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INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social foi estabelecida por meio do De-
creto n° 28.635, datado de 8 de fevereiro de 2007. Seu propésito primordial € assegurar ao cida-
dao o direito de expressar sugestdes, elogios, reclamagdes, dentncias, solicitacdes de servigos e
obter informagdes através de canais de comunicacdo ageis e eficazes. A missdo da Ouvidoria da
SSPDS/CE é atender as demandas dos cidaddos que utilizam os servigos da Seguranca Publica,
agindo de maneira imparcial e ética ao ouvir a populagio, desempenhando o papel de interme-

diario entre o cidadao e a administracao.

Ao analisar os dados estatisticos que serdo apresentados, encontramos relatos sobre o desempe-
nho da Ouvidoria, consideracées aos lideres do 6rgao, observagées sobre as dificuldades enfren-
tadas e sugestdes para melhorias. E conhecido que as Ouvidorias desempenham um papel crucial
como ferramenta de gestdo, pois capturam as percepcdes dos cidadaos em relacdo aos servicos
publicos oferecidos pelo Estado. Através das manifestagdes recebidas, é possivel identificar de-
mandas sazonais, otimizar a distribuicdo de servigos e, principalmente, avaliar a eficacia da comu-
nicacdo do Estado com a sociedade. Portanto, trabalhamos em conjunto para contribuir para a

melhoria da qualidade do atendimento.

Este documento apresenta o relatério gerencial das atividades da Ouvidoria da SSPDS/CE referen-
te ao exercicio de 2023. As manifestacOes tratadas durante o periodo sdo apresentadas de forma
sistematizada em tabelas e graficos, sujeitas a uma analise concisa, tanto quantitativa quanto qua-

litativa, incluindo comparagdes com exercicios anteriores, sempre que relevante.

No ambito do sistema de ouvidorias e correlatos, o arcabougo normativo € fundamentado em le-
gislacdes especificas que norteiam as atividades desses 6rgaos. Destacam-se a Lei Nacional n°
13.460/2017, que estabelece normas gerais sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos, visando aprimorar o atendimento prestado pela Administragéo Pu-
blica. Além disso, o Decreto n° 33.485/2020 regulamenta aspectos especificos desse contexto,
proporcionando diretrizes claras para o funcionamento e atuagao das ouvidorias. A Instrucdo Nor-
mativa n® 01/2020, a Portaria n°® 52/2020 e a Portaria n® 97/2020 complementam esse arcabougo

legal, estabelecendo procedimentos, normas e regulamentos que fortalecem a eficacia e a trans-
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paréncia no tratamento das manifestacées recebidas, contribuindo para a consolidacao de um sis-

tema de ouvidorias robusto e alinhado com os principios da administracdo publica.

A Ouvidoria da SSPDS/CE utiliza o Portal Ceara Transparente como sua principal ferramenta de

trabalho  para  receber, registrar e tratar  manifestacoes, acessivel  pelo  site

https://cearatransparente.ce.gov.br/. Essa ferramenta de gestao informatizada da Ouvidoria do Es-

tado do Ceara integra as Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual, sendo gerenciada pela

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE. Além disso, sdo utilizados diversos canais, como
e-mail, Central de Atendimento Telefénico 155, atendimento presencial, Facebook, Reclame Aqui,

Instagram, Governo lItinerante, caixa de sugestdes e Twitter.

RECOMENDAGCOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

Orientacdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice satisfacdo, por
meio de andlise qualitativa, com foco nas consideragbes/justificativas apresentados pelos cidaddos

nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfagdo.

A Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social (SSPDS) demonstrou efetivo comprometimento
ao cumprir a orientagdo emanada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE). No
intuito de aprimorar a qualidade dos servigos prestados, a SSPDS implementou uma rotina
dedicada ao monitoramento dos resultados do indice de satisfacdo, seguindo as diretrizes
estabelecidas. Essa abordagem incorporou uma analise qualitativa, centrando-se nas
consideracdes e justificativas apresentadas pelos cidaddos nas notas atribuidas. A avaliacdo
minuciosa desses feedbacks permitiu identificar areas de oportunidade e promover melhorias
continuas nos servicos oferecidos pela SSPDS. Ao adotar essa pratica, a Secretaria demonstra seu

compromisso em ouvir atentamente a voz da comunidade, priorizando a satisfacdo do cidadao e

reforcando a transparéncia e eficacia na gestdo publica.



OUVIDORIA EM NUMEROS

Total de manifestacdes do Periodo

No ambito do relatorio, é relevante destacar que as Ouvidorias Setoriais integrantes do Sistema
Estadual de Ouvidorias do Ceara sdo categorizadas em quatro tipos, considerando o volume de
manifestacoes recebidas anualmente. Ao longo dos ultimos sete anos, com a excecdo do ano de
2022, a Ouvidoria da SSPDS/CE tem sido classificada como Tipo IV, englobando aquelas que

recebem mais de 1.000 manifestacoes.
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A variacao anual no nimero de manifestagoes recebidas pela Ouvidoria da SSPDS reflete uma di-
namica significativa ao longo dos Gltimos anos. Em 2020, registramos um total de 2572 manifesta-
¢bes, indicando uma demanda expressiva por parte dos cidaddos. No ano seguinte, em 2021,
houve uma reducdo para 1636 manifestacdes, sugerindo uma possivel estabilizacao ou uma mu-
danca no perfil de utilizacao dos canais de comunicac¢ao. Ja em 2022, observamos uma diminuigao
om apenas 861 manifestacGes registradas, o que pode indicar um periodo de menor

acentuada, ¢

atividade ou uma maior eficiéncia na resolucdo de demandas. No entanto, em 2023, o nimero
voltou a aumentar, totalizando 1490 manifestacdes, mostrando a necessidade continua de moni-

toramento e ajuste das estratégias de atendimento e resposta as manifestacdes dos cidadaos.
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No exercicio de 2023, foram oficialmente registradas 1490 manifestagoes, evidenciando um
aumento significativo de 73% em relacdo ao ano anterior (2022 — 861 manifestacoes). A principal
razdo atribuida a esse aumento esté relacionada as solicitagdes para o aumento do efetivo policial,
motivadas tanto pela necessidade de reforcar a seguranca da populagdo quanto pelos anuncios

do governo estadual sobre os chamamentos do concurso publico.
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Durante o ano de 2023, observamos que os meses de agosto, setembro, outubro e novembro
foram os periodos com o maior volume de manifestagoes registradas na Ouvidoria da SSPDS. Em
agosto, registramos um total de 259 manifestacbes, seguido por setembro com 198
manifestacdes, outubro com 225 e novembro com 209 manifestagdes. Esses numeros destacam
uma concentracdo significativa de demandas durante esses meses, indicando a necessidade de
atencao especial por parte da gestdo. Uma analise mais detalhada revela que o aumento de
registros durante esse periodo foi impulsionado principalmente pelo pedido recorrente da
comunidade por um maior efetivo policial, refletindo as preocupacdes e necessidades da
populacao em relacdo a seguranca publica. Essa tendéncia reforca a importancia de estratégias

proativas para atender as demandas da sociedade e otimizar a eficiéncia dos servicos prestados

pela SSPDS.
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Manifestaces por meio de entrada

No contexto do relatorio, destaca-se que o meio de entrada mais amplamente utilizado foi o
Portal Ceara Transparente, totalizando 1027 manifestacdes, o que equivale a 68,93% do registro
global. Esse canal se demonstra eficaz, acessivel e aberto a todas as pessoas, independentemente
da localidade, proporcionando oportunidades expandidas para cidaddos que nao tém
familiaridade direta com a tecnologia ou que se beneficiam da facilidade de comunicacao
disponivel nos dias atuais. Em seguida, o Telefone 155 permaneceu como o segundo meio de
entrada mais utilizado, contabilizando 324 manifestacdes (21,74%). Na terceira posicao, observou-
se o telefone da propria secretaria, com 94 manifestacdes (6,31%). O e-mail figurou em quarto
lugar, com 21 manifestacdes (1,41%). Concluindo, outras formas de entrada incluiram Cidaddo-
online Chat com 9 manifestacdes, Atendimento Presencial com 7 manifestagdes, Instagram com 4
manifestacdes, Governo Itinerante com 2 manifestacdes, e Cearda App e Reclame Aqui, cada um

com 1 manifestacao.

