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INTRODUCAO

Tendo sido criada em 16 de maio de 1997, sob a denominagdo de Secretaria de Seguranca Publica e
Defesa da Cidadania (SSPDC), através da lei estadual n? 12.691, esta Pasta recebeu nova
denominacdo em 7 de margo de 2003, Com ao advento da lei estadual n? 13.297, passando a se
chamar Secretaria da Seguranga Publica e Defesa Social (SSPDS).

Com a extincio da entdo Secretaria da Seguranca Publica (que controlava exclusivamente a Policia
Civil) e a correlata criacio dessa nova pasta, o Poder Executivo Estadual objetivou vincular na sua
estrutura a coordenagdo, o controle e a integracdo das ag¢des da Policia Civil, da Policia Militar, do
Corpo de Bombeiros Militar, dos Institutos de Policia Cientifica e da Corregedoria, que passou a ser
Unica, subordinada diretamente ao Secretdrio.

A Ouvidoria da Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social foi instituida através do Decreto n®
28.635 de 8 de fevereiro de 2007 e funciona como drgdo de assessoramento da gestdo superior,
tendo como miss3o garantir ao cidad3o o direito de manifestar suas sugestdes, elogios, reclamacdes,
dendncias, solicitagdo de servigos e informagdes por meio de canais de comunicagdo ageis e eficazes.
O principal objetivo da Ouvidoria da SSPDS/CE é atender as demandas dos cidaddos destinatarios
dos servicos da Seguranca Publica, atuando de maneira isenta e ética na escuta da populagao,
exercendo o papel de elo entre o cidad3o e a Gestao.

Acompanhando os dados estatisticos que irdo ser apresentados, ha relatos sobre o funcionamento
da Ouvidoria, consideragdes aos dirigentes do Orgdo, observacdes acerca de dificuldades
enfrentadas e recomendagdes de melhorias. Sabe-se que as Ouvidorias tém papel importante como
instrumento de gestdo, pois recebem as impressdes dos cidaddos sobre os servicos publicos
disponibilizados pelo Estado. Com suas manifestagdes podemos identificar demandas sazonais,
garantir uma melhor distribuicdo dos servigos e, principalmente, analisar como o Estado deve e esta
se comunicando com a sociedade. E por isso que trabalhamos juntos para ajudar a melhorar a
qualidade do tratamento.

Este documento consiste no relatdrio gerencial de atividades da Ouvidoria da SSPDS/CE referente
ao ano de 2022. O total de manifesta¢des tratadas durante esse periodo é apresentado de maneira
sistematizada em tabelas e gréficos, e serd analisado de forma quantitativa e qualitativa, com

comparagdes feitas com exercicios anteriores sempre que pertinente.

A Ouvidoria da SSPDS/CE utiliza como principal ferramenta de trabalho, para recebimento, registro
e tratamento das manifestacdes, o Portal Cearda Transparente, através do site
https://cearatransparente.ce.gov.br/. Essa ferramenta informatizada de Gestdo de QOuvidoria do
Estado do Ceara integra as Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual, sistema este,
gerenciado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE. Sdo utilizados também, os canais:
e-mail, Central de Atendimento Telefdnico 155, atendimento presencial, Facebook, Reclame Aqui,
Instagram, Governo Itinerante, caixa de sugestoes e Twitter.

Os dados desse Relatdrio foram extraidos na data de 02 de janeiro de 2023.
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RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

Orientagdo 08 - Realizar estudo e articulagGo para integragdo das ferramentas informatizadas de
utilizagdo interna com a plataforma Ceara Transparente. No decorrer do ano de 2022, foi realizada
diversas reunides periddicas com o intuito de ensinar os conceitos sobre o sistema operacional da
Plataforma Ceara Transparente a todos os colaboradores e participamos de todos os cursos
oferecidos sobre o tema.

OUVIDORIA EM NUMEROS

Total de manifestag¢des do Periodo

As Ouvidorias Setoriais que compdem o Sistema Estadual de Ouvidorias do Ceara sdo divididas em
quatro tipos, levando em consideragdo o volume de manifestacdes recebidas anualmente. Durante
os ultimos 5 anos, a Ouvidoria da SSPDS/CE compde o Tipo IV, que sdo as que recebem mais de
1.000 manifestagoes.

