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1. INTRODUCAO

As atividades das Ouvidorias Publicas no Brasitosearam mais evidentes a
partir do inicio da fase mais efetiva de democagfip do Estado Brasileiro tendo como
marco legal a promulgacéo da Constituicdo de 1988nstituto nasce para fortalecer e
consolidar procedimentos democréticos, asseguramalocidaddo um canal de

interlocucéo entre 0 mesmo e o Poder Publico.

A Ouvidoria da Secretaride Seguranc®ublica e Defesa Social foi instituida
através do Decreto n°® 28.635 de 08 de fevereird0fg, e funciona como 6rgao de
assessoramento da gestao superior, tendo comoongigsdntir ao cidadao o direito de
manifestar suas sugestdes, criticas, elogios, maci@es, denuncias, solicitacdo de
servicos e informacdes por meio de canais de caac@o ageis e eficazes. O principal
objetivo da Ouvidoria da SSPDS-CE ¢ atender as a@asados cidaddos destinatarios
dos servicos da Seguranca Publica, atuando de mraasenta e ética na escuta da
populacdo, exercendo o papel de elo entre o cidadédGestdo. Entre as principais
competéncias do Ouvidor elencamos: atendimentouson&rios dos servicos publicos
no recebimento e registro do seu pleito, encamieh&mn para providéncias,
acompanhamento das manifestacdes, manter o cidadi@ionado dos resultados
obtidos no que tange a sua demanda, participaggorespanhamento das atividades de
competéncia do Comité Setorial de Acesso a Infoimaganter o Dirigente maximo
do 6rgao informado através de relatérios circurtséds das manifestacdes recebidas e
encaminhamentos, elaboracdo de relatorio periddiassatividades de Ouvidoria com
envio a Controladoria Geral do Estado, exercersestére outras acdes correlatas com
transparéncia, imparcialidade, moralidade, legdigdaonfiabilidade pautando seus atos
nos principios norteadores da administracdo pUbéidatando postura mediadora na
resolucao dos conflitdeesapresentados.

Este instrumento apresenta o relatério gerenciataedades da Ouvidoria da
SSPDS relativo ao exercicio do ano de 2016 e @bhaehdo conforme metodologia

estabelecida pela CGE, em atendimento ao dispastDeareto n°® 30.474/2011 que
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institui o Sistema de Ouvidoria - SOU, no qual esn #\rt. 8° determina envio de

relatorio de atuagdo da Ouvidoria & Controladori@®widoria Geral do Estado do
Ceard. O Relatorio tem ainda a finalidade de didplizar de forma compilada

informacfes estratégicas para a instancia maximayedsddo, possibilitando a sua
utilizacdo como ferramenta assessoria consultigabsidiaria no aprimoramento das
acboes de planejamento da instituicdo, visando oodabde forma continua para
melhoria dos servicos publicos, corroborarem de emanpreventiva auxiliar como

mecanismo norteador para que as politicas publieabam a refletir os anseios da
sociedade, conferir transparéncia aos atos da Astmsigdo Publica, bem como por
oportuno, proporcionar publicidade das a¢Oes dedadas pela Ouvidoria da SSPDS,
realizacbes e resultados alcancados, assim coamdmr com a divulgacdo do

instrumento Ouvidoria como forma de fomento ao @datSocial

O total de manifestacdes tratadas no periodo em $oma825 demandas,
classificadas com as tipificacfes: denuncia, rea{@o, solicitacdo de servico, critica,
sugestdo e elogio, as quais estdo demonstradagbefas de maneira sistematizada no
presente documento e sera objeto de andlise suldrfiarma quantitativa e qualitativa

efetuando comparag8es com o relatorio do ano ansgimpre que pertinente.

A Ouvidoria da SSPDS/CE utilizzomo principal ferramenta de trabalho, para
recebimento, registro e tratamento das manifessagd@istema de Ouvidorias — SOU
Ferramenta Informatizada de Gestdo de Ouvidori&stado do Ceara que integra as
Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadusdtema este gerenciado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do EstadeCGE, utilizando também, os canais: e-
mail-Institucional, telefone, visita, carta. Retsale que a CGE também proporciona
para a sociedade como op¢ao de comunicacdo a Camt@uvidoria -155, facebook,

twitter, e Governo ltinerante
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2. PROVIDE~NCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Ao longo do ano de 2016 a SSPDS e suas vinculaasaspoio do Governo do
Estado, efetuaram de forma abrangente a todo SistenSeguranca Publica, diversos
investimentos com fito em contribuir para o apriamento dos servicos de suas
competéncias e adequa-los a realidade do atuaéxtonsocial, visando atender de
forma mais efetiva as necessidades dos seus usuBas medidas adotadas podemos
enunciar aquisicdo de equipamentos, realizacdmeucso publico para aumento do
efetivo das forcas vinculadas, planejamento e e@ruwe diversas operacdes em
parceria com as vinculadas, continuidade e deseimvahto de programas e acdes, bem
como adocgdo de medidas pontuais no sentido de sanamitigar deficiéncias
verificadas no decorrer do ano de 2015, tais pémgds corroboraram para que
situacbes de insatisfacdo apontadas nas manifestagicaminhadas a Ouvidoria
fossem contempladas de forma positiva. As providénefetivadas serdo pontuadas de

forma mais detalhada nos itens a seguir.

2.1 SUGESTOESE RECOMENDACOES 2015

As sugestbes e recomendacfes sinalizadas no Relatér 2015 foram
fundamentadas nas demandas direcionadas a Ouvb@SPDS que apresentavam
alguma insatisfacdo dos destinatarios dos sendeaoseguranca publica as quais eram
sugestivas de possiveis irregularidades ou fallmiiereadas nesses servigos. Tais
consideracfes elencadas em 2015 s&do semelhanteto aano anterior (2014)
considerando ter sido verificado que os assuntepopiderantes e recorrentes sdo 0s
mesmos, ressalta-se que ocorreu variagao negativegja, reducdo nos quantitativos
destas em 2015 e 2016, inferindo assim, que asladies pontuadas de forma negativa
relativas a servicos de competéncia da CIOPS, raea demanda nas manifestacoes,

foram melhorados.
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Apuracao detalhada através do Sistema Integrad&edtio de Viaturas — SIGV
entre outros mecanismos pertinentes quando notnegie finalizacdo da
ocorréncia no TMD constar: “Nada encontrado”, “ Meal tudo tranquilo”,
“Fizemos um rolé nada encontrado”, “Tudo normabgetal’, “Fizemos ronda
no local nada encontrado”, com a finalidade de endthr de forma técnica e
documental o que realmente se deu no atendimentidaddo, quanto ao néo
atendimento das ocorréncias apds constatacdo ddveissirregularidades,
enseja apuracao detalhada, adocdo de medidasiopaismo ambito da Policia
Militar;

Considerando que as manifestacdes de ndo atendideabrréncia que trazem
em seus relatos um percentual significativo detisfegdo com a atuacdo da
Policia no combate a Poluicdo Sonora, recomendiatasgracdo com as forgas
municipais competentes no que se refere a fiscdlizamo abuso de poluicdo
sonora no sentido de planejamento de agenda deaoaagp e fiscalizacdo mais

incisiva no que se refere a esta problematica.

Investimentos no capital humano considerando queleasandas as quais
demonstraram algum tipo de irregularidade sdo, wamsaioria, relacionadas a
conduta dos profissionais da Seguranca Publicamyaen diretamente com seus

usuarios.

Fiscalizagcdo e avaliacdo periddica dos atendimezieasados pela CIOPS a fim
de adotar medidas correcionais aos casos que raségja desacordo com 0s
padrbées de qualidade no atendimento, treinamentdeatacdo para os tele
atendentes, visando melhoria nos processos e [pmuEeids, como também

adocado de medidas administrativas cabiveis;

Em relacdo as reclamacdes de inoperancia nos rniekefda CIOPS e/ou das
viaturas, sugerimos averiguacdo de possiveis falhas sistemas de

comunicacdo, como também nos casos em que asag@aarencontrarem em
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baixa ou por outro motivo néo estiverem sendozaiilas, as ligacdes pertinentes

ao telefone da viatura sejam redirecionadas a CIOPS

* Aumento do policiamento ostensivo com acdes esgie; investimentos no

treinamento e aparelhagem de maior potencial ofensi

» Maior investimento e/ou incremento na apuracaoesgidcias, especialmente as

referentes ao trafico de drogas.

2.2 PROVIDENCIAS EFETIVADAS 2016 EM RELACAO AS
RECOMENDACOES DA OUVIDORIA SETORIAL

Medidas adotadas e concretizadas no ano de 201€ogtréouiram na melhoria

dos servicos de seguranca publica:

No tocante as recomendacdes sobre as reclamacdssrd@os oferecidos pela
CIOPS (“Nao atendimento de ocorréncias”, “Demora a@ndimento”, “Mau
atendimento na CIOPS”, “Telefone inoperante”) derdutras providéncias adotadas

somadas as medidas ja estabelecidas que contirmamrgo quais sejam:

* Implementacdo do servico do Monitoramento/CIOPSacmmpanhamento das
viaturas e ocorréncias, auxiliando o servico dosr@gores de Radio nas
demandas oriundas dos usuarios do sistema “190".

* Feedback” constante entre os Operadores de RAdZIQ@RS, e vinculadas da
SSPDS, proporcionando melhor eficacia no desempaasatribuicdes no setor
de despacho de ocorréncias desta Coordenadoria.

A partir de marco de 2016 os atendentes terceogadram contratados
provenientes de Empresa, especializada em “Cadicent

* Sempre massificando as fiscalizacdes durante atemto e monitoramento de
ligacoes.

* Novo planejamento na distribuicdo dos nossos ateesl@urante seus horarios
de intervalo, para que possamos permanecer conmernolmaior possivel de
P.A (pontos de atendimento) ativados durante 24lod@lia;
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A ativacdo de mais dois (02) P.A (ponto de atendiojeimpactando em um
significativo aumento no atendimento e diminuic&ofile de espera para os
usuarios gue se socorrem através do 190;

Fiscalizacbes dos servicos e cobrancas das Empbégaso e Operadora Oi

responsaveis pela nossa telefonia, as medidadife&éaias no ano de 2016
proporcionou a nao apresentacao de paradas, came@cno ano de 2015, que
ocasionaram significativa diminui¢cdo no nivel dendimento dos usuarios;

Articulacdo com envio permanente de informacée€@ardenador da CIOPS e
equipe para andlise e apuracdo de forma mais ddtalliom adocdo de
providéncias cabiveis da Coordenadoria junto acRoMiilitar, quando incidem
reclamacdes dos servicos que sugerem supostagdets no atendimento das
ocorréncias;

Constante capacitacdo dos tele atendentes visaattmnma nos procedimentos
de atendimento nos registros de ocorréncias jut®S;

Continuidade na adocédo de medidas pela CIOPS d¢omdireducdo do indice
de reclamacfes no atendimento, tais como: refoagonormas de servicos, na
prelecéo de cada turno; fiscalizagcbes de escuefdrizas em tempo real, feita
pela equipe de supervisao; beneficios para fundmpadriao destaque do més,
gue de certa forma motiva todos os funcionarios(ieo;

Constante monitoramento e/ou fiscalizacdo diutuerden da localizacdo das
viaturas quando entram de servi¢co através do Sistategrado de Gestdo de
Viaturas — SIGV entre outros mecanismos;

Equipe reserva, em regime de sobre aviso, sulbgtduduncionarios efetivos nos
casos de faltas ou auséncias no decorrer do expedmntribuindo para que os
Pontos de atendimento permanecam ativos, assimilzontlo para a reducgéo
de fila de espera no atendimento da central degémeia 190;

Permanente investimento manutencdo e suporte de dpdrato tecnoldgico,
com politicas de seguranca, sob a geréncia da Guadria de Tecnologia da
Informagdo e Comunicacéo - COTIC/SSPDS que coreobom a reducédo de
guedas nos sistemas utilizados pela CIOPS;

Incorporacdo de mais um o6rgdo parceiro a Coordeizade Defesa Civil do
Ceara - CDEC para somar nas atividades do NucleoDdspacho -
NUDEP,continua integracdo entre os agentes dos (&) 6érgdos operacionais
presentes no referido nucleo e TeleatendimentdQ&®E,
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Aprimoramento das a¢des desempenhadas pelos iitiegrantes dos grupos
de despacho correspondentes a Capital e Regidopdétana;

Concluséo da migracéo para versdo WEB ‘SIP 3W’ @ifog os organismos da
Policia Judiciaria, o que permitira em segunda flmsprocesso de implantacao a
permanente ativacdo do aplicativo e assim um graadanco, o qual
proporciona a confiabilidade nos dados de grantiena

Utilizacdo do sistema de busca e acompanhamenteeielos roubados e
furtados com registro no S-25 através dos sistelm&sto sensores instalados na
Capital e Regido Metropolitana;

Permanéncia de telefones analOgicos para sub&btiégmporaria dos servicos
telefénicos, em casos de pane do servico digital;

Continuo acompanhamento das demandas da Ouvidegizantribuem como
ferramenta com as informacgdes subsidiarias parar saprevenir deficiéncias
apontadas nos servigos de competéncia da CIOPS.