Tabela: Meio de Entrada

“Telefone 155 593 324 45%
Internet 235 1027 336%
Presencial 2 7 250%

“Telefone Fixo 0 9% 0%

“E-mail 20 21 5%
Instagram 2 4 100%

“Governo ltinerante 0 2 0%

“Reclame Aqui 0 1 0%
Ceara App 9 1 88%

Cidadao on-line - Chat 0 9 0%




E notavel refletir sobre a inversao significativa entre o 1° e o 2° lugar em comparacao ao

ano anterior (2022), evidenciando um expressivo aumento. Essa mudanca destaca a cres-

cente preferéncia dos cidaddos pelo Portal Ceara Transparente como canal principal de

manifestacdes, indicando sua efetividade e aceitacdo pela populagao.

q = . ~
§ Tipos de Manifestagoes
1
g As manifestacdes registradas sdo categorizadas de acordo com os objetivos dos temas
i abordados, apresentadas nas tipologias de reclamagéo, solicitacao, denuncia, sugestao e
3
3 :
| elogio, sendo representadas de maneira consolidada, como demonstrado na tabela a
3 seguir.
E Tabela: Tipologia de Manifestagoes
y
; Tipos 2022 2023 Variagao
3 Reclamagao 553 1136 105%
E Solicitacao 186 194 4%
1 Denuncia 55 64 16%

Sugestao 25 46 84%

42 50 19%

Elogio

5

E notavel que das 1490 manifestagbes registradas na Ouvidoria, 1136 (76,24%) foram
classificadas como “reclamacdes”, seguidas por 194 manifestacbes de “solicitagdes”
(13,02%) e 64 manifestagdes tipificadas como "dendncia” (4,30%). As reclamacoes
apresentaram um notavel aumento de 105%, enquanto as solicitagdes tiveram um
aumento ligeiramente superior a 4% em relacdo a 2022. Por sua vez, as denuncias
aumentaram cerca de 16%, sinalizando uma maior confianga da populacdo no trabalho
da seguranca publica e na garantia do sigilo. Quanto aos "elogios”, foram contabilizadas
50 manifestacoes (3,36%), refletindo um aumento de 16%. Por fim, as "sugestes"
representaram 3,09% do total, com 46 manifestagdes, indicando um aumento
significativo de 84%, o que sugere uma maior disposicao da populacdo em contribuir

com sugestdes para o estado.
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Manifestacoes por Assunto

O cenario ao longo do ano revela uma notavel tendéncia, com o topico mais recorrente
sendo "Melhorias na seguranca publica", totalizando 804 manifestagoes e correspondendo
a impressionantes 53,81% de todas as manifestacoes recebidas pela Ouvidoria da SSPDS.
Este numero representa um expressivo aumento de 509% em relagéo ao ano anterior, su-
gerindo uma demanda crescente e urgente. E essencial explorar as possiveis razoes para
esse aumento significativo, que podem incluir fatores como eventos criticos, mudancas na
percepcdo da comunidade em relagdo a seguranga ou iniciativas governamentais recentes
que despertaram um interesse renovado. Este aumento substancial sinaliza a importancia
de direcionar esforgos e recursos para atender as expectativas e preocupagdes da popula-

cao em relacdo a seguranga publica.

O segundo tema mais demandado, "Estrutura e funcionamento da CIOPS", registrou um
aumento de 28%, passando de 201 para 259 manifestacdes. Embora a diferenca numerica
ndo seja tdo ampla, é crucial destacar que este topico continua a ser uma area de interesse
significativo para os cidaddos. O aumento esta associado aos procedimentos realizados por
meio das chamadas ao 190, indicando uma crescente necessidade de compreensao e
transparéncia sobre o funcionamento desse servico vital. Este aumento sugere a importan-
cia de manter um foco continuo na comunicagdo e na prestagao de informagdes claras re-

lacionadas a CIOPS, visando atender as expectativas e esclarecer duvidas da populacéo.

Finalmente, o terceiro tépico mais demandado, “Orientagbes sobre a prestacao dos servi-
cos dos érgdos publicos”, encerra o top 3 das manifestagdes mais frequentes. Com um au-
mento significativo de 151% em relacdo ao ano anterior, esse dado sugere que os cida-
daos estio buscando ativamente a Ouvidoria como fonte confiavel para esclarecer duvidas
e obter informacdes sobre os servicos oferecidos pelos érgaos publicos. Este aumento
pode ser interpretado como um sinal positivo, indicando uma maior conscientizacdo da
populacéo sobre a disponibilidade da Ouvidoria como um canal efetivo para obter orienta-
coes e esclarecimentos. Esse fenémeno reforca a importancia de manter canais de comuni-

cacdo acessiveis e eficientes para atender as necessidades informativas da comunidade.



Tabela: Tipologia/Assunto
Tipos Assuntos Total

Reclamagao
Melhorias na 633

Seguranga Publica

Estrutura e 182
funcionamento da
CIOPS

69

Orientagédo sobre a
prestagao dos
servicos dos 6rgaos
publicos

Solicitacao
Melhorias na 52
seguranga

publica

Melhorias na 30
seguranga publica

Orientagdo sobre a

prestacao dos _

servicos dos orgaos 29
publicos

Denuncia Apuracio e
procedimentos 12
sobre crimes
diversos

Apuracao e

procedimentos 11
sobre crimes

diversos

Orientagdo sobre 8
a prestagao dos

servigos dos

6rgédos publicos

Sugestao
Orientagdo sobre

a prestagao dos 11
servigos dos
6rgéos publicos
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Melhorias da 10

seguranga publica

Melhorias da 05
seguranga publica

Elogio
Elogio aos

servicos prestados
pelo Orgdo

27

Elogio ao 23

servidor
publico/

colaborador

Manifestacoes por Sub-assunto

A analise dos sub-assuntos permite uma compreensdo mais aprofundada das manifesta-
ces da Ouvidoria, pois sdo categorizados de forma padronizada, possibilitando uma clara
e objetiva direcdo do conteudo para as areas responsaveis. Esse método ndo apenas im-
pulsiona uma resolucdo mais eficaz das demandas, mas também contribui para a geragao

de informacdes estatisticas valiosas para os gestores, auxiliando na tomada de decisGes

embasadas.

O subassunto mais demandado foi "Efetivo Policial’, com um total de 696 manifestacdes,
representando significativos 46,71% do total. Este destaque sugere uma preocupacao pre-
mente da comunidade em relacdo a quantidade e eficiéncia do efetivo policial, indicando
possiveis desafios ou areas de melhoria na gestdo da seguranca publica. E crucial investigar
o0s motivos subjacentes a essa elevada demanda, que pode estar relacionada a eventos es-

pecificos, aumento da sensacdo de inseguranga ou agdes recentes do governo no tocante

ao quadro de pessoal.

O subassunto "Nao atendimento as ocorréncias” assume a segunda posicdo, com 192 ma-
nifestacbes, representando 12,89%. Essa categoria revela uma preocupacao por parte dos
cidadios em confirmar se a viatura efetivamente compareceu ao local da ocorréncia. E im-

portante ressaltar que, em muitos casos, a impossibilidade de atendimento ndo se deve a




falta de esforco dos policiais, mas sim ao desafio enfrentado devido ao elevado numero de

registros diarios.

