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O presente relatério ¢ um instrumento informativo confeccionado pela

Ouvidoria e visa apresentar ao Comando-Geral da Policia Militar do Ceara. um
panorama da gestio da ouvidoria no periodo referente ao ano de 2019 e que foi
produzido a partir da coleta de dados contidos nas manifestacdes de cidaddos cearenses

registradas no Sistema de Ouvidoria da Plataforma Ceara Transparente.

Os manifestos acolhidos pela ouvidoria tem origem presencial. por telefone,
carta. e-mail, facebook, twitter, reclame aqui. central de atendimento 155, e a partir dai
sdo tratados, podendo serem classificados como reclamagéio, dendncia, sugestdo,

solicitac@o de servigo e elogios.

Partindo da percepgdo do cidaddo sobre os servigos publicos. em especial os
prestados pela Policia Militar do Ceard - PMCE, foram feitas anélises quantitativas e
qualitativas a fim de verificar se tais manifestos oriundos da sociedade podem revelar
eventuais falhas passiveis de serem sanadas pela alta administragio por meio de

medidas preventivas.

A Ouvidoria da PMCE foi criada oficialmente por meio da lei Lei n® 15.217, de
5 de setembro de 2012 e nos termos do Art.16, §6° da mesma lei, é o érgdo responsavel
pelo recebimento e processamento de manifestagdes oriundas da populacio e dos
membros da propria Policia Militar do Ceard e tem a fungfo de assessoramento
superior, com a competéncia de dar apoio direto ao Comandante-Geral,

SubComandante-Geral e Diretoria de Planejamento ¢ Gestio.

Nos termos do Art. 8° Decreto 30.938. de 10 de julho de 2012 a Ouvidoria da
PMCE passou a integrar uma rede de ouvidorias que é composta por todas as

ouvidorias publicas da administragdo direta e indireta do Estado do Ceara.

No dmbito interno da Policia Militar, a ouvidoria pode constituir-se em
relevante instrumento de gestdo publica para o efetivo cumprimento da misséo
constitucional da corporacdo, a de garantir a seguran¢a publica e promover direitos

humanos.

Ouvidoria da Policia Militar do Ceard - Quartel do Comando Geral Gov.Ceésar Cals de Oliveira Iilho —
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatima — Fone: (85) 31011737 (85) 988788639
e-mail: puvidoria. pmeegiegmail.com
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O Relatorio esta dividido em 09 capitulos por meio dos quais analisar-se-a os
principais aspectos observados no periodo, além dos encaminhamentos adotados pela

gestdo superior, das consideragdes finais e das recomendagdes da Ouvidoria.

Visando alcangar uma melhor compreensdo, os capitulos poderdo apresentar
subtitulos com detalhes mais significativos acerca dos elementos estatisticos quanto ao
perfil dos usuarios, a naturcza das manifestagdes, canais de atendimento, assuntos mais

demandados e resolubilidade.

2 PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAC()ES DO I'F [..A"l ORIO

- DEOUVIDORIA DO ANO ANTERIOR |

2.1 Desenvolver modelo/metodologia para realizagio de avaliacdo continuada dos
servigos prestados pelo 6rgdo/entidade, em consondncia com a lei n® 13.460/2017.

(Item 5.1, pag. 65. Relatério de Gestdo de Ouvidoria-2018/CGE)

Segundo o Comando-Geral da PMCE. ao longo de 2020,
poderdo ser feitas tratativas com a Secretaria de Planejamento
e Gestdo-SEPLAG e Coniroladoria e Quvidoria Geral-CGE
visando alinhar os projetos la existenies com as necessidades

da Policia Militar.
Estimular os cidaddos usudrios do Sistema de Ouvidoria a participarem da Pesquisa de
Satisfagdio disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente. (Item 5.1, pag. 65,
Relatério de Gestdo de Quvidoria-2018/CGE)
Segundo o Comando Geral da PMCE, ao longo de 2020,
poderdo ser feitas tratativas com a Secretaria de Planejamento
¢ Gestao-SEPLAG e Controladoria e Ouvidoria Geral-CGE
visando alinhar os projetos la exisientes com as necessidades

da Policia Militar.

Publicar na internet o Relatorio Anual de Quvidoria em conformidade com a lei n°.

Ouvidoria da Policia Militar do Ceara - Quartel do Comando Geral Gov.César Cals de Oliveira Filho -
Avenida Aguanambi 2280 CEP; 60.415-390 Fatima — Fone: (85) 31011737: (85) 988788639
e-mail: ouvidoria. pmee gmail com

2



e ] RELATORIO DE GESTAO
DA OUV IDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2019

13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria. (Item 5.1, pag. 65. Relatorio de
Gestdo de Ouvidoria-2018/CGE)
Foram feitas tratativas com a Assessoria de Comunicacdo da
PMCE para criar os meios necessarios para a disponibilizagdo
dos relatorios de ouvidoria no site institucional da PMCE, a ser
implementado no primeiro semesire de 2020,
2.2 Para ADAGRI. CBMCE, COGERH. DER, DETRAN. FUNTELC. IPECE,
NUTEC, PMCE. S§.D.A, SECITECE, SECULT, SEDET, SEDUC, SESA, SOHIDRA,
SSPDS e URCA. Aprimorar o processo de apuragfio e tratamento das manifestacdes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Sectorial e as 4reas envolvidas, buscando o
cumprimento do prazo regulamentar para conclusao das manifestacdes de Ouvidoria,
considerando que esses 6rgdos/entidades concluiram menos de 92% (Meta Institucional
CGL) das manifestagdes no prazo regulamentar. (ltem 5.3, pag. 65. Relatério de Gestio
de Ouvidoria-2018/CGE)
Foram organizadas orienta¢oes préticas sobre a elaboracdo de
respostas e realizadas duas reuniées com os ouvidores da rede
interna para desmistificar paradigmas sobre a atuacdo da

ouvidoria.

2.3 Aperfei¢oar o procedimento de andlise de respostas e das apuragdes pelas areas
internas objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadio, focando
nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a melhoria da satisfagdo dos
cidaddos bem como a redu¢do na quantidades de manifestagdes reabertas. (Item 5.4,

pag. 65, Relatorio de Gestdo de Ouvidoria-2018/CGE)

Foram organizadas duas reunioes com os ouvidores da rede
interna, a primeira, para desmistificar paradigmas sobre a
atuagdo da ouvidoria e alinhar procedimentos e a segunda, com
a participag¢do da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

visando promover uma maior sensibilizacdo sobre a

Ouvidoria da Policia Militar do Ceara - Quartel do Comando Geral Gov César Cals de Oliveira Filho -
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 FFatima — Fone: (85) 31011737 (85) 988788639
e-mail: puvidoria. pmce gmail.com
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importancia da Ouvidoria para a institui¢do, além da criacdo de

orientagdes prdticas sobre a elaboragdo de respostas.

2.4 Realizar monitoramento periddico das manifestagdes cujas respostas foram
apresentadas de forma parcial, objetivando a inclusio no Ceara Transparente dos
resultados conclusivos das apuragdes realizadas nas manifestagdes em que ndo foi
possivel fornecer a resposta final no prazo legal, com indicacio dos procedimentos

adotados. (Item 5.6. pag. 66, Relatdrio de Gestio de Quvidoria-201 8/CGE)

Foram analisadas essas situagdes visando a implementagio de
agoes no sentido de fazer o devido acompanhamento das
manifestagoes concluidas parcialmente, e a partir dai por em
pratica, em 2020, as atividades necessdarias a solucionar a

problematica.

2.5 Para CAGECE, DETRAN, METROFOR. POLICIA CIVIL, PMCE. SAP, SEDUC,
SEFAZ, SESA e SSPDS Recomendagdo 15) Instituir e publicar ranking com as
unidades/dreas administrativas com maior incidéncia de reclamacfio dos usudrios no
ambito da ouvidoria e/ou de outros meios de avaliagdo.( Item 5.11. pag 66, Relatério de

Gestdo de Ouvidoria-2018/CGE)

O trabalho esta sendo implementado junto as unidades da
PMCE, visando divulgar, instituir e publicar ranking com as

unidades/ administrativas com maior incidéncia de reclamacgéo.

