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O presente Relatério de Gestdo de Ouvidoria é o resultado de uma consolidagéo de dados e
andlises elaboradas pela Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceard, a par-
tir das percepgdes dos cidaddos, cujas fontes de consulta foram os relatdrios gerados na Plataforma Ce-
ara Transparente em 03 de janeiro de 2022 onde estd inserido o sistema de ouvidoria do Estado.

A Ouvidoria da Policia Militar do Ceara foi criada por meio da Portaria n® 011/2002-GC, pu-
blicada no Boletim interno(BCG) n°45 de 07 de margo de 2002, oportunidade em que além da designa-
¢3o do ouvidor, também foram definidas suas atribuigdes e competéncias, logo, observa-se que no ano
de 2022, completou 20 anos de existéncia em defesa da cidadania e da participagdo e controle social no
ambito da seguranga piblica do Estado. Mas efetivamente passou a integrar a estrutura organizacional
da policia a partir da promulgagdo da Lei Estadual n°15.217 de 05 de setembro de 2012( revogada) que
dispunha sobre a Organizagio Basica da PMCE, revogando assim a Lei n°10.145/77.

Em 2021, a Ouvidoria da PMCE passou a ser denominada Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria ¢ consta na estrutura organizacional da PMCE, conforme o Decreto n°® 34.053 Estadual, de
30 de Abril de 2021, que alterou a estrutura organizacional da PMCE, em seu Art.1°, Inciso 111, Item 5,
na funco de assessoramento superior, com a competéncia de dar apoio direto a0 Coronel Comandante-
Geral, a0 Subcomandante-Geral e ao Diretor de Planejamento Interno e Gestdo, 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 mudancas 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 editada pela Controladoria
¢ Ouvidoria Geral do Estado-CGE e que trata das atribuigdes das Assessorias de Controle Interno e Ou-
vidoria.

Conforme o Decreto n° 33.485/2020, de 21 de fevereiro de 2020, a Ouvidoria da PMCE integra
a rede de ouvidorias que ¢ composta por todas as ouvidorias piiblicas da administragéo direta e indireta
do Estado do Ceard. E ainda, a nivel estadual, a Instrugiio Normativa n® 01/2020 e Portaria n® 97/2020,
editadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, que também regulamentam procedimentos in-

ternos mais especificos da ouvidoria.
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Por for¢a da Emenda Constitucional n® 75, de 20 de dezembro de 2012, D. O. E. de
27/12/2012, a Constituicio do Estado do Ceara, também destaca a importancia da Ouvidoria em seu
Art. 154, Inciso XXVII e dispde que “as atividades de controle da Administragdo Pablica Estadual, es-
senciais ao seu funcionamento, contemplardo, em especial, as funcdes de ouvidoria, controladoria, au-
ditoria governamental e correi¢do.”

Rege ainda a Ouvidoria da PMCE, a Lei Nacional n® 13.460/2017 de 26 de junho de 2017, que
dispde sobre a participagdo, protego e a defesa dos direitos dos usudrio dos servigos pablicos da admi-
nistragdo piblica, além da Lei n° 13.675/2018, sancionada em |1 de junho de 2018, que institui o Siste-
ma Unico de Seguranca Publica (SUSP), e a Politica Nacional de Seguranga Publica ¢ Defesa Social
(PNSPDS), dispositivo legal que também trata da criagdo das ouvidorias nos érgéos da Seguranca Pu-
blica.

Para uma melhor compreensdo, o Relatério de Gestdo da Ouvidoria da PMCE, estd dividido
em capitulos, dentre os quais estdo elencados os principais temas observados no periodo, e paralela-
mente, seguem algumas andlises estatisticas. Os capitulos poderdo apresentar subtdpicos com mais de-
talhes, quanto a natureza das manifestacdes, canais de atendimento, assuntos e unidades, inclusive deta-
Ihando os municipios mais demandados, os pontos recorrentes, o tempo de resposta, os indicadores de

resolubilidade e o indice de satisfa¢do dos usudrios.
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Os pronunciamentos a seguir expostos se referem as recomendagGes, orientagdes e observagdes
contidas no Relatorio Geral da Controladoria e Ouvidoria da Geral do Estado de 2021 e nas sugestdes
de melhorias contidas no Relatorio de Gestdo da PMCE de 2021.

2.1 Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice de satisfagdo, por meio
de andlise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas apresentados pelos cidaddos nas notas
atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfag@o. (Orientagdo 02, Pag. 88)

Foi iniciado: No dmbito da Owvidoria da PMCE, no periodo de
2022, desenvolveu-se uma boa prdtica que consistiv em consultar dos feed-
backs registrados nas pesquisas de satisfacéo, especialmente naquelas com
baixa avaliagdo, e a partir dai, adotar medidas tais como reabrir ou criar
outras manifestagdes e/ou realizar um outro acompanhamento. Além disso,
dando continuidade a uma agéo do ano de 2021, na medida do possivel, esti-
mulou-se uma maior participagdo das pesquisas de satisfacdo a partir de
contatos telefonicos dos manifestantes.

2.2 Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas, por meio de interlo-
cutores de ouvidoria no dmbito das unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento ¢ apura-
¢do das manifestagdes oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvido-
ria aos cidaddos.( Orientagéo 03, Pag. 88)

Foi Iniciado: Uma rede informal de sub ouvidorias ja existe no am-
bito da PMCE desde 2014, cujos os responsdveis sdo indicados anualmente,
esses representantes tém sido submetidos a capacitagdo por meio de encon-
tros com representantes da CGE, parte deles jd foram adicionados ao siste-
ma como dreas internas e espera-se capacitar/sensibilizar mais servidores
em 2023 como forma de fortalecer ainda mais a rede interna de sub ouvido-
rias.

2.3 Concluir a atualizagio da Carta de Servigos, de cada um dos seus servigos prestados, em
linguagem simples, conforme previsto no Art. 7° da Lei 13.460/2027( Recomendagio 03, Pag. 89)

Foi implementado: Apds reunidio técnica da Ouvidoria da PMCE
com a representantes da da Célula de Monitoramento das Demandas da So-
ciedade (Cedes) da CGE em 01/10/2022, iniciou-se um trabalho de coleta

de de informagdes junto as unidades e subunidades prestadoras de servicos,
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a partir da qual realizou-se as alteracdes necessdrias a nova carta de servi-

¢os.

2.4 Sugere-se que sejam reforgadas permanentemente, orientagdes quanto as técnicas policiais

militares, quanto a nova lei de Abuso de autoridade (N° 13.869. de 5 de Setembro de 2019 e quanto a

observancia aos direitos e garantias individuais nos casos de abordagens policiais( Sugestdo 10.1 do
Relatdrio da Ouvidoria da PMCE/2021)

Foi implementado: 1- No site da PMCE, endere¢o www.hitps.//sis-
temas.pm.ce.gov.br da Policia Militar do Ceara encontra-se o Manual dos
“Procedimentos Operacionais Padrdo” (POP); 2- Os Oficiais de Servigos
sempre reforcam as Orientagdes 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°BPM,  2° BPM, 3°
BPM', 4°BPM, 7°BPM, 9°BPM, 10°BPM, 11°BPM e 13° BPM, con-
forme BCG n°® 017 de 26/01/2021.

2.5 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no dmbito da PMCE,
uma politica administrativa com base em resultados e monitorada por indicadores de desempenho e sa-
tisfagdo, devidamente registrados em relatérios de gestdo da Policia Militar ( Sugestdo 10.2 do Relatd-
rio da Ouvidoria da PMCE/2021).

Foi iniciado: 1 - Tem sido fortalecida a Coordenadoria de Desen-
volvimento Institucional - CODIP; 2-Com «a implementagéio do Programa
Integridade serd positivado os diversos processos da gestdo da PMCE; 3 -
Comitiva de Oficiais PM visitaram a Policia Militar de Minas Gerais com o
objetivo conhecer a gestio daquela institui¢do e trazer as boas praticas
para serem implementadas na PMCE.

2.6 Sugere-se aos Comandos Regionais de Policiamento da Capital e do Interior, uma perma-
nente observancia as condigdes de trabalho (alojamento, material de expediente, equipamentos e viatu-
ras) dos PMs nos destacamentos e se existe a necessidade/possibilidade de serem apresentados projetos
para o alcance de melhorias. (Sugestdo 10.3 do Relatério da Ouvidoria da PMCE/2021)

Foi iniciado: 1- Foi criada uma Coordenadoria de Gestdo de Pro-
Jetos, composta de uma Célula de projetos, um Nicleo de acompanhamento
de projetos fisicos estruturais e de um Niicleo de Desenvolvimento de Proje-
tos Corporativos, 2- Foi iniciado no dambito da PMCE, nos anos de 2021-
2022, reformas em diversas Unidades com o objetivo de apresentar melho-

res condicdes de trabalho ao piblico interno.3- Foi Criado os Niicleos de
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Apoio Biopsicossocial de Sobral e Juazeiro do Norte para apoio psicolégico
e assistencial ao efetivo da PMCE.

2.7 Sugere-se que seja avaliado se os métodos e critérios de distribuigio do efetivo policial mi-
litar, € a integragdo de suas unidades no emprego do policiamento ostensivo podem ser otimizados no
sentido de proporcionar melhor sensagiio de seguranga a populagéo ( Sugestdo 10.4 do Relatorio da Ou-

vidoria da PMCE/2021).

Foi iniciado: Ampliou-se a atuagdo das bases do RAIO no interior
do Estado, Foram realizadas diversas operagdes como Operagdo Férias,
Operagéo Centro Seguro, Operagdo de Combate aos Crimes Violentos Le-
tais e Intencionais (CVLI) na capital e regido Metropolitana, Operagdo Vi-
sibilidade nos cruzamentos da capital, além disso no ano de 2022, realizou-
se o curso de formagdo para o ingresso de cerca de 3.000 novos Soldados
PM que ajudard numa melhor adequagdo das escalas de servigo do efetivo
nas diversas Unidades Operacionais.

2.8 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no dmbito da PMCE,
uma politica administrativa de gestdo por processos visando otimizar trimites documentais, otimizagao
de pessoal, bem como valorizagéo do setor de Gestdo de Pessoas, das atividades administrativas e do
setor de Tecnologia de Informagdo( Sugestdo 10.5 do Relatdrio da Ouvidoria da PMCE/2021).

Foi iniciado: A Policia Militar do Ceara ja esta aderindo interna-
mente ao Sistema inico integrado de tramitagdo eletronica(SUITE) desen-
volvido pela SEPLAG e também encontra-se participando do Programa In-
legridade do governo do Estado do Ceard, o qual possibilitard a implemen-
lagdo uma politica administrativa de gestdo por processos.

2.9 Sugere-se verificar a existéncia de possiveis limitagdes e ou deficiéncias no atendimento te-
lefdnico em algumas unidades de policiamento do interior do Estado, seja no aspecto tecnologico, seja
no registros dos chamados e seja na capacitagdo dos atendentes( Sugestao 10.6 do Relatorio da Ouvido-

ria da PMCE/2021).

Foi iniciado: No sentido de minimizar os riscos quanto as deficién-
cias no atendimento telefonico, foram disponibilizados novos emails por par-
te da Coordenadoria de Gestéio de Pessoas, nas demais unidades estdo ocor-
rendo reformas estruturais nos prédios e verificagdo dos pontos cegos na co-
municagdo.

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceard - ASCOUV
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2.10 Sugere-se verificar a possibilidade de criar uma central de atendimento telefonico para a
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas e a reavaliagdo dos fluxos de atividades como forma de dar celeri-
dade aos processos que 14 tramitam( Sugestdo 10.7 do Relatério da Ouvidoria da PMCE/2021).

Foi iniciado: 1- Nos principais setores da Coordenadoria de Gesido
de Pesoas foi disponibilizado uma linha telefonica; 2-Com a implementagéo
do Programa Integridade sera positivado os diversos processos da gestdo da
PMCE; 3- Comitiva de Oficiais PM visitaram a Policia Militar de Minas
Gerais com o objetivo conhecer a gestio daquela instituigdo e trazer as boas
praticas para serem implementadas na PMCE.

2.11 Sugere-se que sejam desenvolvidas acdes de patrulhamento e fiscalizacio direcionadas
para questdes referentes  poluigdo sonora em parceria com os drgdos municipais, no interior e na capi-
tal, seja pelo BPMA ou pelo Policiamento Ostensivo Geral ( Sugestdo 10.8 do Relatério da Ouvidoria

da PMCE/2021).

Foi iniciado: fora recebido, para andlise e deliberagdo, por parte
do Comando de Policiamento Especializado(CPE) e do Batalhéo de Polici-
amento do Meio Ambiente(BPMA), a comunicagdo interna n°054/2022 con-
tendo o sumdrio execuiivo n® 03/2022-ASCOUV o qual trata da problemati-
ca em comento.

2.12 Sugere-se que seja feito um acompanhamento dos pontos recorrentes e das unidades/subu-

nidades mais demandadas com foco nos assuntos e sub assuntos mais registrados( Sugestdo 10.9 do Re-
latério da Ouvidoria da PMCE/2021)

Foi iniciado: Através de tratativas com os oficiais responsdveis pe-
los grandes comandos e por meio de Reunides e contatos com os Encarrega-
dos dos Assuntos de Ouvidoria busca-se fomentar e orientar quanto a corre-
¢do dos pontos recorrentes com foco na melhoria dos servicos prestados &
sociedade.

