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1 - EXPEDIENTE

Diregéao Superior
Marcio Rodrigo Gutiérrez Rocha (Delegado Geral)
Teresa Cristina Cruz (Delegada Geral Adjunto)

Otévio Duarte Vieira Coutinho (Diretor de Planejamento e Gestéo Interna)

Ouvidor

Jerffison Pereira da Silva (Delegado de Policia Civil)

Equipe Ouvidoria
Jailma de Araujo Menezes (Escriva de Policia Civil)
Juliana Silva Chagas (Inspetora de Policia Civil)

Alexsandra Santos da Silva (Assistente de Administragao)

Equipe SIC (Servigo de Informagéo ao Cidadao)

Juliana Silva Chagas (Inspetora de Policia Civil)

SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL

Centro Integrado de Seguranga Publica — CISP

Rua: Professor Guilhon, S/N, Bairro: Aeroporto,

Fortaleza, CE, CEP: 60.415-390, Telefones: (085) 3101.7315 e 3101.7354.

Site: https://www.policiacivil.ce.gov.br e https://www.policiacivil.ce.gov.br/ouvidoria/

e-mail: ouvidoria@pc.ce.gov.br
e-mail: acessoainformacao@policiacivil.ce.gov.br

Rede Social — Instagram: @policiacivil_ce
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https://www.policiacivil.ce.gov.br/

2 - INTRODUGAO

Este Relatorio de Gestdao de Ouvidoria é o diagndstico dos servigcos prestados pela
Instituicdo a sociedade, extraido das manifestagbes direcionadas a Ouvidoria Setorial da Policia
Civil no ano de 2024, e abordara os seguintes temas:
» Pronunciamento sobre as recomendagdes e orientages levantadas pela Controladoria e
QOuvidoria Geral do Estado (CGE) em seu Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2023,
direcionadas a Ouvidoria Setorial da Policia Civil;

Ouvidoria em Numeros (Perfil das Manifestagdes);

Indicadores da Ouvidoria;

Analise das Manifestagdes e Providéncias;

Beneficios Alcangados pela Ouvidoria;

Acdes de Qualificagdo do Ouvidor;

Sugestdes de Melhoria Apresentadas pela Ouvidoria;

Pronunciamento do Dirigente do Orgdo/Entidade:;

Consideragoes Finais;

YV V .V V V V V VYV VY

Anexos.

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil esta inserida na estrutura basica e organizacional da
Policia Civil, como 6rgao de assessoramento ao Delegado Geral, conforme disposto no Decreto n°
32.987, publicado no Diario Oficial do Estado do Ceara (DOE/CE) no dia 22 de fevereiro de 2019,
integrando o Sistema Geral de Ouvidoria, coordenado e gerenciado pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE).

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

O Servico de Ouvidoria consiste em manifestacdes apresentadas pelos cidadaos,
compreendendo elogios, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes e denuncias, por meio das seguintes
formas de acesso:

a) INTERNET:
1) Acessando o endereco eletrénico: cearatransparente.ce.gov.br;

2) Pelo e-mail: ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br;

3) Pelas redes sociais: @/cgeceara e facebook/cgeceara

___
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b) TELEFONE:

Pelo Numero 155, da Central de Atendimento ao Cidadao, com ligagao gratuita, com horario de
funcionamento de segunda a sexta, das 7h as 20h;

c) PRESENCIALMENTE:

1) Em qualquer 6rgdo ou entidade do Poder Executivo Estadual, inclusive na sede da CGE,
localizada na Av. Gal. Afonso Albuquerque Lima, Edificio Seplag — 2° andar, Cambeba,
Fortaleza/CE, CEP: 60.822-325, de segunda a sexta-feira, de 8h as 17h, nos dias uteis.

2) Atendimento presencial nesta Ouvidoria Setorial, de segunda a sexta-feira, de 8h as 17h, nos dias
uteis.

O Servigo de Acesso a Informagao (SIC) consiste na solicitagao de informagdes, dentro dos
critérios e limites que estdo definidos nas Leis de Acesso a Informagao, na esfera da Administragcao
Publica Estadual, por meio do mesmo Sistema Ceara Transparente, plataforma administrada pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial passam por uma andlise prévia de
admissibilidade pela equipe de ouvidoria, para verificar se necessitam de informagdes
complementares, se devem ser compartilhadas ou transferidas para outras ouvidorias setoriais e se
sao de competéncia de outros Poderes da esfera Municipal, Estadual ou Federal. As manifestagbes
que passam pelo crivo de admissibilidade séo classificadas e encaminhadas as Unidades da Policia
Civil, para apuragéo de materialidade e autoria das mais diversas infragdes penais apontadas
pelo(a) manifestante ou para viabilizar servigos de natureza administrativa de atribuicdo do érgéo. Ja
as condutas supostamente desviadas de policiais civis, conforme sua extens@o e gravidades, sao
destinadas a Assessoria de Apuragédo de Transgressdes Disciplinares da Policia Civil (AATD), apés
andlise do Delegado Geral, ou & Controladoria Geral de Disciplina dos Orgdos de Seguranca
Publica e Sistema Penitenciario (CGD). Vale ressaltar que todas as manifestagées de ouvidoria e
acesso a informagao, encaminhadas a esta Ouvidoria Setorial no ano de 2024 foram prontamente
atendidas no prazo estipulado.

O desempenho do Controle Interno da Policia Civil esta sob a coordenagdo do Diretor de
Planejamento e Gestdo Interna da Policia Civil, conforme a Portaria n° 96/2018-GDGPC, do
Gabinete do Delegado Geral da Policia Civil, publicada no DOE/CE de 17 de dezembro de 2018. A
portaria estabelece a manutengdo do compromisso de apoio ao aprimoramento desta Ouvidoria
Setorial, ratificando-a como a instancia de controle e participagédo social responsavel pelo
tratamento, apuracdo e definicdo de resultado para as manifestagdes advindas da populagao,

enaltecendo uma gestao publica de qualidade e transparéncia.

_—__-




Em suma, a Ouvidoria Setorial, instituida no ambito da Policia Civil como instrumento tipico
do estado democratico de direito, estabelece um didlogo emergente e resolutivo face as questdes
instadas pela sociedade, em sua particular cidadania. Ao passo que depura lacunas e
irregularidades na prestagdo do servigo publico, angaria melhorias conjunturais e estruturais nas

politicas publicas do Estado, contribuindo para o seu aprimoramento.

Missao Institucional da PC/CE
Promover a apuragdo das infracbes penais, exceto as militares, em defesa da ordem

publica e da incolumidade das pessoas e do patriménio.

Politica (Atribuigdes Basicas do Orgio)

» Exercer, com exclusividade, as fungdes de policia judiciaria estadual visando a apuragéo das
infragdes penais e de sua autoria, por meio 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 infragGes penais;

» Requisitar exames periciais, para comprovagao da materialidade das infragdes penais e de
sua autoria;

» Exercer a prevengéo criminal especializada;

» Planejar, coordenar, executar a orientagdo técnica e o controle das atividades policiais,
administrativas e financeiras;

» Colaborar com a Justica Criminal, fornecendo as informag¢des necessarias a instrucéo e
julgamento dos processos criminais e a promogao das diligéncias requisitadas pelas
autoridades judiciarias e pelos representantes do Ministério Publico;

» Cumprir mandados de prisao;

Atuar harmonicamente com 6rgaos congéneres federais e de outras unidades da Federagéo,

objetivando manter intercambio de interesse policiai para apuragéo das infragdes penais;

» Exercer as atividades procedimentais relativas a menores, nos termos da legislagao

especial;

» Promover a integragdo com a comunidade.




Histérico/Legislagdo e Criagdo do Orgao
Sua origem remonta a transmigragao da Corte Lusa para o Brasil, no inicio do Século XIX,
com a criagao da Intendéncia Geral de Policia da Corte, por ato — alvara — do Principe Regente D.
Jodo, em 10/5/1808.
» Em sequéncia cronologica do seu desenvolvimento, e com o advento da Lei n° 261 de
03/12/1841, ficou estabelecido que, por nomeagdo do imperador ou dos presidentes de
Provincias, Delegados e Subdelegados passariam a exercer suas atividades sob a chancela
direta do Chefe de Policia, cargo esse exercido por um Juiz de Direito;
» Em 1890, com a edi¢ado do Decreto n°® 1 do Governo Provisério da Republica, o estado foi
autorizado a legislar sobre matéria policial;
» Em 1916, foram criados os cargos de Chefe de Policia, de Delegado Regional e de
Delegado Sub-regional;
» Em 1928, foi criada a Secretaria de Policia e Seguranga Publica;
» Em 1969, foi publicado o primeiro Estatuto da Policia Civil de Carreira do Estado do Cear3;
» Com a Lei n® 12.691/1997, a Policia Civil fica vinculada operacionalmente a Secretaria da
Seguranga Publica e Defesa da Cidadania, passando a integrar a estrutura organizacional da
Governadoria;
» Com o advento da Lei n° 13.297/2003, sua denominagdo foi modificada para
Superintendéncia da Policia Civil;
» Com a edigdo 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.

Legislacao Sistema de Ouvidoria e Correlatos
» Lei Nacional n°® 13.460/2017 — dispde sobre participacdo, protecéo e defesa dos direitos dos

usuarios dos servigos publicos da administragao publica;

v

Decreto n® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020 — regulamenta o Sistema Estadual de

Ouvidoria do Poder Executivo Estadual e da outras providéncias;

Y

Instrucdo Normativa CGE, n° 01/2020 — estabelece normas para observancias as atribuigcoes
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 - estabelece procedimentos e critérios para o tratamento e
encaminhamento das denuncias de Ouvidoria para as unidades dos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual;

» Portaria n® 97/2020 - disciplina os critérios e procedimentos para avaliagcdo de desempenho
das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual;

» Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017 — dispde sobre participagao, protecdo e defesa dos
direitos dos usuarios dos servigos publicos da Administragao Publica;

» Decreto n° 32.987/2019 — dispbe sobe a estrutura organizacional e os cargos de provimento

em comissao da Superintendéncia da Policia Civil.

3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES

EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022)

No Relatério de Gestdo de Ouvidoria da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do
Ceara do ano 2023 (p. 72-74) nao constam orientagdes nem recomendagdes para a Ouvidoria

Setorial da Policia Civil.

4 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentamos a seguir o resultado dos atendimentos da Ouvidoria Setorial da Policia Civil
no ano de 2024, de forma quantitativa e qualitativa, por meio de demonstrativos graficos, analise e
comparagdes com os resultados de periodos anteriores, tendo por referéncia o Relatério de Dados
Brutos, Planilhas Estatisticas e Pesquisa de Satisfacao, disponibilizados na Plataforma Ceara
Transparente.
4.1 Total de Manifestagdes por Periodo;
4.2 Meio de Entrada;
4.3 Tipo de Manifestagao;
4.4 Assunto e Subassunto;
4.5 Tipificagao/Assunto;
4.6 Tipo de Servigos;

_.—_




4.7 Programa Orgamentario;
4.8 Manifestagdes por Unidade;

4.9 Manifesta¢des por Municipio da Ocorréncia.

4.1 Total de Manifestagoes do Periodo

> A Planilha Estatistica 2024 foi extraida do Sistema Ceara Transparente no dia 09.01.2024,
as 11h53min.

> O Relatério de Dados Brutos 2024 foi extraido do sistema Ceara Transparente no dia
09.01.2023, as 12h04min.

> O Relatério da Pesquisa de Satisfacdo 2024 foi extraido do sistema Ceara Transparente no
dia 09.01.2024, as 12h16min.

Em 2024, o tratamento das Manifestagdes resultou nos seguintes numeros:
Total de manifestagGes recebidas: 2045, das quais:

Total de manifestagdes pertinentes ao poder executivo estadual: 1818
Total de manifestagdes invalidadas: 194

Total de manifestagdes de outros Poderes: 33

Manifestacdes reabertas: 161

vV WV V VY V VY

Total de manifestag6es respondidas: 1979

Manifestagoes de Ouvidoria no quadriénio 2021 a 2024
2500

2000

1979

1500 1828

1415

1000' 304

QUANTIDADE

500

2021 2022 2023 2024

ANO

Grafico 01 — Manifestagbes no quadriénio (2021 a 2024).
Fonte: Autoria propria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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Total Geral de Manifestagdes Registradas em 2024
2045
1818
1591
1363
1136
909

682

Quantidade

454

227 33

194

0
Total Geral de Total Geral de Total Geral de
Manifestactes Pertinentes Manifestagdes Invalidadas  Manifestagdes Outros
ao Poder Executivo Poderes
Estadual

Grafico 02 — Total de manifestagOes registradas (2024) = 2045.
Fonte: Autoria prépria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Total de Manifestagées Respondidas em 2024

@ Total Geral de Manifestagtes Pertinentes
ao Poder Executivo Estadual

@ Total Geral de Manifestactes Reabertas 161 (8,1%)

1818 (91,9%)

Grafico 03 — Manifesta¢bes respondidas (2024) = 1979.
Fonte: Autoria propria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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O grafico 01 apresenta o numero de manifestagbes respondidas a sociedade pela
Ouvidoria Setorial da Policia Civil, no ultimo quadriénio, onde se observa crescimento a cada ano.

No gréfico 02 estd demonstrado que no ano de 2024 foram registrados 2045
manifestagdes, sendo que, 1818 séo pertinentes ao Poder Executivo Estadual, 33 a outros Poderes
e 194 foram invalidadas.

O grafico 03 aponta que no ano de 2024 se alcangou o numero de 1979 manifesta¢bes
respondidas a sociedade, considerando as manifestacdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual,
somadas as manifestagcdes reabertas. Com isso, se observa crescimento de 8,26%, se
compararmos com 1828 manifestagbes respondidas em 2023.

Esse aumento de manifestagdes respondidas a cada ano, demonstra crescimento na
confiabilidade da populacdo e a consolidagdo da Ouvidoria Setorial da Policia Civil, como
instrumento de participacao popular e cidadania, que auxilia na viabilizagao de direitos.

A busca da sociedade pela Ouvidoria € um reflexo da credibilidade alcangada, em razao
das acgdes realizadas pela Gestédo Superior da Instituicdo nos anos de 2019 a 2021, através de Atos
Administrativos e informes sobre o dever Institucional da Ouvidoria Setorial, os quais foram acatados
pelas Autoridades Policiais e seus Agentes cadastrados na Plataforma Ceara Transparente de todas
as areas internas (Delegacias/Departamentos), momento em que as respostas passaram a ser mais
ageis e conclusivas, evitando atrasos e reaberturas de novas manifestagdes com o mesmo objeto.

Importante ressaltar o trabalho inicial que foi implementado para formagao da melhoria do
conteudo e tempestividade das respostas das manifestacbes com a aplicagdo de varios cursos
ministrados aos policiais civis nos anos de 2019/2022, destacando o Ciclo de Palestras com o tema:
“Atuacéo da Ouvidoria da Policia Civil no Ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria” ministrado em
2020 pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE em parceria com a Escola de Gestao
Publica (EGP), aos gestores e operadores internos, o que evidenciou ainda mais a importancia da
Ouvidoria do Estado na viabilizagédo da prestagéo dos servigos publicos.

Para manutencdo e ampliagdo da melhoria continua do conteudo e
tempestividade das respostas das manifestagdes, citado acima, a equipe da Ouvidoria
Setorial da Policia Civil participa ativamente dos cursos/treinamentos que sao oferecidos
pela CGE, no decorrer do ano, com o objetivo de atualizagdo dos conteudos e angariar
ainda mais conhecimentos para repassar os fundamentos e orientagcbes do sistema ceara

transparente aos operadores internos.

12
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Grafico de Manifestagdées Mensais (2024)
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Gréfico 04 — Manifestagbes mensais respondidas (2024).
Fonte: Autoria propria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceard Transparente (2024).

