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O atual Relatorio de Gestdo de Ouvidoria foi elaborado pela Assessoria de Controle
Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceard, e tem por objetivo apresentar & Gestdo Su-
perior da PMCE, as informagdes consolidadas a partir das percepcdes e opinides dos cida-
daos acerca dos servigos prestados pela Instituicio. As fontes de dados sdo oriundos dos

relatorios gerados na Plataforma Ceard Transparente.

No ano de 2021, a Ouvidoria da PMCE passou a ser denominada Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria e consta na estrutura organizacional da PMCE, conforme o
Decreto n° 34.053, de 30 de Abril de 2021, que alterou a estrutura organizacional da PMCE,
em seu Art.1° Inciso Ill, Item 5, na fungdo de assessoramento superior, com a competéncia
de dar apoio direto ao Coronel Comandante-Geral, ao Subcomandante-Geral e ao Diretor
de Planejamento Interno e Gestéo, publicada no Boletim Interno n® 035, de 19/02/2019, nos
termos dos Art. 1°, P.U. e Arts. 20 e 21 do Regimento Interno do Gabinete do Comando-
Geral da Policia Militar do Ceard, publicado no Boletim Interno n® 171, de 10/09/2020.

Em face das mudangas que visam o fortalecimento do Controle Interno, a Ouvidoria
também passou a ser regida pela Portaria n° 59/2019, de 30 de abril de 2019, que fora edi-
tada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado-CGE e que trata das atribuigdes das

Assessorias de Controle Interno e OQuvidoria.

Conforme o Decreto n° 33.485/2020, de 21 de fevereiro de 2020, a Ouvidoria da
PMCE integra a rede de ouvidorias que é composta por todas as ouvidorias pablicas da ad-
ministragao direta e indireta do Estado do Ceara. E ainda, a nivel estadual, a Instrugdo Nor-
mativa n°® 01/2020 e Portaria n° 97/2020, editadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado, que também regulamentam procedimentos internos mais especificos da ouvidoria.

Por forga da Emenda Constitucional n® 75, de 20 de dezembro de 2012, D. O. E. de
27/12/2012, a Constituicdo do Estado do Ceara, também destaca a importancia da Ouvido-

ria em seu Art. 154, Inciso XXVII e dispde que “as atividades de controle da Administracé:
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Publica Estadual, essenciais ao seu funcionamento, contemplaréo, em especial, as funces

de ouvidoria, controladoria, auditoria governamental e correi¢éo.”

Rege ainda a Ouvidoria da PMCE, a Lei Nacional n° 13.460/2017 de 26 de junho de
2017, que dispGe sobre a participagéo, protecdo e a defesa dos direitos dos usuario dos ser-
vicos publicos da administragao publica, além da Lei n° 13.675/2018, sancionada em 11 de
junho de 2018, que institui o Sistema Unico de Seguranca Publica (SUSP), e a Politica Naci-
onal de Seguranca Publica e Defesa Social (PNSPDS), dispositivo legal que também trata

da criagdo das ouvidorias nos 6rgédos da Seguranca Pblica.

Para uma melhor compreensdo, o Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria da PMCE, esta
dividido em capitulos, dentre os quais estdo elencados os principais temas observados no

periodo, e paralelamente, seguem algumas analises estatisticas.

Os capitulos poderdo apresentar subtdpicos com mais detalhes, quanto a natureza
das manifestacdes, canais de atendimento, assuntos e unidades, inclusive detalhando os
municipios mais demandados, os pontos recorrentes, o tempo de resposta, os indicadores

de resolubilidade e o indice de satisfacdo dos usudrios.

Assessoria de Controle \Interno e Quvidoria da Policia Militar do Ceara
Rua: Antonio Pompeu, 260 CEP: 60.040-000 - Centro — Fone: (85) 3101.1737

e-mail: ouvidoria@pm.ce.gov.br



RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2021

Os pronunciamentos a seguir expostos se referem as recomendagdes, orientagées, e
observagdes contidas no Relatério Geral da Controladoria e Ouvidoria da Geral do Estado
de 2020 e nas sugestdes de melhorias contidas no Relatdrio de Gestdo da PMCE de 2020.

2.1 Incluir os temas “Ouvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei n°
13.460/2017)" no programa de palestras realizadas no ambito dos 6rgéos e entidades, prin-
cipalmente as que possuem uma agenda anual de palestras institucionais. (Orientagéo 01)
Foi iniciado:
Participacdo em Palestra — Convocagdo Nota n° 0730/2021-GC O CORO-
NEL COMANDANTE-GERAL DA POLICIA MILITAR DO CEARA, no uso
das suas atribuibes legais, RESOLVE convocar os Oficiais encarregados
dos assuntos de ouvidoria de suas respectivas Unidades, abaixo relaciona-
dos, a participarem da palestra sobre “A ATUACAO DA OUVIDORIA DA
POLICIA MILITAR NO AMBITO DO SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDO-
RIA" (22 Turma), a ser proferida pela Controladoria e QOuvidoria Geral do
Estado (CGE), com apoio da Escola de Gestdo Piblica (EGP), que aconte-

cera por meio da ferramenta Google Meet (online), no dia 16 de agosto de
2021 (terca-feira), das 10h00 as 12h00.BCG n° 195, de 13.10.2021.

Palestras de Ouvidoria — Convocagdo Nota n° 900/2021-GC O CORONEL
COMANDANTE-GERAL DA POLICIA MILITAR DO CEARA, no uso das
suas atribuicées legais, RESOLVE convocar os policiais militares encarre-
gados e/ou auxiliares, abaixo relacionados, que trabalham diretamente nos
assuntos de ouvidoria de suas respectivas Unidades, a participarem das
palestras sobre: "ATENDIMENTO EM OUVIDORIA”, que acontecera no dia
15/10/2021, das 09h00 as 12h00, e da palestra sobre "“QUALIDADE NAS
RESPOSTAS DE OUVIDORIA", que ocorrera nos dias 25/10 e 26/10/2021,
das 09h00 as 12h00, ambas a serem proferidas pela Controladoria e Ouvi-
doria Geral do Estado (CGE), com apoio da Escola de Gestdo Publica
(EGP). As palestras seréo realizadas por meio da ferramenta Google Meet
(online), e os link’s disponibilizados nos dias das respectivas palestras, por
meio do e-mail ou contato individual fornecido pelos convocados. BCG n°
155, de 16.08.2021.

Plano de acéo:
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1- Elaborar calendario de palestras para 2022;
2- Publico: Comandantes das Unidades, Encarregados dos assuntos de
Ouvidoria e efetivo em geral.

2.2 Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracao das dentncias no ambito
da ouvidoria setorial, em articulagao e divulgacdo junto as areas internas e Diregdo Superior
do(s) orgao/entidades, contemplando o acolhimento, classificagdo, apuragéo preliminar, res-
postas parcialffinal e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagéo
dos resultados da apuragéo das dendncias. ( Orientagéo 03)

Foi iniciado (Anexo I):

1-Fluxograma elaborado: Processo tratamento de dentncias OUVPMCE
2021;

2-Reunides com os Encarregados dos assuntos de Ouvidoria para orientar
sobre o acréscimo, nas apuragdes preliminares, de informacdes sobre as
medidas preventivas permanentes adotadas, ou adotaveis, para mitigar as
fragilidades.

2.3 Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no &mbito das unidades de aten-
dimento para dar celeridade no tratamento e apuracdo das manifestagées oriundas da ouvi-
doria setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidad&os. (Orientacio
06)

Foi Iniciado:

1- Capacitacdo de pessoal;

2- Serdo adicionados ao sistema como areas internas;

3- Incluséo das 10 éreas internas ja habilitadas;

4- Averiguar o plano de acéo do Relatério anterior:

5- Capacitar/sensibilizar o pessoal para o atendimento ao cidadao.

2.4 Realizar estudo acerca da viabilidade de implantag&o de sub-rede de ouvidorias, com a
descentralizagdo das atividades de ouvidoria, instituindo um programa de formag&o continua
para os profissionais, por meio de reunides e capacitacdes, bem como o gerenciamento e
suporte necessario por meio da ouvidoria setorial da sede do drgdo/entidade.(Orientagéo
07)

Em Analise:

1-Sugestéo: visitar SESA e SEDUC para ver o funcionamento(Estudo);
2-Elaborar calendério de palestras, cursos e reuniées de alinhamento;
3-Realizagéo de formagdo continua em Ouvidoria com foco na Policia Mili-
tar.
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2.5 Realizar reunides com os estagiarios dos programas Primeiro Passo e Jovem Aprendiz
sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Pablico (Lei
n® 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para melhoria do servigo pu-
blico e atendimento ao publico, objetivando a formagéo de multiplicadores de “agentes da ci-

dadania”. (Orientacdo 08)

PMCE néo participa do Programa Primeiro Passo

2.6 Realizar e publicar a avaliagéo continuada dos servicos publicos prestados pelo 6rgao/
entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de aten-
dimento registrados na Carta de Servicos ao Usuério, em consonancia com a Lei Nacional
n° 13.460/2017. (Recomendacao 01)
Foi iniciado:
1- Visando conhecer modelos (Benchmarking), o Assessor de Controle Interno
e Ouvidoria da PMCE fora a Sao Paulo-SP para participar do Curso de Gestéo
Contemporanea pela Qualidade na Policia de Sdo Paulo (21/11 & 03/12);
2-Alternativa inicial: Decompor os dados da pesquisa de satisfagéo da ouvido-
ria, observando a quais unidades pertencem, as respostas menos bem avalia-
das e o porqué;
3-Publicar no site da PMCE, a pesquisa de satisfagdo e as unidades com mais
reclamagbes(Lei n°® 13.460/2017);
4-Plano de ac&o: Criar comisséo para realizar estudo; Verificar benchmarking;
Promover capacitagdo/treinamento; Realizar alinhamento com a SSPDS; Defi-

nir padrées de qualidade aplicaveis; Avaliar implementagdo no &mbito da
PMCE.

2.7 Criacao de procedimentos e plano de acdo para o devido cumprimento do prazo de res-
posta e do tratamento das manifestagdes de ouvidoria no &mbito do érgao/entidade junto as
areas internas e Direcdo Superior, em observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020,
com o intuito de reduzir o expressivo nimero de manifestaces de ouvidoria com atraso de
resposta. (Recomendacéo 02)

Foi iniciado (Anexo I1)

1-Fluxograma de procedimentos: Elaborado,” Procedimento para evitar
atrasos das manifestacbes 2021";

2-Pingar topicos do Regulamento, para publicar orientagcdes em Boletim do
Comando Geral (BCG);
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3-Plano de agdo: Identificar unidades que mais tem atrasado as respostas;
Identificar os motivos; Realizar reunifes de alinhamento/capacitagéo;
Acompanhar os resultados; Refazer as agdes anteriores, se necessario.

Os pronunciamentos a seguir expostos, se referem as recomendagdes, s orienta-
cOes, e demais observagdes contidas no Relatério Geral da Controladoria e Ouvidoria da
Geral do Estado referentes ao ano de 2020:

2.8 Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das manifestacées de
ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal utilizado pelo cidadao
(e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em confor-
midade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n° 33.485/2020. (Orientagéo 01)

Foi iniciado (Anexo II1).

2.9 Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de ouvidoria aos or-
gaos e instituicbes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de Inten¢des 01/2016), ob-
jetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidad&os para as manifestacdes que nao com-
petem ao Poder Executivo Estadual. (Orientagéo 02)

Foi iniciado (Anexo Il1)

2.10 Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das dendncias no ambito
da ouvidoria setorial, em articulacéo e divulgac&o junto as areas internas e Direcdo Superior
do ¢rgéo/entidade, contemplando o acolhimento, classificagéo, apuracéo preliminar, respos-
tas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos
resultados da apuracdo das dendncias, observando o previsto no Decreto Estadual
33.485/2020 e na IN CGE n.° 01/2020. (Orientagéo 03 )

Foi iniciado( Anexo IV)

2.11 Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155, informacdes
acerca de atualizacdo de agdes, programas, projetos e servicos plblicos no ambito dos or-
gaos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacées e orientacdes prestadas
aos cidadaos, bem como no registro de manifestacées de ouvidoria. (Orientagio 04)

Foi Implementado
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Em atengdo a Orientagdo 05 contida no Relatério de Gestdo de Ouvidoria
da CGE do ano de 2020, como forma de para auxiliar nas informagées e
orientagbes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de manifesta-
cbes de ouvidoria por parte dos atendentes da Central de Atendimento 155,
informo a V.S@ que:

Visando contribuir com orientagbes a serem repassadas as mulheres que
eventualmente busquem a central 155 para relatar violéncia contra a mu-
lher e solugéo do seu problema, seguem alguns contatos:

Ministério Pablico Estadual : Rua Assungdo, n° 1100, José Bonificio Cep
60.050-011, Fortaleza (CE) Telefone: 127 / 0800.2811553 / (85) 3253.1553
/ (85) 3452.1562 (fone/fax) (85) 98685.8464, (85) 98563.4543, e-mail: <ou-
vidoria@mpce.mp.br>, horério de atendimento: de segunda a sexta-feira,
das 8h as 14h.

Tribunal de Justica do Estado: Atendimento através dos telefones: (085)
3207.7428 / FAX: (85) 3207.7430. Atendimento pessoal, realizado na sala
da Ouvidoria Geral, localizada no Tribunal de Justica do Estado do Ceara
<https://www8.tjce.jus.br/ouvidoria/Maininternet.do>.

LISTA ORGAOS REDE DE ATENDIMENTO AS VITIMAS DE VIOLENCIA
DOMESTICA « CENTRAL DE ATENDIMENTO A MULHER 180 « DELEGA-
CIA DE DEFESA DA MULHER — DDM (85) 3108-2950 (24h) E-mail: ddm-
fortaleza@policiacivil.ce.gov.br * MINISTERIO PUBLICO (85) 98685-
6336/3108-2940/3108-2941 E-mail: secexec.violenciadomesticafor@mp-
ce.mp.br nucleoestadualpromulher@mpce.mp.br * JUIZADO DE VIOLEN-
CIA DOMESTICA E FAMILIAR CONTRA A MULHER DE FORTALEZA (85)
98822-8570/98597-7670/3108-2971 E-mail: juizadomulherfortaleza@tjce.-
jus.br

* NUCLEO ESTADUAL DE ENFRENTAMENTO A VIOLENCIA CONTRA A
MULHER (85) 98560-2709/99294-2844/3108-2986 E-mail: nudem@defen-
soria.ce.def.br + CASA DA MULHER BRASILEIRA (85) 3108-2998 / 3108-
2999 / 3108-2992 / 3108-2931 E-mail: casadamulherbrasileira@sps.ce.-
gov.br casamulherbrasileira@gmail.com « CENTROS DE REFERENCIA
ESTADUAL E MUNICIPAL (ATENDIMENTO PSICOSSOCIAL) CRM — (85)
99648-4720/3108-2965 E-mail: crmulherfranciscaclotilde @gmail.com CE-
RAM - (88) 99935-5102/(85) 3108-2966 E:mail: ceram@sps.ce.gov.br

Além disso, quando se tratar de manifestos oriundos de Sobral, Juazeiro do
Norte, Itapipoca, Maracanat, Fortaleza, ou regides circunvizinhas, paralela-
mente & formalizacdo da queixa, poderd solicitar o acompanhamento pre-
ventivo de equipes do Grupo de Apoio a Vitimas de Violéncia-GAVV da Po-
licia Militar.

O servico tem natureza eminentemente proativa e direciona as suas ativi-
dades com vista a assegurar o0 empoderamento do cidaddo para o exerci-
cio pleno de seus direitos e garantias fundamentais, recebendo da forca
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publica de seguranca, a atencdo individualizada, assertiva e continuada
para superar o estagio de sofrimento ou ameaca a sua integridade fisica,
moral, psicologica, sexual e patrimonial ou qualquer outra situagdo que ne-
cessite da sofisticagdo do esforco policial, com vista a Superacdo do quadro
de vulnerabilidade.” ressalta o oficial.

Ao registrar um Boletim de Ocorréncia (BO) em qualquer unidade da Polj-
cia Civil, a mulher pode solicitar, além da medida protetiva, o acompanha-
mento da equipe especializada. A informacéo é enviada pela Policia Civil &
Policia Militar, que inicia as visitas no intuito de acompanhar a rotina da so-
licitante.