2.13 Sugere-se ainda que os dados do presente relatdrio sejam levados ao conhecimento da Di-

retoria de Planejamento e Gestdo Interna para fins de ciéncia ao Presidente da comissio criada para sa-
nar fragilidades(PASF) no dmbito da PMCE ( Sugestdo 10.10 do Relatério da Ouvidoria da PMCE/
2021)

Foi iniciado: O relatorio de Gestdo de Ouvidoria, anualmente, é le-
vado ao conhecimento da gestéo supeior da PMCE, composta pelos gabine-
tes do Comando Geral, Subcomando geral e pelo Diretor de Planejamento e
Gestdo Interna da PMCE o qual também responde pela presidéncia do Co-
mité de Integridade no ambito da PMCE.

Assessoria de Controle Interno ¢ Quvidoria da Policia Militar do Ceard - ASCOUY
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3.1 - Total de Manifestacdes do Periodo

A partir dos dados brutos disponibilizados na Plataforma Ceard Transparente, neste topico séo
apresentados os atendimentos realizados no ano de 2022 de forma quantitativa e qualitativa

Conforme o grafico 01, observa-se que houve uma redugo de -18,57% do nimero de manifes-
tagdes no intervalo entre os anos de 2021 € 2022. O total de manifestagdes em 2022, ficou em torno de
2696 registros, dentre as quais, 05 pertenciam a outros poderes e 216 apés andlise preliminar, foram in-
validadas por possuirem contelido desconexos, e ao final observou-se que apenas 2621 passaram por

todas as fases de andlise e tratamento, findando com a resposta ao cidaddo.

Grafico 01:
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Grafico 02:
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Tabela 01: Manifestacdes por més-2022
| Variagio(%) 2021-
Més 2019 2020 2021 2022 2022
Janeiro 426 261 309 274 -11,33
Fevereiro 285 246 307 290 -5,54
Marco 258 335 399 236 -4(.85
Abril 270 489 329 192 -41,64
Maio 351 280 286 276 -3.5
Junho 282 365 296 223 -24.66
Julho 357 354 271 233 -14,02
Agosto 390 328 281 204 =274
Setembro 422 266 240 284 18,33
Outubro 357 234 270 209 -22.59
Novembro 282 269 222 210 -541
Dezembro 297 326 241 211 -12,45
Fonte:CGE

Conforme o Grafico 02 e Tabela 01, tomando como referéncia o registro de manifestagdes més
amés no ano de 2022, pode-se perceber que os picos no namero de manifestagdes em 2022 ocorreram
em fevereiro, setembro, maio e janeiro. Com exceciio do més de setembro no qual houve uma alta no

registro de manifestacdes no valor de +18,33%, nos demais meses houve queda de registros.
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3.2 — Manifestacoes por Meio de Entrada

MEIOS DE ENTRADA
EVOLUGAO ANUAL
e N mz021
4 { =2022
| . 005 e S w32 |
A - = = o« 20 % y\m?‘*"
Fonte: CGE
Grafico 03:
Tabela 02: Meio de Entrada
Meios 2020 2021 2022 Variagio(%) 2021-2022
Telefone 155 2811 1762 1604 -8,97
Internet 1071 973 805 -17.27
Presencial 3 10 5 -50,00
E-mail 48 84 128 52,38
Ceara App 0 53 14 -73,58
Telefone Fixo 4 35 61 74,29
Fonte: CGE

Quanto aos Meios de entrada que o cidaddo mais utilizou para entrar em contato com a Ouvi-
doria, conforme o Gréfico 03 a Tabela 02, em 2022, foram o Telefone 155(1604 registros), Internet(805
registros), Presencial(05 registros), Telefone Fixo(61 registros), Email (128 registros), ¢ o Ceara
APP(14 registros) .

Observou-se uma redugio nos registros pela Central 155 na ordem de -8,97%, um percentual
bem menor que os -37,32% observados em no ano de 2021. Também houve uma queda nos registros
oriundos da Internet ( -17,27%), Presencial (-50%) e Ceara APP(-73,58).

Por outro lado, em relagdo ao ano de 2021, observou-se uma continuidade do crescimento de
registros de manifestagdes pelo canal Telefonico Fixo da ouvidoria, namero (85) 3101.1737, em torno

de 74,29% e pelo canal Email, cujo o aumento foi de 52,38%. No periodo houve uma agao interna in-
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tensa no sentido de captar mais manifestagdes via telefone, além disso, o canal email, foi muito busca-

do pelos candidatos do concurso da PMCE, em busca de informagdes.

3.3 — Manifestacdes por Tipo de Manifestagio

Tabela 03: Tipologia de Manifesta¢des

Variacio %
Tipos 2020 2021 2022 2021-2022
Reclamagio 2323 1528 1240 -18,85
Solicitacio 995 693 827 19,54
Dentincia 449 556 365 -34.35
Sugestio 70 29 35 20,69
Elogio 134 112 154 37,50
Fonte: CGE
Grafico 04
TIPO DE MANIFESTACAO
EVOLUGAO ANUAL
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Fonte: CGE

Observando-se os tipos de manifestagio registradas em 2022, os nimeros apontam um de-
créscimo nos tipos Reclamagdo(-18,85%) e Dentincia(-34,35%). Por outro lado, quanto aos tipos Soli-
citagdo, Sugestdo e Elogio, observou-se respectivamente, em 2022, uma variagio positiva de 19,34%,

20,69% e 37,50%.
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3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Nesse topico, estdo relacionados alguns assuntos mais demandados tomando-se como referén-

cia o tipo de manifestagéio ao qual esta associado.

Tabela 04: Tipologia / Assunto

Varia¢ao %

Tipo de manifestacio Assunto 2021 2022 2021-2022
Reclamaciio CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 170 281 24,05
CORONAVIRUS (COVID 19) 244 1 -95,49
INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO 192 290 45,83
POLUICAQ SONORA (DIVERSOS) 104 275 9,54
Denitinecia CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 268 130 -51,49
CORONAVIRUS (COVID 19) 104 20 -80,77
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVER-
808 37 47 27,03
INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO 67 70 4,48
POLUIGAO SONORA (DIVERSOS) 2 27 22,73
Solicitagio CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 24 8 66,67
INTENSIFICAGAQ DE POLICIAMENTO 376 563 49,73
POLUICAO SONORA (DIVERSOS) 25 2 -12,00
Sugestio CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 2 5 150,00
CORONAVIRUS (COVID 19) 5 1 -80,00
INTENSIFICAGAQ DE POLICIAMENTO 9 12 33,33
Elogio ELOGIO A SERVIDORES 112 154 37,50

Fonte: CGE

Verificando-se os dados coletados junto a Plataforma Ceard Transparente, quanto ao tipo recla-
macio, observou-se uma queda de registros dos assuntos CORONAVIRUS (COVID 19)(-95,49%),
CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR(-24,05%), POLUICAO SONORA (DIVER-
S0S)(-9,54%), no entanto houve aumento das manifestagdes com assunto INTENSIFICACAO DE PO-
LICIAMENTO (-51,49%).

Quanto ao tipo denfincia, percebeu-se quedas nos registros dos assuntos CORONAVIRUS

(COVID 19)(-80,77%), CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR(-24,05%), por outro
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lado houve aumento no registros dos assuntos APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES
DIVERSOS(+27,03%), INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO( +4,48%).

Quanto ao tipo solicitacdo, pode-se observar que houve diminui¢do nos registros dos assuntos
CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR(-66,67%), POLUICAO SONORA (DIVER-
SOS)(-12%), mas houve aumento no assunto INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO (49,73%).

Quanto ao tipo sugestio, seguiu-se a tendéncia de queda do assunto CORONAVIRUS (COVID
19)(-80%), mas houve aumento de registros dos assuntos CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL
MILITAR(-66,67%) e INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO (33,33%).

Quanto ao tipo elogio, o assunto ELOGIO A SERVIDORES, genericamente representando to-
dos os assuntos correlatos) ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR(39 registros),
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS(87 registros), ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAQ(13 registros), ELOGIO AS ATIVIDADES DA OUVIDORIA(02 registros) , ELOGIO
A SERVIDORES(12 registros) apresentou um aumento de +37,50%.

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub assunto

Sao apresentados nesse topico, os sub assuntos mais demandados relacionados aos seus tipos

de assuntos. As fontes de dados s&o os relatdrios gerados na Plataforma Cearé Transparente.

Tabela 05: Assunto/Sub assunto

Varia¢iio(%)
Assunt Assuntos/Sub Assunt 202, 2021
ssuntos ssuntos/Sub Assuntos 020 2022 20212022
INTENSIFICACAO DE *PATRULHAMENTO .
POLICIAMENTO URBANO( BAIRROS) 712 427 676 5831
*PATRULHAMENTO RURAL ( IN-
] &
TERIOR) 218 159 146 8,18
*PATRULHAMENTO TATICO ESPE- -
: -
CIALIZADO 33 38 82 115,79
CORONAVIRUS *ACOES DE PREVENCAO E COM- 0 o i
(COVID 19) BATE AO CORONAVIRUS -87,88
*DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS
POR PARTE DE ESTABELECIMEN- i .
TOS PUBLICOS E PRIVADOS 20 92,40
*INSATISFACAO COM AS ACOES E
MEDIDAS ADOTADAS PELO GO- ) 0 -100,00
VERNO DO ESTADO 0

Assessoria de Cantrole Interno e Quvidoria da Policia Militar do Ceara - ASCOUV
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e-mail: C




g poLicia - #3 CEARA 3 \Jo
MlLITA v GOVERNO DO ESTADO | \ b
DO cun $ECAETAIA DA SEGUBANGA \

“RACA DE FORTES.POVO DE BRAVOS™ PUBLICA € DEFESA SOCIAL N

RELATORIO DE GESTAQO DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA — 2022

CONDUTA INADEQUA- *ABUSO DO PODER ;
DA DE POLICIAL MILI- *ABUSO DE AUTORIDADE 1§§ i i g L
TAR *DESIDIA FUNCIONAL (NEGLI- =i 1 s
GENCIA, DESINTERESSE, MA VON- " % o s
TADE, OUTROS) P
*TRATAMENTO INDEVIDO/ - % e .
DESRESPEITOSO COM O PUBLICO el
POLUICAO SONORA | *ABUSO DE INSTRUMENTOS SO- i i i S
(DIVERSOS) NOROS E SINAIS ACUSTICOS 7
*NAO ATENDIMENTOS A OCOR- i s e Lo
RENCIAS T
*BARES, BOATES E CASAS DE
S 54 64 103 60,94
INSATISFACA M OS
SERWISE);CPRE S(’:r(z)&lD os | “ATENDIMENTO INADEQUADO o 8 - N
i POR PRESTADOR DE SERVICOS.
' *DEMORA NO ATENDIMENTO " 5 " 2
*NAQ CUMPRIMENTO DE NORMAS e
DIMEN
E PROCE TOS p 5 T 2457
ELOGIO AOS SERVICOS
PRESTADOS Sem Sub assunto 105 54 88 62,96
Fonte: CGE

Observou-se que quanto aos sub assuntos relacionados ao assunto INTENSIFICACAOQ DE PO-
LICIAMENTO houve em média, um aumento de registros na ordem de +55,31%.

Quanto aos sub assuntos mais demandados referentes ao assunto CONDUTA INADEQUADA
DE POLICIAL MILITAR observou-se uma redugdo média de registros em torno de -42,48%.

Nos sub assuntos relacionados ao assunto POLUICAO SONORA (DIVERSOS) houve um au-
mento médio de registros na ordem de +0,44%, com destaque para o subassunto BARES, BOATES E
CASAS DE SHOW o qual apresentou um aumento de +60,94%.

Referente aos sub assuntos relacionados ao assunto INSATISFACAO COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO a variagio média dos registros foi negativa na ordem de -19,32%.

J& quanto aos sub assuntos relacionados ao assunto ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS
percebeu-se um aumento nos registros sob o percentual de +62,69%.

3.3.3 — Manifestag@es por Assunto/SubAssunto (COVID-19)

Os nimeros referentes ao Assunto CORONAVIRUS (COVID 19) e aos seus Subassuntos reve-
lam que em 2022, houve por parte do cidaddo, uma busca menor pela ouvidoria, possivelmente em ra-

730 da diminuigdo dos impactos da pandemia.
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Tabela 06: Assunto/SubAssunto Coronavirus

Tipos 2020 2021 2022 Variacio %
2021-2022

CORONAVIRUS | ACOES DE PREVENCAO E COMBA-

(COVID 19) TE AO CORONAVIRUS 420 33 4 -87.88
DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS 221 342 26 -92.40
POR PARTE DE ESTABELECIMEN-
TOS PUBLICOS E PRIVADOS

INSATISFACAO COM AS ACOES E

MEDIDAS ADOTADAS PELO GO- 6 12 0 -100,00
VERNO DO ESTADO

ORIENTACOES GERAIS (PREVEN-

CAO E PLANO DE CONTINGENCIA) i) 2 0 -100,00

Assim como fora observado anteriormente, houve uma redugdo percentual nos registros da
maioria dos assuntos e sub assuntos mais demandados. Aqui pode-se perceber também que em razdo da
queda de registros do assunto CORONAVIRUS (COVID 19)(-95,49%), os seus subassuntos também
apresentaram significativa redugiio: ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO CORONAVfRUS(-
87,88%), DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS PUBLI-
COS E PRIVADOS(-92,40%), INSATISFACAO COM AS ACOES E MEDIDAS ADOTADAS
PELO GOVERNO DO ESTADO(-100%) e ORIENTACOES GERAIS (PREVENCAO E PLANO DE
CONTINGENCIA)(-100%).

