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1-INTRODUCAO

As ouvidorias sdo importantes canais, pelos quais o cidaddo tem a oportunidade de
exercer grande parte dos seus direitos, com énfase, neste caso, no que tange a contribui¢do
junto ao aprimoramento dos servigos disponibilizados pelos orgdos piblicos, muito embora
tal sistematica também seja largamente utilizada no universo das entidades privadas, no Brasil

e no Mundo.

Destarte, a supra mencionada sistemdtica das Ouvidorias, posta-se como uma
importante ferramenta de conhecimento junto aos gestores institucionais, haja vista que estes
podem obter um tipo de “feedback”, quanto aos destinatarios dos servigos e produtos
fornecidos pelas respectivas instituigdes estatais, ao conhecer as informagdes recebidas dos
cidaddos em geral, na condi¢do de usudrios da rede de ouvidorias, sejam as reclamagdes,
solicitagdes, sugestdes ou elogios, viabilizando-se conhecer e entender diferentes
necessidades daqueles que sdo o publico alvo das ag¢des governamentais, bem como
oportuniza-se a obter sugestdes de melhorias e/ou confirmagdes de éxito, como parte da

construgdo de possiveis politicas publicas concernentes.

Desta feita, infere-se que a Ouvidoria tem papel de grande relevancia social, seja
atuando como elo entre os servigos disponibilizados pelo Estado e a coletividade, seja como
mecanismo de aprimoramento institucional e de fortalecimento da cidadania, dentre outros

pontos afins.

Neste diapasdo, tem-se a Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de Seguranga
Publica do Estado do Ceara (Supesp) como uma das vinculadas da Secretaria de Seguranga
Puablica e Defesa Social (SSPDS), sendo uma entidade de seguranga piblica criada através da
Lei n° 16.562, de 22 de maio de 2018, bem como regulamentada pelo respectivo Decreto n °
32.796, de 30 de agosto de 2018, trazendo a macro missdo normativa de realizar pesquisas,
estudos, projetos estratégicos e analise criminal para o fortalecimento da formulagdo das
politicas de seguranga publica e, portanto, com um trabalho fortemente correlacionado ao

interesse publico e a cidadania.

Ressalte-se que a Supesp ¢ uma jovem entidade estatal, com plena equiparagio as
demais vinculadas do dmbito da Seguranga Pulblica cearense, quais sejam, a Policia Militar do
Ceara (PMCE), a Policia Civil (PCCE), o Corpo de Bombeiros Militar do Ceara (CBMCE), a
Academia Estadual de Seguranga Publica (AESP) e a Pericia Forense (PEFOCE), externando-
se, por oportuno, que a Ouvidoria da Supesp iniciou seu trabalho efetivo no decorrer do ano
de 2020.



Pautando-se pelo acima posto, constata-se o fato que a Supesp € um Orgao recente na
estrutura governamental estadual, por conseguinte, ainda pouco conhecida dos publicos
internos (entidades e servidores plblicos em geral) e dos publicos externos (membros da
sociedade como um todo) o que leva a uma tendéncia de inicial escassez de manifestagoes
dirigidas aos trabalhos de Ouvidoria e, desta forma, para modificar esta realidade, tem sido
feito um crescente trabalho de divulgagdo institucional, por meio, entre outros, do também
recentemente criado, setor de Comunicagdo Social da Supesp, promovendo assim, o

conhecimento sobre a existéncia da citada entidade de seguranga publica.

Em vista disso, o cidaddo pode entrar em contato e enviar sua demanda a ouvidoria da
Supesp através  dos  seguintes  canais:  sitio  eletronico da  Supesp
(https://www.supesp.ce.gov.br/); rede social da Supesp no Instagram (@supesp.ce); Portal
Ceara Transparente (https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-
transparencia/ouvidoria?locale=pt-BR); ~ Atendimento  telefonico  (155);  Instagram
(@instagram.com/cgeceara); Twitter ((@cgeceara); Facebook (@cgeceara); E-mail CGE
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br); Aplicativo Ceara App
(https://play.google.com/store/apps/details?id=br.gov.ce.cearaapp), e ainda de forma
presencial ou por correspondéncia dirigida a Avenida Bezerra De Menezes, 581 - Sdo
Gerardo, Fortaleza, Ceara. CEP: 60.325-003, e ainda por telefone: (85) 3194-748.