2.6 Recomenda-se que sejam reforcadas permanentemente orientacdes quanto as
técnicas policiais militares e a observancia aos direitos e garantias individuais nos casos
de abordagens policiais, principalmente quanto as equipes do Batalhdio RAIO e Forcas
Taticas dos Batalhdes;( Recomendagdes do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da

PMCE/2018, Item 9.2)

Segundo o Comando Geral da PMCE, durante as reuniées dos
grandes comandos, foram repassadas determinacdes as
unidades operacionais no sentido de reforcar orientacdes e

aumentar a fiscaliza¢do do efetivo de servigo, inclusive com a

Ouvidoria da Policia Militar do Ceara - Quartel do Comando Geral Gov.Cesar Cals de Oliveira Filho —
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatima - Fone' (85)31011737: (85) 988788639
e-mail: ouvideria. pmeewemail.com
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publicagdo de recomendagdes nos Boletins internos da PMCE.

2.7 Recomenda-se que sejam refor¢adas permanentemente orientagdes quanto a
observincia as normas de transito, quando as viaturas policiais ndo estiverem em
atendimento de ocorréncia. ( Recomenda¢des do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da

PMCE/2018, Item 9.3)

Segundo o Comando Geral da PMCE, durante as reunides com
os grandes comandos, foram repassadas determinacées as
unidacdes operacionais no sentido de reforcar orientacoes e

aumentar a fiscalizacdo do efetivo de servico

2.8 Recomenda-se aos Comandos de Policiamento da Capital e do Interior, uma
permanente observancia as condig¢des de trabalho (alojamento, material de expediente,
equipamentos e viaturas) dos PMs nos destacamentos e se existe a
necessidade/possibilidade de serem apresentados projetos para alcancar melhorias;

( Recomendagdes do Relatorio de Gestdao da Ouvidoria da PMCE/2018, Item 9.4)

Segundo o Comando Geral da PMCE, foi informado que a
Secretaria de Seguran¢a Publica e Defesa Social anunciou um
pacote de investimenios na seguranca publica, no qual existe a

previsdo da construgdo e reforma de quartéis.

2.9 Recomenda-se que seja avaliado se os métodos e critérios de distribuigéo do efetivo
policial militar pode ser otimizado no sentido de proporcionar melhor sensagio de
seguranca.( Recomendacdes do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da PMCE/2018, Item
9.2)

Segundo o Comando Geral da PMCE, durante as reunides dos
grandes comandos, foram repassadas determinagoes as
unidades operacionais no sentido de promover a distribui¢do do
efetivo conforme as demandas apontadas nos relatorios

estatisticos gerados pela SSPDS
2.10 Recomenda-se que scjam iniciados estudos no sentido de implementar no dmbito

Ouvidoria da Policia Militar do Ceara - Quartel do Comando Geral Gov César Cals de Oliveira Filho -
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatima — Fone: (85) 31011737: (85) 988788639
e-mail: puvidoria. pmcerwgmail.com
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da PMCE. uma politica administrativa de gestdo por processos visando otimizar
tramites documentais e otimizagdo de pessoal. bem como valorizacio da Gestdo de
Pessoas e atividades administrativas.( Recomendacdes do Relatorio de Gestdo da

Ouvidoria da PMCE/2018. Item 9.6)

Segundo o Comando Geral da PMCE, ao longo de 2020,
poderdo ser feitas tratativas com a Secretaria de Planejamento
e Gestao-SEPLAG  visando alinhar os projetos ld existentes

com as necessidades da Policia Militar.

2.11 Recomenda-se que sejam mantidos os recursos e meios necessarios para que a
Ouvidoria da PMCE possa manter a qualidade dos seus servicos conforme os niveis de
desempenho estipulados nas metas da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

( Recomendagdes do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da PMCE/2018, Item 9.7)

Segundo o Comando Geral da PMCE, foi informado que: Ao
longo dos ultimos anos foram disponibilizados computadores
novos para o setor; Foi facultada a participacdo do efetivo da
ouvidoria em cursos de capacitacido na Escola de Gestéo
Publica do Estado; Existe um projeto de reforma do Quartel do
comando Geral onde esta contemplado o espago referente a

ouvidoria.

2.12 Recomenda-se verificar junto as sub-unidades operacionais da capital e interior, a
existéncia de um quantitativo minimo possivel, ou ideal. de policiais femininas a fim de
que sejam empregadas regularmente nas agdes policiais. ( Recomendacdes do Relatério

de Gestao da Ouvidoria da PMCE/2018, Ttem 9.8)

Segundo o Comando Geral da PMCE, durante as reuniées dos
grandes comandos, foram repassadas determina¢ées ds
unidades operacionais no sentido de otimizar o emprego do

efetivo feminino nas agdes de policiamento ostensivo.

2.13 Recomenda-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no ambito

da PMCE, uma politica administrativa de indicadores de desempenho e satisfagdo

Ouvidoria da Policia Militar do Cearg - Quartel do Comando Geral Gov César Cals de Oliveira Filho —
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatima - Fone: (85) 31011737: (83) 988788639
e-mail: puvidoria pmcewwgmail com
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visando subsidiar a construcéo de relatérios de gestdao. ( Recomendacdes do Relatério

de Gestao da Ouvidoria da PMCE/2018. ltem 9.9}

Segundo o Comando Geral da PMCE, ao longo de 2020,
poderdo ser feitas tratativas com a Secretaria de Planejamento
e Gestdo-SEPLAG  visando alinhar os projetos la existentes

com as necessidades da Policia Militar.

2.14 Recomenda-se ainda que os dados do presente relatorio sejam levados ao
conhecimento da Diretor de Planejamento de Gestdo Interna para fins de ciéncia a
comissdo criada para sanar fragilidades no ambito da PMCE.( Recomendagdes do

Relatério de Gestdo da Quvidoria da PMCE/201 8, Item 9.10)

Segundo o Comando Geral da PMCE, durante as reunides com
o chefe da Diretoria de Planejamento e Gestio Interna o
assunto  foi iratado administrativamente, inclusive com a
designagdo dos membros da Comissio Gestora do plano de
agdo para sanar Jragilidades(PASF), publicada no Boletim
interno(BGC)n°151 datado de 13/08/2019.

3.1 — Ouvidoria em Niimeros

Apresenta-se neste tdpico os atendimentos da Ouvidoria no ano de forma
quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara
Transparente com demonstrativos gréficos, analises e comparagdes com o resultado de

periodos anteriores.
3.1.1 Total de Manifestacées do Periodo:

Conforme o grafico 01, observa-se que houve uma reducio do niimero de
manifestagdes no intervalo de 2018 a 2019. alcancando um percentual de involugdo de

-10,31%.

Ouvidoria da Policia Militar do Ceard - Quartel do Comando Geral Gov.César Cals de Oliveira Filho —
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60 415-390 Fatima — Fone: (85)31011737: (85) 988788639
e-mail: ouvidoria.pmeeiwgmail com
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Fonte: CGE
Tabela 1:Manifestacoes por més -2019
Més 2018 2019 Variacio(%)
Janeiro 404 426 +5,44
Fevereiro 378 285 -24.60
Marco 388 258 -33,50
Abril 316 270 -14.55
Maio 393 351 -10,68
Junho 323 282 -12,69
Julho 315 35t +13,33
Agosto 357 390 +9,24
Setembro 327 422 +29,05
Outubro 352 357 +1,42
Novembro 303 282 -6,93
Dezembro 370 297 -19.73
Fonte: CGE

Observando-se o registro de manifestagdes més a més nos anos de 2018 e 2019,
pode-se perceber que a redugdo no nimero de manifestagdes ocorreu no em grande
parte no 1° semestre, possivelmente ocasionado pela interrup¢io das atividades da

ouvidoria durante os ataques a dnibus e prédios publicos.

Ouvidoria da Policia Militar do Ceara - Quartel do Comando Geral Gov.César Cals de Oliveira Filho -
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatima - Fone: (85) 31011737 (85) 988788639
e-mail: puvidoria. pmeewgmail. com
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Outro fator observado é que possivelmente. uma maior presenga da Policia na
rua aumentou a sensacdo de seguran¢a da populacio ¢ fez reduzir os registros de

solicitacdo de policiamento em 2019, se comparados os seis primeiros meses desse ano

com o0s de 2018.