3.4 — Manifestagdes por Tipo de Servicos

Nao foi possivel realizar coleta de dados quanto aos Tipos de Servigos, tendo em vista que nes-
sa funcionalidade, em 2022, ainda ndo existiam definigdes especificas de servigos para setorial PMCE.
Além disso, a respectiva funcionalidade estd associada a validagdo da Carta de Servicos e esta que por

sua vez ainda estava em fase de conclusdo e implementacio no final de ano de 2022.
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3.5 — Manifestagdes por Programa Or¢amentirio

Neste topico, conforme a Tabela 07, apresentam-se os numeros de manifestagoes de ouvidoria

em fungfio dos programas governamentais( PPA 2020-2023 ") nos quais a Policia Militar esta incluida:

Tabela 07: Programas Or¢amentérios

Programas 2020 2021 2022 | Variacio(%)
2021-2022

SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA 3461 2583 2237 -13.40

COM A SOCIEDADE

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 168 318 369 16,04

FORTALECIMENTO DO SISTEMA DE 2 3 8 166,67

SEGURANCA PUBLICA

Fonte: CGE

Conforme os dados gerados na Plataforma Ceard Transparente observou-se que o Programa

— Seguranga Publica Integrada com a Sociedade (PPA 2020-2023, pag. 241), pertencente ao EIXO

5 _ CEARA PACIFICO, e ao Tema estratégico SEGURANCA PUBLICA e que tem o objetivo de

Fomentar a integragio com a Sociedade, em agdes estratégicas e operacionais, e ampliar a realizagio de

a¢des preventivas na area da Seguranga Puablica”, somou 2237 demandas, no entanto apresentou uma
diminuico nos registros de -13,40 % em relagdo ao ano de 2021.

Quanto as manifestagdes referentes ao Programa 211 — Gestdo Administrativa do Ceara (PPA
2020-2023, pag. 229) em 2022, apresentou 369 manifestagdes a ele associadas e um aumento dos regis-
tros em relaciio a0 ano anterior na ordem de +16,04%. Esse programa pertence ao EIXO 2 — CEARA
DA GESTAO DEMOCRATICA PARA RESULTADOS e ao tema estratégico ADMINISTRACAO
GERAL cujo objetivo é “Promover com eficiéncia a gestdo administrativa dos érgéos ¢ entidades da
Administragio Publica Estadual direta e indireta, de todos os Poderes”.

Ja o Programa 523 — Fortalecimento do Sistema de Seguranga Publica (PPA 2020-2023, pag.

241) que tem como objetivo: “Melhorar a qualidade do servigo de seguranga piiblica prestado de forma

integrada e efetiva ao cidaddo”, e que também pertence a EIXO 5 — CEARA PACIFICO e a0 Tema es-

Assessoria de Controle Interno ¢ Ouvidoria da Policia Militar do Ceard - ASCOUV
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tratégico SEGURANCA PUBLICA, somou 08 manifestages e isso representou um aumento de

+166,67% dos registros sobre essa tematica.

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Sdo elencadas neste tdpico, conforme a Tabela 08, as unidades operacionais e/ou administrati-

vas que concentram cerca de 75% de todas as demandas de ouvidoria recebidas no ano de 2022.

Tabela 08 : Unidades mais demandadas

2020 2021 2022 v;;;‘;g(;f )

I"CRPM 5°BPM 172 122 286 134,43
21°BPM 148 116 66 43,10
16°BPM 117 86 34 -60,47
17°BPM 107 85 56 -34.12
20°BPM 75 35 24 -31.43
18°BPM 24 143 87 -39.16

19°BPM 136 7 55 23,61

BPM 125 69 40 42,03
6BPM . 248 10 -55,65
22°BPM 151 104 78 -25,00

2CRPM 12°BPM 208 68 130 91,18
14°BPM 166 79 £ 46,84

15°BPM 74 60 34 -43,33

23°BPM 99 77 2 71,43

24°BPM 62 42 17 -59,52
25°BPM 41 44 21 -5227
4CRPM 2BPM 78 82 12 -60,98
1°BPM 110 66 24 -63.64

13°BPM - 2 24 -7,69

PBPM « 46 23 -50,00

I'CIA IND. 4°CRPM s 18 44 144,44
3'CRPM I'BPM 177 77 36 -5325
11°BPM 160 132 86 -34.85
4BPM 86 59 17 71,19

Unidades especializadas e Coordenadorias
CPCHOQUE IDBPCHT?S\}I'E R0y 27 9 9 0,00
2ClA/
4"BPCHOQUE/BEPI - 0 3 2 3333
DIVISAS — CPD
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CPRAIO _ JBPRAIO 119 36 41 13,89
2°BPRAIO 43 19 31 63,16
I°BPRAIO 51 19 30 57,89
CPE BPMA 240 118 212 79,66
BPTUR 25 31 29 6,45
PRE 162 13 147 30,09
CELULA DA FOLHA
CcGp o gy s 41 71 78 9,86
CELULA DE CON-
TROLE DE PESSOAL # & 31 2l
CELULA DE PENSAO ;
% s 30 31 36 16,13
Fonte:CGE

E importante destacar inicialmente que para fins de cadastro e coleta de dados junto a Platafor-
ma Ceara Transparente, hd uma adequago a esse sistema, ou seja, os grandes Comandos sio considera-
dos como Unidades, enquanto os Batalhdes e as Companhias de Policia Militar, como Subunidades.

Observou-se que em 2022, no geral houve uma redugéo dos registros de manifestagdes em
grande parte das unidades/subunidades policiais militares, ressalvando-se especialmente, na COORDE -
NADORIA DE GESTAO DE PESSOAS-CGP, no COMANDO DE POLICIAMENTO ESPECIALI-
7ADO-CPE, COMANDO DE POLICIAMENTO DE RONDAS DE ACOES INTENSIVAS E 0S-
TENSIVAS-BPRAIO, 5°BATALHAO DE POLICIA MILITAR-5°BPM e 1*COMPANHIA INDE-
PENDENTE DO 4°COMANDO REGIONAL DE POLICIA MILITAR.-1*CIA.IND./4°CRPM nas
quais houve aumento.

A COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS-CGP, dentre o total de 2621 manifesta-
¢Oes registradas em 2022, recebeu 257 manifestos, cerca de 9,8% do total, dos quais, conforme o tipo
de manifestacio, 16 dentncias, 06 elogios, 104 reclamagdes, 130 solicitagdes e 01 sugestdes. As subu-
nidades mais demandadas foram a CELULA DA FOLHA DE PAGAMENTO com 78 registros, CF-
LULA DE PENSAO PREVIDENCIARIA com 36 registros e CELULA DE CONTROLE DE PESSO-
AL com 31 registros. Essas 03 subunidades, respectivamente, apresentaram as seguintes variagdes no
recebimento de demandas da ordem de +9,86%, -54,41% e +16,13%.

Em 2022, 0 COMANDO DE POLICIAMENTO DE RONDAS DE ACOES INTENSIVAS E
OSTENSIVAS recebeu 120 manifestos contra 83 em 2021, em torno de 4,58% do total, dos quais,
conforme o tipo de manifestagiio, 21 denincias, 10 elogios, 47 reclamagdes, 37 solicitagdes ¢ 05 suges-
tes. Quanto as companhias mais demandadas, foram: 1° BPRAIO-Fortaleza (31 registros), 2°PELO-

TAO DA 3*COMPANHIA DO 3° BPRATO-Ttapipoca (11 registros), 3°PELOTAO DA 3*COMPA-

Assessoria de Controle Interno e Quvidaoria da Policia Militar do Ceard - ASCOUV
QCG/PMCE - Av. Aguanambi, 2280 CEP: 60415-390 - Fatima — Fone: (85) 3101.1737
e-mail: ouvidoria@policiamilitar ce gov.br




Al N 2 2
g 44 POLICIA 73
-‘ -,@;MILITAR & CEARA
DO CEARA :

STCATTARIA DA SEGUBANGA
“RAA DE FORTES.POVO Df BRAVOS™ PUBLICA £ DEFESA SOCIAL

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA — 2022

NHIA DO 3° BPRAIO (10 registros), 2°PELOTAO DA 1* COMPANHIA DO 2° BPRAIO (08 regis-
tros). Observou-se que em relagdo ao ano anterior houve um aumento médio nos registros de manifesta-
¢oes na ordem de +44,98%.

O COMANDO DE POLICIAMENTO ESPECIALIZADO recebeu 404 manifestos, cerca de
15,42% do total dos registros em 2022, dos quais, conforme o tipo de manifestagdo, 53 dentncias, 24
elogios, 244 reclamagdes, 80 solicitagdes e 03 sugestdes. Dentre as unidades do COMANDO DE PO-
LICIAMENTO ESPECIALIZADO-CPE, a 1*COMPANHIA DO BATALHAO DE POLICIA DO
MEIO AMBIENTE-Fortaleza recebeu 190 manifestagdes(47,02%), a 22°COMPANHIA DO BATA-
LHAO DE POLICIA DO MEIO AMBIENTE-Juazeiro do Norte recebeu 12 manifestagdes(2,97%), o
BATALHAO DE POLICIAMENTO RODOVIARIO ESTADUAL - BPRE recebeu 148
registros(36,63%), a I*COMPANHIA DO BATALHAO DE POLICIAMENTO TURISTICO - BP-
TUR recebeu 17 manifestagdes(4,2%). Os dados apontam que houve um aumento médio de registros de
manifestagdes, para o CPE, na ordem de +34,43%.

0O COMANDO DE POLICIAMENTO DA CAPITAL - 1° CRPM, recebeu 880, manifestos,
cerca de 33,57% de todos os registros. Observou-se que o S°BATALHAO DE POLICIA MILITAR-
5°BPM fora o mais demandado das unidades e subunidades do 1° CRPM e somou 292 manifestagdes
das quais, conforme o tipo de manifestagdo, 08 denuncias, 02 elogios, 105 reclamagdes, 177 solicita-
¢des e nenhuma sugestdo. As subunidades mais demandadas do 5°BPM foram 1*CIA/5°BPM/AIS
04(CENTRO) com 267 registros, 3*CIA/5°BPM/AIS 04 com 3 registros e 2°CIA/5°BPM/AIS 04 com
09 registros. Percebeu-se também que o aumento no registro de manifestagdes para o 5S°BPM fora de
+134,43%.

Para 0 COMANDO DE POLICIAMENTO DO INTERIOR REGIAO SUL - 4° CRPM, houve-
ram 207 registros, cerca de 7,90% do total. A [*"COMPANHIA INDEPENDENTE DO 4° COMANDO
REGIONAL DE POLICIA MILITAR.-1*CIA.IND./4°CRPM( Aracati) foi a subunidade mais demanda-
da com 44 manifestagdes 02 deniincias, 36 elogios, 06 reclamagdes, mas sem registro de solicitagdes ou
sugestdes. Na maioria das subunidades do 4°CRPM houve decréscimo de registros, mas na 1*Cl-

A IND./4°CRPM houve um aumento de +144,44%.
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3.7— Manifestagées por Municipio

Sdo apresentadas, neste topico, cruzamentos de dados das manifestagdes em fungéo dos muni-
cipios de onde houveram os registros e a partir do cendrio constatado, estima-se a populagdo usudria do
sistema no perfodo.

Para consolidar os niimeros e percentuais a seguir expostos, tomam-se como referéncia, o total
geral de registros (2621), os registros sem defini¢do de municipio (1953) e os com defini¢do do munici-
pio (668), que sdo fornecidos pela Plataforma Ceard Transparente.

O percentual, obtém-se a partir do calculo: Percentual=(Quant/ano + Total Geral de Registros)
x 100. Ja a Variagdo 2021/2022 ¢é obtida pelo calculo Variagdo=[ (Quantidade/ano atual =+
Quantidade/ano anterior) -1]x 100.

As informagdes referentes a tabela de demandas por Macrorregido do Estado foram obtidas a
partir da soma de todas manifestagdes oriundas dos municipios identificados, cerca de 25,49% do total
geral de manifestagdes(2621) e em seguida agrupadas por regido. J4 o percentual apurado correspon-
dente as quantidades 2021 e 2022 obteve-se a partir do cdlculo: Percentual = (Soma das manifestagdes
com identificagdo do Municipio pertencente a Regido “X” + Soma de todas as manifestagdes com iden-
tificagdo de Municipio) x 100. Ja a Variagdo 2021/2022 € obtida pelo cdlculo:
Variagdo=[ (Quantidade/ano atual + Quantidade/ano anterior) -1 |x 100.