No periodo em questdo (2022), foram registradas 861 manifestacdes, levando a constatar uma
reducdo de 47% referente ao exercicio anterior (2021).
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Identificamos duas causas principais: a primeira se deve pela adesdo aos decretos estaduais por
parte dos estabelecimentos publicos e privados com a flexibilizagdo das atividades econdmicas no
Ceara, que reduziu o niumero de 434 para 9 reclamacdes sobre o descumprimento dessas medidas; a
segunda causa diz respeito ao aperfeicoamento dos procedimentos de analise, tratamento e
execucdo as solicitagdes recebidas pela Coordenadoria Integrada de Operagbes de Seguranca
(Ciops), através do 190, que gerou uma relevante reducdo de 264 para 187 de reclamagdes sobre
"poluigdo sonora".



Relatério de Gestdo da Ouvidoria da Secretaria de Seguranca Publica e Defesa Social do Ceara - 2021

88
86 84 87
67 66 5 69 68
i | I I I | i |
jan fev mar  abr mai jun jul ago set out nov dez
Durante 0 ano, ndo houve muita variacdo no nimero de demandas recebidas. Embora possa ter
havido algumas flutuagbes ao longo do tempo, a quantidade geral de demandas permaneceu
relativamente constante. Isso pode ser um indicador de estabilidade na drea de atuacdo da policia
ou pode refletir uma demanda consistente do servigo. De qualquer forma, é importante monitorar

esses numeros ao longo do tempo para identificar quaisquer tendéncias que possam surgir e
responder adequadamente a elas.
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ManifestagOes por meio de entrada

O meio de entrada mais utilizado foi pelo Telefone 155, com 593 manifestacdes, correspondendoa
68,87% do total de registros. Caracterizando um canal eficaz, acessivel e que pode ser utilizado por
qualquer pessoa e localidade, o que amplia as possibilidades dos cidaddos que ndo possuem um
contato tio direto com a tecnologia, ou pela decorréncia da facilidade de comunicagdo existente nos
dias de hoje. Em seguida, o Portal Ceara Transparente permaneceu em segundo lugar com 235
manifestacdes (27,29%). Em terceiro, o meio de entrada mais utilizado foi através do E-mail com 2

manifestacdes (2,32%).
Tabela: Meio de Entrada
Meios 2021 2022 Variaciio
Telefone 155 1028 593 -42%
Internet 556 235 -57%

Presencial 2 2 0%
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Telefone Fixo 0 0 0%
E-mail 15 20 33%
Caixa de Sugestdes 0 0%
“Facebook 0 0%
Reclame Aqui 0 0%
Instagram 0 100%
e 0
0

Twitter 0%
Carta 0%
Ceara App 35 -74%

cil o cjRl ol @

Tipos de Manifestacoes

As manifestacdes registradas sdo classificadas conforme o objetivo dos assuntos abordados,
apresentadas nas tipologias de reclamagdo, solicitacao, dentncia, sugestdo e elogio, retratados de
forma compilada, como na tabela adiante apresentada.

Tabela: Tipologia de Manifestagdes

Tipos 2022 Varia¢io
2021
“Reclamagio 947 553 41%
Solicitacio 350 186 -46%
Dentincia 281 55 -80%
Sl_lg_mtﬁo 28 25 -10%
Elogio 30 42 40%

Observa-se que das 861 manifestagdes registradas na Ouvidoria, 553 (61,23%) foram
“reclamacdes”, seguido com 186 manifestagdes de “solicitacdes” (21,60%), e 55 manifestacoes
tipificadas como “denuncia” (6,39%). As reclamagdes e denuncias tiveram expressiva redugdo de41%
e 80%, respectivamente, referente a 2021, enquanto elogios aumentaram cerca 40%, destacando
que 0 aumento se deve & maior confianga da populagao no trabalho da seguranca publica. E, por
fim, as “sugestdes” representaram 2,90% com 25 manifestacdes.

Manifestagoes por Assunto

Durante o ano, a solicitagio mais frequente foi sobre o ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA CIOPS,
sendo responsavel por 22,18% de todas as demandas recebidas pela Ouvidoria da SSPDS.

