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INTRODUGAO

A Ouvidoria da Secretaria da Seguranga Publica e Defesa Social (SSPDS/CE) foi instituida pelo
Decreto n° 28.635, de 8 de fevereiro de 2007, com o objetivo de garantir aos cidadaos um canal
confiavel para o registro de sugestées, elogios, reclamagées, dentncias, solicitagdes de servigos e
consultas. Com o compromisso de oferecer canais de comunicagio acessiveis e eficientes, a
Ouvidoria se estabelece como uma ponte entre a populagdo e a administracao publica,
promovendo transparéncia e responsabilidade na gestdo dos servigos de seguranga publica.

A missdo da Ouvidoria da SSPDS/CE ¢ atender as demandas da sociedade de forma ética,
imparcial € comprometida, analisando as manifestagbes recebidas e buscando solugdes que
promovam a meihoria continua dos servigos prestados. Este trabalho desempenha um papel
essencial no fortalecimento da relagdo entre o Estado e os cidadéos, permitindo o aprimoramento
das politicas publicas por meio da escuta ativa e da mediacéo de conflitos.

O presente relatério gerencial apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da SSPDS/CE
ao longo do ano de 2024, oferecendo uma viséo abrangente sobre as manifestagdes registradas,
sua analise quantitativa e qualitativa, e as principais acdes adotadas. Além disso, o relatério traz
uma comparagdo com exercicios anteriores, sempre que pertinente, e destaca as conquistas e
desafios enfrentados no periodo.

A Ouvidoria € amparada por um conjunto normativo robusto, com destaque para a Lei Nacional n°®
13.460/2017, que regula os direitos dos usudrios de servicos pulblicos e busca garantir maior
eficiéncia no atendimento. No ambito estadual, o Decreto n°® 33.485/2020, juntamente com a
Instrugdo Normativa n°® 01/2020 e as Portarias n°® 52/2020 e n°® 97/2020, reforga os principios de
transparéncia e eficacia no tratamento das manifestagbes, consolidando diretrizes claras para a
atuagao das ouvidorias setoriais.

A principal ferramenta de gestado utilizada pela Ouvidoria da SSPDS/CE € o Portal Ceara
Transparente, disponivel em https://cearatransparente.ce.qov.br. Este sistema informatizado,
gerido pela Controladoria e Quvidoria Geral do Estado (CGE), integra todas as ouvidorias setoriais
do Poder Executivo Estadual, permitindo maior eficiéncia e rastreabilidade no tratamento das
manifestagtes. Além do portal, a Ouvidoria também se comunica com os cidadaos por meio de
diversos canais, como e-mail, Central de Atendimento Telefénico 155, atendimento presencial,
redes sociais (Facebook, Instagram e Twitter), Reclame Aqui, caixa de sugestbes e eventos
itinerantes promovidos pelo Governo.

Por meio deste documento, reforcamos o compromisso da Ouvidoria da SSPDS/CE em aprimorar
0s servicos de seguranga publica, escutando a populagao, promovendo melhorias e atuando como
ferramenta de gestao e transformacao social.



PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E
ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE

Orientagdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice satisfagéo, por
meio de andlise qualitativa, com foco nas consideragbes e justificativas apresentadas pelos
cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resuitado do indice de satisfagao.

Em atendimento a Orientagéo 02, que estabelece a rotina de monitoramento e anélise qualitativa
do Indice de Satisfagdo, a Ouvidoria da SSPDS adotou medidas para aprimorar 0s servicos
prestados. Essas agdes incluem a qualificagdo da equipe, maior agilidade no tempo de resposta e
melhorias ha comunicagdo com os cidad3os.

Como resultado, observamos um aumento significativo nos indicadores em 2024, em comparacao
aos dados anteriores. A satisfagdo geral com o servigo subiu de 2,74 para 3,42, o tempo de
resposta foi avaliado com nota 3,44 (anteriormente 2,92), e a qualidade da resposta passou de
2,49 para 2,94. A média das notas aumentou de 2,88 para 3,39, elevando o indice de Satisfacdo de
36% para 52%.

Esses resultados demonstram o impacto positivo das agbes implementadas e reafirmam o
compromisso da Quvidoria com a melhoria continua e a exceléncia no atendimento ao cidadao.



OUVIDORIA EM NUMEROS

Total de manifestacdes do Periodo

As Ouvidorias Setoriais que compdem o Sistema Estadual de Ouvidorias do Ceard sdo
classificadas em quatro categorias, com base no volume de manifestagdes recebidas anualmente.
Historicamente, a Ouvidoria da SSPDS/CE tem sido consistentemente classificada como Tipo 1V,
exceto no ano de 2022, ao englobar um volume anual superior a 1.000 manifestagoes.
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Em 2024, foram registradas 1.322 manifestagées ao longo do ano. Esse ndmero reflete uma
reducdo em relagéo ao total de 2023, quando 1.490 manifestagdes foram computadas. Apesar da
diminuigéo, a variagdo no nimero de manifestagdes entre os meses evidencia fatores sazonais e
estratégias de engajamento que impactaram diretamente o fluxo de registros.

Ao analisar esses dados, é possivel observar um padrio de maior concentragao de manifestagdes
no periodo entre janeiro e maio. Nesse intervalo, foram registradas 748 manifestagdes,
correspondendo a aproximadamente 57% do total anual. Um fator importante nesse cenério foi o
alto numero de registros com teor semelhante, especialmente solicitagbes andnimas que
demandavam aumento no efetivo policial. Por serem registros andnimos, nao foi possivel descartar
que se fratassem de pessoas diferentes, o que influenciou diretamente na alta quantidade de
manifestagdes nesse periodo.
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Em setembro, o nimero de manifestagdes totalizou 110 registros, um aumento que pode ser
atribuido a implementagéo da boa pratica "Elogio que Transforma", que visava criar um ambiente
de valorizagéo e inspiracéo entre os servidores da SSPDS. A iniciativa incentivava os proprios
servidores, de diferentes fungbes e setores, a elogiarem uns aos outros, destacando acdes
positivas e colaborativas. Essa pratica ndo apenas promoveu um ambiente interno mais
motivador, mas também contribuiu para fortalecer o espirito de equipe e a valorizacéo do trabalho
desempenhado pelos profissionais da Seguranca Publica.

Por outro lado, os meses de junho (65 manifestagtes), agosto (79 manifestagoes) e novembro (72
manifestagbes) apresentaram volumes mais baixos, possivelmente refletindo periodos de menor
demanda por parte da populagdo. Em contraste, abril (168 manifestagées) e maio (232
manifestagbes) mostraram alta atividade, com um aumento significativo nos registros de
demandas relacionadas a seguranga comunitaria.