Em 2022, considerando o total de registros com identificagdo do municipio, ou seja, das 668
manifestagdes, os municipios com maior niimero de registros foram Fortaleza (334), Caucaia (37), Ara-
cati (22), Maracanat (16), Juazeiro do Norte (16), Sobral (15), Sdo Gongalo do Amarante (11), Itapi-
poca (10), Quixeld (09) e Maranguape (03).

Tabela 09: Municipios mais demandados

Miinistoi Macrorregiio do Quantidade/ Quantidade/ Quantidade/ Variacao (%)
unieipio Geavi 2020 2021 2022 2021/2022
Total Geral de re- y 4182 3311 2621 -20,84
gistros
Registros sem deijl- i 153 213 1953 -840
ni¢io de Municipio
Registros com dei.'l- 029 786 668 -15,01
ni¢do de Municipio
Fortaleza GMNDEZTRTALE’ 470 442 334 -24.43
Caucaia GRANDEZ];ORTALE- 34 26 37 4231
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Maracanat AN e o 24 25 16 -36,00
ZA
Sao Gonealo do | GRANDE FORTALE- 20 19 1 4211
Amarante ZA
Juazeiro do Norte CARIRI 14 17 16 -5,88
Sobral SERTAQ DE SOBRAL 13 16 15 -6,25
Aracati LITORAL LESTE 15 17 22 83,33
Quixeld CENTRO SUL 1 11 9 18,18
Crato CARIRI - 1 11 57,14
AN 3
Maranguape GRANEEORELS 3 9 3 66,67
ZA
Fonte:CGE

Tomando-se como referéncia os registros de manifestacdes com a defini¢do do municipio,
constatou-se que as Macrorregides mais demandadas foram as Regides da Grande Fortaleza com 434
registros, Regido Cariri com 42 registros, Regido Litoral Leste com 30 registros, Regido Sertdo de So-
bral com 21 registros, Regido Litoral Norte com 16 registros e Regides Litoral Oeste e Sertdo Central,
ambas, com 14 registros. Constatou-se também que as 03 regides que mais tiveram aumento de regis-
tros em relacdo ao ano de 2021 foram: Sertdo dos Cratets(+440%), Litoral Leste(+136,32%) e Sertdo
dos Inhamuns(+130,77%). Ja as 03 regides que tiveram maior redugdo foram: Centro Sul(-32,58%),
Serra da Ibiapaba(-30,56%) e Litoral Oeste(-17,32%).

Tabela 10: Macrorregides do Ceara

(%) (%) (%) Variaciio(%)
Macrorregido do Ceard | Quant /2020 2020 Quant /2021 2021 Quant /2022 2022 2021/2022
GRANDE FORTALEZA 606 63,23 562 71,5 434 64,97 -9,13
REGIAO CARIRI 45 4,84 2 3.43 42 6.29 83.38
LITORAL LESTE 44 4,73 15 1,9 30 4,49 136,32
SERTAO DE SOBRAL 32 3,44 27 a3 i o 3,14 -8.45
VALE DO JAGUARIBE 30 3103 15 1,9 13 1,95 2,63
LITORAL NORTE 24 2,58 14 1,78 16 2.40 34.83
MACICO DE BATURI-
TE 23 2,47 6 0,76 5 0,75 -1,32
LITORAL OESTE 23 2,47 20 2,54 14 2.10 -17,32
SERRA DA IBIAPABA 22 2:37 17 2,16 10 1,50 -30,56
SERTAO DOS INHA- 17 1,83 1 0,13 2 0,30 130,77
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MUNS
SERTAO CENTRAL 17 1,83 16 2,03 14 2,10 345
SERTAO DE CANINDE 16 15572 7 0,89 6 0,90 X[
CENTRO SUL 13 1,4 21 2,67 12 1,80 -32.58
SERTAO DOS
CRATEUS 9 0,97 2 0,25 9 1,35 440,00
Fonte: CGE

Quanto a estimativa de populagio presumidamente alcan¢ada pela Ouvidoria nas Macrorregi-
des do Estado, levou-se em conta os registros de manifestagdo por regides do Estado e a Populagéo esti-
mada para essas respectivas regides, conforme as informagdes contidas no Anudrio do Ceard, que por
sua vez utiliza dados do IBGE/2010.

Para encontrar a estimativa desejada, inicialmente projeta-se o percentual de populagéo alcan-
cada nas manifestagdes com a identificagdo do municipio, dentro de cada regido, sobre o total das ma-
nifestagdes recebidas, por meio do célculo: Projegdo das manifestagdes com municipio identificado, so-
bre o total de manifestagdes = (percentual da quantidade de manifestagdes de cada Regido X Quanti-
dade Geral de manifestagdes/ano) + 100.

Para extrair a estimativa sobre a massa populacional alcangada na regido, utiliza-se o cdlculo:
Estimativa da Populagio Alcangada na regido = (Proje¢do das manifestagdes com municipio identifica-
do sobre o total de manifestagdes + Populagéo da Regifio) x 100. Ja a Variagdo 2021/2022 € obtida pelo

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

Tabela 11: Estimativa de pessoas alcancadas por Macrorregiio

Populagio por Re- Estimativa de | Estimativa de | Estimativa de (%)
giio/ Anugrio do | Estimativa de po- | populagio al- | populagio al- | populagio al- | Populagiio al- Variagio
Macrarregiio do Ceard/ IBGE pulagdo alcancada | cangadaem | cangadaem | cangadaem | cangadana 202172022
Ceari (2010) em 2019 2020 2021 2022 regido/2022 (%)
GRANDE FORTA-

LEZA 3.741.198 2685 2644 1987 1703 64,97 -14,29
REGIAO CARIRT 962.018 130 202 95 165 6,29 73,68
LITORAL LESTE 191.231 85 198 53 118 449 122,64
SERTAO DE S0-

BRAL 460.463 141 144 95 82 3,14 -13,68

VALE DO JA-
GUARIBE 375.019 113 135 53 51 1,95 3,77
LITORAL NORTE 373775 114 108 49 63 240 28,57
MACICO DE BA- 230.523 6 103 21 20 0,75 4,76
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TURITE
LITORAL OESTE 364.116 6 103 70 55 2,10 2143
SERRA DA IBIA-
PABA 335.506 40 9 60 39 1,50 -35,00
SERTAO DOS
INHAMUNS 130.799 62 7 3 8 0,30 166,67
SERTAO CEN-
TRAL 373.278 79 77 56 55 2,10 1,79
SERTAO DE CA-

NINDE 195.281 57 72 25 24 0,90 4,00
CENTRO SUL 376.478 57 59 74 15 1,80 -79.73
SERTAO DOS

CRATEUS 342.696 68 41 7 35 135 400,00

Fontes: CGE e Anudrio do Ceard( https://www.anuariodoceara.com.br/densidade-demografica-e-populacao-ceara/)

Apos os calculos, considerando-se os niimeros obtidos 0s quais representam a estimativa de
pessoas usuarias do sistema de Ouvidoria em 2022, pode-se perceber que possivelmente, as cinco(03)
regides com maior niimero de pessoas usudrias da Ouvidoria sdo: Grande Fortaleza com 1703 cidaddos
apesar de uma queda de -14,29%, Cariri com 165, inclusive com um aumento de +73,68%, Litoral Les-
te com 118 cidaddos e variagdio de +122,64%, Sertdo Central com 56 cidaddos, mesmo com redugio de

-13,68%, e Vale do Jaguaribe com 51 cidaddos, apesar uma queda nas manifestagdes de -3,77%.

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

A Resolubilidade das manifestagdes da ouvidoria ¢ um indicador importante por constituir-se
num requisito que consolida a credibilidade de toda Rede de Ouvidorias € do Portal Ceard Transparente
a partir de um visdo sistémica na qual os resultados da Ouvidoria da PMCE contribuem para o fortale-
cimento de toda rede. Para 2022, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado estabeleceu a meta de
90% de Resolubilidade para toda a Rede.

Para encontrar esse indicador toma-se como base o total de manifestages respondidas no pra-
70, ¢ o total geral de manifestacdes registradas no sistema. Entretanto, deve-se observar se a ouvidoria

tem manifestagdes na condigdo “Pendentes no Prazo”, se positivo, esse quantitativo deve ser deduzido
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do total geral de manifestagdes, situagdo constatada na Ouvidoria da PMCE. Nesse sentido, o calculo
para encontrar esse indice € Resolubilidade =( total de manifestaces respondidas no prazo +( total ge-

ral de manifestacoes - Manifestagdes Pendentes no Prazo)) X 100. J4 a Variagdo 2020/2021 ¢ obtida

pelo calculo: Variagdo=[ (Quantidade/ano atual

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

Tabela 12: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Quantidade de | Quantidade de Quantidade de Quantidade de Variacio (%
Manifestacdes | Manifestacdes | Manifestacdes em | Manifestagdes em ;;l:;;;; zo)
Situagiio em 2019 em 2020 2021 2022
Manilestatoes Res: 1203 3333 2772 2613 5,74
pondidas no Prazo
Manifestacoes Res-
pondidas fora do Pra- 2184 652 126 3 -97.62
Z0
Manifestacdes em
apuragio no prazo 104 82 20 5 -75,00
(néio concluidas)
Manifestacoes em
apuragcio fora prazo 275 11 0 0 0,00
(ndo concluidas)

Fonte: CGE

No ano de 2022, a tendéncia constatada em 2021, quanto ao aumento do envio de respostas
dentro do prazo, teve continuidade apesar da variagdo anual referente ao nimero de Manifestagdes Res-
pondidas no Prazo ser negativa, na ordem de -35,74%, esse percentual deve-se a redugdo do niimero total
de manifestacdes registradas no perfodo, que passou de 3311 em 2021 para 2621 em 202. Em numeros
percentuais, constatou-se que no ano anterior a quantidade de 2772 Manifestagdes Respondidas no Pra-
70 representou 83,72% do total de manifestagdes registradas, ao passo que no ano de 2022, a quantida-
de 2613, representou 99,69% do total de manifestagdes registradas, logo, houve sim uma variagéio real
positiva de 19,07% no ano de 2022.

Quanto as ManifestagBes Respondidas fora do Prazo, e a5 Manifestagdes em apuragéo no prazo
(ndo concluidas), em 2021, a tendéncia também era de queda e de fato se confirmou em 2022, cujos va-
lores constatados foram de -97,62% e -75%, respectivamente.
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Tabela 13; indice de Resolubilidade

Indice de indice de indice de indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em Resolubilidade em Resolubilidade em Variaciio(%)
2019 2020 2021 2022 2021/2022
31,92% 81,40% 95,65% 99,89% +4.,43%
Fonte: CGE

Aplicando-se o cdlculo Resolubilidade =[ total de manifestacdes respondidas no prazo +( total
geral de manifestagdes - Manifestagdes Pendentes no Prazo)] X 100, nos dados coletados em 2022, ou
seja, no total de demandas efetivamente respondidas(2621) manifestagdes, Manifestagdes Respondidas
no Prazo (2613), Manifestagdes Respondidas fora do Prazo(03) e Manifestagdes em apuragéo no prazo
(ndo concluidas)(05) identificou-se a resolubilidade de 99,89% e em relagfio a 2021, houve uma varia-
¢d0 positiva de 4,43%. Isso significa que a continuidade dos esfor¢os de melhoria empreendidos desde

0 ano anterior continuam impactando no desempenho da Ouvidoria.

4.1.1 - A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Neste item, apresenta-se algumas ag¢des que estdo sendo adotadas pela a Ouvidoria e pela Ges-
tdo Superior da PMCE, objetivando melhorar o indice de resolubilidade, em cumprimento 4 legislaco
vigente, bem como a credibilidade do instituto ouvidoria perante a sociedade.

Continuou em implementagdo o plano de agdo reportado no Relatério de Gestdo de Quvidoria
2021, que consiste basicamente em diminuir o tempo de recebimento, tratamento e envio para as areas
internas, manter um contato mais préximo e intenso com os responsaveis pelas 4reas internas e, quando
necessdrio, elaborando orientagdes, para os ouvidores da rede interna, sobre a apuracio das demandas
de ouvidoria, e sobre a elaboragio das respostas.

Seguiu em implementagdo as Reunides de Alinhamento Interno (RAI), entre o Assessor de
Controle Interno € Ouvidoria e os colaboradores internos da Ouvidoria, como forma de melhorar a co-
municagdo interna, fortalecer a participago, o engajamento da equipe, e dar mais fluidez ao recebimen-
to, registro, tratamento, andlises preliminares, envio, apuragio e elaboragio das respostas, sem desfocar

da qualidade da resposta, da efetividade dos encaminhamentos e da celeridade no retorno ao cidadio.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Analisando-se os dados existentes da Plataforma Ceard Transparente, observou-se que o tempo
médio de resposta em 2022 continuou reduzindo em relagdo a 2021, passando de 07 dias para 03 dias, o
que representou uma variagdo de -57,14% e em razdo disso, pode-se inferir que a continuidade das
acdes ja iniciadas em 2020, e outras igualmente importantes implementadas em 2021 conforme exposto

no item anterior.