A crescente demanda por atendimentos, combinada com recursos limitados, resulta em Si-
tuacoes em que a viatura, em alguns casos, ndo consegue chegar fisicamente ao local da
ocorréncia devido a sobrecarga operacional. No entanto, é relevante observar que, em di-
versas instancias, o computador de bordo das viaturas confirma a presenca dos policiais no

local, mesmo que a abordagem fisica seja inviavel.

O terceiro subassunto mais abordado, "Orientacbes sobre a prestagao dos servicos dos or-
gdos publicos", totalizou 117 manifestacdes, representando 7,85%. Esse numero aponta
para uma demanda constante de orientacdes e informagdes sobre os servicos oferecidos
pelos 6rgdos publicos, destacando a importancia de fornecer esclarecimentos claros e
acessiveis a populacdo. A compreensao dos motivos por tras dessa procura auxiliara na im-
plementacdo de estratégias mais eficazes para oferecer informagdes e orientagoes, aten-

dendo as expectativas da comunidade de maneira mais eficaz.

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub- Total
Assuntos

2 o 633
Efetivo policial

Melhorias  da

seguranga publica Equipamentos de 30
seguranga
Qualificagdo do 21

servidor/policial

Convocagéao de 23
aprovados/classificados
Concurso publico

Realizacdo de 15
concurso/selegdo

15
Divulgagao de
resultado
Melhorias da Unidades policiais 41

seguranga publica
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Equipamentos de 38

seguranca
Estrqtura e 182
funcionamento Nao atendimento
da CIOPS

Mau atendimento no 23

atendimento

Orientagdes e

procedimentos

sobre o servigo 22

Manifestacoes por Tipos de Servigo

O levantamento das manifestacdes evidenciou que os servicos de "Atendimento de
Emergéncia”, com um total de 321 registros, e "Atendimento no Tele Denuncia (181)",
com 36 manifestacbes, foram os tipos de servico mais buscados pelos cidadaos. Esses
resultados corroboram a relevancia e a necessidade desses servicos na comunidade,
demonstrando que a oferta desses atendimentos estd alinhada com as expectativas e
demandas da populacdo. Destaca-se que ambos os servicos estdo claramente delineados
na carta de servico do 6rgdo, reforcando o comprometimento da instituicdo em
disponibilizar canais de acesso eficientes e essenciais para a seguranca publica,

atendendo prontamente as emergéncias e demandas apresentadas pela comunidade.

Tabela: Tipo de Servigo

Tipos Total
Atendimento de Emergéncia 321
Atendimento no Teledenuncia 36

(181)




Manifestagcdes por Programa Orgamentario

O Estado do Ceara, em parceria com a SSPDS, estda empenhado no desenvolvimento de
uma politica de Seguranca Publica fundamentada em um dialogo constante e continuo en-
tre todo o Sistema de Seguranca e a Sociedade Civil. Esta abordagem enfoca predominan-
temente a implementacao de agdes nos ambitos preventivo, judicial e social, seguindo uma
sequéncia coerente e regular de eventos e operacées. O objetivo € atingir a esséncia do
problema identificado, em especial, a questdo da violéncia e o combate as suas causas di-

retas, como roubos, furtos, assaltos, sequestros, torturas e homicidios.

Nesse contexto, é essencial promover a integragdo de valores em um fluxo de comunica-
cao bidirecional, resultando em a¢des que proporcionem resultados sélidos, concretos e
eficazes por parte do Sistema de Seguranga no enfrentamento ao crime. Simultaneamente,
é vital despertar na Sociedade Civil um sentimento de credibilidade, protecdo e confianca

em relacao aos agentes de seguranga publica.

O quadro apresentado na tabela acima destaca os programas orgamentarios nos quais a
SSPDS esta envolvida, com destaque para o Programa Orcamentario de Seguranca Publica
Integrada, que registrou a recepgdo de 1480 manifestagdes. Este destaque reflete o envol-
vimento ativo da sociedade nesse programa especifico, indicando uma participacao signifi-

cativa e uma resposta consideravel por parte da populacdo em relagdo as iniciativas de Se-

guranca Publica Integrada.

Tabela: Programas Or¢camentarios

Programas Total
Seguranga Publica Integrada 1610
Gestao Administrativa do Ceara 20

Seguranga Publica Cidada 3




Manifestac6es por Unidades Internas

A analise desta série oferece insights valiosos sobre o comportamento das Unidades Admi-
nistrativas da SSPDS/CE mais demandadas, apresentando o quantitativo de manifestacoes

atribuidas a cada uma, conforme suas respectivas competéncias.

Destaca-se que o setor mais demandado pelos cidaddos foi o Secretario Executivo, rece-
bendo um total de 542 manifestacdes, o que equivale a 36,38% do total. Essa expressiva
quantidade de manifestagdes direcionadas a esta unidade sugere uma demanda significati-
va por parte da populacdo, indicando que os cidaddos buscam ativamente o Secretario
Executivo para expressar suas preocupacdes, sugestdes, elogios ou reclamagdes. Este des-
taque ressalta a importancia deste setor como ponto focal na interface entre a populagao
e a administracao, reforcando a necessidade de uma resposta eficaz e transparente as ma-

nifestacdes recebidas.

A Ciops aparece em segundo lugar, com 300 manifestagdes, representando 20,13% do to-
tal. A Ciops, por meio do nimero 190, desempenha um papel fundamental na recepgao e
criacdo de ocorréncias, despachando automaticamente para o 6rgao responsavel pelos ser-
vicos solicitados. A elevada demanda evidencia a centralidade da Ciops na gestdo das de-
mandas de seguranga publica, reforcando a importancia de otimizar os processos para ga-

rantir um atendimento eficiente e agil as ocorréncias registradas pela populacéo.

Em terceiro lugar, a Assessoria de Apoio a Gestdo Superior recebeu 140 manifestagoes,
correspondendo a 9,40% do total. Esse numero demonstra uma relacdo de confianga esta-
belecida entre a Gestdo Superior e a Ouvidoria, destacando o papel fundamental da Asses-
soria na orientacdo e direcionamento para o tratamento e resposta adequados as manifes-
tacoes recebidas. Essa confianca reforca a importancia de uma comunicacao eficaz entre as

unidades administrativas e a Ouvidoria para um efetivo tratamento das demandas apresen-

tadas pela populagao.

Essa analise contribui para uma compreensdo mais aprofundada das dindmicas entre as
Unidades Administrativas e a Ouvidoria, permitindo uma abordagem estratégica para aten-

der as demandas da populacdo de forma eficiente e transparente.
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Tabela: Unidades Internas
Unidades Total

Secretario Executivo ek
Coordenadoria Integrada de Operacdes de Seguranca - CIOPS 300
Assessoria de Apoio a Gestdo Superior 140

Manifestagoes por Municipio

Através deste quadro indicativo, conseguimos estabelecer e implementar um servico de
alta qualidade, levando em consideracdo as peculiaridades de cada municipio. Contudo, é
importante ressaltar a possibilidade de o cidaddo ndo indicar corretamente seu municipio

ao registrar uma manifestacao.

Conforme evidenciado, Fortaleza, como o municipio com o maior contingente populacio-
nal, permanece como o mais demandado. Caucaia, situada na Regido Metropolitana de
Fortaleza, assume a segunda posicao, Cascavel em terceiro, enquanto Aquiraz e Maracanau
compartilham o quarto lugar de forma equitativa. Essa analise do panorama contribui para
uma compreensao mais aprofundada dos centros urbanos que apresentam maiores inci-
déncias de manifestacées, permitindo uma abordagem estratégica para atender as necessi-

dades especificas de cada localidade.