Considerando as manifestacées de ndo atendimedor@ncia que trazem em

seus relatos um percentual significativo de inkat&@& com a atuacdo da Policia no

combate a Poluicdo Sonora, recomendado a integregéo as for¢cas municipais

competentes no que se refere a fiscalizacdo namatrupoluicdo sonora no sentido de

planejamento de agenda de campanhas e fiscalinag&oincisiva no que se refere a

esta problematica.

E importante ressaltar que compete aos 6rgéos ipaisiale meio ambiente a
fiscalizacdo e autuagdo nesse tipo de delito, cabéanPolicia Militar o apoio
guando do atendimento a esse tipo de ocorrénciasi@rando a caréncia de
efetivo nos referidos Orgdos municipais de fisealfio, tem-se como
consequéncia o registro de tais demandas que lmoetni no aumento do
numero de reclamacdes relacionadas ao atendimenbcairéncias solicitadas
por meio da CIOPS. Esta Secretaria tem envidadogesf para integrar-se cada
vez mais com o municipio de Fortaleza através déciRoMilitar com a
realizacdo de operacdes (Blitz) em parceria colB@\A, na tentativa de atuar
com maior efetividade. Ressalta-se que as manjfessadirecionadas a esta
ouvidoria sdo compartilhadas com a setorial PoMildar e encaminhadas pela
ouvidoria desta vinculada para conhecimento e gdémgias do Batalhdo de
Policiamento do Meio Ambiente — BPMA/PMCE quand® sianejadas as
operacOes de combate a este delito efetuado camente com a SEUMA. Esta
10
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entre outras medidas adotadas no combate a estetigelito podera ser melhor
exposta através da vinculada competente.

Em relacdo as sugestbes com base nas manifesta@depontam necessidade
de adocao de providéncias que incidam na inteas#iz e melhoria do policiamento,
incrementos no combate ao trafico de drogas foramm@vidos acdes estratégicas,
programas, investimentos no efetivo policial, taenento e aparelhagem de maior
potencial ofensivo, investimento no capital humaoo a valorizagdo do servidor,
melhorias nas condi¢cdes de trabalho para melh@angesnho de suas fungdes, cursos
de aperfeicoamento, dentre outras elencadas abaéxga apresentadas no item 2.3

ponto dois (2):

* Inauguracdo da central de monitoramento e pontospaleiamento com
melhorias distribuidas entre a orla da Praia deeire até a Beira Mar, no
Mucuripe, compreendendo seis quildometros.

» Diversas acles estratégicas, operacdes coordepadaSSPDS (COPOL) em
conjunto com as Forc¢as vinculadas no combate awearrganizado como: Pré-
Carnaval, OperacOes de Saturacdo, Semana SantaleGraventos, Reveillon,
Operacdes Especificas (“Avalanche”, Centro SegurdAl& Estagdo, ),
traduzidas na diminuicdo dos indices de crimindkgamaior apreensdo de
armas e drogas, reducdo das mortes e acident@Erggjueda na incidéncia de
Crimes Violentos Letais Intencionais — CVLI.

» Posse de 255 novos policiais civis, que serdo idimados para o aumento do
efetivo em delegacias na Capital, Regidao Metrogiodite Interior que permitira
gue as delegacias regionais dos municipios de QaixalS 15), Iguatu (AIS
16), Crato (AIS 11) e Crateus (AIS 14) passem aitumar 24 horas.

* Ampliacdo no horario de funcionamento de mais gudélegacias regionais de
Policia Civil que passardo a funcionar 24 horasmGm compromisso de
priorizar a seguranca publica e ampliar a atuagéoi@gl no Estado.

» Acles planejadas da Policia Civil culminando corsadéculacdo de grupo
criminoso interestadual com apreensdo de arseiiabjpépreensdo maior de
mineita.

11
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Investimento aproximadamente, R$ 6,5 milhdes enmurses do Estado na
aquisicdo de novas viaturas (40 veiculos para a ePMutros 10 para 0s
Bombeiros), que reforcaréo as acdes das tropaspueasicas em todo Estado.

Parceria que garante nova sede do BP Choque rsad@r&uturo: O Governo do
Ceara, a Prefeitura de Fortaleza juntamente comrupogDias Branco

Administragdo e Participagdes (Dibra) firmaram, Tetmo de Compromisso
para a construgéo da nova sede do referido batalh&o

Policia Civil passou a contar com 653 novos prafisss aprovados no ultimo
concurso realizado para a corporacao.

Implantacdo do BP Raio na regido do Vale do Jagedegido Centro Sul do
Ceara, Quixada proporcionando que a Policia edgacla chega a regido do
Vale do Jaguaribe.

Ampliacdo no horario de funcionamento da DelegaigaDefesa da Mulher
(DDM) de Fortaleza que passa a funcionar 24 horas

Formacé&o de 787 policiais civis com a nomeacaol@eagentes de seguranca
para reforco das acdes da referida vinculada.

Valorizacdo de profissionais de seguranca publica 43 policiais e bombeiros
militares com a ascensao no oficialato militar.

Motivagdo com Beneficios aos agentes de segurdilgiicg com a assinatura
pelo Governador do Estado do Projeto de Lei quelaegenta promocgdes e
reformula carreira dos policiais civis abrange aate 80% do efetivo da Policia
Civil, os inspetores e escrivaes, ja encaminhada p&ssembleia Legislativa

Formatura de novos oficiais da Policia Militar e@arpo de Bombeiros Militar
do Ceard marcando a incorporacdo de tenentes adrogude oficiais
combatentes das corporagdes

Lei das promoc¢des: Promocao de subtenentes aalafida Policia Militar e
do Corpo de Bombeiros, 454 subtenentes da PolidgigaMe do Corpo de
Bombeiros Militar assumem o posto de 2° tenentageessam no oficialato
cearense;

Lei das Promocdes: Inicio do calendario de gradesmd@ policiais e bombeiros
militares beneficiados pela Lei. Ao todo, cercald8)0 profissionais ganharao a
ascensao nas carreiras este ano;
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Posse de 40 novos conselheiros comunitarios emeidoaatravés da
Coordenadoria de Defesa Social da SSPDS;

Encontro que reune 600 conselheiros comunitarioBafesa Social de todo o
Estado;

Capacitagdo de liderancas comunitarias pela vidauRolicia Militar na area
Integrada de Seguranca - AISS;

Inauguracao da 22 Uniseg em Fortaleza em contideidas a¢cdes do programa
Ceara Pacifico;

AcOes do Ceara Pacifico em comunidades com indi¢ésos de criminalidade
comunidade (Vicente Pinzon).
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2.3 PROVIDENCIAS EFETIVADAS 2016 EM RELACAO AS
RECOMENDACOES DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO DO CEARA - CGE

1. Aperfeicoar o processo de apuracdo das manifestaddeouvidoria e
melhorar a qualidade das respostas oferecidagsladéam, focando nos pontos elencados
no teor da demanda e buscando a satisfacdo daauguarrecorre a Ouvidoria.

Com o apoio concedido pela Gestdo Superior destetdda e demais setores
da pasta, a Ouvidoria da SSPDS buscou no ano de& 20telhoria constante nos
processos envolvidos nesta atividade de mediaciie ercidaddo e a Administracao
publica, especialmente na coleta de dados pardiatento as manifesta¢des dirigidas a
SSPDS, com o compromisso de atendimento ao cida@ddorma humanizada,
dispensando ao mesmo tratamento cortés, com empaitimando em oferecer-lhe
respostas coesas, claras, objetivas, com reddg&gyuagem inteligivel, fundamentadas,
com orientacdes e esclarecimentos pertinentesyodelois prazos estabelecidos em
norma. Ressalte-se que em virtude da SSPDS, sérgio que coordena as acdes de
Seguranca publica, em muitas ocasifes, as inforesag® resposta as demandas carece
de dados e apuracOes detalhadas as quais dependséo @le competéncia de suas
vinculadas. No que se refere a manifestagcbes queardéam posicionamento das
unidades administrativas da SSPDS esta ouvidamaperseguido um relacionamento
de parceria e colaboracdo mutua, com todas as, @&ehesforma mais assidua com o
setor CIOPS, pois como se pode constatar na exg@lar@o longo deste instrumento
trata-se da coordenadoria mais requisitada, ems cagsuntos de sua competéncia
ocorreram involugdo no quantitativo de reclamac@esstata-se ainda a reducdo no
tempo de resposta desta ouvidoria, que se mostifetior ao observado em 2015,
retrato este fruto da integracdo entre as acoesmgeEnhadas pela ouvidoria e setores
responséaveis o que reforca a busca constantealesthoria pela melhoria na qualidade
das informacgbes perseguindo a satisfacdo do cidad@osomente nas respostas de
ouvidoria, mas principalmente na constatacao dénoniel na qualidade dos servicos
disponibilizados por esta SSPDS, que assim de fgurementiva ira repercutir na
diminuicdo de demandas negativas que traduzemsfagzgito do cidaddo. Vale salientar
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que a satisfacédo do cidadao em relacdo ao querfioaidado decorre de uma soma de
fatores e perpassa pela acao de diferentes atalestre eles apuracdo detalhada pela
instituicdo competente que como posto anteriormeéepende de atividade néo afeta a
ouvidoria da SSPDS, Cabe ressaltar que todas asndes que requerem providéncias
de outro 6rgao sado devidamente encaminhadas depndssim a posteriori deste uma
resposta que corrobore para que o cidadao se ntamplado e satisfaga aos seus
anseios em relacdo aos servicos publicos. Outrtoporser evidenciada no tocante a
satisfacdo do cidadao, o qual € de suma import&ecida no acolhimento do usuario
nas demandas presencias e telefénicas, atividddeges nédo tem sido avaliada em
pesquisa de satisfagdo considerando que a mesiitedenunicamente aos servigos do
Sistema, e como posto no item 3.1.2 e anteriormee@avidoria da SSPDS tem atuado
com zelo e maximo respeito aos destinatarios dosces publicos independente de
suas demandas serem pertinentes a esta secretayimlguer outro 6rgao, conferindo
aos mesmos o que lhes é garantido na Constitueder& do Brasil (Art.1°, 11l) como
principio fundamental, a dignidade da pessoa humaeste contexto € importante
ressaltar o que se tem feito de positivo para scorento e manutencdo de uma

democracia participativa em nosso pais.

Com a finalidade de elucidar as supostas causasmggjaram evolugdo no
quantitativo de demandas de “insatisfacdo com @osta da instituicdo” registrada em
2016 direcionadas a Ouvidoria da SSPDS, realizoarsdéise mais detalhada do teor
das 38 manifestacdes para identificar o que motavaaclamacdo do usuério, sendo
constatado que nestas o cidaddo se mostrou ie#atistonsiderando a néo
contemplacdo do seu objetivo os quais podem sewmhzados na tabela a seguir.
Assim, fica evidenciado que como posto anteriormersaumento de insatisfacdo com a
resposta da instituicdo ndo decorre ou dependeipaimente das acdes desenvolvidas
pelas coordenadorias desta SSPDS, mas sim, detaupiediciéncias na execucéo do
servico pelas vinculadas nestas demandas aquivalssr em especifico da Policia
Militar.
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“INSATISFAGAO COM A RESPOSTA DA INSTITUIGAO“- 2016
SUB - ASSUNTO QUANTITATIVO

NAO COMPARECIMENTO DA VIATURA 17
FALTA DE POLCIAMENTO 12
IDENTIFICAGAO DAS CHAMADAS NO 181 4
SOLICITAGAO DE FILMAGENS DA VIATURA 2
FALTA DE PAGAMENTO (EMPRESA TERCEIRIZADA) 1
INOPERANCIA DO SISTEMA 181 NO INTERIOR 1
DISTIBUIGAO DE VERBAS 1

Tabela 01- Assunto/Sub-Assunto Insatisfagdo com Ressta da Instituicdo.