Manifestagoes invalidadas em 2024
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Grafico 05 — Manifestagbes invalidadas (194) em 2024.
Fonte: Autoria prépria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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Grafico 06 — Manifestacdes invalidadas versus manifestagdes respondidas por quadrimestre em 2024.
Fonte: Autoria prépria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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Grafico 07 — Manifestagdes respondidas versus manifestagdes invalidadas em margo de 2024.
Fonte: Autoria prépria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, 2024.




Na demonstragdo grafica das manifestagdes mensais de 2024 (grafico 4), se observa no
primeiro quadrimestre um baixo numero de manifestagées respondidas, se comparamos com 0s
numeros dos quadrimestres seguintes.

Tal situacéo é decorrente do numero elevado de invalidagbes de manifestagdes no primeiro
quadrimestre, principalmente no més de margo (gréfico 5), em que foram invalidadas 96
manifestagdes, enquanto que nos demais meses do ano foram invalidadas 98, totalizando 194
manifestagdes invalidadas em 12 meses.

O gréfico 06 mostra que no primeiro quadrimestre de 2024 foram invalidadas 153
manifestacdes, correspondendo a 78,87% das manifestagdes invalidadas no ano, enquanto que nos
demais quadrimestres foram invalidadas 41 manifestag6es, correspondendo a 21,13% das
invalidadas.

O grafico 07 evidencia que no primeiro quadrimestre de 2024, o més de margo apresentou
96 Manifestacgdes invalidadas e apenas 86 respondidas.

Diante desse quadro (numero elevado de manifestagcdes invalidadas no primeiro
quadrimestre de 2024) os membros da Ouvidoria Setorial da Policia Civil apresentaram na 32
reunido da rede de ouvidorias, organizada pela CGE em 19.06.2024, uma proposta para minimizar o
numero de invalidagdes das manifestacoes.

Essa proposta consiste em: apds decorrido o prazo de cinco dias para o manifestante
apresentar mais informacbes, ndo havendo resposta, a Setorial ndo solicita invalidacdo da
manifestacdo a CGE. Pelo contrario, a responderia com o0 mesmo pedido de mais informagdes,
oportunizando o manifestante receber a resposta de sua demanda no mesmo protocolo, evitando a
invalidacao.

Tal proposta foi acolhida na referida reunido pela CGE e autorizada o uso pelas demais
Setoriais, tendo em vista que o numero de manifesta¢des invalidadas estava muito alto em varias

Ouvidorias Setoriais.

4.2 Manifestagoes por Meio de Entrada

Meio de Entrada

Meio 2023 2024 Variagao%
Telefone 155 529 760 43,67%
Cidadao on-line - Chat 0 8 -
Cidad&o on-line - Telegram 0 0 0
Internet 1044 1022 2,11%

____




Meio de Entrada

Meio 2023 2024 Variacao%

Presencial 4 10 150%
CearaApp 17 4 -76,47%
Telefone Fixo 124 2 -98,39%
E-mail 102 162 58,82%
Caixa de Sugestoes 0 0 -
Facebook 1 0 -100%
Reclame Aqui 1 0 -100%
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0
Atendimento Virtual 0 6 -
WhatsApp 0 ) -
Outros 6 0 -100%
TOTAL 1828 1979 8,32%

Tabela 1 - Total de manifestagbes por meio de entrada.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

No ano de 2024 o meio de entrada mais utilizado para o registro de manifestagbes
enderegadas a Ouvidoria Setorial da Policia Civil continuou sendo a Internet, com 1.022
manifestagdes, apesar de uma pequena queda de 2,11%, se compararmos com os registros do ano
anterior, 1044.

A Central Telefénica de Canindé (Telefone 155), em 2024 apresentou crescimento de
utilizacdo para registro de manifestagdes pela populagdo num percentual de 43,67%, sendo
registradas 760 manifestagdes, permanecendo como o segundo meio de entrada mais utilizado.

Percebe-se que, apesar da pequena queda nos numeros de acesso pela internet, o usuario
da Ouvidoria ainda prefere esse meio de entrada tendo em vista a facilidade e praticidade do
acesso, considerando também a faixa social/cultural de quem utiliza esse servigo, pois 0s mais
vulneraveis tém mais dificuldade de acesso, por motivos econémicos e educacionais.

Os demais meios de acesso ao sistema ceara transparente também apresentaram
variagdes negativas, principalmente o telefone fixo (-98,39%) e o CearaApp (-76,47%), certamente
em decorréncia da opgdo dos usuarios pelos meios de entrada Call-Center e E-mail, que

apresentaram aumento de 43,67% e 58,82% se comparados com o ano anterior.
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4.3 Manifestagoes por Tipo

Tipologia de Manifestacoes

Tipo 2023 2024 Variagao%
Reclamagao 868 815 -6,11%
Solicitagao 255 272 6,67%
Denuncia 508 672 32,28%
Sugestao 13 19 46,15%
Elogio 184 201 9,24%
TOTAL 1828 1979 8,32%

Tabela 2 - Total de manifestagdes por tipo.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Tipologia de Manifestagées em 2023 e em 2024
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Grafico 08 — Manifestacbes por tipo em 2023 e 2024.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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Tipologia de Manifestacdes (2024)
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Grafico 09 — Manifestagdes por tipo.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Na Planilha das Manifestagdes por Tipo se observa que em 2024 as Denuncias e as
Sugestdes apresentam percentual de aumento bem expressivos se comparado com o ano anterior,
32,28% e 46,15% respectivamente, enquanto que as Reclamagdes reduziram em 6,11%, cerca de
53 manifestacdes a menos.

O acréscimo no numero de Denuncias reflete que a populagao tem procurado, também por
meio da Ouvidoria, informar aos Org&os de Seguranga Publica o cometimento de crimes e seus
supostos autores, contribuindo com o combate a criminalidade, sem a necessidade de identificagao,
0 que garante a preservagao da fonte.

Por outro lado, o decréscimo no numero de manifestagcdes do tipo Reclamacéo (-6,11%)
sinaliza que a populagdo, por meio da Ouvidoria, continua participando diretamente na
implementacdo de melhorias dos servicos prestados pela Policia Civil, e o decréscimo de
manifestagdes desse Tipo aponta uma possivel melhora nos servicos prestados pelo Orgao.

O acréscimo de 9,24% no numero de Elogios, aponta que os servidores e colaboradores da
Policia Civil estao internalizando que a prestagcdo de servico com qualidade, tempestividade e o

tratamento cortés e humanizado aos cidaddos enaltece o conceito da Instituicdo e traz satisfagéo
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aos servidores, constatando que ha progresso nesse sentido, pois no ano anterior (2023) tivemos

uma variagado quantitativa positiva nos Elogios de 82,18% e, em 2024, continuou crescendo.

4.4 Manifestagoes por Tipo/Assunto

Tipologia/Assunto

Tipo Assuntos mais demandados Total

Apuracgao e procedimentos sobre crimes diversos 227

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao 150

Conduta inadequada de servidor/colaborador 90

Boletim de Ocorréncia 70

Reclamagao Estrutura e funcionamento de Delegacia 58
Estrutura e funcionamento do atendimento telefénico 43

Poluigdo sonora (diversos) 42

Trafico de drogas 35

Orientagdes sobre a prestagao dos servigos dos 6rgao publicos 30

Apuracgao e procedimentos sobre crimes diversos 81

Boletim de ocorréncia 33

Orientagdes sobre a prestacao dos servigos dos 6rgao publicos 28

Trafico de drogas 19

Estrutura e funcionamento de Delegacia 18

Inquérito Policial 10

Solicitagao Informagéao sobre servidor 8
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao 8

Violagao de direitos humanos contra pessoa idosa 7

Tramitagdo de processo administrativo 6
Antecedentes criminais 5

Sistema de Informacgdes Policiais 5

Conduta inadequada de servidor/colaborador 4

Apuracgao e procedimentos sobre crimes diversos 277

Conduta inadequada de servidor/colaborador 132

Denuncia Trafico de drogas 95
Cuidado com os animais 30

Violagao de direitos humanos contra criangas e adolescentes 29
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Tipologia/Assunto

Tipo Assuntos mais demandados Total

Assédio sexual 21

Violagao de direitos humanos contra pessoa idosa 15

Violacao de direitos humanos contra mulher 13

Poluicdo sonora (diversos) 11
Atraso/falta de pagamento de pessoal 7

Boletim de Ocorréncia (BO) 6
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao 6

Assedio moral 5

Inquérito Policial 4
Orientagbes sobre a prestagéo de servigos dos érgaos publicos 4

Estrutura e funcionamento de Delegacia 3

Estrutura e funcionamento de delegacia 6
Orientagbes sobre a prestagcéo dos servigos dos 6rgéo publicos 5

Sugestao Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao 2
Conduta inadequada de servidor/colaborador 1

Concurso publico/selecao 1

Elogio ao servidor publico/colaborador 199

Elogio

Elogio ao governador 2

TOTAL 1851

Tabela 3 — Manifestagbes por Tipo e Assuntos mais demandados.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Neste tdpico se observa a repeticdo de assuntos em tipos distintos de manifestages. O
assunto Apuragdo e Procedimentos Sobre Crimes Diversos — se repete nos tipos: Reclamacéo,
Denuncia e Solicitagao.

O somatdrio de todas as manifestagbes classificadas no referido tipo/assunto, no ano de
2024, foi de 585 manifestacdes, sendo esse o0 assunto mais utilizado pelos manifestantes.

Ainda no Tipo/Assunto — Apuragao e Procedimentos Sobre Crimes Diversos — apresenta o
numero de 277 Denuncias, demonstrando a confianca da populagdo na Ouvidoria que tera a
preservacao do anonimato ao apontar criminosos, quadrilhas e facgdes criminosas que praticam
crimes de toda natureza, principalmente o trafico de drogas, fato que tem auxiliado as investigagdes

da Policia Civil quando as manifestagdes trazem indicios de autoria e materialidade de crimes que
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tanto interfere no cotidiano da populacdo cearense, atingindo toda sociedade e em especial a
juventude que na maioria dos casos fica refém da criminalidade.

No Tipo/Assunto: Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador, em 2024, foram
registradas 227 manifesta¢des, demonstrando o papel fiscalizador da populagdo na conduta dos
agentes publicos, pois os servidores publicos devem desempenhar suas atividades conforme
preconiza a legislagao, e a sociedade cobra conduta adequada desses agentes.

O Tipo/Assunto - Elogio - apresenta 201 manifestagcbes a
servidores/colaboradores da Policia Civil no ano de 2024, evolugdo que demonstra que
boa parte dos servidores estdo internalizando que o atendimento cortés, tempestivo e
efetivo deve ser o foco para superar as expectativas da populacdo com os servigos
prestados pelo Orgéo.

O Tipo/Assunto: Insatisfagdo com os Servicos Prestados pelo Orgdo aponta 166
manifestagdes no ano de 2024, seja em razao da tempestividade, da qualidade do servigo ou no
atendimento presencial aos cidaddos. Esse topico mostra que a gestdo superior da Policia Civil
deve continuar implementando medidas para reverter esse cenario, principalmente na capacitagao
dos servidores no quesito atendimento a populacéo.

O Tipo/Assunto: Trafico de Drogas estar presente em 149 manifestagées no ano
de 2024, crime de onde se origina grande parte dos demais. O trafico de drogas é
responsavel por grande parte das operagdes das forcas de seguranca, pois as faccoes
criminosas tiram dessa pratica criminosa a maior parte dos recursos para realimentar todo
tipo de crime.

A participagdo da sociedade € fundamental no combate a criminalidade e a
Ouvidoria tem sido um excelente meio que a populagédo encontrou para colaborar com
informagdes relevantes, com a garantia do anonimato.

O Tipo/Assunto: Boletim de Ocorréncia ocorreu em 109 manifestagcdes em 2024,
pedido da papulagdo acerca do andamento de procedimentos registrados nas delegacias,
trabalho fundamental da Ouvidoria, possibilitando o acesso do cidaddo a conclusao de
servigos prestados pelo Orgao.

O Tipo/Assunto: Estrutura e Funcionamento de Delegacias se apresenta em 85
manifestacbes. Nesse topico a populagdo participa diretamente com sugestdes de
melhoria na estrutura fisica das delegacias, possibilitando a Instituicao ouvir e oferecer, na

medida do possivel, instalagdes mais adequadas, do ponto de vista do acesso e conforto
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ambiental, como por exemplo: rampas para cadeirantes, retiradas de veiculos aprendidos
para depodsitos adequados, refrigeracaéo da sala de espera, dentre outros.

O Tipo/Assunto: Orientagdes sobre a Prestacdo dos Servigos do Orgdos Publicos
foram registradas 67 manifestagdes, demonstrando a relevancia da Ouvidoria Setorial da

Policia Civil como meio de informacao sobre os Servicos prestados pela Institui¢ao.

4.5 Manifestagcoes por Assunto/SubAssunto

Assunto/Sub-Assunto

Assunto Sub-Assunto Total
. Acbes de facgdes criminosas 108
Apuragao e
procedimento sobre Roubo 69
crimes diversos (585)Fraudes 33
Conduta inadequada Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico 75
_ de servidor Abuso de autoridade 22
publico/colaborador o . o _ ]
(223) Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma vontade, outros) 15
Elogio ao servidor
publico/colaborador - 201
(201)
Nao cumprimento de normas e procedimentos 47
Insatisfacdo com os _
servigos prestados Demora na entrega do servigo/produto 41
pelo 6rgao (166)  Atendimento inadequado por prestador de servigos 26
Ocorréncia de trafico de drogas 132
Tréficc21d4%)drogas Localizagao de traficantes 15
Envolvimento de policial no trafico de drogas 2
Andamento do Boletim de Ocorréncia 45
Boletim de Demora da andlise do BO 25
ocorréncia (109) _ o . _ B _
Boletim de Ocorréncia Eletrénico (orientagdes e procedimentos) 12
Conservacao e limpeza 25
Estrutura e _ _
funcionamento de Horario de expediente 18
Delegacia (85)  pemora no atendimento 7
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Assunto/Sub-Assunto

Assunto Sub-Assunto Total

Orientagoes sobre a

prestagcao dos _ 67
servigos dos 6rgaos
publicos (67)
TOTAL 985

Tabela 4 — Manifestagbes por Assunto e Subassunto.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Planilha Manifestagdes por Assunto/Subassunto: No Assunto: Apuragdo e Procedimentos
sobre Crimes Diversos os Subassuntos mais explorados foram: A¢des de Facgdes Criminosas;
Roubo e Fraudes.

O numero de manifestagdes sobre esses temas demonstram o quanto a sociedade
participa na constru¢do de uma seguranca publica mais atuante, muitas vezes temendo ameacas,
mas nao abrem mao de participar de forma efetiva denunciando.

O assunto Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador teve como Subassuntos mais
demandados: Tratamento Indevido/Desrespeitoso com o Publico, Abuso de Autoridade e Desidia
Funcional (Negligéncia, Desinteresse, Ma Vontade, Outros) — Sinalizagao que a Policia Civil ainda
precisa avangar nesses temas, pois € uma Instituicdo que presta servicos a populacdo e o
atendimento deve ser constantemente avaliado, o que é realizado pela Gestdo Superior, quando
tomam conhecimento desses numeros.

No Assunto Elogio ao Servidor Publico/Colaborador o relatério aponta 201 Elogios,
aumento de 11,05%, se comparado ao ano anterior, motivo de satisfacdo para a Policia Civil,
sinalizando melhoria na prestagdo dos servicos a populagdo e no atendimento ao publico nas
unidades da Institui¢ao.

No Assunto Insatisfagdo com os Servicos Prestados pelo Orgdo se destaca os
Subassuntos: N&o Cumprimento de Normas e Procedimentos; Demora na Entrega do
Servigo/Produto e Atendimento Inadequado por Prestador de Servicos — demonstracdo de que os
contribuintes exigem que os servicos prestados pela Policia Civil precisam melhorar em
tempestividade, observancia aos preceitos legais e um atendimento mais humanizado, objetivos
perseguidos pela gestdo superior da Instituicdo, que certamente percebera nestes numeros da
Ouvidoria, que muito ainda precisa ser feito para se atingir um atendimento de exceléncia a
populagéo cearense.