Nada impede que nos demais municipios do interior, 0 caso possa ser leva-
do ao conhecimento do Ministério Pdblico local, ou aos Centros de Refe-
réncia de Assisténcia Social dos municipios, para que estes provoquem a
Policia Militar para avaliar a possibilidade de Implementar tal acompanha-
mento conforme os meios existentes e a disponibilidade de efetivo.( Men-
sagem enviada a Central 155)

2.12 Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas, por meio de in-
terlocutores de ouvidoria, no dmbito das unidades de atendimento, para dar celeridade no
tratamento e apuragdo das manifestacées oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponi-
bilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos. (Orientagéo 05)
Foi iniciado
No ano de 2021, visando capacitar melhor os Encarregados pelos assuntos
de ouvidoria nas éreas internas, e num futuro proximo, criar um ambiente
favoravel para a implementagdo dessa orientacéo, foram indicados oficiais
para participarem de cursos e oficinas junto a CGE com a tematica as te-
maticas, Plataforma Ceard Transparente e Tratamento de dentncias. Para

2022, estima-se o envio de mais turmas de oficiais para outras capacita-
¢coes.

2.13 Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria, contemplando uma sintese
das manifestagdes recebidas no periodo e encaminha-los a area de planejamento e a Dire-
¢éo do Orgado ou Entidade, em conformidade com o art. 27, IX do Decreto Estadual n°

33.485/2020. (Orientagéo 09)
Foi iniciado (Anexo V)

2.14 Realizar e publicar a avaliagio continuada dos servicos publicos prestados pelo 6rgéo/
entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade e de
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atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usuario, em consonancia com a Lei Nacio-
nal n® 13.460/2017. (Orientag&o 10)
Foi iniciado
Visando conhecer modelos(Benchmarking), o Assessor de Controle Interno
e Ouvidoria da PMCE fora a Sdo Paulo-SP para participar do Curso de

Gestao Contemporanea pela Qualidade na Policia de S&o Paulo( 21/11 a
03/12).

Os pronunciamentos a sequir expostos, referem as sugestoes de melhoria contidas
no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria da PMCE/2020:

2.15 Sugere-se que sejam reforgadas permanentemente orientacdes quanto as técnicas
policiais militares, quanto & 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 aborda-
gens policiais, principalmente quanto ao efetivo do CPRAIO, CPChoque e Forgas Téticas
dos Batalhdes. (Item 9.1)

Foi implementado.

1- No site da PMCE, enderego www.https.//sistemas.pm.ce.gov.br da Po-
licia Militar do Ceard encontra-se o Manual dos “Procedimentos Operacio-
nais Padrdo” (POP);

2- Os Oficiais de Servicos sempre reforcam as OrientagOes por ocasido
do inicio do servigo;

3- Foram Realizados Cursos de “Abordagem Policial e Tiro Defensivo” nas
diversas Unidades da PMCE: CPChoque, 14° BPM. 4a Cia do 1°9BPM, 20
BPM, 3°BPM°, 4°BPM, 7°BPM, 9° BPM, 10°BPM, 11°BPM e 13°
BPM, conforme o BCG n° 017 de 26/01/2021.

2.16 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no ambito da
PMCE, uma politica administrativa de indicadores de desempenho e satisfagdo visando
subsidiar a construcéo de relatorios de gestdo da Policia Militar. (tem 9.2)

Foi iniciado.

1- Com a implementagdo do Programa Integridade sera positivado os di-
Versos processos da gestao da PMCE;
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2- Comitiva de Oficiais PM visitaram a Policia Militar de Minas Gerais com
0 objetivo conhecer a gestdo daquela instituicdo e trazer as boas praticas
para serem implementadas na PMCE.

2.17 Sugere-se aos Comandos de Policiamento da Capital e do Interior, uma permanente
observéncia as condigées de trabalho (alojamento, material de expediente, equipamentos e
viaturas) dos PMs nos destacamentos, e se existe a necessidade/possibilidade de serem
apresentados projetos para alcangar melhorias. (Item 9.3)

Foi iniciado.

1- Foi iniciado no &mbito da PMCE, no ano de 2021, reformas em diver-
sas Unidades com o objetivo de apresentar melhores condigdes de traba-
Iho ao publico interno

2- Criagdo de Ncleos de apoio Biopsicossociais de Sobral e Juazeiro do
Norte para apoio psicoldgico e assistencial ao efetivo da PMCE.

2.18 Sugere-se que sejam avaliados se 0s métodos e critérios de distribui¢&o do efetivo po-
licial militar podem ser otimizados no sentido de proporcionar melhor sensacéo de seguran-

¢a a populagao. (Item 9.4)
Foi iniciado.

No ano de 2021, realizou-se um concurso para o ingresso de cerca de
3.000 Soldado PM que ajudard numa melhor adequacdo das escalas de s
do efetivo nas diversas Unidades Operacionais.

2.19 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no ambito da
PMCE, uma politica administrativa de gestéo por processos, visando otimizar tramites docu-
mentais, otimizacédo de pessoal, bem como valorizagdo do setor de Gestao de Pessoas, das

atividades administrativas e do setor de Tecnologia de Informagdo. ( Item 9.5)
Foi iniciado.

A Policia Militar do Cear encontra-se participando do Programa Integrida-
de do governo do Estado do Ceard, na fase de diagnastico, momentp em
que possibilitara implementar uma politica administrativa de gestéao, por
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processos.

2.20 Sugere-se verificar a existéncia de possiveis limitacées e ou deficiéncias no atendi-
mento telefonico em algumas unidades de policiamento do interior do Estado e da Coorde-
nadoria de Gestao de Pessoas. (Item 9.6)
Foi iniciado.
No sentido de minimizar os riscos quanto as deficiéncias no atendimento
telefénico nas diversas unidades estdo ocorrendo reformas estruturais nos

prédios, bem como, construgdo da nova sede da Coordenadoria de Gestéo
de Pessoas-CGP.

2.21 Sugere-se que seja feito um acompanhamento dos pontos recorrentes e das
unidades/subunidades mais demandadas com foco nos assuntos e subassuntos mais regis-

trados. ( Item 9.7)
Foi iniciado.

Através das Reunides e contatos com os Encarregados dos Assuntos de
Quvidoria busca-se fomentar e orientar quanto a corre¢cdo dos pontos re-
correntes com foco na melhoria dos servigos prestados a sociedade.

2.22 Sugere-se que a Assessoria de Comunicagéo da PMCE intensifique as campanhas de
promogéo institucional, por meio da divulgacéo das operagdes de patrulhamento com seus
resultados, bem como divulgue as agdes sociais realizadas pela Instituigdo, ou individual-
mente, pelos policiais militares, como forma de fortalecer a imagem da instituicdo.

(ltem 9.8) Foi iniciado.

No ano de 2021, a ASCOM intensificou a divulgagdo das campanhas reali-
zadas pela PMCE, bem como, acdes individuais dos policiais militares que
enalteceram o nome da PMCE através das midias sociais. Cita-se como
exemplo a divulgacdo da acdo do Policial Militar que encontrava-se de fol-
ga: "Policial da PMCE. de folga, prende assaltantes em flagrante e recupe-
ra bens das vitimas no Joaquim Tévora, capital - Policia Militar

2.23 Sugere-se ainda que os dados do presente relatdrio sejam levados ao conhe
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da Diretoria de Planejamento e Gest#o Interna para fins de ciéncia ao Presidente da comis-
s&o criada para sanar fragilidades(PASF) no ambito da PMCE, e a partir dai, seja agendado
um calendario anual de reunides dessa comissio e a efetivada operacionalizacéo do siste-
ma e-PASF conforme orienta a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado e determina o

Decreto n° 29.388, de 27/08/2008. (Item 9.9)

Foi iniciado.

Encontra-se em andamento na PMCE, a implementacdo do Programa Inte-
gridade do governo do Estado do Ceara, o qual busca, também, dé suporte
a operacionalizagéo efetiva do e-PASF.

3.1 - Total de Manifestacdes do Periodo

Neste topico séo apresentados os atendimentos realizados no ano de forma quanti-
tativa e qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
com demonstrativos graficos, andlises e comparacdes com o resultado de periodos anterio-
res.

Conforme o gréfico 01, observa-se que houve uma redugéo de -20,83% do nimero
de manifestagées no intervalo entre os anos de 2020 e 2021. O total de manifestacdes em
2021, ficou em torno de 3311 registros, dentre as quais 525 passaram apenas por anélise
preliminar e por possuirem conteido desconexo foi invalidadas conforme orientacdo da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) e ao final observou-se que apenas 2779

passaram por todas as fases de analise e tratamento, findando com a resposta ao cidadéo.
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Gréfico 01:
TOTAL GERAL DE MANIFESTACOES
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Gréfico 02:
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Tabela 01: Manifestagdes por més-2021
Més 2018 2019 2020 2021 Variagdo 2020
12021(%)
Janeiro 404 426 261 309 +18,4
Fevereiro 378 285 246 307 +24,8
Margo 388 _ 258 335 399 461
Abril 316 270 489 329 -32,72
Maio 303 i 351 280 286 3 ot
Junho 323 282 365 296 -18,9
Julho 315 357 354 21l -23.44
Agosto 357 390 328 281 -14,33
Setembro 327 422 266 240 9,77
QOutubro 352 357 234 270 +15,39
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Novembro 303 282 269 222 -17,47
Dezembro 370 297 326 241 -26,07
Fonte:CGE

Observando-se o registro de manifestacdes més a més nos anos de 2020 e 2021,
conforme o Grafico 02 e Tabela 01, e pode-se perceber que 0s picos no nimero de mani-
festagGes em 2021 ocorreram em janeiro, fevereiro, margo, maio e outubro, ja nos demais
meses, houve significativa redugdo em relagdo ao ano anterior possivelmente atribuiveis a
atipicidade do periodo pandémico. A tendéncia na reducdo dos registros de manifestacées
ja fora observada no Relatério Geral de Ouvidoria editado anualmente Controladoria e Ouvi-
doria Geral do Estado/2020 (Pag. 12) no qual sdo consolidados os dados gerais do sistema
de ouvidoria do Estado do Ceara.

3.2 - Manifestagdes por Meio de Entrada

Grafico 03:
MEIOS DE ENTRADA
EVOLUCAO ANUAL
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Tabela 02: Meio de Entrada
Meios 2019 2020 2021 Variacao 2020
12021 %
Telefone 155 2897 2811 1762 -37,32
Internet 924 1071 973 -9,15
Presencial 1 3 10 +11,11
Telefone Fixo 0 4 35 +775
E-mail 48 48 84 +75
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Fonte: CGE

Conforme o Grafico 03 a Tabela 02, em 2021, os meios de entrada que o cidadao

mais utilizou para entrar em contato com a Ouvidoria foram o Telefone 155(1762),

0 23
0 0
0 il
1 0
5 0
1 0

+53

o O O

Internet(973), Presencial(10), Telefone Fixo(35), Emalil (84), e 0 Ceard APP(53) .

Observou-se uma involugio nos registros pela Central 155 na ordem de -37,32%
possivelmente referente a sobrecarga de chamados relacionados a questdes relacionadas a

COVID-19. Também houve uma queda nos registros oriundos da Internet da ordem de -

9,15%.

Por outro lado, em relagdo ao ano anterior, observou-se um crescimento significativo
de registros de manifestagdes pelo canal Telefone Fixo da ouvidoria, nimero (85)
3101.1737, em torno de 775%, e pelo canal Email o aumento foi de 75%. A criagéo do apli-

cativo Ceara APP revelou-se uma opgao também bastante utilizada para o registro de mani-

festacoes.

3.3 - Manifestacdes por Tipo de Manifestacdo

Tipos

Reclamagcio
Solicitagao
Dentincia
Sugestdo

Elogio
Fante: CGE
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Tabela 03: Tipologia de Manifestagdes

2019

2232
965
463
86
220

2020 2021
2323 1528
995 693
449 556
70 29
134 112
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Grafico 04
TIPO DE MANIFESTACAO
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Fonte: CGE

Quanto aos tipos de manifestagdo, os nimeros revelam que em 2021 houve um
crescimento percentual apenas do tipo dendncia, 556 registros em 2021 contra 449 em
2020, totalizando uma variacéo de 23,83%.

Quanto aos demais tipos de manifestacao, Elogio (112), Sugestéo (29), Solicitagao
(693) e Reclamagéo (1528), observou-se respectivamente, em 2021, uma variagio negativa
de -16,4%, -58,57%, -30,35%, -34,22%.

No geral, a variagdo positiva do tipo Dentncia contra a reducéo percentual das de-
mais tipologias de manifestagdes esta associada as dentncias relativas ao descumprimento
das normas sanitérias contra a COVID-19.

Isso pode ser percebido ao verificar-se as espécies de dendncias, quais sejam, as
“denuncias para o Estado” quando o cidad&o denuncia fatos alheios ao Estado e que requer
dele, apurag&o ou fiscalizagdo, e as “ dentncias contra o Estado” quando os fatos relatados
consistem em condutas indevidas atribuidas aos agentes publicos e que de igual modo,
também requer investigagao por parte do Estado.

Nessa linha, observou-se que, em 2021, as dentincias contra o Estado apontaram
226 registros contra 91 registros em 2020, totalizando portanto, um aumento percentual de
148,35%. Ja as denuncias para o Estado, dentro das quais estavam relacionadas aquelas
sobre o descumprimento das normas sanitarias, em 2021, somaram 304 registros contra
367 registros em 2020, revelando assim, uma queda percentual de -17,16%.
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3.3.1 - Manifestacdes por Tipo/Assunto

Neste topico, séo elencados alguns assuntos de cada tipo de manifestacdo dentre
aqueles mais demandados, para efeito de analise dos nimeros, tomando como base os da-
dos obtidos nos relatérios gerados pela Plataforma Ceara Transparente, e para tanto, utili-

zou-se do recurso de contagem, portanto os niimeros da tabela 04 ndo sao ahsolutos.

Tabela 04: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos 2019 2020 2021 Variagédo 2020-
2021(%)

*CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MiL.. 983 s e e
TAR ; 0 465 244 -47,53
% *CORONAVIRUS (COVID 19
Reclamacéo SRS O )
*INTENSIFICAGAQ DE POLICIAMENTO 2t 423 192 -54.6
*POLUIGAO SONORA (DIVERSOS) : il 305 258
Solicitagiio  *INTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO 649 629 378 -39,9
*CORONAVIRUS (COVID 19) 0 148 44 -70,27
“INFORMAGAO SOBRE LEGISLACOES ES- 109 = 1 96,3
TADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
Dendincia *CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL M- 378 330 271 17,88
LITAR
“INTENSIFICACAQ DE POLICIAMENTO 2 37 68 +83,78
*CORONAVIRUS (COVID 19) 0 @ e +271,43
. 12 37 +208,33
*APURACAQ E PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSOS
11 22 +100
*POLUICAO SONORA (DIVERSOS) -
Sugestdo  *INTENSIFICAGAQ DE POLICIAMENTO 35 19 09 -52,63
*INFORMACAO SOBRE LEGISLAGOES ES-
TADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC) 16 16 08 -50
* :
CORONAVIRUS (COVID 19) h 5 o i
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Elogio *ELOGIO AQS SERVICOS PRESTADOS 202 105 51 51,43
*ELOGIO A SERVIDORES 11 13 19 +46,15
*ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABO- ; s g
RADOR 4
Fonte: CGE

Quanto a variagao relacionada aos assuntos mais demandados, como ja fora obser-
vado anteriormente, no geral houve uma reducéo percentual na maioria deles, contudo, no

caminho oposto, as variagdes positivas foram observadas pontualmente nos assuntos, IN-
TENSIFICACAO DE POLICIAMENTO(+83,78%), CORONAVIRUS - COVID 19 (271,43%), APURA-
GAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS (+208,33%), POLUICAO SONORA - DI-
VERSOS (+100%) e entre eles, ha em comum a preocupacao da sociedade com o descum-

primento das normas sanitéarias em vigor.

Além disso, apesar do Assunto Elogio a servidor publico/colaborador, apresentar
uma aumento percentual de +375%, no geral houve uma variagdo percentual negativa do
tipo Elogio, possivelmente motivada pela insatisfacdo com a fiscalizacdo das regras de iso-
lamento social, cujas justificativas principais repousam sobre a sobrecarga de chamadas
junto a CIOPS, que por sua vez inviabilizou alguns atendimentos, e sobre insuficiéncia de

equipes de vigilancia sanitaria nas prefeituras, que por sua vez inviabilizou as fiscalizagoes.

