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Informar quantitativo de solicitacées de informagées recebidas,
atendidas, ndo atendidas e indeferidas:

Situac@o Quantidade - Percentual

¢ Finalizado: 119 95,97%
¢ Em atendimento - setorial: 3 2,42%
¢ Recurso: 2 1,61%

Classificac@o da Resposta/demanda - Quantidade /Percentual

* Atendido (transparéncia passiva): 50 40,32%

* Ngo atendido (competéncia outros poderes): 23 18,55%

* Atendido (transparéncia ativa): 16 12,90%

* N&o atendido (informagdo inexistente): 12 9,68%

* N3go atendido (solicita¢do ndo especificada de forma clara e precisa): 7 5,65%

* Ngo atendido por se tratar de informagdo sigilosa: 5 4,03%

* Atendido parcialmente: 5 4,03%

* Sem classificagdo: 5 4,03%

* N&o atendido (solicitagdes genéricas, desproporcionais ou desarrazoadas): 1 0,81%

Informar e discorrer andlise sobre os assuntos mais recorrentes:

Assunto - Quantidade/Percentual

* Orientagdes sobre a prestagdo dos servigos dos érgdos publicos: 87 68,50%
e Concurso publico/selecdo: 16 12,60%

* Melhorias na Seguranga Publica: 5 3,94%

* Estrutura e funcionamento da CIOPS: 4 3,15%

* Consulta de bens patrimoniais (mdveis e imdveis): 3 2,36%

e Sem assunto: 3 2,36%

* Apuragdo e procedimentos sobre crimes diversos: 2 1,57%

* Informagdo sobre legislag&es estaduais (lei, decreto, portaria, etc): 2 1,57%
* Acordo de cooperagdo/parcerias institucionais: 2 1,57%

e Estrutura e funcionamento do érg&o/entidade: 1 0,79%

¢ Sites institucionais: 1 0,79%

* Divulgagdo de eventos na instituigdo: 1 0,79%



Informar e discorrer andlise sobre os meios de entrada utilizados:

Meio de entrada - Quantidade/Percentual

Internet: 99 79,84%

Telefone 155: 12 9,68%

Cidaddo on-line - Chat: 9 7,26%
Telefone: 4 3,23%

Informar e discorrer andlise sobre o meio de preferéncia de resposta:

Preferéncia de resposta - Quantidade/Percentual

¢ E-mail: 81 65,32%
* Whatsapp: 30 24,19%
e Sistema: 10 8,06%
e Telefone: 3 2,42%

Informar e discorrer andlise sobre a resolubilidade das demandas
(respondidas no prazo, respondidas fora do prazo e néo respondidas):

Quantidade/Percentual
e 124 67.74%
Informar e discorrer andlise sobre o tempo médio de resposta:

Sistema - Média/Total

e Central + CSAI: 6 dias 320
e CSAI: 19 dias 112

Informar e discorrer andlise sobre a pesquisa de satisfacéo:
indice geral de satisfagéo - Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Informagdo neste

atendimento (considere a ateng¢do, compromisso e respeito do ouvidor e sua
equipe)?: 3.78



b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3.33

c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua
manifestacdo? (considere a comunicacdo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade).
Vocé utilizou o canal: 4.17

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta
atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual
impossibilidade de atendimento) 3.33

Média das Notas: 3.65

indice de Satisfagdo: 39,00%

Expectativa do Cidadéo - Resultado

Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do Servigo de
Informag&o ao Cidaddo era: 3.94

Agora vocé avalia que o servigo realizado pelo Servigo de Informagdo ao Cidadao foi: 3.61
indice de Expectativa: -8,38%

Pesquisa de Satisfacdo - Resultado

* Total de pesquisas de satisfagdo em Acesso & Informagéo: 18

Providéncias adotadas sobre as recomenda¢ées emanadas no Relatério
de Gestdo da Transparéncia anterior:

Orientagéo 3) Desenvolver medidas para dar cumprimento ao prazo legal de resposta as
solicitagBes de informagéo, considerando que a resolubilidade ficou abaixo da média
estadual.