Tabela: Municipios

Municipios 2022 2023
“Fortaleza 147 1068
Caucaia 13 30
Cascavel 13 21
Maracanau 11 16
Aquiraz 8 7




INDICADORES DA OUVIDORIA

Resolubilidade das Manifestacées

Nesta secdo, apresentamos de forma quantitativa o indice de resolubilidade das
demandas tratadas pela Ouvidoria, refletindo o percentual de manifestagdes devidamente
solucionadas. Destaca-se que a SSPDS/CE, no cenério estadual, se destacou ao alcancar
um notavel indice de resolubilidade nas Ouvidorias Setoriais, ratificando seu compromisso
em atender as necessidades da sociedade. Ao atingir uma resolubilidade de 100%,
superando a marca de 99,19% obtida em 2022, a Secretaria evidencia seu constante
aprimoramento e dedicagdo na solucio efetiva das questées apresentadas pelos cidadaos.
i
Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por
Situagao
Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em Manifesta¢oes em
2022 2023
Manifestacoes
Finalizadas no 854 1486 (99,73%)
Prazo
Manifestacoes Finalizadas
0,
fora do Prazo 7 0 (0,00%)
Manifestacbes Pendentes
no prazo (nao 0 4 (0.27%)
concluidas)
Manifestacbes Pendentes
O,
fora prazo (ndo 0 0 (0,00%)
concluidas)
Total 2567 1490 (100%)

L—-—————_—-——
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Esse resultado ndo apenas confirma o cumprimento da meta estipulada no plano de acao,
mas também reflete o comprometimento da SSPDS/CE em fortalecer o didlogo com a

populacao e melhorar continuamente seus servigos.

Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

O compromisso continuo com a eficiéncia e qualidade no tratamento das manifestagoes de
ouvidoria foi evidenciado ao seguir rigorosamente o fluxo de atendimento, em total
conformidade com as diretrizes legais. Este alinhamento reforca o compromisso da
instituicdo em garantir o pleno exercicio da cidadania participativa, proporcionando aos
cidadaos um canal eficaz para expressar suas preocupagdes e expectativas em relacdo aos

servigos publicos.

Adicionalmente, foi realizado um treinamento interno especializado, focado nas disposicoes
especificas da Ouvidoria, com énfase no aprimoramento do atendimento e tratamento das
manifestacbes. Esta iniciativa reflete a busca constante pela exceléncia, capacitando a

equipe para lidar com diversas situagdes de maneira eficiente e acolhedora.

Além disso, a realizacdo de pesquisas utilizando os conhecimentos gerados proporcionou
insights valiosos, gerando resultados relevantes para aprimorar ainda mais 0s processos e

fortalecer o compromisso da instituicdo com a transparéncia e a efetividade na gestao das

manifestacées de ouvidoria.

Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da SSPDS/CE, ao longo dos anos 2022 e 2023,
permaneceu inalterado, evidenciando a consisténcia e eficiéncia do trabalho realizado.
Atualmente, a média de retorno das manifestacdes, processadas através dos diversos
canais de comunicacdo, mantém-se em 7 dias. Essa marca notavel posiciona-se
consideravelmente abaixo do prazo estipulado, destacando a celeridade e eficacia do

processo de tratamento das demandas.
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Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio

de Resposta 4
2022
Tempo Médio

7

de Resposta
2023

A Ouvidoria atribui esse desempenho excepcional a uma série de medidas implementadas
nos ultimos anos. Destacam-se, entre as principais, as reunides periddicas de alinhamento
dos procedimentos remotos, promovendo uma constante atualizagdo e aprimoramento dos
membros do setor. Adicionalmente, o investimento continuo na qualificagdo da equipe de
atendimento, por meio de cursos e workshops, solidifica a expertise da equipe,
proporcionando respostas ageis e eficazes as manifestagbes da populacdo. Essas praticas
contribuem significativamente para o fortalecimento da Ouvidoria, consolidando-a como
um instrumento efetivo de didlogo entre a comunidade e a Secretaria da Seguranca

Publica e Defesa Social.
Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusdo da manifestagdo, é disponibilizada na internet, por meio da Plataforma
Cearé Transparente, uma pesquisa de satisfacdo para que o cidadao possa respondé-la de
maneira voluntaria. Esta pesquisa representa um instrumento vital para monitorar e avaliar
a qualidade do servico de atendimento ao cidadado. Os participantes sao convidados a

atribuir uma nota, utilizando uma escala que varia de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito

satisfeito).

A pesquisa recebeu respostas de 74 usuarios.
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Tabela: Resultados da Pesquisa de

Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de 2,74
Ouvidoria neste atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 2,92
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 336
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,49
Média ge
Indice de Satisfacao: S

Acdes para melhoria do indice de satisfacio

Duas agdes sugeridas para melhoria do indice de satisfacdo sio:

o

Dois

ser:

Otimizacdo do Atendimento de Emergéncia (190): Implementar medidas para oti-
mizar o atendimento de emergéncia, como aperfei¢oar os processos operacionais,
treinar a equipe de atendimento para lidar com o alto volume de demandas e ex-
plorar solucdes tecnoldgicas que agilizem a resposta a chamados.

Aprimoramento da Comunicagao sobre Registros Policiais: Desenvolver iniciativas
de comunicacao mais eficazes para esclarecer o processo de registros de ocorréncias
policiais, destacando a transparéncia e confiabilidade das informag&es. Isso pode in-
cluir campanhas educativas, material informativo acessivel e maior divulgacdo sobre

o funcionamento do sistema de registros.

motivos identificados para a ndo obtencdo do indice de satisfagdo desejado podem

Chamado ao 190 nado atendido devido ao excesso de demandas: Muitos cida-
daos expressaram insatisfacdo devido ao ndo atendimento de chamados ao 190,
atribuidos ao alto volume de demandas.

Percepcao equivocada sobre o atendimento policial em ocorréncias: Outra causa
de descontentamento identificada esta relacionada a percepgdo equivocada do cida-
ddo sobre o atendimento policial em ocorréncias. Muitos acreditam que a viatura

ndo foi ao local, enquanto os registros do computador de bordo policial confirmam




o contrario. Esse desalinhamento na comunicacdo gera desconfianca e frustracao,
apontando para a necessidade de esclarecimentos transparentes sobre 0s procedi-

mentos e registros das ocorréncias atendidas.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGAO

Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2022 G

Total de pesquisas respondidas 2023 74

Observando a significativa reducdo de 144 avaliacées de satisfagdo no ano de 2022 para
74 manifestacdes respondidas no ano de 2023, é crucial explorar a implementagdo de
estratégias que incentivem a participacdo na pesquisa de satisfacdo pode ser um fator
determinante. Campanhas de conscientizacdo, incentivos ou melhorias na comunicagao

sobre a importancia do feedback podem contribuir para aumentar a adesao.

indice de Expectativa do Cidaddao com a Ouvidoria

. ! % 4 . 3,19
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade
do servico de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 2,62
Expectativa -17,87%

A comparacdo entre a expectativa inicial do cidaddo e sua avaliagdo pos-manifestagao
oferece insights valiosos sobre a percepcao e a experiéncia proporcionadas pelo servigo de

Ouvidoria. Abaixo estdo os comentarios sobre a variagdo observada:

Antes de realizar a manifestagdo, os cidaddos mantinham uma expectativa média de 3,19
em relacdo a qualidade do servico de Ouvidoria. Essa pontuagdo representa a antecipagao
do usuario quanto a eficacia e satisfagdo esperadas. Apds a experiéncia com o servico de
Ouvidoria, a avaliacdo média caiu para 2,62. Essa reducdo de 17,87% sugere uma discre-
pancia significativa entre a expectativa inicial do cidadao e sua percepcdo apds a interacao

com a Ouvidoria.