Essa analise mensal reforga a importancia de estratégias proativas para atender as demandas da
populagdo e ofimizar os servicos prestados. Além disso, a identificacdo de picos e variagbes
sazonais fornece dados valiosos para ajustar a comunicagio e os recursos da Ouvidoria,
garantindo maior eficiéncia e atendimento as expectativas da sociedade.

Manifestacées por meio de entrada

No ano de 2024, os dados mostram que o Portal Ceara Transparente continuou sendo o principal
meio de entrada para registros de manifestagdes, consolidando sua posigao como uma ferramenta
eficiente e amplamente acessivel. O canal, categorizado no relatério como "Internet”, foi
responsavel por 853 manifestacoes, representando 64,52% do total de registros. A plataforma, com
sua interface intuitiva e alcance abrangente, tem se mostrado a escolha preferida dos cidadaos
devido a praticidade e facilidade de acesso que oferece.



O telefone 155 destacou-se como o segundo meio de entrada mais utilizado, contabilizando 435
manifestagbes, o que equivale a 32,90% do total. Esse dado reafirma a importancia de manter
canais tradicionais de comunicagdo para atender a cidaddos que preferem contato direto ou
possuem limitagbes no acesso a internet.

Alguns canais, como Facebook, Instagram, Governo ltinerante, Reclame Aqui, Twitter, Caixa de
Sugestbes, Consumidor.gov.br e Google Ferramentas, né&o registraram nenhuma manifestagao
durante o periodo analisado, indicando que esses meios tiveram menor ades&o ou ndo sdo
amplamente conhecidos pela populagédo para esse propdsito.

Tabela: Meio de Entrada

—— —————
Meios 2023 2024 Varia¢ao
“Telefone 155 24 435 34,26%
Internet 1027 853 -16,94%
“Presencial 7 7 0%
“Telefone Fixo -94_ 1 -98,94%
“E-mail T 15 _-2-;,57%
“Cidadao on-line Chat 9 6 -33,33%
“Carta 0 1 o
Atendimento Virtual MS-_. 2 e
“Ceara App _-1__ 1 0%
Whatsapp = 0 1 co

Os numeros refletem um leve aumento na utilizagdo do telefone 155 em comparagéo ao ano
anterior (324 manifestacées em 2023 para 435 em 2024), refor¢cando a relevancia desse meio
como suporte de comunicac¢ao. Contudo, a predominancia do Portal Ceara Transparente (Internet)
como principal meio de entrada representa uma continuidade da tendéncia observada nos Ultimos
anos, destacando uma mudanga no comportamento dos cidadaos em direcao ao uso de canais
digitais.

Essa preferéncia crescente pelos meios digitais, em especial o Portal Ceara Transparente, sinaliza
a importancia de investimentos continuos na manutengao e melhoria da plataforma, garantindo
acessibilidade e usabilidade adequadas para atender a crescente demanda.



Tipos de Manifestagdes

As manifestagdes registradas em 2024 sao categorizadas em cinco tipologias principais:
reclamagéo, denuncia, elogio, sugestdo e solicitagido. Essa classificacao reflete os diferentes
objetivos e temas abordados pela populagdo ao acessar os canais da Ouvidoria. A distribuicao
consolidada das manifestagdes esta apresentada abaixo:

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2023 2024 Variacao
Reclamacgao 1136 916 -19.37%
H__
Solicitacao 194 170 -12,37%
— - - e e E———————
Dentncia 64 111 73,44%
Sugestao 46 35 -23,91%

As reclamagbes permaneceram como a tipologia mais recorrente, totalizando 69.29% das
manifestagdes, reafirmando a Ouvidoria como um canal essencial para os cidadaos expressarem
suas manifestagdes. Em comparag&o com 2023, os dados de 2024 mostram algumas mudancas
relevantes. As reclamacdes diminuiram de 1136 para 916, indicando uma redugdo no volume de
insatisfagbes registradas As solicitagées, que representaram 12,86% do total, seguem como o
segundo tipo mais registrado, demonstrando que os cidad&os utilizam a Quvidoria para buscar
informagGes ou auxilio sobre questbes especificas relacionadas a seguranga pulblica.

No que diz respeito as denlincias, que somaram 8,40% das manifestagdes, percebe-se uma maior
confianga no servigo da Ouvidoria como espago seguro e confidvel, especialmente em garantir o
sigilo das informagdes prestadas, com um de 64 para 111 manifestagoes.

Os elogios alcangaram um numero significativo, com 6,81% das manifestagdes, crescendo de 50
para 90 manifestagées, evidenciando o reconhecimento da populagdo pelas agdes positivas
realizadas pelos servidores e pela Secretaria.

Ja as sugestdes, com 2,65% das manifestagdes, diminuiram de 46 para 35 manifestagdes. Embora
numerica e proporcionalmente menores, indicam o envolvimento dos cidadados na busca de
solugbes e na contribuigdo com ideias para a melhoria dos servigos publicos.

As sugestdes, por sua vez, enquanto as solicitacdes cairam de 194 para 170. Esses dados
apontam para um padrdo de maior engajamento com as questdes de seguranc¢a publica, mas
tambeém revelam a necessidade de monitorar as flutuacdes em determinadas areas.



Manifestagdes por Assunto

A seguir, apresentamos a distribuicdo das manifestacdes categorizadas por assunto.

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacao Melhorias na Seguranga Publica 523
Estrutura e 281

funcionamento da CIOPS

Crientagéo sobre a prestacdo dos
servicos dos drgdos plblicos 24

Solicitagdo Melhorias na seguranga publica 84

Orientacdo sobre a prestacéo dos

servicos dos drgdos publicos 21

Sites Institucionais 13
Deniincia Apuracao e

procedimentos 38

sobre crimes diversos

Estrutura e funcionamento da
CIOPS

13
Conduta inadequada de
servidor/colaborador 10
Sugestdo Melhorias na Seguranga Publica 18
Concurso Publico/Selecéo :
Sites Institucionais
5
Elogio Elogio aos 36
servicos prestados pelo Orgéo
Elogio ao servidor pablico/ ~

colaborador

O panorama das manifestagbes recebidas pela QOuvidoria da SSPDS ao longo de 2024 revela
padrbes significativos nas principais demandas da populagdo. O tema mais recorrente continua
sendo "Melhorias na Seguranga Puablica”, totalizando 625 manifestagGes entre reclamacées,



solicitagbes e sugestdes. Esse nlimero ainda destaca a seguranca piblica como o principal tema
dos cidad&os. Essa demanda persistente reforca a necessidade de agdes continuas voltadas para
a melhoria das condigbes de seguranga e a comunicagio mais eficaz sobre os esforcos realizados
pelos érgdos responsaveis.