3.1.2 Manifestac¢des por Meio de Entrada.

Conforme o Gréfico 02 e a Tabela 01, os Meios que o cidadio utilizou para

entrar em contato com a Ouvidoria foram Telefone 155(72.84%). Internet(23,23%),
Presencial(1,94%), Email(1 .20%), Telefone(0,15%). Reclame Aqui(0,10 %). Facebook
(0.22 %) e Governo Itinerante(0,0%). Instagran(0,02%).

Fonte: CGE
Tabela 2: Meio de Entrada
Meios 2018
Telefone 155 3147
Internet 878
Presencial 59
Telefone Fixo 23
E-mail 37
Caixa de sugestdes -
Facebook 5
Reclame Aqui 16
Instagram 0
Twitter -
Carta -
Fonte: CGE

2019

2897
924

Variagio
(%)
-7.94
+5,24
+30.5
-73.91
+29,73
+80
-75
+100

Ouvidoria da Policia Militar do Cearé - Quartel do Comando Geral Gov.César Cals de Oliveira Filho —
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatima - Fone: (85) 31011737: (85) 988788639

e-mail; puvidoria.pmeele gmail.com
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Quanto aos meios de entrada. pode-se perceber que apresentaram oscilagdes

com destaque para a diminui¢do de meios normalmente bem procurados anteriormente,

como -7.94% do meio Telefonico 155, -73.91% no telefone, -75% no Reclame Aqui e

-100% no governo Itinerante .

Por outro lado, houve aumento da procura por outros meios de entrada: Internet

{ com 5,24%. Presencial com 30,5%, email com 29,73% e facebook com 80%

3.1.3 Manifestacdes por Tipo de Manifestacio

Os tipos de manifestagdo consistem no Elogio, Sugestio, Solicitagdo.

Reclamagio e Denuncia ¢ tal classificagio ¢ adotada conforme o contetdo da demanda.

Fonte: CGE
Tabela 3: Tipologia de Manifestacbes
Tipos 2018 2019 Variagio

Reclamacio 1987 2232 S8
Solicitacdo 1540 965 -37.34
Dentincia 338 463 +36,98
Sugestio 57 86 +50,87
Elogio 245 220 -10.20

Fonte; CGE

Ouvidoria da Policia Militar do Ceard - Quartel do Comando Geral Gov.César Cals de Oliveira Filho —
Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatima ~ Fone: (85)31011737: (85) 988788639
e-mail: ouvidoria.pmeew gmail.com
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Quanto aos tipos de manifestacdo. observou-se que houve um crescimento
percentual de 12,33% das reclamacées, no entanto bem abaixo do crescimento de
62.47%, registrado em 2018. Ja o tipo dentincia. que no anterior teve uma queda de

-13.11%. voltou a crescer com percentual de 36,98% em 2019.

Por outro lado houve queda no tipo elogio em torno de -10.20% contra um
crescimento em 2018 de 2.51% e no tipo solicitagdo no patamar de -37.34 que ja

sinalizava uma queda de -15.29% no ano anterior.
Destaca-se no entanto, o crescimento do tipo sugest&io no percentual de 50,87%.
3.1.5 Tipo de Manifesta¢io/Assunto

Neste topico. conforme os graficos abaixo, analisa-se 0s 5 assuntos mais

demandados dentro de cada Tipo de manifestacio.

Fonte: CGE

Ao considerar-se o percentual de 9.24% do Assunto conduta Inadequada de
policial militar em comparagdo ao ano de 2018, pode-se constatar um aumento de 128
%. Ressalte-se que ndo foi contabilizado o valor percentual do Assunto analogo
Conduta Inadequada de servidor/colaborador o qual aponta um valor percentual de
0.21% do total de manifestagdes e que também ¢ utilizado para representar os

conteudos trazidos no assunto anterior.

Os demais assuntos nfo estiveram presentes entre os cinco assuntos mais
demandados no ano de 2018, no entanto destaca-se que o assunto violac¢do de direitos

humanos de 0,26% em 2018 saltou para 0.34% em 2019, contabilizando uma elevagdo
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de 30,76%.

Fonte: CGE

No tipo reclamagio, o assunto conduta inadequada de policial miljtar

contabilizou em 2019, 24.5% do total de manifesta¢des contra 17.97% do total em

2018. com variagdo percentual positiva de +36,34%.

O assunto Intensificacdo de policiamento apresentou um aumento percentual de
+30.92%. pois em 2018. registrou 5.82% do total de manifestagdes contra 7,62% em
2019

O assunto poluigdo sonora, teve um aumento +229.6 %, em 2018 representou

2.06% do total de manifestacdes contra 6.7% me 2019,

O assunto Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgio também teve um
significativo aumento de +123,19% na medida em que em 2018 contabilizou 1.68% do

total de manifestos, contra 3.8% em 2019.

Fonte: CGE
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O assunto intensificagio de policiamento somou 16,48% do total de
manifestagdes em 2019 contra 22,16% em 2018 consolidando uma variacdo negativa

de -25,63%. ja a solicitagdo para questdes de poluigiio sonora em 2019 representou

0,63% do total de manifestacdes contra 2.76% em 2018. contabilizando uma variagdo

negativa de -77,17%.

Fonte: CGE

Quanto ao tipo elogio, os assuntos apresentam sentido muito similar, ndo
havendo nada muito relevante a destacar, a ndo ser o reconhecimento publico das
atividades da Policia Militar. Percebe-se, no entanto um crescimento de 3 1% desse
tipo de manifestacdo, na medida em que 0s primeiros quatro assuntos somaram em
2019, 5,62% do total de manifestagdes contra 5.45% do total em 201 8. contabilizando
um aumento de +3.11 % em relacio ao ano anterior demonstrando assim um

reconhecimento da sociedade as agdes de policiamento implementadas no periodo.
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No tipo sugestdo, conforme o Grafico 8, observa-se que no intervalo 2018/2019,

o assunto Intensificacdo de_policiamento teve uma variagio positiva de 100%,
considerando que somou 0.9% do total de manifestacdes em 2019 contra 0.45% em

2018. Ja o assunto _Condicoes de trabalho e investimentos na PMCE reduziu -74%%,

embora tenha despontado com 0.13% do total de manifestagdes o assunto de natureza

similar Estrutura e funcionamento do éredio ou entidade.

Tabela 4: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
(%)
Reclamacgio Conduta inadequada de policial militar 24,5
Intensificagdo de policiamento 7,62
Poluig#io sonora 6,79
Solicitacio Intensificacdo de policiamento 1.48
Informacéo sobre legislagdes estaduais (Leis, decreto, 2,84

portaria, etc)
Conduta inadequada de policial militar 1,43
Deniincia Conduta inadequada de policial militar 9.24
Violacdo de direitos humanos 0,34
Informacao sobre legislagdes estaduais (Leis, decreto, 0,34

portaria, etc)
Sugestio Intensificacdo de policiamento 0,90
Informacao sobre legislagdes estaduais (Leis, decreto, 0,40

portaria, etc)
Estrutura e funcionamento do 6rgéo ou entidade 0,13
Elogio Elogio aos servigos prestados 5,15
Elogio a servidores 0,29

Elogio a servidor pablico/colaborador 0,1
Fonte: CGE

Observa-se que os assuntos que trazem percepcdes acerca da Conduta
inadequada de policial militar, da Intensificagdo de policiamento. da Violacdo de

direitos humanos. da Poluicdo sonora e da Estrutura e funcionamento do orgdo ou
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entidade estdo em destaque, por isso. sugerem um acompanhamento. O assunto
Informacdo sobre legislacdes estaduais (Leis, decreto, portaria, etc) passou a uma
posicdo de destaque. por ter representado informagdes dadas em casos de demandas
cujos pedidos néo tinham abrigo legal ou sugeriam esclarecimentos sobre a legislag¢do

existente.

3.1.5.1 Assunto/Sub-Assunto

Neste Item busca-se fazer uma apresentacdo dos sub-assuntos mais demandados

dentro dos principais assuntos acima destacados.