Cumpre destacar que a Supesp se esmera em se alinhar ao Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo do Estado do Ceard, instituido pela Lei n° 13.875/2007 e alteragoes,
regulamentada pelo Decreto n° 33.485/2020, Portaria/CGE n°. 052/2020 (Estabelece
procedimentos e critérios para o tratamento e encaminhamento das dentincias de ouvidoria),
Instru¢do Normativa n°. 01/2020 (Estabelece normas para observancia as atribui¢des do
Ouvidor Setorial), Lei Nacional n°®. 13.460/2017 (Codigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico) e Portaria/CGE n°. 97/2020 (Disciplina os critérios e os procedimentos para
avaliagdo de desempenho das Ouvidorias setoriais do poder executivo estadual). Todos esses
normativos foram instituidos com a finalidade de assegurar o direito do cidaddo a prestagdo

de servigos de qualidade e a amplia¢do do espaco de participagfio social.

Em suma, o presente Relatorio tem por escopo principal, abordar e esclarecer a realidade
producente, do ponto de vista quantitativo e qualitativo, atinente as demandas da Ouvidoria da

Supesp, no decorrer do exercicio de 2021.



2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

De plano, faz-se pertinente esclarecer que as analises atinentes aos dados oriundos dos
relatdrios, possuem, majoritariamente, um perfil qualitativo e quantitativo, com fito didatico e
eficiente junto ao cidaddo/usudrio dos servigcos da Supesp, bem como no que diz respeito aos
concernentes gestores, visando a obten¢do do necessdrio conhecimento e correspondente
aprimoramento continuo, seja por meio das reclamagdes e denincias, seja por meio de

elogios e/ou sugestdes, dentre outras manifestagoes.

Quaisquer que sejam as gestdes, no ambito privado e/ou publico, o seu respectivo
aprimoramento passa, entre outros caminhos, pelo efetivo uso de mecanismos de
monitoramento e avaliacdo, além de adequada reflexdo do que ja ocorreu e/ou foi analisado e

registrado.

Este procedimento conduz a tomada de medidas proativas e/ou corretivas, consoante
cada caso concreto, numa tendéncia de mitigacdo de problemas afins, incluindo-se, dentre
estes, situagdes de retrabalho, de danos institucionais, causados por quaisquer niveis da

corporagdo, ou mesmo indevidas situagdes evitaveis.

Desta feita, a Ouvidoria da Supesp, entre outros subsidios, pauta-se também pelo
Relatorio de Gestdo da Ouvidoria referente ao ano de 2020, num importante aporte para a
busca pelo desenvolvimento institucional, de maneira a envidar os possiveis esforgos no que
tange ao atendimento integral ou parcial, junto as concernentes recomendagdes, as quais

visam o maior ¢ melhor trabalho exercido pela Ouvidoria setorial da Supesp.

Por conseguinte, logo a seguir sdo explanados as orientagdes/recomendagdes e
coadunadas providéncias relativas ao Relatorio de Gestdo da Ouvidoria, atinente ao ano de

2020, de maneira sintética e explicativa:

2.1 Orientagoes

2.1.1 Orientagdes para todas os orgaos:

v' Orientagdo 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestagdes de ouvidoria na plataforma Cearda Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial,
correspondéncia e outros), em conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n°
33.485/2020;



Providéncias: A Supesp criou um macro Guia Procedimental de Fluxo de Informagdes
para uso, tanto no ambito dos trabalhos de Ouvidoria quanto no que tange as demandas do
SIC (Servigo de Informagdo ao Cidaddo), com apresentagdo e participagdo dos gestores da

Supesp e da propria SSPDS (Anexo I).

v" Orientacdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de
ouvidoria aos orgdos e instituigdes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
Intengdes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as

manifestagoes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Providéncias: Em planejamento

v" Orientagdo 03 — Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das
dentncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgagdo junto as areas
internas e Dire¢do Superior do o6rgdo/entidade, contemplando o acolhimento, classificagdo,
apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as
fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da apuragdo das dentincias, observando

o previsto no Decreto Estadual n® 33.485/2020 e na IN CGE n° 1/2020.

Providéncias: Providenciado, conforme Anexo II.

v" Orientagéio 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informagdes acerca de atualiza¢do de agdes, programas, projetos e servigos publicos no
ambito dos orgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informagdes e

orientagdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de manifestagdes de ouvidoria.

Providéncias: Em execucéo.



2.1.2 Orientagées para a Ouvidoria Setorial da Supesp

v" Orientagdo 08 — Realizar estudo e articulagio para integragfio das ferramentas informatizadas de

utilizacdo interna com a plataforma Ceara Transparente.

Providéncias: Em planejamento, em conjunto com o setor de TI.

2.2 Recomendacdes

Naio houve recomendagdes no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2020 para a Supesp.