O segundo tema mais registrado foi “Estrutura e Funcionamento da CIOPS", com 294
manifestagdes. Houve um crescimento na quantidade de manifestagdes relacionadas a esse tema,
especialmente no que diz respeito a reclamagdes e denlncias, o que indica uma maior atencdo da
populagao aos servicos de atendimento emergencial e ao funcionamento do 190. Esse dado
evidencia a necessidade de aprimorar a transparéncia e a eficiéncia desse servico, garantindo que
as expectativas dos cidadaos sejam atendidas de maneira mais clara e eficaz.

Em terceiro lugar, o tema "Orientagdo sobre a Prestagdo dos Servigos dos Orgdos Publicos”
registrou 45 manifestagdes entre reclamagbes e solicitagdes. Os cidadaos recorrem a Ouvidoria
para obter informagdes sobre os servicos prestados pelos orgaos plblicos. Isso reforca a
importancia de manter um canal de comunicacéo acessivel e eficiente para esclarecer dlvidas e
orientar a populagéo da melhor forma possivel.

Outro ponto relevante no levantamento de 2024 foi o nimero de denincias relacionadas a
apuragao e procedimentos sobre crimes diversos (38 manifestagdes), evidenciando a confianca
dos cidadaos na Ouvidoria como um canal de encaminhamento dessas questbes. Além disso,
houve 52 registros de elogios ao servidor publico/colaborador, indicando o reconhecimento dos
cidaddos em relagao ao atendimento prestado.

Diante desses dados, & essencial continuar investindo em estratégias que aumentem a
resolutividade das manifestagdes, melhorem a comunicagdo com a populagdo e ampliem a
transparéncia dos servigos prestados.

Manifestagdes por Sub-assunto

A andlise dos subassuntos possibilita uma compreensdo mais detalhada das manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria, permitindo um encaminhamento mais preciso das demandas para as
areas responsaveis. Essa categorizagédo padronizada ndo apenas facilita a resolugao eficiente das
solicitagbes, mas também gera dados estatisticos relevantes para embasar decisdes estratégicas
ha gestao da segurancga publica.

Na sequéncia, apresentamos a distribuicdo das manifestagoes categorizadas por sub-assunto.



Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos

Melhorias  da
seguranca publica

Elogio ao servidor
publico/colaborador
Elogio aos servigos

prestados pelo érgéao

Orientagdes sobre a
prestacao dos servicos
dos orgaos publicos

Estrutura e
funcionamento da
CIOPS

Assuntos/Sub-
Assuntos

Efetivo policial

Equipamentos de
seguranga

Qualificacéo do
servidor/policial

Sem subassunto

Elogio ao desempenho
institucional e
resultados

Sem subassunto

Né&o atendimento

Mau atendimento no

atendimento

Orientacdes e

procedimentos
sobre o servico

Total

432

47

137

52

19

49

234

14

38



O subassunto mais recorrente em 2024 foi "Efetivo Policial", com um total de 432 manifestagdes,
refletindo uma preocupacéio expressiva da populagdo em relagdo ao nimero de agentes
disponiveis e sua atuacdo. Esse volume sugere a necessidade de avaliar aspectos como
distribuicao do efetivo, estratégias operacionais e percepgao da comunidade sobre a presenca
policial em suas regides.

Em segundo lugar, "Ndo Atendimento as Ocorréncias”, dentro da categoria "Estrutura e
Funcionamento da CIOPS", registrou 234 manifestacées. Essa demanda pode estar atrelada a
fatores como a sobrecarga operacional das viaturas, priorizacéo de ocorréncias de maior gravidade
e dificuldades na comunicagéo entre os servicos de atendimento e a popuiagido. Embora existam
casos em que a viatura realmente ndo consiga comparecer ao local, registros internos indicam que
muitas vezes os policiais estiveram presentes, mas a percepgdo da populacdo pode divergir,
reforgcando a importancia da transparéncia na comunicagao sobre os atendimentos.

O terceiro subassunto mais mencionado foi "Qualificagdo do Servidor/Policial", totalizande 137
manifestagdes. Esse dado destaca a relevancia continua da capacitagdo e aprimoramento
profissional dos agentes de seguranga. Demandas relacionadas a treinamento, abordagem e
atendimento ao plblico demonstram que a populagéo valoriza a qualidade do servico prestado,
reforcando a necessidade de programas continuos de formacéo e aperfeicoamento.

Outros subassuntos também merecem atengdo, como "Equipamentos de Seguranca" (47
manifestagdes), que sinaliza preocupagdes com a estrutura e os recursos disponiveis para os
agentes, e "Orientagbes sobre a prestagao dos servicos dos érgaos publicos” (49 manifestagdes),
evidenciando o papel essencial da Ouvidoria na disseminagio de informacdes claras e acessiveis
sobre os servigos oferecidos.

Diante desses dados, torna-se fundamental ndo apenas aprimorar as operagbes e processos
internos, mas também fortalecer a comunica¢éo com a populagao, garantindo que as expectativas
em relagao ao servigo prestado sejam alinhadas a realidade operacional da segurancga publica.

Manifestacbes por Tipos de Servigo

O levantamento das manifestaces de 2024 revelou que os servigos mais buscados pela
populagao foram "Atendimento de Emergéncia”, com 319 registros (24,13%), e "Atendimento no
Teledenuncia (181)", com 22 manifestagbes (1,66%). A grande maioria das manifestacoes
(74,21%) foi classificada como "N&o se Aplica". Esses nimeros destacam a importancia desses
servicos para a comunidade, evidenciando que a populacdo depende e recorre constantemente a
canais de atendimento eficazes para emergéncias e denlncias, alinhando-se com as demandas
de seguranca publica.



Tabela: Tipo de Servigo

Tipos Total
Atendimento de Emergéncia 319
Atendimento no Teledentncia 22

(181)

Manifesta¢des por Programa Orgamentario

Em 2024, o Estado do Ceara, em parceria com a SSPDS, continuou a fortalecer a politica de Segu-
ranga Publica com foco na integracdo entre o Sistema de Seguranga e a Sociedade Civil. O objeti-
vo dessa abordagem é enfrentar a violéncia e seus impactos, combatendo crimes como roubos,
furtos, assaltos, sequestros, torturas e homicidios, por meio de agOes preventivas, judiciais e soci-
ais. O programa "Seguranga Publica Fortalecida e Integrada & Sociedade" foi o principal foco, rece-
bendo 1320 manifestagdes, o que representa 99,85% do total de manifestagdes. Ja o programa
"Seguranca Publica Integrada" registrou 2 manifestagoes, correspondendo a 0,15% do total. Esses
dados evidenciam a alta participacéo da populagéo nas iniciativas de Seguranca Publica, refletindo
seu engajamento com a seguranga da comunidade e a confianga nos servigos oferecidos.