Considerando os valores percentuais dos sub assuntos mais demandados no

intervalo de 2018/2019. pode-se observar que :

Houve de aumento de +85.59% em Patrulhamento Urbano( bairros) cujas
unidades mais demandadas foram 1°Cia do 5°BPM (3.24%), 2°Cia do 21°BPM (1,15%),
Policia Rodoviaria Estadual (0.86%). 1*Cia do 22°BPM (0.80%). 2*Cia do 16°BPM
(0,80%). 3"Cia do 5°BPM (0,67%). Houve ainda um aumento +24,10% em

Patrulhamento Rural(interior).
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Houve de aumento de +260.76% do assunto Abuso do Poder cujas unidades
mais demandadas foram Rondas de Agdes Intensivas e Ostensivas-RAIO (1,05%),
1*°Cia do 10°BPM (0.38%). 1"Cia do S°BPM (0,35%), 4*Cia do 12°BPM (0.35%). 2*Cia
do 18°BPM (0,32%), 2*Cia do 19°BPM (0.32%), Policia Rodoviaria Estadual(0,32%)

com uma ressalva quanto as unidades grifadas cuja posicdo de destaque deve-se a
circunsténcias pontuais atipicas provocadas por um unico usudrio da ouvidoria.
Houve um acréscimo do sub assunto elogio a a¢des policiais em +183,90 cujas

unidades mais demandadas foram 4'Cia do 12°BPM (0.35%). 1*°Cia do °BPM (0,42%),
Rondas de Agdes Intensivas e Ostensivas- RAIO (0,32%), 2°Cia do 1°BPM (0,26%),

Policia Rodoviaria Estadual (0,26%). com uma ressalva quanto & unidade grifada cuja
posicdo de destaque deve-se a circunstincias pontuais atipicas provocadas por um

unico usuario da ouvidoria.

Houve um aumento de questdes relativas a polui¢do sonora que se revela pela
variagdo de +369.01% no suba ssunto Abuso de Instrumentos Sonoros e Sinais
Acusticos de +189.09% no sub assunto Bares, Boates e Casas de Show, cujas unidades
mais demandadas respectivamente, sdo Batalhdo de Policia do Meio Ambiente
-BPMA( 1.23%), Batalhdo de Policia Turistica- BPTUR (0.70%), 12°Batalho (0,35%),
17Cia do 14°Batalhido(0.26%), 3°Cia do 14°Batalhdo(0,26% ). e Batalhfo de Policia
Turistica- BPTUR( 0.41% ), Batalhdo de Policia do Meio Ambiente -BPMA(0,38%),
17Cia do 14°Batalhao(0.22%), 14°Batalhdo(0,16% ) e 12°Batalhdo ( 0.06% ).

Também em relagiio ao ano anterior, houve maior incidéncia dos sub assuntos

referentes a condutas inadequadas com variagdo de:

Aumento de+203.12% em Exigéncia de vantagem indevida( Extorsdo): Policia
Rodoviaria  Estadual(051%), 2*Cia do 17°Batalhéio(0,51%), 1"Cia do
21°Batalhdo(0,16%). 1*Cia do 12°Batalhdo(0,13%). 2*Cia do 4°Batalhio (0,13%);

Aumento de +448,27% em Propina/Extorsdo: Policia Rodovidria
Estadual(0.35%). 12°Batalhdo(0,19%). Batalhdo de Policia Turistica- BPTUR(0,13%),
14°Batalhdo(0,06%);

Aumento de +448.27% em lrregularidades Administrativas / Vantagens
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Indevidas: 14°Batalhdao(0.13%). 1*Cia do 18°Batalhdo(0.13%), 1°Cia do 4°Batalhdo
(0,13%), 1*Cia do 3°Batalhio (0,09%), 3°Cia do 11°Batalhio (0,09%);

Aumento de +2040% em Desidia Funcional (Negligéncia, Desinseteresse, Ma
Vontade, Outros) : 1*Cia do 18°Batalhdo(0,22%). Rondas de Acdes Intensivas e
Ostensivas-RAIO(0.13%). 1*Cia do 19°Batalhao (0.09%). 1°Cia do 21°Batalhdo
(0.09%), 12°Batalhao (0.06%);

Por outro lado observou-se também a seguinte variagéo :

Reducdo de -18.95% na incidéncia do sub assunto Tratamento
Indevido/Desrespeitoso com o publico: 4°Cia do 12°Batalhdo (0.58%). 3*Cia do
12°Batalhdo (0.32%), Policia Rodoviaria Estadual(0.26%), Rondas de A¢des Intensivas
e Ostensivas- RATIO(0.22%), 2°Cia do 6°Batalhio (0,19%);

E ainda, diminuicdo de -43.29% do sub assunto Desogarnizacdo/Mau

Atendimento e -80.59% em Procedimentos Operacionais Insatisfatorios.

Tabela 5: Assunto/Sub-Assunto

Tipos Sub-Assuntos Total
(%)
Tntensihcasio de Patrulhamento nos bairrf)s 19,19
Paliciiineits Patrulhamento .rural(Inte.ric_)r} 242
Patrulhamento tatico especializado 1,94
Abuso de poder 10,39
Conduta inadequada Tratamento indevido / desrespeitoso com o 4,49
de policial militar publico
Abuso de autoridade 4,11
Informacio sobre
legislacoes estaduais o 9.3
(Leis, decreto,
portaria, etc)
g . Elogio a acdes policiais 4,94
Elogio aos servicos Elogi ficiais il 0.23
ogio a policiais militares :
prestadas Satisfagio 0,08
Abuso de instrumentos sonoros e sinais acusticos 3.33
Poluicdo sonora Bares, boates e casas de show 1,59
Nio atendimento de ocorréncias 0,86
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E pertinente destacar que apos a andlise da conclusio do que fora possivel
apurar preliminarmente, apos as unidades e subunidades policiais militares tomarem
ciéncia das Denuncias registradas na Ouvidoria ao longo de 2019. constatou-se que
8.22% do total das manifestacdes foram improcedentes, 34.87% ndo foi possivel

constatar, 43.38% foram parcialmente procedentes e 12.03% foram procedentes.
3.1.6 — Manifestagdes por Tipo de Servicos

Tabela 6: Tipo de Servicos

Tipos Total

(7o)

Recebimento de deniincias, reclamacgdes, sugestdes e elogios 34
Ordem de policiamento 29,29
Recebimento de dentincia 19,08
Informacio ao cidadio 6,13

Canal de comunica¢iio para reclamacdes, criticas, elogios, dentincias, 3,16
obten¢iio de informacdes de natureza ambiental

Fonte: CGEE

Pode-se perceber que os dados em destaque na tabela dos servigos mais
demandados dialogam e estio em sintonia com os da Tabela: Assunto/Sub-Assunto, em
especial quando ao recebimento de dentncias, intensifica¢dio de policiamento e quanto

aos esclarecimentos ofertados.

3.1.7 Programa de Governo 7 Cearis

Ceard Pacifico e _Ceard da Gestiio Democratica por Resultados sfdo 0s eixos

governamentais nos quais estdo inseridas as acdes da Policia Militar do Cear4 que por
sua vez direcionam o Plano Plurianual — PPA. o instrumento de planejamento que
estabelece. de forma regionalizada. as diretrizes. objetivos e metas da Administragfio
Publica do Estado do Ceara para as despesas de capital e outras delas decorrentes, e
para as relativas aos programas de durag¢io continuada. conforme disposto no artigo

165 da Constituicdo Federal de 1988.
Além de agdes englobam os aspectos da seguranga publica no sentido estrito,
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iniciativas voltadas a melhoria do contexto urbano. ao acolhimento as populagdes mais
vulneraveis e ao enfrentamento a violéncia como um todo, a partir da atuacdo
articulada, integrada e compartilhada dos 6rgéos e entidades publicas estaduais,
municipais e federais, e da sociedade civil, o Ceard Pacifico objetiva fundamentalmente

a reducdo dos indices criminais e 0 aumento da seguranca da populago cearense.

Ja o eixo “Ceara da Gestdo Democratica por Resultados™ tem por finalidade
garantir: crescimento constante, equilibrio financeiro fiscal e orcamentario e redugio
persistente das desigualdades por meio do bom funcionamento das institui¢des. Para
tanto cabe ao Governo do Estado se organizar e mobilizar a sociedade para construir o
consenso em torno do melhor modelo que alcance os objetivos estratégicos e as metas

que tornardo possivel o desenvolvimento sustentavel.

Fonte: Ouvidoria da PMCE

Tabela 7: Programas Or¢amentirios

Programas Total(%)
Seguranca piublica integrada 78,16
Gestdo e Manutenciio da SSPDS e vinculadas 16,64
Seguranc¢a Publica cidada 0,28

Fonte: Ouvidoria da PMCE
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Quanto aos dados referentes aos Programas Orcamentarios. tomou-se como
base as informagdes disponibilizados no Portal Ceara Transparente donde constatou-se
que o Programa Seguranga Publica Integrada responde por 78.16% das manifestacdes,

o Programa Gestdo ¢ Manutengdo da SSPDS e Vinculadas contém 16.64% e o

Programa Seguranga Publica Cidada contabilizou 0,28% do total.