Em comparagdo ao ano anterior, um servico chama a atencgao por ter sido novamente o segundo
mais significativo de reclamagdes: polui¢do sonora (Diversos), com 187 manifestagdes (21,72%).
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Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total

Reclamagao Polui¢do Sonora
(Diversos) 187
Estutura e 191
funcionamento
da CIOPS
Conduta
Inadequada de 26
Policial Militar
Solicitagao Melhorias na 42
segurancga
publica
Coronavirus
(COVID 19) 64
Concurso
Publico/
Selegdo 30
Dentncia Melhorias da 21
segurancga
publica
Conduta
inadequada de 11
policial militar
Apuracao e
procedimentos 3
sobre crimes
diversos

Sugestao Melhorias da
seguranga 54
publica
Coronavirus 09
(COVID 19)
Sistemas
institucionais e 04
aplicativos

Elogio Elogio ao
servidor 9
publico/
colaborador
Elogio aos
Servicos 17
prestados pelo
Orgdo
Elogio a
programas e 01
projetos
governamentais

Dois assuntos que tiveram grande queda nas reclamacOes: estrutura e funcionamento da CIOPS e
conduta inadequada de policial militar;

Melhorias na seguranga publica recebeu, ao todo, 131 manifestacdes (21,72% do total);
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Em consequéncia do Concurso publico para Soldado da Policia Militar do Estado do Ceara, realizado
no referido ano, o nimero de solicitagdes se manteve estavel.

Manifestacdes por Sub-assunto

Os sub-assuntos revelam os detalhamentos das manifestacdes de Ouvidoria nas quais sao
padronizadas e relacionadas em forma de opgdes que permitem direcionar o seu conteudo,
encaminhando a éarea responsavel com clareza e objetividade. Isso impulsiona uma melhor
resolubilidade e gera informagdes estatisticas para os gestores.

ut E - utoslsub- otal |
Assuntos

Nﬁo atendimento a 168 "
ocorréncias

Falta de atuagdo
Poluigio  Sonora proativa da PM/CE 14
(Diversos)

Abuso de
instrumentos 7
SOnoros € sinais
acusticos

| Estutura : e Nio atendimento 122
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funcionamento da

CIOPS Mau atendimento
no atendimento 27

Orientagdes e
procedimentos 28
sobre 0 servigo

"N3o atendimento a ocorréncias" (19,51%), "Nao atendimento" (14,17%), "Efetivo policial" (9,64%)
e "Orientacdo sobre a prestagdo dos servicos" (5,34%), foram os sub-assuntos com mais
manifestagoes registradas.

Manifestacoes por Tipos de Servigo

Esse processo se inicia com o contato do cidaddo e ndo termina quando sua solicitacdo for atendida,
mas quando a Secretaria consegue um feedback sobre a qualidade do servigo.

Tabela: Tipo de Servigo

Tipos Total

Solicitar atendimento de 433
emergéncia

As solicitagdes de atendimento de emergéncias feitas a Coordenadoria Integrada de Operagdes de
Seguranga (Ciops) sdo as que configuram esse numero.

Manifestagdes por Programa Or¢camentario

O Estado do Cearad aliado a SSPDS vem desenvolvendo uma politica de Seguranga Publica
corroborada no didlogo constante e continuo entre todo o Sistema de Seguranca e a Sociedade Civil,
focando principalmente suas agdes em componentes preventivos, judiciais e sociais, baseando seus
passos numa maxima sequéncia continuada e regular de fatos e operacdes, onde se procura atingiro
cerne do problema ja detectado, a questdo da violéncia e combate as suas causas diretas, como
roubos, furtos, assaltos, sequestros, torturas e homicidios. Dessa forma, é necessaria a agregagao
de valores em um fluxo de mio dupla, produzindo agdes que gerem resultados firmes, concretos e
eficientes da parte do Sistema de Seguranga no combate ao crime e da parte da Sociedade Civil o
sentimento desperto de credibilidade, proteg3o e confianga em seus agentes de seguranga publica.

Tabela: Programas Or¢amentairios

Programas Total
Sguram;a Piblica Integrada 831
Gestao Administrativa do Ceara 7

“Seguranca Publica Cidada 3
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Deste modo, demonstra-se na tabela acima os programas orcamentarios nos quais a SSPDS faz
aparte, com destaque ao Programa Orcamentdrio de Seguranga Publica Integrada, no qual 861
manifestagdes foram recebidas.

Manifestacdes por Unidades Internas

Esta série retrata o comportamento das Unidades Administrativas da SSPDS/CE mais demandadas
com o quantitativo de manifestagdes, direcionadas de acordo com suas competéncias.