2. Realizarcapacitacdo continua voltada para qualificacdcsdngdores no
que corresponde a humanizacdo do atendimento goeata publico no ambito dos
orgaos e entidades, considerando o volume de rstagfies sobre a insatisfacdo do

atendimento ou sobre a conduta dos servidoresgqodbli

Conforme legislagdo vigente (Lei n° 14.629/2010)d& competéncia da
Academia Estadual de Seguranca Publica - AESP,ifecagio e execucdo, com
exclusividade, das atividades de ensino das ingi#s que compdem o Sistema de
Segurancga Publica e Defesa Social do Estado, fitgeta € por meio de sua vinculada
que a SSPDS, realiza as capacitacfes necessaiaggrantir o pleno éxito de nossa
missado, qual seja, implementar politicas eficazesatjuranca publica em beneficio da
coletividade, fundamentalmente por meio de esti@ééde prevencdo e combate a
violéncia e a criminalidade, zelando pela ordemlipabe pela incolumidade das
pessoas e do patriménio, coordenando, controlanitbegrando as acdes da Policia
Civil do Ceara, da Policia Militar do Ceara, do @ode Bombeiros Militar do Ceara,

da Pericia Forense do Estado do Ceara e da Aca@istaidual de Seguranca Publica.

Desta forma, no que tange a area operacional, atitemnde atendimento ao
publico, sempre esta presente nos Cursos de Faonhsicial, Formacdo Continuada,
Ascensao Profissional e Especializacdo, cujo focoa¢endimento ao publico interno
que executa as acOes da atividade fim nas vinailaBamente em 2016, 3.937
profissionais de seguranca publica, passaram gelassas capacitacdes realizadas pela
AESP.
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E valido ressaltar que a SSPDS, atenta as demaledasu publico interno,
realizou também capacitagbes em conjunto com al&s Gestdo Publica, o que
resultou na capacitacdo de 102 de seus servidol@sécadores na tematica de
atendimento ao cidadao, especificamente nos c&bsde Atendimento ao cidadao,
Gestao publica, Portugués do dia a dia e SistemadleBrpresenciais de LIBRAS,
Palestra de Inteligéncia Emocional e destaque@@narso de Técnicas de Secretariado,
onde foram capacitadas 33 servidoras que atuantamiedte no atendimento ao
publico. Cabe ressaltar que em continuidade dogfma em Defesa da Vida"
periodicamente a SSPDS realiza reunides com ogsemiantes das vinculadas nas
Areas Integradas, ocasido em que sdo debatidagbas de seguranca publica com
redirecionamento das diretrizes operacionais, selédoca também a orientacdo do
efetivo policial, assim de forma continua os conaaumels dos batalhfes e autoridades da
policia judiciaria realizam orientacbes aos seusoslinados atinentes a forma de

atuacéo e conduta no exercicio de suas atribui¢des.

17
Ouvidoria da Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social- SSPDS/CE
Av. Bezerra de Menezes, 581 — S3o0 Gerardo — CEP: 60325-003
Fone: (85) 3101-6543 — Fortaleza/CE
E-mail: ouvidoria@sspds.ce.gov.br



(FOVERNO DO )
EstADO po CEARA

Secretaria da Seguranca Piublica
e Defesa Social

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DA OUVIDORIA NO PERIODO

Neste topico sera apresentada de forma sisten#itepees de tabelas e graficos
a interpretacdo concisa quantitativa e qualitadi@s demandas originarias dos usuarios
dos servicos de seguranga publica dirigidas a SEFRSelativas ao periodo de 1° de
janeiro a 31 de dezembro de 2016. Este documenpfieeainda, andlise comparativa de
informacdes pertinentes em igual periodo do aneriant Deve-se salientar que
somente algumas manifestacdes que contemplam assientompeténcia primaria das
vinculadas da SSPDS (PMCE, Policia CivillL, PEFOCEH:SR CBMCE) séao
compartilhadas por estas setoriais e tratadas tampk& Ouvidoria da SSPDS.

3.1 Ouvidoria em Nimeros

Como posto anteriormente o total de manifestacégistradas no periodo em
estudo som&25 evidenciando diminuicdo gradativa no quantitatlodemandas ao
longo da série historica 2011 — 2016, como demadstna tabela - 01 e grafico — 01.
Considerando que os assuntos mais encaminhadogdoma da SSPDS versam sobre
as atividades da coordenadoria CIOPS, pode-seirintgre tal reducdo seja
consequéncia da diminuicAo de reclamacdes de sesrvign relacdo a citada
coordenadoria nos anos observados, conforme pedendslumbrado nos topicos que

Se seguem.

TOTAL DE MANIFESTAGCOES NO PERIODO DE 2011 A 2016

MANIFESTAGOES
2011 518
2012 1611
2013 1669
2014 1420
2015 1258
2016 825

Tabela 02- Total de Manifestaces Série Historice021-2016.

Ouvidoria da Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social- SSPDS/CE
Av. Bezerra de Menezes, 581 — Sdo Gerardo — CEP: 60325-003
Fone: (85) 3101-6543 — Fortaleza/CE
E-mail: ouvidoria@sspds.ce.gov.br



(GOVERNO poO )
EsTADO po CEARA

Secretaria da Seguranca Piublica
e Defesa Social

2000 1611 1669

1000 \Sis
500 04

2011 2012 2013 2014 2015 2016

Gréafico 01- Total de Manifestacdes Série Historicd011-2016.

3.1.1. Total de Manifesta¢Bes do periodo de 2016

Abaixo as tabelas e gréaficos (02, 03 e 04) retrat@nsalmente comportamento
do quantitativo de demandas recepcionadas peladGuavida SSPDS no ano de 2016 e
comparacdes com ano de 2015.

TABELA MENSAL 2016

[ wes | TOTAL DE MANIFESTAGAO % ANO

FEVEREIRO 90 10,91
MARGO e e
ABRIL 62 7,52
JUNHO 64 7,76
do s e
AGOSTO 65 7,88
SETEMBRO s et
OUTUBRO 57 6,91
NOVEMBRO e s
DEZEMBRO 49 5,94

Tabela 03- Total de Manifestagdes mensais ano 2016.
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Gréfico 02- Total de Manifestagcdes mensais ano 2016
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Gréafico 03- Total de Manifesta¢cdes mensais ano 2015
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MANIFESTAGOES -
[ ws  [we [T

FEVEREIRO -32,33

ABRIL -39,22

JUNHO 42,34

AGOSTO 27,78

OUTUBRO -20,83

DEZEMBRO -54,21

o ““ 3442

Tabela 04- Variacéo Total de Manifestagbes mensasos 2015 — 2016.

Comparando o total de demandas mensal dos ano818ee22016, depois de
efetuado calculo da variacdo consoante tabela exénp&rcebe que houve involucdo do
guantitativo de demandas direcionadas a OuvidamicBeguranca Publica em quase
todos os meses do ano de 2016, exceto no més éenhoy, quando houve pequeno
aumento cerca de 6% em relacdo ao exercicio dargedor, conforme tabela e gréfico
- 04.

—6—2015 -——2016
176

111 103 90 107

90
59 62 8 ea B 65 o 55 e g
o © v o
S @\ézgo & @v\o 0@0 \\)@0 60(;\0 @Q%O /\0%%0 @ng &
& S S S S
Na & v e $O< &

Gréfico 04- Total de Manifestacdes mensais ano 203+3016.

Ao verificarmos no lapso temporal de 2013 — 20T@vas dos relatérios do
Sistema - SOU que o assunto mais demandado aetstalsfoi “Nao Atendimento a

Ocorréncia”, realizou-se andlise mensal da variag&oregistros dos ultimos dois anos,
21
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vislumbrando observar se houve involugcdo ou evolugé quantitativo registrado. A

seguir temos nas tabelas e graficos abaixo (08, @H demonstrativo do quantitativo e
percentual més a més dos anos de 2015 e 2016 alaéopleitos do citado assunto
comparando-os da mesma forma ao total de manifestaegistradas na Ouvidoria da
SSPDS, podendo dessa maneira, observar a repigEgeaquele no volume no total
de demandas.

TOTAL DE MANIFESTAGOES/MES ANO 2016

OTAL MENSAL " AN NAO ANTENDIMENTO A OCORRENCIA
0 -~ n
MANIFESTAGOES

FEVEREIRO 90 10,91 21 23,33

JUNHO 20,31
_—-—-
AGOSTO 26,15
_—-—-
OUTUBRO 38,60
_—-—-
DEZEMBRO 5,94 34,69

T R T TR KT

Tabela05- Total de Manifestagbes Mensal / Assuntodé Demandado 2016.

TOTAL DE MANIFESTAGOES / MES ANO 2016

B TOTAL MENSAL m NAO ANTENDIMENTO A OCORRENCIA

Grafico 05- Total de Manifestacdes Mensal / Assunto Mais Demaado 2016.
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TOTAL DE MANIFESTAGOES/MES ANO 2015

. . " AN NAO ANTENDIMENTO A OCORRENCIA
TOTAL MENSAL s AN - :
MANIFESTAGOES

FEVEREIRO 10,56 32,33

ABRIL 29,41

SJUNHO 2411

AGOSTO 16,67

OUTUBRO 19,44

DEZEMBRO 8,49 16,82

I T S T TR T

Tabela06- Total de Manifestagdes Mensal / Assuntod Demandado 2015.

TOTAL DE MANIFESTAGOES / MES ANO 2015

m TOTAL MENSAL m NAO ANTENDIMENTO A OCORRENCIA

200
150
100

Gréafico 06- Total de Manifestacdes Mensal / Assunto Mais Demaado 2015.

De acordo com a tabela abaixo se constata querimosims seis meses do ano
de 2016 houve variacdo negativa no que concernassinto mais demandado (ndo
atendimento a ocorréncia), configurando ainda dacde aos valores de 2015 uma
variagdo positiva ou acréscimo em quase todos sesrdp segundo semestre de 2016
com excecdo do més de dezembro ocasido que odoviaucao novamente como no
primeiro semestre. Vale ressaltar que embora, tecbaido evolucdo nos registros
desse assunto em cinco meses do ano, entretagferaoanual se comparado a 2015
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houve reducdo das manifestagdes de “ndo atendimemtorréncia” em 2016 cerca de
27%, e involugdo de aproximadamente 45% em relagdano de 2014 quando foram
contabilizadas 415 demandas deste assunto. Atriseeesta involucdo a uma série de
providéncias adotadas pela gestdo maxima desta S@RIIamente com a gestdo e
colaboradores da area competente (CIOPS), algutemsadas neste documento no
item 2.2 - Providéncias Efetivadas.

. NAO ANTENDIMENTO A OCORRENCIA "
MES VARIACAO 2015/2016

FEVERERO - S1e

ABRIL -56,67

JUNHO -51,85

AGOSTO 13,33

OUTUBRO 57,14

DEZEMBRO

Tabela07- Variacéo Total de Manifestacdes Mensalssunto Mais Demandado 2015 -2016.

——2015 —E—2016

Gréfico 07 - Total de Manifestacdes Mensal / Assunto Mais Demaado 2015 — 2016.

Buscando oferecer enfoque no tocante ao assunte mbordado nas

manifestacdes, com a finalidade de subsidiar ad@estm informacdes que possam
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contribuir no aprimoramento dos servigde competéncia da CIOPS, unidi
administrativa mais demandada desta secretarig&ae-se analise sumaria em relac
aos sub assuntos de “Nao atendimento a ocorrétgiaho de 2016 comparadas ao
anterior, as tabelas abaixo trazem de forma conda a intencéo do cidadao no cont
estabelecido com a CIOPS, das quais culminou nasfestacOes direcionadas
Ouvidoria da Seguranga Publi

QUANTITAVO ANUAL DE NAO ATENDIMENTO A OCORRENCIA 2016
SUB-ASSUNTO MANIFESTAGOES

APQIO POLICIAL CRIMES CONTRA O PATRIMONIO 93

OUTROS CRIMES 35 15,35

Tabela 08 -Quantitativo Sub assuntos do Assunto Mais Demandadz01¢.

m POLUICAO SONORA B CRIMES CONTRA O PATRIMONIO
= CRIMES CONTRA A VIDA B OUTROS CRIMES

4%

Graéfico 08 - Quantitativo Subassuntos do Assunto Mais Demandado 2C.