No Assunto Trafico de Drogas os manifestantes utilizaram, em sua maioria, 0s

Subassuntos: Ocorréncias de Trafico de Drogas, Localizagdo de Traficantes e Envolvimento de
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Policial no Trafico de Drogas. Nesse tdpico se exalta a participagdo da populagdo no combate a
traficancia de entorpecentes e a localizagdo de criminosos, com informagdes relevantes que
auxiliaram as forcas de seguranga a tirar de circulagdo bens, drogas e integrantes do crime
organizado.

No Assunto Boletim de Ocorréncia — B.O. se destacaram os Subassuntos: Atendimento do
B.O; Demora na Analise de B.O. e Boletim de Ocorréncia Eletrénico — BOE. — orientagdes e
procedimentos.

Relevante nesse tépico é o papel da Ouvidoria em facilitar o acesso do Manifestante ao
trabalho desenvolvido nas delegacias, contribuindo, por meio das manifestagdes, com orientagées e
solicitagdes para que o servigo, na medida do possivel, seja concluido com rapidez e eficiéncia.

Assunto relevante de participagao social em 2024, com 85 manifestagdes foi Estrutura e
Funcionamento de Delegacia, em que a populagéo participou diretamente sugerindo melhoria das
instalagbes com construgées de rampa de acesso para cadeirantes, pintura dos prédios, instalagéo
de bebedouros para a populagéo, ampliagdo do numero de aparelho de ar refrigerado, manutengao
de viaturas dentre outras.

A populagdo também acionou a Ouvidoria em 2024 buscando orientagdes sobre os
servicos prestados pelo Orgdo, num niimero de 67 manifestagdes, com a finalidade de efetivacdo de

seus direitos, por meio de peticbes adequadas conforme prevé a legislagao.

4.6 Manifestagoes por Tipo de Servigo

Tabela: Tipo de Servigos

Tipo Total

Investigagao Policial 1026
Nao se aplica 672
Boletim de Ocorréncia (BO) 235
Boletim de Ocorréncia Eletrénico 26
Termo Circunstanciado de Ocorréncia (TCO) 14
Boletim de Ocorréncia de Acidente de Transito 3
Boletim de Ocorréncia de Crimes Contra a Exploracao de Criangas e Adolescentes 1
Crimes de Fraudes Falsificagdes e Estelionato 1
Registro de Boletins de Ocorréncia de Violéncia Contra a Mulher 1

TOTAL 1979
Tabela 5 — Manifestagbes por Tipo de Assunto.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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Tipo de Servigos (2024)
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250

1026 | 672 | 235 [*26 14 3 1 1 9

Tipo
B Investigacéo Policial [ N&o se aplica [l Boletim de Ocorréncia (BO) [l Boletim de Ocorréncia Eletrénico
Termo Circunstanciado de Ocorréncia (TCO) Boletim de Ocorréncia de Acidente de Transito

[ Boletim de Ocorréncia de Crimes Contra a Exploracdo de Criangas e Adolescentes
[ Crimes de Fraudes Falsificagfes e Estelionato [l Registro de Boletins de Ocorréncia de Violéncia Contra a Mulher

Grafico 10 — Manifestag¢bes por tipo de servigo.
Fonte: Autoria propria com base nos dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Se observa que as Manifestacdes por Tipo de Servico teve expressivo numero de
classificagdo no tipo Investigacao Policial, sendo esta a principal atividade da Policia
Judiciaria, atuar na repressao, ou seja, apés o cometimento do crime cabe a Policia Civil,
por meio do Inquérito Policial, investigar os fatos para obter autoria e materialidade
delitiva.

O Inquérito Policial concluido € encaminhado ao Ministério Publico e Poder
Judiciario, o qual servira de base para instauracdo do Processo Judicial, que sera
conduzido respeitando o contraditério e a ampla defesa, para se alcancar a condenagao

ou absolvigdo do(s) acusado(s).
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4.7

Manifestagoes por Programa Orgamentario

Programas Orgamentarios

Seguranga Publica Fortalecida e Integrada a Sociedade
Gestao Administrativa do Ceara
Protecao e Defesa dos Direitos da Mulher

Programa Total

1895
77
7

TOTAL

1979

Tabela 6 — Manifestagdes por programa orgamentario.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

O programa orgamentario Seguranga Publica Fortalecida e Integrada a Sociedade é

comum as vinculadas da Secretaria de Seguranga Publica do Estado, porquanto centraliza o maior

numero de Manifestagoes classificadas e compartilhadas pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

4.8

Manifestagoes por Unidades Internas

Unidades Internas

n.°

O oONOOTPWN -

Unidade

OUVIDORIA

02° DISTRITO POLICIAL

34° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA METROPOLITANA CAUCAIA

16° DISTRITO POLICIAL

26° DISTRITO POLICIAL

13° DISTRITO POLICIAL

04° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE PROTEGCAO AO TURISTA

11° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE PROTECAO AO IDOSO E A PESSOA COM DEFICIENCIA
DELEGACIA REGIONAL DE CRATEUS

10° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE FORTALEZA
06° DISTRITO POLICIAL

18° DISTRITO POLICIAL

25° DISTRITO POLICIAL

DELEGACIA REGIONAL DE ARACATI

05° DISTRITO POLICIAL

15° DISTRITO POLICIAL

19° DISTRITO POLICIAL

32° DISTRITO POLICIAL

DEPARTAMENTO DE GESTAO DE PESSOAS - UNIRS
12° DISTRITO POLICIAL

Total




Unidades Internas

n.° Unidade Total
25 DELEGACIA ELETRONICA 23
26 08° DISTRITO POLICIAL 22
27 09° DISTRITO POLICIAL 22
28 DELEGACIA REGIONAL DE ICO 22
29 DELEGACIA MUNICIPAL DE GUARAMIRANGA 21
30 DELEGACIA DO AEROPORTO INTERNACIONAL PINTO MARTINS 19
31 DELEGACIA METROPOLITANA ITAITINGA 19
32 DELEGACIA METROPOLITANA MARACANAU 19
33 DELEGACIA REGIONAL DE JUAZEIRO DO NORTE 19
34 DELEGACIA REGIONAL DE TIANGUA 17
35 DELEGACIA REGIONAL DE BATURITE 16
36 DELEGACIA REGIONAL DE ITAPIPOCA 16
37 DELEGACIA REGIONAL DE SENADOR POMPEU 16
38 DELEGACIA METROPOLITANA AQUIRAZ 15
39 DELEGACIA MUNICIPAL DE IPAUMIRIM 15
40 DELEGACIA REGIONAL DE CAMOCIM 15
41 DELEGACIA REGIONAL DE RUSSAS 15
42 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO 15
43 27° DISTRITO POLICIAL 14
44 DELEGACIA DA CRIANCA E DO ADOLESCENTE 14
45 DELEGACIA DE COMBATE A EXPLORAGCAO A CRIANGCA E AO ADOLESCENTE 14
46 DELEGACIA DE PROTECAO AO MEIO AMBIENTE 14
47 DELEGACIA REGIONAL DE TAUA 14
48 07° DISTRITO POLICIAL 13
49 SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO 13
50 30° DISTRITO POLICIAL 12
51 DELEGACIA METROPOLITANA PACAJUS 12
52 DELEGACIA MUNICIPAL DE REDENCAO 12
53 01° DISTRITO POLICIAL 11
54 DELEGACIA DE CAPTURAS E POLINTER 11
55 DELEGACIA DE ROUBOS E FURTOS DE VEICULOS E CARGAS 11
56 DELEGACIA METROPOLITANA EUSEBIO 11
57 DELEGACIA REGIONAL DE CANINDE 11
58 DELEGACIA REGIONAL DE IGUATU 11
59 DELEGACIA REGIONAL DE SOBRAL 11
60 GABINETE DO DELEGADO GERAL_ ASSESSORIA ADMINISTRATIVA 11
61 DELEGACIA MUNICIPAL DE BEBERIBE 10
62 DELEGACIA MUNICIPAL DE ITAPAJE 10
63 DELEGACIA REGIONAL DE ACARAU 10

TOTAL 1596

Tabela 7 — Manifestagbes por unidades internas demandadas.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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Na planilha de Manifestacdes por Unidades Internas se observa que a Ouvidoria Setorial da
Policia Civil ao fazer o tratamento preliminar das manifestagbes, nao raro, responde diretamente
determinadas demandas, sem a necessidade de encaminhamento para as areas internas, razao
pela qual respondeu 130 manifestagdes em 2024.

Dessa forma, o 2° Distrito Policial — 2° DP - foi a Unidade Interna da Policia Civil mais
demandada, tendo respondido 84 manifestagdes em 2024.

A referida delegacia fica situada em um Bairro de Fortaleza, Aldeota, de grande
concentra¢édo habitacional, junte-se a isso um volume grande de hotéis e pousadas que abrigam boa
parte dos turistas que visitam o Estado.

Dentre os assuntos das manifestagbes direcionadas ao 2° DP, se destaca a cobranga de
atuacao das forgas de seguranga no combate ao trafico de drogas e crimes afins, para melhorar a
sensacao de seguranga a todos que habitam aquele bairro.

Esses aspectos, certamente, originaram essa maior quantidade de registro de

manifestagdes direcionadas ao 2° DP.

4.8.1 Unidades Internas mais Reclamadas

Unidades Internas Mais Reclamadas

n? Unidade reclrr?li:das
1 16° DISTRITO POLICIAL 57
2 02° DISTRITO POLICIAL 37
3 04° DISTRITO POLICIAL 36
4 06° DISTRITO POLICIAL 35
5 13°DISTRITO POLICIAL 30
6 26° DISTRITO POLICIAL 30
7 DELEGACIA REGIONAL DE CRATEUS 26
8 DELEGACIA METROPOLITANA CAUCAIA 23
9 25°DISTRITO POLICIAL 20
10 34° DISTRITO POLICIAL 20
11 DELEGACIA DE PROTEGAO AO IDOSO E A PESSOA COM DEFICIENCIA 20
TOTAL 334
Tabela 8 — Manifestagbes por unidades internas mais reclamadas.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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Mantivemos esse item no presente relatério para a Gestao Superior ter conhecimento de
como a populagado tem se posicionado quanto a prestagédo de servigo nas unidades da Policia Civil,
com o objetivo de implementagédo de acdes de melhoria, tanto no atendimento como na prestagéo

dos servigos ofertados a populagao.

4.8.2 Unidades Internas mais elogiadas

Unidades Internas Mais Elogiadas

no Unidade elo“gf‘aizas
1 DELEGACIA DE PROTEGAO AO TURISTA 41
2 02° DISTRITO POLICIAL 21
3 11° DISTRITO POLICIAL 9
4 09 DISTRITO POLICIAL 8
5 26° DISTRITO POLICIAL 8
6 13° DISTRITO POLICIAL 7
7 10° DISTRITO POLICIAL 6
8 DELEGACIA DE DEFESA DA MULHER DE FORTALEZA 5
9 05° DISTRITO POLICIAL 4
10 DELEGACIA METROPOLITANA ITAITINGA 4
TOTAL 113

Tabela 9 — Manifestag6es por unidades internas mais elogiadas.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Com o mesmo propdsito, mantivemos neste relatorio a tabela das unidades mais elogiadas
para que a Gestdo Superior possa té-las como parametro e estender melhorias de atendimento,

naquilo que for compativel, para as demais unidades.

4.9 Manifestagoes por Municipios de ocorréncia

Municipios da ocorréncia

n° Municipio 2023 2024

1 Fortaleza 812 1062
2 Indefinido 326 121
3 Caucaia 182 107
4 Maracanau 20 38
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Municipios da ocorréncia

n° Municipio 2023 2024
5 Crateus 5 33
6 Aracati 22 10
7 lIco 21 25
8 Juazeiro do Norte 21 23
9 Sobral 19 23
10 Guaramiranga 5 22
11 ltaitinga 10 21
12 Aquiraz 15 17
13 Itapipoca 9 16
14 Iguatu 10 14
15 Senador Pompeu 8 14
16 Tiangua 5 14
TOTAL 1490 1560

Tabela 10 — Manifestagdes por municipio da ocorréncia.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

No ano de 2024, mesmo ainda apresentando 121 manifestagdes com municipio Indefinido,
€ possivel mensurar o alcance da Ouvidoria em algumas regides administrativas do Estado, por
meio dos registros das manifestagdes nos municipios do Estado.

Em Fortaleza e Regidao Metropolitana foram as regides que mais demandaram a Ouvidoria
Setorial da Policia Civil, fato que se justifica pela maios concentragéo populacional do Estado e o
alto nivel de criminalidade registrado, fazendo com que a populagéo utilize a Ouvidoria, por meio
das manifestagbes, para pedir mais seguranga e relatar o nivel de criminalidade que ocorre nas
cidades dessas regides.

Nas regides Norte, Sul e Centro Sul do Estado o nimero de manifestagées foram maiores
nos municipios polos dessas regides como Juazeiro, na regido Sul, com 23 manifestagdes; Sobral
na Regido Norte, também com 23 manifestagdes e na Regido Centro Sul, Iguatu e Senador Pompeu
cada um com 14 manifestagoes.

Guardada as proporgdes, a populagdo das regides Norte, Sul e Centro Sul do Estado
também vém sofrendo com a criminalidade e tém utilizado a Ouvidoria para denunciar e pedir ajuda
no combate a criminalidade.

Vale ressaltar, que apesar de serem abordados os assuntos mais variados nas

manifestagdes trazidas a Ouvidoria, em 2024, destacamos, na analise acima, a seguranga publica,
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pois a Ouvidoria foi um dos canais que a populagdo encontrou para cobrar agdes dos Orgaos

Publicos para proporcionar uma melhor qualidade de vida nas cidades.

5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1 Resolubilidade das Manifestagoes

Resolubilidade/Detalhamento por Situagao
Quantidade de Quantidade de

Situacao Manifestagcbes em  Manifestagoes
2023 em 2024

Manifestagdes Finalizadas no prazo 1828 1979
Manifestagbes Finalizadas fora do prazo 0 0
Manifestagbes Pendentes no prazo 0 0
(ndo concluidas)
Manifestagbes Pendentes fora prazo 0 0
(ndo concluidas)

Total 1828 1979

Tabela 11 — Resolubilidade das manifestacées.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Da mesma forma como aconteceu em 2023, constata-se que nao ocorreu
nenhuma resposta de manifestacdes finalizadas fora do prazo no ano de 2024, fruto de
um trabalho diario e persistente de orientagédo e sensibilizacdo da Ouvidoria Setorial junto
aos delegados titulares e operadores internos das Unidades, os quais absolveram a
importancia de priorizar o atendimento das manifestagdes no prazo estipulado, respostas
em linguagem simples e atendendo todos os questionamentos levantados na

manifestacao.

indice de Resolubilidade

Situacio indice de Resolubilidade indice de Resolubilidade
¢ em 2023 em 2024
Manifestagbes Finalizadas no Prazo 100% 100%
Manifestagbes Finalizadas fora do 0 0

Prazo

Tabela 12 - indice de resolubilidade das manifestacées.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.
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5.1.1 Agbes para melhoria do indice de resolubilidade

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 os servidores
responsaveis pelas areas internas, sobre a verificagdo diaria ao Sistema de Ouvidoria — SOU e
acesso a informagéo — SIC, valendo ressaltar que o nao atendimento a resposta injustificados a esta
ouvidoria setorial pode repercutir em responsabilidade no ambito disciplinar em nivel de
transgressao, conforme prescreve o Estatuto da Policia Civil de Carreira”. Com 0 mesmo propdsito,
foram emitidas circulares administrativas pelo Gabinete do Delegado 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 manifestacdes dentro do prazo, porém
sabemos que sensibilizar e mostrar a importancia desse trabalho surte efeito bem mais promissor
(Portaria 9/2019, Anexo |).

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

O trabalho de orientagdo e acompanhamento aos prazos das manifestagcbes permanece
sendo executado pelos membros da Ouvidoria Setorial, pois foi intensificado o acompanhamento
diario das respostas das manifestagbes, cobrando através de e-mail, via telefone e Whatsapp os
delegados e operadores internos, cobrangas que teve um certo declinio no decorrer dos anos, visto
que com essa estratégia, as demandas de Ouvidoria entraram na rotina das delegacias.