3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Em continuidade ao Relatorio em tela, logo a seguir sdo dispostos os pertinentes dados atinentes
ao ano de 2021, no que tange ao Atendimento Setorial de Ouvidoria da Supesp, por um prisma

qualitativo ¢ também quantitativo.

Cumpre mencionar que os supracitados dados sio extraidos da Plataforma Ceara Transparente, o
qual corrobora na construgdo dos respectivos gréaficos, planilhas e outras proje¢des afins, com contetdos
comparativos de ciclos temporais passados, podendo abranger situagdes de ordem anual e/ou mensal,
numa disponibilidade relatorial calcado na estrutura de Meio de Entrada, Tipo de Manifestagdo, Assunto
¢ Subassunto, Tipificagdo/Assunto, Tipos de servigos, Programas Or¢amentdrios, Manifestagdo por
unidade, Municipios, Resolubilidade, Tempo médio de Resposta e Pesquisa de Satisfagdo, em

consondncia com as legitimas diretrizes da CGE.

3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Durante o ano de 2021, foram recebidas na Supesp um total de 3 (trés) manifestagdes na
ouvidoria setorial, cabendo-se a ressalva de que uma quarta manifestagiio foi invalidada por razoes
técnicas e de diretrizes procedimentais, emanadas pela CGE, ficando o registro final de 03 (trés)
manifestagdes. Desta forma, abaixo vé-se o correspondente grafico com a indicagdo do quantitativo de

manifesta¢des dos ultimos 4 anos (2018 a 2021) para comparagdo.

Grifico 1- Manifestacdes por Ano - 2018 a 2021
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente.



Faz-se importante ratificar que a Supesp ¢ um 6rgdo relativamente novo na estrutura estadual,
criada pela Lei n® 16.562 de 22.05.18 (D.O.E. 23.05.18) e estruturada pelo Decreto n® 32.796 de
31.08.2018 (D.O.E. 31.08.18), ndo sendo, portanto, conhecida de inimeros cidaddos cearenses, o que,
por sua vez, reflete na baixa procura pelos servigos da Ouvidoria Setorial daquela entidade de pesquisa e

estratégia de seguranga publica.

Logo a seguir, observa-se o grifico comparativo das entradas mensais das manifestagdes na

Ouvidoria da Supesp, em 2021 e, na sequéncia, a comparagdo com o ano de 2020.

Grafico 2 - Manifestacdes Mensais de 2021
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente.



No grafico a seguir, verifica-se um comparativo mensal dos anos de 2020 e 2021 para melhor

compreensao:

Grifico 3 - Comparativo de Manifesta¢des Mensais de 2020 e 2021
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Percebe-se que sdo poucas as demandasr recebidas mensalmente, o que demonstra a necessidade

da divulgagdo maior da existéncia da setorial em comento.

3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

Tabela 1 - Manifestacdes dos anos de 2019 e 2020, analisadas pelo meio de entrada

Meios

Telefone 155
Internet

Presencial

Ceard app
Telefone Fixo
E-mail

Caixa de Sugestdes
Facebook

Reclame Aqui
Instagram

Twitter

Carta

Total de manifestac¢ées

2020

(=

oo oo o0 OO0 OO &

4

2021

o

oo o0 OO0 OO0 oo W

3

Variagio
Sem variagdo
Redugdo de 25%
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Sem variagdo
Redugdo de 25%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
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O canal de entrada com maior nimero de registros foi a Internet, com 3 demandas,
representando uma redugdo de 25% em relagdo ao ano anterior, mas em niimeros absolutos, tem-se a

reducdo de uma (01) manifestagdo, ou seja, de 04 para 03 manifestagdes.

3.3 ~Manifestagoes por Tipo de Manifestagio

Tabela 2 - Tipologia de Manifesta¢des

Tipos 2020 2021 Variagio%
Reclamacio 1 1 Sem variagdo
Solicitagiio 1 2 Aumento de 100%
Deniincia 0 0 Sem variagdo
Sugestio 2 0 Redugdo de 100%
Elogio 0 0 Sem variagdo

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Por uma andlise dos dados da tabela acima, percebe-se que o tipo de manifestagdo com maior
numero de registros em 2021 foi a do tipo “solicitagio”, aumentando em 10% com o ano anterior. Ja

com relagio as sugestdes, ndo foram registradas no periodo e reduziram 100%.

