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1- INTRODUCAO

As informacdes contidas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria consistem na
consolidacdo de dados a partir das andlises da Assessoria de Controle Interno e Quvidoria
da Policia Militar do Ceara, frente as percepcoes dos cidaddos ao se manifestarem por meio
dos canais de ouvidoria do Estado do Ceard, e tem como fonte primordial os relatérios

gerados na Plataforma Ceara Transparente.

A Ouvidoria da Policia Militar do Ceara foi criada por meio da Portaria n® 011/2002,
publicada no Boletim do Comando Geral da PMCE(BCG) n°45 de 07 de margo de 2002,
oportunidade em que além da designacdao 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 participacdo e controle social no dmbito da
seguranga publica do estado. Mas efetivamente passou a integrar a estrutura organizacional
da policia a partir da promulgacdo da Lei Estadual n°15.217 de 05 de setembro de 2012, que
dispunha sobre a Organizacdo Bésica 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 e consta na estrutura organizacional da PMCE, conforme o Decreto n°
34.053, de 30 de Abril de 2021, que alterou a estrutura organizacional da PMCE, em seu
Art.1°, Inciso III, Item 5, na funcdo de assessoramento superior, com a competéncia de dar
apoio direto ao Coronel Comandante-Geral, ao Subcomandante-Geral e ao Diretor de
Planejamento Interno e Gestdo, publicada no Boletim Comando Geral da PMCE(BCG)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 Comando

Geral da PMCE(BCG) n° 171, de 10/09/2020.

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

Assessorias de Controle Interno e Quvidoria.
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Conforme 0 Decreto n° 33.485/2020, de 21 de fevereiro de 2020, a Ouvidoria da
PMCE integra a rede de ouvidorias que é composta por todas as ouvidorias publicas da
administracdo direta e indireta do Estado do Ceard. E ainda, a nivel estadual, a Instrugao
Normativa n® 01/2020 e Portaria n° 97/2020, editadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado, que também regulamentam procedimentos internos mais especificos da

ouvidoria.

Por forca da Emenda Constitucional n® 75, de 20 de dezembro de 2012, D. O. E. de
27/12/2012, a Constituicio do Estado do Ceard, também destaca a importdncia da
Ouvidoria em seu Art. 154, Inciso XXVII e dispde que “as atividades de controle da
Administracdo Publica Estadual, essenciais ao seu funcionamento, contemplardo, em

especial, as fungdes de ouvidoria, controladoria, auditoria governamental e correi¢ao.”

Rege ainda a Ouvidoria da PMCE, a Lei Nacional n° 13.460/2017 de 26 de junho de
2017, que dispde sobre a participagdo, protecio e a defesa dos direitos dos usudrio dos
servicos ptiblicos da administragdo publica, além da Lei n° 13.675/2018, sancionada em 11
de junho de 2018, que institui o Sistema Unico de Seguranga Publica (SUSP), e a Politica
Nacional de Seguranca Piblica e Defesa Social (PNSPDS), dispositivo legal que também

trata da criacdo das ouvidorias nos érgaos da Seguranca Publica.

Os relatérios, com os dados da ouvidoria da PMCE referentes a gestdo de 2022
foram gerados na Plataforma Ceara Transparente em 09 de janeiro de 2023. Para uma
melhor compreensdo, o Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria da PMCE, estd dividido em
capitulos, dentre os quais estao elencados os principais temas observados no periodo, e
paralelamente, seguem algumas analises estatisticas. Os capitulos poderdo apresentar
subtdpicos com mais detalhes, quanto a natureza das manifestacdes, canais de atendimento,
assuntos e unidades, inclusive detalhando os municipios mais demandados, os pontos
recorrentes, o tempo de resposta, os indicadores de resolubilidade e o indice de satisfagdo

dos usuarios.
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2-PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

Os pronunciamentos a seguir expostos se referem as recomendagdes, orientagoes e
observagdes contidas no Relatério Geral da Controladoria e Ouvidoria da Geral do Estado
de 2022 e nas sugestdes de melhorias contidas no Relatério de Gestdo da PMCE de 2022.

2.1 Para: PEFOCE, PMCE e SOP (orientagdo ndo implementada em 2022)
Orientagdo 03 — Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas, por
meio de interlocutores de ouvidoria no ambito das unidades de atendimento para dar
celeridade no tratamento e apuragdo das manifestacdes oriundas da ouvidoria setorial, bem
como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidaddos.(Pég 81, Relatério de Gestio de
Ouvidoria-CGE/2022)

No ano de 2023, visando capacitar melhor os Encarregados pelos assuntos de
ouvidoria nas dreas internas, e num futuro préximo, criar um ambiente favordvel
para a implementagdo dessa orientagdo, foram indicados 05 oficiais para
participarem da Certificagdo em Ouvidoria da CGE/EGPCE. Para 2024, estima-
se o envio de mais oficiais para outras capacitacdes.

2.2 Para: CAGECE, DETRAN, SESA, SEDUC, SEFAZ, PMCE, SPS,
METROFOR, SAP e CEARAPREV. (érgdos que mais receberam reclamacio) Orientacdo
07: Realizar o planejamento para avaliacdo dos servigos, com significancia estatistica, do
orgao/entidade com base nos assuntos/temas apresentados nas reclamacdes recebidas pela
Ouvidoria, conforme previsto na Lei 13.460/2017. (Pag 81, Relatério de Gestio de
Ouvidoria-CGE/2022).

Houve uma articulagdo da ASCOUV com a CGE no sentido de realizar um
encontro para esclarecimentos de como proceder na implementagdo da avaliacdo
dos servigos conforme a sua significancia estatistica.

2.3 Sugere-se que seja dado continuidade as orientagdes quanto as técnicas policiais

militares, quanto a nova lei de Abuso de autoridade (N° 13.869. de 5 de Setembro de 2019 e
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quanto a observancia aos direitos e garantias individuais nos casos de abordagens policiais.
(Pdg 40, Relatério de Gestdo de Ouvidoria-PMCE/2022)
Durante as reunides com os Grandes Comandos e com os comandantes das
unidades operacionais foram repassadas orientagdes no sentido de melhor

acompanhar continuamente a tropa no quesito disciplina, em respeito aos
preceitos de ética, técnica e legalidade basilares da Instituigdo.

2.4 Sugere-se que seja realizado um monitoramento regular no emprego do efetivo
policial militar em pontos criticos ou ndo, de modo que a sua presenca possa proporcionar o
maximo de sensagdo de seguranca na coletividade.(Pdg 40, Relatério de Gestdo de

Ouvidoria-PMCE/2022)

Durante as reuniées com a Coordenadoria Geral de Operagdes, com os Grandes
Comandos e com os comandantes das unidades operacionais foram repassadas
orientagdes no sentido de planejar e acompanhar a execugédo das operagdes de
policiamento ostensivo na capital, regido metropolitana e interior do Estado
visando inibir os crimes contra a vida e o patriménio, fechando o ano com uma
redugdo de 13,2% nos Crimes Violentos Letais e Intencionais (CVLIs), em
comparacao a 2022, conforme dados da SSPDS.

2.5 Sugere-se que seja feito um acompanhamento da problemdtica de telefonia e
possiveis falhas de comunicagdo das unidades/subunidades no interior do Estado, seja no
aspecto tecnoldgico, seja no registros dos chamados ou na capacitacio dos atendentes.(Péag

40, Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria-PMCE/2022)

Durante as reuniées com o Comando Logistico da PMCE, com os Grandes
Comandos e com os comandantes das unidades operacionais foram repassadas
orientagées no sentido de verificar eventuais falhas de comunicagdo, para
cientificar de pronto ds operadoras de telefonia responsdveis pelo sinal da
respectiva regido.

2.6 Sugere-se que sejam iniciados estudos no sentido de implementar no dmbito da
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas PMCE, uma politica de valorizacdo do setor visando

otimizar trdmites documentais, otimizagdo de pessoal, e reavaliacio dos fluxos de
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atividades como forma de dar celeridade aos processos que 14 tramitam. (Pag 40, Relatério

de Gestdo de Ouvidoria-PMCE/2022)

1- Tem sido fortalecida a Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional-
CODIP; 2-Com a implementagdo 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 gestdo daquela
institui¢do e trazer as boas prdticas para serem implementadas na PMCE.

2.7 Sugere-se que sejam mantidos esforgos nas agGes de patrulhamento e
fiscalizagdo direcionadas para questdes referentes a poluigdo sonora em parceria com o0s
orgdos municipais, no interior e na capital, seja pelo BPMA ou pelo Policiamento Ostensivo
Geral, inclusive com ciéncia do Ministério Publico. (Péag 40, Relatério de Gestdo de
Ouvidoria-PMCE/2022)

Durante as reunides com o Comando do Policiamento Especializado, com o
Batalhdo de Policia do Meio Ambiente(BPMA) e com os comandantes das
unidades operacionais foram repassadas orientagées no sentido de verificar os
pontos criticos de perturbagdo do sossego conforme as informagdes oriundas da
ouvidoria da PMCE.

2.8 Sugere-se aos Comandos de Policiamento da Capital e do Interior, uma
permanente observancia as condigdes de trabalho (alojamento, material de expediente,
equipamentos e viaturas) nos quartéis e nos destacamentos, e as necessidades de melhoria
devem ser encaminhadas & Coordenadoria de Gestio de Projetos (COGEPRO).(P4g 40,
Relatdrio de Gestéo de Ouvidoria-PMCE/2022)

Durante as reuniées do Comando-Geral com a Coordenadoria de Gestdo de
Projetos(COGEPRO) foram repassadas orientagées no sentido de que todas as
necessidades de reformas e obras para a melhoria das condigdes de trabalho nos
quartéis recebessem atengdo especial. Sequndo a COGEPRO, em 2023, foram
inauguradas 03 obras na capital e 13 no interior, além do acompanhamento de 15
obras na capital e 10 no interior. Também foram entregues 2300 pistolas, além de
viaturas e motos para o policiamento ostensivo.
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3 -~ OUVIDORIA EM NUMEROS( PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

Neste item, sdo apresentados os atendimentos realizados no ano de 2023 acerca das
manifestagdes recebidas no periodo, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos dados

brutos disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente

Conforme o gréfico 01, percebe-se que em 2023 o total de manifestacdes foi de 3047
registros e isso representou um aumento de 13% em relagdo a 2022. Segundo os dados da
Plataforma Ceard Transparente, 1924 manifestacdes tinham origem anénima, 260 foram
invalidadas por falta de informagdes, sentido desconexo, ou outros motivos justificados,

117 foram reabertas e 2872 manifestagdes foram finalizadas no prazo.

Grifico 1: Manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da PMCE

TOTAL DE MANIFESTAC()ES’ RECEBIDAS PELA OUVIDORIA DA PMCE
PERIODO: 2017 - 2023
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara Transparente (2023).
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Grafico 2: Manifestagoes recebidas por més pela Ouvidoria da PMCE

=
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023).

Tabela 1: Variagdo anual das mamfestagoes recebidas por més pela Ouvidoria da PMCE

~ Més D010 A 020 . e ] e 2022 2023 Variacio(%)
o eibig e S -2022/2023
janeiro | 426 261 309 | 274 | 210 | 2336
Tevereito, e 85 o DA 307 290 Sl T
. marqo 258 335 399 23 2% 847
~ abril D70 R ABD R R D T S LR R e e
maio 351 280 286 | 276 | 254 | 797
mo L O e L T R e
' julhe 357 34 | 271 233 | 21 | 1201
hgosto . F 0890 i aon 281 R T R PR
setembro 422 26 | 240 | 284 | 9257 95
T o ety PR Ty R e o e ot 7A16
~ novembro 282 269 22 | 210 349 66,19
~ dezembro 297 'é'is' S 211 e 55,45

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023)

Observando o Gréfico 02 e a Tabela 01, pode-se inferir que nos meses de janeiro(-
23,36), fevereiro(-26,89), maio(-7,97), junho(-23,76) e setembro(-9,5), houve uma queda nos
registros de manifestagdes, em relacio ao ano de 2022, indicando uma tendéncia de
reducdo nos ultimos 03 anos. Por outro lado, nos meses de outubro(+74,16),

novembro(+66,19) e dezembro(+55,45), o aumento nos registros, em relacio ao ano de
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2022, foi bastante significativo.