QUANTITAVO ANUAL DE NAO ATENDIMENTO A OCORRENCIA 2015
SUB-ASSUNTO MANIFESTAGOES

APOIO POLICIAL CRIMES CONTRA O PATRIMONIO 76 24,36

OUTROS CRIMES 74 23,72

TOTAL

Tabela 09 -Quantitativo Sub assuntos do Assunto Mais Demandadz01t.
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H POLUICAO SONORA ® CRIMES CONTRA O PATRIMONIO
= CRIMES CONTRA A VIDA B OUTROS CRIMES

Graéfico 09 - Quantitativo Sub assuntos do Assunto Mais Demandadz1=.
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SUB-ASSUNTO VARIAGAO 2015/2016
COMBATE POLUIGAO SONORA 67,86
APQIO POLICIAL CRIMES CONTRA O PATRIMONIO 76 44 42,11
APOIO POLICIAL CRIMES CONTRA A VIDA 78 8 -89,74
OUTROS CRIMES -52,70

Tabela 10 - Quantitativo Sub assuntogo Assunto Mais Demandado 2015 -2016.

160

140

120
100
80
60
40
20

m 2015
m 2016

POLUICAO

SONORA  CRIMES CRIMES
PATRIMONIO VIDA CRIMES

Gréfico 10 - Quantitativo Sub assuntos do Assunto Mais Demandadz015-2016.

Conformese verifici nas tabelas e gréaficos logo acima, no ano de 2616e
um acréscimade aproximadamente 68% no numero de demandnentes ao sub
assunto “Combate a Poluicdo Sonora”. Carece irg&géio dos fatores que levararr
aumento dessas manifestacdes, podendo estes tete@do em dcorréncia de
diferentes causas das qusésdestacana necessidade de atendimento de occias de
maior gravidade em detrimento daquela, em momemieso niumero de solicitacd
supere a capacidade operacional, possivel faltzouhgparecimento do policial in loc
dentre outros, aumento na aquisicdo e utilizacdosirimentos que corroborarom a
maior incidéncia de perturbacdo de sossego, emnkemssim acdes e/ou politicas (
previnam ou diminuam a isténcia deste tipo de conduta.
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3.1.2 Manifestagbes por Meio de Entrada

O Governo do Estado do Ceara através dos Orgaostigade do Poder
Executivo estadual disponibiliza ao cidaddo com@rde encaminhar e registrar suas
manifestacbes junto a Ouvidoria 0os canais: SistdmaOuvidorias — SOU e-mail-
Institucional, telefone da Ouvidoria, central 15&sita, carta, facebook, twitter e

caravana do Governo ltinerante.

Em relacdo aos canais de acesso em 2016, constatoas formularios de
controle interno da Ouvidoria que houve atendimeptesenciais de 33 manifestantes,
entretanto as demandas cadastradas foram direa®mnads Orgdos competentes
considerando que os cidaddos traziam assuntova@suai servicos de outros 6rgaos
(Policia Militar, Policia Civil, SEJUS), ratificanddessa maneira a disponibilidade e
compromisso da Ouvidoria em acolher o cidadao iexéente de sua demanda ser de
responsabilidade de outro 6rgdo do Poder Exectstadual, conforme orientacdo da
Controladoria e Ouvidoria Geral - CGE de forma ailifar o registro de pleitos da

sociedade.

Ressalte-se que houve dezenas de atendimentad@nietef tratados de pronto,
com orientacdes e informacdes repassadas ao cjdadaoifestacbes estas que
abordavam informacdes inerentes a servicos oferegiela Seguranca Publica, bem
como demais informacOes pertinentes ao funcionamelaista vinculadas, como
também informacdes relacionadas a outros érgaat seridadao orientado de como
proceder para atingir seu objetivo. Os atendimen&bsfonicos que demandaram
cadastramento foram efetuados por esta Ouvidoviamoctambém através da central
155.

De acordo com as observacdes dos relatorios disippados no Sistema SOU,
compilados na tabela abaixo constatamos que nos dao2015 e 2016, o canal
telefbnico e internet continuam sendo os maiszatilos pelo cidadao para registro de
suas demandas, contudo se comparado ao ano gneen@016 houve uma involucao

no quantitativo de demandas nos meios de entratiEfbnico, internet, facebook e
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twitter. Percebese ainda, que nas vias de acesso cart-mail e presencial hou\

aumento em sua utilizagdo no periodo em-

MEIO DE ENTRADA [ 2015 | 2016 [vaRiaGho 201512016

INTERNET -49,90

_-_
E-MAIL
__-_

FACEBOOK -45,45

GOVERNO ITINERANTE -100,00

__-_
o | es ] e

Tabela 11 -Meio de Entrada Variag&o 2015-2016.

m 2016
m 2015

Gréfico 11 - Meio de Entrada 2015 201¢.
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3.1.3 Tipo de Manifestacéo

Nesta secdo as manifestacbes registradas foramificetas conforme o
objetivo dos assuntos abordados, apresentadagpokgjias de reclamacéo solicitacdo
de servico, denuncia, sugestao, critica, e elogioatados de forma compilada, como

nas tabelas e graficos que seguem abaixo.

Observa-se que das 825 intervengdes do ano deed@Bbia maioria (57,70 %)
foram reclamacdes, em segundo solicitacdo de sepagn 22,18%, ja as denuncias
representaram 8% do total. Quanto as sugestbesss esbmaram 7,27%
aproximadamente com mesmo percentual do ano anterio tocante as criticas
representaram 2,91 %, e os elogios, 1,94%, estesdouninuicdo ou variagao negativa
de cerca de 56% comparado a 2015. Em relacdomarderior, se percebe ainda que
ocorreu involugdo no numero de reclamacbes, -21,8r%eja, um declinio das
demandas que remetem a deficiéncias nos servigstagos, possivelmente face as
providéncias efetivadas para diminuicdo das reat@emrelacionadas a unidade mais
demandada . No tocante a denuncias ocorreu redugéideravel de 76% podendo a
supressdo deste quantitativo esta vinculada a umomaumero de denuncias
compartilhadas a Setorial SSPDS que tratam de tassute competéncia das
vinculadas, tais como: "Conduta inadequada de ipBlic'Apuracdo de denuncias
(crimes contra pessoa, vida, liberdade)", "Denimdmtrafico de drogas” dentre outras,
dessa forma ensejando andlise dos quantitativoseslemssuntos nas demandas das
vinculadas competentes. No que concerne as sugdsifige supressao do quantitativo,
cerca de 33%. Acerca das criticas observa-se cqureeacexpressiva subtracao destas,
57% as quais sdo relacionadas a 'ndo atendimeatwmrééncia’, 'insatisfacdo com o

atendimento prestado no oOrgao/entidade’, 'acoerigi®l ' e ' intensificacdo de

policiamento’, consoante mostra as tabelas abaixo.
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TIPO DE MANIFESTAGAO 2016 TOTAL DE MANIFESTAGOES

SOLICITAGAO DE SERVIGO 22,18

SUGESTAO 60 7,27

ELOGIO 16 1,94

Tabela 12 -Tipo de Manifestagéo 201.

3% 2%

m RECLAMACAO

B SOLICITAGAO DE SERVICO
m DENUNCIA

B SUGESTAO

m CRITICA

® ELOGIO

Gréfico 12 - Tipo de Manifestagéo 201.

TIPO DE MANIFESTAGAO 2015 | 205 | 2016 [variagho 20152016

DENUNCIA -76,09

SUGESTAO -33,33

ELOGIO -56,76

I NN N T

Tabela 13 -Tipo de Manifestagéo Variagdo 201- 2016.
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2015

2016
m 2016

m 2015

Gréfico 13 - Tipo de Manifestagdo Variagao 201 — 2016.

3.1.4 Tipo Manifestacdo Associada ao Assun

Neste pontoas ponderacdes visam avaliar as tipificacbes damaridas
registradas associan@s- aos assuntos mais recorrentes, classifiras em grupo de

tipificacdo, dessa forma permitindo anélise mataltlada dos pleitc

Esta tabela representa a variacdo dz assuntos mais demandados de 2
associado as tipificacbes de manifestacfes, e smpartamento em relacdo ¢
guantitativos dos mesmos assuntos no ano de 201%&vés das informaco
disponibilizadas nos relatérios gerenciais (Tipifi@o/Assunto) ¢ Sistema de
Ouvidoria - SOU extraige 0s assuntos mais recorrentes do ano de 2016pmgume

compilados conforme tabela aba

10 ASSUNTOS/TIPO MAIS DEMANDADOS DE 2016 - INSATISFAGAO DO CIDADAO

TIPO VARIAGAO
MANIFESTAGAO SRR mm 2015/2016

NAO ATENDIMENTO A OCORRENCIAS 218 -26,35
INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO 21 36 71,43

INTENSIFICACAQ DE POLICIAMENTO 17 20 17,65
~ POLUICAO SONORA 39 20 -48,72
RECLAMAGAO 12| £-DENUNCIA 181 - ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO 7 20 185,71
MAU ATENDIMENTO NA CIOPS (190 FORTALEZA) 23 18 -21,74

DEMORA NO ATENDIMENTO DAS OCORRENCIAS 15 16 6,67
INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO PRESTADO NO " " 7045

ORGAO/ENTIDADE ,
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8

APURAGAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA,

VIDA, LIBERDADE, !

— _--_

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR

FALTA DE ESTRUTURA EM DELEGACIAS

INSATISFAGAO COM O ATENDIMENTO PRESTADO NO

APURAGAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA,
VIDA, LIBERDADE,

AGOES POLICIAIS (OSTENSIVAS/INTELIGENCIA)

ORGAO/ENTIDADE 87,5
APURAGAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA, 8667

VIDA, LIBERDADE,

PROPINA 133,33
CONDUTA INADEQUADA DE DELEGADO -55,56

GREVE DE SERVIDORES PUBLICOS

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

Tabela 14(a) - Insatisfacéo do Cidad&o;

10 ASSUNTOS/TIPO MAIS DEMANDADOS DE 2016 - CONTRIBUIGAO DO CIDADAO

TIPO VARIAGAO
MANIFESTACAO ~Re mm 2015/2016

ELOGIO AO DIRIGENTE/SECRETARIO DO ORGAO -28,57

ELOGIO
_--_

TELE-DENUNCIA 181 - ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO 0

INVESTIMENTO NA SEGURANGA PUBLICA -23,08

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE
EQUIPAMENTOS/ORGAOS PUBLICOS
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SISTEMA DE SEGURANGA PUBLICA (TECNOLOGIA E

COMUNICAGAO) 5 3 40
INTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO 0 2 80
PROCEDIMENTOS RELACIONADOS A BOLETIM DE 0

OCORRENCIAS

ACOES POLICIAIS (OSTENSIVAS/INTELIGENCIA) 5 1 80
AMPLIACAO DO ATENDIMENTO E DOS SERVIGOS 0 1

Tabela 14(b) - Contribuicao do Cidadao;

10 ASSUNTOS/TIPO MAIS DEMANDADOS DE 2016 - SOLICITAGAO DE PROVIDENCIAS

TIPO VARIACAO
MANIFESTACAO HEEID mm 2015/2016

INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO 13,04
POLUICAO SONORA 2 27 1250
MELHORIAS NA SEGURANGA PUBLICA 17 12 29,41
CONCURSO PUBLICO 13 9 -30,77
; NAO ATENDIMENTO A OCORRENCIAS 3 9 200
SOLICITACAO . =

SERVICO APURACAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA, 1 7 600
VIDA, LIBERDADE,
INVESTIMENTO NA SEGURANCA PUBLICA 22 7 68,18
TRAFICO DE DROGAS 0 5
DADOS ESTATISTICOS ACESSO A INFORMAGAO 0 4 =
INFORMAGCAO SOBRE ENDERECOS E TELEFONES DOS 3 4 3333

ORGAOS, ENTIDADES E

Tabela 14(c) - Solicitacéo de Providéncias.
Tabelas 14 - Tipo de Manifestagdo Associado aos ASsuntos mais demandados, Variagdo 2015 -2016.