Fonte: CGE
Conforme observagio dos dados da Ouvidoria no gréfico 12 pode-se inferir que
13.78% das manifestacdes podem ser associadas ao Eixo Gestdo Democratica por

Resultados e 86.22% estdo ligadas ao Eixo Ceara Pacifico.

Dentro do Eixo Gestdo Democritica por Resultados, destacaram-se os

seguintes tipos de manifestagdes e assuntos:

a) Nas reclamagdes: INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS
(LEL.  DECRETO. PORTARIA, ETC)( 6,15%). IRREGULARIDADES
ADMINISTRATIVAS / VANTAGENS INDEVIDAS(0,58%), informaciio sobre
CARGO E FUNCAO DE SERVIDOR(0.45%), DESCUMPRIMENTO DO PRAZO
DE RESPOSTA(0.45%), insatisfacdo com PROCESSOS DIVERSOS( 0,42%),

b) Nas denincias: IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS /
VANTAGENS INDEVIDAS(1%), PLANO DE CARGOS E CARREIRAS(0,16%),
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS(0.13%) CESSAO DE IMOVEL/TERRENO
PUBLICO(0.07%). CARGO E FUNCAO DE SERVIDOR(0,07%)
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¢) Nos elogios: ELOGIO A OUVIDORIA fazem referéncia a atuacio da
Ouvidoria da PMCE, totalizando 0.02%.

d) Nas sugestdes: REALIZACAO DE CONCURSO/SELECAQ (0,07%),
CARGO E FUNCAO DE SERVIDOR (0,05%),
ESCLARECIMENTOS/ORIENTACOES  ACERCA DO  EDITAL DE
REGULAMENTACAO DO CONCURSO/SELECAOQ (0,02%)

e) Nas  solicitagbes  mais  mencionadas  foram PROCESSOS
DIVERSO0S(0,23%), CARGO E FUNCAO DE SERVIDOR(0,18%). LOTACAO DE
SERVIDOR(0,13%). REALIZACAO DE CONCURSO/SELECAO(0,10%) e
RESERVA MILITAR(0.07%).

Quanto aos principais tipos de manifestacdes contidas no Eixo Ceara Pacifico,

observou-se:

a) Nas reclamacoes. destacaram-se os subassuntos ABUSO DO PODER
(8,65%). PATRULHAMENTO URBANO( BAIRROS) (6.53%), TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO (3.71%). ABUSO DE
AUTORIDADE (3.37%). ABUSO DE INSTRUMENTOS SONOROS E SINAIS
ACUSTICOS (3.21%)

b) Nas dentncias se destacaram os subassuntos ABUSO DO PODER (1,99%),
EXIGENCIA DE VANTAGEM INDEVIDA(EXTORCAO) (0.98%), ABUSO DE
AUTORIDADE (0,82%), TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O
PUBLICO (0.79%), PROPINA/EXTORSAO (0,55%)

¢) Nos elogios destacou-se o subassunto ELOGIO A ACOES
POLICIAIS(4.84%)

d) Nas manifestacdoes do tipo Sugestdo, os subassuntos mais demandados
orbitam em torno da Intensificagio do policiamento, PATRULHAMENTO
URBANO( BAIRROS) (0,55%), PATRULHAMENTO RURAL ( INTERIOR)
(0.23%)

e) Nas solicitagdes mais citadas foram PATRULHAMENTO
URBANO( BAIRROS)(13,06%), PATRULHAMENTO RURAL ( INTERIOR)
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(1,61%). PATRULHAMENTO TATICO ESPECIALIZADO (1.53%)

3.1.8 Unidades/Areas mais demandadas do orgio

Fonte: CGE

Para avaliar esse item optou-se por agrupar subunidades operacionais dentro das
respectivas unidades hierarquicamente superiores na cadeia de comando como forma
de melhor consolidar dados e obter um panorama geral da situagdo, além disso
entendeu-se melhor destacar a parte algumas outras unidades também bastante

contempladas com significativos registros de manifestacdes.
Assim, observou-se que:

O 12° Batalhdo de Caucaia foi a unidade policial militar mais demanda com
destaque para 4°Cia do 12°Batalhéo (5.49%) por conta de uma circunstdncia pontual e
atipica. A unidade contabilizou Dentincias(0,51%). Elogios(1,14%),
Reclamagdes(7,03%), Solicitagdes(2.76%). Sugestdes(0,06%).

O 5° Batalhdo contabilizou 6.41% do total de manifestacdes. sendo
Denuncias(0.35%),  Elogios(0,03%). Reclamagdes(4.14%). Solicitagbes(2,10%),
Sugestdes(0.09%) com destaque para a 1°Cia do 5°Batalhdio com 4.35% das

manifestagdes e a 3*Cia do 5°Batalhdio com 1,59% do total de manifestacoes.

O RAIO(Rondas de Agdes Intensivas e Ostensivas) assume também uma

posicdo de destaque somando 5.29% do total de manifestacdes sendo
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Denuncias(0.45%).  Elogios(0,35%), Reclamacdes(1.83%). Solicitagdes(0,61%),
Sugestdes(0.06%).

O Batalhdo de Policia Rodovidria Estadual mantém um elevado ntmero de
registros na ouvidoria, contabilizando 4,77% do total de manifestagdes sendo
Denuncias(0,58%).  Elogios(0,24%),  Reclamacdes(2.10%). Solicitagdes(2,04%),

Sugestdes(0,03%).

Os Batalhdes 8°, 16° 17°, 18°, 19°, 20°, 21° ¢ 22° concentraram 28.93% do total
de manifesta¢des sendo Dentincias(8.20%), Elogios(0.87%), Reclamagdes(16,30%),
Solicitagdes(6,74%), Sugestdes(0,26%).

O Batalhdo de Policia do Meio Ambiente-BPMA continua recebendo um
considerdvel registro de manifestagdes sendo Dentncias(0,10%). Elogios(0.03%),
Reclamagdes(2.10%). Solicitagdes(0.56%)., Sugestdes(0,03%). ressalvando que as
reclamagdes registradas ndo referentes & qualidade do servigo la prestado, e sim
referentes a qualidade do policiamento ostensivo geral. e que no &mbito da Quvidoria
sdo direcionadas aquele batalhdo ambiental na forma de solicitagio de fiscalizagio

preventiva.

O Batalhdo de Policia Turistica-BPTUR recebeu 2.26% do total de
manifestacdes sendo Dentincias(0.09%). Elogios(0,09%). Reclamagoes(1,70%).

Solicitagdes(0,35%), Sugestdes(0.03%).

A Coordenadoria e Gestdo de Pessoas-CGP concentrou 2.06% do total de
manifestagdes sendo Denuncias(0,13%), Reclamagdes(1,19%). Solicita¢des(0,85%)
com destaque para questdes relativas a Folha de pagamento(0.30%) e a Célula de
Previdéncia(0,23%), inclusive, com referéncia a inoperancia e /ou ndo atendimento dos

telefones e & demora no tramite dos processos daquela Coordenadoria.

Destacamos ainda um percentual de 5,09% do total de manifestagdes
direcionadas ao Comando Geral da PMCE para conhecimento e esclarecimentos
institucionais, 2.15% direcionadas a Ouvidoria para fins de esclarecimentos
institucionais, em especial quanto a insatisfacdo acerca da prestagio dos seus servicos:

DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO(0,03%). DEMORA NO

Ouvidoria da Policia Militar do Ceara - Quartel do Comando Geral Gov. César Cals de Oliveira Filho -
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ATENDIMENTO(0,13%). DESCUMPRIMENTO DO  PRAZO DE
RESPOSTA(0.19%). consequéncia de uma situac¢do atipica no decorrer do inicio do
ano de 2019.

3.1.9 Manifestacdes por Municipio

Neste topico avalia-se o alcance da ouvidoria nas mais diversas regides
administrativas do estado por meio dos registros das manifestagdes nos municipios,
considerando-se inclusive o percentual populacional dos usuarios que utilizaram a
ouvidoria, a partir do nimero de demandas registrada e a estimativa da populagio

residente.