A expectativa do cidadao pode ter sido influenciada pela comunicagao e transparéncia per-
cebidas. Se houve falta de clareza ou informacées insatisfatorias, isso pode ter contribuido
para a reducao na avaliacdo. A variacao na expectativa destaca a necessidade de ajustes e
melhorias continuas no servico de Ouvidoria, visando alinhar as percepgoes dos usuarios as

metas estabelecidas.

E crucial ressaltar que a avaliagdo fornecida pelo cidaddo muitas vezes reflete motivos que
ndo estdo diretamente relacionados ao servigo prestado pelo érgéo ou a resposta da
Ouvidoria. Diversos fatores externos, experiéncias anteriores e expectativas pessoais podem
influenciar a percepcdo do usurio e, consequentemente, sua avaliagdo. Ao reconhecer a
complexidade envolvida nas avaliacdes, a Ouvidoria estara melhor posicionada para
implementar medidas que aprimorem a dindmica do processo, garantindo que as respostas
refletem de maneira mais precisa a qualidade do servi¢o prestado, promovendo assim uma

avaliacdo mais justa e construtiva.

Motivos das Manifestacoes, Andlise dos Pontos Recorrentes

No decorrer do ano, uma das manifestacdes preponderantes na Ouvidoria relacionou-se
ao assunto "Melhorias na seguranca publica", com destaque para o subassunto "Efetivo
policial". Os usuarios apresentaram essa demanda motivados pela crescente preocupacgao
com a eficacia e presenca policial em suas comunidades. O subassunto "Efetivo policial
reflete a necessidade percebida pela populagdo de um aumento no contingente policial
para fortalecer a seguranca nas areas urbanas e rurais. As manifestacGes destacam a
importancia atribuida pelos cidaddos & presenca policial como fator fundamental na
prevencdo e combate a delitos. Além disso, é possivel inferir que as manifestagdes sob
esse subassunto revelam uma busca por respostas efetivas para as demandas
relacionadas a seguranca, evidenciando a necessidade de estratégias e politicas que

promovam melhorias palpaveis nesse setor, como o aumento do efetivo policial.




Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as

principais manifestacoes apresentadas

Diante das principais manifestacdes apresentadas, em especial aquelas relacionadas ao as-
sunto "Melhorias na seguranga publica" com o subassunto "Efetivo policial”, a SSPDS ado-
tou diversas providéncias visando atender as demandas da populagédo e promover aprimo-

ramentos na area de seguranca. Dentre as medidas tomadas, destacam-se:

« Analise e Planejamento Estratégico: realizagdo de analises detalhadas sobre
a distribuicdo do efetivo policial em diferentes regides, identificando areas
prioritarias para alocagdo de recursos.

o Aumento do Efetivo: implementacdo de agbes para ampliar o numero de
policiais nas areas de maior demanda, atendendo as expectativas da popula-
cio e reforcando a presenca policial.

» Dialogo com a Comunidade: promogdo de iniciativas de didlogo com a co-
munidade, como reunides, audiéncias publicas e consultas, para entender me-
lhor as necessidades locais e envolver a populagdo nas estratégias de segu-
ranca.

o Tecnologia e Inovagdo: adocdo de solugbes tecnoldgicas e inovagoes na
4rea de seguranca para otimizar os recursos disponiveis, melhorar a eficacia
das operacdes e fortalecer o combate a criminalidade.

o Monitoramento Continuo: estabelecimento de mecanismos de monitora-
mento continuo para avaliar a efetividade das agGes implementadas, permi-

tindo ajustes conforme necesséario para atender de maneira mais eficiente as

demandas da populagao.

Essas providéncias refletem o comprometimento da SSPDS em atuar de forma proativa e
responsiva as manifestacdes recebidas, buscando constantemente aprimorar a seguranga

publica e promover a tranquilidade e bem-estar da comunidade.




BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA |

A atuacao da Ouvidoria da SSPDS resultou em uma série de beneficios significativos, con-
solidando-se como um elemento vital para o aprimoramento continuo da gestao e dos

servicos publicos. Dentre os beneficios alcangados, destacam-se:

o

« Desenvolvimento de Relatérios Estratégicos: a Ouvidoria desempenhou um

.
; papel fundamental no desenvolvimento de relatérios estratégicos e estatisti-

i cos. Esses relatérios possibilitaram a colaboracéo efetiva com diversas areas

% internas, permitindo a identificagdo e resolugédo de demandas especificas,

§ como o mapeamento de localidades com maior indice de poluicdo sonora.

§ o Integragio em Orgaos e Conselhos Relevantes: a Ouvidoria integra o Con- ;
3 selho Estadual de Defesa dos Direitos Humanos (CEDDH) e a Comissao Seto- ;

rial de Etica Publica. Essa participagdo ativa contribui para a fiscalizacdo e ava- }
liacdo politica em defesa e promogdo dos Direitos Humanos, fortalecendo a '
conexdo entre a SSPDS e questdes fundamentais para a sociedade.
o Elaboracdo e Gerenciamento da Carta de Servigos: a Ouvidoria desempe-
nhou um papel crucial na elaboragdo, atualizagdo e gerenciamento da Carta
de Servicos do Cidaddo da SSPDS. Essa iniciativa proporciona transparéncia,
clareza e informacdes acessiveis aos cidaddos sobre os servicos oferecidos
pela Secretaria.
o Eficiéncia no Tratamento de Denuncias: a criagdo de fluxos eficientes para
o tratamento e apuragao de denulncias possibilitou uma resposta agil e efici-

ente as manifestacdes. Esse processo contribui para a construcao de uma cul-

tura organizacional comprometida com a integridade e a responsabilidade.

o Participacdo Ativa em Comités: a Ouvidoria participa ativamente no Comité
de Integridade, contribuindo com trabalhos relacionados a Gestao de Riscos e
no mapeamento de processos. Essa participagdo é fundamental para fortale-

cer a integridade organizacional e promover uma gestéo eficaz.

Esses beneficios refletem o impacto positivo da Ouvidoria da SSPDS na melhoria dos servi-

cos publicos, na promogédo dos direitos humanos, na transparéncia institucional e na efi-

g“



ciéncia operacional da Secretaria. A atuagdo estratégica da Ouvidoria demonstra seu papel
crucial na construcao de uma administracdo publica mais eficiente, ética e alinhada as ne-

cessidades da sociedade.

COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

 Participacdo das 6 Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social;

« Oficina de Construcdo de Relatério de Ouvidoria - Turma IlI;

« Curso Basico em primeiros socorros e prevencao de acidentes domésticos;

e Reunido Técnica: Alinhamento SSPDS e CGE;

o Oficina de Padronizacdo dos Servicos Publicos;

e Reunido Ordinaria CEDDH;

o Programa de Integridade SSPDS;

« Participacdo nas 3 Reunides do Forum Nacional de Ouvidores do Sistema Unico de

Seguranga Publica;
o Reunides do FNOSP-NORDESTE;
e Curso Acesso a Informagao;

e Curso Inteligéncia Emocional.