Ao compararmos o periodo em foco com o ano de 2@%tfica - se que houve
involugdo nos quantitativos da maioria das marafgsts que apontaram insatisfacdo do
cidaddo com os servicos do orgao (Reclamacotes,o@sle Criticas) representados
nos seguintes temas: “nao atendimento a ocorrénelB9;"insatisfacdo com o
atendimento prestado no érgao/entidade" involugde78% nas reclamacdes e -87%
nas criticas; "poluicdo sonora" cerca de -49%;"atathadequada de policial militar "-
50% nas reclamacdes e nas denuncias -51%;" Madiaemo na CIOPS"-21% em
reclamacgdes; "falta de policiamento" somente comitica -81%, ocorrendo ainda
reducao no registro em outros assuntos que remetdeficiéncias nos servigos, tais
como "apuracao de denuncia" e "melhorias na segaaiblica”. Com fito no continuo

aprimoramento dos servigcos prestados observe-da,ais percentuais que evoluiram,
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entretanto de forma criteriosa considerando asgrerpumagnitudes dos nameros, que
em alguns assuntos com as tipificacdes de reclamagaddenuncia apresentaram
aumento quais sejam: “Tele Denuncia 181- estrutarafuncionamento"185%
intensificacdo de policiamento” com incremento d&1" insatisfacdo com resposta da
instituicdo" 71%, e "demora no atendimento da @mwmia com um pequeno acréscimo
de 6%; "lrregularidades em processo de selecdalcemcpropina”’, como também

aumento nas manifestacdes de "Conduta inadequagutdicial (civil/perito)".

Sobre as demandas as quais ensejam alguma pragiddativa nos servicos
ofertados (Solicitagbes de Servico) ocorreu evaluggpressiva nos percentuais nos
assuntos: “Combate a Poluicdo Sonora” 1250%, “Agoale Denuncias” 600%,“Nao
atendimento a ocorréncias”200%, no entanto, constopanteriormente devendo ser
ponderada a baixa magnitude dos numeros. Quartdems$ificacdo de Policiamento”

ocorreu aumento de 13%.

No tocante as manifestacées que tratam das cogfésida sociedade que
demonstram satisfacdo com o desempenho das atgiddd Orgao (Sugestbes e
Elogios), se verificam que houve involucdo no niomde demandas em ambas as

tipificacOes e em todos 0s assuntos.
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3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas

Nesta secdo mostra a associacdo das manifestaiciigdasl a Ouvidoria da
SSPDS com seus quantitativos, classificadas segoediixos Governamentais (7
Cearas),suas Politicas Publicas (Temas) e o Pragides acdes e investimentos
correspondentes. As informacdes sdo extraidas desdeaontidos nos relatorios
disponiveis no SOU, bem como informagfes obtidas base no Plano Plurianual
2016-2019,instrumento de planejamento que estaheble forma regionalizada, as
diretrizes, objetivos e metas da Administracdo ieabtlo Estado do Ceara para as
despesas de capital e outras delas decorrentegeapaelativas aos programas de
duracéo continuada, conforme disposto no artigode66onstituicdo Federal de 1988.

Salientamos que a referida associacao foi realizigdenaneira subjetiva com
orientacado de servidor da area de Planejamentga@nto da SSPDS juntamente com
analise ou senso do Ouvidor Setorial. Face ao &xpleyemos também considerar que
as demandas compartilhadas com as vinculadas poeréeus assuntos associados de
forma diferenciada. Assim, a realizacéo de infeg&nprecisas na classificagdo, com a
possivel finalidade de colher informacdes de cujlemtitativo e qualitativo, no intuito
de utiliza-las como ferramenta de gestéo, ens&jisan mais aprofundadas do teor de
cada manifestacao e associagao ao programa, ten@sta que um assunto associado
pode apresentar diferentes tipificagbes e contespeecifico, desta forma podendo
induzir a inferéncias discrepantes em relacdo assaefetivamente realizadas pela
SSPDS, levando em conta que a maioria dos assantoEmeia areas orcamentarias

diversas com objetivos comuns.

Quanto as Diretrizes do Eixo Governamental a gstal secretaria se encontra
inserida pontuamos que a construcdo de um Ceaael®=acifico orienta-se pela visdo
de seguranca como servigo publico prestado segaidtioa democratica e comunitaria.
Esse processo se efetiva numa Policia Cidada quepresenta a populacdo como
promotora de direitos sociais e de uma convivénuiés pacifica entre cidadaos e

destes com a policia, seus agentes e suas insisuic
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Essa concepcao estimula uma abordagem mais foeadguestdes relacionadas
a seguranca dos cidaddos, com o envolvimento dedsale, a valorizacdo de arranjos

participativos locais e a transparéncia das ingéigs policiais.

Ainda de conformidade com a visdo de Segurancad@jda ja tradicional
fragmentacao de politicas e policias d& lugar aagéa articulada entre as policias, aos
mecanismos de prevencdo, ao aperfeicoamento digémiga e da investigacéo
criminal. A nocéo, portanto, de Policia Cidada adiobportantes fatores para a sua
acdo: envolvimento com a comunidade, foco na vida lkumanizacédo da acao policial,
acao articulada em diferentes areas, ndo senddanpmr a seguranca funcéo

exclusivamente policial.

Integrada ao viés de uma Policia Cidadao, a Segaablica também executa
as acOes de socorro quer seja por meio do atendirderresgate, busca, salvamento e
combate a incéndio, quer pelo atendimento as \dtideadesastres e restabelecimento
de estruturas colapsadas por desastres, além do dpdo pela Coordenadoria
Integrada de Operacdes Aéreas - CIOPAER, aos dweatendimentos realizados,
inclusive em algumas situacfes com a parceria da¢bede Atendimento Moével de
Urgéncia - SAMU. Como vemos as caracteristicaswheanizacdo no atendimento ao
cidad&o, permanecem mesmo quando o foco deixa depsdiciamento ostensivo.

No que concerne a atuacdo da Seguranca Publia @rdonjunto de acodes
governamentais relativas a Seguranca Publica &stdtoém as que exercem o controle
externo da atividade dos agentes dos Orgdos deraé®egu Publica e Sistema
Penitenciério, o qual possibilita ao cidaddo maarticipacdo social, com ampla
discussdo a respeito do exercicio funcional degsefissionais, as transgressoes
disciplinares ganham maior visibilidade. Nessadintegistre-se, ainda, o incremento
dos mecanismos de transparéncia da administra¢iicg®s quais facilitam o acesso
do cidaddo aos meios formais para proceder conamegioes e cobrar do Governo

respostas céleres aos fatos denunciados pela adeied
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EIXO: CEARA DEMOCRATICO
TEMA: ADMINISTRAGAO GERAL
PROGRAMA: GESTAO E MANUTENGAO DA SSPDS E VINCULADAS

TIPO DE ~
MANIEESTACAO ASSUNTO MANIFESTACOES

INSATISFAGAO COM A RESPOSTA DA INSTITUIGAO

INSATISFAGAO COM O ATENDIMENTO PRESTADO NO ORGAO/ENTIDADE

MELHORIAS NA SEGURANGA PUBLICA

SISTEMA DE SEGURANGA PUBLICA (TECNOLOGIA E COMUNICAGAOQ)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO SITE INSTITUCIONAL

INVESTIMENTO NA SEGURANGA PUBLICA

SITE INOPERANTE (SERVICOS ON-LINE)

ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS

DANOS AO PATRIMONIO PUBLICO

INFORMAGAO SOBRE ENDEREGOS E TELEFONES DOS ORGAOS, ENTIDADES E

INSATISFAGAO COM O GOVERNO DO ESTADO

REGISTRO DE MANIFESTAGAO NO SISTEMA DE OUVIDORIA

PROPINA

DENUNCIA

GREVE DE SERVIDORES PUBLICOS

ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS

- INFORMAGAO SOBRE TERCEIRIZAGAO

SISTEMA DE SEGURANGA PUBLICA (TECNOLOGIA E COMUNICAGAO)
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INVESTIMENTO NA SEGURANGA PUBLICA 7

T
IRREGULARIDADES EM PROCESSO DE SELECAO/CONCURSO 2
oo
PROCEDIMENTOS PARA EMISSAO DE DOCUMENTOS (IDENTIDADE E FOLHA 2
oz
SOLICITAGAO DE DOCUMENTOS 2
T
COMPENSAGAO DE PAGAMENTO 1
‘EFETIVODAPOLICIA (TVARESERVA APOSENTADOS) 1
EFETIVO DE PRESOS EM UNIDADES PRISIONAIS 1
INSATISFAGAO COMARESPOSTADANSTITUGRO. 1
LIGAGOES CLANDESTINAS/IRREGULARES (AGUA-ESGOTO) 1
LOTACROMRANSFERENCADESERVIOR 1
PREDIOS E TERRENOS PUBLICOS ABANDONADOS 1
PROCEDIMENTOS PARADEFESADEMULTARECURSO) 1
TELE-DENUNCIA 181 - ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO 1
‘TRAMITACAO DE PROCESSO SPU (ANALISE, ENCAMNHAVENTO, CONSULTA, 1
MELHORIAS NA SEGURANGA PUBLICA 21
INESTMENTONASEGURNGAPUBLCA 10
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE EQUIPAMENTOS/ORGAOS PUBLICOS 3
‘SISTENADE SEGURANGA PUBLICA (TECNOLOGRECOMUNICAGRO) 3
SUGESTAO ANALISE DE PROJETO 1
DESPACHOAUDENCIACOMAGESTAODOORGRO. 1
EFETIVO DE PESSOAL (CARGOS EFETIVOS, COMISSIONADOS, TEMPORARIOS, 1
INSATISFACAO COMAGESTROINSTITUCIONAL 1
OFERTA DE PRODUTOS/SERVICOS AO GOVERNO DO ESTADO 1
MELHORASNASEGURANGAPUBLICA 4
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 1
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGRO (LEIS, DECRETOS, PORTARISS ETC) 1
INSATISFAGAO COM A GESTAO INSTITUCIONAL 1
INSATISFACAO COMARESPOSTADANSTTUGRO. 1
INSATISFAGAO COM O ATENDIMENTO PRESTADO NO ORGAQ/ENTIDADE 1
INSATISFAGAO COM O ATENDIVENTOISERVICO PRESTADO PELOORGRO. 1
INSATISFAGAO COM O GOVERNO DO ESTADO 1
[RREGULARIDADES EN PROCESSODESELEGROICONCURSO. 1
IRREGULARIDADES NO SISTEMA PRISIONAL (REGIMES ABERTO, FECHADO E 1
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ELOGIO AOS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO

TOTAL
Tabela 15 - Programa de Governo 7 Cearas - Eixo CéaDemocratico -2016.

ELOGIO

NI

EIXO: CEARAPACIFICO
TEMA: SEGURANGA PUBLICA
PROGRAMA: SEGURANGA PUBLICA CIDADA

TIPO DE ~
MANIFESTACAO ASSUNTO MANIFESTACOES

MELHORIA DAS CONDIGOES DE TRABALHO DOS POLICIAIS

DENUNCIA

1
VIOLAGAO DE DIREITOS HUMANOS (LIBERDADE, RELIGIAO, VIDA, TORTURA 1

CONSELHO COMUNITARIO DE DEFESA SOCIAL DO ESTADO - CCDS/SSPDS

IMPLANTAGAO DO PROGRAMA PRO-CIDADANIA

TOTAL
Tabela 16 - Programa de Governo 7 Cearas - Eixo @& Pacifico — Programa Seguranca Cidada — 2016.