Tomamos medidas para cumprir o prazo legal de resposta as solicitagdes de informagdo,
incluindo a implementagdo de um sistema de gestdo de processos mais eficiente. No
entanto, a baixa resolubilidade das solicitagdes também foi afetada pela reestruturagdo do
6rgdo devido & mudanga de governo no inicio do ano. Estamos comprometidos em
melhorar nossa performance e garantir a transparéncia e o acesso & informagdo para os
cidaddos.

Orientagdo 3) Aprimorar as respostas das solicitagdes de informagcdo, no intuito de
aumentar a satisfagdo dos usudrios, considerando que o resultado em 2022 ficou abaixo
da média estadual.



Aprimoramos as respostas as solicita¢des de informagdo visando aumentar a satisfagdo dos
usudrios. Implementamos treinamentos adicionais para a equipe, focando na qualidade e
eficiéncia das respostas. Como resultado, todas as notas de satisfac@o apresentaram
melhorias significativas em relagdo ao ano anterior: a. A satisfagdo geral com o Servigo de
Informagdo neste atendimento aumentou de 2,82 para 3,78. b. A satisfag&io com o tempo
de resposta passou de 3,09 para 3,33. c. A satisfacdo com o canal de atendimento
utilizado para registrar a manifestag&o também teve um aumento, de 4,09 para 4,17. d. A
satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada subiu de 2,45 para 3,33. A média das
notas de satisfagdo global aumentou de 3,11 para 3,65, refletindo uma melhoria geral na
experiéncia do usudrio. Além disso, o indice de satisfagdo saltou de 18% para 39%,
indicando uma maior aprovag¢do dos servigos prestados pela Ouvidoria. Os resultados da
pesquisa de satisfacdo também sdo promissores, com um aumento no total de pesquisas
realizadas de 11 para 18. Notamos também uma mudanga positiva na expectativa do
cidad&o em relagdo ao servigo de informagdo ao cidad&o, com uma elevagdo nas notas de
3,18 para 3,94 antes da manifestacdo, e de 3,09 para 3,61 apds a solicitagdo. Esses
resultados demonstram nosso compromisso em aprimorar continuamente nossos servigos e
garantir a satisfagdo e confianga dos usudrios em relag&o & Ouvidoria da SSPDS

Dificuldades para implementacéo da Lei Estadual n° 15.175 de 2012:

No que diz respeito & implementagdo e ao aprimoramento das normas e procedimentos
necessdrios para cumprir o estabelecido na LAl, a SSPDS tem se esforgado para garantir
que a lei seja cumprida de forma eficaz e eficiente. Quanto & estrutura e condi¢des
adequadas da SSPDS/CE para receber os solicitantes, a Ouvidoria conta com uma
estrutura fisica favoravel, incluindo acessibilidade, equipe técnica e equipamentos
necessdrios para desempenhar as atividades relacionadas ao cumprimento da LAl E
importante destacar também que a Secretaria conta com os quatro membros do Comité
Setorial de Acesso & Informagdo - CSAl, conforme previsto no Art. 8° da Lei n° 15.175, que
determina a criagdo de um comité em érgdos e entidades do Poder Executivo Estadual
para garantir o acesso imediato & informagdo disponivel, exceto nos casos em que o sigilo
seja imprescindivel para a seguranca da sociedade e do Estado. Diante das questdes
mencionadas, percebemos que ainda hd uma falta de conhecimento por parte da
populacdo sobre a Ferramenta de Acesso & Informag&o. Muitos cidad&os que procuram a
Ouvidoria por outros meios desconhecem a existéncia desse mecanismo como uma forma
de obter informag¢des da Administragdo do Poder Publico Estadual. No entanto, né&o
encontramos dificuldades para cumprir a Lei de Acesso & Informagdo.