Fonte: CGE

A Macrorregido Grande Fortaleza ainda concentra ainda o maior ntimero de
demandas. com. cerca de 70.25% do total de manifestagdes, com destaque para a
cidade de Fortaleza com 21, 71% e Sa@o Gongalo do Amarante com 6,82% das

manifestagoes.
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Municipios Percentual
do total de
Manifestacoes
2019(%)
Fortaleza 21.73
Sao Gongalo
do Amarante 6,82
Maracanau .27
Quixelo 1,22
Caucaia 1,19
Aquiraz 0.5
Canindé 0,48
Aracati 0,42
Sobral 0.34
Juazeiro
do Norte 0,32

_ %i RELATORIO DE GESTAO

DA OUV’IDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA — 2019

Fonte: Ouvidoria da PMCHIBGE

Tabela 8: Municipios

Estimativa Estimativa do
Populacional- total de
2019 (IBGE) habitantes

alcancados 2018(%)

2.669.342

48.422
227.886
16.178
361.400
80.271
76.997
74.547
208.935

274.207

0,04

0,76
0,003
0
0,02
0,01
0,002
0.005
0,002

0,002

Estimativa do
total de
habitantes
alcancados
2019(%)

0,03

0,53
0,02
0,28
0,01
0,02
0,02
0,02
0,006

0,004
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Tabela 9: Macrorregies do Estado

ESTIMATIVA DA ORIGEM DAS

MACRORREGIAO MANIFESTACOES (%)
2018 2019
GRANDE FORTALEZA 86,09 70,25
VALE DO JAGUARIBE 0,33 3,68
SERTAO DE SOBRAL 2,07 3,68
REGIAO DO CARIRI 1,4 3,24
LITORAL NORTE 1,79 3,09
LITORAL OESTE /VALE 0,9 2,35
DO CURU
SERTAO CENTRAL 0,67 2,21
LITORAL LESTE 0,78 217
MACICO DE BATURITE 1,18 2,06
SERTAO DE CRATEUS 0,48 1,76
SERTAO DOS 0,05 1,62
INHAMUNS

CENTRO SUL 0,11 1,47
SERTAO DE CANINDE 1.51 1,32
SERRA DA IBIAPABA 0,67 1,03

Fonte: Ouvidoria da PMCE

Em seguida, aparecem como mais demandadas, as macrorregides do Vale do
Jaguaribe, com 3,68%, com destaque para cidade de Potiretama com 0,19% das
manifestacdes, Sertdo de Sobral com 3.68% das manifestacdes com destaque para a
cidade de Sobral com 0.34% das manifesta¢cdes. Regido do Cariri com 3,24% das
manifestacbes com destaque para a cidade de Juazeiro do Norte com 0,32%, Litoral
Norte com 3.09% com destaque para a cidade de Camocim com 0,21%, Litoral
Oeste/Vale do Curu com 2.35% das manifestagdes com destaque para a cidade de
Itapajé com 018%. Sertdo Central com 2.21% das manifestagdes com destaque para as
cidades de Quixada e Quixeramobim, ambas com 0.09%, Litoral Leste com 2.21%das
manifestacdes com destaque para a cidade de Aracati com 0,16%., Macig¢o do Baturité

com 2.06% das manifestacdes com destaque para a cidade de Baturité com 0,19%.

Convém destacar que 82,35% do total de manifestacdes ndo continha
Ouvidoria da Policia Militar do Ceara - Quartel do Comando Geral Gov.César Cals de Oliveira Filho —

Avenida Aguanambi 2280 CEP: 60.415-390 Fatma — Fone: (85) 31011737: (85) 988788639
e-mail: puvidoria.pmeeiw email.com

26



| RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA — 2019

identificagdo dos municipios de onde se originaram as demandas.

4~ INDICADORES DA OUV IDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das manifestagdes de Ouvidoria é instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011 e constitui-se em um requisito para consolidar a credibilidade da
Ouvidoria. Entende-se como manifestagdes atendidas no prazo. as respondidas em até

15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela 10: Resolubilidade/Detalhamento por Situacgio

Situacdo Quantidade de Quantidade de Fie
Manifestagdes em Manifestacdes em Variacio (+) ()
2018 2019 20182019
Manifestacdes 3502 1203 -63,65
Respondidas no
Prazo
Manifestagdes 404 2184 +440,59
Respondidas  fora
do Prazo
69 104 +50,72

Manifestagdes em
apuracio no prazo
(niio concluidas)

Manifestagdes em 231 275 +19,04
apuracio fora prazo
(nfio concluidas)

4206 3767 -10,44

Fonte: CGE

Ao analisar-se a quantidade de respostas respondidas no intervalo 2018/2019,

constatou-se que em 2019 foram respondidas no prazo 1203 manifesta¢des, um numero
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bem abaixo do ano anterior conforme o percentual de redugdo de -65.65%. Por outro
lado, as manifestagdes respondidas fora do prazo foram 2184 ¢ aumentaram
+440.59%. assim como as manifesta¢des em apuracdo no prazo ainda nio concluidas
foram 104, representando um aumento, em relacio a 2018. de +50,72%. ja as
manifestagdes em apurag¢do fora do prazo ainda ndo concluidas inexistentes em relacdo

a 2018, evoluiram para 275 casos com uma variacio de +19.04%.

Tabela 11: indice de Resolubilidade

Situagﬁo inéﬁice de fndice de Variacéo do
Resolubilidade Resolubilidade indice
em 2018 em 2019 2018/2019(%)
Manifesta¢ées Respondidas 54,000 31,92% 62
no Prazo
T M : 57.97% +503.85
Manifestacdes Respondidas 9.60%

fora do Prazo

Fonte: CGE

A resolubilidade de 2019 apresentou uma involugdo de -62.29% em relagdo a
2018, posto que naquele ano registou-se um indice de 84.65% para as manifestagdes

respondidas dentro do prazo, ao passo que neste ano, tal indice chegou 31,92%.

Ja o indice de manifestacdes respondidas fora do prazo, em 2018 foram de
9.60% contra 57.97% em 2019, donde se percebe uma evolugdo preocupante de

+503.85%.

A andlise que se tem dos indices de 2019 é que houve uma reducdio de

desempenho da Ouvidoria seguindo uma tendéncia que ja se desenhava em 2018.

Além de alguns motivos elencados no Relatorio de Gestdo de 2018, que se
cstenderam durante 2019, a exemplo do processo de adaptagio da PMCE a sua
reestruturagdo interna implementada no inicio de 2019, Contribuiu ainda para esse mau

desempenho, a interrupeo das atividades da ouvidoria por duas vezes seguidas por
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ocasido dos ataques a dnibus e edificagdes publicas, oportunidade em que o efetivo foi

remanejado para reforgar o policiamento ostensivo.

4.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Nesse contexto. visando desenvolver agdes para melhorar os indices referentes

ao ano de 2020, como plano de acé@o basico, entendeu-se que:

1° E necessario focar com maior intensidade no tratamento e envio para

apuracgdo das manifestagdes recém registradas:

2° Elaborar resposta e finalizar com mais celeridade as manifestagdes que
apenas demandam esclarecimentos ou respostas técnicas de natureza institucional e que

podem ser trabalhadas na propria ouvidoria;

3° Intensificar o contato com as areas internas. a partir do recebimento das

manifestacdes visando obter respostas no menor intervalo de tempo possivel;

4° Elaborar, para os ouvidores da rede interna, orientacdes praticas sobre a

apuragdo das demandas de ouvidoria, e sobre a elaboracdo das respostas;

5% Cadastrar, gradualmente. no sistema de ouvidoria, todas as areas internas da
PMCE.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela 12: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2018 10 dias

Tempo Médio de Resposta 2019 47 dias

Variacdo do Tempo 2018/2019 +37 dias
Fonte: CGE
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O tempo médio de resposta, assim os demais indices, apresentou uma queda
significativa, posto que em 2019 girou em torno dos 47 dias contra os 10 dias
registrados em 2018, apontando para uma evolucdo de 370% no tempo de resposta,
constituindo-se uma reducfio muito brusca e atipica, se for considerado o histérico de

desempenho da Ouvidoria em anos anteriores.
4.1.3 Satisfaciio dos Usudrios da Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdio é disponibilizada na internet por meio do Sistema de
Ouvidoria - SOU para o cidad@o respondé-la de forma espontanea e também ¢ aplicada
por telefone apos o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155, quando o
cidaddo concordar em participar. A outra forma é o envio da pesquisa por e-mail, nos

casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.