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
Seguranga Publica Fortalecida e Integrada a Sociedade 1320
Seguranga Publica Integrada 2

Manifestacoes por Unidades Internas

A andlise das manifestacbes recebidas pelas Unidades Internas da Secretaria da Seguranga
Publica e Defesa Social (SSPDS) do Ceara, no ano de 2024, oferece uma visao detalhada sobre o
comportamento da populagio ao buscar suporte ou registrar demandas relacionadas a seguranca
publica. O levantamento revela quais unidades s&o mais acionadas pelos cidaddos e como a
distribuicdo das manifestagées reflete as prioridades e necessidades da sociedade.

Entre as unidades mais demandadas, destaca-se a Assessoria de Apoio a Gestdo Superior, com
um total de 822 manifestagdes, representando impressionantes 62,18% do total. Esse alto nimero
reflete a centralidade desse setor na gestéo e na articulagio entre os cidadsos e a administragéo
publica, com a populagdo procurando essa unidade para expressar suas preocupacdes, fazer
sugestoes ou elogios, além de formalizar suas reclamagoes. Esse dado ressalta a importancia da
Assessoria de Apoio como um elo de comunicagéo vital entre a gestao superior da SSPDS e a
sociedade, e indica a necessidade de uma resposta agil e eficaz para manter a confianca da



populagéo.

A Coordenadoria Integrada de Operagdes de Seguranga (CIOPS) figura em segundo lugar, com
322 manifestagbes (representando 23,98%). Esse dado destaca a relevancia da CIOPS, que
desempenha um papel crucial no gerenciamento de ocorréncias e no atendimento a populagao,
especialmente por meio do nimero 190. A alta demanda reflete a centralidade da CIOPS no
cotidiano da seguranga publica, uma vez que esta unidade estd diretamente envolvida no
recebimento e despacho de chamados, impactando diretamente na resposta e no manejo das
situagbes de emergéncia.

A Quvidoria, com 85 manifestagdes (6,43% do total), também desempenha um papel fundamental,
servindo como um canal direto entre os cidaddos e a SSPDS. Embora ndo tenha o volume de
manifestacées das duas unidades anteriores, o nimero de registros na Quvidoria aponta a
relevancia desse setor na mediagao entre os servigos prestados e as expectativas da populagdo. A
Ouvidoria € uma instancia crucial para garantir a transparéncia e a eficacia na resposta aos
cidadaos, sendo muitas vezes o ponto de contato para aqueles que desejam fazer uma reclamagéo
formal ou buscar esclarecimentos sobre o andamento de suas demandas.

Além disso, outras unidades também receberam manifestacbes, embora em menor nimero. A
Assessoria de Assisténcia Biopsicossocial, com 18 manifestagbes (1,36%), evidencia a demanda
por apoio psicossocial dentro do contexto da seguranga publica. A Coordenadoria de Gestéo de
Pessoas, com 15 manifestacdes (0,76%), reflete a preocupagado dos cidadaos com questdes
relacionadas ao quadro funcional da SSPDS, como condigbes de trabalho e bem-estar dos
servidores. Por fim, a Coordenadoria de Inteligéncia, com 26 manifestagoes (1,97%), mostra que a
populacao reconhece a importancia das agdes de inteligéncia na prevengio e combate ao crime,
buscando informagdes e orienta¢des relacionadas a essas operacgoes.

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
Quvidoria 85
Coordenadoria Integrada de Oeeragées de Seguranga - CIOPS 322
Assessoria de Apoio a4 Gestdo Superior 822
Assessoria de Assisténcia Biopsicossocial 18
Coordenadoria de Gestao de Pessoas 15
Coordenadoria de Inteligéncia 26

Manifestac6es por Municipio

A analise das manifestagfes por municipio, com base nos dados de 2024, permite entender melhor
os padroes de demanda em diferentes localidades, proporcionando uma visdo mais precisa sobre
0s centros urbanos que mais necessitamn de atencdo no dmbito da seguranca publica. No entanto,
¢ importante considerar que uma parte significativa das manifestagdes foi registrada como
"Indefinido" (82,75%), o que sugere que muitos cidadados nao indicaram corretamente seu



municipio ao fazer o registro. Esse dado precisa ser considerado ao interpretar as demandas, pois
pode nao refletir com total preciséo as manifestacdes oriundas de cada localidade.

Fortaleza, como esperado, € o municipio com o maior numero de manifestacdes, somando 150
registros (11,35% do total). Essa alta demanda esta diretamente relacionada a sua grande
populagao e ao fato de ser a capital do estado, concentrando nio apenas a maior parte dos
servigos publicos, mas também sendo o foco de diversas questes de seguranga publica devido a
urbanizagéo e a complexidade de suas areas. A grande quantidade de manifestacdes em Fortaleza
sugere a necessidade de um acompanhamento mais proximo e uma resposta rapida e eficiente

das autoridades, especialmente nas 4reas mais populosas.

Em segundo lugar, Caucaia, cidade localizada na Regido Metropolitana de Fortaleza, apresentou 8
manifestagbes (0,61%). Caucaia, com seu crescente desenvolvimento e proximidade com a capital,
enfrenta desafios semelhantes aos de Fortaleza, o que justifica a alta procura por servicos de
seguranga publica.

Cascavel, com 8 manifestagdes (0,61%), e Juazeiro do Norte, também com 8 manifestacdes
(0,61%), completam a lista das cidades com maior nGmero de registros. Ambas possuem
caracteristicas urbanas distintas, mas enfrentam demandas especificas relacionadas & seguranga
publica, o que se reflete no nimero de manifestacées recebidas.

Outros municipios que se destacam incluem Aquiraz e Maracanad, que compartilham a quarta
posicdo, ambos com 7 manifestagbes (0,53%), o que reflete o aumento de demandas por
seguranga publica em areas proximas a capital e com popula¢gdes em crescimento. Além disso,
cidades como Eusébio, com 3 manifestacbes (0,23%), e Sobral, também com 3 manifestacées,
mostram que ha uma diversidade de solicitagdes em diferentes regides do estado, cada uma com
suas particularidades em relagéo a segurancga.

A alta quantidade de manifestagbes com o campo de municipio indefinido (82,75%) também é um
indicativo de que ha uma area consideravel de registros que necessitam de maior clareza na
identificagdo, o que pode comprometer a andlise de demandas por municipio. A falta dessa
informacéo dificulta uma abordagem mais assertiva e direcionada as areas mais criticas.