3.3.2 - Manifestacdes por Assunto/Subassunto

Nesse topico, séo apresentados subassuntos relacionados aos tipos de assuntos
mais demandados e para efeito de estudo dos nlmeros, tomou-se como fonte, os relatérios

gerados na Plataforma Ceara Transparente e utilizou-se do recurso de contagem, portanto
0s numeros da tabela 05 ndo sdo absolutos.

Tabela 05: Assunto/Subassunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos 2019 2020 2021 Variagdo
2020/12021(%)
*PATRULHAMENTO URBANO( 794 712 427 -40,03
- BAIRROS)
INTENSIFICAGAO DE POLICIAMEN-  spATRUL HAMENTO RURAL 105 218 159 -27,06
10 (INTERIOR)
*PATRULHAMENTO TATICO 74 155 8 -75.48
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ESPECIALIZADO

*AGOES DE PREVENCAO E 2 420 33 92,14
*COMBATE AO CORONAVI-

RUS . 221 342 +54,75

DESCUMPRIMENTO DE ME-
DIDAS POR PARTE DE ESTA-
BELECIMENTOS PUBLICOS E
PRIVADOS 6 12 +100
*INSATISFAGAQ COM AS

ACOES E MEDIDAS ADOTA-

DAS PELO GOVERNO DO ES-

TADO

CORONAVIRUS (COVID 19)

*ABUSO DO PODER 439 288 231 19,79
*ABUSO DE AUTORIDADE 170 162 58 -64,20
*DESIDIA FUNCIONAL (NE-
CONDUTA INADEQUADA DE POLI-  GLIGENCIA, DESINTERESSE,
CIAL MILITAR MA VONTADE, OUTROS)
*“TRATAMENTO INDEVIDO/
DESRESPEITOSO COMO PU- . 80 80 0
BLICO
*ABUSO DE INSTRUMENTOS 139 251 141 43,82
SONOROS E SINAIS ACUSTI-
cos
POLUICAO SONORA (DIVERSOS)  *NAQ ATENDIMENTOS A 34 [ 8l +6,58
OCORRENCIAS - o A s
*BARES, BOATES E CASAS
DE SHOW
~ *ATENDIMENTO INADEQUA- 14 = 84 e
' DOPORPRESTADORDE L
; ~ SERVICOS. _ ;
INSATISFAGAO COM OS SERVICOS ‘DEMORANOATENDIMENTO 64 68 3 -44,12
PRESTADOS PELOORGAO ~ *NAOCUMPRIMENTODE ; b
o | NORMASEPROCEDIMEN- = - 6 | 21 ' 250
- TOS i ¥ |

92 143 92 -35,66

.ELOGIO Adé SERwébs PRESTAbbS . 'Ser.n Subassdﬁto b B 105 .5.4 e 4705

Fonte: CGE

No geral, assim como fora observado nos topicos anteriores, houve uma reducao
percentual na maioria dos assuntos e subassuntos mais demandados. Contudo, é percebida
uma variagao positiva quando o subassunto, direta ou indiretamente, sofreu influéncia das
variaveis associadas a tematica descumprimento das normas sanitarias contra o avanco da
COVID-19.

Assim pode-se observar que as variacOes percentuais positivas dos Assuntos Coro-
navirus(COVID-19) e Poluic&o sonora, que de forma indireta também constituem e/ou estio
relacionados ao assunto Intensificacdo de Policiamento, tendo em vista que o cidadao bus-
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cava fiscalizagéo por parte do Estado. Outro aumento percentual significativo, ocorreu no
assunto Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgao o qual esta relacionado em

grande medida as sobrecargas de atendimento na CIOPS,

Mais detalhadamente, no assunto: Coronavirus(COVID-19), quanto ao subassunto
COMBATE AO CORONAVIRUS, DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ES-
TABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS, percebe-se um aumento de (+54,75%), e
quanto ao subassunto INSATISFACAO COM AS ACOES E MEDIDAS ADOTADAS PELO
GOVERNO DO ESTADO, uma variagéo de (+100%). No assunto: PoluicAo sonora, 0 desta-
que fica para os subassuntos: NAO ATENDIMENTOS A OCORRENCIAS com um aumento
de (+6,58%), e BARES, BOATES E CASAS DE SHOW (+18,52%)).

Ja quanto ao assunto Insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6rg&o, 0 aumen-
to percentual mais relevante ocorreu no subassunto NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS E
PROCEDIMENTOS (+250%).

Uma possivel justificativa para o aumento desses registros, pode ser associada a
condutas isoladas de descumprimento das medidas de isolamento cumuladas com pertur-
bacéo do sossego alheio em estabelecimentos comerciais que geraram mais chamados jun-
to a CIOPS, e quanto aos supostos ndo atendimento de ocorréncias relacionam-se aos mo-
tivos ja descritos anteriormente, ou seja, a sobrecarga de chamados junto a CIOPS que por

sua vez alimentam altos indices de insatisfacao.

Quanto ao Assunto: Conduta inadequada de policial militar, no geral, também houve
uma reducdo percentual nos registros de seus subassuntos, e os 10 mais demandados fo-
ram: ABUSO DO PODER(231), DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, DESINTERESSE,
MA VONTADE, OUTROS) (92), TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PU-
BLICO (80), ABUSO DE AUTORIDADE (58), PROPINA/EXTORSAO (26), IRREGULARIDA-
DES ADMINISTRATIVAS / VANTAGENS INDEVIDAS (22), BENEFICIO INDEVIDO EM ES-
CALA (PRIVILEGIO) (21), PRATICA DE AMEACA(20), RECEBIMENTO DE VANTAGEM
INDEVIDA /PROPINA(19), USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL(14).

3.3.3 - Manifestagdes por Assunto/SubAssunto (COVID-19)
Os numeros referentes ao Assunto CORONAVIRUS (COVID 19) e aos seus Subas-
suntos revelam que assim como no ano anterior, em 2021, houve por parte do cidaddo uma
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busca maior pela ouvidoria, sob o aspecto de um instrumento de apoio aos Orgaos de sadde

e de fiscalizagdo das politicas de combate a COVID-19.

Tabela 06: Assunto/SubAssunto Coronavirus

Tipos 2020 2021 Variagdo% 2020-
2021
CORONAVIRUS AGOES DE PREVENGAO E COMBATE
(CovID 19) AO CORONAVIRUS 420 33 -92,14
DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS 221 342 +54,75
POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS
- PUBLICOS E PRIVADOS

INSATISFAGAO COM AS ACOES E
MEDIDAS ADOTADAS PELO GOVER- 6 12 +100
NO DO ESTADO

ORIENTAGCOES GERAIS (PREVENCAQ
E PLANO DE CONTINGENCIA) 2 2 0

Observou-se que conforme a quantidade de registros existentes, o maior destaque
foi para o Subassunto: DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECI-
MENTOS PUBLICOS E PRIVADOS, com um aumento de 54,75% em relacdo ao ano de
2020, haja vista uma elevada busca da Policia Militar por mais efetivacdo na fiscalizagdo, e
na mesma linha, o Subassunto: INSATISFACAO COM AS ACOES E MEDIDAS ADOTA-
DAS PELO GOVERNO DO ESTADO que dobrou sua incidéncia em relago a0 ano passa-
do, revelando assim uma possivel insatisfacdo com as fiscalizagdes realizadas.

3.4 - Manifestacdes por Tipo de Servigos

Nao foi possivel realizar coleta de dados quanto aos Tipos de Servicos, tendo em
vista que nessa funcionalidade ainda ndo existem definicBes especificas de Servigos para
setorial PMCE.

3.5 - Manifestacées por Programa Orcamentario
Na Tabela 07, est4 elencado o quantitativo de manifestacbes em funcéo dos progra-

mas governamentais nos quais a Policia Militar esta incluida. Quanto aos dados referente
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aos Programas Orgamentarios, ressalta-se que Seguranga Publica Integrada e Gestdo e
Manutencao foram extintos, e 0s atuais, estao inclusos no PPA 2020-2023 *:

Tabela 07: Programas Orcamentérios

Programas 2020 2021 Variagédo 2020-

2021 %

SEGURANGA PUBLICA INTEGRADA COM A 3461 2583 -25,37

SOCIEDADE

SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA* 228 0 -

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 168 318 +89,28

GESTAO E MANUTENCAO* 49 1 -

FORTALECIMENTO DO SISTEMA DE SEGU- 22 3 -86,36

RANCA PUBLICA

Nao classificada 42 13
Fonte: CGE

Conforme os dados gerados na Plataforma Ceara Transparente em 2021, ndo exis-
tem manifestagdes as quais estejam associadas ao Programa de SEGURANCA PUBLICA
INTEGRADA, sendo que 0,03 % ainda referem-se ao Programa GESTAO E MANUTEN-

CAQ, e 0,45 % ndo tem uma definicdo especifica, 0os quais sdo remanescentes do PPA
2016-2019.

Os dados também apontam o Programa 211 - Gestdo Administrativa do Ceara (PPA
2020-2023, pag. 229) com 10,90 %. Esse programa pertence ao EIXO 2 — CEARA DA GES-
TAO DEMOCRATICA PARA RESULTADOS e ao tema estratégico ADMINISTRAGAO GE-
RAL cujo objetivo & "Promover com eficiéncia a gestdo administrativa dos érgdos e entida-
des da Administragdo Publica Estadual direta e indireta, de todos os Poderes”.

Aparece também o Programa 521 — Seguranca Publica Integrada com a Sociedade
(PPA 2020-2023, pag. 241), pertencente ao EIXO 5 — CEARA PACIFICO, e ao Tema estra-
tégico SEGURANGA PUBLICA e que tem o objetivo de “ Fomentar a integrag@o com a Soci-
edade, em agdes estratégicas e operacionais, e ampliar a realizagdo de agdes preventivas

na area da Seguranca Pdblica”, o qual soma 88,52 % das manifestagées registradas.

Por fim, o Programa 523 — Fortalecimento do Sistema de Seguranga Publica (PPA

71 Consulta em: Mensagem-do-Governo.pdf (seplag.ce.gov.br), PPA 2020-2023 | Fermulacio e Revisio - Secretaria do Planejamento e

Gestéo (seplag.ce.gov.br), SIOF - Consulta Execuciio Orcamentaria (seplag.ce.gov.br); http://web3.seplag.ce.gov.br/siofconsulta//Paginas/
frm_consulta_execucao.aspx
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2020-2023, pag. 241) que tem como objetivo: “Melhorar a qualidade do servigo de seguran-
¢a publica prestado de forma integrada e efetiva ao cidaddo”, e que também pertence a
EIXO 5 — CEARA PACIFICO e ao Tema estratégico SEGURANCA PUBLICA, contabilizou
0,10 % dos registros de manifestagoes.

3.6 - Manifesta¢des por Unidades Internas

Neste topico, por meio da Tabela 08, apresentam-se as unidades de maior represen-
tatividade em termos de recebimento de demandas, ou que representem 80% de todas as
demandas. Nesta tabela, para fins de calculos, foram utilizados os recursos de contagem e
soma, para apresentar nimeros percentuais da quantidade de demandas e dos tipos de

manifestacéo de cada unidade/subunidade (as mais demandadas).

Tabela 08 : Unidades mais demandadas

2019 2020 2021 Variagdo 2020-2021 (%)

o 59BPM 114 172 122 -29,07
21°BPM 152 148 116 -21,62
16°BPM 131 117 86 -26,49
17°8PM 129 107 85 -20,56
20°BPM 87 75 35 -53,33
18°BPM 144 224 143 -36,16
19°BPM 116 136 72 -47,05
8°BPM 73 125 69 -44,80
22°BPM 72 151 104 -31,12
SCREN 12°8PM 396 208 68 67,30
14°BPM 162 166 79 -52,41
15°BPM 54 74 60 -18,92
23°BPM 0 99 Tr -22,22
24°BPM 0 62 42 -32,26
250BPM 0 41 44 +7,32
4°CRPM 2°BPM 30 78 82 +5,13
1°BPM 67 110 66 -40,0
3°CRPM 3°BPM 123 177 77 -56,5
11°BPM 97 160 132 -17.5
4°BPM 67 86 59 -31,39
Unidades especializadas e Coordenadorias
CPCHO- 1°BPCHOQUE -COTAM 15
QUE 27 9 -66,66
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22CIA/4°BPCHOQUE/BEPI -
DIVISAS - CPD 2 0 3 +3,0
3*CIA/2°BPCHOQUE —
EVENTOS - CEPE 3 3 0 0
CPRAIO 3°BPRAIO 52 119 36 -69,74
2°BPRAIO 32 43 19 -55,81
1°BPRAIO 25 51 19 62,74
CPE BPMA 119 240 118 -50,83
BPTUR 91 25 31 +24
PRE 202 162 113 -30,24
RPMONT 15 9 4 -55,55
CELULA DA FOLHA DE 12 41 71
CGP PAGAMENTO +73,17
CELULA DE CONTROLE 6 24 68
DE PESSOAL +183,33
CELULA DE PENSAO PRE- 9 30 31
VIDENCIARIA +3,33

Fonte:CGE

Preliminarmente é importante destacar que, para efeitos de cadastro e coleta de da-
dos junto a Plataforma Ceara Transparente, os grandes Comandos sdo considerados como
Unidades, enquanto os Batalhdes e as Companhias de Policia Militar, como Subunidades.
Outro ponto a ser destacado € que no geral houve uma redugéo dos registros de manifesta-

.....

TUR) e para a Coordenadoria de Gestao de Pessoas.

Considerando os dados coletados da plataforma Ceara Transparente, observou-se
que o COMANDO DE POLICIAMENTO DA CAPITAL — 1° CRPM, recebeu 832, manifes-
tos, cerca de 25,13% de todos os registros, dos quais, conforme o tipo de manifestacéo, 169
dendncias, 27 elogios, 593 reclamagoes, 229 solicitagdes, 14 sugestdes. Dentro da circuns-
cricdo da 1° CRPM, a distribui¢éo das demandas entre os Batalhdes ficou assim: 18°BPM
(143), 5°BPM(122), 21°BPM(116), 22°BPM(104), 16°BPM (86), 17°BPM (85), 19°BPM
(72), 8°BPM (69) e 20°BPM (35).

Dentre os Batalhdes, as subunidades mais demandadas foram: 12CIA/5°BPM/AIS
04(CENTRO)(87), 12CIA/18°BPM/AIS 06(ANTONIO BEZERRA)(85), 12CIA/22°BPM /AIS 10
(PAPICU) (74), 23CIA/21°BPM /AIS 09(CONJUNTO ESPERANCA)(71), 13CIA/8°BPM/AIS
01 (MEIRELES) (43), 23CIA/17°BPM/AIS 02 (CONJ. CEARA)(40), 13CIA/16°BPM/AIS 03
(MESSEJANA)(37), 22CIA/19°BPM/AIS 07(JARDIM DAS OLIVEIRAS)(28), 13CIA/20°BPM/
AlS 08 (CRISTO REDENTOR)(15).
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O COMANDO DE POLICIAMENTO DA REGIAO METROPOLITANA- 22CRPM 0
qual & responsavel pela Regido Metropolitana de Fortaleza, recebeu 370, em torno de
11,17% de todos os registros, dos quais, conforme o tipo de manifestagdo, 81 denincias,
09 elogios, 219 reclamacdes, 60 solicitagdes, 03 sugestdes. Quanto aos seus batalhdes, o
14° BPM ficou com 79 manifestagbes; o 23° BPM recebeu 77 manifestagdes; o 12° Bata-
Ihao de Caucaia recebeu 68 registros, contra 118 em 2020, caindo de primeiro para terceiro
mais demandado; o 15° BPM, recebeu 60 registros, 0 25°BPM, com 44 manifestagées e
24°BPM com 42 manifestacdes.

Quanto as subunidades mais demandadas do 2°CRPM: 23CIA/23°BPM /AIS 11
(SAO GONGALO DO AMARANTE) ( 54), 22CIA/14°BPM/AIS 12 (MARACANAU) (41),
23CIA/15°BPM/AIS 13 (CASCAVEL) (35), 13CIA/12°BPM/AIS 11 (ITAMBE-CAUCAIA) (32),
22CIA/25°BPM/AIS 13 (PACAJUS) (29), 123CIAJ24°BPM/AIS 12 (MARANGUAPE) (21).