3.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

Gréfico 3: Meios de entrada na Ouvidoria da PMCE

MEIOS DE ENTR{-\DA NA OUVIDORIA DA PMCE
PERIODO: 2022 - 2023
2000 4558
1500 190 1291
1000 805 o elid
e - W 2023
5 5 21 fﬂ 1 Gl 21 215 g 4 0 10
& & & & 3 & @ é@\.
\cs‘“ég 4 ef’é& 2 Qas"*véq 0&4 é&z& @@c’k ‘\}(éé\ «
<& ¢ < N & A é@\ ﬁo‘\
g :
e, _
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceari Transparente(2023).
Tabela 2: Varia¢do anual dos meios de entrada na Ouvidoria da PMCE
' : ; ' SR Variagio(%)
_ Mems de entrada 2020 : 2021 7 202-2 ok ___2023 2022 2023 ;
Telefone 155 ‘ 2962 1762 1604 1190 -25 81
Internet , 1126_ : 973 805 1291 s 60,37
Presencnal 3 10 5 21 | 320
E—mml Easheod ] 84 128 98 —23 43
Ceara App 28 53 14 18 28 57
Telefone Fixo 4 35 ; 61 256 319,67
Reclame aqui 1 0 ' 2 ' 1 -50
Instagram o 0 : 2 b 650
Governo Itinerante ‘ 0 0 0 - -
Cldadap Onhpe-qhat 0 ; 0 0 __10' ch G

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023).

Verificando os dados da Plataforma Ceard Transparente sobre os meios de entrada
utilizados pelo cidadéo para utilizar o servi¢o de ouvidoria, observou-se que as preferéncias
no ano de 2023 repousaram sobre os canais Telefone 155(1190 registros), Internet(1291

registros), Telefone Fixo(256 registros), Email (98 registros) e Presencial( 21 registros).

Constatou-se ainda uma redugdo nos registros de manifestacdes pela Central 155,
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em relacdo ao ano de 2022, na ordem de -25,81%, assim como na entrada via Email( -
23,43%) e Reclame Aqui(-50%). Em sentido oposto, houve uma variagdo positiva nas

entradas pelo Instagram( +650%), Presencial(+320%) Telefone fixo (+319,67%), Internet
( +60,37%) e Ceard app (+28,57%).

Destaca-se o registro de manifestagdes pelos meios Governo Itinerante(4 registros) e
Cidaddo Online-Chat(10 registros) também ofertados pela Controladoria e Ouvidoria Geral

do Estado(CGE) dentro de sua politica de ampliar as possibilidades de participacdo e

controle social.
3.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestagdo

Tabela 3: Variagdo anual dos Tipos de manifestagio na Ouvidoria da PMCE

555 e C Variagio %
Tipos 202000 R a0 120230 020 0003
- Reclamagao 2323 " i '”1528 1240 1441 162
Solicitacao R e 00 A L T R R D e U o T
Deniincia 449 | 556 365 53 | 4684
Sugestdo 70 T T R TS 31 -11,42
Elogio 134 a2 154 N 26,62

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara Transparente(2023)

Grafico 4: Tipos de manifestagdo recebidas pela Ouvidoria da PMCE

TIPOS DE MANIFESTAGAO NA OUVIDORIA DA PMCE
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Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara Transparente(2023).
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Com relagao aos tipos de manifestacdes recebidas no ano de 2023, segundo os dados
da Plataforma Ceard Transparente, observou-se a seguinte quantidade de registros:
Reclamacao(1441 demandas), Dentincia( 701 demandas), Solicitagio( 536 demandas)

¥

Sugestdo( 31 demandas) e Elogio( 195 demandas).

Constatou-se que quanto aos tipos de manifestagdo registradas em 2023, os niimeros
indicaram um decréscimo nos tipos Solicitagdo(-15,23%) e Sugestio(-11,42%). Por outro
lado, quanto aos tipos Dentincia, Reclamagdo e Elogio, observou-se respectivamente, em
2023, uma variagdo positiva de 46,84%, 16,20% e 26,62%. Ressalta-se ainda que em 2022,
os tipos de demandas Reclamagdo e Dentincia apresentaram queda, j& em 2023, eles

evoluiram.
3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Nesse item, busca-se elencar alguns dos assuntos mais demandados, relacionando-os

ao tipo de manifestacdo ao qual estava associado.

Quadro 1: Tipos de manifestagdo por assunto na Quvidoria da PMCE

Tipode ' ifi ' o 7 Variagio(%)
fimanifestacie s T UM IS Gt S S 0 W SR v e 0050 s
Reclamagdo INTENSIFICA(;AO DE POLICIAMENTO 280 425 51,78
pOLUIcAo SONORA [DIVERSOS) 275 368 33,82
CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 281 249 -11,38

' J:NSAnSFA{;Ao COM 08 SERVICOS PRESTADOS

PELO ORGAO 132 92 -30,3
TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 64 76 18,75
Dentincia ; :
CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR 130 239 83,85
EINTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO 70 152 117,14
POLUIQAO SONORA (DIVERSOS) 27 23 -14,81
'CUIDADO COM 0S ANIMAIS 4 20 400
ASSEDIO MORAL 12 16 33,33
Solicitacao INTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO 563 498 -11,54

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 42 46 9,52

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Cearé ;
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POLUIGAO SONORA (DIVERSOS) R 22 30 36,36

CONCURSO PUBLICO/SELEGAOQ | sus 28 -56,92

POLICIAMENTO RODOVIARIO ” 7 8 15 | 87,5
Sugestdo lNTENSIFICA.CATO_Dﬁ POLICIAMENTO | 12 46 28333

' CONDICOES DE TRABALHO E INVESTIMENTOS NA
PMCE 2 8 300

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO

ORGAO/ENTIDADE 2 3 50
Elogio ELOGIO AOS SERVIGOS PRESTADOS PELA POLICIA o
MILITAR 100 170 70

Fonte: Elaborado peia Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Cears Tfaﬁsparéﬁté(2023).

Conforme os dados coletados junto a Plataforma Ceard Transparente, quanto ao tipo
de manifestacdo reclamacdo, em 2023, observou-se que os assuntos mais demandados
foram: INTENSIFICAGAO DE POLICIAMENTO (425 registros) o qual apresentou a
maior variagdo positiva em relagio a 2022, na ordem de +51,78%, POLUICAO SONORA
(DIVERSOS)(368 registros), CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR (249
registros), INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO(92
registros) e TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO (76 registros).

Quanto ao tipo de manifestacdo dentincia, a quantidade de demandas dos principais
assuntos foi: CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR(239 registros ),
INTENSIFICAGCAO DE POLICIAMENTO(152 registros ), POLUICAO SONORA
(DIVERSOS(23 registros ), CUIDADO COM OS ANIMAIS(20 registros ), ASSEDIO
MORAL(16 registros ). Considerando a variacdo em relacdo ao ano de 2023, CONDUTA
INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR aumentou +83,85% na contramado da queda de
2022, INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO aumentou +117,14%, CUIDADO COM
0S ANIMAIS subiu +400% e ASSEDIO MORAL também cresceu +33,33%.

Quanto aos assuntos mais demandados dentro do tipo de manifestagdo solicitagao,
observou-se a seguinte quantidade de registros: INTENSIFICAGCAO DE POLICIAMENTO
(498 registros), TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO (46 registros),
POLUICAO SONORA (DIVERSOS)(30 registros), CONCURSO

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
QCG/PMCE - Av. Aguanambi, 2280 CEP: 60415-390 - Fitima — Fone: (85) 3101.1737
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PUBLICO/SELEGCAO(28 registros) e POLICIAMENTO RODOVIARIO( 15 registros ).
Em relagdo a 2022, houve aumento nos seguintes assuntos POLICIAMENTO
RODOVIARIO( +87,5% ), POLUIGAO SONORA (DIVERSOS)(+36,36%) e
TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO (+9,52%).

Dentro do tipo de manifestacio sugestdo, observou-se que o assunto
INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO recebeu 46 registros e apresentou um aumento
de +283,33%, CONDICOES DE TRABALHO E INVESTIMENTOS NA PMCE recebeu 8
registros e cresceu +300% e ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO
ORGAOQ/ENTIDADE recebeu 3 registros e apresentou um aumento de +50%.

Quanto aos assuntos inseridos no tipo de manifestagdo elogio, destaca-se ELOGIO
AOS SERVICOS PRESTADOS PELA POLICIA MILITAR o qual apresentou 170

registros com um aumento de +70% em relagdo ao ano de 2022.
3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Subassunto

Neste topico, a partir dos dados da Plataforma Ceard Transparente, apresenta-se 0s

subassuntos mais demandados com énfase nos tipos de assuntos aos quais estio

relacionados.
Quadro 2: Tipos de manifestagdo por subassunto na Ouvidoria da PMCE.
, _ - _ . _ T
Assunto S ~ Subassuntos 7 2021 2022 2023 20222023
INTENSIFICACAO DE PATRULHAMENTO URBANO( BAIRROS) 427 676 966 42,9
POLICIAMENTO | : e : S : =
PATRULHAMENTO RURAL ( INTERIOR) 159 146 63 -56,85
PATRULHAMENTO TATICO
ESPECIALIZADO 38 82 26 -68,29
CONDUTA ABUSO DO PODER 231 167 214 28,14
INADEQUADA DE : o : —— :
POLICIAL MILITAR ABUSO DE AUTORIDADE 58 17 16 -5,88
DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, (...),
MA VONTADE, OUTROS) | 92 63 32 -49,2
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO 80 48 45 6,25

COM O PUBLICO
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BENEFICIO INDEVIDO EM ESCALA
(PRIVILEGIO) 21 13 32 146,15

IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS /

VANTAGENS INDEVIDAS 22 15 25 66,66
POLUIGAO SONORA BARES, BOATES E CASAS DE SHOW 64 103 171 66,01
(DIVERSOS) > L | sttt
ABUSO DE INSTRUMENTOS SONOROS E
SINAIS ACUSTICOS 141 137 148 8,03
INSATISFAGAO COM A ATUAGAO DA PMCE 46 14 42 200
VEICULOS AUTOMOTORES 6 13 27 107,69
NAO ATENDIMENTOS A OCORRENCIAS 81 35 19 -45,71
ELOGIO AOS SERVICOS ELOGIO A ACOES POLICIAIS - - 128 128
PRESTADOS PELA —— e | n e e "
POLICIA MILITAR | QUALIDADE NO ATENDIMENTO
i SERVICO/PRESTADO - & 30 30
CONCURSO ~ CONVOCACAO DE
PUBLICO/SELECAO APROVADOS/CLASSIFICADOS 2 45 54 20
ESCLARECIMENTOS/(...)
REGULAMENTACAO DO

CONCURSO/SELECAO 19 24 10 -58,33

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023).
Conforme os dados do Ceard Transparente, observou-se que quanto aos subassuntos
relacionados ao assunto INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO, destaca-se
PATRULHAMENTO URBANO( BAIRROS) com 966 registros o qual apresentou um
aumento de +42,9, j& o subassunto PATRULHAMENTO RURAL ( INTERIOR)
apresentou 63 registros e uma queda de -56,85% possivelmente em razdo das acdes do

Comando Tético Rural da criacdo da Patrulha Rural.

Quanto aos subassuntos mais demandados referentes ao assunto CONDUTA
INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR observou-se uma variagio média positiva de
registros em torno de +29,94% com destaque para os subassuntos BENEFICIO INDEVIDO
EM ESCALA (PRIVILEGIO), IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS /
VANTAGENS INDEVIDAS, ABUSO DO PODER, os quais apresentaram,
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respectivamente, os seguintes aumentos 146,15%, +66,66%, +28,14%.

Nos sub assuntos relacionados ao assunto POLUICAO SONORA (DIVERSOS)
houve um aumento médio de registros na ordem de +67,20%, com destaque para os
subassuntos INSATISFAGAO COM A ATUAGAO DA PMCE( 42 registros) VEICULOS
AUTOMOTORES/SOM AUTOMOTIVO(27 registros) e BARES, BOATES E CASAS
DE SHOW( 171 registros) os quais apresentaram as seguintes variacdes, +200%,

+107,69%, +66,01%, respectivamente.

Os dados também apontam que quanto aos subassuntos relacionados ao assunto
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELA POLICIA MILITAR, o tipo ELOGIO A
ACOES POLICIAIS recebeu 128 registros e QUALIDADE NO ATENDIMENTO
SERVICO/PRESTADO recebeu 30 registros.

Por fim, chama a atengdo a referéncia ao assunto CONCURSO
PUBLICO/SELECAO com 85 registros com especial destaque para o sub assunto
CONVOCAGAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS, o qual com 54 registros e um
aumento de +20% em relagdo ao ano de 2022, reflete a inquietagio de muitos candidatos
sub judice que buscaram a ouvidoria em busca da celeridade da tramitacdo de processos,
embora houvesse um impedimento legal para tais tratativas no &mbito da rede estadual de

ouvidorias.
3.4 — Manifestacoes por Tipo de Servigos

Neste item, os dados da Plataforma Ceard Transparente, fazem uma correlacdo da

quantidade de manifestagdes recebidas com os servigos elencados na Carta de Servigos

disponibilizada no enderego eletrdnico: https://cearadigital.ce.gov.br/servicos/953. para
verificacdo do cidaddo usudrio.