Tabela 13: Resultados da Pesquisa de Satisfagéiio

Avalia¢io Avaliagéo
2018 2019
A. De modo geral qual sua satisfacdo com 437 3.85

o Servico de Ouvidoria neste atendimento
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,27 3.44
C. Com o canal utilizado para o registro de

e 4,59 3.87
sua manifestacdo
dD&; Com a qualidade da resposta apresenta- 3.85 340
Média 4,27 3.64
Fonte: CGE

Tabela 14: perguntas adicionais

Avaliacéo /2018 Avaliaciéio /2019
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé

achava que a qualidade do servico de 3,55 3,30
Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado 4,3 3.82

pela Ouvidoria foi:

Média

(98]
=)
o

3,56
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Tabela 15: indice de satisfacio

Variacéo (+)

Avaliacio /2018 Awaliacio /2019
& y (-)(%)

indice de satisfaciio 85.4 72,8 -14,75

Fonte: CGE

Observa-se que houve uma reducdo do indice de satisfacio de 2019 se
comparado ao de 2019, quando registrou-se 85.4%, contra os 72.8 % registrados
atualmente. apontando para um decréscimo de -14.75%. Quanto a essa redugdo,
acredita-se que os fatores acima mencionados foram a grande alavanca para tal

involucdo

5 ANALISE DAS MANIEESTACOES ¥ PROVIDENCIAS |||

5.1 - Motives das Manifestacoes

Os motivos dos principais registros de manifestagcdes sfio vdrios, e estdo
associados a percepcdes dos cidaddos acerca de supostos desvios de conduta de
policiais militares, atos de abuso de poder, auséncia do policiamento e inseguranga,
irregularidades administrativas, demora no trmite de processos. condi¢des de trabalho
inadequadas, insatisfagdo com o atendimento nas situagdes de conflito por causa de

polui¢do sonora e perturbagdo do sossego.
5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes
Houve aumento de +260,76% do assunto Abuso de poder cujas unidades mais

demandadas foram as das Rondas de A¢des Intensivas e Ostensivas-RAIO.

Houve também um aumento de +448.27%. tanto para o sub assunto
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Propina/Extorsdo tendo como unidade mais demandada a Policia Rodoviaria Estadual,

além de outras unidades policiais militares.

O Sub assunto Irregularidades administrativas/vantagens indevidas apresentou
crescimento. principalmente com relagdio a execu¢do da Indenizacdo de Reforgo ao

Servigo Operacional-IRSO, tanto emprego dos recursos quanto do efetivo de servigo.

Dentro dos assuntos que se destacaram em 2019, apontamos que houve no
assunto ¢ sub assunto, uso indevido de veiculo oficial, houve respectivamente, aumento

de +85,71% e +472.73% em relacdo a 2018

Dentro do assunto Polui¢@o sonora. observou-se que os sub assuntos Abuso de
Instrumentos sonoros ¢ sinais acusticos e Bares, Boates e Casas de Show ,

respectivamente aumentaram +369,01% e +189.09%.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgido/Entidade quanto as principais
manifesta¢des apresentadas

Segundo o Comando Geral da PMCE, durante as reunides dos grandes
comandos. foram repassadas determinacoes as unidades operacionais no sentido de
reforgar orientagdes quanto a postura ético-técnica e legalista a qual os militares estdo
subordinados. além cobrar um aumento da fiscalizacdo do efetivo de servigo em

atividades administrativas e operacionais, bem como do bom uso de bens publicos.

Ressalvando a grande base dados que possibilita a elaboracédo de relatérios de
gestdo para subsidiar o Comando Geral da PMCLE com informagdes para auxiliar nas
decisdes. e ainda pelo fato da simples existéncia da Ouvidoria representar um
instrumento permanente da garantia de direitos fundamentais que pode acolher o

cidaddo. tornando possivel o exercicio de peticionar junto ao Estado, ainda assim, nfo
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existem mecanismos, indices ou dados consolidados que possam elencar os beneficios

alcancados pela Ouvidoria. seja beneficio financeiro ou ndo-financeiro.

7 — COMPROMBEIIMENTO €OM [AS| ATIVIDADES ‘DA ' REDE DE

OUYIDORIAS

Em 2019 a Ouvidoria da PMCE participou de todos os eventos sugeridos e

organizados pela Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado.

Os membros da equipe da Ouvidoria da PMCE também participaram da
capacitagdo no curso de formacdo em ouvidoria, organizado pela Escola de Gestéo

Publica.

DE OUVIDORIA |

Nio houve a implementagido de ag¢des efetivamente inovadoras para o ano de
2019 em face das limitagdes impostas pelas dificuldades impostas pelo acumulo de
manifestagdes no sistema de ouvidoria, mesmo assim reiterou-se 0 contato com o
servico Biopsicossocial da Secretaria da Seguranca Publica a fim de que fossem
desenvolvidas acdes com policiais militares que buscaram a ouvidoria de forma
presencial e que durante o atendimento percebeu-se a necessidade urgente de apoio

psicolégico. nos moldes do que fora relatado nas acdes inovadoras de 2018.

A Sra Rebeca Rangel. da Coordenadoria Biopsicossocial da SSPDS foi
repassado nome e contato de militares para a devida intervencdo dos profissionais
daquele setor, sempre destacando a importdncia da discrigdo no momento do

acolhimento em face da resisténcia que ¢ peculiar aos membros das forgas militares.
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9- CONSIDERAGOES FINAIS

[nicialmente, é importante destacar que as informagdes constantes nesse
relatorio, em especial as que versam sobre supostas condutas inadequadas atribuidas a
policiais militares retratam percepgdes trazidas, a ouvidoria, pela sociedade e também
por membros da institui¢do Policia Militar e que em sua grande maioria sdo carentes de

elementos comprobatdrios.

Nesse sentido, convém destacar que de todas as manifestacdes registradas na
Ouvidoria ao longo de 2019, constatou-se que 8.22% do total das manifestacdes foram
improcedentes. 34.87%% ndo foi possivel constatar, 43,38% foram parcialmente
procedentes e 12.03% foram procedentes, sendo que destas, 2.73% correspondem as

dentncias e as reclamagdes.

Importante ainda ressaltar que as informagdes aqui consolidadas devem ser
avaliadas com prudéncia ¢ cautela tendo em vista que apontam possibilidades e/ou
tendéncias construidas sobre as percepgdes dos usudrios do sistema de ouvidoria, que
por sua vez podem, em face da condi¢@o falha dos seres humanos. afastar-se dos trilhos

da verossimilhanca.

Exemplo disso. é o que se infere de situacdes como a que coloca a unidade
policial militar da 4*°Cia do 12°Batalhdio como a mais demandada da Policia Militar por
conta de um Unico manifestante que ao longo dos anos reitera pedidos sem amparo
legal. ndo obstante, haver também registros, como a insatisfagdo com a demora das

respostas da Ouvidoria, que por sua vez sio devidamente comprovaveis.

Quanto ao aspecto do que fora preliminarmente observado diante das
manifestagdes apresentadas, observa-se que houve uma queda dos registros de
demandas conforme o comparativo entre os anos 2018 ¢ 2019, e nesse sentido percebe-
se que houve uma queda de -7,94% nas ligagdes para a Central um 155, e queda de

-73.91% no recebimento de manifestagdes via telefone.

Ao observar-se as formas de classificagdo das manifestagdes, constatou-se que
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L

conforme o tipo, a Reclamagdo foi o meio pelo qual o cidaddo melhor conseguiu
externar a sua insatisfacdo com os servicos prestados. agdes da institui¢do e supostas
condutas atribuidas aos policiais militares. inclusive com evolugio de +12.33%, mas
abaixo do aumento de 62.47% registrado em 2018. Em seguida desponta o tipo
Dentincia, com um crescimento de +36.98% contra a retragéo de 13.11% registrada em
2018. Seguindo essa tendéncia de queda. o tipo Elogio teve uma diminuigéo de -10,20%

contra o acréscimo de +2,51% registrado no ano anterior.