Tabela 14: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2019 47 dias

Tempo Médio de Resposta 2020 14 dias

Tempo Médio de Resposta 2021 07 dias

Tempo Médio de Resposta 2022 03 dias

Variacio do Tempo 2021/2022 -57,14
Fonte: CGE

4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Este indicador do Sistema Estadual de Quvidoria € relacionado a Satisfagdo do Cidaddo com a
Ouvidoria, sendo instituida a meta de 84% por parte da Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado. A
partir dele, pode-se analisar as percepgdes dos cidados sobre o atendimento da ouvidoria, ¢ em grande
medida também podera revelar as percepgdes do cidadio quanto & prestagdo propriamente dita dos ser-
vicos prestados pela PMCE. A pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na Plataforma Ceard Transpa-
rente, depois que o cidaddo toma conhecimento da resposta do érgao demandado.

O indicador da pesquisa de satisfagdo considera os valores atribuidos as perguntas A, B, Ce D

do questionario apresentado ao cidaddo, dos quais € calculado uma média e esta por sua vez ¢ multipli-
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cada pelo fator 20, seguindo a formula: fndice de Satisfacdo = (A+B+C+D + 4) x 20. Jd a Variagdo
2021/2022 € obtida pelo célculo: Variagio=| (Quantidade/ano atual + Quantidade/ano anterior) -1 ]x
100.

Existe ainda a avaliagio das perguntas adicionais E e F, que apesar de ndo compor o célculo do
indicador, por meio delas sdo extraidas informagdes relevantes, tais como a percepgdo do cidaddo antes
e depois de conhecer a ouvidoria, e se o atendimento superou, ou ndo, as expectativas do cidaddo, para
tanto, transforma-se essas notas em percentual, conforme o célculo : Superagio de expectativa = [( F-

E) +E] x 100,

4.2.1 indice Geral de Satisfa¢fio (Questionario principal)

Tabela 15: Resultados da Pesquisa de Satisfacio

Avaliacido Avaliacdo Avaliacdo | Variagiio(%)
2020 2021 2022 2021-2022

A. De modo geral qual sua satisfagio com o

g 423 +11,9
Servico de Ouvidoria neste atendimento 393 378 23 :
B. Com o tempo de retorno da resposta 3.81 4,14 i 4o +2,66
C. Com 1.1 canal-utlllzadu para o registro de 426 432 442 1231
sua manifestacio
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,69 359 3,76 +4,74

Média 3,94 3,96 4,17 +53

Fonte: CGE

Analisando-se os dados das 4 primeiras respostas do questionario, pode-se observar que quanto
a pontuacdo atribuida as respostas da pergunta “A”, houve uma variagio de +11,90, contra a negativa
de -5,26% constatada em 2021. Com relagdo a pontuagio atribuida as respostas da pergunta “B”, houve
uma variagdo positiva de +2,66 que mesmo abaixo da variagio de +8,66% em 2021, a nota de 4,25
pontos pode revelar a percepgdo que 0s prazos passaram a ser melhor observados.

Quanto a pontuagdo atribuida as respostas da pergunta “C”, ficou em 4,42 pontos com uma va-
riagdo positiva de +2,31%. Neste caso, assim como em 2021, destaca-se que embora a maioria dos ca-
nais de acesso a ouvidoria sejam gerenciados pela CGE, houve, por parte da Ouvidoria da PMCE, uma
preocupacdo maior com os canais: telefone e email. Ja com referéncia & pontuagdo atribuida as respos-

tas da pergunta “D”, que versa sobre a qualidade das respostas, somou 3,46 pontos havendo portanto
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uma variagdo positiva de +4,74 contra a variagéo negativa de -2,71 % constatada em 2021 indicando

assim para uma possivel melhoria no nivel das respostas.

4.2.2 - Ac¢des para melhoria do indice de satisfacio

Em 2022 houve a implementagio de boas praticas que contribuiram para uma melhoria signifi-
cativa do Indice de satisfacdo da Ouvidoria da PMCE, com atengfio especial no monitoramento regular
dos niimeros obtidos mensalmente, na andlise dos feedbacks referentes as avaliagdes negativas e no es-
timulo para participago das pesquisas de satisfagdo, cujos impactos podem ser aferidos nos indicadores
de gestdo.

Além disso, deu-se continuidade as agdes jé iniciadas em 2021, quanto ao acolhimento mais
cuidadoso nos casos de registros de manifestagdes via telefone direto da ouvidoria, com a orientagdo
para que as demandas fossem rapidamente encaminhadas e respondidas com celeridade na medida do
possivel, especialmente aquelas direcionadas & Coordenadoria de Gestéo de Pessoas.

Houve ainda a continuidade das reunides realizadas com os oficiais encarregados pelos assun-
tos de ouvidoria nas dreas internas, bem como as reunides de alinhamento desenvolvidas durante o ano

de 2021 com os colaboradores internos da Quvidoria contribuiram bastante.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Apresenta-se neste topico, alguns dados e consideragdes sobre a amostra de respondentes que
participaram da pesquisa de satisfagdo, ¢ para fins de contabilidade dos respectivos percentuais, utiliza-
se 0 seguinte Calculo: Representagio Amostra=( Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifesta-

¢Oes Finalizadas) * 100.

Tabela 16: Pesquisas respondidas

o0 o )
Total de pesquisas respondidas 232 242 263
Total de manifestacdes finalizadas 3985 2898 2621
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Representaciio da amostra(%) 5,82% 8,35% 10,03%

Fonte: CGE

Analisando-se os dados da pesquisa de satisfagio, que nesse ano de 2022 alcangou uma amos-
tragem de 10,03% do total de manifestantes, observou-se algumas situagdes referentes ao perfil dos 263
participantes da pesquisa: 107 optaram pelo anonimato contra 156 que preferiram a identificagdo. Em
relagdo a escolha do canal de acesso a ouvidoria, assim optaram os respondentes: 55,32% a Internet,
8,51% o email, 9,22% o telefone, 0,7% utilizaram o canal Cearda APP e 26,24% a Central 155. Quanto
ao tipo de manifestagdo associada as pesquisas de satisfagdo, observou-se que havia 13,12% de denin-
cias, 11,70% de elogios, 45,58% de reclamagdes, 25,53% de solicitagdes e 1,06% de sugestdes.

Cruzando-se os tipos de assuntos referentes as respostas das 263 manifestagdes avaliadas com
0s niveis de pontuagdo obtidos, observou-se que: a) No intervalo de | a 2,75 pontos, contabilizadas 40
avaliagdes, os 03 assuntos que mais aparecem sdo: [ntensificagdo de policiamento (15), Conduta inade-
quada de policial militar(07) e Tramitacdo de processo administrativo e Polui¢do sonora, ambos com
04; b) No intervalo de 3 a 3,75 pontos, contabilizadas 28 avaliacdes, os 03 assuntos que mais aparecem
sdo: Conduta inadequada de policial militar(06) , Polui¢do sonora(05 ) ¢ Tramitagio de processo admi-
nistrativo ( 04 ); ¢) No intervalo de 4 a 5 pontos, contabilizadas 195 avaliagdes, os 03 assuntos que mais
aparecem sdo: Intensificagdo de policiamento (40), Tramitagdo de processo administrativo (25 ), Polui-

¢do sonora(19 ).

4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Tabela 17: perguntas adicionais

Avaliagdo /| Avaliacio/ | Avaliacdo/ | Avaliagdo /| Variagio (%)
2019 2020 2021 2022 2021-2022

Antes de realizar esta manifesta-
¢do, vocé achava que a qualidade 3.3 3,69 3,49 3,74 +7.16
do servigco de Quvidoria era:(E)

F-Agora vocé avalia que o servico

3,82 4,02 3.88 4,14 +6,70
realizado pela Ouvidoria foi:(F) '

Média 3,56 3,85 3,68 3,94 +7,07

Fonte: CGE
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A partir da Tabela 17 avaliou-se a pontuagéo atribuida as respostas adicionais que compdem a
pesquisa de satisfagdo cuja objetivo € indicar o nivel de expectativa do cidaddo com relagdo ao atendi-
mento da ouvidoria foi possivel observar que em 2022 houve uma variagdo positiva na percep¢do do
servi¢o da Ouvidoria antes de conhecé-la de +7,16%, subindo para 3,74 pontos. Quanto a percep¢do da
Ouvidoria apds conhecé-la, a variagdo também foi positiva de +6,70% em 2022.

Além dos indicadores acima descritos, acrescenta-se o indice de superagio de expectativas com
relagdo a Ouvidoria, com base na metodologia abaixo descrita, ou seja Superagdo de expectativa = [( F-

E) +E]x 100, e a partir dai identificou-se o valor de 10,70%.

Tabela 18: Indice de satisfacio

Avaliagdo /| Avaliacio / | Avaliagio/ | Avaliacio/ | Variagio(%)
2019 2020 2021 2022 2021/2022
fndice de satisfacio TR 78,8 79,15 83,4 +5,37

Fonte: CGE

Por fim, analisando-se os dados gerados na Plataforma Ceara Transparente, pode-se observar
na Tabela 18 que em 2022 o indice de satisfagéo teve uma variago de +5,37% em relagéo ao ano de
2021, passando de 79,15 %, para 83,4%, portanto bem proximo da meta de 84% estabelecida pela Con-

troladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

5.1 - Motivos das Manifestac¢des

Quanto 4 analise da motivagio das manifestagdes recebidas pela a Ouvidoria da PMCE durante
0 ano de 2022, estabeleceu-se a metodologia de colher os dados no primeiro e segundo semestres do
ano, observando para tanto, os assuntos mais demandos com os quais a maioria dessas manifestagdes
foram classificadas.

Constatou-se que os assuntos mais demandados foram:

« CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR obteve no ano de 2022 um total de
424 registros dos quais 240 ocorreram no 1° semestre ¢ 184 no 2° semesre, sendo que dentro dessa mo-

tivagdo observou-se que os subassuntos ABUSO DO PODER com 85 registros no 1° semestre € 82 re-

Assessoria de Controle Interno e Quvidoria da Policia Militar do Ceard - ASCOUV
QCG/PMCE - Av. Aguanambi, 2280 CEP: 60415-390 - Fatima — Fone: (85) 3101.1737
e-mail: ouvidoria@policiamilitar ce gov.br




204 2
POLICIA N &

SECHETARIA DA SEGUSA
wuioﬁmwmr PUBLICA E DEFESA SOCIAL

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA — 2022

gistros no 2° semestre, TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO com 33
registros no 1° semestre e 15 registros no 2° semestre, DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, DE-
SINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS), com 33 registros no 1° semestre e 30 registros no 2° se-

mestre. Essa temdtica estd relacionada ao possivel cometimento de crimes militares ou transgressdes
disciplinares e a necessidade de investigar gera a motivacdo de reclamar junto a ouvidoria.

« INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO apresentou 387 registros no 1° semestre ¢ 538 no
2% semestre dentre o total de 925 manifestagdes registradas em 2022. O destaque é para os sub assuntos
PATRULHAMENTO URBANO( BAIRROS) com 274 registros no 1° semestre e 402 registros no 2°
semestre ¢ PATRULHAMENTO RURAL ( INTERIOR) com 75 registros no 1° semestre e 71 regis-
tros no 2° semestre. Essa temdtica esta relacionada a possivel sensagdo de inseguranca identificada pe-
los cidaddos, tanto na capital como no interior e isso gera a motivagdo de postular mais policiamento
junto a ouvidoria.

« POLUICAO SONORA (DIVERSOS) contabilizou 324 registros em 2022, sendo 166 regis-
tros no 1° semestre e 158 no 2° semestre. Os sub assuntos mais demandados sdio ABUSO DE INSTRU-
MENTOS SONOROS E SINAIS ACUSTICOS com 75 registros no |° semestre e 62 registros no 2° se-
mestre, BARES, BOATES E CASAS DE SHOW com 43 registros no 1° semestre e 60 registros no 2°
semestre, NAO ATENDIMENTOS A OCORRENCIAS com 27 registros no 1° semestre € § registros
no 2° semestre. Essa temdtica estd relacionada a possivel sensagdo de perturbagio do sossego sem a de-
vida intervengdo de 6rgéos municipais e/ou estaduais e isso gera a motivacio de postular mais fiscaliza-
¢do junto a ouvidoria,

+ CONCURSO PUBLICO/SELECAO é um assunto sazonal, no entanto teve destaque no ano
de 2022 somando 118 registros sendo 83 registros no 1° semestre e 35 no 2° semestre. Os sub assuntos
mais citados, foram CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS, com 32 registros no 1°
semestre ¢ 13 no 2° semestre; ESCLARECIMENTOS/ORIENTACOES ACERCA DO EDITAL DE
REGULAMENTAGCAO DO CONCURSO/SELECAOQ, com 17 registros no 1° semestre ¢ 07 no 2° se-
mestre e INSATISFACAO COM A COMISSAO ORGANIZADORA com 16 registros no 1° semestre
¢ 05 no 2° semestre. A percepgdo que se tem nesse caso € que as empresas organizadoras desses con-
cursos ndo conseguem repassar informagdes para os concursandos em tempo habil, ou eles néo as pro-
curam para buscar tais informagdes, além disso, candidatos sub judice criam expectativas quanto ao seu

chamamento para participar do curso de formagdo, e isso gera a motivagdo para provocar a ouvidoria

em busca de informagdes.
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5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Nesse topico foram analisados os pontos recorrentes e para tanto adotou-se a metodologia de
consultar os dados dos relatorios brutos referentes aos anos de 2018, 2019, 2020 e 2021, e a partir dai
relacionou-se os assuntos mais demandados e que tem se mantido constantes nesses ultimos anos. Para

se mensurar o percentual de cada assunto, efetuou-se o seguinte calculo : Percentual = (Quantidade de

registros/ano + Total geral de manifestagoes) x 100.