O COMANDO DE POLICIAMENTO DO INTERIOR REGIAO NORTE - 3° CRPM re-
cebeu 323 manifestos, cerca de 9,75 % de todas manifestagdes das quais, conforme o tipo
de manifestagdo, 80 denuncias, 17 elogios, 114 reclamag6es, 112 solicitagcdes, 2 suges-
toes. Em 2021, no 3° CRPM, as demandas ficaram assim distribuidas: 11° BPM (132),
3°BPM(62), 4°BPM(59), 7°BPM(27)

As Companhias Independentes do 3° CRPM receberam a seguinte quantidade de
manifestagdes: 13CIA IND./3°CRPM/AIS 14 (TIANGUA)(40), 32CIA IND./3°CRPM/AIS 15
(BATURITE)(14), 22CIPM/3°CRPM (CAMOCIM) (8).

Dentre as sub unidades dos batalhdes, as companhias mais demandadas foram:
13CIA/11°BPM/AIS  17(ITAPIPOCA)(69), 32CIA/4°BPM/AIS 15 (GUARAMIRANGA)(18),
23CIA/3°BPM/AIS 14 (FORQUILHA)(15), 22CIA/T°BPM/AIS 16 (NOVA RUSSAS)(12).

Para 0 COMANDO DE POLICIAMENTO DO INTERIOR REGIAQO SUL - 4° CRPM,
houveram 296 registros, cerca de 8,94% do total, dos quais, conforme o tipo de manifesta-
¢do, 96 denuncias, 14 elogios, 155 reclamagdes, 36 solicitagdes e nenhuma sugestao.
Quanto aos BatalhGes mais demandados, as manifestacdes ficaram distribuidas assim: 2°
BPM (82), 1° BPM (66), 9° BPM (46), 10° BPM( 46) e 13° BPM(26).

Dentre suas companhias independentes, os registros ficaram assim distribuidos:
12CIA IND. /4°CRPM - AIS 18 (ARACATI) (18 registros), 22CIA IND./4°CRPM/AIS 18 (JA-
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GUARIBE) (03 registros), 32CIA IND./4°CRPM (BREJO SANTO) (06 registros), 42 CIA
IND./4°CRPM (CAMPOS SALES) (01 registro), 52 CIA IND./4°CRPM/AIS 21 (ICO) (02 regis-
tros).

Quanto as subunidades mais demandadas dos batalhtes do 4°CRPM, houveram os
seguintes registros: 12CIA/2°BPM/AIS 19 (JUAZEIRO DO NORTE) (48), 12CIA/10°BPM/AIS
21 (IGUATU) (35), 123CIA/9°BPM/AIS 20 (QUIXADA) (28), 13CIA/1°BPM/AIS 18 (RUSSAS)
(24), 22CIA/13°BPM/AIS 22 (PARAMBU) (14) .

O COMANDO DE POLICIAMENTO DE CHOQUE recebeu 21 manifesta¢bes, sendo
cerca de 0,63% do total da demanda, dos quais, conforme o tipo de manifestagéo, 06 de-

nuncias, 01 elogio, 13 reclamagoes, 01 solicitagdo e nenhuma sugestao.

As unidades e subunidades mais demandadas foram: 1° BPCHOQUE - COMANDO
TATICO MOTORIZADO - COTAM (08), 123CIA/4°BPCHOQUE/BEPI - COMANDO TATICO
RURAL - COTAR(07), 22CIA/4°BPCHOQUE/BEPI - COMANDO DE POLICIAMENTO DE
DIVISAS - CPD (03).

Em 2021, o COMANDO DE POLICIAMENTO DE RONDAS DE ACOES INTENSI-
VAS E OSTENSIVAS recebeu 83 manifestos contra 221 em 2020, dos quais, conforme o
tipo de manifestacao, 17 denuncias, 08 elogios, 34 reclamagdes, 24 solicitagdes e nenhuma
sugestdo. Os batalhdes mais demandados foram 3° BPRAIO (36), 2° BPRAIO (19), 1°B-
PRAIO (19).

Quanto as companhias mais demandadas, foram: 12 COMPANHIA DO 1°
BPRAIO(19), 22 COMPANHIA DO 3° BPRAIO (09), 32 COMPANHIA DO 3° BPRAIO (18), 1@
COMPANHIA DO 2° BPRAIO (11),

O COMANDO DE POLICIAMENTO ESPECIALIZADO recebeu 278 manifestos, dos
quais, conforme o tipo de manifestagéo, 50 denuncias, 12 elogios, 170 reclamagoes, 45 so-

licitagbes e nenhuma sugestao.

Dentre as unidades do COMANDO DE POLICIAMENTO ESPECIALIZADO, o BATA-
LHAO DE POLICIA DO MEIO AMBIENTE recebeu 118 manifestacdes, o BATALHAO DE
POLICIAMENTO RODOVIARIO ESTADUAL — BPRE recebeu 113 registros, o BATALHAO
DE POLICIAMENTO TURISTICO - BPTUR recebeu 31, 0 REGIMENTO DE POLICIA MON-
TADA- RPMONT / CPE recebeu 04 manifestagdes. Observou-se que na contramao das de-
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mais sub unidades, o BPMA e 0 BPTUR tiveram aumento de demandas, +50,83% e +24%,

respectivamente.

A COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS-CGP, em 2021 recebeu 171 ma-
nifestos, dos quais, conforme o tipo de manifestacéo, 15 dentncias, 0 elogios, 66 reclama-
¢Oes, 90 solicitagdes e 0 sugestdes. As subunidades mais demandadas foram a CELULA
DA FOLHA DE PAGAMENTO com 71 registros, CELULA DE PENSAO PREVIDENCIARIA
com 31 registros e CELULA DE CONTROLE DE PESSOAL com 68 registros. Essas 03 su-
bunidades, respectivamente, apresentaram um aumento de demandas da ordem de +73,17,
+183,33% e +3,33%.

Observou-se ainda que de forma genérica, houve 134 registros de manifestagfes
sem enderecamento especifico para alguma unidade ou subunidade, ou seja, tinham um
conteido mais amplo, as quais foram associados diretamente a Instituicdo Policia Militar do
Ceard, e consistiam em 19 Denuncias, 12 Elogios, 54 Reclamagdes, 39 Solicitagdes e 10

Sugestdes.

3.7 - Manifestacdes por Municipio

Neste item, sdo analisadas as manifestacdes em fungao dos municipios de onde se
originaram e a partir dessa verificagao construiu-se uma estimativa da populacdo usuaria do

sistema no periodo.

Para consolidar os nlimeros e percentuais a seguir expostos, tomam-se como refe-
réncia, o total geral de registros (3311), os registros sem defini¢do de municipio (2132) e 0s
com definicdo do municipio (786), que sao fornecidos pela Plataforma Ceara Transparente.

O percentual, obtém-se a partir do calculo: Percentual = (Quant/ano + Total Geral de
Registros) x 100. Ja a Variagdo 2020/2021 é obtida pelo calculo Variagdo=[ (Quantidade/
ano atual + Quantidade/ano anterior) -1] x 100.

As informacdes referentes a tabela de demandas por Macrorregiao do Estado foram
obtidas a partir da soma de todas manifestagdes oriundas dos municipios identificados, cer-
ca de 26,94% do total geral de manifestacdes(3.311) e em seguida agrupadas por regiao.

Ja o percentual apurado correspondente as quantidades 2020 e 2021 obteve-se a partir do
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calculo: Percentual = (Soma das manifestacdes com identificagdo do Municipio pertencente
a Regido "X" + Soma de todas as manifestaces com identificacéo de Municipio) x
100. Ja a Variagdo 2020/2021 é obtida pelo calculo: Variacdo=[ (Quantidade/ano atual =
Quantidade/ano anterior) -1]x 100.

Em 2021, considerando o total de registros com identificagdo do municipio, ou seja,
das 786 manifestagdes, os municipios com maior nimero de registros foram Fortaleza
(442), Caucaia (26), Maracanau (25), Sdo Gongalo do Amarante (19), Juazeiro do Norte
(17), Sobral (16), Aracati (12), Quixel6 (11), Itapipoca (10) e Maranguape (09).

Tabela 09: Municipios mais demandado

~ Quantida-

Quantidade/  Quantidade/ de/ Variagao
__ Municipio . Macrorregifiodo Cearda 2019 20000 AL 202071 %)
Total Geral de regis- 3966 4182 3311
tros -
Registros sem defini- 3266 3253 2132
¢do de Municipio -
Registros com defini- 700 929 786
¢do de Municipio - -
Fortaleza 379 470 442 -5,96
GRANDE FORTALEZA
ucaia 27 4
Caucel GRANDE FORTALEZA . 8 2353
el o GRANDE FORTALEZA = # 2 4,16
Sao Gongalo do Ama- 18 20 19
rante GRANDE FORTALEZA 5
Juazeiro dq Norte CARIRI 9 14 17 21,42
Scthrl SERTAO DE SOBRAL = K Lo 23,07
hw LITORAL LESTE 2 15 = 20
ixeld 19
Quixeld 1 1000
Itapipoca LITORAL OESTE / VALE DO 2 5 10 100
CURU
- 9
Marahgsape GRANDE FORTALEZA 2 200
Fonte:CGE

Com base nos registros de manifestagdes com a definicdo do municipio, observou-
se que as Macrorregides mais demandadas foram as Regibes da Grande Fortaleza com
71,50% dos registros, Regides de Sobral e Cariri, ambas, com 3,43%, Centro Sul com 2,67
% e Litoral Oeste com 2,54% dos registros. Observou-se ainda que nessas regides mais de-

mandadas houve uma varia¢éo negativa de registros em relagdo ao ano anterior.
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Tabela 10: Macrorregies do Ceara

Variagéo
Macrorregidodo  Quant/ (%) Quant (%)  Quant (%) Quant / (%) 2020/2021
Ceara 2018 2018 {2019 2019 /2020 2020 2021 2021 (%)
GRANDE FORTA- -7,26
LEZA 197 5225 474 67,71 606 63,23 562 71,50
REGIAO CARIRI 90 2387 23 3,28 45 4,84 27 3,43 -40
LITORAL LESTE 5 1,33 15 2,14 a4 4,73 15 1,90 -65,9
SERTAO DE SO- -15,62
BRAL 11 2,92 25 3,57 32 3,44 27 343
VALE DO JAGUA- -50
RIBE 8 2,12 25 3,57 30 3,23 15 1,90
LITORAL NORTE 10 2,65 20 2,86 24 2,58 14 1,78 -41,66
MACICO DE BA- 73,91
TURITE 11 2,92 16 0,14 23 2,47 06 0,76
LITORAL OESTE 9 241 16 0,14 23 2,47 20 2,54 -13,04
SERRA DA IBIA- 22,72
PABA 4 1,07 T 1 22 2,37 17 2,16
SERTAO DOS 94,11
INHAMUNS 1 0,27 11 1,57 17 1,83 01 013
SERTAO CEN- 5,88
TRAL 12 3,22 14 2 17 1,83 16 2,03
SERTAO DE CA- -56,53
NINDE 3 411 10 1,43 16 17 07 0,89
CENTRO SUL 2 0,54 10 1,43 13 1,4 21 2,67 +61,53
SERTAO DOS , 71,77
CRATEUS 7 1,87 12 1,71 9 0,97 02 0,25

Quanto & estimativa de populagdo presumidamente alcangada pela Ouvidoria nas
Macrorregides do Estado, levou-se em conta os registros de manifestagdo por regides do
Estado e a Populagédo estimada para essas respectivas regides, conforme as informagoes

contidas no Anuario do Ceara, que por sua vez utiliza dados do IBGE/2010.

Inicialmente projeta-se o percentual de populagdo alcancada nas manifestagdes com
a identificacdo do municipio, dentro de cada regido, sobre o total das manifestagdes recebi-

das, por meio do calculo: Projegdo das manifestagGes com municipio identificado, sobre o
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total de manifestagbes = (percentual da quantidade de manifestagbes de cada Regido X
Quantidade Geral de manifestagbes/ano) = 100.

O célculo do qual se extrai a estimativa sobre a massa populacional alcangada na
regido, utiliza-se o calculo: Estimativa da Populagdo Alcancada na regido = (Projeg¢do das
manifestagbes com municipio identificado sobre o total de manifestagées + Populagdo da
Regido) x 100. Ja a Variagdo 2020/2021 é obtida pelo célculo: Variagdo=[ (Quantidade/ano

atual + Quantidade/ano anterior) -1]x 100.

Tahela 11: Estimativa de pessoas alcancadas por Macrorregido

Estimati-
Estimativa ~ Estimativa vade po-  Estimativa
Populagéo por Re-  de popula- de popula-  pulagéo de popula- (%)
gido/ Anuario do céo alcan-  gdoalcan-  alcanca- cdo alcan-  Populagéo al-
Macrorregiéo do Ce- Ceard/ IBGE  cadaem gada em da em cada em cancada na Variacéo
aréd (2010) 2018 2019 2020 2021 regido/2021 2020/2021 (%)
GRANDE FORTA- 1987 0,05 -24,85
LEZA 3.741.198 2197 2685 2644
REGIAQ CARIRI 962.018 1003 130 202 95 0,01 52,97
LITORAL LESTE 191.231 56 85 198 53 0,03 -73,23
SERTAO DE SO- 95 0,02 -34.02
BRAL 460.463 123 141 144
VALE DO JAGUA- 53 0,01 -60,74
RIBE 375.019 89 113 135
LITORAL NORTE 373715 111 114 108 49 0,01 -54,63
MACICO DE BATU- 21 0,01 -79,61
RITE 230.523 123 6 103
LITORAL OESTE 364.116 101 6 103 70 0,02 -32,04
SERRA DA IBIAPA- 60 0,02 -39,39
BA 335.506 45 40 99
SERTAO DOS 3 0,002 06,1
INHAMUNS 130.799 11 62 77
SERTAO CENTRAL 373.278 135 79 77 56 0,01 -27,27
SERTAO DE CA- 25 0,01 -65,28
NINDE 195.281 173 57 72
CENTRO SUL 376.478 23 57 59 74 0,01 25,42
SERTAO DOS CRA- 7 0,002 -82,92
TEUS 342,696 79 68 41

Fontes: CGE e Anuario do Ceard( https://www.anuariodoceara.com.br/densidade-demografica-e-populacao-ceara/)
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Considerando os nimeros obtidos, a estimativa de pessoas usuarias do sistema de
Ouvidoria em 2021 observou-se que possivelmente, as Regiées com maior nimero de pes-
soas usuarias da Ouvidoria sdo: Grande Fortaleza com 1987 cidad&os; Cariri e Sertdo de
Sobral, ambas, com 95 cidad&os; Centro Sul com 74 usuérios; Litoral Oeste com 70 cida-

déos; Serra da Ibiapaba com 60 cidadéos, e Sertdo Central com 56 cidad&os.

Quanto a variagao 2020/2021, a tendéncia de queda ja verificada nos demais itens
também fora verificada aqui, ou seja, a massa populacional possivelmente alcancada nas

regides, em 2021, também apresentou diminuicdo com um percentual médio de -55,62%.

Por outro lado, na Regi&o Centro Sul houve uma variacdo positiva de +25,42%, mas
especificamente no municipio de Quixeld, onde um Unico cidaddo é responsavel por todos
0s registros de manifestacdes, no entanto, a motivagéo esta fundada em situacéo atipica e
de natureza complexa que tangencia a capacidade de intervencéo e mediagcdo da Ouvidoria
da PMCE.
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' 4-INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

Neste topico, passa-se a analisar a Resolubilidade, e esse é um indice relevante a

ser considerado na gestéo da Ouvidoria, por constituir-se um requisito que consolida a cre-

dibilidade de toda Rede de Ouvidorias e do Portal Ceara Transparente. Para 2021, a Con-

troladoria e Ouvidoria Geral do Estado estabeleceu a meta de 90% de Resolubilidade para

toda a Rede.

Para analisar esse indicador toma-se como base o total de manifestagées respondi-

das no prazo, e o total geral de manifestacGes registradas no sistema. Entretanto, deve-se

observar se a ouvidoria tem manifestagdes na condicdo “Pendentes no Prazo”, se positivo,

esse quantitativo deve ser deduzido do total geral de manifestagoes, situagéo constatada na

Ouvidoria da PMCE. Nesse sentido, o calculo para encontrar esse indice é Resolubilidade

=( total de manifestagGes respondidas no prazo +( total geral de manifestagdes - Manifesta-

¢bes Pendentes no Prazo)) X 100. Ja a Variagdo 2020/2021 é obtida pelo calculo:

Variagao=[ (Quantidade/ano atual + Quantidade/ano anterior) -1]x 100.