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

Como dito, a Ouvidoria Setorial da Policia Civil preza pela tempestividade das respostas

como algo fundamental e essencial de sua credibilidade perante a sociedade.
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5.1.2 Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta em 2023 6 dias
Tempo Médio de Resposta em 2024 7 dias

Tabela 13 — Tempo médio de resposta.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

O Tempo Médio de Resposta das manifestagdes em 2024 apresentou aumento de 6 para 7
dias em relagdo ao ano anterior, demonstrando estabilidade, se considerando a atividade da Policia
Civil que precisa de tempo razoavel para se concluir uma investigacao preliminar e o aumento de
manifestagdes respondidas no ano de 2024 (1979) se compararmos com ano anterior (1828).

Ressaltando que em 2022 o tempo médio de resposta também foi de 7 dias, a
Ouvidoria Setorial da Policia Civil vem mantendo o tempo médio de resposta em
patamares aceitaveis a cada ano, fruto da conscientizagdo dos operadores internos e
delegados titulares a respeito da importancia da Ouvidoria na solu¢gao de entraves de

servigos publicos prestados pelo Orgao.

5.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Neste item sera avaliada a prestacédo de servigos da Ouvidoria Setorial da Policia
Civil aos usuarios que buscam, por meio das manifestagcdes, sugerir, reclamar, elogiar,
denunciar e pedir informagdes sobre a prestagdo dos servigos publicos prestados pela

Policia Civil do Estado do Ceara.

5.2.1 Indice Geral de Satisfagao (questiondrio principal)

Resultados da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,01

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,08
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 3,4
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,61

Média 3,03

indice de Satisfacdo 42%

Tabela 14 - indice geral de satisfagdo.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

___




Os numeros referentes a Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria Setorial da Policia Civil em
2024, mostram que num universo de 1979 manifestagdes foram contabilizadas apenas 181
pesquisas de satisfagdo, ou seja, 9,14% do total de manifestagdes, nas quais se obteve indice de

Satisfacao de 42%, inferior a meta estabelecida pela CGE que foi de 67%.

5.2.2 Agbes para melhoria do indice de satisfagdao

Em reunido com os servidores da Ouvidoria Setorial da Policia Civil foram acessadas as
pesquisas de satisfacdo respondidas, que se encontram nos “dados brutos” do Relatério da
Pesquisa de Satisfacdo e, em anadlise, percebeu-se que os manifestantes, na sua grande maioria,
n&do avalia o servico prestado pela Ouvidoria e sim o servico prestado pelo Orgdo, avaliando de
forma negativa, principalmente quando nao obtém o resultado desejado.

Diante da situagdo citada, buscando a participagdo na pesquisa de satisfagdo de
manifestantes que fizeram elogios aos servigos recebidos nas delegacias, a equipe da Ouvidora
Setorial em pesquisa ao sistema ceara transparente detectou 86 manifestagcdes do tipo Elogio,
periodo de janeiro a junho/2024, cujos manifestantes ndo haviam respondido a pesquisa de
satisfagcao e, dentre essas, 22 constavam o e-mail do manifestante.

Foram encaminhados e-mails aos 22 manifestantes citados, solicitando a realizagdo da
pesquisa de satisfagdo, porém os usuarios ndo responderam a pesquisa de satisfacdo. Segue o
protocolo das 22 manifestagdes citadas (6857071, 6860496, 6869179, 6870063, 6872710, 6873431,
6878972, 6884891, 6886444, 6893548, 6893903, 6896999, 6897172, 6901354, 6904977, 6909487,
6815775, 6835579, 6839705, 6844655, 6853559, 6853565).

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil, objetivando oferecer melhor entendimentos aos
usuarios da finalidade da pesquisa de satisfagdo, encaminhou a CGE o oficio n.° 22/2024, sugerindo
ajustes nas perguntas do questionario utilizado na pesquisa de satisfagao, Anexo Il.

Para 2025, vamos manter a agao realizada em 2024, referente aos Elogios, e, nas
manifestagdes que tenham telefone ou e-mail, e que for necessario a ouvidoria entrar em
contato para pedir mais informagdes ou fornecer outra orientagéo, vamos também solicitar
aos manifestantes que responda a pesquisa de satisfacdo avaliando o trabalho da

Ouvidoria, para que possamos melhorar a prestagao dos servigos publicos.
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5.2.3 Total de Respondentes

Total de Respondentes

Pesquisas respondidas Total
Pesquisas respondidas 2023 167
Pesquisas respondidas 2024 181

Tabela 15 - Total de respondentes da Pesquisa de Satisfagéo.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

Poucos manifestantes aceitam participar da pesquisa de satisfagdo, por varios motivos,
dentre eles, o tempo disponivel para fazer a pesquisa 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
servigo prestado pela Ouvidoria, o que nos leva a sugerir que a CGE acrescente na
pesquisa de satisfacdo uma pergunta sobre o trabalho prestado pela Ouvidoria e outra
sobre o trabalho realizado pelo Orgdo, além de avaliar as sugestées encaminhadas no
Oficio N°. 22/2024, talvez assim possamos obter melhores avaliacbes do trabalho da
Ouvidoria.

5.2.4 indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

indice de Expectativa do Cidaddao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacédo, vocé achava que a qualidade do servico de 333
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 2,95
Expectativa -11,4%

Tabela 16 - indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria.
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, 2024.

O indice de expectativa do cidadao com a Ouvidoria, apresentados antes e depois de
realizar a manifestagdo, aponta decréscimo da ordem de -11,4%, o que denota que a expectativa

do cidadao caiu apos receber o conteido da resposta repassada pela Ouvidoria Setorial da Policia
Civil.
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Mais uma vez, fica sinalizado que o Manifestante avaliou o servico prestado pelo Orgdo e
nao o trabalho prestado pela Ouvidoria, que, dentre outros, consiste em proporcionar o acesso do

Manifestante ao Orgéo para solucionar sua demanda.

6 - ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

6.1 Motivos das Manifestagoes

Em 2024, o assunto mais utilizado nas manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da
Policia Civil foi Apuragdo e Procedimentos Sobre Crimes Diversos, 585 manifestagdes, o qual
esteve presente nos Tipos: Denuncia, Reclamagao e Solicitagao.

Nesse contexto, os manifestantes relatam nos Subassuntos, do referido Titulo, A¢bes de
Facgdes Criminosas, Roubos e Fraudes, delitos que vém aumentando e a sociedade passou a exigir
respostas contundentes do Poder Publico.

Com o surgimento das facgdes criminosas, o crime se especializou ampliando os tipos e a
violéncia praticada contra a sociedade, trazendo como resultado, uma grande capitalizagdo do crime
organizado, o que tem proporcionado mais desafios para o enfrentamento pelas forgas de
seguranga do Estado Brasileiro.

Com isso, a Seguranca Publica teve que ampliar suas agées em tecnologia, aquisi¢do de
equipamentos e qualificacdo de seus agentes, para produzir investigagdes qualificadas, que
resultem em prisdes que mantenham por maior tempo os presos encarcerados, visto que o Poder
Judiciario tem exigido provas mais robustas para fundamentar as prisdes dos individuos.

Outro assunto relevante que prevaleceu nas manifestagées em 2024 foi o trafico de drogas,
problema social que vem destruindo familias, pois com o trafico de drogas surgem outros crimes
como por exemplo o homicidio que, em regra, é determinado por membros de facgdes criminosas
rivais em disputa de territério, mas sabemos que muitos cidaddos inocentes perdem a vida nessa
guerra urbana.

O fendmeno da criminalidade vem causando sofrimento a sociedade, que viu na Ouvidoria
mais uma forma de denunciar, pois tem como garantia 0 anonimato, o0 que a protege de represalias
dos membros das referidas facgdes criminosas.

Outro assunto que prevaleceu nas manifestacées de 2024 foi Orientagées Sobre
a Prestacdo dos Servicos dos Orgdos, em que a Ouvidoria foi fundamental para

esclarecer duvidas dos manifestantes acerca dos procedimentos realizados pela Policia
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Civil, principalmente procedimentos em andamento, por motivo de atraso e outros pontos

recorrentes para viabilizar a concretizagao da prestagcao dos servigos ao cidadao.

6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes mais expressivos nas manifestagdes do ano de 2024, segundo os
dados extraidas do Sistema Ceara Transparente, se concentraram na Apuragao e Procedimentos
Sobre Crimes Diversos, Trafico de Drogas e Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador.

O primeiro ponto recorrente citado € o objetivo principal da Policia Civil, apurar a
materialidade e autoria dos crimes ocorridos na sociedade, por isso, em razao do aumento da
criminalidade a sociedade, por meio da Ouvidoria, participou apontando as areas onde a
criminalidade tem se intensificado, pedindo providéncias e agdes de atuagdo das forgcas de
seguranca.

O Trafico de Drogas é o delito que mais tem prejudicado a sociedade com seus
desdobramentos, sendo a causa do surgimento dos demais crimes e um dos maiores responsaveis
pela destruicdo da harmonia de muitas familias, sendo este um assunto recorrente nas
manifestagdes de Ouvidoria, pedindo atuagdo das forgas de seguranga para intensificar as agoes de
combate em locais determinados. Nesse sentido a Ouvidoria Setorial da Policia Civil, por meio das
manifestagdes recebidas da populagao, tem contribuido nesse desiderato.

Outro Assunto recorrente foi a Conduta inadequada de Servidor/Colaborador:
Melhorar a qualidade da prestacao dos servicos a sociedade € o caminho que as
manifestacbes de ouvidoria tém apontando, situacdo que tem sido levada ao
conhecimento do dirigente maximo da Instituicdo, o qual vem adotando medidas no

sentido de melhor o atender o publico nas unidades da Policia Civil.

6.3 Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestagdes

apresentadas

Durante o ano de 2024, nas reuniées trimestrais da Ouvidoria com o dirigente maximo
foram levadas as manifestagdes mais relevantes voltadas a Seguranga Publica, principalmente
sobre a atuagao das facgdes criminosas em todo Estado.

Medidas foram implementadas como o aumento de efetivo, oriundo do curso de formagao
do ultimo concurso, nas regides mais afetadas pela criminalidade; ampliagdo dos nucleos de
Homicidios e Combate ao Trafico de Drogas; aumento do numero de operagdes para cumprimento

de mandados de priséo e busca e apreensado em todos os municipios, dentre outras agoes.
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Os temas abordados neste relatorio anual de gestdo de ouvidoria seréo
apresentados na primeira reunido de 2025 da Ouvidoria com o Dirigente Maximo do
Orgao, para que as medidas implementadas em 2024 sejam revisadas no sentido de
corrigir rumos para bem servir a sociedade, lembrando que a politica de seguranga
publica é tragada pela Secretaria de Seguranga Publica e Defesa Social — SSPDS, em
conjunto com suas Vinculadas, momento oportuno em que a voz da populagao, por meio
das manifestagbes de Ouvidoria, certamente sdo levadas em consideragdo, pois

representam os anseios da sociedade.

7 - BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

7.1 Conceitos de Beneficio

| — Beneficio financeiro: O Sistema Ceara Transparente, utilizado pela CGE com as
Ouvidorias Setoriais, gerou para a Policia Civil uma economia consideravel de material de
expediente, em virtude de as manifesta¢des serem tratadas de forma virtual. O gasto com papel A4,
impressao e energia foram reduzidas consideravelmente e, por conseguinte, 0 espago 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 populacdo cearense no sentido de, por meio de nossas unidades, implementar
investigagbes de denuncias apontadas nas manifestagdes, agilizado o andamento de investigagbes
ja implantadas, como também o andamento de processos administrativos de servidores e

pensionistas que necessitam mais celeridades na implementacgao de direitos trabalhistas.

7.2 Agoes de Ouvidoria

Diante de fragilidades identificadas nas manifestagdes recebidas no ano de 2024, a
Ouvidoria Setorial da Policia Civil implementou agdes para amenizar/solucionar seus
efeitos.

Acao | - Implementagao do Projeto Delegacia Cidada. A Equipe da Ouvidoria Setorial da
Policia Civil em parceria com a Assessoria de Desenvolvimento Institucional da Policia Civil - ADINS

elaboraram o Projeto Delegacia Cidada, o qual surge como uma iniciativa de reconhecimento anual
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das delegacias que alcangarem altos niveis de satisfacdo no atendimento ao publico, incentivando a
padronizagdo de boas praticas para serem replicadas para demais delegacias.

A premiacdo sera baseada nos elogios recebidos pelo Sistema Ceara Transparente e
consiste no selo anual de exceléncia denominado, Selo Delegacia Cidada, a ser concedido as trés
delegacias que receberem maior numero de elogios relativos ao atendimento ao publico no decorrer
do ano anterior.

O objetivo principal do projeto é promover uma cultura de exceléncia operacional,
padronizagao e transparéncia, gerando um ciclo virtuoso de melhoria continua dos servigos publicos
prestados a sociedade pela Policia Civil, Anexo lIl.

Acao Il - Redugao de invalidag6es de manifestagées. A Ouvidoria Setorial da Policia Civil
constatou na elaboragdo do relatério do primeiro quadrimestre de 2024, um numero elevado de
invalidagcbes de manifestagbes, acarretando uma diminuicdo do numero de manifestagdes
respondidas, se comparada com o mesmo periodo do ano anterior. Com esses dados a equipe da
Ouvidoria, em reunido, elaborou a seguinte proposta com a intengéo de reverter esse quadro.

Na analise preliminar que os membros da Ouvidoria realizam ao receberem uma
manifestagcdo, existem situagbes que a Ouvidoria solicita ao Manifestante, via sistema, mais
informagdes para que a area interna possa atender a demanda. Para isso, o Manifestante tem o
prazo de cinco dias para prestar tais informagdes. Nao havendo resposta, a Setorial ndo solicita
invalidagdo da manifestacdo a CGE. Pelo contrario, encaminha a resposta com o mesmo pedido de
mais informacdes, oportunizando ao Manifestante, caso atenda o pedido, receber a resposta de sua
demanda no mesmo protocolo, evitando a invalidagao.

Essa proposta foi apresentada na 3% Reunido da Rede de Ouvidorias organizada pela CGE,
em: 19.06.2024. Nessa mesma reunido, a Orientadora de Célula da Central 155, Antdnia Zeneide
Alencar, apresentou o Relatério das manifestacdes invalidadas por Orgéo no periodo de 01/01/2024
a 23/05/2024, constatando-se um numero elevado de invalidagdes na maioria das Setoriais, também
alertando ser esse numero bem superior se comparado com o periodo do ano anterior, nos registros
daquela central.

Diante dessa realidade, a CGE, para solucionar essa anomalia, aprovou a proposta

apresentada pela Ouvidoria da Policia Civil e autorizou o uso nas demais Setoriais, Anexo IV.

8 - AGOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR

No ano de 2024, o Ouvidor Setorial da Policia Civil participou das acgdes de
capacitagao e qualificagao relacionadas a Ouvidoria, conforme discriminadas na planilha a
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seqguir. O curso de Certificagdo em Ouvidoria foi realizado no periodo de 10/05/2021 a
22/10/2021, Anexo V.

Acoes de qualificagdo do Ouvidor

Titulo da Capacitagcdo ou Organizagao/ Periodo Carga Horéria
Evento Local
Cortiicagag emOuvidonia  GGE/EGPCE 10105 & 22/10/2021 123h/a
Gestao em Ouvidoria ENAP 30/10 a 04/11/2024 20h/a
Linguagem simples
aproxima o governo das ENAP 18/12 a 20/12/2024 20h/a
pessoas. Como usar?
Seminario Nacional de 22/10, 29/10, 05/11,
Ouvidoria ced 12/11 e 19/11/2024 15h/a

Tabela 17 — Ag¢des de qualificagao do ouvidor.
Fonte: produg&o prdpria com base nas qualificagdes realizadas em 2024.

