suplente: Ana Leopoldina Nogueira Rocha
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ANEXO Xli

7) Visita a Central de Atendimento Telefénico — 155, para reunido com o0s

servidores daquele Orgdo, com o objetivo de alinhar procedimentos

referentes ao contetudo das manifestacdes.

Fortaleza, 03 de fevereiro de 2023
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