Situacdo

Manifestacdes
Respondidas
no Prazo

Manifestagdes
Respondidas
fora do Prazo

Manifestacoes
em apuracao
no prazo (nao
concluidas)

Tabela 12: Resolubilidade/Detalhamento por Situagéo

Quantidade de
Manifestacoes
em 2018

3502

404

69

Quantidade de
Manifestagdes
em 2019

1203

2184

104

Quantidade de
ManifestacGes
em 2020

3333

652

82

Quantidade de
Manifestacdes
em 2021

2772

126

20
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Manifestaces o 275 1l 0 -100

em apuragédo
fora prazo
(ndo conclui-
das)

Fonte: CGE

Ao verificar-se a quantidade de respostas enviadas tempestivamente no intervalo do
ano de 2021, observou-se que houve uma continuidade da tendéncia constatada em 2020

guanto ao aumento do envio de respostas dentro do prazo.

Apesar da variagdo anual referente ao nimero de Manifestacdes Respondidas no
Prazo ser negativa, na ordem de -16,83%, esse percentual deve-se a reducdo do nimero
total de manifestagGes registradas no periodo, que passou de 4182 em 2020 para 3311 em
2021. Nesse contexto, em nimeros percentuais, observou-se que no ano anterior a quanti-
dade de 3333 ManifestagGes Respondidas no Prazo representou 79,70% do total de mani-
festagOes registradas, ao passo que no ano de 2021, a quantidade 2772, representou
83,72% do total de manifestagbes registradas, logo, houve sim uma varia¢do real positiva
de 5,04% no ano de 2021.

Quanto as Manifestagdes Respondidas fora do Prazo, e as Manifestagdes em apura-
¢ao no prazo (nao concluidas), a tendéncia também era de queda e de fato foi constatado.
Respectivamente, as redugdes constatadas foram de -80,67% e -75,61%. Além disso, se
considerarmos a redugdo do numero total de manifestacdes de 2021, constata-se tamhém
essa diminuicao, sendo -75,62% para Manifestagées Respondidas fora do Prazo e -75,51%

para as Manifestagdes em apuragao no prazo (néo concluidas).

Tabela 13: indice de Resolubilidade

indice de Reso- indice de Resolu-  Indice de Reso-  indice de Reso-  Variagao do

lubilidade em  bilidade em 2019 lubilidade em  lubilidade em Indice
2018 2020 2021 2020/2021
(%)
84,65% 31,92% 81,4% 95,65% +17,50%
Fonte: CGE
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Conforme os dados colhidos nos relatorios da Plataforma Ceara Transparente, o to-
tal de demandas efetivamente respondidas soma 2918 manifestacoes, assim, tomando-se
como referéncia, 2772 ManifestacGes Respondidas no Prazo, 126 Manifestagdes Respondi-
das fora do Prazo e 20 Manifestagbes em apuracéo no prazo (ndo concluidas) e aplicando-
se 0 calculo Resolubilidade =( total de manifestagdes respondidas no prazo +( total geral de
manifestagdes - Manifestagbes Pendentes no Prazo)) X 100, obteve-se o indice de 95,65%.

Em consequéncia desse percentual de resolubilidade, em 2021 constatou-se, em re-
lagéo a 2020, uma variagdo positiva de 17,50%. Isso significa que houve uma melhoria do

desempenho da Ouvidoria, consolidando-se uma tendéncia dos anos anteriores.

4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Neste item, apresenta-se algumas ac¢des que estdo sendo adotadas pela Ouvidoria e
pela Gestdo Superior da PMCE, objetivando melhorar o indice de resolubilidade, em cumpri-
mento a legislagao vigente, bem como a credibilidade do instituto ouvidoria perante a socie-
dade.

Conforme fora exposto nos Relatorios de Gestdo de Ouvidoria 2019 e 2020, bem
como, seguindo orienta¢Ges da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, foi imple-
mentado em 2020 e 2021 um plano de acgéo, que consiste basicamente em diminuir o tem-
po de recebimento, tratamento e envio para as areas internas, manter um contato mais
proximo e intenso com 0s responsaveis pelas areas internas e, quando necessario, elabo-
rando orientagdes, para 0s ouvidores da rede interna, sobre a apuracdo das demandas de

ouvidoria, e sobre a elaboragdo das respostas.

Considerando o atual andamento das acoes, reitera-se o plano de acao anterior vi-
sando manter a Resolubilidade alcangada e implementar as agoes pendentes, buscando-se

os melhores caminhos para sua execucao.

Quanto as agoes desenvolvidas pela Gestao Superior como forma de contribuir para
a reducdo dos atrasos e melhorar o indice de resolubilidade, foram organizadas varias reu-
nides virtuais com a participagéo do Coronel-Comandande Geral, Cel. Marcio de Oliveira, do
Subcomandante Geral da PMCE, Coronel Clauber Wagner de Paula, da Assessoria de Con-

trole Interno e Ouvidoria, Ten-Cel Clauber Barbosa Melo, com os Encarregados pelos As-
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suntos de Ouvidoria nas areas internas, para saber, dentro das limitagdes existentes, a pos-
sibilidade de atendimento tempestivo as demandas de ouvidoria em suas areas correspon-

dentes.

Outro ponto a se destacar, foram as reunides de alinhamento interno (RAI), presen-
cialmente e/ou virtuais realizadas entre o Assessor de Controle Interno e Ouvidoria e 0s co-
laboradores internos da Ouvidoria, como forma de melhorar a comunicagao interna, fortale-
cer a participagao, o engajamento da equipe, e tornar 0 acompanhamento e monitoramento

dos indicadores mais ageis.

O objetivo era criar um alinhamento de procedimentos coordenados para dar mais
fluidez ao recebimento, registro, tratamento, analises preliminares, envio, apuragéo e elabo-
racdo das respostas, sem desfocar da qualidade da resposta, da efetividade dos encami-

nhamentos e da celeridade no retorno ao cidadao.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Considerando a continuidade das ag0es ja iniciadas em 2020, e outras igualmente
importantes implementadas em 2021, pode-se observar que o tempo médio de resposta se-
gue numa tendéncia de queda, passando de 14 dias em 2020 para 07 dias em 2021, conta-
bilizando assim uma variagdo de -50% no tempo de resposta, o que caracteriza preliminar-

mente, um retorno gradual aos patamares historicos de desempenho da Ouvidoria em anos

anteriores.
Tabela 14: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2018 10 dias
Tempo Médio de Resposta 2019 47 dias
Tempo Médio de Resposta 2020 14 dias
fempo Médio de Resposta 2021 07 dias
Variagao do Tempo 2020/2021 80 %
Fonte: CGE
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4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Este indicador revela as percepcdes dos cidaddos acerca do atendimento da ouvido-
ria e as ag0es por ela adotadas, e em muitos casos traz consigo associada, as percepgdes
quanto a prestagéo do servigo que se questiona junto a Ouvidoria. Este indicador do Siste-
ma Estadual de Ouvidoria € relacionado a Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria, sendo

instituida a meta de 84% por parte da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Resumidamente, esclarece-se que apos a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa
de satisfagéo € disponibilizada na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente,
para o cidadao respondé-la de forma espontanea. Quando o cidaddo concordar em partici-
par, a pesquisa também é aplicada por telefone apos o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155.

O indicador da pesquisa de satisfagdo Jeva em conta os valores atribuidos as
perguntas A, B, C e D do questionario apresentado ao cidadédo, das quais é calcu-
lada uma média e esta por sua vez é multiplicada pelo fator 20, seguindo a férmu -
la: Indice de Satisfacdo = (A+B+C+D + 4) x 20. J& a Variacdo 2019/2020 é obtida
pelo célculo: Variagdo = [(Quantidade/ano atual + Quantidade/ano anterior) -1] x
100.

Além disso, existe ainda a avaliacdo das perguntas adicionais E e F, que
apesar de nao compor o célculo do indicador, por meio delas séo extraidas infor -
macoes importantes de qual foi a percepcao do cidada@o antes e depois de conhe-
cer a ouvidoria, e aponta se o atendimento superou, ou ndo, as expectativas do
cidadao, para tanto, transforma-se essas notas em percentual, conforme o calcu-

lo: Superagdo de expectativa = [( F-E ) + E] x 100.
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4.2.1 indice Geral de Satisfacdo (Questiondrio principal)

Tabela 15: Resultados da Pesquisa de Satisfagio
Avaliacédo Avaliacdo Avaliagao Avaliacdo
2018 2019 2020 2021

A. De modo geral qual sua satis-
facdo com o Servigo de Ouvido- 437 3,85 3,99 3,78
ria neste atendimento

B. Com o tempo de retorno da

resposta 4,21 344 3,81 4,14
C. Com o canal utilizado para o
registro de sua manifestacéo 4,59 3.87 4,26 4,32
D. Com a qualidade da resposta
apresentada 3,85 3,40 3,69 3,59
Média 4,27 3,64 3,94 3,96
Fonte: CGE

Verificando-se os dados das 4 primeiras respostas do questionario, pode-se obser-
var que quanto a pontuagao atribuida as respostas da pergunta “A”, houve uma timida varia-
¢ao negativa -5,26% e embora a média alcangada seja um valor razoavel, percebe-se que

pode melhorar.

Com relagéo a pontuagéo atribuida as respostas da pergunta “B", houve uma varia-
¢ao positiva de +8,66% que também é timida, mas revela a percepcdo que 0s prazos pas-

saram a ser melhores observadas, mesmo assim, o indicador pode melhorar.

Ja quanto a pontuagéo atribuida as respostas da pergunta “C", também houve uma
variagao positiva de +1,40% . Neste caso, embora a maioria dos canais de acesso a ouvido-
ria sdo gerenciados pela CGE, houve, por parte da Ouvidoria da PMCE, uma preocupagao

maior com 0s canais: telefone, presencial e e-mail.

Quanto a pontuacéo atribuida as respostas da pergunta “D", que versa sobre a quali-
dade das respostas, houve uma varia¢ao negativa de -2,71 %, e embora o valor 3,59 esteja

num nivel aceitavel, este indicador pode melhorar.

4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfacéo

Acredita-se que as reunides realizadas com os oficiais encarregados pelos assuntos
de ouvidoria nas areas internas nas quais houve a participacao de representantes da gestdo
superior, bem como as reunides de alinhamento desenvolvidas durante o ano de 2021 com

Assessoria de Controle \Interno e Quvidoria da Policia Militar do Ceara
Rua: Antonio Pompeu, 260 CEP: 60.040-000 - Centro — Fone: (85) 3101.1737

e-mail: puvidoria@pm.ce.gov.br
41



RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2021

0s colaboradores internos da Ouvidoria contribuiram bastante.

Houve ainda um acolhimento mais cuidadoso nos casos de registros de manifesta-
¢Oes via telefone direto da ouvidoria, com a orientag&o para que as demandas fossem rapi-
damente encaminhadas e respondidas com celeridade na medida do possivel, em especial,

aquelas direcionadas a Coordenadoria de Gestdo de Pessoas.

Como agdes a serem implementadas oportunamente, visando melhorar os indices
de satisfagdo, além de reforcar as que ja foram citadas anteriormente, buscar-se-a um
acompanhamento regular da pesquisa de satisfagdo, extraindo-se dela, ndo somente os nd-
meros, mas também os comentarios dos cidadéos, por meio dos quais, mediante uma anali-
se preliminar em 2021, constatou-se uma potencial oportunidade para produzir outros feed-

backs, e em alguns casos registrar ou reabrir as suas manifestacoes.

4.2.3 - Amostra de Respondentes

Neste item, coloca-se sob analise a amostra de respondentes que participaram da
pesquisa de satisfagdo, e para fins de identificacdo dos percentuais correspondentes, uti-
liza-se o seguinte Calculo: Representagdo Amostra = ( Total de Pesquisas Respondidas /
Total de Manifestagfes Finalizadas) * 100

Tabela 16: Pesquisas respondidas

2019 2020 2021
Total de peszzﬂzas respondi- 232 242
Total de mag;fg:;agﬁes finali- : 3985 2898
Representacéo da amostra(%) - 5,82% 8,35%
Fonte: CGE

Verificando-se os registros da amostragem da pesquisa de satisfacéo, observou-se
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algumas caracteristicas associadas ao perfil dos manifestantes: 123 optaram pelo anonima-
to contra 173 que preferiram a identificagao; dentre aqueles que escolheram o anonimato,
19 utilizaram o canal Ceara APP, 81 a Internet, 22 a Central 155 e apenas um, o telefone.
Ja aqueles que se identificaram, 11 utilizaram o e-mail, 91 a Internet, 2 o presencial, 07 o te-
lefone e 65 a Central 155.

Além disso, no minimo, 89 dos respondentes pertenciam a regido do municipio de
Fortaleza, 36 pertenciam a Regi@o Metropolitana da capital, 29 seriam da Regido Norte do
Estado (Sobral e circunvizinhangas), e 39 & Regido Sul do Estado (Juazeiro do Norte e cir-

cunvizinhancas).

Quanto a pontuagéo atribuida ao atendimento da ouvidoria, dentre os que optaram
pelo anonimato, 13 respondentes atribuiram nota de 1 a 1,75; 09 respondentes atribuiram
nota de 2 a 2,5; 39 respondentes atribuiram nota de 3 a 3,75; 34 respondentes atribuiram

nota de 4 a 4,75 e 32 respondentes atribuiram nota 5.

Ja 0s que nao optaram pelo anonimato, 16 respondentes atribuiram nota de 1 a
1,75; 14 respondentes atribuiram nota de 2 a 2,75; 28 respondentes atribuiram nota de 3 a

3,75 e 36 respondentes atribuiram nota de 4 a 4,75 e 69 respondentes atribuiram nota 05.

Observou-se ainda que, dentre as manifestacdes tipo denuncia do universo dos re-
gistros da amostragem da pesquisa de satisfagao, 23 referiam-se a conduta inadequada de
policial militar, 15 versavam sobre intensificacéo de policiamento e 14 referentes ao des-
cumprimento das normas contra COVID-19. Considerando o tipo reclamagéo, 38 referiam-
se a Poluigdo sonora, 27 sobre conduta inadequada de policial militar, 14 referentes ao des-

cumprimento das normas contra COVID-19 e 13 sobre intensificagao de policiamento.

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Tabela 17: perguntas adicionais

Avaliacao / Avaliacao / Avaliagao /
2019 2020 2021

Antes de realizar esta mani- 3,55 3,30 3,69 3,49

festagdo, vocé achava que

a qualidade do servico de

Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o 4,3 3,82 4,02 3,88

servigo realizado pela Ouvi-

Avaliacéo /2018
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doria foi:
Média 3,92 3,56 3,85 3,68

Avaliando-se a pontuacdo atribuida as respostas adicionais (dentro das limitagées
existentes, conforme a Tabela 15 a possibilidade de atendimento tempestivo as demandas
de ouvidoria em suas areas correspondentes) também foi possivel observar que houve uma
variagdo negativa na percepg¢do do servigo da Ouvidoria antes de conhecé-la de -5,42%,

caindo para 3,49 pontos, valor superior apenas ao ano de 2019.

Quanto a percepgédo da Ouvidoria apos conhecé-la variou de 4,02 pontos em 2020

para 3,88 pontos em 2021, apontando para uma variacdo negativa de -3,48%.

Complementarmente, aos indicadores acima descritos, acrescenta-se o indice de su-
peragéo de expectativas com relagdo a Ouvidoria, com base na metodologia acima descrita,
ou seja Superagao de expectativa = [( F-E ) + E] x 100, e a partir dai identificou-se o valor
de 11,17%. Esse valor ficou acima do encontrado em 2020 que foi de 8,94%, no entanto,
esté abaixo daqueles apresentados em 2019 e 2018, respectivamente, 15,76% e 21,13%.