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Coordenadoria Integrada de Operacdes de Seguranga - CIOPS 339
~Secretario Executivo ST 35
Coordenadoria de Intiligé_ncia 32

A Ciops foi o setor mais demandando pelos cidaddos. Seguida pelo Secretdrio Executivo que, por
meio do nimero 190, recebe e faz a criagdo da ocorréncia e automaticamente ela é despachada para
o 6rgdo responsavel pelo servico solicitado. Em terceiro, pela Coordenadoria de Inteligéncia,
refletida pelas informagdes solicitadas sobre investigagao social.

Manifesta¢des por Municipio

Através desse quadro indicativo, conseguimos definir e executar um servico de qualidade,
respeitando as individualidades de cada municipio. Porém, existe a possibilidade do cidaddo de nao
indicar seu devido municipio na hora do registro da manifestacao.

Tabela: Municipios
Municipios 2021 2022
Fortaleza 315 147
Caucaia 13 13
Maracanail 13 11
Indefinido 1196 607

Assim, conforme demonstrado, Fortaleza, maior contingente populacional, continua sendo ©
municipio mais demandado. Maracanau e Caucaia, ambos da Regido Metropolitana de Fortaleza,
completam o quadro.
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INDICADORES DA OUVIDORIA

Resolubilidade das Manifestacoes
A presente secdo visa expor de maneira quantitativa o indice de resolubilidade das demandas que
foram tratadas pela Ouvidoria. O indicador mensura o percentual de manifesta¢des resolvidas.

A SSPDS/CE figurou entre os orgdos da esfera estadual com melhor “Resolubilidade das Ouvidorias
Setoriais”, cumprindo seu papel social de dar voz ao cidaddo e solucionando as questdes
apresentadas.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

Situacdo Quantidade de Quantidade de
Manifestagdes em 2021 Manifesta¢des em 2022

Manifestagoes
Finalizadas no Prazo 1622 824 (95,70%)
Manifesta¢oes Finalizadas

foisi. ido 3 7 (0,81%)
Prazo
Manifestagées Pendentes
no prazo (ndo I 30 (3,48%)
concluidas)
Manifestacdes Pendentes
fora prazo (ndo 0 0.0.00%0)
concluidas)
Total 1636 (99,82%) 861 (99,16%)

A redugdo de 99,82 para 99,16% no indice de resolubilidade entre 2021 e 2022, reflete no trabalho
anterior feito de conseguir fazer mais e melhores atendimento, aumentando a qualidade das

respostas, mas indica que ainda ha procedimentos que devem melhorar e cumprir a meta de 2023 em
100%.

Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

A ouvidoria realiza trabalho permanente junto a Gestdo Superior, principalmente conscientizando os
servidores envolvidos diretamente nas respostas, bem como, o monitoramento dos prazos e
intensifica as cobrancgas, via sistema.

Seguir o fluxo de atendimento e tratamento de manifestagdes de ouvidoria, observando as diretrizes
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legais, a fim de assegurar o exercicio da cidadania participativa e a adequada;

Treinamento interno voltado as disposi¢cdes da Ouvidoria e, mais especificamente, ao atendimentoe
tratamento das manifestagdes; realizagdo de pesquisas, fazendo uso dos conhecimentos
produzidos e gerando resultados relevantes.

Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da SSPDS/CE aumentou de 2021 para 2022. Hoje, a média
de retorno das manifestacées recebidas pelos canais é de 7 dias. Média essa que configura-se bem
abaixo do prazo previsto e indica um trabalho agil e eficiente.

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de

Resposta 2021 S
Tempo Médio de 7
Resposta 2022

A Ouvidoria atribui o resultado a uma série de mudangas implementadas nos ultimos anos. Dentre
as principais: realizagdo de reunides periodicas de alinhamento dos procedimentos remotos com os
membros do setor e investimento na qualificagcdo da equipe de atendimento por meio de cursos e
workshops.

Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na internet por meio
da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de forma espontanea. A pesquisa de
satisfagdo apresenta-se como um importante instrumento de monitoramento e avaliagao da
qualidade do servigo de atendimento ao cidadao, que é convidado a atribuir uma nota, utilizando
uma escala de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito).

A pesquisa foi respondida por 70 usudrios, uma redugdo de 30% referente ao ano anterior, mas que
ndo teve tanto impacto considerando o nimero de quase oitocentas demandas a menos recebidas.
A orientagdo de incentivar o cidaddo a dar sua opinido apds o final de cada resposta surtiu efeito,
porém um plano de incentivo sera criado, a fim de conseguir um retorno mais expressivo.