SUGESTOES DE MELHORIA

Em conformidade com a Lei Nacional n® 13.460/2017 e o Decreto Estadual n°® 33.485/2020,

apresento sugestées de melhoria para aprimorar as agdes governamentais e as politicas




publicas, baseando-me na analise das manifestagées registradas na ouvidoria e nas oportu-

nidades de melhoria identificadas:

» Recomenda-se a retirada das secdes "Motivos das Manifestacoes” e "Analise
dos Pontos Recorrentes" do relatério, uma vez que essas estatisticas ja sao
1 apresentadas no inicio do documento. Essa simplificacao contribuira para uma

leitura mais fluida e direta;

oo

e Considerando a sensibilidade de algumas demandas, sugere-se a implemen-

tacdo de cursos voltados para a equipe da Ouvidoria, abordando temas rela-

S s ol

cionados a inteligéncia emocional. Essa capacitagido proporcionara aos profis-

sionais habilidades emocionais necessarias para lidar com manifestagGes deli-

cadas e complexas;

e Recomenda-se que a Controladoria Geral do Estado (CGE) desenvolva um

il (s il

mecanismo de triagem eficiente para identificar demandas repetidas proveni-
entes do mesmo IP de computador no Portal Ceara Transparente. Essa medi-
da contribuira significativamente para a reducdo do nimero de manifestagdes
repetidas, otimizando os recursos da ouvidoria e proporcionando uma abor-
dagem mais eficaz as demandas Unicas;

e Sugere-se a implementagdo de uma nova segdo no campo de avaliagdo da

resposta, na qual o cidaddo possa expressar detalhadamente o motivo de sua

insatisfacdo ou apresentar comprovagdes caso considere que o servigo foi mal
oferecido ou ndo executado de maneira adequada. Esta adi¢do proporcionaria
a Ouvidoria insights mais aprofundados sobre as razdes subjacentes a insatis-
facao, possibilitando uma analise mais abrangente das circunstancias. Além
disso, sugiro que a Controladoria Geral do Estado (CGE) avalie essas informa-
coes para deferir ou ndo com base nos argumentos apresentados pelos cida-
daos. Essa medida fortalecera a transparéncia, aprimorando a qualidade das

anélises e permitindo uma tomada de decisdo mais embasada por parte da

CGE.

Essas sugestdes visam aprimorar a eficiéncia e eficacia das atividades da ouvidoria, fortale-
cendo o compromisso com a transparéncia, a exceléncia no atendimento e a promocao

continua de melhorias nos servigos publicos.
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BOAS PRATICAS

Com o intuito de aplicar melhores praticas para gerar resultados e alto impacto, a
Ouvidoria da SSPDS promoveu uma série de iniciativas voltadas para o aprimoramento dos
servicos oferecidos a populagdo. Essas acbes visaram ndo apenas fortalecer o canal de
comunicagao entre os cidadaos e a secretaria, mas também garantir uma resposta eficiente
e transparente as demandas recebidas. Através de estratégias inovadoras e integrativas,
buscamos otimizar a gestdo das manifestagdes, promover o controle social e ampliar a

disseminacao dos canais de participacao.

Game Show Conhecimento em Agéo;

e Certificado Reconhecimento e Prémio Exceléncia em Elogios;

e Premiacdo Amigos da Ouvidoria;

e Avaliacdo de Satisfacdo - Restaurante do Centro de Convivéncia do CISP;

e Cartilha Ouvidoria Transparente: Conhecendo o Canal de Comunicacao da SSPDS;

e Ouvidoria in Foco;

e Rede Colaborativa de Ouvidorias em Seguranca.

* OBS.: as especificacoes de cada ponto apresentando encontram-se no ANEXO | — APRESENTACAO BOAS
PRATICAS DE OUVIDORIA, ao final deste relatério.




PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Tomei conhecimento do relatério anual de gestdo de Ouvidoria de 2023 da SSPDS, o qual
visa ndo apenas atender as normas previstas em lei, mas também realizar uma analise de-
talhada das atividades da Ouvidoria durante o periodo avaliado. Reconheco a importancia
desse documento como ferramenta fundamental para a melhoria continua dos servicos

prestados pela Secretaria de Seguranca Publica e Defesa Social.

E imprescindivel ressaltar que, mais do que uma obrigagdo legal, estamos comprometidos
em utilizar as sugestdes e apontamentos apresentados pela Ouvidoria para aprimorar nos-
sas praticas e processos internos. Nosso objetivo é garantir uma gestdo transparente e efi-

ciente, que atenda as expectativas e necessidades da populagao cearense.

Diante disso, determino que as providéncias sugeridas sejam devidamente avaliadas e en-
caminhadas as areas responsaveis para implementagdo. Nosso compromisso € promover as
melhorias necessarias e garantir que as demandas dos cidadaos sejam tratadas com a de-

vida diligéncia e respeito.

Além disso, reitero o comprometimento da SSPDS em publicar o relatorio no sitio instituci-

onal, assegurando a transparéncia e o acesso a informagéo por parte da sociedade.

Agradeco & Ouvidoria pelo trabalho realizado e pela contribuigao significativa para o apri-
moramento de nossos servicos. Seguiremos trabalhando em conjunto para garantir a efeti-

vidade da missdo da seguranca publica em nosso estado.

Samuel Elanio de Oliveira Junior

Secretario da Seguranca Publica e Defesa Social




CONSIDERACOES FINAIS

Com este relatério, a Ouvidoria da SSPDS/CE consolida os dados referentes ao periodo de
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2023, demonstrando o compromisso continuo com a
melhoria dos servicos e processos institucionais. Durante este periodo, buscamos manter
um equilibrio entre as competéncias e exigéncias inerentes a atividade de atendimento ao
publico, garantindo um tratamento adequado as manifestagdes dos cidaddos e estabele-

cendo a confianca necessaria a Seguranga Publica.

Destacamos que a Ouvidoria da SSPDS/CE manteve bons niveis de qualidade em seus ser-
vicos, aproveitando as oportunidades de inovacdo e cumprindo rigorosamente todas as le-
gislacdes, metas e prazos estabelecidos. O apoio da Gestdo Superior ao longo dos anos
tem sido fundamental para o crescimento e aprimoramento do setor, refletindo diretamen-

te na qualidade e eficacia das respostas, no tempo de resposta e na satisfacdo do cidadao.

Ao cruzar as informacdes quantitativas e qualitativas, observamos um crescimento signifi-
cativo da Ouvidoria, evidenciando a importancia de agdes voltadas para a melhoria na exe-
cucdo de servicos e para uma comunicagdo mais eficiente com a populacao. Identificamos
pontos fortes e 4reas que necessitam de melhorias no processo de gestdo e planejamento,
visando oferecer a sociedade um servico cada vez mais eficiente e eficaz, que atenda as

necessidades e expectativas dos cidaddos.

O ano de 2023 foi fundamental para consolidar os avangos alcancados até o momento e
nos desafiou a nos adaptarmos as mudangas, reafirmando nosso compromisso com a

transparéncia, a participagdo cidada e a exceléncia na prestacdo de servigos publicos.

Jefferson Renan Gomes Coutinho

Ouvidor da SSPDS/CE

Fortaleza, 29 de janeiro de 2024




S —

1 2w e A

T LT e

12 2aar

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Agao:
Game Show Conhecimento em Acéo.

2. Periodo de realizagdao da Pratica/Agéao:
A partir de 05 de maio de 2023.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminagdo nos canais de participagdo e resultados positivos na melhoria da
prestacao de servicos publicos.

A acio do Game Show Conhecimento em Acgdo tem como objetivo principal promover o
conhecimento e a conscientizacdo sobre o funcionamento da Ouvidoria dentro da SSPDS e sobre
a importancia do controle social na gestdo das manifestagGes. Por meio dessa iniciativa, busca-se
disseminar informacSes sobre os canais de participagdo oferecidos pela ouvidoria e os resultados
positivos obtidos na melhoria da prestacdo de servicos publicos a partir do feedback dos

cidadaos.

4. Descri¢do da Agao/Pratica:

O Game Show Conhecimento em Ac¢do é um jogo interativo desenvolvido para proporcionar uma
experiéncia lidica e educativa aos participantes, abordando temas relacionados a seguranca
publica e ao trabalho realizado pela Ouvidoria da SSPDS. O jogo consiste em perguntas e
respostas sobre o funcionamento da ouvidoria, os direitos dos cidaddos, os canais de
comunicacio disponiveis, entre outros assuntos relevantes. Os participantes competem entre si,
respondendo as perguntas e acumulando pontos. O jogo é dindmico e envolvente,

proporcionando uma maneira divertida de aprender sobre a importancia do controle social na

gestdo publica.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
A realizacido do Game Show Conhecimento em Acdo envolve a elaboracdo de um roteiro de

perguntas e respostas, a definicao do jogador e a organizagdo do espaco fisico para a realizagédo
do jogo. O jogo pode ser conduzido de forma presencial ou virtual, utilizando plataformas online

para a interacdo dos participantes. Além disso, é necessario contar com um mediador para

e o e
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conduzir o jogo, oferecer conhecimento e estimular a participacio dos participantes.

6. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagio da pratica:
Com a realizagdgo do Game Show Conhecimento em Acdo, espera-se alcangar diversos beneficios,

como: maior conscientizacdo dos cidaddos sobre a importancia da ouvidoria na gestao publica;
aumento do conhecimento sobre os canais de participacdo disponiveis e os servicos oferecidos
pela SSPDS; estimulo ao engajamento dos cidaddos na fiscalizacio e no monitoramento das
atividades da secretaria; e fortalecimento do controle social e da transparéncia na administracao
publica. Além disso, espera-se que o jogo seja bem recebido pela populagio e possa ser replicado
em diferentes locais, ampliando o alcance da iniciativa e contribuindo para uma maior

disseminagdo do conhecimento sobre a ouvidoria e a seguranca publica.

7. Evidéncias da realizagdo da Ag¢ao/Pratica:

v 242

”Gostaria de relatar uma atividade suspeita que tenho
observado regularmente em uma determinada area da cidade.
Parece haver trafico de drogas ocorrendo em uma residéncia
e acredito que seja importante investigar essa situacao.”

A D E
Reclamacao Dentincia a Elogio Solicitacao
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1. Titulo da Pratica/Acao:

Certificado Reconhecimento e Prémio Exceléncia em Elogios.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Acao:

A pratica de concessdo do Certificado Reconhecimento e do Prémio Exceléncia em Elogios é

realizada anualmente, com a entrega dos reconhecimentos ocorrendo ao final do ano.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestagdes e

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
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social, dissemina¢do nos canais de participagdo e resultados positivos na melhoria da
prestacao de servigos publicos.

A iniciativa de conceder o Certificado Reconhecimento e o Prémio Exceléncia em Elogios tem
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como objetivo valorizar e reconhecer as areas internas da SSPDS que se destacaram no apoio e
colaboragdo com a Ouvidoria da pasta. Essa pratica esta alinhada com a gestdo das manifestagdes
e atividades da ouvidoria setorial, pois visa fortalecer o controle social, ampliar a participagdo dos

cidaddos nos canais de comunicacdo e promover melhorias na prestagao de servigos publicos.

4. Descricao da Agao/Pratica:
A Ouvidoria da SSPDS concede o Certificado Reconhecimento a érea interna da secretaria que se

destacou por prestar um servigo de apoio e colaboragdo exemplar a Ouvidoria ao longo do ano.
Além disso, é concedido o Prémio Exceléncia em Elogios a area interna que recebeu o maior
nimero de elogios registrados na ouvidoria, demonstrando sua eficiéncia e comprometimento
com o atendimento as demandas dos cidaddos. No ano de 2023, a Assessoria de Assisténcia

Biopsicossocial (Abips) foi agraciada com ambos os reconhecimentos.

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

A selecdo das areas internas premiadas é feita com base em critérios predefinidos, levando em
consideracdo o apoio prestado a Ouvidoria e o nimero de elogios recebidos ao longo do ano. A
entrega dos reconhecimentos é realizada em ceriménia especifica, que pode ocorrer durante

eventos institucionais ou reunides internas da SSPDS.

6. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagao da pratica:
A concessdo do Certificado Reconhecimento e do Prémio Exceléncia em Elogios proporciona
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diversos beneficios, como o reconhecimento e valorizagdo das areas internas que contribuiram
para o bom desempenho da Ouvidoria, o estimulo a melhoria continua dos processos de
atendimento e o fortalecimento do compromisso com a exceléncia na prestacdo de servicos
publicos. Além disso, a premiagdo contribui para fortalecer o relacionamento entre a Ouvidoria e

as demais areas da SSPDS, incentivando a colaboracdo mutua e o trabalho em equipe.

7. Evidéncias da realizacao da A¢ao/Pratica:
https://www.sspds.ce.gov.br/2023/12/07/abips-e-ag raciada-pela-ouvidoria-da-sspds-com-o-

certificado-reconhecimento-e-o-premio-excelencia-em-elogios/
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1. Titulo da Pratica/Agao:
Avaliacdo de Satisfagdo - Restaurante do Centro de Convivéncia do CISP.

1. Periodo de realizacao da Pratica/Agao:
A avaliagdo de satisfagdo do restaurante do Centro de Convivéncia do CISP foi realizada durante

dezembro do ano de 2023.

2. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, dissemina¢do nos canais de participacao e resultados positivos na melhoria da
prestacdo de servigos publicos.

A realizacdo da avaliagdo de satisfacdo do restaurante do Centro de Convivéncia do CISP esta
alinhada com a gestdo das manifestacbes e atividades da ouvidoria setorial da SSPDS. O
objetivo dessa pratica é promover o controle social, proporcionando aos colaboradores da
SSPDS a oportunidade de expressar sua opinido sobre o servigo oferecido no restaurante, bem
como identificar pontos de melhoria na prestacdo desse servigo. Isso contribui para o
aprimoramento do atendimento aos usuarios do restaurante e para a disseminagdo da cultura

de participagdo e transparéncia nos servi¢os publicos.
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3. Descri¢ao da Agao/Pratica:

A Ouvidoria da SSPDS realizou uma avaliagdo de satisfagio do restaurante do Centro de
Convivéncia do CISP, coletando dados como tipo de colaborador, coordenadoria da SSPDS,
vinculada da SSPDS e frequéncia de utilizacgio do restaurante por semana. Além disso, foi
elaborado um formulario que permitiu aos usuarios do restaurante registrar criticas, elogios ou

sugestoes em relagdo ao servigco prestado.

4. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

A avaliagdo de satisfacdo foi realizada por meio de um formulario online, disponibilizado aos
colaboradores da SSPDS que frequentam o restaurante do Centro de Convivéncia do CISP. O
formulario foi divulgado através dos canais de comunicacdo interna da SSPDS, como e-mail
institucional e mensagem instantanea, garantindo uma ampla participagdo dos usuarios do

restaurante.

5. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagao da pratica:
A avaliacdo de satisfacdo do restaurante do Centro de Convivéncia do CISP permitiu identificar

aspectos positivos e areas de melhoria no servico oferecido. Com base nos dados coletados,
foram realizadas acées de melhorias para atender as demandas e expectativas dos usuarios do
restaurante. Além disso, a pratica contribuiu para fortalecer o relacionamento entre os
colaboradores da SSPDS e a gestdo do restaurante, promovendo um ambiente de didlogo e
colaboracdo. O resultado esperado é a melhoria continua da qualidade do servico prestado no

restaurante, proporcionando uma melhor experiéncia aos usuarios.

6. Evidéncias da realizacao da Agao/Pratica:




Dados da avaliagao de satisfacao do restaurante do CISP

1 - Tipo de colaborador: 395% terceirizados (88 respostas) ; 59,2%
servidores (132 respostas) e 1,3% estagiarios (3 respostas) - totalizando 223
respostas

ces

| AVALIAGAO DO CISP - RESPOSTAS DO FORMULARIO

Numero Criticas, elogios ou sugestées do formulario

1

*Os comentérios foram ocultados para preservar a privacidade dos usuarios.




1. Titulo da Pratica/Acao:
Cartilha Ouvidoria Transparente: Conhecendo o Canal de Comunicacdo da SSPDS.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agao:
A criagdo da cartilha foi realizada em junho de 2023.