Quadro 3: Manifestacdo por tipo de servigo na Ouvidoria da PMCE

Tlpu de ser\m;n _ § _- Quanudade e Percen!ual i
Aglio de Policiamento C Ostensivo TS 1470 50,62%
NAO SE APLICA ' 370k 29,96%
Ordem de Policiamento bstensivu 7 557 19,18%
'Nio classificado TR 6 : : 0,21%
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Emissdo de Certiddo de Acidente de Transito 1 0,03%
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Cearé Transparente(ZdZS).

Conforme os dados da Plataforma Ceard Transparente, em 2023, houveram 1470
manifestacGes relacionadas ao servico Acdo de Policiamento Ostensivo, representando
cerca de 50,62% do total das manifestagdes recebidas, 557 manifestacdes estavam
relacionadas ao servico Ordem de Policiamento Ostensivo representando 19,18 % do total
das manifestagdes, 01 manifestacdo relacionada ao servico Emissdo de Certidio de
Acidente de Trénsito. Ainda constatou-se 870 manifestagdes sem referéncia especifica a um
determinado servigo e 06 manifestagdes ndo haviam recebido classificagdo. Seguem abaixo,

detalhes sobre os servigos relacionados acima.

Acdo de Policiamento Ostensivo

E o desenvolvimento de acdes policiais militares que visem o restabelecimento da
ordem publica, através de atitudes de contengdo e agdes repressivas imediatas com
intervencgdo policial militar, podendo tal servi¢o ser acionado por meio do telefone 190, via
CIOPS. Havendo desta forma o deslocamento de uma viatura mais proxima do local da
ocorréncia. A depender de cada ocorréncia o CIOPS é mobilizado para um tipo especifico

de policiamento ostensivo, de acordo com a disponibilidade de equipamento e pessoal.

Ordem de Policiamento Ostensivo

E o desenvolvimento de agdes e operacdes programaticas, denominado Ordem de
Policiamento Ostensivo (OPO), com ordem expressa do Coronel Comandante-Geral, ou por
qualquer outro Comandante por ele delegado, em observancia s diretrizes da SSPDS, sobre
matéria de ordem puiblica, em cujo o emprego das forgas policiais militares seja identificada
pela farda, equipamento, armamento e viatura, que visem a preservagao da ordem publica,
bem como a sensacdo de seguranca da sociedade, sendo empregado todos os tipos de
policiamento ostensivo nesse servico, de acordo com a disponibilidade de pessoal e

equipamento, podendo este tipo de servico ser solicitado através de oficio junto a unidade
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policial. E possivel realizar a avaliagio dos servicos prestados pela Policia Militar, através

do Portal Ceard Transparente, no site: https://cearatransparente.ce.gov.br/ ou pelo niimero
155.

Emissao de Certidao de Acidente de Transito

A Certiddo de Acidente de Transito é um documento oficial, que consta um relatério
sumario de um acidente de transito, atendido pelo BPRE (Batalhdo de Policia de Transito
Urbano e Rodovidrio Estadual), o qual apresenta informacdes da condigbes da via, a
situagdo da vitima e dos veiculos envolvidos, que tem como finalidade o levantamento de
dados para fundamentar as interven¢des de transito, além de ser utilizado como uma
comprovacao oficial de que houve o acidente junto as seguradoras, DPVAT, bem como no
ambito judicial.

3.5 — Manifestacoes por Programa Or¢amentario

Neste topico, conforme a Tabela abaixo, apresentam-se o0s numeros de
manifesta¢des de ouvidoria em fungdo dos programas governamentais( PPA 2020-2023 1)

nos quais a Policia Militar estd incluida:

Tabela 4: Tipos de mamfestat;ao por Programa org:amentano na Ouvidoria da PMCE

Varlagau(%).
Prugramas 2020 2021 2022 2023 2022-2023
SEGURANCA PUBLICA e | g R O N SR g b S
INTEGRADA COM A |
SOCIEDADE ' 3461 2583 | 2237 2422 8,27
A ADM]NISTRATIVADO it b i e Rl o
CEARA 168 318 369 376 1,9
FORTALECIMENTODO ' :
SISTEMA DE SEGURANCA
PUBLICA 22 3 8 101 1162,5
Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023). '
1 Consulta em:
Mensagem-do-Governo.pdf (seplag.ce.gov.br), PPA 2020-2023 | Formulagdo e Revisdo - Secretaria do Planejamento e_
Gestdo (seplag.ce.gov.br), F- ilta Ex ao Orcamentari :

http://web3.seplag.ce.gov.br/siofconsulta//Paginas/frm_consulta_execucao.aspx
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Apos consulta junto aos dados gerados na Plataforma Ceard Transparente constatou-
se que referente ao Programa 521 — Seguranga Publica Integrada com a Sociedade (PPA
2020-2023, péag. 241), pertencente ao EIXO 5 - CEARA PACIFICO, e ao Tema estratégico
SEGURANCA PUBLICA e que tem o objetivo de “ Fomentar a integragdo com a
Sociedade, em agdes estratégicas e operacionais, e ampliar a realizacio de acdes preventivas
na area da Seguranga Piiblica”, contabilizou-se 2422 demandas, as quais em relacio ao ano

de 2022 apresentaram uma variagdo de +8,27%.

Quanto as manifestagdes relacionadas ao Programa 211 — Gestdo Administrativa do
Ceara (PPA 2020-2023, pg. 229) em 2023, observou-se o registro de 376 manifestacdes e
um aumento, em relagdo ao ano anterior, na ordem de +1,9%. Esse programa pertence ao
EIXO 2 - CEARA DA GESTAO DEMOCRATICA PARA RESULTADOS e ao tema
estratégico ADMINISTRAGAO GERAL cujo objetivo é “Promover com eficiéncia a
gestdo administrativa dos érgdos e entidades da Administracdo Publica Estadual direta e

indireta, de todos os Poderes”.

Por fim, quanto as demandas relacionadas ao Programa 523 — Fortalecimento do
Sistema de Seguranga Ptblica (PPA 2020-2023, pdg. 241) que tem como objetivo:
“Melhorar a qualidade do servico de seguranca publica prestado de forma integrada e
efetiva ao cidaddo”, e que também pertence a EIXO 5 — CEARA PACIFICO e ao Tema
estratégico SEGURANCA PUBLICA, somaram 101 registros e isso representou um

aumento de +1162,05% nas demandas sobre essa tematica.

3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas

Sédo elencadas neste topico, conforme a Tabela abaixo, as unidades operacionais
e/ou administrativas que concentram cerca de 75% de todas as demandas de ouvidoria

recebidas no ano de 2023.

Tabela 5: Quantidade de manifestagdes por drea interna na Ouvidoria da PMCE

UNIDADES SUBUNIDADES 2021 ' 2022 2023 Variagdo(%)
: 2022-2023
1'CRPM 5°BPM ' 122 286 165 42,3
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3°BPRAIO 36 41 9 78,04
4"BPRAIO 0 2 14 600
5°BPRAIO 0 1 13 1200
CPE BPMA 118 212 293 28,2
BPTUR 31 29 32 10,34
PRE 113 147 122 17
CGP CELULA DA
FOLHA DE
PAGAMENTO 7 STe 57 -26,92
CELULA DE ‘
CONTROLE DE
PESSOAL 68 31 29 -6,45
CELULA DE
PENSAO
PREVIDENCIARI

A 31 36 29 -19,44

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara Transparente(2023).

E importante destacar inicialmente que para fins de cadastro e coleta de dados junto
a Plataforma Ceard Transparente, ha uma adequacdo a esse sistema, de tal modo que os
grandes Comandos sdo considerados como Unidades, enquanto os Batalhdes e as
Companhias de Policia Militar, como Subunidades, embora que na prética, conforme a
estrutura organizacional da Policia Militar, o termo unidade seja aplicdvel aos batalhdes e

subunidades, as companhias operacionais.

Em 2023, observou-se que no geral houve um aumento médio dos registros de
manifestagdes na ordem de +78,55% em grande parte das unidades/subunidades policiais
militares, embora, pontualmente tenha havido diminuicdo no recebimento de demandas
relacionadas a COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS-CGP( -17,60%),
3°BPRAIO/CPRAIO(-78,04%), 11°BPM/3°CRPM(-54,65%), 5°BPM/1°CRPM (-42,3%),
12°BPM/2°CRPM( -34,61%), PRE/CPE (-17%).

A COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS-CGP, dentre o total de 2904
manifestagdes finalizadas em 2023, recebeu 115 demandas, das quais, conforme o tipo de

manifestacdo, foram 17 dendncias, 01 elogio, 104 reclamacdes, 79 solicitagdes. As
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subunidades mais demandadas foram a CELULA DA FOLHA DE PAGAMENTO com 57
registros, CELULA DE PENSAO PREVIDENCIARIA com 29 registros e CELULA DE
CONTROLE DE PESSOAL com 29 registros.

O COMANDO DE POLICIAMENTO DE RONDAS DE ACOES INTENSIVAS E
OSTENSIVAS recebeu 89 manifestos dos quais, conforme o tipo de manifestagdo, foram
30 dentuncias, 06 elogios, 38 reclamacdes, 14 solicitacdes e 01 sugestdo. Quanto aos
batalhdes mais demandados, foram: 1° BPRAIO-Fortaleza(25 registros), 2° BPRAIO-
Caucaia (24 registros), 4° BPRAIO-Sobral (14 registros). Observou-se que em relacdo ao
ano anterior houve um aumento significativo nos registros de manifestacoes do 4° BPRAIO-

Sobral e 5° BPRAIO-Juazeiro do Norte na ordem de +600% e +1200%, respectivamente.

O COMANDO DE POLICIAMENTO ESPECIALIZADO recebeu 459 manifestos,
cerca de 15,06% do total dos registros em 2023, dos quais, conforme o tipo de
manifestacdo, 65 denuncias, 21 elogios, 325 reclamacdes, 45 solicitacdes e 03 sugestdes.
Dentre as unidades do COMANDO DE POLICIAMENTO ESPECIALIZADO-CPE, a
1°COMPANHIA DO BATALHAO DE POLICIA DO MEIO AMBIENTE-Fortaleza
recebeu 269 manifestacdes(8,83%), o BATALHAO DE POLICIAMENTO RODOVIARIO
ESTADUAL - BPRE recebeu 124 registros(4,07%), a 1*COMPANHIA DO BATALHAO
DE POLICIAMENTO TURISTICO - BPTUR recebeu 16 manifestacdes(0,52%). Os dados
apontam que houve um aumento médio de registros de manifestacdes, para o CPE, na

ordem de +10,51%.

O COMANDO DE POLICIAMENTO DA CAPITAL — 1° CRPM, recebeu 1104,
manifestos, cerca de 36,23% de todos os registros. Quanto ao tipo de manifestacdes
recebidas, contabilizou-se 161 denincias, 32 elogios, 527 reclamacdes, 376 solicitacdes e
08 sugestdes. Observou-se que o 199°BATALHAO DE POLICIA MILITAR-19°BPM fora o
mais demandado das unidades e subunidades do 1° CRPM e somou 187 manifestagfes das
quais, conforme o tipo de manifestagdo, 12 denincias, 06 elogios, 134 reclamagdes, 31
solicitagdes e 04 sugestdes. As subunidades mais demandadas do 19°BPM foram
3*CIA/19°BPM com 98 registros, 2°CIA/19°BPM com 49 registros. Observou-se que houve

um aumento no registro de manifestagdes para o 1°CRPM na ordem de +60,61%.
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O COMANDO DE POLICIAMENTO METROPOLITANO - 2°CRPM, recebeu 261
manifestagdes e em relagdo ao ano de 2022, apresentou um aumento do registro de
manifestagdo+28,66%. Quanto ao tipo de manifestacGes recebidas, contabilizou-se 54
dentincias, 09 elogios, 126 reclamagdes, 70 solicitacdes e 02 sugestdes. As subunidades
mais demandadas foram 1°CIA/12°BPM/AIS 11 (ITAMBE-CAUCAIA) com 48
manifestacdes, 1°CIA/14°BPM/AIS 12 (PAJUGCARA) com 24 manifestacdes,
1°CIA/25°BPM/AIS 13 ( HORIZONTE) com 22 manifestagdes. As manifestacdes recebidas

pelo 2°CRPM representaram 8,56% do total de manifestaces registradas no sistema.

O COMANDO DE POLICIAMENTO DA CAPITAL — 3° CRPM, recebeu 189,
manifestos, cerca de 6,20% de todos os registros. Quanto ao tipo de manifestagdes
recebidas, contabilizou-se 50 dentincias, 15 elogios, 91 reclamagdes, 32 solicitagdes e 0
sugestdo. As subunidades mais demandadas foram 1°CIA IND./3°CRPM/AIS 14
(TIANGUA) com 31 manifestagdes, 3°CIA/3°BPM/AIS 14 (MASSAPE) com 19
manifestagdes, 2°CIA/11°BPM/AIS 17 (PENTECOSTE) com 18 manifestacdes. Em
relagdo ao ano de 2022, houve um aumento de +26,55% na quantidade de registros de

manifestacoes.