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste 3,31
atendimento 3,59
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B. Com o tempo de retorno da resposta 224
74
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 3,86
4,17
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3321
Média 3.4
3,67
Indice de Satisfagio: 69%
59%
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo 3,12
de Ouvidoria era: 3,79
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,37
3.59
Total de pesquisas respondidas 70
Representagdo da Amostra -5,28%

O fndice de Satisfacio do Cidaddo teve um aumento em todas as perguntas, indicando as
melhorias apresentadas na resposta, e fazendo que continue investindo na qualidade do trabalho
para atingir a exceléncia nesta atividade. Nota-se, também, que houve redugao na representacdo da
amostra.

Acbes para melhoria: investir ainda mais na central de atendimento 190, com treinamentos para a
equipe e campanhas de incentivo, além de focar na melhoria e agilidade do processo de
atendimento e resposta ao cidadao.

Motivos das Manifestagdes, Andlise dos Pontos Recorrentes e
Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

Um estudo sobre as manifestagdes reincidentes nas quais os cidaddos demonstraram insatisfacdo
nos servicos prestados possibilitou a visualizacdo das possiveis irregularidades e deficiéncias, e em

como podemos corrigi-las para melhora-las.

O ponto de maior recorréncia nas manifestagdes da SSPDS sao aquelas direcionadas diretamente
a0 "ndo atendimento as ocorréncias”. Esses dados s30 muito importantes, pois demonstram que 0s
cidaddos continuam recorrendo a Ouvidoria para transmitir suas dificuldades ao 6rgao.

Dentre outras medidas, foi possivel fazer um mapeamento das localidades onde os registros foram
mais frequentes. Reunides de alinhamento e 3 realizacdo de cursos para membros do setor foram
importantes, a fim de dar agilidade no recebimento e na apura¢do das denuncias, assim como, no
aperfeicoamento do tratamento das manifestacdes. As inovagdes tecnoldgicas também foram
tratadas como prioridade, se tornando mais uma ferramenta para subsidiar o trabalho.

BENEFiCIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA
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Desenvolvimento de relatérios estratégicos e estatisticos, permitindo colaboracdo com as
areas internas para demandas especificas e resolucdo delas, como: localidades com maior
indice de poluigdo sonora;

A Ouvidoria da SSPDS integra o Conselho Estadual de Defesa dos Direitos Humanos — CEDDH
e a Comissdo Setorial de Etica Publica, contribuindo na fiscalizac3o e na avaliagdo politica de
defesa e promogdo dos Direitos Humanos;

Elaboragado, atualizagdo e gerenciamento da Carta de Servicos do Cidaddo da SSPDS;

Criagdo de fluxo para o tratamento e apuragdo das dendncias, trazendo mais agilidade e
eficiéncia na resposta das manifestagdes;

Participagdo no Comité de Integridade, contribuindo com trabalhos relacionados a Gestio
de Riscos e no mapeamento de processos.

COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Participa¢do do ouvidor nas 6 ReuniGes da Rede de Fomento ao Controle Social;
Il Encontro da Ouvidoria;

Certificacdo em Ouvidoria 2021;

Reunido Técnica: SSPDS e Central 155;

Oficina: Construgdo do Relatoério de Ouvidoria - Turma 03;

XVI Encontro Estadual do Controle Interno;

Oficina sobre qualidade de resposta;
X Encontro Estadual de Ouvidores;
14 Reunido Ordinaria CEDDH;
Programa de Integridade SSPDS;

Participagdo nas 4 Reunides do Forum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranca
Publica;

Reunides do FNOSP-NORDESTE;
Curso Acesso a Informagao;
Curso Introdutodrio de Avaliagdo de Servicos;

Curso de Primeiros Socorros e Prevengdo de acidentes domésticos;

SUGESTOES DE MELHORIA

Diante do acompanhamento e contato constante com a Rede de Ouvidorias do Estado, entendeu-se
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conveniente e oportuno apresentar as seguintes recomendagdes:

e Estudo sobre a possibilidade do preenchimento da localidade no registro da manifestacao
ser obrigatorio, visto que a grande maioria opta por “indefinido”, impossibilitando estudo
mais aprofundado sobre a necessidade de cada regiao;

e Elaborag¢do de um projeto pela CGE destinados aos ouvidores baseado no Projeto Ouvir
Ciclico desta SSPDS, que possibilite uma série de medidas que auxiliem nas condicdes de
trabalho adequadas e ajuda pratica no apoio as setoriais.