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

A criagdo da cartilha "Ouvidoria Transparente: Conhecendo o Canal de Comunicagdo da SSPDS"
estd alinhada com a gestdo das manifestacbes e atividades da ouvidoria setorial, visando
aprimorar o controle social e disseminar nos canais de participagdo o funcionamento e a
importancia da Ouvidoria. Através dessa iniciativa, buscamos garantir um atendimento &gil, eficaz
e transparente aos cidaddos, promovendo a transparéncia e fortalecendo a relagédo de confianca

entre a SSPDS e a populagéao.

4. Descricao da Agao/Pratica:
A cartilha "Ouvidoria Transparente: Conhecendo o Canal de Comunicagdo da SSPDS" foi elaborada

com o objetivo de fornecer informagdes claras e acessiveis aos servidores da SSPDS sobre o
funcionamento da Ouvidoria, apresentando o processo interno e destacando o papel crucial desse
canal de comunicacdo na garantia de um atendimento de qualidade aos cidadédos. A cartilha

aborda temas como o papel da Ouvidoria, como registrar manifestacées, prazos de resposta, entre

outros aspectos relevantes.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
A elaboracdo da cartilha envolveu a equipe da Ouvidoria da SSPDS, que trabalhou em conjunto

com profissionais de comunicagdo para desenvolver um material claro, objetivo e de facil
compreenséo. Foram realizadas pesquisas e levantamentos internos para identificar as principais

duvidas e necessidades dos servidores em relagdo a Ouvidoria, garantindo que o conteido da

cartilha fosse relevante e informativo.




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

Com a criacdo da cartilha "Ouvidoria Transparente”, alcancamos diversos beneficios, como:
aumento do conhecimento e da conscientizacdo dos servidores sobre o funcionamento da
Ouvidoria; maior facilidade no registro e encaminhamento de manifestagdes; redugéo de duvidas
e questionamentos relacionados & Ouvidoria; fortalecimento da cultura de transparéncia e
participacdo na SSPDS; e, por fim, melhoria na prestagdo de servicos publicos e na satisfacdo dos

cidadaos.

7. Evidéncias da realizagdo da Agdo/Pratica:

@ Ouvidoria
Transparente:
Conhecendo o Canal
de Comunicagdo da

SSPDS

Bem-vindo & cartilha explicativa sobre o funcionamento
da Ouvidoria da Secretaria da Seguranga Piblica e
Defesa Social do Ceara (SSPDS). Aqui, apresentaremos
o processo interno da SSPDS, destacando o papel
crucial da Ouvidoria na garantia de um atendimento agil,
eficaz e transparente aos cidaddos




B p———

1. Titulo da Pratica/Acao:

Quvidoria In Foco.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Acao:
Durante o mees de maio de 2023.

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

A participagao da Ouvidoria no evento Mundo SSPDS, por meio do projeto "Ouvidoria In Foco”,
estd alinhada com a gestdo das manifestacdes e atividades da ouvidoria setorial, visando
aprimorar o controle social e disseminar nos canais de participagdo a importancia da Ouvidoria.
Essa acdo tem como objetivo promover a aproximagdo da populacdo com a Ouvidoria, além de
proporcionar um espago para o intercambio de informagdes entre as Forgas de Seguranga e os

cidadaos, contribuindo para a melhoria da prestagdo de servigos publicos na érea de seguranca.

4. Descricdo da Agao/Pratica:
O projeto "Ouvidoria In Foco" consiste na participacdo da Ouvidoria da SSPDS em eventos como

o Mundo SSPDS, onde é montado um stand ou espago dedicado a Ouvidoria. Durante o evento,
os cidaddos tém a oportunidade de conhecer mais sobre o papel da Ouvidoria, registrar
manifestacées, tirar duvidas e fornecer feedback sobre os servicos de seguranca publica. Além

disso, sdo promovidas atividades interativas e informativas para engajar o publico e destacar a

importancia da participagdo cidada.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:
A realizacdo do projeto envolve a organizacao prévia do espago da Ouvidoria no evento, incluindo

a montagem de um stand com materiais informativos, formulérios de registro de manifestages e
equipe capacitada para atender os cidaddos. Sdo realizadas atividades de divulgagdo prévia do
evento, incluindo campanhas de comunicacdo nas redes sociais e nos canais institucionais da

SSPDS, para atrair o publico e garantir o sucesso da iniciativa.

6. Resultados/Beneficios alcan¢ados ou esperados com a realizagao da pratica:
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Com a realizacdo do projeto "Ouvidoria In Foco", alcangamos diversos beneficios, como: maior
conscientizacdo da populagdo sobre o papel e os servios oferecidos pela Ouvidoria da SSPDS;
aumento do numero de manifestagdes registradas e da participacdo cidadd na melhoria da
seguranca publica; fortalecimento da relacdo de confianca entre a comunidade e as Forcas de
Seguranga; identificagdo de demandas e problemas locais que podem ser enderegados pelas
autoridades competentes; e, por fim, contribuicio para a constru¢do de uma seguranga publica

mais eficiente e eficaz, atendendo as necessidades e expectativas da sociedade.
7. Evidéncias da realizagdo da Acdo/Pratica:

https://www.sspds.ce.gov.br/2023/05/30/feira-mundo-sspds-aproxima-a-populacao-e-promove-

intercambio-das-forcas-de-seguranca/
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1. Titulo da Pratica/Acao:
Rede Colaborativa de Ouvidorias em Seguranca.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agao:
A partir de novembro de 2023.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestagdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminacdo nos canais de participa¢do e resultados positivos na melhoria da
prestacao de servigos publicos.

O encontro intersetorial entre a Ouvidoria da SSPDS e as demais vinculadas (Aesp, Corpo de
Bombeiros, Pefoce, Policia Civil, Policia Militar e Supesp) é uma iniciativa fundamental para
promover a integracdo e a troca de experiéncias entre as ouvidorias setoriais. Essa acao visa
fortalecer o controle social, aprimorar os canais de participagdo e contribuir para a melhoria da
prestacdo de servicos publicos na area de seguranga, garantindo uma atuacdo mais eficaz e

transparente.

4. Descricao da Acao/Pratica:
O encontro intersetorial da Ouvidoria da SSPDS com as vinculadas consiste em uma reunido

presencial entre os representantes das ouvidorias de cada 6rgado para discutir temas
relacionados ao funcionamento, desafios e boas praticas no atendimento as manifestacGes dos
cidaddos. Durante a reunido, sdo abordados assuntos como o fluxo de recebimento e
tratamento das manifestagbes, a padronizagdo de procedimentos, a troca de informagdes sobre

demandas recorrentes e a identificagdo de oportunidades de melhoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
A realizacdo do encontro intersetorial envolve a definicdo de uma data e local adequados para a

reunido, bem como o convite e confirmagado da participagdo dos representantes das ouvidorias
das vinculadas. Além disso, é elaborada uma pauta com os temas a serem discutidos durante o

encontro, garantindo que as discussdes sejam produtivas e alinhadas aos objetivos

estabelecidos.




6. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:
i Com a realizagdo do encontro intersetorial, espera-se alcangar diversos beneficios, tais como:

fortalecimento da integracdo entre as ouvidorias setoriais, possibilitando a troca de experiéncias

e o compartilhamento de boas praticas; identificacio de oportunidades de aprimoramento dos
processos de atendimento e tratamento das manifestacdes; padronizacdo de procedimentos

para garantir maior eficiéncia e transparéncia no servico prestado; e, por fim, melhoria da
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qualidade e da eficacia da gestdo das manifestacées, contribuindo para a satisfacdo do cidadao

e para o fortalecimento do controle social na area de seguranga publica.
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7. Evidéncias da realizacao da Agao/Pratica:
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