Tabela 19: Pontos Recorrentes

Variagio(%)

019 | (%) | 200 | (%) | 2020 | (&) | 2022 | (B | 5005000

Total geral de Manifes-

= 3966 4182 2779 2621
tagoes

CONDUTA INADE-
QUADA DE POLICIAL | 1341 33,86 976 23,33 672 24,18 424 16,18 -33,10
MILITAR

POLICIAMENTO OS-

TENSIVO 78 2 97 | 233 | 30 1,07 28 | 1,07 -0,16

INTENSIFICACAO DE

POLICIAMENTO 955 | 241 | 1108 | 265 | 648 | 2332 | 925 | 3529 51,34

CONDICOES DE TRA-
BALHO E INVESTI- 28 0,74 13 0,29 19 0,68 13 0,50 -27,06
MENTOS NA PMCE

POLUICAO SONORA

10 5
(DIVERSOS) 291 7,37 449 ,72 35

(8]
j—
(3]
(=
(=23

324 12,36 -2,36

INSATISFACAO COM
0S8 SERVICOS PRES- 158 3,98 197 4.71 159 5,72 143 5.46 -4.62
TADOS PELO ORGAO

CONDUTA INADE-
QUADA DE SERVI- 21 0,55 16 0,37 5 0,18 4 0,15 -15,21
DOR/COLABORADOR

TRAMITACAO DE
PROCESSO ADMINIS- 40 1.02 54 1,29 76 2,73 133 5,07 85,88
TRATIVO

USBINDEVIDODE [ ;0 | fgag | @ 0.1 2 0,07 s |osz| 7757
VEICULO OFICIAL

APURACAO E PROCE-
DIMENTOS SOBRE 22 0,57 62 1,46 92
CRIMES DIVERSOS

86 3,28 -0,87

(9%
(%]
=
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ESTRUTURA E FUNCI-
ONAMENTO DO OR- 18 0,47 ) 0,06 20 0,72 16 0,61 -15,21
GAO/ENTIDADE

ATENDIMENTO TELE-

2 2 48,37
FONICO 20 0,5 27 0,64 20 0.7 8 1,07

Fonte: CGE

Conforme os dados coletados no Relatdrio de dados brutos gerados na Plataforma Ceard Trans-
parente, pode-se observar na Tabela 19 que o Assunto Conduta Inadequada de Policial Militar, em
2022, apresentou menor quantidade de registros em relagéo 2021, somando 424 registros, isto &, cerca
de 16,18% do total, com uma redugéo de -33,10%. Constatou-se também, que os registros referentes ao
Assunto Conduta Inadequada de servidor/colaborador, de 05 registros em 2021, reduziu para 04 em
2022, ou seja, uma reducdo de -15,21% nos registros. O assunto Policiamento ostensivo, muitas vezes
associado a possiveis condutas inadequadas na atividade de patrulhamento, também apresentou queda
de -0,16%.

O assunto Intensificagdo de Policiamento, naturalmente ¢ alvo de muita preocupagiio por parte
dos cidadaos, pois refere-se a atividade principal da Policia Militar ¢ nesse sentido é compreensivel que
sempre esteja em alta e de fato isso ocorreu, tendo em vista que apresentou um aumento de +51,34%
em 2022. Contudo, em sentido contrdrio, o assunto Insatisfagio com os Servigos prestados pelo Orgdo
que ¢ normalmente associado & percepgdo sobre como foi executado o policiamento apresentou uma
queda de -4,62% nos registros de manifestacdes.

O assunto Condigdes de trabalho e Investimentos na PMCE o qual estd normalmente relaciona-
do ao pablico interno e a possiveis melhorias de instalacdes de trabalho no interior do Estado. no ano
de 2022, essa temdtica apresentou queda de -27,06% e na mesma linha, o assunto Estrutura e Funciona-
mento do drgdo/Entidade o qual possui uma tematica afim ao assunto anterior, também apresentou uma
diminuicdo de -15,21%.

Polui¢do sonora, ao longo dos anos, sempre foi um assunto recorrente, cujos encaminhamentos
perpassam por entes federados diferentes e drgdos estatais diversos, apresentando-se como complexo,
ndo podendo a Policia Militar abrangé-la isoladamente. Em 2022, este assunto somou 324 registros,
com uma discreta redugdo +2,36% em relagio ao ano anterior, de onde pode-se inferir uma estabilidade
nos nimeros. Mas ¢ pertinente ressaltar, no entanto, que este nimero poderia ser bem maior, pois mui-
tas manifestagdes classificadas sob o sub assunto Néo atendimento de ocorréncias estio relacionadas a
Polui¢do sonora, mesmo assim também nesse sub assunto houve uma queda de 81 registros em 2021

para 35 em 2022.
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O assunto Tramitagdo de processo administrativo ¢ bastante recorrente € normalmente versa
quanto a agilidade de processos sobre pensdo, aposentadoria e assuntos diversos. Em 2022 foram con-
tabilizados 133 manifestagdes contra 76 registros em 2021, e isso representou um aumento de
+85,88%. Convém destacar, no entanto, que normalmente, a demora estd associada ao fluxo da tramita-
¢80 que segue por varios Orgéos sobre os quais a PMCE ndo tem ingeréncia.

O assunto Uso indevido de veiculo oficial, ao longo do tempo aparece como recorrente, € em
2022 apresentou 15 registros, com um aumento de +717,57%. No entanto, ao verificar-se o assunto
Conduta inadequada de policial militar observa-se que também existe o subassunto: Uso indevido de
veiculo oficial, com 15 registros em 2022 contra 14 registros em 2021. Neste sentido, essa tematica
também poderd ser representada por 30 registros em 2022 contra 16 em 2021.

0 assunto Apurago e procedimentos diversos, em 2022 esteve associado com o assunto Inten-
sificaciio de policiamento, tendo em vista que, dentre todos os sub assuntos, houve destaque para o sub
assunto Crimes contra animais com 17 registros, cerca de 20% do total daquele assunto e ainda os sub
assuntos A¢des de facgdes criminosas e Ameaga, ambos com 06 manifestagdes. Nesses casos, cons-
tata-se a necessidade de algum tipo de investigagdo, havendo portanto o devido compartilhamento com
a Policia Civil. Mesmo assim, constatou-se uma queda de -0,87% em relag@o ao ano anterior.

0 assunto Atendimento telefonico, esta associado a uma insatisfagéo quanto ao atendimento do
ntimero 190, em especial na regido do interior e esta relacionado a casos de falhas de comunicagio no
interior do Estado, a ndo atendimento do telefone e de descortesia com que o publico ao telefone, e em

2022 houve 28 registros contra 20 em 2021, apresentando uma alta de +48,27%.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestaces apresenta-

das

Considerando as informagdes trazidas nos tépicos que tratam sobre as principais motivagdes de
busca 4 ouvidoria e aos temas mais recorrentes, 0 Comando Geral da PMCE, reitera que durante as reu-
nides dos Grandes Comandos, foram repassadas determinac@es as Unidades Operacionais no sentido de
reforgar as orientagdes quanto & melhoria da prestagdo dos servicos, inclusive, segundo a Coordenado-
ria de Desenvolvimento Institucional(CODIP) foram organizadas, em 2022, 10 turmas do Curso de
Abordagem e Tiro Defensivo, contemplando 986 policiais visando uma reciclagem dos PMs, assim

como quanto 2 melhoria constante e a otimizagio do patrulhamento urbano e rural. Conforme a Coor-
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denadoria Geral de Operag¢des(CGO), foram realizadas diversas operagdes, tais como: Operagdo Férias,
Operagdo Centro Seguro, Operagdo de Combate aos Crimes Violentos Letais e Intencionais (CVLI) na
Capital e Regido Metropolitana, Operacdo Visibilidade nos cruzamentos da Capital, assim como am-
pliou-se a atuagdo das bases do RAIO no Interior do Estado.

Quanto ao aumento da fiscalizagdo do efetivo durante o servi¢o por parte de seus comandantes,
visando inibir possiveis desvios de conduta, ¢ ainda com uma agdo mais efetiva da Coordenadoria de
Feitos  Judicidrios Militares(CPJM) na tramitacio das sindicdncias e inquéritos policiais
militares(IPMs), conforme aquela Coordenadoria em 2021 foram enviados a Justica Militar 555 [PMs
dos quais 101 resultaram em indiciamento( inicio de uma acéo penal), ja em 2022, até setembro, j4 fo-
ram enviados 921 IPMs, dos quais 168 resultaram em indiciamento, nesse sentido, acredita-se que pos-
sivelmente a queda nesses niimeros pode ser resultado de uma melhor fiscalizagio dos subordinados.

No que tange as condigdes de trabalho do efetivo policial militar, a PMCE criou uma Coorde-
nadoria de Gestdo de Projetos que em 2022, num universo de construgdes e reformas, concluiu 33 obras
¢ 13 estavam em andamento, além de 34 obras previstas para serem iniciadas, sendo que 30 obras fo-
ram( ou estdo sendo) realizadas nos quartéis do Policiamento ostensivo geral, 12 obras nas Unidades de
policiamento especializado e 14 obras em Unidades de apoio administrativo.

Quanto & questdo referente a problematica do atendimento telefonico, os setores técnicos foram
contatados e quanto ao suposto uso indevido de veiculos oficiais, a demanda foi comunicada ao Co-

mando Logistico da PMCE.,

Este topico € reservado a ouvidoria para que possa relatar quais beneficios de natureza finan-
ceira ou ndo-financeira, a Policia Militar alcangou com base na gestdo de informagcdes produzidas pela
Ouvidoria, considerando para tanto, 0s seguintes conceitos:

I - beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado monetariamente e demonstrado
por documentos comprobatdrios, preferencialmente fornecidos pelo gestor, inclusive decorrentes de re-

cuperacdo de prejuizos;
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[1 - beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora nfo seja passivel de representagédo moneta-
ria, demonstra um impacto positivo na gestdo de forma estruturante, tais como melhoria gerencial, sim-
plificagéio e desburocratizagdo administrativa, aprimoramento de normativos € processos, incremento
da credibilidade institucional, devendo, sempre que possivel, ser quantificado em alguma unidade que
ndo a monetdria.

Quanto a esse questionamento, ainda ndo existem indicadores ou dados consolidados que pos-
sam apontar com clareza ¢ precisdo, os possiveis beneficios j alcancados pela gestdo, no entanto, a
melhoria da resolubilidade e a diminuicio do tempo da resposta, em tese podem caracterizar incremen-

to da credibilidade institucional, ou seja beneficio ndo-financeiro.

Em 2022, a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da PMCE participou de todos os even-
tos sugeridos e organizados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, bem como facultou aos

membros da equipe de ouvidoria, a participagdo em cursos de capacitago.

Reunifio | Data Local/Formato
I Reunido 23/02/2022 Virtual
IT Reunido 20/04/2022 Virtual
[1I Reuniéo 29/06/2022 Hibrido/ARCE
IV Reunidio 24/08/2022 Hibrido/CEGAS
V Reuniéo 26/10/2022 Hibrido/SEPLAG
VI Reunifo 14/12/2022 Virtual
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Em aten¢do ao disposto no art. 7° da Lei n°. 13.460, de 26 de junho de 2017, a Carta de Servigo
ao Usudrio no ambito da Policia Militar do Ceard, era elaborada anteriormente pela Assessoria de Co-
municagao da PMCE (ASCOM), passando a ser de responsabilidade da Assessoria de Controle Interno
¢ Ouvidoria da PMCE (ASCOUV) somente no inicio do segundo semestre do ano de 2022, conforme
prevé o Decreto n° 33.483, de 21 de fevereiro de 2020, que dispde sobre o Sistema Estadual de Ouvido-
ria do Poder Executivo Estadual, que atribui ao Ouvidor Setorial a competéncia para coordenar o pro-
cesso de atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio no ambito de sua respectiva institui¢o.

No dia 1° de setembro de 2022, a equipe da ASCOUV recebeu a visita técnica da servidora Na-
talia Teixeira Maroso, Assistente Técnica da CGE, pertencente a Célula de Monitoramento das Deman-
das da Sociedade (CEDES), a qual realizou um treinamento do Sistema Carta de Servicos, demonstran-
do a operacionalizagio do sistema, bem como da elaboragéo ¢ manutengdo dos servigos a serem dispo-
nibilizados na Carta de Servigos. Foi delegado ao servidor Cabo PM Antonio Dennys Maia Rogério,
M.F n® 305.859-1-7, auxiliar de ouvidoria, a coleta, organizacdo e consolidagdo de informagdes para
formulagdo da Carta de Servigos da Policia Militar, sob a superviséo do Ouvidor Setorial, conforme §1°
do Art. 28 do Decreto n® 33.483, de 21 de fevereiro de 2020.