BOAS PRATICAS

Com o intuito de aplicar melhores praticas para gerar resultados e alto impacto, a Ouvidoria da
SSPDS promoveu:

e Projeto “Ouvidoria é Educacdo”;
e FNOSP — Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranga Publica;
« Campanha “Elogiar faz o bem”;

« Continuacdo do Projeto “Ouvir Ciclico”;

* OBS.: as especificagdes de cada ponto apresentando encontram-se no ANEXO | = APRESENTAGAO
BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA, ao final deste relatorio.

CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da SSPDS/CE consolidou dados no periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2022
por meio deste relatério. Durante este periodo, a Ouvidoria buscou equilibrar as competéncias e
exigéncias necessarias para atender ao publico de maneira adequada, tratando as manifestagdes dos
cidaddos e estabelecendo a confianca tdo necessaria para a Seguranga Publica.

E importante destacar que a Ouvidoria da SSPDS continuou oferecendo servigos de alta qualidade,
aproveitando as possibilidades de inovagao e cumprindo todas as legislagdes, metas e prazos
estabelecidos. Ao cruzar informacdes quantitativas e qualitativas, fica evidente o crescimento da
Ouvidoria e o apoio continuo da Gestdo Superior, que sé reflete diretamente na qualidade e no
tempo de resposta as demandas dos cidaddos.

Portanto, o ano de 2022 foi fundamental para cimentar 0S avancos da Ouvidoria e exigiu
flexibilidade para se adaptar as mudancas necessarias.
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Jefferson Rena n%omes Coutinho
Ouvidor da SSPDS/CE

Pronunciamento

Em conformidade as determinagGes da Lei n2 13.460/2017 e do Decreto n° 33.485/2020, venho
atestar que tomei conhecimento do Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria 2022 desta Secretaria,
ressaltando que as orientagGes e recomendagdes apresentadas no referido relatério estio sendo
atendidas.

Mais do que um relatorio que objetiva atender as normas previstas em Lei, 0 presente documento
também objetiva realizar uma andlise detalhada das atividades da Ouvidoria da Secretaria da
Seguranca Publica e Defesa Social - SSPDS/CE, durante o periodo avaliado, apontando as melhorias
realizadas em relagdo aos periodos anteriores e o que ainda pode ser feito daqui em diante.

Conscientes de que algumas melhorias podem e devem ser implantadas, a Ouvidoria da SSPDS/CE
segue suas atividades na certeza de que a participagdo do Cidaddo engrandece e permite o
norteamento de agbes para uma maior efetividade da missdo da Seguranca Publica.

Remeta-se o Relatorio Anual de Gestdo de Ouvidoria 2022 da Secretaria da Seguranca Publica e
Defesa Social do Estado do Ceard - SSPDS/CE e Pronunciamento desta Diretoria 3 Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado - CGE, para conhecimento e demais providéncias.

/
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Francisco Marcid de Oliveira
Secretario Executivo de Inteligéncia e Defesa Social
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ANEXO I— APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Agdo:
Criacdo do Projeto “Ouvidoria é Educagao”.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agdo:
Maio de 2022 — atualmente.

3. Justificar a agdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestagoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminac¢do nos canais de participagdo e resultados positivos na melhoria da prestagao de
servigos publicos.

A iniciativa pretende promover 0 fortalecimento da democracia participativa nas escolas com o
envolvimento da comunidade escolar na gestio e promogdo da melhoria da qualidade da
educacdo. O objetivo do projeto é fortalecer o didlogo entre as escolas e universidades e o poder
publico com a participagdo cidada, através de demandas encaminhadas pelos estudantes a
Ouvidoria Municipal e um trabalho de conscientizagao, falando sobre quais sao as
responsabilidades do cidaddo, como seus direitos e deveres.

4. Descri¢do da Agdo/Pratica:
Com a efetivacdo do projeto, nds da Ouvidoria da SSPDS temos papel importante no incentivo a
participagdo cidada. Por isso, através da interagao pela Ouvidoria Estadual, os estudantes terdo suas
demandas analisadas e respondidas, mostrando que esse canal de comunicacdo foi criado para
auxiliar na boa gestdo dos recursos publicos.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
Visitas as escolas e universidades para promover escuta e discussoes com os estudantes sobre o
funcionamento da Ouvidoria da SSPDS e outras tematicas.

6. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:
Fortalecimento da participagao cidaddo e a efetividade da gestdo democratica na Administracao
Publica. Observou o que pode ser melhorando ou sugestdes que podemos encaminhar através da
Ouvidoria. Possibilitar que esses estudantes compartilhem essas respostas junto a comunidade que

estdo inseridos.

7. Evidéncias da realizagdo da Ag3o/Pratica:
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1. Titulo da Pratica/Ac3o:
FNOSP - Férum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de Seguranga Publica.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Acdo:
Durante todo ano de 2022, com 5 encontros virtuais e 1 presencial em Brasilia.

3. Justificar a agdo/prdtica, relacionando com a gestio das manifestagées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminacdo nos canais de participacio e resultados positivos na melhoria da prestagdo de
servigos publicos.

O objetivode promover maior integracdo entre as forgas de seguranga dos estados aumentando sua
eficiéncia.Conta com os 27 estados brasileiros, estabelecendo diretrizes comuns com o objetivo de
chegar a uma atuagdo integrada e eficiente dessas ouvidorias. O fortalecimento das acgées
articuladas entre os estados da Regido Nordeste, bem como trocar experiéncias e aprendizados,
criando um espaco de debate e articulagdo sobre o papel das ouvidorias de policias, do controle
das atividades policiais e da garantia dos direitos humanos.

4. Descri¢do da A¢do/Pratica:

Dentre os assuntos tratados nesse periodo estd o acompanhamento dos veiculos doados por meio
do projeto “Em frente Brasil”, com 27 veiculos doados pela SENASP as Ouvidorias de Seguranca
Publica; acompanhamento do aplicativo médulo de participa¢do cidada do SINESP; indicadores de
qualidade das Ouvidorias; criagdo do dia Nacional do Ouvidor de Seguranca Publica, que estd prestes
a ser publicado; publicizacdo das Ouvidorias de Seguranca Publica; algumas palestras, como “O papel
da comissdo do Sistema Prisional do Conselho Nacional do Ministério Publico para a atuacdo das
Ouvidorias de Seguranga Publica"; “Emprego de Body Cam na Policia Militar do Estado de Sdo
Paulo”; “Nova realidade das Ouvidorias frente a Lei Geral de Protecdo de Dados”; "Lei
n?13.675/2018, Lei do SUSP"; evolugdo do site do FNOSP; concessio de acesso ao SINESP consulta
para os Ouvidores do Sistema Integrado de Seguranca Publica; Novo Manual de Ouvidorias de
Seguranga Publica; planejamento e relatério do FNOSP, inexistentes até o momento; Anudrio das
Ouvidorias de Policia; Primeiro Concurso de Boas Préticas, Primeira Revista de Ouvidorias do FNOSP;
Plano de Acdo do FNOSP; comunicagdo institucionalizada para os membros; proposta de alteracio
do Decreto n? 9.866/2019, Regimento Interno, Curso de Mediacdo e Conflito Basico para Ouvidores
de Seguranca Publica, por meio do FNOSP, e pés-graduagio de Ouvidorias de Seguranca Publica.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac3o:
Deliberagdes durante os encontros.

6. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realiza¢io da pratica:

Realizacdo e tramitagdo das manifestacdes diretamente entre os seus integrantes, o que significa
maior agilidade e autonomia na resolugdo dos anseios dos usuérios do SUSP; aperfeicoamento do
formulario de registro das manifestagdes naqueles estados que ainda nao o tinham consolidado;
disponibilizagdo de cursos e palestras, promovendo a capacitagcdo dos membros e setores, ex: 0 uso
de cameras acopladas aos uniformes dos policiais, apresenta¢do do aplicativo PCA (Portal de
Comando Avangado), sugestdes de medidas para serem adotadas para a prevencao do suicidio entre
policiais, Boas Praticas.

7. Evidéncias da realiza¢do da A¢ao/Pratica:
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1. Titulo da Pratica/Agao:
Projeto Ouvir Ciclico

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agdo:
Setembro de 2021 — atualmente.

3. Justificar a agdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da prestagdo de
servicos publicos.

A capacidade de ouvir é inerente a fungdo de ouvidor, mas ao ouvidor quem escuta? Através dessa
indagac3o, notamos a necessidade de criar um clima de trabalho dinamico e agradavel ao ouvidor e
para todos os membros da equipe.