8.1 Participacao nas reunioes ordinarias da Rede de Ouvidorias
Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil participaram de todas as Reunibes
Ordinérias da Rede de Controle Social, cujos comprovantes encontram-se no Anexo VI.
| Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 21/02/2024 — Presencial SEPLAG;
Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 23/04/2024 — Presencial MIS;
lIl Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 19/06/2024 — Presencial SEPLAG;
IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 28/08/2024 — Presencial ARCE;
V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 23/10/2024 — Presencial CEGAS;
VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 11/12/2024 — Presencial SEPLAG.

8.2 Tira-duvidas ta-on (CGE)

Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil participaram de todos os tira-duvidas
ta-on promovidos pela CGE.
1. | Tira-duvidas de Ouvidoria: Respostas parciais nas manifestacdes de ouvidoria 2024; 20 de

marco de 2024.

2. Il Tira-duvidas de Ouvidoria: Encaminhamento de manifestagdes as areas internas; 15 de maio de
2024.

3. lll Tira-duvidas de Ouvidoria: Classificagdo das manifestagées quanto a procedéncia; 24 de julho
de 2024.
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4. |V Tira-duvidas de Ouvidoria: Compartilhamento e transferéncia de manifestagdes; 24 de
setembro de 2024.

5. V Tira-duvidas de Ouvidoria: Utilizagéo da linguagem simples nas respostas de ouvidoria: por que
e como?; 19 de novembro de 2024.

6. Oficina para Construgéo de Relatérios de Ouvidoria; 05.12.2024.

Participante: Jerffison Pereira da Silva; Instrutor: Jean Lopes.

8.3 Capacitagoes dos demais membros da Ouvidoria
Os membros da Ouvidoria Setorial da Policia Civil participaram de cursos e palestras de
capacitagao e qualificagdo para aprimoramento no desempenho das atribui¢des de ouvidoria, cujos

comprovantes encontram-se no Anexo VII.

Acoes de qualificagao dos demais membros da Ouvidoria

Participante(s) Titulo da Capacitagao ou Organizagao/ Periodo Car’g?
Evento Local Horaria
Alexsandra Santos da Silva; 06 3
Jailma de Araujo Menezes; Gestao em Ouvidoria CGE/EGPCE 45h/a
. ; 24/05/2024
Juliana Silva Chagas
Ciclo de Palestras em Gestao
Juliana Silva Chagas no Servigco Publico - Tema: CGE/EGPCE  26/06/2024 2h/a
Linguagem Simples
. . Oficina Qualidade nas 22 a
Juliana Silva Chagas Respostas de Ouvidoria CGE/EGPCE 23/08/2024 6h/a
Juliana Silva Chagas; Seminario Nacional de 22/10129/10;
Alexsandra Santos da Silva Ouvidoria e el il e i
19/11/2024
. . . n 13 a
Juliana Silva Chagas Acesso a Informacao ENAP 17/09/2024 20h/a
Como implementar a LGPD - 29/08 a
Juliana Silva Chagas Bases, Mecanismos e ENAP 13/09/2024 25h/a
Processos
. . Inovando na Gestao de 18/04 a
Juliana Silva Chagas Projetos ENAP 18/05/2024 25h/a
Linguagem Simples Aproxima 20a
Juliana Silva Chagas 0 Governo das Pessoas. ENAP 20h/a
22/08/2024
Como usar?
Local de Crime - Isolamento e
Juliana Silva Chagas Preservacgao - Nogdes SENASP 18/04/2024  20h/a
Basicas
. . Susp e o Enfrentamento da 28/11/2023 a
Juliana Silva Chagas Desigualdade Racial SENASP 09/01/2024 40h/a
Tabela 18 — Agdes de qualificagdo dos demais membros da Ouvidoria.
Fonte: producao prépria com base nas qualificagbes realizadas em 2024.
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8.4 Atividades Internas de Fortalecimento Institucional

Os membros desta Ouvidoria Setorial da Policia Civil participaram de atividades internas de
fortalecimento entre esta Ouvidoria e a Gestao do Orgdo para aprimoramento no desempenho das
atribuigdes de ouvidoria e cumprimento dos normativos da CGE, cujos comprovantes encontram-se
no Anexo VIII.

1) Registros Fotograficos atuais da Ouvidoria Setorial da Policia Civil, com Identificacdo
visual mantida em local acessivel e de acordo com os padrdes de acessibilidade exigidos
nos normativos da CGE;

2) Reunides internas com os membros da Ouvidoria Setorial, conforme atas de reunido;

3) Reunides Periddicas de trabalho com o Dirigente Maximo para apresentar os relatdrios

Quadrimestrais.

8.5 Atividades Externas de Fortalecimento Institucional

Os servidores da Ouvidoria Setorial da Policia Civil e da Secretaria das Mulheres do Ceara
participaram da visita realizada por membros da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE a
Central de Atendimento Telefénico — 155, localizado no Municipio de Canindé — CE, no dia
03.05.2024, com o objetivo de transmitir as operadoras daquela central de atendimento orientagbes
desenvolvidas pelos Orgaos presentes na reunido.

Na ocasiao, a Ouvidoria da Policia Civil apresentou a servidora Neuzimar Vieira, lotada na
Divisdo de Protegdo ao Estudante (DIPRE), com experiéncia nos temas: Enfrentamento a Violéncia
contra a Mulher e Assédio Sexual, a qual proferiu uma palestra aos presentes abordando assuntos
importantes para o desenvolvimento das atividades daquela Central de Atendimento, que muitas
vezes necessita orientar os Manifestantes.

O Ouvidor da Policia Civil contribuiu com mais informagdes acerca de outros temas
relacionados com as atividades da Policia Civil, inclusive, distribuindo materiais informativos sobre
Tipos de Violéncias sofridas pelas mulheres (Fisica, Patrimonial, Sexual, Psicoldgica e Moral); sobre

Homofobia, os direitos dos Idosos e das Criangas e Adolescentes, Anexo IX.

9 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

A maioria das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil, em 2024,

apontam as invertidas das facg6es criminosas e o trafico de drogas, como o cerne da criminalidade
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que mais esteve presente no cotidiano da sociedade cearense, exigindo do Estado agdes mais
contundentes para intensificar o trabalho de combate a criminalidade pelas forgas de seguranca.

Apesar do governo do Estado ja ter atuado nesse sentido, adquirindo equipamentos de
ultima geragdo em tecnologia, armamento, viaturas, qualificagdo das equipes de investigagao, por
meio de cursos e treinamentos, a populagao permanece exigindo, por meio das manifestagdes, mais
acdes que possam amenizar essa onda de violéncia que assola o Estado e o Pais como um todo.

Nesse sentido, como sugestdes de melhoria para aprimorar as agées de governo no ambito
da seguranga publica, a Ouvidoria Setorial da Policia Civil tem levado esse anseio popular ao
dirigente maximo para lhe da base para mostrar ao Governo que essa necessidade parte da prépria
sociedade, que pede seguranga, para proporcionar mais tranquilidades ao povo cearense que sofre
as consequéncias dessa violéncia urbana.

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria Setorial no ano de 2024 apontam ainda a
necessidade de se intensificar a melhoria no atendimento ao publico nas Unidades da Policia Civil.
Dessa forma, a Ouvidoria Setorial tem mostrado ao Dirigente Maximo a sugestao de se intensificar
acoes de capacitacdo e qualificagdo em atendimento ja no curso de formagdo de policiais na
Academia de Policia — AESP e, depois de formados, com cursos de aperfeicoamento nesse tema,
pois a melhoria no atendimento é meta da Gestdo Superior da Instituicdo. Sugerimos a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE viabilizar na Plataforma Ceara Transparente
melhorarias para utilizagéo dos servigos rotineiros da Ouvidoria da Policia Civil, conforme abaixo:

1. O Sistema Ceara Transparente permite que dois operadores internos acessem e respondam uma
manifestagdo ao mesmo tempo. Sugerimos inibir essa agdo para evitar desperdicio de horas
trabalhadas pela equipe;

2. ldentificar com simbolo ou alertas as manifestacdes que aguardam invalidagcdo, assim como é
informado para as manifestagfes “reabertas”;

3. Identificar com simbolo ou alerta as manifestagdes parciais assim como € informado para as
manifestacdes “reabertas”;

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

5. Disponibilizar no painel principal um alerta para informar a entrada de “Comentérios do Cidadao”
e “Comentarios Internos”, para melhor acompanhamento;

6. Disponibilizar de forma visivel se a manifestagéo esta na prorrogagao;

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

disponibilizados em “comentarios internos” para que as areas internas tenham acesso;
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8. Inserir visualizagdo na “aba classificagdo”, alertando a tipologia selecionada pelo manifestante,
pois sendo necessario o operador setorial tem a possibilidade de corrigir;

9. Disponibilizar a relagao dos contatos da Rede Ouvir dentro da Plataforma Ceara Transparente.

Fortaleza, 05.02.2025.
v
OUVIDOR SETORIAL

Jerffison Pereira da Silva

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

A Ouvidoria Setorial da Policia Civil foi criada na estrutura organizacional da Institui¢gao, por
meio do Decreto n°® 32.987, publicado no Diario Oficial do Estado em 22/02/2019.

Vale ressaltar que a Ouvidoria jé funcionava de fato na Policia Civil antes da oficializagao
por meio do citado decreto, porém, a partir de entéo, a gestéo superior procurou reunir as condigoes
necessarias para seu funcionamento, conforme os ditames dos normativos vigentes e as diretrizes
administrativas da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

No decorrer de 2024, a gestdo superior se reuniu periodicamente com a equipe da
Ouvidoria Setorial e teve conhecimento dos relatérios quadrimestrais em que sdo apontadas,
principalmente, a visédo e necessidades dos manifestantes sobre os servigos prestados pela Policia
Civil.

Nessa mesma linha, o presente relatério nos traz informagdes que serao avaliadas pela
gestéo superior e diretores de departamentos, para implementa¢éo de melhorias no atendimento de
nossas unidades, de acordo com os principios da oportunidade e conveniéncia, salientando que o
presente Relatério sera publicado no site da Policia Civil.

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

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

Fortaleza, 05.02.2025.

DIRIGENTE MAXIMO DO ORGAO
Marcio Rodrigo Gutiérrez Rocha

Delegado Geral da Policia Civil
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11 - CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA

Este Relatdrio tem por objetivo registrar as principais agdes desenvolvidas pela equipe da

Ouvidoria Setorial da Policia Civil em 2024 e, por meio do conteudo das manifestacdes recebidas,
reunir elementos e apresentar a gestao superior um diagndstico com o intuito de se implementar
acOes de melhorias na prestacao dos servigos da Instituicdo a populagéo.

No decorrer do ano foram realizadas reunides com o corpo diretivo da Instituicdo para
apresentar os resultados parciais de ouvidoria, com 0 ensejo de se processar alteragdes de melhoria
imediatamente, se possivel.

No Relatério de Gestdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, ano 2023, ndo
consta Orientagdo nem Recomendacao direcionada a Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

No item Ouvidoria em Numeros foram construidos planilhas e graficos, com os dados
extraidos da Plataforma Ceara Transparente, os quais foram analisados de forma quantitativa,
qualitativa e comparativa com os resultados obtidos em anos anteriores.

Nos Indicadores de Ouvidoria se analisou o resultado anual de resolubilidade das
manifestagdes, fator fundamental no planejamento das agdes para o prdéximo ano, pois a meta para
2025 é se qualificar ainda mais o desempenho nos quesitos qualidade, tempestividade e celeridade
das respostas as manifesta¢des recebidas.

Foram analisados os motivos dos assuntos mais abordados nas manifestagdes em 2024,
como também, os pontos recorrentes mais expressivos.

No Relatério esta consignado os resultados financeiros e nao financeiros alcangados pela
Instituicdo com o trabalho da Ouvidoria Setorial, como também o comprometimento da Setorial com
as atividades da rede estadual de ouvidoria.

No item sugestdes de melhoria ha referéncia aos principais desafios do Orgdo para
melhorar a Seguranga Publica no Estado em 2024, com base nas manifestacdes recebidas em
2024, e as sugestdes de melhoria do Sistema Ceara Transparente para se qualificar ainda mais o
trabalho prestado pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

Por fim, temos o pronunciamento do Dirigente Maximo abordando o trabalho da Ouvidoria e
sua interagdo com a Gestdo Superior, com o objetivo de apresentar informages relevantes tratadas
nas manifestagdes, que poderdo ser consideradas no planejamento da prestagdo de servigo publico

nas Unidades da Policia Civil.
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Fortaleza, 05 de fevereiro de 2024.

L

OUVIDOR SETORIAL
Jerffison Pereira da Silva

Delegado de Policia Civil

—

DIRIGENTE MAXIMO DO ORGAO
Marcio Rodrigo Gutiérrez Rocha

Delegado Geral da Policia Civil
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12 - ANEXO | - PORTARIA NORMATIVA 09/2019, DO GDGPC |

Numero do Documento: 2272244
TR

- GOVERNODO
» EstaDO po CEARA

Secretaria da Seguranga Piiblica
e Defesa Social

Superintendéncia da Policia Civil
Gabinete do Delegado Geral

>

PORTARIA NORMATIVA N° 9/2019

Estabelece as atribui¢des da Assessoria da
Ouvidoria Setorial da Policia Civil, inclusa na
respectiva Estrutura Organizacional disposta no
Decreto n° 32.987, DOE de 22 de fevereiro de
2019, e dd owiras providéncias.

O Delegado Geral de Policia Civil do Estado do Ceara, Marcus Vinicius Saboia Rattacaso,
no uso de suas atribui¢Oes legais e etc.

CONSIDERANDO que constitui atribuigdo basica da Policia Civil a estrita observancia aos
principios da Legalidade, da Impessoalidade, da Moralidade, da Publicidade, da Finalidade,
da Eficiéncia e do Interesse Piblico, conforme preconizam a CF/88 e a Lei 12.124, de
06/071993 (Estatuto da Policia Civil de Carreira);

CONSIDERANDO que compete & administragdo superior da Policia Civil do Ceard
estabelecer meios que visem otimizar e padronizar suas atividades com a devida celeridade e
eficiéncia, elegendo o interesse ptiblico;

CONSIDERANDO as diretrizes Legais do Sistema Geral de Ouvidoria, gerenciado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, notadamente a do Plano de Agdo para Sanar
Fragilidades — PASF/99, no dmbito da Policia Civil;

CONSIDERANDO ser a Ouvidoria Setorial da Policia Civil, érgdo de assessoramento
interno ao Gabinete do Delegado Geral, e vinculada operacionalmente & geréncia da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, através do Sistema SOU e do Sistema de
Informagdes ao Cidaddo — SIC;

CONSIDERANDO a recorréncia das atividades da Ouvidoria da Policia Civil, na recepgéo
das manifestacdes dos cidaddos, através da Controladoria e Ouvidoria Geral, urgindo
respostas com brevidade, efetividade e presteza, é de interesse institucional estabelecer suas
atribuicBes em consonancia s leis e regulamentos que regem o Sistema de Ouvidoria — SOU
e 0 acesso a informagdo — SIC;

RESOLVE:

Art. 1° Estabelecer no ambito da Ouvidoria Setorial da Policia Civil, as atribui¢bes mais
emergentes deste érgdo de assessoramento ao Gabinete da Delegacia Geral, preceituando
assim:

I — Assessorar 0 Gabinete do Delegado Geral da Policia Civil, para a interlocucdo com a
Controladoria e Ouvidoria Geral, e nas questdes pertinentes ao Sistema de Ouvidoria, assim
como no servigo e acesso de informagdes, conforme dispostos em Lei;

GABINETE DO DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL
Rua do Rosério, 199, Centro, Fortaleza - CE / CEP: 60.055-090 / PABX: (85) 3101-7300 / FAX: (85) 3101.7373
Site: www.policiacivil.ce.gov.br / E-mail: gabinete@policiacivil.ce.gov.br
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11 — receber as manifestagdes encaminhadas pelos usudrios, sejam sugestdo, elogio, dentncia,
reclamacéo, solicitaciio de servigos, pedido de informagdo;