No dia 13 de setembro de 2022, foi iniciada a atualizagdo de dados referentes aos servicos ofer-
tados pela Policia Militar do Ceard e aos respectivos responséveis pelo fornecimento e acompanhamen-
to dos servigos. O preenchimento dos formuldrios de cadastro foram iniciados no dia 22 de setembro,
assim como a atualizacdo e registro dos servicos das unidades da Policia Militar que disponibilizam os
servigos aos usudrios do publico externo no Sistema da Carta de Servicos, sendo finalizadas todas as al-
teragbes no dia 30 de novembro de 2022, no que se refere aos servigos publicos prestados pela da Poli-
cia Militar ao piiblico externo, sendo concluida no mesmo dia a validagéo dos registros.

Na oportunidade foram cadastrados os seguintes servicos: CAVALEIROS DO FUTURO e
EQUOTERAPIA a cargo da Cavalaria da PMCE(RPMONT), EMISSAO DE CERTIDAO DE ACI-
DENTE DE TRANSITO a cargo do Batalhdo de Policia Rodovidria Estadual, ORDEM DE POLICIA-
MENTO OSTENSIVO a cargo do Comando Geral da PMCE, PROJETO QUALIDADE DE VIDA NA
ESCOLA, a argo do 1°CPMGEF( Colégio da PMCE), ACAO DE POLICIAMENTO OSTENSIVO a
cargo de todas as unidades e subunidades da PMCE.
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Ainda ndo foi possivel realizar avaliagdo dos servigos, no entanto no ano de 2023, serdo reali-

zadas reunibes de alinhamento com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado visando o inicio de tal

avaliagdo.

Em 2022 houve a implementagio de boas praticas que contribuiram para uma melhoria signifi-
cativa do Indice de satisfagdo da Ouvidoria da PMCE, com atengdo especial no monitoramento regular
dos niimeros obtidos mensalmente, na andlise dos feedbacks referentes as avaliagdes negativas e no es-
timulo para participagiio das pesquisas de satisfagdo, cujos impactos podem ser aferidos nos indicadores
de gestdo.

Nome da boa prética: Monitoramento regular dos dados obtidos mensalmente na avaliacio de

satisfacdio nas manifestagdes com comentdrios.

Em 2022, a Ouvidoria da PMCE foi reestruturada e recebeu novas atribuigdes, passando ao sta-
tus de Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, conforme Decreto n® 34053/2021 que alterou a es-
trutura organizacional da PMCe, publicado no DOE 101, de 30/04/2021, ¢ a partir dai passou a respon -
der pelas agdes de Controle Interno do ambito Policia Militar do Ceara.

Além disso, observou-se nesse periodo que ainda existem questdes que sugerem um acompa-
nhamento atento por parte da Instituigo, como por exemplo, 0s pontos recorrentes, a observancia das
recomendagdes e orientagdes, e quanto as unidades mais demandadas, com énfase aos casos de dentin-
cias e reclamagdes a elas associadas.

No ambito da propria Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, a capacitagdo dos encarrega-
dos dos assuntos de ouvidoria, a insercfio gradual das dreas internas na Plataforma Ceard Transparente,
a manutencio ¢ melhoria dos indices de desempenho da ouvidoria sdo pontos importantes a serem

acompanhados.
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Quanto a percepgdo do cidaddo, acerca da qualidade nas respostas e a presteza no atendimento,
os indices apresentaram uma evolucio positiva, mas podem ser consolidados em niveis mais significati-
vos com agdes especificamente direcionadas a entrega dos servigos requisitados, e neste contexto a exi-
gir-se-a mais ainda da atuacdo da ouvidoria como instrumento de gestdo com vistas a elevar a credibili-
dade ja conquistada.

Sempre € oportuno destacar que as informagdes elencadas neste relatério, em especial as que
dizem respeito a supostas condutas inadequadas atribuidas a policiais militares, sdo fruto de percepedes
trazidas pelo cidaddo e pelo publico interno da propria Policia Militar, e 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 consideradas
com prudéncia e cautela, tendo em vista que se referem a possibilidades e/ou tendéncias construidas em
cima de projecdes estatisticas baseadas em situagdes em que a varidvel subjetividade impera de forma
soberana.

Por fim, mesmo considerando estes prds e contras, reitera-se o entendimento de que a politica
publica que coloca a ouvidoria como mecanismo de gestdo a servico do aconselhamento dos gestores
publicos, especialmente no ambito da PMCE, que s6 tem a contribuir com uma administragdo publica
mais eficiente, austera, pautada na legalidade e com foco no cidaddo e nos resultados. Assim sendo, ob-
serva-se ano a ano que a Policia Militar do Ceara tem fomentado junto ao seu quadro de oficiais co-
mandantes, a importéncia da ouvidoria em sua missdo de aproximar cada vez mais a sociedade da insti-

tuigdo, e dessa forma exercer seu direito de participagdo e controle social

Neste topico, sdo apresentadas possiveis sugestdes de melhoria para um eventual aprimoramen-
to das agdes governamentais, em especial no dmbito da PMCE, a partir da analise do contetdo das ma-
nifestacdes registradas para a ouvidoria.

10.1 Sugere-se que seja dado continuidade s orientagdes quanto as técnicas policiais militares,
quanto a nova lei de Abuso de autoridade (N° 13.869, de 5 de Setembro de 2019) e quanto a observan-

cia aos direitos e garantias individuais nos casos de abordagens policiais.
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10.2 Sugere-se que seja realizado um monitoramento regular do emprego do efetivo policial
militar em pontos criticos ou ndo, de modo que a sua presenga possa proporcionar o méximo de sensa-
¢ao de seguranca na coletividade.

10.3 Sugere-se que seja feito um acompanhamento da problematica de telefonia e possiveis fa-
lhas de comunicag@o das unidades/subunidades no interior do Estado, seja no aspecto tecnoldgico, seja
no registros dos chamados ou na capacita¢do dos atendentes.

10.4 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no dmbito da Coordena-
doria de Gestiio de Pessoas PMCE, uma politica de valorizagdo do setor visando otimizar tramites do-
cumentais, otimizagdo de pessoal, e reavaliagdo dos fluxos de atividades como forma de dar celeridade
a0s processos que 1a tramitam.

10.5 Sugere-se que sejam mantidos esforgos nas agdes de patrulhamento e fiscalizagéo direcio-
nadas para questdes referentes & poluigdo sonora em parceria com os 6rgdos municipais, no interior e
na capital, seja pelo BPMA ou pelo Policiamento Ostensivo Geral, inclusive com ciéncia do Ministério
Publico.

10.6 Sugere-se aos Comandos de Policiamento da Capital e do Interior, uma permanente ob-
servncia as condigdes de trabalho (alojamento, material de expediente, equipamentos e viaturas) nos
quartéis e nos destacamentos, e as necessidades de melhoria devem ser encaminhadas a Coordenadoria

de Gestdo de Projetos (COGEPRO).

Fortaleza, 09 de Fevereiro de 2023

lauber Barbosa Melo - Ten JZ’el QOPM X
ASSESSOR D E OUVIDORIA DA\QMCE

Matricula Funcional: 103.441-1-5
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Em atengdo as orientagdes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, bem como ao princi-
pio da eficiéncia da Administragdo Publica, em conformidade com a Lei n® 13.460/2017 ¢ com o De-
creto n° 33.485/2020, o Comando Geral da Policia Militar do Ceard torna pablico que tomou conheci-
mento de todo o levantamento de informagdes produzidas por sua Assessoria de Controle Interno e Ou-
vidoria da Policia Militar do Ceara.

Ratifica-se o compromisso deste Comando Geral em encaminhar as observagdes corretivas as
Coordenadorias, Batalhdes e Companhias da Policia Militar, bem como fiscalizar junto aos Comandan-
tes de todas as Unidades Policiais, o saneamento de eventuais falhas que venham a ser efetivamente

constatadas.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2023

= 1= 9= b

| Ay
KLENIO Savyo Nascimento de Sousa
CORONEL COMANDANTE GERAL
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Anexo I:

9.1 Titulo da Pratica/A¢4o: Monitoramento regular dos dados obtidos mensalmente na avaliac¢io

de satisfacio nas manifestacoes com comentarios.

Em janeiro de 2022, o Assessor de Controle Interno e Ouvidoria da PMCE realizou uma reuni-
&0 de alinhamento com a equipe da ouvidoria para definir acdes estratégicas a serem executadas duran-
te 0 ano pela ouvidoria. Apds ouvir sugestdes dos colaboradores, dentre as agdes a serem realizadas,
definiu-se a necessidade de monitorar as pesquisas de satisfagéo tendo em vista que em muitos casos,
os respondentes registravam comentdrios que até a presente data ndo seriam devidamente tratados, es-
pecialmente nas avaliagdes muito baixas ou abaixo da média.

Na oportunidade, entendeu-se que o monitoramento poderia contribuir para um melhor apro-
veitamento da participagdo dos cidaddos, tanto no registro inicial como no seu comentdrio no ato da
participagiio na pesquisa de satisfagdo, poderia ajudar a compreender a motivagio de uma eventual in-
satisfagio com um servigo e a partir dessa compreensdo, tentar proceder outros encaminhamentos. A
agio ainda poderia orientar outra medida, a de estimular os manifestantes a participarem da pesquisa da
satisfagao.

Nesse contexto, restou definido pelo Assessor de Controle Interno e Ouvidoria da PMCE que
dar-se-ia especial atengo ao monitoramento regular dos nimeros obtidos mensalmente na avaliagdo de
satisfagdio, na analise dos feedbacks referentes s avaliagdes negativas e no estimulo para que os cida-
ddos participassem das pesquisas de satisfagdo, cujos resultados poderiam impactar nos indicadores de

gestdo e eventualmente, poderia a agio ser tomada como uma boa prética do periodo de 2022.

9.2 Periodo de realiza¢io da Acdo/Boa Pratica:

Considera-se como marco inicial da boa pratica ora em analise, o més de janeiro de 2022, mo-
mento em que foram feitos levantamentos sobre as pesquisas de satisfagdo de anos anteriores ¢ iniciado
0 processo de acompanhamento das primeiras avaliagdes do periodo.

0 periodo de execugio estendeu-se até 03 de janeiro de 2023, quando foram consolidadas as
informagdes existentes sobre o monitoramento, bem como realizada a avaliagdo do possivel impacto al-
cancado
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9.3 Justificativa da A¢do/Boa Pritica:

Em relagdo a pratica em andlise, entende-se que a mesma se justifica porque sem a sua imple-
mentagéo, poderia causar, em algum momento, uma interrupcdo no processo de comunicacdo iniciado
entre o cidaddo e a ouvidoria.

Tal processo comega com o cidaddo, na condi¢do de emissor/codificador emitindo uma
mensagem (demanda de ouvidoria) ao receptor/decodificador (ouvidoria), através de, por exemplo, uma
chamada telefonica na central 155. O receptor (ouvidor) interpretara a mensagem, e a partir dai, dard
uma resposta ou feedback, completando o processo de comunicagio.

Ocorre que em algumas situagdes, a partir da resposta da Ouvidoria, podera nascer um outro
processo de comunicagdo, em que o receptor( ouvidoria) assumird a condi¢do de emissor e o cidadio
colocar-se na condigdo de receptor, ficando-lhe facultado nos moldes, da pesquisa de satisfagdo, apre-
sentar um feedback, o qual podera finalizar, ou ndo, esse processo comunicacional. Diante dessa situa-
¢do especifica, € que se constata a relevancia da boa pratica apresentada, na medida em que ao obser-
var-se o feedback do cidaddo, podera haver o inicio de um processo de comunicacio.

Esse novo processo, poderd representar a necessidade da reabertura ou a criagio de uma mani-
festacdo de ouvidoria, ou dependendo do grau de avaliagdo, compreender a possivel motivagio da pon-
tuacdo atribuida.

Justifica-se porque a Lei Nacional n°. 13.460/2017, que instituiu o Cdigo de Defesa do Usud-
rio do Servigo Publico que dispde sobre a Avaliagdo Continuada dos Servigos Publicos prevé que o ob-
Jetivo dessa avaliagdo € contribuir para a melhoria e aperfeicoamento dos servigos prestados para a po-
pulag&o, em observancia aos padroes de qualidade e o cumprimento de normativos legais de defesa do
usuario e de simplificagdo de formalidades, dentre outros.

Ainda conforme a Lei n. 13.460/2017 observa-se em seu art. 23, que os drgdos e entidades pu-
blicos deverdo avaliar os servigos prestados sob os seguintes aspectos: 1. Satisfagdo do usuario com o
servigo prestado; I1. Qualidade do atendimento prestado ao usudrio; 111. Cumprimento dos compromis-
sos ¢ prazos definidos para a prestagdo dos servigos; [V. Quantidade de manifestacdes de usudrios; ¢ V.
Medidas adotadas pela administragéo piblica para melhoria ¢ aperfeicoamento da prestacio do servico.