Tabela: Municipios

Municipios = i T —2624_
Fortaleza 1068 150
Caucaia § 3 8
Juazeiro da Norte T ) 8
e R T e s e T | Iy e

Aracati 6 ]



INDICADORES DA OUVIDORIA
Resolubilidade das Manifestacdes

Na analise da resolubilidade das manifestagdes de 2024, destacamos o excelente desempenho da
Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social do Ceara (SSPDS/CE), que atingiu um indice
notavel de 99,7% de resolubilidade. Este resultado ndo s6 supera a meta estipulada, como também
reafirma o comprometimento da SSPDS/CE com a melhoria continua de seus Processos e Servigos
oferecidos a populacéo.

A evolugéo positiva de 2024 demonstra o aprimoramento das estratégias e métodos de gestao
adotados pela SSPDS. A resolugdo eficiente das manifestacdes reflete diretamente no
fortalecimento da credibilidade e confianga da sociedade nas acées realizadas pela Secretaria.

A resolubilidade de 99,7% & um marco importante, pois indica que guase todas as manifestagbes
recebidas foram tratadas de maneira satisfatoria, com a devida resposta ou solugao, atendendo de
forma eficaz as demandas da populagao. Isso também destaca o compromissc da SSPDS/CE em
fortalecer o didlogo com os cidaddos e garantir que suas preocupacées, sugestdes e reclamacotes
sejam devidamente atendidas, resultando em agdes concretas e eficientes.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio
L ]

Quantidade de Quantidade de
Situagéo Manifestages em Manifestagées em 2024
2023

Manifestacdes

O, 0,
Finalizadas no Prazo 1486 (99,19%) 1318 (39,70%)
Manifestacdes Finalizadas

O,

fora do Prazo 0 4 (0,30%)
ManifestacSes Pendentes
no prazo {ndo 4 0
concluidas)




ManifestacGes Pendentes

fora prazo (ndo ! 0 (0,00%)
concluidas)
Total 1490 1322 (100%)

Esse indice de resolubilidade positivo também serve como uma base solida para o planejamento
de futuras acdes, visto que a SSPDS pode identificar as areas de maior demanda e continuar a
alavancar os processos que contribuem para esse sucesso, sempre buscando a qualidade no
atendimento e a transparéncia nas solugbes propostas.

AcOes para melhoria do indice de resolubilidade

Uma agao significativa que implementamos para melhorar a resolubilidade das manifestacoes foi a
realizagdo de reunides com a gestdo, com o objetivo de definir claramente as pessoas
responsaveis por cada setor no processo de tratamento das manifestagdes. A partir dessa agéao,
conseguimos estabelecer um sistema mais agil e eficiente de respostas, criando um fluxe de
comunicagao direto e organizado entre os setores e a Ouvidoria.

Ao definir as responsabilidades por setor, cada equipe passou a ter um ponto de contato claro para
encaminhamento das demandas, o que acelerou a resolucao de casos e fortaleceu o lago entre os
setores envolvidos. Esse sistema de respostas rapidas tem permitido um atendimento mais eficaz,
com menos retrabalho e maior assertividade na solugdo dos problemas apresentados pelos
cidadaos.

A Ouvidoria tem investido em capacitagées continuas e especializadas para toda a equipe de
atendimento. Realizamos treinamentos regulares sobre a legislagdo vigente, tecnicas de
acolhimento e resolucio de conflitos, e aspectos especificos do funcionamento da Quvidoria. Isso
tem se mostrado essencial para garantir que os atendentes estejam preparados para lidar com
uma diversidade de manifestagtes, desde criticas até sugestdes ou elogios, de maneira respeitosa

e eficiente,

Esses treinamentos focam nao apenas na parte técnica de resposta, mas também em aspectos de
empatia e acolhimento, que séo fundamentais para que o cidadao se sinta ouvido e satisfeito com
o tratamento de sua manifestacdo. Com esse aperfeigopamento continuo, conseguimos melhorar a
qualidade no atendimento e, consequentemente, aumentar a resolubilidade das manifestagées.



Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da SSPDS/CE, em 2024, foi de 6,7 dias, demonstrando
uma pequena, porém significativa, melhoria em relagao ao ano anterior, quando o tempo médio foi
de 7 dias. Esse desempenho destaca a eficiéncia e celeridade do processo de atendimento e
resolugho das manifestagdes recebidas, permanecendo consideravelmente abaixo do prazo
estabelecido.

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio
de Resposta 7
2023

Tempo Médio
de Resposta 67

2024

O desempenho da Ouvidoria esta atribuido a uma série de medidas estratégicas implementadas ao
longo dos uitimos anos, com destaque para as reunides periddicas de alinhamento dos
procedimentos internos, que promovem constante atualizagio e aprimoramento das préaticas de
atendimento. Além disso, o investimento continuo na capacitagio da equipe, por meio de cursos e
workshops, tem sido fundamental para aprimorar a expertise dos atendentes e garantir respostas
ageis e eficazes.

Essas iniciativas tém contribuido para o fortalecimento da Ouvidoria, consolidando-a como um
canal direto, répido e eficaz entre a populagdo e a Secretaria da Seguranca Publica e Defesa
Social, demonstrando o compromisso da SSPDS/CE com a qualidade no atendimento e a
transparéncia na gestao das manifestagdes da sociedade.

Satisfacdao dos Usuarios da Quvidoria

Apods a finalizagdo de cada manifestagdo, € disponibilizada, por meioc da Plataforma Ceara
Transparente, uma pesquisa de satisfagdo para que o cidaddo possa respondé-la de forma
voluntaria. Esse instrumento desempenha um papel crucial no monitoramento e na avaliagéo da
qualidade dos servigos prestados pela Ouvidoria, permitindo uma analise continua do atendimento



oferecido.

Os participantes tém a oportunidade de avaliar o servico atribuindo uma nota em uma escala de 1 a
5, sendo 1 equivalente a "muito insatisfeito" e 5 a "muito satisfeito”. No dltimo periodo avaliado, a
pesquisa contou com a participagéo de 79 cidadao.

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacio

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de 342
QOuvidoria neste atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,44
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 3,76
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,94
Média 3,39
Indice de Satisfacao: 52%

Ac¢oes para melhoria do indice de satisfagéo

A Ouvidoria da SSPDS tem adotado uma série de medidas para reduzir o percentual de
manifestagbes em atraso e aprimorar a resolubilidade das demandas recebidas, garantindo maior
eficiéncia no atendimento ac cidadao e fortalecendo a credibilidade do instituto ouvidoria. Dentre as
principais a¢fes implementadas, destacamos:

Monitoramento continuo dos prazos — Acompanhamento sistematico das manifestacoes
registradas, com alertas internos para evitar atrasos e garantir respostas dentro do prazo
estabelecido pela legislagao vigente.