Para 0 COMANDO DE POLICIAMENTO DO INTERIOR REGIAO SUL - 4°
CRPM, houveram 271 registros, cerca de 8,89% do total. Quanto ao tipo de manifestagdes
recebidas, contabilizou-se 81 dentincias, 85 elogios, 79 reclamagdes, 21 solicitacdes e 05
sugestoes. A 1°"COMPANHIA INDEPENDENTE DO 4° COMANDO REGIONAL DE
POLICIA MILITAR.-1*CIA.IND./4°CRPM continua sendo a subunidade mais demandada

com 91 manifestagdes com 05 dentincias, 78 elogios, 07 reclamacdes, 01 solicitagéo.

3.7 — Manifestacoes por Municipio

Neste topico, busca-se apresentar o quantitativo de registros de manifestagdes por
municipios com foco naqueles que foram mais demandados no periodo. Para consolidar os
numeros e percentuais a seguir expostos, tomou-se como referéncia, o total geral de

registros (3047), os registros sem definicdo de municipio (2196) e os com defini¢do do

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
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municipio (708) conforme os dados da Plataforma Ceara Transparente.

Quadro 4: Tipos de manifesta¢do por municipio na Ouvidoria da PMCE

Total Geral de | ' ' L ! |
| registros - | 3311 . 2621 3047 | 100 | |

Registros com ' ' T | ' ; = m
definicio de ! ‘
Municipio - 786 668 ; 708 ; 23,57 ; 5,99

GRANDE
FORTALEZA

GRANDE | 1 r T
Maracanai =~ FORTALEZA | I |

' Aquiraz  FORTALEZA 8 9 i 8 0,27 B A S

SERTAO DOS |

INHAMUNS

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023).

O percentual, obtém-se a partir do calculo: Percentual=(Quantidade por
Municipio/ano + Total Geral de Registros) x 100. Ja a Variagdo 2022/2023 é obtida pelo

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

Em 2023, verificando-se o total de registros com identificacdo do municipio, ou seja,
das 708 manifestagbes, os municipios com maior nimero de registros foram Fortaleza
(362), Caucaia (42), Aracati (29), Maracanau (16), Crato(13), Juazeiro do Norte (11),
Maranguape (09), Aquiraz(8), Itaitinga(8), Parambu(8), Sobral (8). Em relacdo a esses

municipios, Itaitinga e Maranguape apresentaram o maior percentual de aumento, +700% e
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+200%, respectivamente. Por outro lado, as redugdes percentuais mais significativas dos

registros de manifestagdes ocorreram nos municipios de Sobral e Juazeiro do Norte com -

46,67% e -31,25%, respectivamente.

As informagdes referentes a tabela de demandas por Macrorregido do Estado foram
obtidas a partir da soma de todas manifestagdes nas quais havia a identificacdo do
municipio de origem(708), cerca de 23,57% do total geral de manifestacdes(3047) e em
seguida agrupadas por regido. J& o percentual, apurado correspondente & quantidade de
registros de 2023 obteve-se a partir do calculo: Percentual = (Soma das manifestacdes com
identificagdo dos Municipios pertencentes a Regido “X” + Soma de todas as manifestacdes
com identificagdo de Municipio) x 100. J& a Variagdo 2022/2023 é obtida pelo célculo:

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

Considerando os registros de manifestagdes com a definicio do municipio,
constatou-se que as Macrorregides mais demandadas foram as Regides da Grande Fortaleza
com 476 registros, Regido Cariri com 30 registros, Regido Litoral Leste com 30 registros,
Regido do Vale do Jaguaribe com 16 registros, Sertdo dos Crateds com 14 registros e

Regido Sertdo de Sobral com 13 registros.

Observou-se que as regides com maior percentual de aumento de demandas em
relagdo ao ano de 2022, foram: Sertdo dos Inhamuns com +350%, Macico de Baturité com
+140% e Sertdo dos Cratetis com +55,55%. Ja as 03 regides que tiveram maior reducio

foram: Litoral Norte com-93,75%, Centro Sul com -58,33% e Sertio de Sobral com -

38,09%.
Tabela 6: Percentual de manifestages por macrorregides do Ceara na Ouvidoria da PMCE
5 ' Vafiagin(
Quant (%) Quant (%) Quant (%) %)
‘Macrorregido do Ceard /2021 2021 /2022 2022 /2023 2023 2022/2023
' GRANDE FORTALEZA 562 | 715 434 6497 476 6723 9,68
REGIAO CARIRI 27 e Ry 4,24 28,57
LITORAL LESTE 15 19 | 30 449 30 4,24 0
SERTAO DE SOBRAL 27 3,43 21 SR 184  -3809
VALE DO JAGUARIBE 5 | 19 | 13 1,95 16 2,26 23,07
LITORAL NORTE 14 1,78 iic e B 014 9375
MACIGO DE BATURITE 6 076 | 5 075 | 12 17 | 140
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LITORAL OESTE 20 254 14 21 13 1,83 7,14
SERRA DA IBIAPABA 17 216 10 15 3 0,42 -70
SERTAO DOS INHAMUNS 1 0,13 2 03 9 127 350
SERTAO CENTRAL 6 203 14 21 1 155 | -21,42
SERTAO DE CANINDE 7 0,89 (s P 8 1,12 3333
CENTRO SUL 1 = 567 12 18 5 0.7 58,33
SERTAO DOS CRATEUS 2 005, 7 Guiitg S R T PR T 55,55

Fontes: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara Transparente(2023) e do Anudrio do
Ceard( https://www.anuariodoceara.com.br/densidade-demografica-e-populacao-ceara/)

Quanto a estimativa de populagdo presumidamente alcancada pela Ouvidoria nas
Macrorregides do Estado, levou-se em conta os registros de manifestacdo por regides do
Estado e a Populagdo estimada para essas respectivas regides, conforme as informacdes

contidas no Anudério do Ceard, que por sua vez utiliza dados do IBGE/2010.

Para encontra-se a estimativa desejada, inicialmente projeta-se o percentual de
populagdo alcangada nas manifestagdes com a identificagdo do municipio, dentro de cada
regido, sobre o total das manifestagdes recebidas, por meio do célculo: Projecdo das
manifestagbes com municipio identificado, sobre o total de manifestacdes = (percentual da
quantidade de manifestagdes de cada Regido c/municipios identificados X Quantidade

Geral de manifestacdes/ano) + 100.

Para extrair-se a estimativa sobre a massa populacional alcancada na regido, utiliza-
se o cdlculo: Estimativa da Populagdo Alcangada na regido = (Projegdo das manifestacdes
com municipio identificado sobre o total de manifestagdes + Populagio da Regido) x 100.
Jd a Variagdo 2022/2023 é obtida pelo célculo: Variacdo=[ (Quantidade/ano atual =+

Quantidade/ano anterior) -1]x 100.

Tabela 7: Estimativa de populagdo alcangada por macrorregides do Ceard na Ouvidoria da PMCE

(%)
Estimativa Estimativa Estimativa Populagio (%)
Populagdo por de de de alcancada  Populacio
Regido/ Anuario populagdo populagio populagio na alcangada  Variagao
do Ceard/ IBGE alcancada alcangada alcangada regido/2022 na 2022/2023
Macrorregido do Ceara (2010) em 2021  em 2022  em 2023 o regido/2023 ; (%)
GRANDE FORTALEZA 3741198 | 1987 1703 2048 0,045 0,054 20,26
REGIAO CARIRI 962018 95 165 129 0,017 0,013 -21,82
LITORAL LESTE 191231 53 118 129 | 0,061 0,067 9,32
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SERTAO DE soie_.aAL : 4_60_46.3_. 95 82 56 o,oi'i 0,012 -31,71
VALE DO JAGUARIBE 375019 53 B 59' 0,013 0,018 35,29
LITORAL NORTE 373775 49 63 4 0,016 0,001 -93,65
MACIGO DE BATURITE 230523 21 20 52 0,009 ' 0,022 160
LITORAL (}_ES'I‘E- s 364116 _' _ 70 55 56 0,615 0015 1,82
SERRA DA IBIAPABA 335506 . 60 39 13 0,611 0,004 .-GEL,.67
SERTAO DOS INHAMUNS 130799 3 8 39- 0,006 - 0,03 ' 387,5
SERTAO CENTRAL 73278 | 56 55 47 ' 0,015 0,012 -14,54
SERTAO DE CANINDE _ _1975281 25 24 34 0,012; ' 0,01'7' 41,66
CENTRO SUL e 5 | 2 0:004 e 6,005 20
SERTAO DOS CRATEUS | 342696 i 35 o b 01 ' 0,017 -7i,43

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023). * Corregdo da coluna
populagdo alcangada na regido/2022 no Relatdrio de Gestdo de Quvidoria de 2022.

Os resultados obtidos apés os calculos representam a estimativa de pessoas usudrias
do sistema de Ouvidoria em 2023, com foco nas demandas referentes a Policia Militar do
Ceard e indicam as regides com maior nimero de pessoas usudrias do sistema de ouvidoria
do Estado, sdo: Grande Fortaleza ( 0,054%) com 2048 cidaddos, Cariri (0,013%) e Litoral
Leste (0,067%) com 129 cidaddos, ambas, Vale do Jaguaribe( 0,018%) com 69 cidadios,
Sertdo dos Cratets( 0,017%) com 60 cidaddos e Litoral Leste( 0,067%) e Sertdo de
Sobral( 0,012%) com 56 cidadios, ambas.

As regiGes que apresentaram aumento do registro de demandas em relagio ao ano
anterior foram: Sertdo dos Inhamuns com +387,50%, Macico de Baturité com +160% ;
Sertdo dos Cratetis com +71,43%. Ja as que apresentaram maior queda de registros de
manifestagdes no periodo, sdo: Litoral Norte com -93,65%, Serra da Ibiapaba com -66,67%

e Sertdo de Sobral com -31,71%.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

O indice de resolubilidade é um importante indicador na medida em contribui para
consolidagdo da credibilidade das atividades da ouvidoria da PMCE e toda Rede de
Ouvidorias e do Portal Ceard Transparente. Conforme o Relatério de Gestio da CGE-CE, a

meta estabelecida para a resolubilidade é 94%(Pag.35)%

Para encontrar esse indicador se tomou como base o total de manifestacdes
respondidas no prazo, e o total geral de manifestagdes registradas no sistema. Entretanto,
deve-se observar se a ouvidoria tem manifestagdes na condi¢do “Pendentes no Prazo”, se
positivo, esse quantitativo deve ser deduzido do total geral de manifestacdes, situacio
constatada na Ouvidoria da PMCE em 2023. Nesse sentido, o célculo para encontrar esse
indice é Resolubilidade =( total de manifestagdes respondidas no prazo +( total geral de
manifestagbes - Manifestacdes Pendentes no Prazo)) X 100. J4 a Variacdo 2022/2023 é

obtida pelo célculo: Variagdo=[ (Quantidade/ano atual + Quantidade/ano anterior) -1]x

100.
Tabela 8: Manifestagoes respondidas dentro e fora do prazo na Ouvidoria da PMCE
7 Quantidade de Manifestagdes '
e o e S
Situacdo 2020 2021 2022 2023 | 2022/2023
Manifestagﬁes Respondidas no Prazo 3333 2772 2613 2872 9,91
Manifestagdes Respundldas fora do Prazu | 652 126 3 N ‘ 2 -33,33 7
.Mamfestagoes em apuragio no prazo (nao
.mnclmdas) e 02 0SR20 D e 20 iy ey
Mamfestat;oes em apuragau fora prazo (nan ‘ |
concluidas) 111 0 0 T o

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara Transparente(2023).

No ano de 2023, houve um aumento de +9,91% no envio de respostas dentro do
prazo. Em nmimeros percentuais, constatou-se também que no ano anterior a quantidade de

2 https:/fwww.cge.ce.gov.br/relatorios-de-ouvidoria/
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2613 Manifestagdes Respondidas no Prazo representou 99,69% do total de manifestacoes
finalizadas, ao passo que no ano de 2023, a quantidade 2872, representou 98,90% do total
de manifestages finalizadas, logo, houve uma variacio negativa em relagdo a 2022 na
ordem de -0,79%.

Tal queda se justifica em razdo do aumento, em relacio ao ano anterior, de
Manifestagdes com status em apuragdo no prazo( ndo concluidas) de +480% que ainda
existiam no fechamento dos dados do presente relatério. Quanto as Manifestages
Respondidas fora do Prazo, observou-se que mantém uma tendéncia de queda na ordem de -
33,33%.