III — manter o controle e atualidade das manifestacdes do cidaddo, encaminhadas a todas as
dreas internas, apresentando resultado de apuracdo, com alinhamento supervisional da
Controladoria e Ouvidoria Geral, bem como assistir s sub-redes setoriais da Policia Civil,
com as instrucdes bésicas de Quvidoria, para o estrito fim de atendimento presencial em suas
respectivas circunscrigdes e outras circunvizinhas;

IV — observar e cumprir as disposicdes legais que garantem o acesso a informagéo — SIC, &
excecdo das restricbes previstas, e os regulamentos do Sistema de Ouvidoria do Estado —
SOU, bem como oferecer atendimento presencial de Ouvidoria na sede da Policia Civil;

V — disponibilizar no sitio eletrdnico da Policia Civil, o Sistema Acesso Cidaddo da Carta de
Servicos ao usudrio, o qual serd objeto de atualizagdo periédica e de permanente divulgagdo,
a respeito de todos os servicos prestados pela Instituigdo nas suas atividades-meio e fim,
facilitando o acesso informativo pelos usudrios;

VI — executar o Planos de Agdes para Sanar Fragilidades — PASF, na esfera administrativa da
Policia Civil, conforme a recomendacfio oficial da Controladoria e Ouvidoria Geral,
afastando a possibilidade de novas irregularidades;

VII — participar, efetivamente, o Ouvidor Setorial de todos os encontros e reunides
agendados pela Controladoria e Ouvidoria Geral, bem como atender a todas as convocagoes
emanadas do Gabinete do Delegado Geral;

VIII — solicitar, trimestralmente, reunides estratégicas com a gestdo superior da Policia Civil
pautando questdes de Ouvidoria e outras correlatas;

IX — elaborar, anualmente, relatérios de gestdo da ouvidoria setorial e de Acesso &
Informacdo, que deverdio consolidar as informagdes quantitativas e de natureza das
manifestacies, proporcionando elementos para uma leitura de estatistica, e para uma
pontuagio por desempenho, os quais, obrigatoriamente, devem ser encaminhados a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, até o dia 30 de janeiro do ano seguinte;

X — predizer o dever funcional de todos os servidores responséveis pelas dreas internas, sobre
a verificaciio diria ao sistema de ouvidoria — SOU e acesso & informagéo — SIC, valendo
ressaltar que o ndo atendimento e resposta injustificados a esta ouvidoria setorial pode
repercutir em responsabilidade no dmbito disciplinar em nivel de transgressdo, conforme
prescreve o Estatuto da Policia Civil de Carreira;

XI — realizar outras atividades concorrentes ao controle social das atividades-meio e fim da
Policia Civil, através de sua ouvidoria Setorial, como 6rgo de assessoramento do Delegado
Geral.

Art. 2° Esta Portaria entre em vigor na data de sua publicagéo.

GABINETE DO DELEGADO GERAL DA POLICIA CIVIL, em Fortaleza/CE, 15 de
outubro de 2019. 3

MUE-SE E CUMPRA-SE.

I

i .
Marcus V wili8aboia Rattacaso

= - -
allda Policia Civil

REGISTRE-SE, PUBL

GABINETE DO DELEGAD® GERAL DA POLICIA CIVIL
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12 - ANEXO Il - OFICIO N° 22/2024, ENCAMINHADO A CGE |

e,

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

" DO ESTADO DO CEA

OFiCIO N° 22/2024 Cuvidoria

Fortaleza/CE, 31 de Julho de 2024.

A Sra. Larisse Maria Ferreira Moreira

Coordenadora de Quvidoria - Couvi/CGE

Prezada Senhora,
Sirvo-me do presente para apresentar as seguintes sugestoes:

1-  Considerando que os manifestantes ao responderem a Pesquisa de
- Satisfagdo da CGE avaliam o servigo prestado pelo Orgéao e néo pela Ouvidoria,
seguem sugestdes de alteragbes nas perguntas do questionario de satisfag&o:

a) De modo geral, a Ouvidoria faciliiou o acesso do(a) manifestante &
Delegacia/Departamento da Policia Civil? (Neste quesito, estamos avaliando a
sua satisfagdo com o servico de Ouvidoria neste atendimento).

a.1) Qual sua satisfagdo com o atendimento da Delegacia/Departamento da
Policia Civil na resolugdo do seu pedido? (Neste quesito, estamos avaliando a
sua satisfacdo com o servico da Delegacia/Departamento da Policia Civil neste
atendimento).

b) Qual sua satisfagdo com o tempo de resposta da manifestagéo?

c¢) Qual a sua satisfagdo com o meio utilizado, no que diz respeito &
comunicagdo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade? (Neste quesito,
estamos avaliando a sua satisfacdo com o canal utilizado para registro da
manifestagdo neste atendimento).

d) A resposta apresentada foi escrita possibilitando sua facil compreenséo e
foram atendidas todas as perguntas/questdes realizadas na manifestagdo?
(Neste quesito, estamos avaliando a sua satisfagdo com a qualidade da resposta
apresentada neste atendimento).

Obs: No item a.1) Sugerimos que seja incluido na pesquisa, no entanto, néo seja
inserida a nota atribuida no caiculo da avaliagdo.

2- Sugerimos a CGE que no Relatério de Avaliacdo de Desempenho das
Quvidorias Setoriais, o item Satisfacdo do Cidaddo fosse retirado e avaliado
separadamente e nao fosse incluido no somatério dos pontos de Desempenho
das OQuvidorias Setoriais, em razdo da percepcdo subjetiva, muitas vezes
equivocada dos manifestantes de Ouvidoria.

Dessa forma, o item Satisfagdo do Cidadao permaneceria sendo avaliado, porém
sem impacto na Avaliacgdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais,
permanecendo como item de referéncia para a CGE avaliar, separadamente, a ﬁ\ Y
satisfacdo dos usuarios do servico de Ouvidoria. X

Rua do Rosério, 199 — Centro

CEP: 60055-090 - Fortaleza / CE - Fone (85) 3101-7300 \\\\j
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Do ESTADG DO CEARA

3- Ainsatisfacdo do cidadao com o servigo prestado, na maioria das vezes, se
da em razéo da Policia Civil ndo atender seus pleitos, tendo em vista a limitagao

imposta pela legislacdo, acarretandoc numa pontuacdo muito baixa no
questionario.

Sem outro objetivo, apresento-lhe protestos de consideracdo e
aprego.

Jerffison Fjerelra da Silva
Ouvidor da Policia Civil
Delegado de Policia Civil

CEP: 60055-090 - Fortaleza / CE - Fone (85) 3101-7300
Rua do Rosério, 199 — Centro
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12 - ANEXO Il - AGAO I: PROJETO SELO DELEGACIA CIDADA

POLICIA CIVIL 3 CEARA

DO ESTADO DO CEARA ‘ GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANCA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

GOVERNO DO ESTADO DO CEARA
SUPERINTENDENCIA DA POLICIA CIVIL
OUVIDORIA SETORIAL DA POLICIA CIVIL

PROJETO DELEGACIA CIDADA - POLICIA CIVIL DO ESTADO DO
CEARA

FORTALEZA
2024
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POLICIA CIVIL

DO ESTADO DO CEARA

1. Introducéo e Justificativa

A eficiéncia no atendimento ao cidaddo é um pilar fundamental para melhorar a percepgao
da populagéo em relagdo a Policia Civil do Ceara. O Programa Delegacia Cidada surge
como uma iniciativa de reconhecimento anual das delegacias que alcangam altos niveis de
satisfacdo no atendimento ao publico, incentivando a padronizagdo de boas praticas. A
premiagcdo sera baseada nos elogios recebidos pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara (CGE), promovendo um ambiente de incentivo para a melhoria continua
dos servigos prestados.

A fundamentagéo legal sera amparada pelo art. art. 150, paragrafo 1°, inciso Il do Estatuto
da Policia Civil do Estado do Ceara e conforme o Decreto 27.666 de 2004 e alterado pelo
Decreto 30.722 de 2011 e Decreto 33.037 de 2019.

2. Objetivo Geral

Estabelecer, na semana, em alusdo ao Dia da Policia Civil, um selo anual de exceléncia,
denominado Selo Delegacia Cidada, a ser concedido as trés delegacias que se destacarem
no atendimento ao publico, conforme avaliagdo da Ouvidoria Setorial da Policia Civil. O
objetivo € promover uma cultura de exceléncia operacional, padronizagdo e transparéncia,
gerando um ciclo virtuoso de melhoria continua dos servigos prestados a sociedade

cearense.

3. Objetivos Especificos

e Padronizar procedimentos e boas praticas de atendimento ao cidaddo em todas as

delegacias.

e Utilizar os elogios recebidos pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil como métrica de

avaliagdo da qualidade do atendimento.

e Incentivar o envolvimento ativo dos cidadaos na avaliagéo dos servigos prestados

pela Policia Civil.

Rua do Rosario, 199, Centro, CEP: 60.055-090 - Fortaleza/CE
- Fone (85) 3101-735 4 - E-mail ouvidoria@pc.ce.gov.br
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e Estabelecer critérios claros e mensuraveis para premiar as delegacias e seus
servidores, por demonstrarem exceléncia no atendimento.

e Promover a transparéncia e a comunicagao eficaz entre as delegacias e os cidadaos.

4. Publico-Alvo

Servidores e Delegacias da Policia Civil do Estado do Ceara.

5. Proposta de Implementacao

O Selo Delegacia Cidada sera entregue anualmente pelo(a) Delegado(a) Geral da Policia
Civil do Estado do Ceara as trés delegacias que obtiverem o maior numero de elogios
registrados na Ouvidoria Setorial da Policia Civil do Ceara. O processo de premiagdo sera

composto por:

5.1. Criacao do Selo Delegacia Cidada

Desenvolvimento do Selo: O selo sera visualmente representativo e tera um carater
institucional que remete a exceléncia no atendimento ao publico.

Uso Institucional: As delegacias premiadas poderdo exibir o selo em suas dependéncias
fisicas e em suas comunicagdes institucionais (redes sociais e documentos oficiais).

5.2. Categorias de Reconhecimento

Melhor Atendimento ao Cidaddo: Premiagdo para delegacias que obtiverem o maior
numero de elogios relacionados a cordialidade e eficacia no atendimento.

Transparéncia: Delegacias que mantém uma comunicagao clara, acessivel e objetiva com
0 publico.

5.3. Critérios Técnicos de Avaliagao

A avaliagdo das delegacias serd baseada em um conjunto de indicadores obtidos do

Relatério Anual de Gestédo da Ouvidoria Setorial da Policia Civil, cujos dados s&o retirados

Rua do Rosario, 199, Centro, CEP: 60.055-090 - Fortaleza/CE
- Fone (85) 3101-735 4 - E-mail ouvidoria@pc.ce.gov.br
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do Sistema Ceara Transparente, plataforma gerenciada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceara, considerando:

Quantidade e Qualidade dos Elogios: Numero total de elogios e a profundidade dos

mesmos em relagéo a satisfagéo dos cidadaos.

Feedbacks da Ouvidoria: A analise sera realizada pela Ouvidoria Setorial da Policia Civil,
considerando os relatérios oriundos do Sistema Ceara Transparente da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE), com acompanhamento de melhorias solicitadas
e executadas.

6. Procedimentos Operacionais

6.1. Comunicacao e Treinamento Interno

Capacitagdao Continuada: Implementagdo de treinamentos periédicos para servidores em

areas como atendimento ao publico, gestdo de conflitos, e uso de tecnologia.

Manual de Atendimento ao Cidadao: Distribuicdo de um manual técnico contendo os

padrdes minimos de atendimento para serem seguidos por todas as delegacias.

6.2. Monitoramento e Avaliagao

Relatérios de Desempenho: Relatérios Quadrimestrais gerados pela Ouvidoria Setorial da

Policia Civil, detalhando os elogios recebidos e destacando areas de melhoria.

Acompanhamento de Indicadores: Avaliagdo continua por meio de KPIs (Key

Performance Indicators) baseados em feedbacks dos cidaddos e desempenho geral.

7. Resultados Esperados

Padronizacdo do Atendimento: As delegacias passardo a seguir padrdes claros e

mensuraveis de atendimento, aumentando a confianga do cidad@o no servigo publico.

Rua do Rosario, 199, Centro, CEP: 60.055-090 - Fortaleza/CE
- Fone (85) 3101-735 4 - E-mail ouvidoria@pc.ce.gov.br
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Melhoria Continua: As delegacias terdo incentivos para melhorar continuamente suas
praticas, motivadas pela possibilidade de reconhecimento publico.

Aumento da Transparéncia: O projeto permitirda que os cidadaos percebam maior

transparéncia e profissionalismo na atuagdo da Policia Civil.

Engajamento Social: A populagdo sera incentivada a participar ativamente da avaliagéo do

servigo publico, gerando uma relagao de proximidade entre delegacias e sociedade.

8. Divulgagao e Engajamento
8.1. Campanha Interna

Envolvimento das Equipes: Implementacdo de uma campanha interna para
conscientizagdo dos servidores sobre a importancia de prestar um atendimento de

exceléncia.

Motivacdo e Recompensas: Incentivos institucionais, como registro de elogios pelo(a)
Delegado(a) Geral aos servidores da delegacia que obtiver melhor avaliagédo no Relatério

Anual de Gestao da Ouvidoria Setorial da Policia Civil.

8.2. Campanha Publica

Conscientizacdo da Populacdo: Utilizagdo de canais de comunicagdo da Policia Civil,
além da midia local, para incentivar os cidadaos a utilizarem a Ouvidoria para elogios e

sugestdes.

Divulgacdo dos Resultados: Publicagdo dos resultados do Selo Delegacia Cidada em
sites oficiais, redes sociais e veiculos de imprensa, dando visibilidade as delegacias

premiadas.

9. Reconhecimento e Premiacao

9.1. Ceriménia Oficial

Rua do Rosario, 199, Centro, CEP: 60.055-090 - Fortaleza/CE
- Fone (85) 3101-735 4 - E-mail ouvidoria@pc.ce.gov.br
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Evento de Premiagdo: Organizagdo de uma cerimbénia anual para a entrega do "Selo
Delegacia Cidada", com a participacdo de autoridades, midia e representantes das
delegacias premiadas, anualmente, na semana alusiva ao Dia da Policia Civil.

9.2. Uso Institucional do Selo

Comunicagdes Oficiais: As delegacias premiadas poderdo utilizar o Selo Delegacia Cidada
em suas correspondéncias oficiais e divulgagbes internas e externas, reforcando sua

imagem perante a populagéo.

9.3. Pontuagao

Reconhecimento: As 03 (trés) delegacias com melhor avaliagdo pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado do Ceara a partir de “perfis” identificados (n&o anénimos e nao
relacionados a servidores da propria Delegacia) serdo agraciados com o Selo Delegacia
Cidada. Adicionalmente, os servidores da delegacia com a maior pontuagédo receberdo um
elogio formal emitido pelo Delegado Geral (DG).

Desempenho Funcional Pontos para Promocao

Elogio Individual por ato do DG 2

10. Monitoramento e Controle

Acompanhamento Anual: A avaliagdo sera realizada anualmente, considerando o
feedback dos cidaddos e os relatérios da Ouvidoria. Delegacias que ndo mantiverem o

padrédo de exceléncia poderao ser desqualificadas no ciclo seguinte.

KPIs Operacionais: Uso de indicadores-chave de desempenho para monitoramento

continuo da qualidade do atendimento e do engajamento dos cidadaos.

11. Consideragodes Finais

Rua do Rosario, 199, Centro, CEP: 60.055-090 - Fortaleza/CE
- Fone (85) 3101-735 4 - E-mail ouvidoria@pc.ce.gov.br

57




POLICIA CIVIL CEARA

DO ESTADO DO CEARA GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL
6

O Selo Delegacia Cidada tem como premissa fomentar a melhoria continua no atendimento
ao cidadao, consolidando uma cultura de transparéncia, eficiéncia e acolhimento nas
delegacias da Policia Civil do Ceara. Ao alinhar os interesses institucionais com a
participagdo ativa da sociedade, o projeto buscara promover um ambiente de cooperagéo
entre a Policia e a populagéo, fortalecendo a confianga nas instituicbes de seguranga

publica.