Aprimoramento da comunicagdo interna — Contato direto e continuo com as Areas Técnicas e
unidades responsaveis para agilizar o fornecimento de informagdes e retornos mais precisos as
demandas dos cidadaos.

Integragao entre os orgaos vinculados — Compartilhamento de manifestacdes intersetoriais com
outras ouvidorias e 6érgéos competentes, sempre que aplicavel, visando uma resolugéo mais efetiva
e célere.

Qualificagdo das respostas — Revisdo criteriosa das respostas antes do envio ao cidadzo,
garantindo que as informagdes sejam claras, completas e resolutivas, reduzindo a necessidade de
reiteracdes.

Capacitagao continua da equipe — Treinamentos e orientagbes periddicas para aprimorar o
atendimento, a triagem das demandas e a articulagao com os demais setores.

Elaboragéo de materiais orientativos — Desenvolvimento de guias e fluxogramas para os servidores



e para os cidadaos, esclarecendo os procedimentos da Ouvidoria e das instituigdes vinculadas,
otimizando a resolugao das demandas.

Em 2024, apesar dos avangos na qualidade do atendimento, dois pontos ainda precisam ser
aprimorados para elevar o indice de satisfacdo dos cidadaos:

1. Chamado ao 190 nao atendido devido ao alto volume de demandas — Embora tenha
havido uma melhora na capacidade de resposta, ainda ha registros de insatisfacao
relacionados a chamados ao 190 que ndo foram atendidos devido & sobrecarga do sistema.

2. Desalinhamento na percepgdo do atendimento policial — Persistem casos em que
cidadéos acreditam que a viatura ndo compareceu ao local da ocorréncia, mesmo quando os
registros do computador de bordo policial confirmam o contrario. Essa divergéncia na
percepg¢édo do atendimento reforca a necessidade de aprimorar a comunicagéo e oferecer
esclarecimentos mais fransparentes sobre os procedimentos adotados.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO

Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2023 74
“Total de pesquisas respondidas 2024 79

Observando a evolugdo no nimero de avaliagbes de satisfagao, que passou de 74 em 2023 para
79 em 2024, torna-se essencial adotar estratégias para ampliar a participacao na pesquisa. A
implementacao de campanhas de conscientizagao, incentivos e aprimoramentos na comunicagéo
sobre a importancia do feedback pode ser determinante para aumentar a adesdc e obter uma
avaliagdo mais representativa da percepc¢ao dos cidadios.

indice de Expectativa do Cidadido com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade 3,24
do servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,38
Expectativa 4,32%

A comparagao entre a expectativa inicial do cidaddo e sua avaliagéo apds a manifestagao permite
compreender melhor a percepcdo do servigo prestado pela Ouvidoria. Antes de registrar a
manifestagéo, os cidadaos atribuiam uma nota média de 3,24 & qualidade do servico esperado.
Apds a interagéo com a Ouvidoria, essa avaliagdo subiu para 3,38, representando um aumento de
4,32%.



Esse crescimento indica uma leve melhora na percepgao do atendimento, sugerindo que, em
alguns casos, a experiéncia superou as expectativas iniciais. Ainda assim, € fundamental manter
esforcos continuos para aprimorar a comunicagio e a transparéncia, garantindo que as
informagdes prestadas sejam claras e objetivas, reduzindo possiveis frustragées e aumentando a
confianga no servigo.

Vale destacar que a avaliagdo do cidadado pode ser influenciada por fatores externos, como
experiéncias anteriores e expectativas individuais, que nem sempre refletem exclusivamente a
atuagao da Ouvidoria. Compreender essas nuances permite ajustar estratégias para fortalecer a
credibilidade e a eficacia do atendimento, promovendo uma avaliagio mais justa e alinhada a
qualidade do servigo prestado.

Motivos das Manifestagdes, Analise dos Pontos Recorrentes

A analise das manifestagées destaca areas importantes em que os cidaddos demonstram um
grande interesse e envolvimento, refletindo uma busca continua por melhorias nos servigos
pablicos. O tema mais recorrente foi a seguranga publica, com muitas manifestacdes que indicam
uma preocupacao com a presenca e a eficiéncia do policiamento. Esse volume de demandas pode
ser visto como uma oportunidade para reforgcar o compromisso da OQuvidoria em atender as
expectativas da populagio, além de evidenciar o desejo da comunidade por um ambiente mais
seguro e protegido.

Outro ponto que se destacou foi o funcionamento da CIOPS, especialmente no que se refere ao
atendimento via 190. Essa preocupagéo sinaliza um interesse genuino por parte dos cidaddos em
compreender melhor os processos envolvidos € como eles podem ser aprimorados. A elevada
quantidade de manifestacdes sobre esse tema aponta para uma oportunidade de melhorar a
comunicagdo e garantir maior transparéncia nos procedimentos.

Além disso, as orienta¢tes sobre os servicos dos 6rgaos publicos também foram frequentemente
mencionadas. Isso revela um desejo da populagao de obter mais informagdes claras e precisas
sobre como acessar e utilizar os servigos publicos, o que representa uma excelente oportunidade
para aprimorar o acesso € a transparéncia nas informagoes oferecidas.

Nas denlncias e sugestbes, a busca por maior clareza e a observagéo da conduta dos servidores
pubiicos reforcam o comprometimento dos cidadaos com a melhoria continua do servigo prestado,
além de refletrem uma preocupagdo com a ética € o bom funcionamento dos servigos. As
sugestdes e elogios também s&o um reflexo positivo do reconhecimento pela Ouvidoria e pelos
servidores, destacando o trabalho bem feito e a importancia de manter esses canais abertos para
uma interagio cada vez mais eficaz.



Providéncias adotadas pelo Orgédo/Entidade quanto as principais
manifesta¢oes apresentadas

Apbs a andlise detalhada das manifestacées mais recorrentes, que abordaram principalmente
melhorias na seguranga pUblica, funcionamento da CIOPS e orientagbes sobre os servicos dos
6rgdos publicos, diversas agbes e medidas foram adotadas para mitigar as preocupacoes
apresentadas pelos cidadéos e buscar a solugédo das demandas identificadas.

1. Melhoria na seguranca publica: diante do volume expressivo de manifestagbes relacionadas a
seguranga publica, especiaimente sobre o efetivo policial, foi realizada uma andlise interna sobre o
quadro de pessoal e os recursos disponiveis. Como acdo imediata, foram discutidas propostas
para otimizar a alocacdo de efetivo policial, garantindo maior presenca nas dreas de maior
demanda. Além disso, a comunicagéo com a comunidade foi reforgada, com o objetivo de transmitir
uma percepgcdo de maior seguranca e aumentar a transparéncia das acgbes realizadas. Uma
sugestdo importante que foi considerada foi a implementagéo de campanhas de conscientizagsio
sobre a importancia do envolvimento comunitario no fortalecimento da seguranca, além da
melhoria na comunicagéo entre a Quvidoria e as demais areas envolvidas.