Tabela 9: Evolugao do Indice de Resolublhdade na Ouvidoria da PMCE

ind:ce de Resolubilidade
 Variacio(%)
2020 2021 2022 2023 2022/2023
81,.40% 95,65% 99, 9% 99 89 % 0

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Cears Transpareme(2023)

Apos a aplicagdo do cdlculo Resolubilidade =[ total de manifestacées respondidas no
prazo +( total geral de manifestagdes - Manifestagdes Pendentes no Prazo)] X 100, nos
dados coletados em 2023, ou seja, no total de demandas efetivamente respondidas(2904)
manifestagdes, Manifestagdes Respondidas no Prazo (2872), Manifestacdes Respondidas
fora do Prazo(02) e Manifestagdes em apuracdo no prazo (ndo concluidas)(29) identificou-

se uma resolubilidade de 99,89%, permanecendo inalterado em relacdo a 2022.

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Neste item, sdo elencadas algumas a¢des adotadas pela a Ouvidoria, objetivando
melhorar o indice de resolubilidade, em cumprimento a legislagdo vigente, bem como a

credibilidade do instituto ouvidoria perante a sociedade.

A gestdo da ouvidoria busca manter um contato mais proximo e intenso com os

responsaveis pelas areas internas e, quando necessario, elaborando orientagdes, para os
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ouvidores da rede interna; tem fortalecido a comunicagdo interna com os colaboradores,
fomentando o engajamento da equipe, para dar mais fluidez ao recebimento, registro,
tratamento, analises preliminares, envio, apuragdo e elaboragio das respostas, sem desfocar
da qualidade da resposta, da efetividade dos encaminhamentos e da celeridade no retorno ao

cidadao.

Além disso, visando melhorar a capacitagdo, facultou a participacdo de 04 oficiais,
encarregados dos assuntos de ouvidoria nas unidades internas, em curso de Certificagio em
Ouvidoria organizado pela Escola de Gestdo Publica do Ceard em parceria com a

Controladoria de Ouvidoria Geral do Estado-CGFE.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Verificando-se os dados coletados da Plataforma Cear4 Transparente, observou-se

que o tempo médio de resposta em 2023 apresentou um aumento de +133,33%, passando de

03 dias para 07 dias.
© Tabelalt: TempoderespostanaOuvidoriada BMCE
| . Tempo Médio de Resposta |

2020 14 dias

7 R i 07 dias

2022 | 03 dias.

2023 g R e
Variagio do Tempo 2022/2023  13333%

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Cearé Transparente(2023).

Acredita-se que o periodo em que a ouvidoria esteve instalada temporariamente
proximo a Coordenadoria de Gestdo de Pessoas, ou seja, 2022, em razdo da obra de reforma
no Comando Geral, possibilitou que houvesse uma maior interacio do ouvidor com os
setores daquela coordenadoria contribuindo assim para a solugdo mais célere de muitas

demandas e influenciando no tempo resposta daquele ano. JA em 2023, por conta do
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distanciamento, jd que a ouvidoria retornou ao Quartel do Comando Geral, a articulacdo
presencial foi substituida pelos contatos via email e telefone, e em consequéncia disso,
houve um elastecimento do tempo resposta. Em 2023, mesmo havendo uma redugio de -
21,79% na quantidade de demandas da CGP, em relagdo a 2022, houve uma reducio de -
42,86% nas respostas entregues entre 0 a 10 dias e um aumento de +165,38% nas respostas

enviadas entre 11 a 31 dias.

Mesmo assim, esse aumento do tempo resposta, ficou abaixo do tempo médio de
resposta de todas as ouvidorias setoriais da rede estadual no ano de 2022 que foi de 08 dias

conforme Relatério de Gestao de Ouvidoria elaborado pela CGE(pag.36).

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Neste item, apresenta-se o Indicador de Satisfa¢do do Sistema Estadual de Ouvidoria
€ relacionado a Satisfacdo do Cidaddo com a Ouvidoria, o qual anteriormente possuia a
meta de 84% estabelecida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, mas que fora
redimensionado para 78% conforme Relatério de gestdo de ouvidoria elaborado pela
CGE(pdg.35). A partir desse indicador, pode-se analisar as percepgtes dos cidaddos sobre o
atendimento da ouvidoria, e em grande medida também poderd revelar as percepgdes do
cidaddo quanto a prestacdo propriamente dita dos servicos prestados pela PMCE. A
pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na Plataforma Ceard Transparente, depois que o

cidaddo toma conhecimento da resposta do 6rgao demandado.

O indicador da pesquisa de satisfagdo considera as notas atribuidas as perguntas A,
B, C e D do questiondrio apresentado ao cidaddo, dos quais € calculado uma média somente
das pesquisas respondidas cujos valores atribuidos sdo iguais ou superiores a nota 4. Ja a

Variacdo 2022/2023 é obtida pelo célculo: Variacdo=[ (Quantidade/ano atual =+
Quantidade/ano anterior) -1]x 100.
Existe ainda a avaliagdo das perguntas adicionais E e F, que apesar de ndo compor o

cdlculo do indicador, por meio delas sdo extraidas informagdes relevantes, tais como a

percepcdo do cidaddo antes e depois de conhecer a ouvidoria, e se o atendimento superou,
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ou ndo, as expectativas do cidaddo, para tanto, transforma-se essas notas em percentual,

conforme o célculo : Superagdo de expectativa = [( F-E ) + E] x 100.

4.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela 11: Quesitos da pesquisa de satisfagéo na Ouvidoria da PMCE
Avaliagio  Avaliagio  Avaliagio  Avaliagio Variagdo(%)

b v Rt TR Y S 2020 2021 2022 - 2023 2022-2023

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o

Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,99 3,78 4,23 3,84 -9,22

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,81 4,14 425 3,94 -7,29

C. Com o canal utilizado para o registro de

sua manifestagao 4,26 4,32 4,42 4,21 -4,75

D. Com a qualidade da resposta apresentada 369 359 3,76 3,59 -4,52
Média . 394 396 | 417 39 -6,47

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara Trahspafe'r_lte(2023).

Analisando-se os dados das 4 primeiras respostas do questiondrio, pode-se observar
que quanto a pontuagdo atribuida as respostas da pergunta “A”, houve uma variagio
negativa de -9,22%. Com relagdo a pontuacdo atribuida as respostas da pergunta “B”, houve
uma variacdo negativa de -7,29% .Quanto a pontuacdo atribuida as respostas da pergunta
“C”, também houve uma queda de -4,75%, assim como também na pontuacdo atribuida as
respostas da pergunta “D”, que versa sobre a qualidade das respostas, houve uma variacdo
negativa de -4,52 % em relagdo ao ano de 2022, indicando assim para uma reducio média
dessas notas de -6,47%. Ainda assim, a média alcangada nos 04 quesitos ficou em torno de
3,90, em sintonia com a média alcangada pela rede de ouvidorias do Estado que foi 3,93

conforme Relatério de gestdo de ouvidoria elaborado pela CGE(pag.40).

4.2.2 - Acoes para melhoria do indice de satisfacdo

Em 2023, ndo houve a implementacdo de a¢des relevantes para melhoria do indice
de satisfacdo haja vista que em 2023 foram realizados 16 contatos telefénicos visando
estimular a contribui¢do na pesquisa de satisfacdo, ao passo que em 2022, foram realizados

43 contatos. A acdo demanda tarefas extras, nesse sentido, optou-se por focar nos
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indicadores de tempo resposta e resolubilidade.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Neste item, sdo apresentados alguns dados e consideracdes sobre a amostra de
respondentes que participaram da pesquisa de satisfacdo, e para fins de contabilidade dos
respectivos percentuais, utiliza-se o seguinte Calculo: Representacdo Amostra=( Total de

Pesquisas Respondidas / Total de Manifestacoes Finalizadas) * 100.

Tabela 12: Amostra dos respondentes na pesquisa de satisfagdo na Ouvidoria da PMCE

- ; Variagio(%)
2020”_ 721717271 gis 2022 5 ‘2023 el 2022 -2023
LotalGzpesguisearemondichs. |22 kit L] et =Ll
Total de manifestacdes finalizadas 3985 2898 2621 2874 9,65
Representagdo da amostra(%) 5,82% 8,35% 10,03% 8, 04% _ -19,84

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceara T ransparente(2023)

Verificando-se os dados da pesquisa de satisfacdo, observou-se que em 2023 o
quantitativo de participantes da pesquisa apresentou uma queda de -12,17%, ou seja de 263
respondentes dem 2022, caiu para 231 em 2023, mesmo considerando que houve um
aumento no nuimero de manifestacdes finalizadas na ordem de -9,65%. Portanto, a
amostragem que em 2022 foi de 10,03% do total de manifestantes, em 2023, caiu para

apenas 8,04% do total de manifestantes.

Observou-se ainda algumas situagdes referentes ao perfil dos 231 participantes da
pesquisa: 29,25% optaram pelo anonimato contra 70,25% que preferiram a identificagdo.
Em relagdo aos canais de acesso a ouvidoria, os principais escolhidos pelos respondentes
foram: 63,63% a Internet, 5,63% o email, 9,09% o telefone e 16,88% a Central 155.
Quanto ao tipo de manifestacdo associada as pesquisas de satisfagdo, observou-se que havia
17,75% de dentincias, 11,25% de elogios, 41,99% de reclamagdes, 27,70% de solicitacdes e

1,3% de sugestoes.
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Considerando os tipos de assuntos referentes as respostas das 231 manifestacies
avaliadas, observou-se que nas demandas as quais foram atribuidas notas entre de 1 a 3,75
pontos, ou seja, notas abaixo daquelas consideradas para o indicador de satisfacdo, os
principais assuntos relacionados foram: Poluigdo sonora( 9,95%), Tramitacio de processo
administrativo(6,49%), Intensificacdo de policiamento (4,76%), Concurso

Publico/Selegdo(3,46%).

4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Tabela 13: Variagdo do indice de expectativa do cidaddo na Ouvidoria da PMCE

Vhriagﬁo
Avaliagio Avaliagio/ Avaliagio Avaliagio/ (%) 2022-
/2020 2021 2022 2023 2023
E. Antes de realizar esta manifestagdo, vocé L e '
achava que a qualidade do servico de
Ouvidoria era: 3,69 3,49 3,74 3,74 0
F. Agora vocé avalia que o servigo realizado R AU 2
pela Ouvidoria foi: 4,02 3,88 4,14 3,85 -7
Meédia 3,85 3,68 3,94 3,79 -3.8

Fonte: Elaborado peia Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Egaré_;l"fénsparéniteédﬁ). 7

Nesse topico, avaliou-se a pontuagdo atribuida as respostas adicionais que compdem
a pesquisa de satisfacdo cujo objetivo é indicar o nivel de expectativa do cidaddo com
relacdo ao atendimento da ouvidoria foi possivel observar que em 2023, ndo houve uma
variagdo na percepgdo do servigo da Ouvidoria antes de conhecé-la permanecendo em

3,74%, no entanto, quanto a percepcio sobre Ouvidoria apds conhecé-la, a variacdo houve

uma variagdo negativa, em relacdo ano anterior, na ordem de -7%. Mesmo assim,
considerando os dois aspectos analisados no ano de 2023, eles apontam para um Indice de
expectativa de +2,94%, o qual ficou abaixo dos +10,70% identificados em 2022, e também
fndice médio de expectativa de +9,67% contabilizado pela CGE junto as ouvidorias da rede
estadual. O calculo para encontrar esse indicador é o Indice de expectativa = [( F-E ) + E] x

100.
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Tabela 14: Variacdo d_o _indice de satisfacdo do cidaddo na Quvidoria da PMCE
Avaliacdo  Avaliagdo/ Avaliagio Avaliagiio/ Variagio(%)
12020 2021 /2022 2023 202212023

indice de satisfagdo 78,8 79,15 83,4 65 -22,06
Fonte: Elaborado pela Quvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(Z(ij. )

Por fim, avaliando-se os dados gerados na Plataforma Ceara Transparente sobre os
niveis de satisfagdo do usuério, pode-se observar que em 2023 o indice de satisfacdo teve
uma variagao negativa de -22,06 % em relagdo ao ano de 2022, passando de 83,4 %, para
65%, portanto abaixo da meta de 78% estabelecida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado. Convém ressaltar que a compreensdo da queda do Indice de satisfacdo no ano de
2023, além das oportunidades de melhorias a serem consideradas pela PMCE, esta também
associada a revisdo de meta estabelecida pela CGE e ao novo modelo de calculo proposto
que impuseram ao indicador (meta) uma reducdo na ordem de -7,14%, ou seja saindo de

84% para 78%.

5— ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacgdes

Neste item, considera-se a motivacao das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da
PMCE durante o ano de 2023, para tanto estabeleceu-se a metodologia de colher os dados
no primeiro e segundo semestres do ano, observando para tanto, os assuntos mais

demandados com os quais a maioria dessas manifestagdes foram classificadas.
Constatou-se que 0s assuntos mais demandados foram:

+ CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL MILITAR obteve no ano de 2023
um total de 497 registros dos quais 234 ocorreram no 1° semestre e 263 no 2° semestre,
sendo que dentro dessa motivacdo observou-se os 03 subassuntos mais demandados:
ABUSO DO PODER com 94 registros no 1° semestre e 126 registros no 2° semestre,
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO com 30 registros no
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1° semestre e 19 registros no 2° semestre, DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA,
DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS), com 18 registros no 1° semestre e 16
registros no 2° semestre. Essa tematica estd relacionada ao possivel cometimento de crimes
militares ou transgressdes disciplinares e bem como a necessidade de investigar o fato,

gerando portanto a motivacdo de reclamar junto a ouvidoria.