Beneficios percebidos pela implementacéo da Lei Estadual n® 15.175 de
2012:

Essa legislag&o, que estabelece o direito de acesso & informagé&o e define prazos legais
para o fornecimento de respostas as solicitagdes, tem sido fundamental para promover a
transparéncia das agdes do Poder Publico.



Um dos principais beneficios observados apds a aplicagdo dessa lei foi a melhoria
significativa do website deste érgdo. Isso permitiu que a sociedade tivesse um acesso mais
rdpido e transparente a uma vasta quantidade de informag&es relacionadas aos servigos
prestados pela pasta, consolidando-se como uma atividade proativa que facilita o acesso
e a disseminagdo das informagdes. O aprimoramento continuo dessa ferramenta, que
organiza os dados do Governo do Estado de forma organizada e de fécil compreensdo,
tem proporcionado uma orientagdo mais eficaz ao publico que busca informagdes sobre a
prestagdo dos servicos publicos. E notdvel o papel crucial que a Lei de Acesso &
Informagdo desempenha ao facilitar a proximidade do cidaddo com os érg&os publicos. Em
conclus&o, a disponibilizagdo de uma via de acesso mais rapida e transparente cria uma
atmosfera de maior credibilidade na comunicagdo das informagdes de interesse publico.
Isso transmite confianga, seguranca e equidade no exercicio das fun¢des do Poder Publico.
Além disso, garantir o direito & informagdo fortalece a democracia, permitindo a
participagdo popular e a vigilancia social das praticas governamentais.

Acdes empreendidas pelo Orgéo ou Entidade com vistas a melhorar o
perfil ou nivel da transparéncia ativa, em virtude das informacées
solicitadas:

O ano de 2023 foi caracterizado pela implementag&o de diversas iniciativas com o
propdsito de aprimorar o servico prestado ao cidaddo. No contexto interno, foi
estabelecido um fluxo operacional detalhado para lidar com as demandas de informagéo
direcionadas & Secretaria. Esse fluxo garante que todas as dreas responsdveis estejam
preparadas para responder aos questionamentos encaminhados pelo cidaddo,
assegurando eficiéncia e uniformidade nas respostas. Simultaneamente & implementagdo
do fluxo de atendimento, foi desenvolvido um programa de capacitag@o para os
colaboradores, focado nas disposi¢des da Lei de Acesso a Informagdo (LAI) e, mais
especificamente, no atendimento as solicitagdes. Por meio dessa iniciativa, também foi
realizado um trabalho de consultoria em dreas especificas, com o objetivo de fortalecer a
qualidade e a eficiéncia do atendimento prestado.

Classificacdes de documentos:

N&o houve novas classificagdes ou desclassificagdes em 2023. Documentos mantidos com
sigilo adequado conforme legislagdo.



Consideracgédes finais:

A Ouvidoria da Secretaria de Seguranca Publica e Defesa Social concluiu o ano de 2023
com um total de 124 solicitagdes de informagdo registradas, niumero ligeiramente inferior
ao ano anterior. A esmagadora maioria das solicitagdes de informagdo foi atendida, com
N9 (95,97%) delas finalizadas, 3 (2,42%) em atendimento interno e 2 (0,34%) em fase de
recursos. Durante todo o periodo em questdo, a Ouvidoria enfrentou diversos desafios para
aprimorar o servico oferecido. Foi elaborado um plano de agéo com o objetivo de agilizar
as respostas as solicitagdes, aumentando assim a produtividade de toda a equipe e,
consequentemente, elevando o nivel de satisfagdo dos cidaddos. Ao analisar os dados
quantitativos e qualitativos apresentados neste relatério, é evidente que o Comité Setorial
de Acesso & Informag&o (CSAl) da SSPDS vem demonstrando um crescimento significativo
na eficiéncia em relagdo & transparéncia das a¢des e as melhorias implementadas por esta
Secretaria. Todos os membros desta pasta governamental estdo empenhados em melhorar
a qualidade de vida dos cidaddos e em aumentar o seu conhecimento sobre os projetos,
acdes, dados e melhorias planejadas para a seguranga publica do Estado.