2. Funcionalidade da CIOPS e atendimento 190: sobre as manifestagdes relacionadas ao
funcionamento da CIOPS, foi proposta uma revisdo nos procedimentos de atendimento e uma
analise mais detalhada sobre o tempo de resposta aos chamados, principalmente no contexto de
sobrecarga de demandas. Como providéncia, a Ouvidoria sugeriu uma melhor capacitagdo dos
operadores, além de methorias no monitoramento das chamadas e nos relatérios de atendimento.
A transparéncia foi destacada como um ponto essencial para fortalecer a confianga da populagéo,
sendo recomendada a divulgagdo mais clara sobre os procedimentos realizados e os recursos
disponiveis para garantir maior eficiéncia.

3. Orientagbes sobre os servicos publicos: quanto as manifestagbes sobre a orientacdo sobre
servigos publicos, foi recomendado um aumento na oferta de informagées acessiveis e claras aos
cidadaos, principalmente por meio dos canais de comunicaggo da Ouvidoria. A criagéo de um guia
informativo mais detalhado, gque explicite como acessar os servicos de maneira eficiente, foi
sugerida como uma agéo positiva para sanar dtvidas recorrentes. Além disso, a Quvidoria iniciou a
implementagao de uma campanha de conscientizagéo para informar melhor a populagéo sobre os
servicos oferecidos, visando reduzir a quantidade de solicitagdes repetitivas e aumentar a
satisfacao geral.

4. Agdes de prevencdo de reincidéncia: a partir da apuragao das manifestagbes, foi sugerido a
gestdo a criagao de protocolos claros e padronizados para garantir uma resposta mais eficiente as
solicitagbes e uma comunicag&o mais transparente com os cidaddos. Foi enfatizada a importancia
da capacitagao continua dos servidores que lidam com o atendimento e a ouvidoria, garantindo
uma compreensao mais clara das expectativas da populagdo. Também foi sugerida a utilizagao de
tecnologias para monitorar as respostas e melhorar o acompanhamento das demandas, com o
objetivo de evitar a reincidéncia de problemas semelhantes e otimizar a resolugao das questoes

apresentadas.



Beneficios Alcangados pela Ouvidoria

A Ouvidoria Setorial, em colaboragéo estreita com as areas internas e gestado superior, tem
contribuido de maneira significativa para a melhoria continua dos processos e servigos oferecidos
pela Secretaria. A partir da gestado eficiente das manifestagdes recebidas, foram alcangados
beneficios tanto de natureza nao-financeira quanto de carater estrutural, com destaque para a
transparéncia, a ética publica, e a confianga da populagéo nas agdes do drgéo.

1. Beneficios Nao-Financeiros:

« Fortalecimento da governanga e da transparéncia: a Ouvidoria tem participado ativamente
de comités e conselhos estratégicos, como o Comité Setorial de Protecao de Dados
Pessoais, o Comité Estadual de Protegdo de Dados Pessoais, o Conselho Estadual de
Defesa dos Direitos Humanos, o Comité Setorial de Acesso a Informagdo, e a Comisséo
Setorial de Etica Publica. A presenga da Ouvidoria nesses espagos tem impulsionado a
adogao de boas praticas de governanga, contribuindo para uma gestao mais transparente e
acessivel a populagao.

« Aprimoramento dos processos internos e normativos: a gestdo das manifestagbes permitiu
uma simplificac@o e desburocratizagao administrativa, identificando gargalos e promovendo
ajustes em normas e procedimentos. Isso resulta em uma maior agilidade na resposta aos
cidaddos e na solugao das demandas apresentadas.

» Incremento da credibilidade institucional: a Ouvidoria tem se consolidado como um canal
eficiente e confiavel de comunicacdo entre a populagéo e o 6rgao, o que tem incrementado a
credibilidade institucional da SSPDS. A interagdo continua com a comunidade fortalece o
vinculo de confianga entre os cidaddos e a seguranga publica, reforgando a imagem do
6rgéo como responsavel e acessivel.

« Agbes de melhoria no atendimento ao publico: um exemplo claro dessa methoria foi a
realizagdo da pesquisa de satisfagdo no evento Mundo SSPDS, que n&o apenas possibilitou
a aproximagado entre a juventude e os profissionais da seguranga, mas também forneceu
insights valiosos para o aprimoramento do atendimento e da atuagdo da Ouvidoria. A
iniciativa evidenciou o impacto positivo da interagéo direta com o publico, permitindo ajustes
nas estratégias de comunicagao e no atendimento das demandas.

2. Beneficios Concretos através das manifestagbes:

« Agéo corretiva em resposta a denuncias: através das denlncias recebidas pela Ouvidoria,
foi possivel identificar ¢ apurar falhas e comportamentos inadequados em determinados
processos, o que levou a revisao de procedimentos e a adogdo de medidas corretivas para
melhorar a qualidade dos servigos prestados e garantir a integridade da gestao publica.

« Apoio a seguranca puablica e politicas de protegdo de dados: a Ouvidoria também tem
contribuido para a seguranca da informagdo e o acesso a dados, estando presente no
Comité Gestor da Politica de Seguranga da Informagao. Essa participagédo assegura que as



politicas de seguranga da informacgao estejam alinhadas as melhores praticas, protegendo
dados sensiveis e promovendo a transparéncia nas agdes do 6rgéo.

Sugestoes de Melhoria

Em conformidade com a Lei Nacional n° 13.460/2017 e o Decreto Estadual n°® 33.485/2020,
seguem sugestdes para aprimorar as agbes governamentais e politicas publicas, ratificando
iniciativas bem-sucedidas implementadas em 2023 e identificando novas oportunidades de
melhoria com base na andlise das manifestagdes registradas na Ouvidoria:

« Fortalecimento da Rede de Responsaveis por Respostas: Consolidar e expandir a
iniciativa implementada em 2023, na qual foram definidos pontos focais em cada setor para
otimizar o fluxo de respostas as manifestagbes. Essa agdo reduziu o tempo médio de
resposta e aumentou a resolubilidade, sendo recomendada sua manutengcao e
aprimoramento continuo.

+ Aprimoramento do Sistema Integrado: A partir das reunides com a gestéo realizadas no
dltimo periodo, consolidar um modelo de integragdo mais eficiente entre a Ouvidoria e os
érgaos vinculados, garantindo maior celeridade e precisdo na tramitagio das demandas. A
recomendacdo é que sejam realizadas capacitagGes periédicas com os responsaveis pelos
setores, garantindo alinhamento e continuidade da melhoria.