4. Descrigao da A¢ao/Pratica:

O projeto "Ouvir Ciclico" tem como objetivo criar uma rede de apoio na qual promova a melhoria
na produtividade e no bem-estar dos colaboradores que compdem a Quvidoria da SSPDS, através
de acdes de incentivo e acompanhamento psicoldgico. Endossado pela OMS (Organizagdo Mundial
de Saude), esse projeto reflete no consenso sobre como essas medidas sao cada vez mais
necessarias, desenvolvendo um resultado mais satisfatério para a Secretaria, para os cola borados e
para os cidadaos.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢do:

Nesse 2022, novas acbes foram incrementadas. O acompanhamento continua sendo dado por meio
da Assessoria de Assisténcia Biopsicossocial (ABIPS) e pelo setor da Ouvidoria. Foi oferecido ioga
laboral e terapia reiki, que atua nos estados de desequilibrio do corpo, da mente e do espirito. Além
disso, tem servico permanente e gratuito de teleatendimento em saude mental destinado aos
colaboradores.

6. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizacdo da pratica:

Niveis de estresse mais baixos, melhorando significativamente a saude da equipe; maior
engajamento com as tarefas e maior produtividade; diminuicdo de faltas e atrasos; clima do setor
muito mais leve e agradavel, contribuindo para a construgdo de uma atmosfera favoravel.

7. Evidéncias da realizacao da Ac¢ao/Pratica:
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1, Titulo da Pratica/Acdo:
Campanha “Elogiar faz o bem”.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Agdo:
Novembro de 2022 — atualmente.

3. Justificar a ac¢do/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminagdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de
servigos publicos.

Agradecer e enviar um feedback ao 6rgdo pelo esforgo para realizar um atendimento de exceléncia
e estimular a cultura desse tipo de reconhecimento. Esses sdo os grandes intuitos da campanha
“Elogioar faz 0 bem”, desenvolvido desde o ano passado pela Ouvidoria da SSPDS.

4. Descrigdo da A¢ao/Pratica:

Visando inovar no atendimento, sem perder de vista a valorizagdo do profissional, a Ciops junto a
Ouvidoria, refletiram a preocupac¢do da instituicdo em reconhecer e valorizar o esforco e a
dedicacdo do profissional. Até entdo, os elogios feitos pelos usudrios eram registrados no banco de
informacdes, mas ndo eram registrados no Ceara Transparente.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢do:

S3o registrados pelos usudrios e pelos proprios colaboradores da secretaria, que fazem questdo de
ressaltar o bom atendimento de uma equipe ou a boa conduta e competéncia de um profissional
em especifico. Para o profissional, o registro pode ser realizado pessoalmente na Ouvidoria.

6. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

A ideia principal é ter seus colaboradores sendo reconhecidos, mantendo-os sempre engajados
dentro da empresa, resultando em um crescimento na produtividade e evolugdo deles.
Conseguimos identificar quais servigos tiveram boa aceitagdo do publico e continuar aprimorando.

7. Evidéncias da realiza¢do da Ag¢do/Pratica:

25
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NOTA DE ELOGIO

Através do presente expediente, o nucleo de teleatendimento{NUTEL),
resolve elogiar 0s colaboradores Franclsco Jonas Ferrelra da Silva ¢ Ana Lucheilda
de Oliveira, teleatendentes, do tumo B, que com dedicagdo vem colaborando para o
bom andamento dos trabalhos nesse nicleo. Que no dia 11 de dezembro 2022, por
volta das 14hl13min, demonstraram o comprometimento para com a
sociedade, executando com eficiéncia e desenvoltura a funcdo que lhe
compete. Tudo isso ficou demonstrado no registro da ocorréncia
M20220705193 de tipificacao Perturbacao ao Sosseqgo Alhelo, onde foi
inserindo todos os dados mecessarios para a mobilizagdo de imediato de
aparato policial. Apods a solugdo e encerramento da ocorréncia, a solicitante
retornou a ligar ao 190 e fez questdo de deixar sua manifestagio de elogio,
aos colaboradores citados.

Diante de tudo que foi exposto, este Supervisor resolve elogiar os referidos
teleatendentes, pela iniciativa, destreza e vontade de bem servir.

GILVAN ARAUJO DE FREITAS
SUPERVISOR DO NUTEL
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