« INTENSIFICACAO DE POLICIAMENTO apresentou 485 registros no 1°
semestre e 602 no 2° semestre dentre o total de 1087 manifestacoes registradas em 2023. O
destaque é para os sub assuntos PATRULHAMENTO URBANO( BAIRROS) com 429
registros no 1° semestre e 540 registros no 2° semestre ¢ PATRULHAMENTO RURAL
( INTERIOR) com 37 registros no 1° semestre e 27 registros no 2° semestre. Essa tematica
esta relacionada a possivel sensacdo de inseguranca identificada pelos cidaddos, tanto na
capital como no interior, e isso gera a motivagao de postular mais policiamento junto a

ouvidoria.

» POLUICAO SONORA (DIVERSOS) contabilizou 422 registros em 2023, sendo
129 registros no 1° semestre e 293 no 2° semestre. Os sub assuntos mais demandados foram
ABUSO DE INSTRUMENTOS SONOROS E SINAIS ACUSTICOS com 53 registros no
1° semestre e 98 registros no 2° semestre, BARES, BOATES E CASAS DE SHOW com 49
registros no 1° semestre e 122 registros no 2° semestre, INSATISFACAO COM A
ATUACAO DA PMCE com 12 registros no 1° semestre e 31 registros no 2° semestre. Essa
temadtica estd relacionada a possivel sensacdo de perturbacdo do sossego sem a devida

intervengdo de 6rgdos municipais e/ou estaduais e isso gera a motivagao de postular mais

fiscalizacdo por meio da ouvidoria.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Nesse topico foram analisados os pontos recorrentes e para tanto se adotou a
metodologia de consultar os dados dos relatérios brutos referentes aos anos de 2018 até
2023, e a partir dai relacionou-se os assuntos mais demandados e que tem se mantido

constantes nesses tltimos anos. Para se mensurar o percentual de cada assunto, efetuou-se o
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seguinte cdlculo : Percentual = (Quantidade de registros/ano + Total geral de

manifestagdes) x 100.

Tabela 15: Historico dos pontos recorrentes na Ouvidoria da PMCE

2020 2021 2022 2023
: : ] T Variacio(%)
Total %  Total %  Total %  Total % 2022-2023
Total geral de Manifestacies 4182 - 2779 - 2621 - 3047 - -
CONDUTA INADEQUADA DE ' ' '
POLICIAL MILITAR 976 | 2333 672 24,18 424 1618 478 1569 12,73
POLICIAMENTO OSTENSIVO 97 233 30 1,07 o iR T 1,03 10,71
INTENSIFICACAO DE § '
POLICIAMENTO 1108 265 648 2332 925 3529 1083 3554 17,08
 CONDIGOES DE TRABALHOE : RIS R '
INVESTIMENTOS NA PMCE 13 029 19 0,68 13 0,5 48 1,57 269,23
'POLUICAO SONORA =] i g ' o
(DIVERSOS) 449 1072 352 12,66 324 12,36 421 | 1382 29,94
INSATISFACAO COMOS ' T %
SERVIGOS PRESTADOS PELO
_ ORGAO 1978 47T 150 SEs o Wl 113 S s Ue el [q TR W3 oy 29,37
' CONDUTA INADEQUADA DE ' ' o s ‘
SERVIDOR/COLABORADOR 16 037 5 0,18 4 0,15 15 0,49 275
" TRAMITACAO DE PROCESSO g8 : T i
ADMINISTRATIVO 54 129 76 2730 133 E 07 oS B 6,01
'USO INDEVIDO DE VEICULO = ' R e A
OFICIAL 4 | 01 2 0,07 15 057 | 10 0,33 -33,33
APURAGAO E o CUIe j SR S :
PROCEDIMENTOS SOBRE
CRIMES DIVERSOS 62 145 92 3,31 A EERE RO ~73,25
ESTRUTURAE ' ' = ' : '
FUNCIONAMENTO DO
ORGAQ/ENTIDADE 3 0,06 20 0,72 16 0,61 32 1,05 100
ATENDIMENTO TELEFONICO 27 0,64 20 0,72 DREEE 07 sk 0o 1,05 14,28

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria da PMCE com dados da Plataforma Ceard Transparente(2023)

Em 2023, durante as reunides do Comando Geral, com a Coordenadoria Geral de
Operagodes, Coordenadoria de Gestdo de Projetos, Coordenadoria de Ensino e Instrucdo,
Coordenadoria de Satide e Assisténcia Social, com o Comando Logistico, com os Grandes
Comandos, com os comandantes das unidades operacionais, bem como com a propria
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria foram realizadas tratativas e repassadas
orientagées no sentido de acompanhar todas as questdes de natureza disciplinares

relacionadas ao efetivo policial militar, as demandas operacionais de otimizacdo do
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emprego do efetivo em operacdes de intensificacdo do policiamento, nas demandas de
natureza logistica de utilizagao da telefonia e da frota veicular, bem como nas questdes
referentes as condigdes de trabalho, seja no aspecto das estruturas fisicas dos quartéis, seja
no aspecto referente a equipamentos e aquisi¢cdo de novas viaturas, ou também atinente a

satide policial militar.

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

Quanto as providéncias adotadas, reitera-se que em 2023, durante as reunides do
Comando Geral com a Coordenadoria Geral de Operagoes, Coordenadoria de Gestdo de
Projetos, Coordenadoria de Ensino e Instrucdo, Coordenadoria de Saude e Assisténcia
Social, com o Comando Logéitico, com os Grandes Comandos, com os comandantes das
unidades operacionais, bem como com a propria Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria
foram repassadas orientacdes no sentido de que os oficiais responséaveis, acompanharem
todas as questdes referentes a disciplina militar, as demandas operacionais sobre o emprego
do efetivo em operagdes de intensificacdo do policiamento e/ou logistica, bem como

referente a satde policial militar.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Quanto a esse questionamento, ainda nao existem indicadores ou dados consolidados
que possam apontar com clareza e precisdo, os possiveis beneficios ja alcancados pela
gestdo. Neste topico a ouvidoria pode relatar quais beneficios de natureza financeira ou
ndo-financeira, a Policia Militar alcancou com base na gestdo de informacgdes produzidas

pela Ouvidoria, considerando para tanto, os seguintes conceitos:

I - beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado monetariamente e
demonstrado por documentos comprobatérios, preferencialmente fornecidos pelo gestor,

inclusive decorrentes de recuperacdo de prejuizos;
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II - beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora ndo seja passivel de
representagdo monetdria, demonstra um impacto positivo na gestdo de forma estruturante,
tais como melhoria gerencial, simplificagdo e desburocratizacdo administrativa,
aprimoramento de normativos e processos, incremento da credibilidade institucional,

devendo, sempre que possivel, ser quantificado em alguma unidade que ndo a monetéria.

Entende-se que sob o aspecto de beneficio ndo financeiro para a sociedade em geral,
os encaminhamentos relacionados as solicitagdes policiamento realizadas pelo cidaddo que
resultam em ordens de policiamento, seja no patrulhamento urbano ou rural, seja na
fiscalizagdo de trénsito ou ambiental, contribuem para a melhoria gerencial, simplificagio e
desburocratizagdo administrativa, posto que a partir da opinido do cidaddo, o planejamento
operacional do policiamento é redirecionado sem a imposi¢do dos requisitos burocréticos
pertinentes. Em 2023, tais solicitagdes resultaram em 1538 ordens de policiamento, das
quais 1083 foram para o policiamento urbano e rural, 421 foram para a fiscalizacio
ambiental, 26 para o policiamento rodovidrio, 08 para policiamento turistico, ou seja, cerca
de 53% das demandas trabalhadas na ouvidoria resultaram em agdes policiamento

ostensivo, missdo principal da Policia Militar do Ceara.

7 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da PMCE, em 2023, participou de
todos os eventos sugeridos e organizados pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado,
bem como facultou aos membros da equipe de ouvidoria, a participagdo em cursos de

capacitagao.
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Quadro 6: Eventos realizados pela CGE em 2023

Reunido Data Local/Formato
IReunidio  28/02/2023 ' ' Virtual

11 Reunifio 19/04/2023 Hibrido

Il Reunido 22/06/2023 Virtual

IV Reunido 31/08/2023  Casa Civil

V Reuniio 24/10/2023 N Virtual

VI Reunido 13/12/2023  Cegas

Fonte: Ouvidoria da PMCE

8 - CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO E AVALIACAO DOS SERVICOS

Quanto a Carta de Servigos, em atengdo ao disposto no art. 7° da Lei n°. 13.460, de
26 de junho de 2017 e ao Decreto Estadual n°. 34.697, de 18 de abril de 2022, coube a
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da PMCE (ASCOUYV) a atribuicdo de realizar a
articulacdo setorial no sentido de orientar e monitorar a inclusio dos servicos , conforme
prevé o Decreto n° 33.483, de 21 de fevereiro de 2020, que dispde sobre o Sistema Estadual
de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, que atribui ao Ouvidor Setorial a competéncia
para coordenar o processo de atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario no dmbito de sua

respectiva instituicao.

Nesse contexto, em 2023, procedeu-se & inclusdo de mais 02 servigos ofertados pela
Policia Militar por meio do seu Regimento de Policia Montada(Cavalaria), a serem

acrescidos no rol de servicos ja existentes:
Projeto Equoterapia

A equoterapia é um projeto social da Cavalaria da Policia Militar do Ceard, também
chamada de equitacdo terapéutica, que trata-se de um método terap@utico que utiliza o
cavalo dentro de uma abordagem interdisciplinar nas dreas de satide, educagdo e equitacio,
buscando o desenvolvimento biopsicossocial de criangas com idade entre 3 a 12 anos, com

algum transtorno ou sindrome que afete o neurodesenvolvimento como: TEA (transtorno do

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
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espectro autista), sindrome de Down, paralisia cerebral, dentre outros.
Projeto Cavaleiros do Futuro

Cavaleiros do Futuro é um projeto social destinado a criancas e adolescentes na
faixa etaria de 10 a 17 anos de idade em situacdo de vulnerabilidade, risco social e violagdo
de direitos. O projeto tem como objetivo ofertar acdes de fortalecimento de vinculos
familiares, sociais e comunitdrios, atividades socioeducativas, culturais, esportivas e
profissionalizantes, buscando romper com padrdes violadores de direitos, preservando a
integridade e fortalecendo a autonomia dos beneficiarios. Atualmente o projeto atende 120
beneficidrios que participam ativamente das aulas de equita¢do, musica, artes, treino

funcional e do Servico de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos — SCFV.

9 -BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em 2023, como exemplo de implementacdo de boas praticas que contribuiram para a
melhoria das a¢des da Ouvidoria da PMCE, com atengao especial no fomento a ampliagao
dos canais de entrada de manifestacGes, procedeu-se um treinamento com os oficiais
responsdveis pelas acoes de relagdes piblicas(P5) nas unidades e subunidades operacionais
visando despertar maior sensibilidade dos treinandos na leitura, avaliagdo e captura de
comentarios das redes sociais, especialmente no Instagram, que possuissem caracteristicas
de manifestacdes de ouvidoria e, de tal forma, fossem devidamente tratadas e registradas no
sistema de ouvidoria do Estado. Realizou-se uma Avaliacdo preliminar da maturidade da
ouvidoria da PMCE, tomando-se como referéncia os pardmetros sugeridos pela
Controladoria Geral da Unido os quais buscam conhecer melhor as dimensdes das
ouvidorias, qual sejam: Estruturante, Essencial, Prospectiva e Especifica. Além disso,
empreendeu-se uma Agdo Direcionada de Ouvidoria(ADO) junto ao Comando de

Policiamento Especializado e suas unidades policiais militares.
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10 - CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da PMCE continua alinhando suas atividades as transformacdes e as
novas atribui¢des no contexto da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, tais como, nas
acoes de promover o Controle Interno, no Acesso a Informagao, e no monitoramento da
carta de servicos e da transparéncia na Policia Militar do Ceard, além do assessoramento ao

Comando Geral, constituindo-se em desafios permanentes da atual gestao.

Considerando a consolidacio dos dados coletados com base nos manifestos
registrados em 2023, no presente relatério, a ouvidoria destacou que o quantitativo de
manifestacdes recebidas e os assuntos mais demandados apresentaram um aumento em
relagdo ao ano anterior, no entanto o indicador de resolubilidade permaneceu inalterado e
houve uma involugdo nos indicadores da satisfacdo por forca de situagdes pontuais

ocorridas no ano de referéncia.