EIXO: CEARAPACIFICO
TEMA: SEGURANGA PUBLICA
PROGRAMA: SEGURANGA PUBLICA INTEGRADA

TIPO DE ~
MANIFESTACAO ASSUNTO MANIFESTACOES

20

INTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO

MAU ATENDIMENTO NA CIOPS (190 FORTALEZA)

CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 1

INOPERANCIA NO ATENDIMENTO POR TELEFONE

CONCURSO PUBLICO

FALTA DE VIATURA
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ABUSO DE AUTORIDADE

FALTA DE ATENDIMENTO EM DELEGACIA 2

I
FISCALIZAGAO AMBIENTAL 1
T
PROCEDIMENTOS POLICIAIS (ATUAGAO, INVESTIGAGAO, ATIVIDADES E 2
I
INFORMAGAO SOBRE CONCURSO PUBLICO (REALIZAGAO, NOMEAGOES, 1
INOPERANCIA NO REGISTRO DE BOLETIM DE OCORRENCIAS ELETRONCO. 1
TELEFONE DA VIATURA DO RONDA DO QUARTEIRAQ INOPERANTE 1
CONDUTAINADEQUADADEPOLIGALMLTAR 18
APURAGAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA, VIDA, LIBERDADE, 9
‘CONDUTAINADEQUADADE POLICAL (CMILPERITO) 5
CONDUTA INADEQUADA DE DELEGADO 4
INFORMAGOES POLICIAIS 1
NROATENDIMENTOAOCORRENGAS 1
PROCEDIMENTOS POLICIAIS (ATUAGAO, INVESTIGAGAQ, ATIVIDADES E 1
USOINDEVIDODEVATURASDAPOLIGA 1
INTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO 52
POLUIGAOSONORA
CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 2
CONCURSOPUBLICO e
NAO ATENDIMENTO A OCORRENCIAS 9
APURAGRO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRAPESSOA, VIDA UBERDADE, 7
INFORMAGAO SOBRE CONCURSO PUBLICO (REALIZAGAO, NOMEAGOES, 3
TRAFCODEDROGAS s
DADOS ESTATISTICOS ACESSO A INFORMAGAO 4
AGOESPOLICIAIS (OSTENSNVASINTELIGENCI) 1
CAPACITACAO/QUALIFICAGAO PROFISSIONAL E APERFEICOAMENTO PARA 1
DADOSESTATISTICOS SEGURANGAPUBLICA 1
FALTA DE POLICIAMENTO 1
‘FALTADE SEGURANGA EM ORGAOS, ENTIDADES E EQUIPAMENTOS PUBLICOS 1
IDENTIFICAGAO DE PESSOAS (CIVIL, CRIMINAL, PERICIAL, PAPISLOCOPIA, 1
VAUATENDIMENTONACIOPS (190FORTALEZ®) 1
PROCEDIMENTOS POLICIAIS (ATUAGAO, INVESTIGAGAO, ATIVIDADES E 1
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CONCURSO PUBLICO 5
s

INTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO 2
Nz

SUGESTAO AGOES POLICIAIS (OSTENSIVAS/INTELIGENCIA) 1
T

APURAGAO DE DENUNCIAS (CRIMES CONTRA PESSOA, VIDA, LIBERDADE, 1

PROCEDIMENTOS POLICIAIS (ATUAGAO, INVESTIGAGAO, ATIVIDADES E 1

FALTA DE POLICIAMENTO 2

CONCURSO PUBLICO 1

FALTA DE ESTRUTURA EM DELEGACIAS 1

MAU ATENDIMENTO NA CIOPS (190 FORTALEZA) 1

ELOGIO AS ATIVIDADES DA POLICIA 8

Tabela 17 - Programa de Governo 7 Cearas - Eixo @& Pacifico — Programa Seguranca Publica Integrad@016.

ELOGIO

Consoante ao agrupamento efetuado nas tabelasiieavgue em tese houve
maior quantitativo de registros de assuntos ciaasibs no Programa Seguranca
Pulblica Integrada do Eixo Ceara Pacifico 67%, postique no referido programa a
execucao é de investimento e custeio. Quanto agrggma Gestdo e Manutencao da
SSPDS e Vinculadas referente ao Eixo Governamebésra Democratico estdo
associados a este cerca de 30 % dos pleitos de @@L&l se destina a folha de pessoal
e gastos correntes administrativos. Em relacdoregrgama Seguranca Publica Cidada
que se apresenta com apenas 1,45% do total deestagibes contempla acdes de
cidadania destina-se a programas sociais que Mikaforma preventiva através dos
destes impedir ou mitigar o aumento nos indicexidanalidade.
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(3) (0] TiTULO MANIFESTACOES % ANO

Tabela 18 - Programa de Governo 7 Cearas Eixos gomamentais / Percentual —2016.

SEGURANGA PUBLICA CIDADANIA

3.1.6 Unidades Administrativas Mais Demandadas

Nesta série retrata 0 comportamento das Unidadesimstrativas da SSPDS
mais demandadas com quantitativo de manifestadéesjonadas de acordo com suas
competéncias, notamos que as trés unidades maandasmdos dois anos equiparados,
sdo CIOPS, SECRETARIA ADJUNTO e COINT, na mesmauérgia. Observa-se
ainda que em relacdo ao ano anterior houve involdganumero de manifestacdes nas
trés areas mais demandadas.

MANIFESTAGAO /UNIDADE ADMINISTRATIVA 2015 | 2015 | 2016 |vARIAGAO 201512016

SEC ADJ 250 -50,00

APOIO GABINETE

NAO INFORMADO 60,00

CODS -37,50

ADINS 19 533,33

AAESC

COORDENADORIA DO PRO CIDADANIA -50,00

SECRETARIA EXECUTIVA -50,00

COORDENADORIA DE SEGURANGA ORGANICA E LOGISTICA - COSOL

COPOL

_--_
o | s e e

Tabela 19 - Unidades Administrativas Mais DemandadaVariagdo 2015 — 2016.
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QUANTITATIVO DE MANIFESTAGAO POR TIPO/AREA MAIS DEMANDADAS

TIPO CIOPS SEC ADJ COIN OUVIDORIA SSPDS

RECLAMAGAO

SOLICITAGAO DE SERVIGO 57 72 11 13
DENUNCIA 4 53 2 1

CRITICA 1 18 0 1

SUGESTAO 3 48 4 1

ELOGIO

mmn—

Tabela 20 - Unidades Administrativas Mais Demandads Tipo de Manifestacdo 2016.

3.1.7 Manifestac¢des por Municipio

Neste ponto intenciona visualizar o alcance dadmna nas diversas regioes
administrativas do estado do Ceara por meio dasendbs registros das manifestacdes
nos municipios, utilizar os dados como forma de suar o percentual populacional

dos usuarios que acessam a ouvidoria e a estinttigapulacao residente.

Através da observacdo dos dados disponibilizadosepe-se que no ano de
2016 como também em 2015, a maioria dos cidad@erjar ndo identificar a cidade
de origem em suas demandas. Assim, conferindo mdimrero de 'ndo identificado'

acerca da municipalidade.

Todavia, dos municipios identificados, nos anos pamta, constata-se que a
capital cearense é a cidade que mais aponta denpleitos dirigidos aSSPDS.Quanto
aos municipios que integram a Regido Metropolittm&ortaleza, Caucaia, Maracanad,
S&o Gongalo e Maranguape s&o 0S que apresentanitajilers mais expressivos no
envio de demandas.No que concerne as cidades etmindo Estado, se verifica que
Tejucuoca, Limoeiro do Norte, Palmacia, Russas lerébalestacam-se entre os dez
primeiros em 2016. No tocante a manifestacdes ddside outros Estados, verifica-se
gue as unidades federativas pontuaram com pequmrosentuais Sdo Paulo 0,36%,

Brasilia 0,24%, e Salvador apenas uma demanda 0,12%
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MUNICIPIO 2016 TOTAL DE MANIFESTAGOES
281

FORTALEZA 34,06
o’ s
MARACANAU 25 3,03
-
TEJUGUOCA 13 1,58
WARMNGUAPE s B
LIMOEIRO DO NORTE 5 0,61
PAMACA e s
RUSSAS 4 0,48
soBRAL e s
AQUIRAZ 3 0,36
ARACATI s s
BATURITE 3 0,36
omiooM 3 0%
CASCAVEL 3 0,36
ElsEBO 3 s
ITAPIPOCA 3 0,36
sioPAUO 3 s
ARACOIABA 2 0,24
eRASLA 2 s
CANINDE 2 0,24
HORZONTE 2 A
IPU 2 0,24
JUMERODONORTE 2 oM
MORADA NOVA 2 0,24
PACAUS 2 A
QUIXADA 2 0,24
ARORA e
GUAIUBA 1 0,12
oR
IPUEIRAS 1 0,12
TATNGA e
ITAPAJE 1 0,12
mONA e
JARDIM 1 0,12
MADAENA e
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MORRINHOS 1 0,12
I R

OUTROS 1 0,12
L

PARAMBU 1 0,12
L

PIRES FERREIRA 1 0,12
PORANGA i

POTENGI 1 0,12
QUKERAMOBM i

SALVADOR 1 0,12
TABULERODONORTE e

TAUA 1 0,12

Tabela 21 - Municipios 2016.

46
Ouvidoria da Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social- SSPDS/CE
Av. Bezerra de Menezes, 581 — Sdo Gerardo — CEP: 60325-003
Fone: (85) 3101-6543 — Fortaleza/CE
E-mail: ouvidoria@sspds.ce.gov.br



(OVERNO po )
EsTADO po CEARA

Secretaria da Seguranca Piublica
e Defesa Social

« o
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EUSEBIO
ITAPIPOCA
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CANINDE
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QUIXADA
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ICAPUI
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ITAITINGA
ITAPAJE
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JARDIM
MADALENA
MORRINHOS
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PARAMBU
PINDORETAMA
PIRES FERREIRA
PORANGA
POTENGI
QUIXERAMOBIM
SALVADOR
TABULEIRO DO NORTE
TAUA

TURURU
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3.2 Resolubilidade das Manifestacdes

A presente secao visa expor de maneira quantitativedice de resolubilidade
das demandas que foram tratadas pela OuvidoriegS@®DS, ou seja, a quantidade de
manifestacdes concluidas no prazo: em até 15 diesteo do prazo prorrogado entre
16 a 30 dias, em relacdo ao total de demandadrestfis no periodo. Vislumbrando a
utilizacdo desse resultado no céalculo da AvaliagéoDesempenho da Ouvidoria

Setorial.

Quanto as demandas respondidas no prazo legak&oteh 823, dessa forma
conferindo & Ouvidoria da SSPDS um indice de rédalade de 99,76%,conforme

exposto nas tabelas em seguida.

Analisando os indices dos semestres anteriorgseei@do em foco, concluiu-se
que houve aumento na resolubilidade em relacdonaoda 2015. Dessa forma,

podemos inferir que houve evolugéo ou crescimeasterparametro.

Vale frisar que a falta de observancia no prazallggara conclusdo das
demandas (até 30 dias) ocasionou a Ouvidoria daDSSperda de 0,24% na
resolubilidade no ano de 2016, fato que ensejaroaleridade no retorno das respostas

as demandas encaminhadas as Unidades Administratwapetentes da SSPDS.

SITUAGAO MANFESTACOES -2015 | _MANIFESTAGOES - 2015
Manifestacdes Respondidas no Prazo 1251 823
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 8 2
Manifestacdes em Apuragao no Prazo 0 0
Manifestagdes Invalidadas 1 0

TOTAL IR R

Tabela22-Quadro de Resolubilidade por Situacéo.

INDICE DE RESOLUBILIDADE - | INDICE DE RESOLUBILIDADE -

SITUAGAO 2015 2016
Manifestagdes Respondidas no Prazo 99,29 99,76
Manifestagées Respondidas fora do Prazo 0,63 0,24
Manifestagdes em Apuragao no Prazo 0,00 0,00
Manifestagdes Invalidadas 0,08 0,00

TOTAL 100,00 100,00

Tabela 23 - Quadro de indice de Resolubilidade.
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Quanto ao tempo médio de resposta ao cidaddo @bsernque ocorreu
diminuicdo, pois este item apresentava 15 diasneoaaterior comparado ao periodo
em foco e foi reduzido para 13 dias, configurandssd forma melhora expressiva no

guesito celeridade no retorno ao usuario.

iNDICE

“ TEMPO MEDIO RESPOSTA
2016 13 Dias
2015 15 Dias

Tabela24 - Tempo Médio de resposta 2015 — 2016.

3.2.1 Satisfacdo dos Usuéarios da Ouvidoria

A referida pesquisa é importante ferramenta commdmetro da aceitacdo e
satisfacdo dos servicos pelos usuarios, como tangae identificarmos as falhas e
oportunidades de melhoria do produto oferecido. rReio da pesquisa de satisfacao,
podemos tomar decisdes mais assertivas quanto easass questdbes na busca de
satisfacdo dos usuarios do sistema publico.