O Manual de Ouvidoria do Estado editado pela CGE-CE ( pag. 14), destaca que além das pro-
vidéncias que devem ser adotadas para maior efetividade do funcionamento de uma ouvidoria, como o
oferecimento de recursos como e-mail, redes sociais, telefone, sistema informatizado, aplicativos, os
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canais devem proporcionar credibilidade para a ouvidoria e seguranga ao cidaddo, que sentird confianga
ao apresentar sua manifestagdo, pois terd o devido acolhimento ¢ tratamento.

Dentre os principios do Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara que visam buscar a efetivi-
dade da Ouvidoria na sua atuagdo junto ao cidaddo, estabelecendo fundamentos que agregam valor e
credibilidade ao instituto da ouvidoria pode-se destacar a Representagdo dos interesses do cidaddo; O
tratamento e resposta efetiva das manifestagdes; A busca pelo aperfeicoamento do servigo publico a
partir da contribuigfo da sociedade ( Manual de Ouvidoria do Estado, pag.22)

Além disso, conforme o Manual de Ouvidoria Ptblica editado pela CGU ( 2019, pag. 52), a
qualidade do atendimento, de modo geral, é determinada por elementos percebidos pelo proprio usudrio
e dentre eles se destaca a Credibilidade, como referéncia construida junto ao publico que utiliza o servi-

co.

9.4 Descrigiio da Acdo/Boa Pratica:

Objetivo Geral: Monitorar mensalmente na avaliagio de satisfagao.
Objetivos especificos: Analisar os feedbacks referentes as avaliagdes, especialmente as negati-
vas, e a partir delas, adotar eventuais agdes necessarias; Tomar como base os niveis de avaliago para

estimular a participagio em outras pesquisas de satisfago; Verificar possiveis impactos alcangados.

9.5 Metodologia/Logistica adotada para realizar a A¢io/Boa Pritica:

A metodologia consistiu inicialmente na 1° fase (01 a 15 de janeiro de 2022) em baixar relato-
rios das pesquisas de satisfago e realizar um diagnostico situacional sobre as pesquisas de satistagio
respondidas nos anos anteriores, considerando o quantitativo, as notas atribuidas, a divisio de notas
atribuidas em faixas que indicassem baixa, média e boa avaliagdo, a quantidade de aproveitamento dos
contatos telefonicos com a ouvidoria, a quantidade de agdes para estimular a participagio nas pesquisas
de satisfagdo, a quantidade de avaliagdes que foi alvo de andlise e aproveitamento com base nos co-
mentérios existentes, pela ouvidoria, em anos anteriores.

A partir da anélise desses dados, na 2°Fase ( 15 a 30 de janeiro de 2022 ) conjecturou-se as se-
guintes hipéteses: Que melhor conhecendo os niveis de satisfagdo e os comentarios do cidaddo quanto

a0 atendimento inicial da ouvidoria, poder-se-ia realizar outros encaminhamentos; Que seria possivel
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realizar um melhor aproveitamento dos atendimentos telefonicos, ndo apenas nos registros de manifes-
tagdes, mas também nas pesquisas de satisfagdo; Que um bom acompanhamento das demandas registra-
das via telefone poderia contribuir para a satisfacdo dos cidaddos que buscassem esse canal.

Na 3 Fase ( 01 a 03 de janeiro de 2023) foram realizadas verificagdes regulares das pesquisas
de satisfacdo, consultando preferencialmente as manifestagdes que apresentavam baixa avaliagdo e den-
tre elas, as que possuiam comentdrios, mas sem excetuar as avaliagdes € 0s comentarios positivos. A
partir dessas consultas, e considerando o teor dos comentdrios, foram criadas e/ou reabertas algumas
manifestagdes, e em algumas delas, na medida do possivel, realizou-se um acompanhamento mais deta-
lhado. Paralelamente, buscou-se otimizar os atendimentos telefonicos tanto no sentido de registra-los
no sistema de ouvidoria como para estimular a participagdo nas pesquisas de satisfacio.

Por fim, na 4* Fase (04 a 05 de janeiro de 2023), realizou-se uma consolidagio dos dados e dos
resultados alcangados, avaliando-os, e as informacdes encontradas foram consignadas no relatério da
boa prética executada, a ser apresentado a CGE-CE.

A logistica utilizada foi: 01 colaborador da ouvidoria( Sargento Chrisostomo), 01 computador,

Plataforma Ceara Transparente, Relatérios da pesquisa de satisfagdo, e 01 telefone.

9.6 Evidéncias da realizacio da Acio/Boa Pritica:

As evidéncias da implementagio dessa pratica no dmbito da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria da PMCE podem ser verificadas nos dados das tabelas abaixo relacionadas. Nesse sentido, a
partir da andlise das pesquisas de satisfagdo respondidas e que possuiam algum comentério com um
minimo de relevancia, foram feitos os encaminhamentos possiveis, tais como, a criagdo de uma nova
manifestagdo (08) ou reabertura da manifestagdo inicial (07), foram feitas diligéncias a Coordenadoria
de Gestéo de Pessoas(5), foram enviadas mensagens a Central de atendimento 155(02), no entanto, em
82 respostas da pesquisa com comentarios, observou-se que as medidas cabiveis j& haviam sido adota-
das(70) e que o motivo da insatisfagdo contido na manifestagdo inicial e nos comentarios diziam respei-
to a orgdos alheios a PMCE(12), conforme a Tabela 20.

Dentre as respostas da pesquisa de satisfagio com comentdrios que foram analisadas, o grau de
satisfaclo geral obedecia ao seguinte perfil: 31,34% tinha grau de satisfaciio geral 01, 8,95% tinha grau

de satisfagdo geral 02, 11,94% tinha grau de satisfagdo geral 03, 19,40% tinha grau de satisfagdo geral
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04 ¢ 28,35% tinha grau de satisfacio geral 05, nesse sentido, considerando-se os niveis de satisfacdo

01,02 e 03 como desfavoraveis, cerca de 42,23% dos comentarios foram analisados.

Tabela 20
Analises e encaminhamentos
2021 2022
Criada nova manifestaciio : 8
Diligéncias 2 CGP - 3
Foge a competéncia da PMCE - 12
Enviada mensagem ao 155 - 2
Manifestaciio reaberta - .
As medidas cabiveis ji foram adotadas - 70
Total 104

Fonte: ASCOUV

A partir do acompanhamento regular dos dados das pesquisas de satisfacdo em relagio aos nu-
meros gerais € aos registros de anos anteriores, observou-se uma tendéncia de queda dos registros de
manifestagdes e consequentemente, a possibilidade de queda na participagdo nas avaliagdes das pesqui-
sas de satisfagdo, por isso, paralelamente, iniciou-se uma agédo compensatdria, visando estimular os
usudrios do servigo de ouvidoria da PMCE, especialmente os que a buscaram via telefone, para aumen-
tar, ou manter a média de participantes das avaliagdes no periodo de 2022. Conforme a tabela 21, ob-
serva-se que em 2021 ndo houve registro de dados, apesar de algumas agdes nesse sentido terem sido
realizadas sem tabulacdo. Ja em 2022, observou-se que foram realizados 45 estimulos via contatos tele-
fonicos, dos quais 28 usudrios atenderam ao estimulo contra |7 que néo responderam a pesquisa, repre-
sentando assim um percentual de conversdo de participagdo de 62,22% dos estimulos provocados. Con-
siderando-se os 263 respondentes das pesquisas de satisfagdo do ano de 2022, pode-se concluir que os

28 estimulos provocados pela boa prética representaram 17,11% do total.

Tabela 21
Estimulos & pesquisa de satisfacio
2021 2022
Usudrios que participaram - 28
Usudrios que nio participaram - 17
Total de usudrios estimulados 45
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Percentual de conversio de participagio - 62,22%

Fonte: ASCOUV

Observou-se, conforme a Tabela 22, que dos 28 usudrios que responderam a pesquisa de satis-
facdo estimulada, 89,29% tiveram uma média de satisfagdo de 05 pontos, 3,57 % tiveram uma média de
satisfacdo de 4,75 pontos e 7,14% tiveram uma média de satisfagfio entre 1 a3 pontos. Um resultado

que pode-se considerar positivo.

Tabela 22
Distribuicio de notas pelos participantes
Participantes Média de Satisfacio
25 5
1 4,75
1 3
1 1

Fonte: ASCOUV

Conforme a tabela 23, na qual relacionam-se os dados dos anos de 2021 e 2022, pode-se obser-
var que em 2022 houve uma variagio negativa no total de manifestagdes anual de -20,84%, mas houve
uma variagdo positiva do total de respondentes da pesquisa de satisfagio na ordem de +15,29%, assim
como também aumentou o nimero de comentdrios nas avaliacdes, na ordem de +9,67%. Por outro lado,
observou-se que na faixa de pontuagéo ,obtida na avaliagdo, de 1 a 3,75 pontos houve uma queda de -
15,22%, na faixa de pontuagdo de 4 a 4,75 pontos houve uma queda de -2,69%, entretanto, houve um

aumento de +66,04% na faixa de pontuagdo de 05 pontos.

Tabela 23
Variacio(%)
2021 % 2022 % 2021-2022
Total de manifestacdes 3311 100 2621 100 -20,84
Total de respostas 288 8,7 263 10,03 15,29
Total de comentdrios 130 3,93 113 431 9,67
Nota 1 a 3,75 61 1,84 41 1,56 -15,22
Nota 4 a 4,75 74 2:23 57 2% -2,69
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Nota 05 35 1,06 46 1,76 +66,04
Fonte: ASCOUV

8.7 Resultados/Beneficios alcanc¢ados ou esperados com a realizagio da pratica:

Considerando-se as hipdteses de possiveis resultados a serem alcangados com a realizagido da
boa prética, a partir da andlise dos niimeros tabulados e acima expostos, pode-se inferir que, quanto a:
1* hipotese: “Que melhor conhecendo os niveis de satisfacdo e os comentdrios do cidaddo

quanto_ao_atendimento inicial da ouvidoria. poder-se-ia realizar outros encaminhamentos”, foram

avaliados 104 respostas de pesquisas de satisfacdo que continham algum comentério minimamente rele-
vante, dentre as quais 42,23% delas, a faixa de satisfagdo geral estava entre | e 3. Ap6s analisadas, fo-
ram criadas 08 novas manifestagdes e 07 foram reabertas, foram feitas 05 diligéncias a Coordenadoria
de Gestdo de Pessoas, foram enviadas 02 mensagens a Central de atendimento 155. Além disso, perce-
beu-se que mesmo diante de alguma insatisfagdo contida nos comentdrios, em 70 respostas da pesquisa,
j4 haviam sido adotadas as medidas cabiveis e em 12 delas, a solugéo do problema apresentado dizia
respeito a drgdos alheios & PMCE. O monitoramento dos niveis de satisfagdo, também contribuiu para
fomentar a participagdo de pesquisas futuras, 45 ao todo, por meio de agdes de estimulo junto aos usud-
rios que utilizaram o canal de telefone como entrada de sua manifestagdo. Portanto acredita-se que essa
expectativa foi alcancada.

2* hipétese: “Que seria possivel realizar um melhor aproveitamento dos atendimentos lele-

fonicos, ndo apenas nos regisiros de manifestacdes, mas também nas pesquisas de satisfacdo”, nessa

hipétese, em 2022 efetuou-se 61 registros de manifestages oriundas do canal telefone, contra 35 regis-
tradas em 2021, representando um aumento de +74/28%. Além disso, foram realizados 45 estimulos via
contatos telefonicos, dos quais 62,22% dos usuarios estimulados, recepcionaram o estimulo e responde-
ram & pesquisa. Essa expectativa também foi alcangada.

3* hipétese: “Que um bom acompanhamento das demandas registradas via telefone, poderia

contribuir para a satisfacdo dos cidaddos que buscassem esse canal ”, aqui observou-se que apds o

acompanhamento e os estimulos realizados com os usudrios do canal de entrada telefone, ¢ isso contri-
bui para que dos 263 respondentes da pesquisa, cerca de 17,11% deles estivessem incluidos no grupo
de usudrios que foram estimulados. Ressalta-se que 89,28% dos que foram estimulados a responder a

pesquisa, apresentaram uma satisfagio geral de 05 pontos. Essa expectativa também foi alcancada.
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceard - ASCOUV
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Ante as evidéncias ora expostas e anexadas, ¢ os demais esclarecimentos apresentados, acre-
dita-se que a pratica acima descrita, apesar de simples, contribuiu para que algumas demandas apresen-
tadas e ndo respondidas satisfatoriamente, sob o olhar do manifestante, tivessem a oportunidade de se-
rem submetidas a uma nova analise, e ainda, contribuiu para que mais usudrios participassem da pes-

quisa de satisfacdo, e isso também influenciou positivamente no aumento do indice de satisfagao.
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Anexo I:

Reglstl 08 futogl aficos em 2022.

Reunido com oficial do BPMA em agosto de 2022

Presenga na Reunido de Controle Interno em agosto de 2022
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Reunido de Alinhamento em setembro de 2022

Novos ambientes a sala da ouvidoria em dezembro de 2022 Novos ambientes da sala da ouvidoria em dezembro de 2022
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Novos ambientes da sala da ouvidoria em dezembro de 2022
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