Dentro dos tipos de manifestagdo, Conduta inadequada de policial militar, nas
dentincias com 9.24% e nas reclamacgdes com 24.5%. Intensificagiio de policiamento
com 16.48% e poluicdo sonora com 0.63% nas solicitacdes sdo assuntos muito
demandados. Dentro do assunto Polui¢do sonora. observou-se que os sub assuntos
Abuso de Instrumentos sonoros e sinais acusticos e Bares, Boates e Casas de Show ,

respectivamente aumentaram +369.01% e +189.09%

Ainda dentro dos assuntos que se destacaram em 2019, apontamos ainda que
houve um aumento de +183.90% no assunto elogios as agdes policiais, no assunto e sub
assunto , uso indevido de veiculo oficial, houve respectivamente, aumento de +85.71%
e +472,73%. Houve aumento de +260,76% do assunto Abuso de poder cujas unidades
mais demandadas foram as das Rondas de Ac¢des Intensivas e Ostensivas-RAIO. Houve
também um aumento de +448,27%. tanto para o sub assunto Propina/Extorsdio tendo
como unidade mais demandada a Policia Rodoviaria Estadual . como para o Sub assunto
[rregularidades administrativas/vantagens indevidas, principalmente com relagdo a

execucdo da Indenizacdo de Reforgo ao Servico Operacional-IRSO.

Quanto aos aspectos relacionados as diretrizes governamentais € orcamentarias,
ndo houve variagdes significativas, a luz da percep¢do do cidaddo, tendo em vista que o
Eixo Ceara Pacifico abrangeu 86,22% das demandas. ao passo que o Eixo Gestdo
Democratica por Resultados respondeu por 13,78%. Ja no que se refere aos programas
orgamentarios. o Programa Seguranca Publica Integrada atingiu 78.16%, em seguida
aparece 0 Programa Gestdo e Manutencéio da SSPDS e Vinculadas com 16,64% e por

ultimo o Programa Seguranca Publica Cidada com 0,28%.
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Com relacdo as unidades mais demandadas, temos o 5° e o 12°Batalho,
ressalvando que um percentual significativo de suas demandas. referem-se a 4'Cia do
12°Batalhdo e a 1°Cia do 5°Batalhdo cujo destaque deva-se a uma situagdo atipica de
participa¢do social, observou-se uma forte concentra¢iio de demandas direcionadas as
Rondas de AgOes Intensivas e Ostensivas-RAIO(5.29%). a Policia Rodoviaria
Estadual(4,77%). ao Batalhdo de Policia de Meio Ambiente-BPMA(2.87%). Os
Batalhdes 8° 16° 18°, 19° 20° 21° 22° concentraram 28.93% do total de
manifestagdes. A Coordenadoria de Gestdo de Pessoas concentrou 2.06% das
manifestagdes com destaque para questdes referentes a ndo atendimento de telefones e

demora no tramite de processos.

As macrorregides mais demandadas foram a Grande Fortaleza respondendo por
70.25% das demandas., o Vale do Jaguaribe e Sertdo de Sobral, ambas com 3,68% e
Regido do Cariri com 3.24%%, ja os municipios de onde se estima a origem do maior
percentual de manifestagdes foram Fortaleza com 21,71%%. Sdo Goncalo do Amarante

com 6.82%, Maracanat com 1,27%, Quixeld com 1.22%. e Caucaia com 1,19%.

Ante as observagdes acima expostas, embora ressalvando que orbitam no
universo das percepgdes humanas, alguns temas ganham destaque pela recorréncia com
que se apresentaram, e portanto merecem atengdo da geréncia superior, tais como 0s
supostos abusos de autoridade atribuidos as Rondas de Ag¢des Intensivas e Ostensivas-
RAIO, uso indevido de veiculo oficial, supostas irregularidades no controle da
Indeniza¢do do Reforgo do Servigo Operacional-IRSO, demora na tramitacio de
processos administrativos, melhoria das condigdes de trabalho dos policiais militares, e

uso indevido de celulares durante o servigo.

Essas sdo as consideragdes que julga-se relevantes a serem alvo de estudo por

parte do Comando Geral da PMCE
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Indica-se sugestdes e recomendagdes para o aprimoramento das agBes

governamentais, a partir das manifestagdes registradas para a ouvidoria ou das
necessidades encontradas. bem como para o aprimoramento no desempenho das
atividades. programas e projetos na area de ouvidoria. Por meio de oficio n°32 /19-
OUVPMCE foi encaminhado ao Coronel Comandante-Geral da PMCE para
conhecimento. devidos fins de direito ou melhor juizo de valor, o Relatério Anual de

Gestido de Ouvidoria referente ao ano de 2019.

9.1. Recomenda-se que sejam reforgadas permanentemente orientacdes quanto as
técnicas policiais militares. quanto a nova lei de Abuso de autoridade N° 13.869. de 5

de Setembro de 2019 e quanto a observancia aos direitos e garantias individuais nos

casos de abordagens policiais, principalmente quanto &s equipes das Rondas e Agdes

Intensivas e Ostensivas RAIO e Forcas Taticas dos Batalhdes:

9.2. Recomenda-se um cuidadoso acompanhamento do emprego do efetivo e dos
recursos da Indenizagdo do Refor¢o do Servigo Operacional-IRSO, bem como da

devida utilizagdo da frota veicular administrativa e operacional.

9.3. Recomenda-se aos Comandos de Policiamento da Capital e do Interior, uma
permanente observancia as condigdes de trabalho (alojamento, material de expediente,
equipamentos e viaturas) dos PMs nos destacamentos ¢ se existe a

necessidade/possibilidade de serem apresentados projetos para alcangar melhorias;

9.4. Recomenda-se que scja avaliado se os métodos e critérios de distribuiciio do
efetivo policial militar podem ser otimizados no sentido de proporcionar melhor

sensagdo de seguranca a populagéo;
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9.5. Recomenda-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no 4mbito
da PMCE, uma politica administrativa de gestdo por processos visando otimizar
tramites documentais, otimizagfo de pessoal, bem como valorizacdo do setor de Gestéo

de Pessoas, das atividades administrativas e do setor de Tecnologia de Informagéo;

9.6. Recomenda-se que scjam mantidos 0s recursos e meios necessarios para que a
Ouvidoria da PMCE possa restabelecer a qualidade dos seus servigos conforme os
niveis de desempenho estipulados nas metas da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado. em especial quanto a medidas que possam afastar efetivo da ouvidoria de suas

atividades habituais como forma de evitar descontinuidade do servigo:

9.7. Recomenda-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no ambito
da PMCE, uma politica administrativa de indicadores de desempenho e satisfacdo

visando subsidiar a construgdo de relatorios de gestdo da Policia Militar:

9.8. Recomenda-se que sejam refor¢adas orientacdes quanto a postura ético-policial
militar e intensificada a fiscaliza¢do do policiamento da Policia Rodoviaria Estadual e

das companhias do 17° Batalhdo;

9.9. Recomenda-se verificar a existéncia de possiveis limitacdes e ou deficiéncias no
atendimento telefonico em algumas unidades de policiamento do interior do Estado e

da Coordenadoria de Gestéo de Pessoas.

9.10. Recomenda-se ainda que os dados do presente relatério sejam levados ao
conhecimento da Diretor de Planejamento e Gestdo Interna para fins de ciéncia ao
Presidente da comissao criada para sanar fragilidades(PASF) no ambito da PMCE, e a
partir dai, seja agendado um calendario anual de reunides dessa comissdo ¢ a efetivada
operacionalizacdo do sistema e-PASF conforme orienta a Controladoria e Ouvidoria

Geral do Estado e determina o Decreto n® 29.388, de 27/08/2008.
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Em atenciio as orientagdes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado. bem
como ao principio da eficiéncia da Administracdo Publica, o Comando Geral da Policia
Militar do Ccard torna publico que tomou conhecimento de todo o levantamento de
informacdes produzido por sua Ouvidoria da Policia Militar.

Ratifica-sc o compromisso deste Comando Geral em encaminhar as observacocs
corretivas as Coordenadorias, Batalhoes ¢ Companhias da Policia Militar, bem como
fiscalizar junto aos Comandantes de todas as Unidades Policiais, o sancamento de

eventuais falhas que venham a ser efetivamente constatadas.

Fortaleza, 30 de Janeiro de 2020

/Almndre AVlld d Vasuoncdﬁs
CORJ{NEL COMAT‘JDAN TE-GERAL DA PMCE

i ]
Antonio Gilvandro Oliveira de S@CBI QOPM
OUVIDOR DA PMCE
Matricula Funcional n® 046.658-1-3
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