+ Revisdo e Simplificagdo do Relatdério Anual: Manter a recomendagéo de retirada das
segdes "Motivos das ManifestagGes" e "Andlise dos Pontos Recorrentes”, ja que essas
informacdes séo apresentadas em outras partes do relatério, tornando a leitura mais objetiva
e acessivel.

« Oftimizagdo da Triagem de Demandas Repetitivas: Reforcar a recomendagao para que a
Controladoria Geral do Estado (CGE) implemente um mecanismo que identifique
manifestacdes repetidas de um mesmo IP na plataforma Ceara Transparente. Essa medida
ajudara a reduzir duplicidades e permitira um direcionamento mais eficiente dos recursos da
Quyvidoria.

» Melhoria na Avaliacio da Resposta: Implementacdo de um campo detalhado na pesquisa
de satisfagdo, permitindo que o cidadao justifique sua insatisfagao ou apresente elementos
adicionais que sustentem sua reclamagao. Além disso, recomenda-se que a CGE avalie
essas informacbes para embasar possiveis revisdes ou reencaminhamentos das
manifestagoes.

Essas sugestbes buscam reforgar a eficiéncia, a transparéncia e a qualidade do atendimento
prestado pela Ouvidoria, garantindo um servico cada vez mais agil e responsivo as necessidades
da populagao.



AcoOes de Qualificacdo do Ouvidor

Titulo da Capacitagio ou| Organizagao Local Periodo Carga Horaria
Evento

Certificagdo em Ouvidoria CGE 2020 108h/a

2022

Gestdo em QOuvidoria Escola Virtual.Gov (EV.G) | 2020 20h/a

Protegdo ao Denunciante 20h/a

e Tratzmentaide Escola Virtual.Gov (EV.G) 2020

Denlncias em Quvidoria

Introdugdo a Gestao de|Escola Virtual.Gov (EV.G) 2020 20h/a

Processos

Defesa do Usuario e|Escola Virtual.Gov (EV.G) 2020 20h/a

Simplificacéo

Controle Social Escola Virtual.Gov (EV.G) 2020 20h/a

Acesso & Informagdo Escola Virtual.Gov (EV.G) 2020 20h/a

Resolu¢cdo de Conflitos 20h/a

Aplicada ao Contexto das Escola Virtual Gov (EV.G) 2020

QOuvidorias

Etica e Servico Plblico | Escola Virtual.Gov (EV.G) 2020 20h/a




CONSIDERACOES FINAIS

A analise detalhada das manifestagbes recebidas ao longo deste ano, juntamente com as acOes
implementadas pela Ouvidoria Setorial, permite concluir que, embora desafios tenham sido
encontrados, as oportunidades de melhoria sdo significativas e podem contribuir substancialmente
para o aprimoramento da gestéo institucional e dos servicos prestados pela SSPDS.

Em primeiro lugar, as manifestagbes identificaram &reas prioritarias, como a gestao do efetivo
policial, o atendimento as ocorréncias e a necessidade de melhoria na comunicagio sobre os
servigos prestados. A Quvidoria, com sua atuagéo proativa, tem trabalhado com as areas internas
para desenvolver solugdes que abordem essas questdes, sendo essencial a continuidade da
implementagdo das a¢des sugeridas, como a ampliagdo de recursos e o treinamento continuo de
servidores, além da analise critica dos processos que impactam diretamente a atuagao policial.

Por outro lado, é importante ressaltar que, apesar de algumas dificuldades operacionais, como a
sobrecarga no atendimento e a limitagdo de recursos, a Ouvidoria tem se mostrado eficaz na
gestao das manifestagbes e na promogdo de mudangas, seja por meio de orientacdes ou pela
implementagdo de melhorias nos processos internos. A participagido ativa da Quvidoria nos
diversos comités e conselhos estratégicos tem sido fundamental para reforgar a transparéncia e a
ética plblica, além de promover uma maior aproximagéo entre a gestio e a comunidade.

As sugestbes propostas neste relatério, incluindo a continuidade do trabaiho de integragéo entre as
areas internas, a melhoria no acompanhamento das ocorréncias e o aprimoramento da
comunicagdo com a populagdo, sdo essenciais para garantir que os servigos prestados pela
SSPDS atendam de maneira eficaz as necessidades da sociedade, ao mesmo tempo em que
respeitam os principios de eficiéncia, transparéncia e responsabilidade.

Em consonancia com o Sistema Estadual de Ouvidoria, € necessdario que a gestdo das
manifestagbes seja constantemente aprimorada, e que as recomendacbes da Ouvidoria sejam
executadas de maneira agil e eficaz, para garantir que as agdes nao se restrinjam ao diagnostico
de problemas, mas resultem em solugdes concretas que beneficiem a populagéo e fortalegam a
credibilidade institucional.

Portanto, é fundamental o comprometimento continuo das &reas responséveis, 0 acompanhamento
das implementacoes sugeridas e a priorizagdo de uma gestdo orientada a melhoria constante. O
trabalho da Ouvidoria, embora ja apresente resultados positivos, deve ser cada vez mais integrado
aos processos decisorios da SSPDS, com foco na eficiéncia, transparéncia e compromisso com o
cidadao.

Ouvidor da SSPDS/CE



PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Tomei conhecimento do Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria de 2024 da SSPDS, documento
que nao apenas cumpre as diretrizes estabelecidas pela Lei n® 13.460/2017 e pelc Decreto n°
33.485/2020, mas também apresenta uma andlise criteriosa das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria ao longo do periodo avaliado. Reconhego a relevancia desse relatério como um
instrumento essencial para o aperfeicoamento continuo dos servigos prestados pela Secretaria da
Seguranca Publica e Defesa Social.

Mais do que atender a exigéncias normativas, reafirmamos nosso compromisso em utilizar as
sugestoes e apontamentos da Ouvidoria como base para a implementacédo de melhorias nos
processos internos. Nosso objetivo é fortalecer a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade do
atendimento ao cidaddo, garantindo uma gestio cada vez mais responsiva as demandas da
sociedade cearense.

Além disso, reforco o compromisso da gestdo em assegurar a ampla divulgacéo deste relatorio,
incluindo sua publicagéo no sitio institucional da SSPDS, garantindo o acesso a informagao e a
transparéncia no acompanhamento das agdes desenvolvidas.

Agradego a Ouvidoria pelo trabalho técnico e dedicado na escuta qualificada das manifestacées da

sociedade. Seguiremos atuando de forma colaborativa para fortalecer a confianga dos cidadaos
nos servigos de seguranga publica e aprimorar continuamente nossa atuagao.

-
Secretario Executivo da SSPDS/CE