ApoOs a conclusdo da manifestacdo, a pesquisaidiagao é disponibilizada na
internet por meio do Sistema de Ouvidoria — SOl pacidadao respondé-la de forma
espontanea. Também podendo ser aplicada por telefods 0 repasse da resposta pela
Central 155, outra modalidade de pesquisa € realizaravés de e-mail, se o
manifestante concordar em participar, nos casosjuno cidaddo opta em receber a
resposta de seu pleito por meio de e-mail. Nessspectiva € possivel avaliar a
satisfacdo dos usuarios dos servicos publicos, mmnder as esperancas e as

necessidades, e canalizar esforcos para atingadies de exceléncia.
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3.2.1.1 Pesquisa de Satisfacao

PESQUISA DE SATISFACAO 2016

1- COMO O(A) SENHOR(A) TOMOU CONHECIMENTO DA EXISTENCIA DA

0,
OUVIDORIA DO GOVERNO DO ESTADO? RESPOSTAS A

INTERNET 31 43,66

OUVIDORIAS SETORIAIS 12 16,9

Tabela25

2 - AVALIE QUANTO A PRESTEZA NO ATENDIMENTO. RESPOSTAS

EXCELENTE 56,34
OTIMO 19,72

Tabela26

3- AVALIE QUANTO A QUALIDADE DA INFORMAGAO REPASSADA. RESPOSTAS

EXCELENTE 46,48

OTIMO 21,13

wow s
I AR BT

Tabela27

4-VOCE RECOMENDARIA A OUVIDORIA PARA OUTRAS PESSOAS? RESPOSTAS

87,32
Tabela 28
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Em relagdo a pesquisa de satisfacdo do ano de dfsva-se que das 825
registradas apenas 71 cidaddos concordaram emr esu#ds opinides acerca dos
servicos, destes, 87,32% avaliaram o quesito ‘grasho atendimento” como bom,
otimo ou excelente; quanto ao indicador “qualidaties informacdes repassadas”
78,87%; e no que se refere ao questionamento “v@a@mnendaria a ouvidoria para
outrem” 87,32% respondeu que sim.

No periodo em foco o indice de Satisfacdo Gerabl®iB4,50%, dessa forma,

houve aumento se comparado ao ano anterior cujeqeral foi de 80,32%.

Deve-se considerar que a meta instituida desteder@ide 85%, demonstrando
dessa forma que a Ouvidoria da SSPDS, estd emaotasiprimoramento de suas

atividades e tem evoluido em seu mister.

4. PRO}/IDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

Este ponto visa apresentar os assuntos recornagesrados na Ouvidoria da

SSPDS-CE e as providéncias adotadas.

4.1 Andlise das Manifestacdes Recorrentes

Como ja mostrado anteriormente na analise das esagoes registradas que
nos permitiu selecionar os assuntos mais demandagmsssivel identificar os assuntos
gue mais provocaram insatisfacdo nos usuarios glaras;a Publica, bem como suas
reivindicacdes, abrindo possibilidades para avatiag identificacdo de suas possiveis
causas e adocdo de medidas sanatérias ou mitggtdependendo do grau de

complexidade.

Os assuntos encaminhados nos pleitos dos maniiestdoram agrupados
consoantes ao tema abordado, da mesma forma canhaad no relatério do ano
anterior, com intuito de proporcionar comparacddgeeos anos de 2015 e 2016.
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ASSUNTOS 2016 MANIFESTACOES

b7
—-
AC,OES POLICIAIS (OSTENSIVAS/INTELIGENCIA) 0,73
—-
024
—-

EFETIVO DA POLICIA (ATIVAIRESERVA, APOSENTADOS) 0,12
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR _-

0ss
—-
06
—-
012
—-
—-
220
—-
06y
—-
024
—-
024
—-
012
—-
012
—-

CAPACITA(}AO/QUALIFICA(}AO PROFISSIONAL E APERFEICOAMENTO PARA POLICIAIS

__-
| DENTIFICAGAO DELOCALIZAGAO DE FUGITNOS ECRIMINOSOS | 036
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IRREGULARIDADES EM PROCESSO DE SELEGAQ/CONCURSO 1,21
ATENDIMENTO AO PUBLICO PROCEDIMENTOS POLICIAIS (ATUAGAO, INVESTIGAGAQ, ATIVIDADES E _-
REGULAMENTOS)

TRAMITAGAO DE PROCESSO SPU (ANALISE, ENCAMINHAMENTO,CONSULTA, PRAZO, ARQUIVAMENTO) 3 0,36
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 204
IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS E FUNCIONAIS 2 024
SOLICITAGAO DE DOCUMENTOS 2 04

EFETIVO DE PESSOAL (CARGOS EFETIVOS, COMISSIONADOS, TEMPORARIOS, ESTAGIARIOS E
TERCEIRIZACAQ)

DESPACHO/AUDIENCIA COM A GESTAO DO ORGAO

ANALISE DE PROJETO

DESCONTO NA FOLHA DE PAGAMENTO

LOTAGAO/TRANSFERENCIA DE SERVIDOR

COMPENSAGAO DE PAGAMENTO

ATUALIZAGAO DE ENDEREGO

ATO DE NOMEAGAO

IDENTIFICAGAO DE PESSOAS (CIVIL, CRIMINAL, PERICIAL PAPISLOCOPIA, BIOMETRIA)

ELOGIO AS ATIVIDADES DA POLICIA
ELOGIO AO DIRIGENTE/SECRETARIO DO ORGAO
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
PREDIOS E TERRENOS PUBLICOS ABANDONADOS
FISCALIZAGAO NA EXECUGAO DOS SERVICOS

FISCALIZAGAO AMBIENTAL

EFETIVO DE PRESOS EM UNIDADES PRISIONAIS

IRREGULARIDADES NO SISTEMA PRISIONAL (REGIMES ABERTO,FECHADO E CONDICIONAL) 1 0,12
LIGACOES CLANDESTINAS/IRREGULARES (AGUA-ESGOTO) 1012
OFERTA DE PRODUTOS/SERVICOS AO GOVERNO DO ESTADO 1 0,12
PROCEDIMENTOS PARA DEFESA DE MULTA (RECURSO) 1012
ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS 1 0,12
- qa | & |00

Tabela 32 - Assuntos 2016.
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ASSUNTOS AGRUPADOS 2016 MANIFESTAGOES | %
MELHORIAS NA SEGURANGA PUBLICA 16,48

POLICIAMENTO 13,21

MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SEGURANGA PUBLICA _—

ADMINISTRATIVO E FUNCIONAL

NAO COMPETE/ MENSAGEM INCOMPLETA / OUTRO PODER 1 1,33

ELOGIOS 15 1,82

Tabela 33 - Assuntos Agrupados2016.

M INSATISFACAO/INOPERANCIA SERVICOS DO ORGAO
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Gréfico 15 - Assuntos Agrupados 201¢.

ASSUNTOS AGRUPADOS [ 2015 [ 2016 | VARIAGAO (+) () %

MELHORIAS NA SEGURANGA PUBLICA 12,40

POLICIAMENTO 109 57,75

MA CONDUTA DE SERVIDOR DA SEGURANGA PUBLICA --_
ADMINISTRATIVO E FUNCIONAL 68 5147
NAO COMPETE/ MENSAGEM INCOMPLETA / OUTRO PODER 37,50
ELOGIOS 34 55,88

mmm

Tabela 34 - Assuntos Agrupaddgariacéo 2015 — 2016.

Ouvidoria da Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social- SSPDS/CE
Av. Bezerra de Menezes, 581 — Sdo Gerardo — CEP: 60325-003
Fone: (85) 3101-6543 — Fortaleza/CE
E-mail: ouvidoria@sspds.ce.gov.br



EstADO po CEARA

Secretaria da Seguranca Piiblica
e Defesa Social

600 549

500 394
400
300 258

200 121 109

100 41 31 *°33 §11 3 4 3415 m2015

Gréficol6 - Assuntos Agrupados 2015 — 2016.

De acordo com os registros, verificamos que osrguaias mais frequentes e
gque apresentaram maiores quantitativos no periomdestudo foram os mesmos do ano
anterior, divergindo apenas nos percentuais, corgdlustrado na tabela e comentarios

abaixo.

« Insatisfagdo com Servigcos Prestados pelo Orgédo,78%) do total de 2016.
Reportam-se aos assuntos: Nao Atendimento a Octasérolicitadas através
da CIOPS; Falta de atendimento em ocorréncia déddol Sonora; Insatisfacédo
com a resposta da instituicdo em sua maioria s de demandas de néo
atendimento as ocorréncias (CIOPS); Inoperanciatdndimento 190 (CIOPS);
Mau Atendimento na CIOPS (190 fortaleza), Demora atendimento das
ocorréncias; Insatisfacdo com os Servicos Prestpits Orgdo; Falta de
Policiamento (manifestacdes que indicam acfesidenosos no local sem que
haja resposta da policia) e Insatisfacdo com os¢®srprestados pela Ronda do
Quarteirdo (PMCE).

* Melhoria na Seguranca Publica — Cerca de 16% dgistmes do periodo,
segundo tema mais demandado. Sao pleitos do pubtieono, como também
de servidores do Sistema de Seguranca Publicayadusos servicos prestados

pela Seguranca Publica, condicbes de trabalho diiigis ensejando
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melhorias. Comparado ao ano anterior, constat@saul¢do nos quantitativos.
Podemos atribuir esse decréscimo ao montante @stimentos realizados na
Seguranca Publica, como também a mudancas nas dedesvolvidas pela
SSPDS e Forgas vinculadas no decorrer do ano dee2@016, a exemplo disto
o Programa em Defesa da Vida e o Programa de Met&sp também as

Promocgdes que beneficiaram profissionais da Sega@ablica;

* Policiamento — (13,21%) Manifestacdes que se massala sensacdo de
inseguranca em detrimento da acdo da criminalidedl®o também acdo da
Policia Militar no combate a poluicdo sonora, ems@dp a Solicitacdo de
Intensificacdo de Policiamento e Aumento das AgBeBciais Ostensivas e
Preventivas em diferentes locais, demandadas ttCGapital como Regido

Metropolitana e Interior do Estado.

* Apuracdo de Denuncias— (4,97%)representa o quanipogde assuntos mais
demandados, onde os cidaddos denunciam Traficordgaf Crimes contra
Pessoa, Vida, Liberdade, Patrimbnio, furtos e feaudGolpe de celular;

Identificagéo de localizag&o de Fugitivos Crimirgso

Em relacdo as providéncias adotadas, aos pleittare@nhados, houve andlise
da Ouvidoria da SSPDS e envio as Unidades Admatigs, bem como
compartilhamento através do Sistema SOU a outtagsae quando nas manifestacoes
parte do conteddo ensejaram apuracdo parcialmeetdas] considerando as
competéncias nao serem afetas a esta SSPDS.

Conforme explanado anteriormente os assuntos negistiados referem-se
principalmente a falta de atuacédo da Policia Mijlitwando solicitados em ocorréncias
no combate a criminalidade e poluicdo sonora, andejintensificacdo do policiamento
ostensivo e preventivo, combate a poluicdo sonbean como incremento nas
atividades da Policia Judiciaria nas investigagdpssao de criminosos em resposta ao

trafico de drogas entre outros crimes.