Tabela 18: indice de satisfagéo

Avaliacéo / Avaliacdo/  Avaliagdo/  Avaliagdo/  Variagdo
2018 2019 2020 2021 2020/2021 (%)
Mee e Satis: 85,4 72,8 78,8 79,15 +0,44%
facdo
Fonte: CGE

Conforme os dados gerados na Plataforma Ceara Transparente, pode-se observar
na Tabela 16 que em 2021, o indice de satisfagéo ficou praticamente estavel na ordem de
79,15 %, havendo mesmo assim um aumento de +0,44% quando comparado aos 78,8%

constatados em 2020.
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5. ANALISE DAS MANIFESTACBES E PROVIDENGIAS |

5.1 - Motivos das Manifestacoes

Quanto a analise da motivacdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da
PMCE durante o ano de 2021, estabeleceu-se a metodologia de colher os dados nos meses
com maior quantidade de registros, quais sejam, Janeiro, Fevereiro, Margo e Abril, obser-
vando para tanto, 0s assuntos com o0s quais a maioria dessas manifestagdes foram classifi-
cados.

Assim sendo, constatou-se preliminarmente que todos os registros, dentro do recorte
estabelecido para verificacao, estdo em sua maioria, direta ou indiretamente, associados ao
tema Coronavirus-COVID19.

Constatou-se que os assuntos mais demandados foram:

*CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR obteve no ano de 2021 um total
de 672 registros dos quais 276 ocorreram nos quatro meses destacados, sendo que dentre
essas motivagoes observou-se que 233 e 58 fazem referéncia aos subassuntos: Abuso de
Poder e Abuso de Autoridade, respectivamente, 92 registros referem-se a Desidia Funcio-
nal( Negligéncia...), e 83 demandas referem-se a Tratamento Indevido (Desrespeitoso com
0 publico). A motivacdo Conduta inadequada representou no primeiro semestre de 2021 um
total de 398 manifestagdes contra 274 no segundo semestre. O pico de maior quantidade de

demandas ocorreu no més de Margo com 97 registros.

*INTENSIFICAGAQO DE POLICIAMENTO, nos meses de referéncia, somou 226 re-
gistros dentre o total de 648 manifestagbes registradas em 2021. O pico de maior quantida-
de de registros ocorreu em janeiro/2021, com 101 manifestacdes. No primeiro semestre do
ano houve 342 registros contra 305 no segundo semestre. Dentre elas, 0s subassuntos prin-
cipais que motivaram a busca pela ouvidoria foram Patrulhamento Urbano com 427 mani-

festagOes e Patrulhamento Rural com 161 manifestacoes.

*CORONAVIRUS (COVID 19) apresentou 397 registros durante o ano, com 345 de-
mandas no primeiro semestre e 52 no segundo semestre. Dentre esses registros, 283 de-

mandas ocorreram nos meses de referéncia. O pico de maior quantidade de registros ocor-
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reu em margo com 126 manifestagdes. Quanto motivagdo com base nos subassuntos, 342
referiam-se a Descumprimento de medidas por parte de estabelecimentos publicos e priva-
dos, 33 referiam-se a Acdes de prevenco e combate ao Coronavirus e 12 referiam-se aln-
satisfagdo com as Acdes e Medidas adotadas pelo Governo do Estado.

*POLUICAO SONORA (DIVERSOS) contabilizou 352 registros em 2021 e nos me-
ses de referéncia somou 106 manifestagées, mas o pico de maior quantidade de manifesta-
¢Oes ocorreu em Dezembro com 48 registros, além dos 38 registros constatados igualmente
nos meses de Janeiro e Fevereiro. Do total durante o ano, 105 demandas ocorreram no pri-
meiro semestre e 202 no segundo semestre. Quanto a motivagédo com base nos subassun-
tos, 141 referiam-se a Abuso de instrumentos sonoros e sinais aclsticos, 82 referiam-se a

N&o atendimentos a ocorréncias e 64 referiam-se a Bares, boates e casas de show.

*INSATISFACAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO, obteve no ano
de 2021 um total de 159 registros, dos quais 54 ocorreram nos quatro meses de referéncia,
sendo que dentre essas motivagdes observou-se que 76 manifestacdes referiam-se ao su-
bassunto Atendimento inadequado por prestador de servicos, 38 referiam-se ao subassunto
Demora no atendimento, 21 referiam-se ao subassunto Ndo cumprimento de normas e pro-
cedimentos. O pico de maior quantidade de demandas ocorreu no més de Marco com 18 re-
gistros, ja 0 semestre mais demandado foi o primeiro com 88 registros, contra 71 no segun-

do semestre.

5.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes

Neste topico foram analisados 0s pontos recorrentes e para tanto adotou-se a meto-
dologia de consultar os dados dos relatérios brutos referentes aos anos de 2018, 2019,
2020 e 2021, e a partir dai relacionou-se 0s assuntos mais demandados e que tem se man-
tido constantes nesses Ultimos anos. Para se mensurar o percentual de cada assunto, efe-
tuou-se o sequinte calculo: Percentual = (Quantidade de registros/ano + Total geral de ma-

nifestagcdes) x 100.
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2018 (%) 2019 (%) 2020 (%) 2021 (%)

CONDIGCOES DE
TRABALHO E IN-
VESTIMENTOS NA +46,15
PMCE il :

INSATISFACAO
COM OS SERVI-
COS PRESTADOS
PELO ORGAO

INFORMACAO SO-
BRE SERVIDOR

ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO
DO ORGAO/ENTI- :
DADE ¥ 0 - +566,66

Fonte: CGE

Tomando-se como referéncia os dados coletados no Relatério de dados brutos pro-
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duzidos na Plataforma Ceara Transparente, pode-se observar na Tabela 17 que o Assunto
Conduta Inadequada de Policial Militar, apresentou maior quantidade de registros em 2021,
somando 672 registros, isto &, cerca de 24,18% do total, e dentro da mesma tematica pode-
se somar os registros referentes ao Assunto Conduta Inadequada de servidor/colaborador,

0 qual contabilizou 05 registros em 2021, ou seja, cerca de 0,18% das manifestacdes.

Quanto ao assunto Policiamento ostensivo o qual refere-se a condutas inadequadas
de forma mais genérica sobre a atividade de patrulhamento, e que também é uma tematica
muito recorrente nesse intervalo de tempo, contabilizou-se 30 registros em 2021, cerca de

1,07 % do total das manifestagoes.

O assunto Intensificagdo de Policiamento, refere-se a atividade principal da Policia
Militar e por isso sempre serd muito demandado e recorrente. Nesse ano de 2021 somou-se
648 registros, cerca de 23,32%, e esté intimamente relacionada com a temética insatisfagao

COm 0s servigos prestados.

O assunto Condigdes de trabalho e Investimentos na PMCE o qual esta relacionado
normalmente ao publico interno e a possiveis melhorias de instala¢des de trabalho no interi-
or do Estado, a aquisicdo de equipamentos/armas e aumento de efetivo, no ano de 2021
essa tematica contabilizou 19 manifestages, com percentual em torno de 0,68%. Este as-
sunto tem relagdo com o também assunto Estrutura e Funcionamento do 6rgao/Entidade

que somou 20 registros e apresentou uma variagéo de +566,66 %.

Poluicao sonora € outro assunto recorrente e que tem contornos complexos tendo
em vista que tambem abrange questGes relacionadas a fiscalizagdo municipal, sobre a qual
a Policia Militar ndo tem ingeréncia. Em 2021 este assunto somou 352 registros, no entanto
este numero pode ser hem maior, pois muitas manifestagdes classificadas com outros as-
suntos acabaram convergindo para o fluxo de atendimento de Poluicdo sonora, a exemplo
dos assuntos: Nao atendimento de ocorréncias que contabilizou 93 manifestagdes, e Insa-

tisfagdo com os servigos prestados pelo érgdo que gerou 159 registros, cerca de 5,72% .

O assunto Informagéo sobre servidor esteve associado em sua maioria as questdes
referentes a prova de vida, procedimento administrativo imposto anualmente aos servidores
ativos e pensionistas pelo Governo do Estado. Esse assunto totalizou 74 manifestagdes

com uma variagao positiva de 469,23% em relacdo ao ano de 2020.
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Tramitagdo de processo administrativo é outro assunto que tem se mostrado bastan-
te recorrente e que normalmente versam sobre pensao, aposentadoria e processos diver-
s0s, e a insatisfacdo relatada é quanto a demora para a conclusio destes processos. Foram
contabilizados em 2021, 76 registros, ou seja, cerca de 2,73% e a variagéo positiva em rela-
¢do ao ano anterior chega a 40,74%.

O assunto Uso indevido de veiculo oficial, embora timido, ao longo desses 3 anos
também aparece como recorrente, embora que em 2021 tenha apresentado 02 registros. No
entanto, ao verificar-se o assunto Conduta inadequada de policial militar observa-se que
também existem os subassuntos: Uso indevido de veiculo oficial, com 14 registros, tanto em
2021 quanto em 2020, e Uso indevido de viatura durante o servico com 04 registros em
2021 e 10 registros em 2020. Neste sentido, essa tematica podera ser representada por 18
registros em 2021 ou cerca de 0,64% do total.

O assunto Apuragéo e procedimentos diversos possui relagdo com o assunto condu-
ta inadequada de policial militar e ao assunto Intensificagéo de policiamento, quando fica im-
plicita a necessidade de algum tipo de investigacéo, e nestes casos ha compartilhamento
com a Policia Civil. Em 2021 contabilizou-se 92 registros com uma variacdo percentual em
relagéo a 2020 de 48,39%.

O assunto: Atendimento telefonico, esta relacionado a uma insatisfagéo quanto ao
atendimento do nimero 190, em especial na regido do interior e dos contatos telefonicos da
Coordenadoria de Gestéo de Pessoas. Esta relacionado, quanto ao ndo atendimento do te-
lefone e também a forma descortés com que o publico é atendido. Em 2021 houve 20 regis-
tros contra 27 em 2020.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais mani-
festacdes apresentadas

Considerando as informacdes dispostas nos itens 5.1 e 5.2 deste relatério, as quais
versam sobre as principais motivacdes de busca a ouvidoria e aos temas mais recorrentes,
0 Comando Geral da PMCE, informa que durante as reunides dos Grandes Comandos, fo-
ram repassadas determinagdes as unidades operacionais no sentido de reforgar as orienta-
¢Ges quanto a melhoria da prestagéo dos servigos, em especial quanto & melhoria constante
e a otimizagao do patrulnamento urbano e rural, e aumento da fiscalizac&o do efetivo duran-

te 0 servigo visando inibir possiveis desvios de conduta, além de estudos técnicos que tém
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avaliado necessidades urgentes associadas as condicdes de trabalho do efetivo policial mili-
tar.

 6-BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Este topico é reservado a ouvidoria para que possa relatar quais beneficios de natu-
reza financeira ou néo-financeira, a Policia Militar alcangou com base na gestdo de informa-

¢Oes produzidas pela Ouvidoria, considerando para tanto, os seguintes conceitos:

| - beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado monetariamente e de-
monstrado por documentos comprobatdrios, preferencialmente fornecidos pelo gestor, inclu-

sive decorrentes de recuperagéo de prejuizos;

Il - beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora néo seja passivel de representa-
¢do monetaria, demonstra um impacto positivo na gestdo de forma estruturante, tais como
melhoria gerencial, simplifica&o e desburocratizagdo administrativa, aprimoramento de nor-
mativos e processos, incremento da credibilidade institucional, devendo, sempre que possi-
vel, ser quantificado em alguma unidade que nio a monetaria.

Quanto a esse questionamento, ainda nédo existem indicadores ou dados consolida-
dos que possam apontar com clareza e precisao, os possiveis beneficios ja alcangados pela
gestao, das informacdes produzidas pela Ouvidoria, seja o beneficio de natureza financeira

ou nao-financeira.

0 COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2021, a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da PMCE participou de todos
0s eventos sugeridos e organizados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado. Além

disso, fora feita u,a articulagéo junto a CGE — Controladoria e Ouvidoria do Estado, visando
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a realizagdo de palestras para os Encarregados de Assuntos de Ouvidoria, com a tematica:

Controle e Participacao Social, por meio da Plataforma Ceara Transparente.

8- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em 2021 houve a implementagdo de boas préaticas que contribuiram para uma me-
lhoria significativa dos resultados da Ouvidoria da PMCE, com foco na melhoria da resolubi-
lidade e no tempo de resposta, cujos impactos podem ser aferidos nos indicadores de ges-
tdo. (Anexo VI)

~ 9-CONSIDERAGOES FINAIS

Em 2021, a Ouvidoria da PMCE foi reestruturada e recebeu novas atribuigdes, pas-
sando ao status de Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, conforme Decreto n°
34053/2021 que alterou a estrutura organizacional da PMCe, publicado no DOE 101, de
30/04/2021, e a partir dai passou a responder pelas agoes de Controle Interno no ambito Po-

licia Militar do Ceara.

As consequéncias da segunda onda da pandemia do Coronavirus estenderam a ati-
picidade do ano anterior, submetendo mais uma vez, 0s 6rgaos publicos a pratica do traba-
Iho remoto no servigo publico e a sobrecarga de atendimento de determinados 6érgdos da ad-

ministracao, como 0s da salde e 0s de seguranca publica.

Neste contexto, observou-se mais uma vez os impactos da pandemia nos registros

das manifestagdes no sistema de ouvidoria, de modo que os assuntos especificos, criados
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para mensurar a problematica sob o olhar do cidadao usuério, ganharam destaque e expres-
saram a necessidade de servigos de fiscalizacéo e a insatisfagdo quanto a prestacédo desses

servigos, quando realizados pelos 6rgéos fiscalizadores.

Além disso, observou-se nesse periodo que ainda existem questdes que sugerem
um acompanhamento mais cauteloso por parte da Instituicao, como por exemplo, os pontos
recorrentes, a observancia das recomendagdes e orientagées, e quanto as unidades mais

demandadas, com énfase aos casos de dentncias e reclamac@es a elas associadas.

No ambito da propria Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, a capacitagédo de
dos encarregados dos assuntos de ouvidoria, a insercio gradual das areas internas na Pla.-
taforma Ceara Transparente, a manutencéo e melhoria dos indices de desempenho da ouvi-

doria séo pontos importantes a serem acompanhados.

Quanto a percepcéo do cidadéo, acerca da qualidade nas respostas e a presteza no
atendimento, os indices apresentaram uma evolugéo positiva, mas podem ser consolidados
em niveis mais significativos com acdes especificamente direcionadas a entrega dos servi-
¢os requisitados, e neste contexto a exigir-se-4 mais ainda da atuagio da ouvidoria como

instrumento de gestéo com vistas a elevar a credibilidade ja conquistada.

Sempre € oportuno destacar que as informagdes elencadas neste relatério, em espe-
cial as que dizem respeito a supostas condutas inadequadas atribuidas a policiais militares
séo fruto de percepgdes trazidas pelo cidad&o e pelo publico interno da propria Policia Mili-
tar, € que apesar de importantes para inteligéncia institucional, baseiam-se em relatos que

em sua grande maioria sdo carentes de evidéncias concretas.

Portanto, as eventuais inferéncias ou conjecturas aqui apresentadas devem ser con-
sideradas com prudéncia e cautela, tendo em vista que se referem a possibilidades e/ou ten-
déncias construidas em cima de projecdes estatisticas baseadas em situacdes em que a va-

riavel subjetividade impera de forma soberana.

Por fim, mesmo considerando estes pros e contras, reitera-se o entendimento de que
a politica pdblica que coloca a ouvidoria como mecanismo de gest&o a servico do aconse-
Ihamento dos gestores publicos, especialmente no ambito da PMCE, que s6 tem a contribuir

com uma administracdo publica mais eficiente, austera, pautada na legalidade e com foco no

Assessoria de Controle \Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
Rua: Antonio Pompeu, 260 CEP: 60.040-000 - Centro — Fone: (85) 3101.1737

e-mail: ouvidoria@pm.ce.gov.br



RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2021
cidadao e nos resultados. Assim sendo, observa-se ano a ano que a Policia Militar do Ceara
tem fomentado junto ao seu quadro de oficiais comandantes, a importancia da ouvidoria em
sua missao de aproximar cada vez mais a sociedade da instituicio, e dessa forma exercer
seu direito de participacéo e controle social.

Neste topico, indica-se possiveis sugestdes de melhoria para um eventual aprimora-
mento das agdes governamentais, em especial no Ambito da PMCE, a partir da analise do

contelido das manifestagdes registradas para a ouvidoria.

10.1 Sugere-se que sejam reforcadas permanentemente, orientagdes quanto as téc-
nicas policiais militares, quanto a nova lei de Abuso de autoridade (N° 13.869, de 5 de Se-

tembro de 2019 e quanto a observancia aos direitos e garantias individuais nos casos de

abordagens policiais.