Por outro lado, buscando a melhoria dos resultados, a gestdo estimulou a
participacdo dos responsaveis pelos assuntos de ouvidoria numa certificacdo em ouvidoria
da Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceard e também empreendeu-se um treinamento

para ampliagdo dos canais de acesso a ouvidoria por meio das redes sociais.

Reitera-se que as informagdes sobre condutas inadequadas de policiais militares sdo
baseadas em percepcdes, muitas vezes carecendo de evidéncias solidas. Portanto, é sempre
prudente interpretar essas informacdes com cautela, considerando sua natureza subjetiva,
mas isso ndo significa atribuir menor importancia as dentincias ou aos denunciantes, tendo

em vista que podem descortinar oportunidades latentes de melhoria.

Apesar dos desafios, ressalta-se a importancia vital da ouvidoria como ferramenta
auxiliar da gestdo superior, contribuindo para uma administragdo ptiblica centrada no
cidaddo e com foco em uma crescente busca por mais efetividade. E nesse contexto, ano
apos ano, a Policia Militar do Ceard demonstra seu compromisso em fortalecer a ouvidoria,

buscando estreitar os vinculos com a sociedade e promover o exercicio do controle social.

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
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' 11- SUGESTOES DE MELHORIA

Neste topico, indica-se possiveis sugestdes de melhoria para um eventual
aprimoramento das agdes governamentais, em especial no ambito da PMCE, a partir da

analise do contetido das manifestagdes registradas para a ouvidoria.

11.1 Sugere-se que sejam otimizadas as agdes de fiscalizagdo por parte do efetivo
policial militar do Policiamento Ostensivo Geral (POG) no sentido de coibir a poluigéo

sonora na Capital, Regiio Metropolitana e Interior do Estado.

11.2 Sugere-se que sejam realizadas agdes e/ou instrugdes com o efetivo do
Policiamento Ostensivo Geral (POG) no intuito de melhorar o bom desempenho no trato com
o publico externo melhorando as condutas durante as abordagens e/ou atendimento das

ocorréncias.

11.3 Sugere-se que sejam realizadas instrugdes periddicas com o publico interno
visando esclarecer a questdo do assédio moral, mostrando as diferengas entre assédio moral

e atos de gestdo, evitando que isso ocorra dentro da Corporagéo.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2024

s == 1 Q)

Clauber Barbosa Melo - Ten OPM
SSOR DE CONTROLE INTERNO P QU

Matricula Funcional: 103. 441 1-5
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Atendendo as diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, e em

conformidade com o principio da eficiéncia na Administragdo Puiblica, estabelecido pela Lei
n° 13.460/2017 e pelo Decreto n°® 33.485/2020, o Comando-Geral da Policia Militar do
Cear4 anuncia que teve ciéncia de todo o levantamento de informagdes elaborado pela sua
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria. Reafirma-se o compromisso do Comando-
Geral em encaminhar as correcdes necessarias as Coordenadorias, Batalhdes e Companhias
da Policia Militar. Além disso, sera realizada uma supervisdo rigorosa, em conjunto com 0s
Comandantes de todas as Unidades Policiais, para garantir a corre¢do de quaisquer falhas

que venham a ser identificadas.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2024

\-—\{-—1—-\-’\~

Klénio gavyo Nascimento de Sousa
CORONEL-COMANDANTE GERAL
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BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA/CONTROLE SOCIAL - 2023

1. Titulo da Pratica/A¢do:
TREINAMENTO PARA OS POLICIAIS MILITARES QUE SAO RELACOES
PUBLICAS DAS UNIDADES QUE POSSUEM MIDIA SOCIAL DA PMCE.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Agao:
10/10/2023 a 31/12/2023.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, dissemina¢do nos canais de participacdo e resultados positivos na
melhoria da prestagdo de servigos piiblicos.

A agdo deveu-se a existéncia de muitas midias sociais das Unidades da PMCE capitaneadas
pela Assessoria de Comunicacdo, e identificamos que para cada midia tem um policial
militar responsavel para alimentar essas midias e interagir com o publico através do chat.

Vislumbrou-se a necessidade de capacitar esses policiais militares responséaveis
cumulativamente pelas midias e relagdes publica a identificar e tratar possiveis
manifestagdes que chegassem a seu conhecimento através das midias sociais; dessa forma, o
cidaddo poderia acompanhar as manifesta¢cdes, bem como, uma resposta institucional das
dreas afins sobre o seu reclame ou elogios.

4, Descricao da Acado/Pratica:

Inicialmente, buscou-se identificar as redes sociais mais atuantes e que necessitassem de um
olhar diferenciado por ser uma unidade que porventura fosse potencial para receber algumas
manifestaces, e divulgar o nimero de contato para registrar manifestagdes (fonel55) e
outros meios de registro e acesso a Ouvidoria da PMCE.

Em seguida, preparamos um treinamento/palestra presencial abordando assuntos
relacionados ao “Modelo de Exceléncia em Gestdo” (MEG), topicos sobre tipos de
manifestacdo, tratamento das manifestagdes e nogoes basicas de midias sociais, que contou
com a participacdo da Sra Christine Leite Mamede - Assessora Técnica da Célula de Gestdo
de Ouvidoria da CGE responsavel pelo tratamento de manifestagbes que chegam CGE
através das midias sociais.

Por dltimo, ocorreu o treinamento, sendo repassado todo conhecimento e tratativas sobre o
assunto, capacitando certa de 20 policiais militares de diversas Unidades da PMCE,
inclusive incentivou-se a inserir nas contas dos instagrams, uma referéncia ao niimero 155.

5. Metodologia/L.ogistica adotada para realizar a Pratica/A¢do:
Metodologia aplicada foi utilizacdo de aula expositiva com o efetivo de forma presencial e
interagdo com os participantes com exemplos praticos.

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceard
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6. Evidéncias da realizacdo da A¢do/Pratica:

Como evidéncias da agdo temos convocagdo dos participantes no Boletim do Comando
Geral (BCG)dessa forma todo efetivo da PMCE tomou conhecimento do treinamento
(anexo I), apresenta-se alguns Slides do Treinamento (anexo II) e fotografias do
evento(anexo III), além disso, durante o Treinamento foi aplicado um questiondrio aos
participantes ( anexo IV) e Print de contas de Instagram das Unidades com a insercdo do
numero 155 (Anexo V)

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Teve um aumento da percepgdo dos policiais militares quanto aos tipos de manifestagdes,
acolhimento das manifesta¢cdes que chegam nos chats das midias de cada unidade, criacdo
das manifestacdes no Ceara Transparente e/ou encaminhamento das possiveis
manifesta¢des para a Ouvidoria da PMCE.

Evidéncia 01: BOLETIM DO COMANDO GERAL n° 182 de 27/09/2023 — Determinagado
a convocagdo dos policiais militares para participacdo na palestra “A OUVIDORIA
ATRAVES DAS REDES SOCIAIS”

Evidéncia 01- CONVOCAGCAO DE POLICIAIS MILITARES PARA A PALESTRA

Convocacédo de Policiais Militares

Nota n° 848/2023-GC O CORONEL COMANDANTE GERAL DA POLICIA MILITAR DO CEARA, no uso de
suas atribuicdes legais, em atengio a solicitagio da ASCOUV, RESOLVE convocar os policiais militares,
abaixo elencados, os quais s3o responsaveis pelas midias sociais de suas respectivas unidades, a
participarem de palestra de tema: “A OUVIDORIA ATRAVES DAS REDES SOCIAIS", promovida pela
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (ASCOUV), em parceria com a Controladoria e Ouvidoria Geral
CGE/CE, que ccomrera no dia 28/09/2023, as 09h00, na Sala de Instrugic da COAFI, localizada na Rua
Antdnio Pompeu, 260 — Centro (antigo prédic do BPChogue). A palestra tem como finalidade subsidiar os
encarregados quanto ao tratamento das manifestagdes que receberem através do INBOX das redes sociais,
bem como servir de boas priticas de Ouvidoria junto ao CGE/CE.

Outras informagtes contatar com o ASCOUV através do telefone: (85) 98126.6174 ou pelc e-mail:

ouvidoria@policiamilitar.ce.gov.br.

ORD. POSTO/GRAD. NOME UNIDADE
o1 CAP QOPM NARA CHAGAS FERNANDES RIBEIRD RPRSONT
[:F3 CAP QOAPI SILVIO LIMA DE SOUSA CPE
03 1° TEN QOPM VANDERSON SOUSA DA COSTA 17° BPoA

CONT. BOLETIM DO CMD® GERAL n® 182, de 27.09.2023

ORD. POSTOIGRAD. NOME UNIDADE
3 7% TEN QOPM_| FRANCISCO CARLOS DE SOUSA ALCANTARA CTPRAID
a5 T TEN GOPM__ | CHALDERSON AZEVEDG DE CLIVEIRA COPAC
[ T° TEN _QOPK__| NAJDA RAFAELLY LibAA MENDES PESSOA ASSCOM
a7 T TEN QOPM_| IGOR RAFAEL PEREIRA DA SILVA, 210 BPM
08 T TEN QOPM_| EDILEUDD SOUSA DOS SANTOS BPTUR
o9 T TEN QOPM | WELTESON OLIVEIRA VIANA DA SILVA BRMA
10 1° TEN QOPM__| RENATO NOSREGA DE MORAIS & BPM
11 2* TEN QCPM GILMAR DA SILVA PEREIRA 16° BPM
12 Z° TEN QCPM_| KHELTON DENNYER CARVALHO DE SOUSA BPRE
13 I SGI1 PM WARCELO SOARES PEREIRA BEPT
1% S SGT P | FAULO THIAGG DOS SANTOS DE SCUSA ZCIABPCHOGUE
5 CB Pl MICHELLY PEREIRA MARIAND BANDEIRA COLCG
78 CB P FAULO JEFFERSON DE FREITAS MATOS CCPM
i7 S0 RANCISCD DAS CHAGAS SILVA TGP
18 S0 JOSIANE LIMA DA COSTA &0 Ben
EED S0 PN DJALMA BRITO BEZERRA NETO ASSCOM
20 — S0 P EWERTON GURGEL MOREIRA DA SILVA CPRAID

Quartel do Comando Geral, em Fortaleza/CE, 27 de setembro de 2023.
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Evidéncia 02- SLIDES DA PALESTRA
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O que é Ouvidoria?

A ouvidoria recebe as
manifestacdes dos cidaddos,
analisa, orienta,
encaminha as dreas
responsaveis pelo tratamento
ou apuracgao (resolvedor),
responde ao manifestante e
conclui a manifestagdo.
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Agenda:

1. Nogdes basicas de
Ouvidoria;

2. Tratamento das
Janifestacoss nas Redes
Sociais;

3. Portifdlio de Resultados
da Ouvidoria da PMCE.

B B cEARA
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O que é Ouvidoria?

A ouvidoria é um “canal” para o

cidaddo apresentar sugestoes,

elogios, solicitagdes,
2clama e deniincias.

icoes

No servigo publica, a ouvidoria é uma espécie de “ ponte” entre

o cidaddo e a Administracdo Publica (que sdo os drgdos, entidades
e agentes publicos que trabalham nos diversos setores do governo
federal, estadual e municipal).

Objetivo da Ouvidoria

0 objetivo da ouvidoria é
promover a melhoria e
aperfeicoamento dos
processos internos e
qualidade dos servigos,
além de garantir a transparéncia
e 0 respeito aos direitos dos
individuos,
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Resposta no Direct para Elogio

Sr(a) cidaddo(a) para que seu elogio seja registrado na
Plataforma Ceara Transparente, e encaminhada & Quvidoria

2 : : 8 Plataforma Ceara Transparente pelo enderego
Selorial da PMCEZ necessita-se alguma Identlﬁcalg:éo (nome https:/icearatransparente.ce.gov.br, pelo telefone 155 efou email:
completo e/ou e-mail) ou telefone para contato. O registro do seu ouvidoria@policiamilitar ce.gov.br

logi ito importante pra nés. :
eiogo 8 Ml Impostarie p E recomenddvel que diante de luluros casos em que estejam
acontecendo agdes de individuos que interfiram na ordemn publica,

Resposta no Direct sem registro no CT
Sr(a) cidadao(a) sua manifestagao poderd ser registrada na

Caso deseje, o registro podera ser realizado pelo diretamente no bem como, ameagam a sensagdo da sequranga da comunidade o
enderego https://cearatransparente.ce.gov.br telefone 155 ou e- manifestante podera manter contato com a CIOPS pelo numero 190,
mail: ouvidoria@policiamilitar.ce.gov.br. a fim de criar uma ocorréncia de campo, para o deslocamento de

uma viatura no local.