Verificou-se ainda que nas reclamacdes acerca & &Il em sua maioria os

manifestantes ndo conseguiram atingir seus obgtivo seja, serem atendidos com
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celeridade e a contento quando requisitaram a @gdmlicia em ocorréncias, podendo
esse fato ser atribuido a falha no atendimentoppote dos profissionais da citada
coordenadoria ou pelo fato do ndo comparecimerdgovidduras ao local da ocorréncia.
Observa-se ainda, denuncias e reclamacgdes inerames conduta de policiais que

tratam de possivel descumprimento de normas, poscédgais e principios éticos

estabelecidos nas quais se destacam os supostssdés conduta. Deve-se ressaltar
que conforme ja vislumbrado na secéo trés (3.0Jemsandas de ndo atendimento a

ocorréncia apresentaram diminuicdo em seus reglistro
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5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em relagéo a agbes externas, houve envio de repaeses da Ouvidoria da
SSPDS/CE nos eventos elencados abaixo, demonstdeska forma, o apoio e
comprometimento da Gestdo Superior em proporciaoar membros da Ouvidoria,
constante capacitacdo, qualificacdo e interaca@inadades relacionadas ao Controle
social, bem como nas atividades institucionais nedado a funcdo do Ouvidor e

contribuindo para aprimoramento de seu mister:

* 1°Reunido da Rede de Fomento ao Controle Soci20ad;

* 2°Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao G®&toaial 20/04/2016;
* 3°Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao G®&ocial 29/06/2016
* 42 Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao G®fincial 23/08/2016

 5° Reunido de Fomento ao Controle Social 26/10/2616EPLAG -
Providéncias quanto as recomendacdes dos RelatlariGestdo de Ouvidoria e
de Transparéncia.

e 6° Reuniao de Trabalho da Rede de Fomento ao t®&togial 07/12/2016
* Reunido CGE Projeto de Governanca ParticipativaERLAG

+ 12° CONFERENCIA NACIONAL EM DIREITOS HUMANOS - CND}R7 a
29 abril/Brasilia —DF- “Direitos Humanos para Todaslodos: Democracia,
Justica e Igualdade”;

» Participacdo do Curso Termo de Referéncia na Se&S@DS/CE;
» Palestra Motivacional,

» Palestra Prevenc¢do Suicidio;

* Inauguracao da Biblioteca da SSPDS/CE;

» Participacdo nas 11 Reunides do Comité Gestor dRDSSao longo do ano
2016;

* Programa de Capacitacado Continuada do TCE;

* || Encontro de Ouvidorias - TCE 22 Setembro2016;
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e Il Reunido da Rede Ouvir, (09/06/2016), Gabinete Rtocurador-Geral de
Justica;

» Oficina para Construcao de Relatérios GerenciaReatie De Ouvidoria;

» Participacdo no Xl CONACI Encontro Nacional — 0D® de agosto 2016 —
Fortaleza

¢« Reuniao do FNOP Em Brasilia SEDH/PR — 26 E 27 denS@o 2016

« Oficina de Trabalho Projeto Sistema Publico de &efeamento com o Cidadao
—Governo do Estado / CGE / BID/ Caiena —Novoteldteza

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

No periodo proposto para andlise, ressaltamos sjivddades da Ouvidoria
continuam voltadas a melhoria dos procedimentoscutados no ambito desta,
especialmente na diminuicdo do tempo de retorncidemldo e qualidade das respostas
as demandas, com obijetivo de atingir parametr@slgps de exceléncia, ou no minimo
satisfatorios para o usuério, buscando oferec@ostgs com clareza, fundamentacéo,
linguagem acessivel, objetividade, empatia e caddae dentro da realidade que a
administracdo publica esta inserida. Focando tamf@ratendimento dispensado aos
usuarios que entram em contato diretamente cornvidaria quer seja presencialmente,
por telefone, ou e-mail oferecendo aos mesmos iatentbs humanizados, com
presteza, imparcialidade, empatia e ética, vislamiw valorizad-los e repassar
confiabilidade as acdes da instituicdo, objetivantientivar o retorno dos mesmos
como usuario dos servicos de ouvidoria no regidealemandas positivas (elogios e
sugestdes), fomentando uma cultura de comunicagé®amistosa entre o cidadao e a
Administracdo Publica, com quebra de paradigmais @acidaddo precisa se sentir
parte e ator principal ndo somente como detentdirdgos, mas também ciente de suas
obrigacbes, como fiscalizador e colaborador na Adtriacdo dos recursos e servicos
publicos,considerando que temos constatado que ciedsde na maioria das
intervencdes efetuadas somente se dirige & ouaidguando tem a intencdo de

reclamar, criticar ou denunciar.
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Outro ponto a se destacar é que se priorizou asifiou-se um contato mais
proximo com as Unidades Administrativas mais deradad nos pleitos, apresentando
as referidas areas, informacfes quantitativas ditafivaas visando subsidia-las no
planejamento de acdes que colaborem para mitigici@eias apontadas, e assim
diminuicdo no nimero de demandas negativas. Not®cadisseminacdo do instituto
Ouvidoria, continuamos trabalho informativo aos args que entram em contato
diretamente com a Ouvidoria, dando énfase na dagdlg dos Canais de Atendimento
155 e Sistema SOU canais de acesso estes que qioopon certa celeridade nos
registros de demandas e uma janela temporal edteagdjueles que ndo dispéem de
tempo nos dias e horéarios de expediente dos serpigblicos, disseminando assim a
facilidade e funcionalidade de participacdo no itutst ouvidoria através destes

mecanismos fomentando uma cultura de democradiaipativa.

6.1 PROJETOS EM EXECUCAO

Estudo mais detalhado das manifestagcbes dire@snacesta setorial visando
obter maiores informacfes de cunhos qualitativas oepasse das mesmas de forma
mais célere, diretamente ao responsavel pela éesy também através de relatorios
solicitando analise criteriosa, apuracdo e prow@@&ndas demandas reincidentes que
apontam possiveis deficiéncias relativas a naodetemto de solicitagdo de apoio
policial. Objetivando conferir credibilidade as agsddesempenhadas pela SSPDS e
Vinculadas nas demandas que supostamente apontequecado as diretrizes e
parametros de atendimento ao cidaddo, norteadasSegjuranca Publica, procurando
suprir as necessidades e expectativas do cidadaoretagdo aos servigos de
competéncia da SSPDS e adequar 0s servi¢cos aacalid contexto atual.
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7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO

Para que a Ouvidoria desenvolva suas atividadesaawdo com suas
competéncias, e atue como interlocutor ou pontacdeso para que o cidadao interaja
com a Administracao Publica, € imprescindivel gesethpenhe suas a¢cdes em sintonia,
articulagdo e colaboracdo com a Gestdo do Orgidonidades administrativas
competentes. Diante disso, ressaltamos o pecylao gue esta Ouvidoria encontra na
SSPDS no sentido de receber tanto da Direcdo ®updesta pasta como dos
responsaveis pelas areas envolvidas e colaboradomeantribuicdo essencial para
oferecer o tratamento adequado as manifestacdsde deus registros até a fase de
conclusao, corroborando assim para constante nieeldos servicos publicos e busca

da satisfacdo do usuario.

Essa metodologia de trabalho de parceria e caletié é produtora de uma
consideravel linha de didlogo que oportuniza pradatde, comprometimento e
transparéncia na relacado sociedade na pessoa awddoidouvidoria e Administracédo

Publica.

8. CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com o que fora apresentado neste relatrevidente que a
funcdo praticada pela Ouvidoria, continua sendevegite para a avaliacdo das acdes
publicas e para evolucdo de uma cultura que reflite ativa participagdo popular;
onde esta exposi¢cado serve como um instrumento détioa; no sentido de possibilitar

a sociedade o exercicio absoluto de seu direito.

A observacao dos dados levantados no periodguestao fornece de maneira
qualitativa e quantitativa a Administracdo Publigena visualizacdo dos aspectos
demandados pelos cidadédos, os quais devem ser raddiso Nessa perspectiva a
analise do presente instrumento demonstra que agdtuda Ouvidoria da SSPDS

buscou melhoria constante nos processos e proceidisneesta tratada, principalmente

hY

no que se refere a melhoria na qualidade das mespadiminuicdo do tempo de

devolutiva ao cidadao, efetuou-se um trabalho eoh gt resolubilidade que atingiu
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percentual de 99,76%. Sendo verificado ainda arad@ pesquisa de satisfacdo
disponibilizada no Sistema de Ouvidoria — SOU qu®lsteve evolucdo considerando
que o indice de Satisfacdo Geral foi de 84,50%.ocltbu-se oferecer foco nas
manifestacdes inerentes a Unidade Administratives m@mandada (CIOPS), com fito

na diminuicdo das demandas negativas relacionad@ssaaCoordenadoria. Das quais
neste instrumento podemos verificar que ocorrewqga@ad significativa (27%) em

relacdo ao ano de 2015. E se comparado ao anolde(£28%0), observa-se ainda que o
total de demandas no periodo em estudo continudeshmio em relagcdo aos ultimo

cinco anos, e especificamente nas demandas ddisagpes de reclamagdo com
reducdo de 21% destas em relagdo ao ano antenortefnos qualitativos pode-se

verificar em analise mais detalhada do conteud@astunto de “ndo atendimento a
ocorréncia” que o sub assunto “combate poluicdorsdracresceu 68% em 2016, assim
ensejando uma politica dos érgdos competentesmbate a este tipo de delito, dessa
forma néo ocorrendo sobrecarga na capacidade opeshdos sistemas da CIOPS e de

atendimento as ocorréncias.

Tendo em vista que as consideracfes elencadas malear?015 referentes as
melhorias necessarias aos servi¢cos deste orgdantivefetivas providéncias adotadas
no ano de 2016, conferindo consideravel melhorsa sovicos ofertados a sociedade
com mais qualidade e eficacia, bem como reducapleass negativos, retrato de uma
escuta habil e atenta das necessidades dos usdasiaervicos de Seguranca Publica

do Estado do Ceara.
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9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

1. Apesar da evolugcédo ocorrida no que tange a din@oudp registro de
demandas de “reclamacédo no atendimento”, € impertarcontinuidade das acfes de
fiscalizagdo e gerenciamento eficazes desenvolpdks coordenadoria CIOPS, afetas
aos servicos de atendimento a ocorréncias, bem aoamutencdo das melhorias
alcancadas em quantitativo de tele atendentesinconinvestimento nas ferramentas
tecnolégicas que dao suporte para permanente gdalidios servicos oferecidos,
ressalta-se a também importancia de incrementoagdss de capacitagcdo, voltadas
principalmente para os profissionais que atuam tineédade fim das vinculadas da
SSPDS, objetivando aumentar a satisfacdo do pubtioo os servicos ofertados pela
Seguranca Publica. Outro aspecto a ser trabaltexto agticulacdo e planejamento no
que compete ao sistema de seguranca publica epdoeda combate a poluicdo sonora,
podendo através de parcerias com o0s 6rgdos congetera esfera municipal
intensificar as acdes de combate a este delitsguaostrou com aumento expressivo
no ano de 2016.

2. As demandas de 2016, também apontam um considenéauetro de
registro de solicitagdo de melhorias na Seguranghlidd / Intensificacdo de
Policiamento. Entendemos ser impossivel o atendonede 100% dos anseios da
Sociedade no tocante a area da Seguranca Puldisatapto a prépria Seguranca de
Seguranca tem buscado implementar melhorias nassdw areas de atuacdo, como hé
uma constante cobranca da Sociedade para quenssitamrias ocorram. Acreditamos
que como ja tem sido realizado permanecer com tinvestos em melhorias das
estruturas fisicas, incremento no efetivo e infer@gido na execucdo de acdes de
valorizagdo do profissional de seguranca publicema posto, ja vivenciadas pelos
orgdos do Sistema de Seguranca Publica, consiadergod estes sdo condiges
imprescindiveis na busca do atendimento aos ansegpecificamente da area de

seguranca, da Sociedade Alencarina.
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3. No que compete as acbes de Ouvidoria, seria poseeitmaior
articulagdo com as ouvidorias dos Orgdos das \adasl observancia no
compartilhamento das manifestacdes contribuindaycatr de informacdes e
compilamento dos pontos principais dos relatorseuranca publica afim de que se
tenha visdo mais abrangente (sistémica) e homoglrsearocedimentos de ouvidoria
no Sistema de Seguranca Publica.

Fortaleza, 30 de janeiro de 2017

Maria do Socorro Carvalho Brasil

Ouvidora da SSPDS - CE
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Submeto a apreciacdo deste 6rgado de controle intepresente relatorio que
trata das atividades realizadas pela Ouvidoria el@efaria da Seguranca Publica e
Defesa Social — SSPDS, no periodo de janeiro amtmpede 2016. Mais do que um
relatorio que objetiva atender as normas previstas Lei, 0 presente documento
também objetiva realizar uma analise detalhadatilislades da Ouvidoria da SSPDS,
durante o periodo avaliado, apontando as melhmr@izadas em relacdo aos periodos

anteriores e as melhorias a serem implementadapgreriodos vindouros.

A Ouvidoria da SSPDS, um importante canal de cooagdio usuario-
organizacdo, cada vez mais, demonstra o respelto q@@nido do cidaddo. Suas
principais caracteristicas; a integridade, a trar@pria, a agilidade e o sigilo das
informacgdes obtidas, consolidam que, mais do que Assessoria disponivel ao Gestor
desta Pasta, a ouvidoria permite a populacéo cenldecque forma os profissionais da
Seguranca Publica do Estado estdo operando a ‘mdid&a”, sendo também utilizada

como importante ferramenta de gestéo.

Conscientes de que algumas melhorias podem e deeenimplantadas, a
Ouvidoria da SSPDS segue suas atividades na celtegae a participacado consciente
do Cidadao, engrandece e permite 0 norteamentgddss gpara uma maior efetividade

da missado da Seguranca Publica.

Raulfilio Santiago Vidal

Secretario Executivo da SSPDS/CE
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