10.2 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no ambito
da PMCE, uma politica administrativa com base em resultados e monitorada por indicadores
de desempenho e satisfacdo, devidamente registrados em relatérios de gestdo da Policia
Militar;

10.3 Sugere-se aos Comandos de Policiamento da Capital e do Interior, uma perma-
nente observancia as condigdes de trabalho (alojamento, material de expediente, equipa-
mentos e viaturas) dos PMs nos destacamentos e se existe a necessidade/possibilidade de

serem apresentados projetos para o alcance de melhorias;

10.4 Sugere-se que seja avaliado se os métodos e critérios de distribuigdo do efetivo
policial militar, e a integragéo de suas unidades no emprego do policiamento ostensivo po-

dem ser otimizados no sentido de proporcionar melhor sensagéo de seguranga a populagao;

10.5 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no Ambito

da PMCE, uma politica administrativa de gestao por processos visando otimizar tramites do-
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cumentais, otimizacéo de pessoal, bem como valorizag&o do setor de Gestdo de Pessoas,

das atividades administrativas e do setor de Tecnologia de Informagéo;

10.6 Sugere-se verificar a existéncia de possiveis limitagdes e ou deficiéncias no
atendimento telefénico em algumas unidades de policiamento do interior do Estado, seja no

aspecto tecnoldgico, seja no registros dos chamados e seja na capacitagdo dos atendentes.

10.7 Sugere-se verificar a possibilidade de criar uma central de atendimento telefoni-
o para a Coordenadoria de Gestdo de Pessoas e a reavaliacdo dos fluxos de atividades

como forma de dar celeridade aos processos que l& tramitam.

10.8 Sugere-se que sejam desenvolvidas agdes de patrulhamento e fiscalizacéo di-
recionadas para questdes referentes a polui¢do sonora em parceria com os orgdos munici-

pais, no interior e na capital, seja pelo BPMA ou pelo Policiamento Ostensivo Geral.

10.9 Sugere-se que seja feito um acompanhamento dos pontos recorrentes e das
unidades/subunidades mais demandadas com foco nos assuntos e subassuntos mais regis-

frados.

10.10 Sugere-se ainda que os dados do presente relatorio sejam levados ao conhe-
cimento da Diretoria de Planejamento e Gest4o Interna para fins de ciéncia ao Presidente
da comisséo criada para sanar fragilidades(PASF) no &mbito da PMCE.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022

\

— ’>
(C{ersarbosa Melo - TMQ)’\

ASSESSOR DE CONTROLE INTERNO E OU IDORIA DA PMC
Matricula Funcional: 103.441-1-5
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'~ 11-PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em atengéo as orientagBes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, bem
como ao principio da eficiéncia da Administragdo Publica, em conformidade com a Lei n°
13.460/2017 e com o Decreto n° 33.485/2020, 0 Comando-Geral da Policia Militar do Ceara
torna publico que tomou conhecimento de todo o levantamento de informagdes produzidas

por sua Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara.

Ratifica-se o compromisso deste Comando-Geral em encaminhar as observactes
corretivas as Coordenadorias, Batalhdes e Companhias da Policia Militar, bem como fiscali-
zar junto aos Comandantes de todas as Unidades Policiais, o0 saneamento de eventuais fa-

lhas que venham a ser efetivamente constatadas.
Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022

/6\,)
L

Francisco Marcio de Oliveira
CORONEL COMANDANTE GERAL DA PMCE
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- ANEXOS -

Anexo I: Fluxograma tratamento de dentincias
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Anexo II: Fluxograma para evitar atraso nas manifestacdes
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Anexo llI: Fluxograma Manifesta¢oes de canais diversos e Rede Ouvir

RELATORIO DE GESTAOQ
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2021

Demmonstran mieresne -
e empatia

QuvIr com sl ncha

-

Drientar o cidadlo
na fipoketede
atrae deouro drgla

Esciareces sodwrea
P 1
deanonimato i

Presencialltelefone

L Recaer o
A as

Omeceu

ramar
Acemar gmems Resposta s Cantato
somemte peo :
; | Sim
i : infornes: & Reports :
Sistemal canaloutros Podert verentrque em | !
seria |
Y 710 diss
Email Prencinr dados Cgowr mamiestacss || Geraw protocoto b | EEATIRT
Lo ¢ teetanzt £ pom:
tdenitcer 8 exfen sloy Erwier paraa st MantcT corsietn telel dnizo rréorea o
| Podercampetene > o i 400 & dvgho — BRI 09
quanda poadest s eposis
[ —
L | z0posterexcauivo —b,'“m:*“ —b}emgmw = i SIC I 5.‘:"""'“""'.‘""”’”“’
e o At 1
Exncanentis para » Receveriemonn r;;::““. '

auma ederna d Amwa e

Nio
-

identtcar pons
nsa esciamcions

Y

Assessoria de Controle \Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
Rua: Anténio Pompeu, 260 CEP: 60.040-000 - Centro - Fone: (85) 3101.1737

e-mail: ouvidoria@pm.ce.gov.br
o7

Regatrarremonts
0 sisaema




RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA — 2021

Anexo IV: Fluxograma Tratamento de Dentincias

MEAI

{irdcio) ;{ e

Quvans FMGE

[

Comado Bare

] Fim |
‘l'\ o

Wdadrs duemar

Assessoria de Controle \Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara

Rua: Antonio Pompeu, 260 CEP: 60.040-000 - Centro - Fone: (85) 3101.1737
e-mail: ouvideria@pm.ce.gov.br




RELATORIO DE GESTAO
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2021

Anexo V: Sumario Executivo sobre a Gestdo de Ouvidoria apresentado ao Comando-
Geral em Dezembro de 2021.

Sumario Executive da Assessoria de controle Interno e Quvidoria
Periodo 01/01/2021 a 29/12/2021

Total de manifestagbes recebidas/Ano

2017 2018 2019 2020 2021
3799 4206 3966 4182 3810
indice de fndicede  fndicede indice de
Resolubilidade Resolubilidade = Resolubilidade Resolubilidade
em 2018 em 2019 em 2020 em 2021
84,65% 31,92% 81,4% 95,63%
Tempa Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2018 10 dias
Tempo Médio de Resposta 2019 47 dias
Tempo Médio de Resposta 2020 14 dias
Tempo Médio de Resposta 2021 07 dias

indice de Resolutividade
{percepgiio sobre a resolucio do pmbitmafdenﬁn«;m)

Avaliagio Avaliagio Avaliaghe  Avalingiio
12018 /2018 12020 /2021
Sim R ~ St Sa0est
i = - 11,64% 40,83%
Parcial i B S S
indice de satisfagio
Avaliagio Avaliagio Avaliacio Avaliagio
/2018 12019 /2020 /2021
indice de )
satisfagio 854 728 78,8 79,45
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Anexo VI: Realizacdo da Boa Pratica: Reunides de Alinhamento

8.1 Titulo da Pratica/A¢do: Reunido de Alinhamento Interno

Historico

Em margo de 2021, o Ouvidor da PMCE recém nomeado realizou uma reunido com
a equipe da ouvidoria para apresentar-se ao efetivo e conhecer as atividades & desenvolvi-
das interna e externamente. Ap6s ouvir a opinido dos colaboradores quanto aos eventuais
obices que poderiam ser trabalhados para alavancar o desempenho da Ouvidoria, prelimi-
narmente, observou-se a necessidade de uma maior proximidade do Ouvidor e a equipe,
além de uma otimizacéo dos esforgos ja existentes, ou seja, percebeu-se a importancia do
ouvidor e os colaboradores ficarem mais proximos e alinhados com 0s mesmos objetivos,
dai surgiu a ideia da pratica intitulada REUNIOES DE ALINHAMENTO INTERNO a serem
realizadas periodicamente, onde os membros da ouvidoria poderiam interagir com 0 ouvi-
dor, e esse, com base nos desempenhos parciais da ouvidoria, poderiam repassar orienta-

¢Oes pontuais com foco nos resultados a serem alcangados.

8.2 Periodo de realizacdo da Pratica/Acéo:

Considera-se como marco inicial da boa préatica ora em analise, 0 més de fevereiro
de 2021 quando tomou posse o ouvidor da PMCE em exercicio, oportunidade em surgiram

as percepgoes iniciais sobre a necessidade de sua implementacéo.

O periodo de execucdo estendeu-se até 31 de dezembro de 2021, quando foram
consolidados os numeros dos resultados alcangados pela Ouvidoria e além de discutidos
entre os colaboradores, foram também apresentados ao Comando Geral da PMCE.

8.3 Justificativa da acdo/boa pratica

Em relagao a pratica em analise, entende-se que a mesma se justifica porque sem a
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sua implementac¢ao nos moldes em que foram delineados, poderia ter afetado diretamente:

*A reducéo da grande quantidade de demandas existentes em atraso no més de
marco de 2021 e o acompanhamento daquelas que cairiam inevitavelmente para

esse status;

*O fluxo das manifestagées, (acolhimento, tratamento, andlise preliminar, encami-

nhamento, recebimento e envio de resposta) teria seu ritmo desacelerado:

*A proximidade e a interagé@o do ouvidor com os colaboradores nédo seria estimulada
e assim, o clima de trabalho, os relacionamentos, assim como a troca de feedbacks

entre as partes, ndo seriam tao favoraveis ao resultados esperados;

*A melhoria dos indicadores de gestéo néo teriam sido alcancados nos atuais niveis
e dentro do intervalo de tempo em que foram atingidos mediante a implementacéo

dessa boa pratica.

*A valorizagédo aos profissionais e o reconhecimento ao expertise ja acumulado pela

equipe da ouvidoria ao longo dos anos.

A implementacao da pratica Reunides de Alinhamento Interna justifica-se sob o as-
pecto normativo na medida que Art. 25 do DECRETO N°33.485, de 21 de fevereiro de 2020
REGULAMENTA O SISTEMA DE OUVIDORIA DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
imp&e ao ouvidor, o dever de ter capacidade de trabalhar em equipe e adotar técnicas de

gestdo para resultados.

Na mesma linha, a pratica em comento se justifica diante da importancia de ter uma
equipe de ouvidoria bem preparada e de haver uma comunicagao interna eficaz , nos ter-
mos do Manual de Ouvidoria editado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ce-
ara - CGE (Pag. 16), sobre as equipes de trabalho, ao orientar ao ouvidor que para 0 bom
desempenho das atividades da ouvidoria, deve-se contar com uma equipe bem estruturada
e que tenha o dominio da politica que o0 0rgéo executa, da sua missado e da entrega dos pro-
dutos e servigos para a sociedade, facilitando o tratamento e anélise das manifestacdes e o
atendimento ao cidadao. Bem como, deve-se fomentar um ambiente de trabalho harménico
e um bom processo de comunicagdo como premissas fundamentais para o protagonismo da

ouvidoria e a sua efetividade.

Se justifica ainda em face da observancia ao também orienta 0 Manual de Ouvidoria
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Publica editado pela CGU Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uni&o? do
qual se infere compete aos profissionais das ouvidorias, em especial ao ouvidor, a tarefa de
mobilizar e articular os conhecimentos, habilidades, promovendo a interac&o entre a equipe
da ouvidoria e as areas técnicas parceiras, orientando as areas técnicas sobre os prazos e
as rotinas a serem cumpridas e realizando 0 acompanhamento da resposta junto as areas
técnicas.

A implementacdo das Reunides de Alinhamento Interno promoveram uma sintonia
refinada entre o Ouvidor e os colaboradores, fomentou uma troca mtua de feedbacks mais
rapida sobre a execugdo das atividades internas com foco nos eventuais Ghices que dificul-
tam uma maior celeridade no tratamento das demandas e contribuiu para a melhoria dos in-

dicadores de resolubilidade e tempo de resposta.

Conforme ja fora pontuado, a pretenséo de implementar as Reunides de alinhamen-
to nasceu de uma reunido inicial com toda a equipe por meio da qual, ouvindo os feedbacks
dos colaboradores, percebeu-se uma lacuna na comunicagéo interna que em certa medida
nao seria benéfica ao bom desempenho da ouvidoria. Além disso, vislumbrou-se a oportuni-
dade de que o estimulo ao didlogo interno que poderia também contribuir para o fortaleci-
mento de um maior senso de participagdo e comprometimento dos colaboradores, desdo-

brando-se de modo indireto em uma ag&o motivacional para a equipe.

Percepcao similar quanto a melhoria da comunicagéo interna, observou-se também
em relagdo as ouvidorias internas e a Gestdo Superior, mas optou-se em tratar inicialmente
desse gap interno, e em momento oportuno realizar ages especificas com essas areas,

embora uma abordagem preliminar j& tenha sido iniciada.

Convem ressaltar que a implementacdo da boa préatica Reunides de Alinhamento In-
terno, nao teve impacto restrito ao universo da ouvidoria da PMCE, tendo em vista que os
seus desdobramentos ndo se limitam apenas a existéncia de um clima mais propicio ao tra-
balho em equipe ou a melhoria dos indicadores existentes, mas inevitavelmente, impactam
também no fortalecimento da imagem da ouvidoria, interna e externamente, além de contri-

buir para a elevagéo da credibilidade de todo o sistema de ouvidoria do Estado do Ceara.

2https:/irepositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/29959/14/manual_de_ouvidoria_publica.pdf
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8.4 Descricao da Acao/Pratica:

Objetivo geral: Melhorar os indices de resolubilidade e o tempo de resposta a partir
de uma interagéo eficaz entre os colabores, por de meio de uma comunicacgéo que facilite o

acompanhamento regular das atividades da Ouvidoria.

A acgéo “Reunides de Alinhamento Interno” nasceu da observancia de uma lacuna na
comunicagao interna da ouvidoria que como consequéncia ocasionava um esforgo difuso
dos colaboradores e isso ocasionava um desempenho satisfatorio dentro dos parametros

estabelecidos pela Ouvidoria e Controladoria Geral do Estado.

Essa observancia ocorreu na primeira reunido realizada entre a equipe e o ouvidor
ora nomeado pelo Comando Geral da PMCE. Na oportunidade, os colaboradores foram ins-
tados a falar sobre suas dificuldades e as solugdes que julgavam necessarias para a melho-

ria dos indicadores.

Varias observacdes foram apresentadas, como a forma que era realizado o trata-
mento das manifestagdes do inicio ao seu término, a necessidade de conscientizagdo das
areas internas sobre a importancia da Ouvidoria, bem como, a existéncia de uma capacita-
céo direcionada para a tematica. Algumas sugestdes foram pontuadas, como um maior en-
volvimento do ouvidor com todo o fluxo das manifestagdes e uma maior proximidade junto
as areas internas, a mudanca no formato de tratamento das manifestacdes de modo que
cada colaborador adotasse as suas manifestacées e as acompanhasse até sua conclusao,
incluindo ai eventuais contatos com as areas internas e verificagédo do seu status visando
inibir os atrasos.

Fora pontuado também que o emprego compulsorio do efetivo da ouvidoria por lon-
gos periodos em operacdes policiais de policiamento ostensivo, em tempos pretéritos, redu-
zira a capacidade produtiva da ouvidoria, cuja consequéncia principal fora o grande nimero

de manifestagdes em atraso.

Preliminarmente, entendeu-se que havia situacdes problema que néo dependiam di-
retamente de uma acéo do ouvidor para soluciona-las, e outras que por meio de agoes, apa-
rentemente Obvias, poderiam impactar direta e significativamente no desempenho da ouvi-

doria.
Nesse contexto, elaborou-se um diagnostico do primeiro bimestre do ano de 2021, e
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estabeleceu-se as seguintes diretrizes: a partir daquele dia, cada colaborador adotaria as
suas manifestagdes e as acompanharia até sua conclusao, incluindo ai eventuais contatos
com as areas internas e verificagdo do seu status visando inibir os atrasos; Um colaborador
ficaria incumbido de realizar o0 acompanhamento de todas as manifestagcdes em atraso até
sua concluséo, Haveria uma preocupacgdo permanente e diaria com a prorrogagéo de pra-
zos das manifesta¢Oes pendentes de resposta, Intensificaram os contatos com as areas in-
ternas quando houvesse a tendéncia de atraso das respostas; Os casos mais complexos ou
com andamento mais lento seriam repassados ao ouvidor para este provocasse a chefia da
area da interna envolvida ou SubComando Geral; Abrir-se-ia, um didlogo regular com o Co-
mando Geral e com os encarregados dos assuntos de ouvidoria nas areas internas, promo-
vendo uma maior conscientizagéo sobre a importancia da ouvidoria; Seria promovidos ofici-
nas, palestras e cursos para os oficiais envolvidos na apuragdo das manifestacdes de ouvi-

doria.