Rua do Rosario, 199, Centro, CEP: 60.055-090 - Fortaleza/CE
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12 - ANEXO IV - AGAO II: REDUGAO DE INVALIDAGOES DE MANIFESTAGOES

1) Manifestagdes invalidadas por quadrimestre em 2024 e comparativo de manifestagdes entre 2023
e 2024

Manifestagdes invalidadas x Manifestagdes respondidas
por quadrimestre em 2024
B Manifestacdes invalidadas [} Manifestagcdes respondidas
1979
1759
1539
1438 (72,66%) 1319
1099
880
660

541 (27,34%) 440
41-(21;13%) 220

153 (78,87%)

MANIFESTAGOES NO MANIFESTACOES NOS
QUADRIMESTRE JAN-ABR QUADRIMESTRES SEGUINTES
(MAI-AGO e SET-DEZ)

DO ESTADO DO CEARA GOVERNO DO ESTADO

SECRETARA DA SEGURAMCA
FUBLICA £ DEFESA SOCLAL

e POLICIACIVIL X CEARA

OUVIDORIA

RELATORIO DO 1° QUADRIMESTRE (JANEIRO A ABRIL/2024)

1. ANALISE COMPARATIVA

Total de Manifestagoes do QUADRIMESTRE

Total de Manifestagoes [l Total de Manisfestacdes Invalidadas

1000

614

TOTAL

JANEIRD A ABRIL/2023 JANEIROD A ABRIL/Z024
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2) Manifestacdes invalidadas pela Central 155, no periodo de 01/01/2024 a 23/05/2024
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12 - ANEXO V - COMPROVAGOES DAS AGOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

G

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

SECRETARIA DO
PLANEJAMENTO E GESTAO

CERTIFICADO

Certificamos que JERFFISON PEREIRA DA SILVA  participou
da formagio CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2021, com carga horéria de 123 1
horas/aula, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, em ‘.
parceria com a Escola de Gestdo Piblica do Estado do Ceard - EGPCE, no periodo de

|
10 de maio a 22 de outubro de 2021. !{

. 2
do Estado do Ceara REDE OUVIR - CE

Fortaleza-CE, 22 de outubro de 2021.

fwmm Aamiz, da Sitbver } '/ o
Fernanda Maria Diniz da Silva Alafsio Barbosa de Carvalho Neto

Coordenadora Pedagégica da Escola de Gestdo Publica do Secretarlo de Estado Chefe da
Estado do Ceara - EGPCE Controladoria e Ouvidoria Geral

CONTEUDO PROGRAMATICO

* Médulo I - Ouvidoria como Instrumento de Cidadania (15h/a).

* Médulo II - Etica e Ouvidoria (15h/a).

* Médulo III - Transparéncia: Sistema Piblico de Acesso  Informagio (15h/a).
* Médulo IV - Comunicagio e sua Efetividade no Espago Laboral (15h/a).

* Médulo V - Ouvidoria como Instrumento de Gestdo (15h/a).

* Médulo VI - Sistema de Controle Interno do Poder Executivo (15h/a).

* Médulo VII - Inteligéncia Emocional com Foco na Ouvidoria (15h/a).

* Médulo VIII - Padronizag@o do Processo de Ouvidoria (9h/a).

* Médulo IX - Gestdo por Processos Voltada para Ouvidoria (9h/a).

INSTRUTORIA
Ant6nio Augusto Almeida Cruz, Camila Martins Lima, Jean Lopes dos Santos, Jodo ftalo Queiroz Mendes, Marcelo de Sousa
Monteiro, Maria Aurelina Farias de Aratijo, Maria Thais Pinheiro Holanda e Tiago Peixoto Feliciano.

CODIGO DE VALIDACAO:

Para validar seu Certifi /Declaragio acesse o enderego abaixo:
http://ava.egp.ce.gov.br/validacao

CODIGO DO CERTIFICADO/DECLARACAO:
8ceef040-de11-11ec-8dad-dd01d1763924

Certificado Reglstrado na Escola de Gestdo Pablica do Estado do Ceara (EGPCE)
CNPJ: 10.812.826/001-09
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A Escola Nacional de Administragéo Publica - Enap certifica que

JERFFISON PEREIRA DA SILVA

concluiu o curso Linguagem simples aproxima o governo das pessoas.
Como usar? (Turma DEZ/2024), com carga-hordria de 20 horas, inicio em
18/12/2024, término em 20/12/2024 e nota final 90.

Betinia Lemos
Presidenta

AN | o

A Escola Nacional de Administracdo Ptiblica - Enap certifica que

Jerffison Pereira da Silva

concluiu o curso Gestao em Ouvidoria (Turma OUT/2024), com carga-hordria

de 20 horas, inicio em 30/10/2024, término em 04/11/2024 e nota final 89.

Betania Lemos
Presidenta




Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Jerffison Pereira da Silva

participou do painel “Ouvidorias Publicas e Programas de Prevencéo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagao”, no dmbito do
Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de Ouvidorias, promovido pela Controladeria-Geral da Uniéo,
realizado em 22 de outubro de 2024, com 03 (trés) horas de duragéo.

Brasilia, 22 de outubro de 2024.

S P

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da UniGo

GOVERNO FEDERAL

CONTROLADORIA-GERAL
Rede A
Nacional de DA UNIAD -

QOuvidorias uNIkD E RECONSTRUGAD

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Jerffison Pereira da Silva

participou do painel “Ouvidorias, LAl e LGPD", no &mbito do Il Seminario Nacional de Ouvideria de 2024, evento da Rede Nacional de
Quvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Uniao, realizado em 29 de outubro de 2024, com 03 (trés) horas de duragao.

Brasilia, 29 de outubro de 2024.

i

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Unido

GOVERNO FEDERAL
CONTROLADORIA-GERAL

Rede
Nacional de DA UNIAD -
‘Ouvidorias

UNIAD E RECONSTRUGAD
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Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Jerffison Pereira da Silwva

participou do painel “Inovagdo e Quvidoria”, no ambito do Il Seminaric Nacional de Quvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Quvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Uni3o, realizado em 05 de novembro de 2024, com 03 (trés) horas de durac3o.

Brasilia, 05 de novembro de 2024.

o e

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Unido

GOVERNO FEDERAL

CONTROLADORIA-GERAL
Rede A

Nacional de DA UNIAD m
QOuvidorias

UNIAG E RECONSTRUGAD

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Jerffison Pereira da Silva

participou da oficina *Comao Lidar com Conflitos de Forma Humanizada”, no ambito do Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024,
evento da Rede Nacional de Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, realizado em 12 de novembro de 2024, com 03
(trés) horas de duragao.

Brasilia, 12 de novembro de 2024.

o o

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Quvidora-Geral da Unigo

GOVERNO FEDERAL

Red CONTROLADORIA-GERAL
o i
Nacional de DA UNIAD -

Ouvidorias UNIKD E RECONSTRUGAD
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Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Jerffison Pereira da Silva

participou da oficina “Carta de Servigos”, no &mbito do Il Seminario Nacional de Quvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, realizado em 19 de novembro de 2024, com 03 (trés) horas de duragao.

Brasilia, 19 de novembro de 2024,

s P

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Unigo

GOVERNO FEDERAL
CONTROLADORIA-GERAL

e
Nacional de DA UNIAO -
Quvidorias

uniko & RECoNSTRUGAD
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12 - ANEXO VI - PARTICIPAGAO NAS REUNIOES ORDINARIAS DA REDE DE

OUVIDORIAS

1) Comprovantes de participagdo nas Reunides Ordinarias da Rede de Ouvidorias e Fomento ao
Controle Social promovidos pela CGE (referente ao item 8.1 do relatério).
| Reunido da Rede de Ouvidoria CGE

&
<
CEARA
GOVERNO DO ESTADO
DECLARACAO
Declaramos que Jailma de Aratjo Menezes
participou presencialmente da | Reunido da Rede de
Quvidorias, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara - CGE, no auditério da Secretaria do
Planejamento e Gestdo — SEPLAG, no dia 21 de fevereiro de

2024, das 09:00h as 12:00h.

b

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coordenadora de Ouvidoria

- —— L ——

Il Reuniao da Rede de Ouvidoria CGE

@ .
CEARA
GOVERNO DO ESTADO
DECLARAQAO
Declaramos que Jerffison Pereira da Silva
participou presencialmente da Il Reunido da Rede de
Ouvidorias, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Cearda — CGE, no Museu da Imagem e do Som — MIS,

no dia 23 de abril de 2024, das 13:15h as 17:00h.

A P A
/ - ;
Marconi Lemos
Secretdrio Executivo

- ——




L

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

L DO ESTA

DECLARAQAO
Declaramos que Juliana Chagas
participou presencialmente da [l Reunido da Rede de

Ouvidorias, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard — CGE, no Museu da Imagem e do Som - MIS,
no dia 23 de abril de 2024, das 13:15h as 17:00h.

/ ~ )
Marconi Lemos
Secretario Executivo

- ——— L —

lll Reuniao da Rede de Ouvidoria CGE

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

L DO ESTAI

DECLARACAO

Declaramos que Jerffison Pereira da Silva

participou presencialmente da Ill Reunido da Rede de
Quvidorias, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Cearda - CGE, no Auditéorio da Secretfaria de

Planejamento e Gestdo — SEPLAG, no dia 19 de junho de 2024,
das 09:00h as 12:00h.

/ -~ g
Marconi Lemos
Secretdario Executivo

——mn I ——




IV Reuniao da Rede de Ouvidoria CGE

T

(2]

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA £ QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Jerffison Pereira da Silva

participou presencialmente da IV Reunido da Rede de
Ouvidorias, realizada pela Contfroladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard - CGE, no auditério da Agéncia Reguladora
de Servicos Publicos Delegados do Estado - ARCE, no dia 28
de agosto de 2024, das 09:00h as 12:00h.

/ .

Marconi Lemos
Secretario Executivo

- —

V Reuniao da Rede de Ouvidoria CGE

S
CEARA

GOVERNO DO ESTADO

COMTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Jerffison Pereira da Silva

participou presencialmente da V Reunido da Rede de
QOuvidorias, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard — CGE, no auditério da Companhia de Gas do
Cearda — CEGAS, no dia 23 de outubro de 2024, das 14:00h as
17:00h.

Y o A5
b 4 ” b
Marconi Lemos
Secretdrio Executivo

- ——




VI Reuniao da Rede de Ouvidoria CGE

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

1 DO ESTAL

DECLARACAO

Declaramos que Jailma de Araljo Menezes

participou presencialmente da VI ReuniGo da Rede de
Quvidorias, realizada pela Contfroladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard - CGE, no auditério da Secretaria do
Planejamento e Gestdo - SEPLAG, no dia 11 de dezembro
2024, das 08:30h as 12:00h.

Marcoéni Lemos
Secretdrio Executivo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

- —

/

CEARA
GOVERMNO DO ESTADO

L DO ESTAL

DECLARAGAO

Declaramos que Jerffison Pereira da Silva

participou presencialmente da VI Reunido da Rede de
Quvidorias, realizada pela Controladoria e OQuvidoria Geral do
Estado do Cearda - CGE, no auditério da Secretaria do
Planejamento e Gestdo - SEPLAG, no dia 11 de dezembro
2024, das 08:30h &s 12:00h.

Marconi Lemos
Secretdrio Executivo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

- ————————__—

AL B f 5
rd
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12 - ANEXO VIl - COMPROVAGOES DAS AGOES DE QUALIFICAGAO DOS

DEMAIS MEMBROS DA OUVIDORIA

3) Comprovantes de participagdo nas capacitagées de Ouvidoria e temas afins

CERTIFICADO

A Escola de Gestdo Publica do Estado do Cearé certifica que ALEXSANDRA
SANTOS DA SILVA participou da formagio CURSO - GESTAO DE
OUVIDORIA - TURMA 01 - (EXCLUSIVA CGE), com inicio em 06 de maio
de 2024 e término em 24 de maio de 2024 com carga hordria de 45 horas/aula.

Fortaleza-CE, 24 de maio de 2024

i

Diretors da Escols de Gestdo Piblics
do Estado do Caard - EGPCE

CERTIFICADO

A Escola de Gestdo Piblica do Estado do Cearéd certifica que JAILMA DE
ARAUJO MENEZES participou da formagio CURSO - GESTAO DE
OUVIDORIA - TURMA 01 - (EXCLUSIVA CGE), com inicio em 06 de maio
de 2024 e término em 24 de maio de 2024 com carga horéria de 45 horas/aula.

Fortaleza-CE, 24 de maio de 2024

il —

Diretors da Escola de Gestdo Publics
do Estado do Ceard - EGPCE




[ ——
#3 CEARA

@5 P GOVERNC DO ESTADO
~ SECAETARIA DO
PLANEJAMENTO EGESTAD

CERTIFICADO

A Escola de Gestao Publica do Estado do Cear4 certifica que JULIANA SILVA
CHAGAS participou da formacio CURSO - GESTAO DE OUVIDORIA -
TURMA 01 - (EXCLUSIVA CGE), com inicio em 06 de maio de 2024 e
término em 24 de maio de 2024 com carga horaria de 45 horas/aula.

Fortaleza-CE, 27 de maio de 2024

e s

Diretora da Escola de Gestdo Publica
do Estado do Ceard - EGPCE

—4

’
® ® procrAMA DE GESTAO W 2 CEARA
“ DE LIDERES PUBLICOS

A
E est50 Publi Q8P GOVERNO DO ESTADO
DO CEARA Ge ol ey T secrenminno

CERTIFICADO

A Escola de Gestdo Publica do Estado do Cear4 certifica que JULIANA SILVA
CHAGAS participou da formagio I CICLO DE PALESTRAS EM GESTAO
NO SERVICO PUBLICO - TEMA - LINGUAGEM SIMPLES, com inicio
em 26 de junho de 2024 e término em 26 de junho de 2024 com carga horéria de
2 horas/aula.

Fortaleza-CE, 23 de agosto de 2024

Dulé&‘(yitombe‘ira de Lucena Capistrano
DitctOra da Escola de Gest&o Publica

do Estado do Ceara - EGPCE

e
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A o (20, &3 SEARA

E Lo pbli GOVERNO DO ESTADO
DO CEARA Eoliac \/ crereTanADo

PLANEJAMENTO E GESTAO

CERTIFICADO

A Escola de Gestao Piblica do Estado do Ceard certifica que JULIANA SILVA
CHAGAS participou da formac¢do OFICINA - QUALIDADE NAS RESPOSTAS DE
OUVIDORIA - TURMA 01 - (EXCLUSIVA CGE), com inicio em 22 de agosto de
2024 e término em 23 de agosto de 2024 com carga hordria de 6 horas/aula.

Fortaleza-CE, 23 de agosto de 2024

%Mﬂa Conlha

J{s(}lelde Maria Coelho da Silva
oordenadora Pedagogica
Escola de Gest&o Publica do Estado do Ceard - EGPCE

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
alexsandra santos

participou do painel “Ouvidorias Plblicas e Programas de Prevengéo e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagéo”, no &mbito do
Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de Ouvidarias, promovido pela Controladoria-Geral da Uniao,
realizado em 22 de outubro de 2024, com 03 (trés) horas de duragao.

Brasilia, 22 de outubro de 2024.

s
/ +
/ ?”‘W‘ s
Ariana Frances Carvalho de Sousa
Quvidora-Geral da UniGo

GOVERNO FEDERAL
-y CDNTHQLADQHIA-GER:L
Nacional de DA BRIAS o
Ouvidorias uniko E RECONSTRUGAD

=it
A P
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Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
alexsandra santos

participou do painel “Ouvidorias, LAl e LGPD", no &mbito do Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unigo, realizado em 29 de outubro de 2024, com 03 (trés) horas de duragéo.

Brasilia, 29 de outubro de 2024.