Evidéncias 03: FOTOGRAFIAS DO EVENTO
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Evidéncias 4 - PESQUISA REALIZADA DURANTE O EVENTO

4. Vocé conhecia a finalidade da OQuvidoria?
18 respostas

g-n ‘IM B m‘""”““""

2. Nasua opinido, o registro das manifestagoes feitas através das redes sociais é relevante?
18 respostas

®sM
@ NAo

3. Vocé acredita que o trabalho da Ouvidoria da PMCE é relevante?

18 respostas

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
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Evidéncias 5 - PRINT DOS STAGRAMs APOS O EVENTO
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BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA/CONTROLE SOCIAL - 2023

1. Titulo da Pratica/Acdo:

Avaliagdo preliminar da maturidade da ouvidoria da PMCE
2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acdo:
Entre 01/01/2023 a 31/12/2023.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participacdo e resultados positivos na
melhoria da prestagao de servigos publicos.

Considerando o tempo de existéncia da ouvidoria e o grande fluxo de demandas recebidas
anualmente. Considerando que os indicadores de resultado impactam significativamente no
contexto geral dos indicadores da rede de ouvidorias estaduais, justifica-se fazer um “raio x
“ sob todos aspectos da ouvidoria da PMCE como forma de identificar pontos de melhoria
que possam ser trabalhados continuamente.

4. Descricdo da Ag¢do/Pratica:

Tomando-se como referéncia o Modelo de Maturidade das Ouvidorias Piiblicas( MMOuP)?
elaborado pela Controladoria Geral da Unido, a presente acdo busca conhecer melhor as
dimensdes da ouvidoria nos termos do modelo proposto, quais sejam: Estruturante,
Essencial, Prospectiva e Especifica.

a)Dimensdo Estruturante: dimensdo que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura,
planejamento, gestdo de pessoas e garantias do titular da unidade de ouvidoria;

b)Dimensdo Essencial: dimensdo eminentemente voltada & afericdo da profissionalizagdo
dos processos da ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de manifestagoes
ou a governanga de servigos da instituicdo a qual a unidade de ouvidoria esta vinculada;

c)Dimensdo Prospectiva: dimensdo voltada a afericdo da maturidade dos projetos levados a
cabo pela ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa ou proativa,
informacdes titeis a gestdo junto aos usudrios de servicos publicos;

d)Dimensdo Especifica: dimensdo modular, a ser desenvolvida de acordo com as
caracteristicas especificas de um dado conjunto de unidades de ouvidoria, com vistas a aferir
a maturidade das capacidades necessdrias a execucdo de atividades especificas (ex.: atuacdo
como 6rgdo central de rede ou sistema).

? https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Policia Militar do Ceara
QCG/PMCE - Av. Aguanambi, 2280 CEP: 60415-390 - Fatima — Fone: (85) 3101.1737

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




- i -
= POLICIA CEARA
o UJMILITAR @ GOVERNO DO ESTADO
=+ DO CEARA SECRE TARIA DA SEGURANGA
34 30C1AL

icap
“RACA DE FORTES,POVO DE BRAVOS™ PUBLICA £ DRFE34 30

RELATORIO DE GESTAQ DA OUVIDORIA DA POLICIA MILITAR DO CEARA - 2023

O objetivo do MMOuP na ouvidoria da PMCE é oferecer um instrumento de apoio ao
gestor/ouvidor, dentro de uma logica de aperfeicoamento continuo da unidade.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢o:

Conforme orientagdes da CGU, o Modelo estd dividido em quatro niveis de maturidade:
otimizado, sustentado, bdsico e limitado.

Dentro de cada dimensdo, hd um conjunto de objetivos relacionados a capacidades e
competéncias, e, estes, por sua vez, sio decompostos em elementos verificiveis sujeitos a
avaliagdo em niveis para os quais serdo atribuidas pontuacdes: Otimizado(4), sustentado(3),
Bésico(2) e Limitado(1)

Para a obtencdo da pontuagéo final, foi feita a média ponderada da pontuacdo obtida nos
elementos. A pontuagdo de cada objetivo é medida pela média simples da pontuacdo de cada
elemento; a pontuagao de cada dimensdo é medida pela média simples da pontuacao de cada
objetivo; e a pontuagdo global do nivel de maturidade é a média da pontuacdo de cada
dimensao.

Para Tanto, o nivel geral de maturidade da ouvidoria foi calculado da seguinte forma:

el +e2 + e3..
n

Sendo
e = valor atribuido & maturidade do
elemento vinculado ao objetivo
n = numero de elementos vinculados
ao objetivo
Maturidade Dimensédo (mD) = =221 +¥MO2+mO3... Sendo

= mQ = valor atribuido & maturidade do
objetivo vinculado & dimens3o
n = numero de objetivos vinculados a

Maturidade Objetivo (mQ) =

dimensdo
3 5 . mD1+mD2+mD3
Moaturidade da Ouvidoria = e Sendo
mD = valor atribuido & maturidade da
dimensdo

O valor obtido por meio desta operagdo identifica o nivel de maturidade da ouvidoria, e a
partir da observagdo da tabela de equivaléncias, sugerida pela CGU * obteve-se o nivel de
maturidade da ouvidoria da PMCE o qual ficou em 2,15. Apés realizar a comparacio com a
referida tabela, identificou-se que o nivel de maturidade da ouvidoria esta situado no nivel
basico. Pontuagdo de niveis para Objetivos e Dimensoes

Otimizado 4
Sustentdvel 3=p<4
Basico 2=p<3
Limitado P<2

% https:/lwww.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de~maturidade-em-ouvidoria-puinca/guia-de-
implementacao#oqueeomodelo
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6. Evidéncias da realizacdo da Acdo/Pratica:

Anexo do quadro da avaliagdo da ouvidoria da PMCE conforme o modelo de maturidade
proposto pela CGU.

7. Resultados/Beneficios alcan¢ados ou esperados com a realizagdo da pratica:

A partir da avaliagdo preliminar da maturidade da ouvidoria foi possivel identificar pontos
fortes e fraquezas, além de oportunidades e ameacas que podem contribuem ou afetam o
desempenho da ouvidoria, e nesse contexto poderd auxiliar aos futuros gestores/ouvidores
da PMCE a orientar suas acoes de melhoria continua.

AUTO AVALIAGCAO DO MODELO DE MATURIDADE DE OUVIDORIA PUBLICA

PERFIL DA UNIDADE

MATURIDADE DA 2,1524074074074

DIMENSAO OBJETIVO ELEMENTO UNIDADE (nMMOuP)* 1

1L 1.1.1 Relevancia

ESTRUTURANTE i
INSTITUCIONALIDADE | Institucional

1.1.2 Locus
organizacional

1.2 CAPACIDADES E 1.2.1 Rotatividade
GARANTIAS DA EQUIPE | da equipe

1.2.2 Estabilidade da
equipe

TABELA DE EQUIVALENCIAS

Otimizado nMMOuP = 4

1.2.3 Escolaridade

: Sustentado 3 <= nMMOUP <4
da equipe

1.24
Heterogeneidade da
equipe

Basico 2 = nMMOUP <3

1.2.5 Condutas Limitado nMMOuP<2

13 CAPACIDADES E 1.3.1 Escolaridade
GARANTIAS DO do titular

1.3.2 Garantias do
titular

1.3.3 Critérios de
nomeagdo do titular

1.3.4 Acesso ao
nivel estratégico

14 PLANEIAMENTOE. | 1.4.1 Planejamento
GESTAQ EFICIENTE operacional

1.4.2 Formagao de
competéncias
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1.4.3 Eficiéncia de 2
alocagdo de recursos

1.4.4 Seguranga da 1
Informagao

1.4.5 Planejamento e 1
execugio
orgamentdria

1.5.1 Infraestrutura
tecnologica

1.5.2 Infraestrutura
de base de dados

1.5.3 Infraestrutura
fisica

1.5.4 Acessibilidade
tecnolagica

1.5.5 Experiéncia do
usudrio

2.1 GOVERNANCA DE | 2.1.1 Mapeamento 2,097

ESSENCIAL SERVICOS de servigos 5 222
2222
222

2.1.2 Monitoramento 2
da Carta de Servigos
ao Usudrio

2.1.3 Qualidade da 2
informagiao

2.2 P, 2.2.1 Controle social 2

2.2.2 Transparéncia 3
de desempenho

2.2.3 Contabilizagao 1
de beneficios

-

2.3 PROCESS0S 2.3.1 Processo de 1,888
ESSENCIAIS tratamento de 8888
manifestagdes 8888
889

2.3.2 Processo de 1
tratamento de
ouvidoria interna

2.3.3 Atendimento 2

2.3.4 Protegdo ao 2
denunciante

2.3.5 Processo de 1
realizagdo de
resolugdo pacifica de
conflitos

2.3.6 Andlise 2
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preliminar

2.3.7 Linguagem e 2
adequagdo de
respostas

238 4
Acompanhamento
da canclusdo de
dentincias

239 2
Acompanhamento
efetivo de
manifestacdes.

24 GESTAO 241 3
ESTRATEGICA DE. Armazenamento de 25
INFORMACOES informagdes

2.4.2 Perfil dos 2
manifestantes

2.4.3 Andlise de 3
dados

2.4.4 Produgdo de 2
informagdes
estratégicas

PROSPECTIVA | INFORMACOES 3.1.1 Capacidades 1 1,5
para pesquisa

3.1.2 Mobilizagdo
ativa junto aos 1
usudrios

3.2 CONSELHO DE_ 321

USUARIOS Relacionamento com
os Conselhos de
usudrios

3.2.2 Engajamento 1
de conselheiros

3.2.3 Utilidade da
relagao

33 ARTICULACAO 3.3.1 Articulagio
INTERINSTITUCIONAL | interinstitucional 2

ampla

3.3.2 Articulagdo
interinstitucional 3
especifica

EXISTE A NECESSIDADE URGENTE DE AGCOES CORRETIVAS

EXISTE A NECESSIDADE URGENTE DE MELHORAR

EXISTE A NECESSIDADE DE MELHORAR
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BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA/CONTROLE SOCIAL - 2023

1. Titulo da Pratica/Acéao:
ACAO DIRECIONADA DE OUVIDORIA (ADO)

2, Periodo de realizacdo da Pratica/Agao:
01/07/2023 a 31/12/2023.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participagdo e resultados positivos na
melhoria da prestagdo de servigos puiblicos.

A agdo deveu-se a necessidade de acompanhar acdes dos Responsaveis pelos Assuntos de
Ouvidoria das Unidades do Comando de Policiamento Especializado (CPE) “in loco” e ,
também, com a finalidade de orientar as equipes sobre tratamento das demandas
direcionadas aquelas Unidades da PMCE.

4. Descrigao da A¢do/Pratica:

Foram visitados o quartel do “Comando Policiamento Especializado (CPE)” realizada
reunido com o Comandante e repassado detalhes da “Acdo Direcionada de Ouvidoria”
voltada aos Batalhdes do CPE; em seguida, foram realizadas visitas ao Regimento de Policia
Montada (RPMont), Batalhdo de Policia do Meio Ambiente, Batalhdo de Policiamento
Rodovidrio Estadual (BPRE) e Batalhdo de Policiamento Turisco (BPTur).

Por fim, foram convidado a participar de um treinamento sobre Ouvidoria que ocorreu na
sede da ASCOUV, o Responsével pelos Assuntos de Ouvidoria do BPTur e auxiliar afim de
melhor orientar na divulgacdo dos trabalhos de ouvidoria aos Turistas que visitam a terra
alencarina.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acéo:

Metodologia aplicada foi utilizagdo didlogo com as Unidades visitadas passando orientacdes
quanto as tratativas de manifestagdes direcionadas para as Unidades, através de exemplos
praticos.

6. Evidéncias da realizacdo da Ac¢do/Pratica:
Como evidéncias da agdo temos fotografias das visitas as Unidades e fotografias do
Treinamento com a equipe do BPTur.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da pratica:
Teve um aumento da percepgdo dos policiais militares quanto aos tipos de manifestagdes,
acolhimento das manifestagbes que sdo encaminhadas as unidades supracitadas.
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IMAGENS DA ACAO DIRECIONADA DE OUVIDORIA(ADO):

S ¥ Rl A - = < RN
g B o, e Figura 2: Visita técnica ao comando do
Figura 1: Visita técnica ao Comando de Regimento de Policia Montada.
Policiamento Especializado

y
Figura 4: Visita técnica ao Batalh&o de Policia
de Meio Ambiente.

Figura 3: Visita técnica ao Batalh&o de
Policia Rodoviaria Estadual.
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IMAGENS DA ACAO DIRECIONADA DE OUVIDORIA(ADO):

Figura 6: Treinamento da equipe da
Batalh&o de Policiamento Turistico. ouvidoria sub setorial do Batalhao de
Policiamento Turistico na sala da

Figura 5: Visita técnica ao Comando do

ASCOUV..

Figura 7: Treinamento da equipe da ouvidoria
sub setorial do Batalhdo de Policiamento Turistico
na sala da ASCOUV.
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