Por fim, para realizar o acompanhamento regular, da implementacdo dessas diretri-
zes, passou-se a promover as Reunides de alinhamento interno, para ouvir os feedbacks
dos colaboradores e repassar orientagdes conforme as dificuldades e oportunidades que
fossem surgindo, elegendo-se portanto, a melhoria da comunicacéo interna e do dialogo

com as areas internas como prioridade.

A partir de entdo, agendou-se para as segundas feiras, a realizagdo das Reunides
de alinhamento, com intervalo maximo de realizacao de 15 dias, entre o ouvidor e 0s cola-
boradores da ouvidoria, com a previsdo de reunides trimestrais para realizagao de um ba-

lanco sobre acdes executadas e os resultados alcangados no periodo.

Em dezembro de 2021, no inicio da terceira semana do més fora realizada na Ultima
reunido de alinhamento com a equipe de ouvidoria, € mesmo antes da consolidagao final
dos dados referentes ao corrente ano, 0s nimeros coletados até o momento, j& apontavam

para 0 atingimento dos resultados esperados.

8.5 Metodologia/Logistica adotada para realizar a PraticalA¢éao:

A metodologia adotada foi analoga ao Ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act) de me-

lhoria continua, tendo em vista que inicialmente realizou um diagnaostico situacional dos pro-
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blemas existentes por meio de analise de dados existentes e de brainstorming com os cola-
boradores, a partir do qual verificou-se que o possivel problema raiz seria comunicacional, e
a partir dai, estabeleceu-se um planejamento de acdes baseado nas Reunies de alinha-
mento como instrumento de fortalecer a comunicagéo interna por meio meio dos feedbacks

coletados nas reunides, agendadas dentro do planejamento.

Convém ressaltar contudo, que embora a agdo implementada tenha similaridades
com as diretrizes do Ciclo PDCA de melhoria continua, a pratica ocorreu natural e intuitiva-
mente, sem o rigor técnico habitualmente observado nesse método, apenas pautada na
constatacao das fragilidades e de oportunidades de melhoria por meio das determinacoes

emanadas da chefia.

A implementac¢éo das reunides de alinhamento ndo demandou grandes esforgos ou
recursos financeiros significativos para a setorial, pois empregou-se recursos materiais ja
existentes, como a sala da ouvidoria, 07 mesas e 07 cadeiras e 01 notebook, além da parti-
cipacao dos 06 colaboradores da ouvidoria e do ouvidor. Na época das restricbes sanitarias
mais rigidas, as reunides ocorreram remotamente, e 0s recursos utilizados foram os celula-

res, notebook e os aplicativos para reunides a distancia.

Na primeira etapa, compreendida entre o dia 02 de fevereiro e 31 de margo, consis-
tiu na ambientagao do novo ouvidor ao setor de trabalho, momento em que houve a primeira
Reuni&o de Alinhamento Interno. Nas semanas seguintes houve a realiza¢do de um brains-
torming com os colaboradores da ouvidoria para relacionar eventuais fragilidades, oportuni-
dades e sugestdes cuja andlise foi complementada com a coleta de dados existentes nos
relatorios da Plataforma Ceara Transparente. Na sequéncia, as reunides seguintes foram
dedicadas ao estabelecimento das diretrizes principais a serem seguidas e executadas,
bem como, entendeu-se essas reunides como relevante a sua pratica com vistas a fortale-

cer a comunicagao interna e participagao dos colaboradores no @mbito da ouvidoria.

Na segunda etapa compreendida entre o dia 01 de abril a 30 de novembro, as reuni-
des de alinhamento interno consistiram em espago para que 0s colaboradores apresentas-
sem regularmente ao ouvidor, o seu historico de atividades semanais e as questdes com-
plexas com as quais tiveram maior dificuldade, além de sugestoes de pauta para serem tra-
tadas nas reunides subsequentes. Essa etapa corresponde efetivamente ao periodo de

execucao das a¢des necessarias para alcangar os resultados desejados. Nessa etapa, em-
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bora nao houvesse previsdo, excepcionalmente, conseguiu-se realizar uma reunidao de ali-
nhamento com oficiais da PMCE quando foram refor¢adas orientages sobre a importancia

da Ouvidoria como instrumento de gestao.

Também na segunda etapa, o ouvidor, em cada reuniéo realizada, concentrou 0s es-
forcos da equipe para que pontualmente fossem acompanhados os indicadores de resolubi-
lidade, tempo de resposta, indice de satisfa¢ao, Incidéncia de manifestacdes sem prorroga-
¢ao, quantidade de respostas com tempo superior a 30 dias, tomando-se como referéncia
0S numeros referentes ao ano de 2020. Além disso, algumas das sugestdes apresentadas
ao longo das reunides do 1° semestre, foram implementadas, como por exemplo, a realiza-
¢ao de oficinas e palestras para os encarregados dos assuntos de ouvidoria, atencao espe-
cial ao acolhimento das demandas recebidas por telefone visando e verificagdo dos comen-

tarios registrados na analise de satisfagéo.

Ainda durante a segunda etapa, em atencéo a sugestdes apresentadas nas reunifes
de alinhamento interno do 1° trimestre, frutos da analise dos diagnosticos iniciais, articulou-
se parceria com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado para que fossem realizadas
oficinas e /ou capacitagdes sobre a Ouvidoria, sua importancia e qualidade de respostas
para os encarregados dos assuntos de ouvidoria na PMCE, concretizadas em Junho e Ou-

tubro.

A terceira e ultima etapa, € compreendida entre os dias 01 a 31 dezembro e é mar-
cada pelas dltimas reunides de alinhamento do ano, nas quais os dados coletados nos rela-
torios gerados pela plataforma Ceara Transparente, contendo informagfes até a primeira
quinzena de Dezembro, foram trazidos para analise da equipe e a partir dai, comparados
com 0s numeros anteriores, restando ali confirmado que o esforgo coletivo de cada colabo-
rador, foi coroado de éxito, considerando-se que os indicadores alcangados estavam den-
tros niveis sugeridos pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado-CGE, nesse sentido,
conforme o Ciclo PDCA de melhoria continua, recomenda em termos analise dos resulta-
dos, entendeu-se que a pratica devera ser replicada em 2022, contudo, com especial aten-
cao e cuidado para todas as variaveis que compdem o indicador de satisfagdo, tendo em

vista que sua variagao em relagéo ao anterior ficou em torno de +0,44%.
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8.6 Evidéncias da realizacdo da Agdo/Pratica:

As evidéncias da implementacao dessa pratica no &mbito da Assessoria de Controle
Interno e Ouvidoria da PMCE podem ser verificadas nos registros fotograficos de algumas
reunides presenciais e/ou remotas realizadas durante 0 ano e nas estatisticas realizadas
apds a sua execucao, tais como redugédo do tempo médio de atendimento, indice de resolu-
bilidade, melhoria dos tempos minimo e maximo de atendimento, Reducdo das manifesta-
¢Oes em atraso, melhor avaliagdo dos contato, Aumento do nimero de manifestagdes res-
pondidas e finalizadas entre 05 e 10 dias, registros fotograficos e fluxograma das reunides

de alinhamento.

Tempo médio de Resposta(dias)

21
17

Dias
s b B BB S

1° Semestre 2°Semestre
Semestres

Fonte: CGE

O levantamento de dados realizado no 1° bimestre de 2021, apontava 19 dias como
indicador de tempo médio de resposta para que o cidaddo recebesse um posicionamento
sobre sua demanda e a partir do acompanhamento periddico dos nimeros nas reunides de
alinhamento, j& no primeiro semestre de 2021, houve uma redug&o para 09 dias e no segun-

do semestre atingiu-se 03 dias nesse indicador.
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Quantidade de respostas/ Intervalo de dias(%)

Melhoria do tempo Minimo e Maximo

m2020
2021

101+

0ab . 6all 31a 100 1012100 200 a 289

Intervalo de dias

Manifestacées respondidas (%)
-9
Lo}

Fonte: CGE

Outro indicador que foi alvo de monitoramento ao longo de todas as reunides de ali-
nhamento, foi a quantidade de respostas enviadas por intervalos de dias. O referencial de
partida em 2020, apontava que naquele ano, cerca de 70,57% das respostas foram envia-
das no intervalo de 0 a 05 dias, j& em 2021, ampliou-se esse percentual para 81,11% do to-
tal.

Apesar de haver pouca diferenga na comparagéo 2020 - 2021 quanto a quantidade
de respostas enviadas no intervalo de tempo 06 a 10 dias, observou-se uma significativa re-
ducéo de respostas enviadas no intervalo 31 a 100 dias da ordem de -62,43%, ja quanto
aos intervalos de 101 a 199 dias e 200 a 289 dias, ndo houve qualquer envio de resposta.
Uma claro resultado alcangado por conta do acompanhamento regular realizado nas reuni-

Oes de alinhamento.
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Indice de Resolubilidade (%)
99,59
92,81

Resolubilidade

1% Semestre 2°Semestre
Semestre

Fonte: CGE

Ainda com relagéo ao levantamento de dados realizado no 1° bimestre de 2021,
constatou-se um indice de resolubilidade na ordem de 81,56% e a partir do acompanha-
mento regular do ritmo de concluséo das manifestacdes durante reunides de alinhamento, ja
no primeiro semestre de 2021, observou-se uma evolugéo para 92,81% e durante o segun-

do semestre alcangou a marca de 99,59% de resolubilidade.

Manifestagdes em atraso

191 208 194

Quantidade

1° Trimestre  2° Trimestre 3° Trimestre  4° Trimestre
Trimestres

Fonte: CGE

Quanto a quantidade de manifestacbes em atraso, sob o ponto de vista dos prazos
estabelecidos em lei para que houvesse a entrega das respostas ao cidadao, constatou-se
na 2° Reunido de alinhamento que nos quatro trimestres do ano de 2020, a quantidade era

bem elevada, e a partir conclusfes acordada por todos la reunidos, € que a Ouvidoria deve-

b

Assessoria de Controle \Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
Rua: Anténio Pompeu, 260 CEP: 60.040-000 - Centro - Fone: (85) 3101.1737
e-mail: ouvideria@pm.ce.gov.br

69 N

SN




RELATORIO DE GESTAO )
DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2021
ria atuar em algumas frentes: Designar responsaveis dentro da equipe da Ouvidoria para ar-
ticular junto as areas internas, o envio urgente das manifestagdes ainda pendentes do ano
de 2020; Designar responsaveis dentro da equipe para contatar as areas internas para dar
celeridade ao envio das respostas referentes as manifestagdes pendentes do ano de 2021:
Realizar o ouvidor um acompanhamento peri6dico, nas reunioes, nas manifestagées com
prazo de resposta prorrogado e uma verificagdo constante da reducéo desses atrasos e por
fim, promover conscientizacdo e capacitagdo dos oficiais responsaveis pelos assuntos de
ouvidoria nas suas respectivas areas internas. Como resultado, consegui-se reduzir de 112

pendéncias no primeiro trimestre de 2021 para apenas 01 no segundo trimestre.

Manifestacdes de origem telefénica
Aumento da quantidade de avaliacoes
6-f . é
a ° i
E 4 & 2020
= 3. | 2021
2
& 2 .E ,,,,,,,,,,
1 B :
0- - :
1® Semestre 2°Semestre
Semestres
Fonte: CGE

Em uma das reunides de alinhamento realizadas no més abril, observou-se o au-
mento significativo do nimero de manifestagdes cujo o canal de entrada era o telefone dire-
to da ouvidoria, muitas delas referentes a poluicdo sonora, prova de vida e sobre informa-
¢Oes e /ou reclamagdes direcionadas a Coordenadoria de Gestao de Pessoas da PMCE.
Ressaltou um colaborador que seria uma oportunidade para fortalecer a imagem da ouvido-
ria junto ao publico mediante um acolhimento diferenciado, bem como, individualmente, os

cidad&@os poderiam ser instados a responder a pesquisa de satisfagéo.

A sugestdo foi bem recebida por todos e acolhida pelo ouvidor. Em seguida, fora ob-
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servado que no ano de 2020, ndo houve qualquer avaliacdo para as manifestacées com ca-
nal de entrada telefone, por outro lado, a partir da decisdo adotada da reunido de alinha-
mento, ja no més de abril houve 01 avaliagdo e no segundo semestre de 2021, contabilizou-
se 06 manifestacdes com canal de entrada telefone que receberam avaliagdo. Outra evi-
déncia dessa agéo para aumentar a avaliagdo das manifestacdes com canal de entrada te-

lefone € o elogio no texto da Manifestagdo 5916268:

A senhora Leila Maria Pessoa por meio de manifestagéo presencial, elogi-
ou a equipe da Ouvidoria da PMCE e o servigo de ouvidoria como um todo. Segun -
do a manifestante, mora em Brasilia e precisou vir ao Ceard para resolver ques-
tdes referentes a uma pensdo por morte na Coordenadoria de Gestdo de Pessoas
da PMCE. Destacou que néo tinha qualquer informacéo e resolveu ligar para o te-
lefone da Ouvidoria e de pronto foi muito bem acolhida pela servidora Ormezinda,
posteriormente, ligou outras vezes e foi bem atendida e orientada pelos PMs Sol-
dado Maia e pelo Sargento Chrisostomo. Ao final, conseguiu realizar os encami-
nhamentos necessarios e ficou muito satisfeita com esse servico da policia e do
Governo do Estado. Parabeniza a todos pelo apoio, pela empatia e pelo senso de
profissionalismo. " agradego o carinho e 0 bom atendimento prestado a nossa fa-
milia! Q na hora da dor e o desespero foi nos colocado anjos para nos auxiliar",
Fonte:CGE

Convém ressaltar ainda que os resultados esperados nessa agdo especifica foram
alcangados, na medida em que avaliando-se o grau de avaliagdo atribuido pelo cidado as
respostas dessas manifestagGes, observou-se que 16,66% dos respondentes atribuiram
nota 01, 16,66% atribuiram nota 04, 16,66% atribuiram nota 4,25, 33,33% atribuiram nota
4,75 e 50% atribuiram nota 05, presumindo-se portanto que a maioria desses cidadaos fica-

ram total e/ou parcialmente satisfeitos com o acolhimento dos colaboradores da ouvidoria.

8.7 Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da prati-

ca:

A pratica Reunides de Alinhamento Interno criou um ambiente mais propicio ao tra-
balho em equipe a partir da oportunidade criada para a colaboracéo individual dos envolvi-
dos, seja pela participagdo por meio de sugestdes ou seja na participagdo nas decisdes, as-
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sim pode-se valorizar a experiéncia dos colaboradores e estimular o seu envolvimento com
as atividades especificas da ouvidoria, cujos resultados estao intimamente ligados com o
comprometimento e com um estado emocional que possa despertar empatia diante das va-

rias demandas apresentadas pelos publicos interno e externo.

Além disso, observou-se que o acompanhamento realizado continua e regularmente
durante a execucao da pratica Reunides de Alinhamentos Interno no ano de 2021 propiciou
um monitoramento eficiente das tendéncias de evolugéo e involugéo de indicadores da ges-
tao de ouvidoria coletados nos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
e como consequéncia, alcangou-se os resultados esperados, quais sejam, variagio positiva
do indice de Resolubilidade na ordem de +17,50%, passando de 81,4 em 2020 para 95,65
em 2021, aumento do nivel de satisfac&o o qual passou de 78,8 para 79,15 com variagéo de
+0,44%, reducdo do tempo de resposta, evoluindo de 14 para 07 dias e ainda, conseguiu-
se aumentar a entrega de respostas ao cidadd@o no intervalo de 0 a 5 dias com uma varia-
¢do de +14,94%, conseguiu-se também logo a partir do 2° Trimestre de 2021, uma significa-
tiva reducéo de -99,32% das manifestacdes com resposta em atraso, fato que representa

uma diferenca significativa em relagao aos nimeros de 2020.

Ante as evidéncias ora expostas e anexadas, e os demais esclarecimentos apresen-
tados, acredita-se que a pratica acima descrita, apesar de simples, fez toda a diferencga no
alinhamento da comunicacgéo interna e influenciou positivamente na melhoria dos resultados

alcangados pela Ouvidoria da PMCE no ano de 2021.
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Registros fotograficos de algumas Reunides de Alinhamento em 2021:
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Fluxograma das reunides de alinhamento:
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