[

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Quvidora-Geral da Unigo

GOVERNO FEDERAL

CONTROLADORIA-GERAL
Rede
Nacional de DA UNIAD -

Quvidorias uniko E REconsTRUGAD

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
alexsandra santos

participou do painel “Inovagdo e Ouvidoria”, no &mbito do Il Seminario Macional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, realizado em 05 de novembro de 2024, com 03 (trés) horas de duragéo.

Brasilia, 05 de novembro de 2024.

= (T_ =3
i
i P
Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da UniGo

GOVERNO FEDERAL

Red CONTROLADORIA-GERAL
o A
Nacional de DA UNIAD -

Ouvidorias UNIED E RECONSTRUCAD

sl
5w 0
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Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
alexsandra santos

participou da oficina “Como Lidar com Conflitos de Forma Humanizada”, no &mbito do Il Seminério Nacional de Ouvidoria de 2024,
evento da Rede Nacional de Quvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Uniéo, realizado em 12 de novembro de 2024, com 03
(trés) horas de duragao.

Brasilia, 12 de novembro de 2024.

— -T* —
c'd
/ ?W%U\ Lz
Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Unido

GOVERNO FEDERAL
CONTROLADORIA-GERAL

Rede
Macional de DA UNIAD -
Ouvidorias

UNIAD E RECONSTRUGAD

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
alexsandra santos

participou da oficina “Carta de Servigos”, no &mbito do Il Semindrio Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, realizado em 19 de novembro de 2024, com 03 (trés) horas de duragao.

Brasilia, 19 de novembro de 2024,

s P

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Unido

GOVERNO FEDERAL
CONTROLADORIA-GERAL

Rede
Nacional de DA UNIAD -
QOuvidorias

UNIAD E RECONSTRUGAD
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Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Juliana Chagas

participou do painel “Ouvidorias Publicas e Programas de Prevengao e Enfrentamento do Assédio e da Discriminagao”, no ambito do
Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Uniao,
realizado em 22 de outubro de 2024, com 03 (trés) horas de duragéao.

Brasilia, 22 de outubro de 2024.

P

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Uniao

GOVERNO FEDERAL

Rede CONTROLADORIA-GERAL
Nacional de DA UNIAO Py .

Ouvidorias UNIAO E RECONSTRUGAO

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Juliana Chagas

participou do painel “Ouvidorias, LAl e LGPD”, no &mbito do Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Uniao, realizado em 29 de outubro de 2024, com 03 (trés) horas de duragao.

Brasilia, 29 de outubro de 2024.

| M P,

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Uniao

GOVERNO FEDERAL

Rede CONTROLADORIA-GERAL
Nacional de DA UNIAO Py .

Ouvidorias UNIAO E RECONSTRUGAO
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Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Juliana Chagas

participou do painel “Inovagdo e Ouvidoria”, no &mbito do Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, realizado em 05 de novembro de 2024, com 03 (trés) horas de duragdo.

Brasilia, 05 de novembro de 2024.

P

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Uniao

GOVERNO FEDERAL
CONTROLADORIA-GERAL

Rede A
Nacional de DA UNIAO Py "

Ouvidorias UNIAO E RECONSTRUGAO

Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Juliana Chagas

participou da oficina “Como Lidar com Conflitos de Forma Humanizada”, no &mbito do Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024,
evento da Rede Nacional de Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Unido, realizado em 12 de novembro de 2024, com 03
(trés) horas de duragéo.

Brasilia, 12 de novembro de 2024.

[
s %W%

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Ouvidora-Geral da Uniao

GOVERNO FEDERAL
CONTROLADORIA-GERAL

Rede A
Nacional de DA UNIAO Py "

Ouvidorias UNIAO E RECONSTRUGAO
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Seminario Nacional
de Ouvidoria

Certificamos que
Juliana Chagas

participou da oficina “Carta de Servigos”, no &mbito do Il Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024, evento da Rede Nacional de
Ouvidorias, promovido pela Controladoria-Geral da Uniéo, realizado em 19 de novembro de 2024, com 03 (trés) horas de duragao.

Brasilia, 19 de novembro de 2024.

i

Ariana Frances Carvalho de Sousa
Quvidora-Geral da Uniao

GOVERNO FEDERAL

Rada CONTROLADORIA-GERAL
Nacional d DA UNIAO A -

UNIAO E RECONSTRUGAO

/bt

SIANO oy

A Escola Nacional de Administragdo Publica - Enap certifica que

Juliana Silva Chagas

concluiu o curso Acesso a Informagao (Turma SET/2024), com carga-hordria

de 20 horas, inicio em 13/09/2024, término em 17/09/2024 e nota final 89.

Betania Lemos
Presidenta
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A Escola Nacional de Administragdo Pdblica - Enap certifica que

Juliana Silva Chagas

concluiu o curso Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e
processos (Turma AG0/2024), com carga-hordria de 25 horas, inicio em

22/08/2024, término em 13/09/2024 e nota final 76.15.

—

Betania Lemos
Presidenta

IO

A Escola Nacional de Administracdo Pblica - Enap certifica que

Juliana Silva Chagas

concluiu o curso Linguagem simples aproxima o governo das pessoas.
Como usar? (Turma AGO/2024), com carga-hordria de 20 horas, inicio em

20/08/2024, término em 22/08/2024 e nota final 100.

-

Betania Lemos
Presidenta
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CIANO oy

A Escola Nacional de Administragdo Ptblica - Enap certifica que

JULIANA SILVA CHAGAS

concluiu o curso Inovando na Gestao de Projetos (Turma ABR/2024), com
carga-hordria de 25 horas, inicio em 18/04/2024, término em 18/05/2024 e nota
final 100.

Betania Lemos
Presidenta

CERTIFICADO

EaD-ENSINO A DISTANCIA

Certificamos que Juliana Silva Chagas , inscrito(@) no CPF: 026.982.403-00 , foi aprovado(a) na
turma LCIPNB-2024-10 , do curso Local de Crime: Isolamento e Preservacao - Nogées Basicas
, com nota 96.66999816894531 e carga hordria de 20 horas, no periodo de 18/04/2024 a 18/04/2024

, realizado na modalidade de Ensino a Distancia, promovido pela Secretaria Nacional de Seguranca
Publica.

Brasilia, 20 de agosto de 2024

Francisco Tadeu Barbosa de Alencar Michele Gongalves dos Ramos
Secretéario Nacipnal de Seguranga Pulblica Diretora de Ensino e Pesquisa

GOVERNO FEDERAL
\ SECRETARIA MINISTERIO DA
NACIONAL DE JUSTICA E “ rl
SEGURANGAPUBLICA  SEGURANGA PUBLICA a |

UNIAO E RECONSTRUGAO
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Certificamos que Juliana Silva Chagas ,

N

CERTIFICADO

EaD-ENSINO A DISTANCIA

inscrito(a) no CPF: 026.982.403-00 , foi aprovado(a) na

turma SEDRB-2023-282 , do curso Susp e o Enfrentamento da Desigualdade Racial no Brasil - EaD
, com nota 89.33000183105469 e carga horaria de 40 horas, no periodo de 28/11/2023 com término
em 09/01/2024 , realizado na modalidade de Ensino a Distancia, promovido pela Secretaria Nacional de

Seguranga Publica.

w/

Francisco Tadeu Barbosa de Alencar
Secretario Nacipnal de Seguranca Publica

Brasilia, 04 de margo de 2024

Michele Gongalves dos Ramos
Diretora de Ensino e Pesquisa

GOVERNO FEDERAL

SECRETARIA MINISTERIO DA
NACIONAL DE JUSTICA E “ I
SEGURANGA PUBLICA  SEGURANGA PUBLICA -I ||

UNIAO E RECONSTRUGAO
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12 - ANEXO VIl - ATIVIDADES INTERNAS DE FORTALECIMENTO INSTITUCIONAL

1) Registros fotogréaficos atuais da Ouvidoria Setorial da Policia Civil, conforme normativos da CGE.

(({
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2) Atas das reunides internas com os membros da Ouvidoria Setorial.

ESTADO DO CEARA GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANCA
PUBLICAE DEFESA SQCIAL

i';—”“i_ POL%CIA CIVIL 7= CEARA

y I‘:MI. ¥

OUVIDORIA

ATA DE REUNIAQ

Aos 22 (vinte e dois) dias do més de fevereiro de 2024 (dois mil e vinte quatro), na sede da
Delegacia Geral, na cidade de Fortaleza/CE, foi realizada de forma presencial, por volta das 13:00
horas, onde presenie encontravam-se os servidores abaixo relacionados; O Ouvidor deu por aberta a
reunido submetendo aos presentes i apreciagio da seguinte pauta: Divulgagio do que foi
apresentado na I Reunido da Rede de Ouvidorias, com foco na explanagio da Instrugio Normativa
n® 02/2023 que regulamenta o Tratamento de Dentincias de Ouvidoria, substituindo a Portaria n®
52/2020 que foi revogada e outros assuntos pertinentes ao funcionamento da Ouvidoria; Dando-se
por encerrada a reunido, lida e aprovada pelo Delegado de Policia Civil ¢ Ouvidor, e pelos demais
membros da equipe da Ouvidoria Setorial da Policia Civil/ CE. Fortaleza, 22 de fevereiro de 2024,

&Ja )a ilva

QOuvidor da\Policia Civil

Alexsmdra%ﬂa gliva
Auxiliar de Administragio

Equipe SIC:

Ju]ianQ{S)..ilva agas

Inspetora de Policia Civil
SIC — Servico de Informago ao Cidadao

Rua do Rosdrio, n® 199 - Centro, Fortaleza/CE, Cep: 60.055-080, Pabx: (085) 3101.7300, 3101.7354, 3101.7315
Siter: www policiacivil.ce.gowv br / E-mail: ouvidoria@policiacivil ce.gov br / acessoainformasao@policiacivil, ce. gov.br
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DO ESTADO DO CEARA GOVERNO DO ESTADO

fﬂ. POLICIA CIVIL 73 CEARA

xR

o SLERETARIA DA SEGURANGA

PUDLICA E DEFESA FOCIAL

OUVIDORIA PC/CE

ATA DE REUNIAO

Aos 31(Trinta e um) dias do més de maio de 2024 (dois mil e vinlte quatro), na
sede da Delegacia Geral, na cidade de Fortaleza/Ce, foi realizada de forma
presencial, por volta das 14:00 horas, reuniao da equipe de Ouvidoria, onde
presente encontravam-se os servidores abaixo relacionados; O Ouvidor deu
aberta a reunidao submetendo aos presentes & apreciagdo da seguinte pauta:
Manifestagbes invalidadas, Resultado do boletim estafistico do primeiro
quadrimestre de 2024, fonte Sistema Ceara Transparente, Comparagio dos
dados com o mesmo periodo do ano anterior; Deliberagbes acerca das medidas
corretivas a serem aplicadas nos quadrimestres seguintes. Dando-se encerrada a
reunido, lida e aprovada pelo Delegado de Policia Civil e Ouvidor, e pelos demais
membrog \da eqlipe da Ouvidoria Setorial da Policia CivillCe. Fortaleza, 31 de
maio de 2024,

|
Equipeb idota;
Jerffison ird da Silva
Quvidor dp Policia Civil

Jailma de Aratjo 5
Escrivéd de Palici il
Alexsandra Santos da Silva m

Auxiliar de Administracéo

Equipe SIC;

Juliana Silva d{‘agas

Inspetora de Policia Civil

SIC - Servigo de Informacao ao Cidadéo

CEP: 60055-090 - Fortaleza / CE - Fone (85} 3101-7300
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{t,, POLICIA CIVIL @ CEARA

e | DO ESTADO DO CEARA GOVERNO DO ESTADO

i SECRETARIA Db SECURANGA
POBLICA E DEFESA SOEIAL

OUVIDORIA PC/CE

ATA DE REUNIAO

Aos 07(Sete) dias do més de agosto de 2024 (dois mil e vinte quatro), na sede da
Delegacia Geral, na cidade de Fortaleza/Ce, foi realizada de forma presencial,
por volta das 14:00 horas, reunifo da equipe de Ouvidoria, onde presente
encontravam-se os servidores abaixo relacionados; O Ouvidor deu aberta a
reunido submetendo aos presentes & apreciagdo da seguinte pauta: Analisar o
desempenho da Quvidoria nos 07 (sete) primeiros meses de 2024, Qualidade
das respostas enviadas e das notas atribuidas pelos manifestantes; Avaliacéo
dos quesitos da Pesquisa de satisfacdo realizada pela CGE; Analise da
insatisfacdo dos manifestantes com as respostas da Quvidoria. Dando-se
encerrada a reunido, lida e aprovada pelo Delegado de Policia Civil e Ouvidor, e
pelos demais membros da equipe da Ouvidoria Setorial da Policia Civil/Ce.
Fortaleza 07 de Agosto de 2024,

Equipe Cjuh Lna
Jen‘fson erelra da Silva
Ouvidor d%l Policia Civil

Jailma de Aradjo Mene

Escriva de Policia Civil
Alexsandra Santos da Silva
Nﬂmllar dministragao
Equipe SIC: W
Juliana Silva Chagas

Inspetora de Policia Civil

SIC — Servigo de Informacé&o ao Cidadao

CEP: 60055-090 - Fortaleza / CE - Fone (85) 3101-7300
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& POLICIA CIVIL 73 CEARA

'-"'Ov'ili-'r:l DO ESTADO DO CEARA . Y GOVERMNO DO ESTADO
- v SECACTARIA DA SEGURANCA
4 E DEFESA SOEIAL

OUVIDORIA PCICE

ATA DE REUNIAO

Aos 18(Dezoito) dias do més de oulubro de 2024 (dois mil e vinte guatra), na
sede da Delegacia Geral, na cidade de Fortaleza/Ce, foi realizada de forma
presencial, por volta das 11:30 horas, reunido da equipe de OQOuvidoria, onde
presente encontravam-se os servidores abaixo relacionados; O Ouvidor deu
aberta a reunido submetendo aos presentes a apreciacdo da seguinte pauta:
Alinhamento de procedimentos para CGE; Anadlise das manifestagbes
envolvendo vitimas mais vulneraveis (Estupro, pedofilia, assédio sexual e moral).
Dando-se encerrada a reunido, lida e aprovada pelo Delegado de Policia Civil &
Quvidor, e pelos demais membros da equipe da Ouvidoria Setorial da Policia
Civil/Ce. leza, 18 de Outubro de 2024.

fia;
Jerﬁisoﬁ alda Silva
Ouvidor Pa Policia Civil

Jailma de Aradjo Nenezgs
Escriva de Polici

Alexgandra Santos da Silva
AuM’ tfragéo

Equipe SIC:

Juliana Silva Chagas

Inspetora de Policia Civil

SIC — Servigo de Informacao ac Cidadao

CEP: 60055-090 - Fortaleza / CE - Fone (85) 3101-7300
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3) Reunides periodicas de trabalho com o Dirigente Maximo.




12 - ANEXO IX - ATIVIDADES EXTERNAS DE FORTALECIMENTO INSTITUCIONAL

1) Visita & Central 155

CENTRAL DE
ATENDIMENTO

TELEFONICO ‘* =
CONTRBABEAR & SV S e S CEARA

GOVERNO DO ESTADO
comi -

LADORIA £ DUVIDO!
ERAL DO ESTADG.

CEARA

73 POLICIACIVIL §

DIVISAO DE PROTECAO AO ESTUDANTE
DIPRE

EPARTAMENTO DE POLICIA JUDIC!AER#A E
= PROTECAO A0S GRUPOS VULNERAVEIS




j POLICIA CIVIL £8 CEARA

DIVISAO DE PROTEG.&D A0 ESTUDANTE
DIPRE

DEPARTAMENTO DE POLICIA JUDICIARIA E
E PROTECAO A0S GRUPOS VULNERAVEIS

@ POLICIA CIVIL

pIvISAO DE PROTECAO AO ESTUDAI
DIPRE




= POLICIA CIVIL [} CEARA

pivisAo DE PROTECAD AD ESTUDANTE
DIPRE

DEPARTAMENTO DE POLICIA JUDICIARIA E
E PROTECAO A0S GRUPDS VULNERAVELS
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