Considerando que a Supesp ¢ um 6rgdo de pesquisa e estratégia de seguranga pablica, pode-se
deduzir que as solicitagdes se referem ao desejo de informagdes de pesquisadores em busca de dados
para compor seus trabalhos cientificos, de tal maneira que hd uma demanda bem maior por dados
estatisticos produzidos pela Supesp, via SSPDS, através do SIC. Nio obstante, entende-se que o trabalho

de comunicagdo social, que tem sido iniciado ha menos de um ano, trard outros resultados adiante.

3.3.1 —Manifestagoes por Tipo/Assunto
Tabela 3 - Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacio ES}TAT[ST[CAS E INFORMACOES RELACIONADAS A SEGURANCA 1
PUBLICA
Solicitagiio E§TAT§STICAS E INFORMAGOES RELACIONADAS A SEGURANCA 2
PUBLICA

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Por uma andlise dos dados dispostos na tabela acima, relacionada ao tipo de assunto registrado
no sistema de rede de ouvidorias estadual e encaminhados a Supesp, aduz-se uma predomindncia das
solicitagdes, especialmente no campo de dados estatisticos e informagdes relacionadas a Seguranga

Pablica, numa correlagdo a atividade principal da entidade em comentario.
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Destaca-se que todas as solicitagdes de informagdes sdo analisadas sob a dtica da Lei da
Transparéncia, Lei Geral de Prote¢io de Dados Pessoais e ainda sob a égide do interesse piblico, entre
outros principios constitucionais afins, conforme cada situagio e, desse modo, depois de analisadas pela

equipe técnica, sdo ou ndo, disponibilizadas ao cidaddo.
3.3.2 — Manifestagées por Assunto/Sub-Assunto

Neste ponto sdo vistos os assuntos de maior representatividade, que na situagdo disposta sdo

divididas apenas 02 (dois) assuntos, consoante o que € preconizado nas regras pertinentes.

Tabela 4 — Assunto/Sub-assunto
Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total

ESTATISTICAS E !NFORMAC(")ES y
RELACIONADAS A SEGURANCA PUBLICA INDICADORES CRIMINAIS 03

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Ja no que tange as demandas por assunto/sub-assunto recebidas pela setorial de
ouvidoria da Supesp pelo Diagrama de Pareto', fica ainda mais evidente o nimero de
demandas referentes aos pedidos sobre os indicadores criminais, conforme visto pelo grafico a
seguir:

Grifico 4 - Diagrama de Pareto das manifestacdes classificadas por Assunto/Sub-assunto
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

"o Principio de Pareto foi formalizado no século XIX por Vilfredo Pareto, um economista italiano. O Diagrama
de Pareto se transformou em uma das 7 Ferramentas da Qualidade, utilizando-se da relagdo 80/20 para analisar
os problemas de Qualidade. Com o uso da ferramenta, é possivel estudar e descobrir quais ocorréncias sio mais
relevantes e, com isso, devem ter a tratativa priorizada.
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3.3.3 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Nio houve solicitagdes de ouvidoria relacionadas ao tema Covid 19 no ambito da Supesp.

3.4 — Manifestacdes por Tipo de Servicos
Tabela 5 — Tipos de Servico
Tipos Total
Indefinido 03
Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Numa analise das manifestagdes fulcrando-se no perfil dos tipos de servigos, ainda se
encontram como indefinidos, pois a Carta de Servigos referentes a Supesp ainda estd em

produgdo, quanto as opgdes disponibilizadas no Sistema de Ouvidoria.

3.5 — Manifestagdes por Programa Orcamentario
Tabela 6 — Programas Or¢amentérios

Programas Total
Fortalecimento do Sistema de Seguranga Publica 3
Gestdo Administrativa do Ceara
Gestdo Integrada de Riscos e Desastres
Seguranga Puablica Integrada com a Sociedade
Indefinido

o O o o o

Gestdo de Riscos e Desastres
Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Em relagdo a qualificagfio das manifestagdes ao programa orgamentério, mantendo-se o padréo
do ano anterior, 0 “Fortalecimento do Sistema de Seguranga Publica” lidera o quadro, com 100% das

demandas.

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela 7 — Unidades Internas

Unidades Total Percentual
GERENCIA DE ESTATISTICA E GEOPROCESSAMENTO 2 66,66%
OUVIDORIA 1 33,33%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
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Num prisma analitico quanto as manifestagdes por unidades internas, os dados
pertinentes mostram que a Geréncia de Estatistica e Geoprocessamento (GEESP) consolida a
primeira colocagdo com 66,66% dos registros, sendo as manifestagdes mais recorrentes os

pedidos de informagdes sobre os indicadores criminais.

3.7 — Manifestag¢des por Municipios

Tabela 8 — Municipios

Municipios 2020 2021 Variacio
Indefinido 0 1 Acréscimo de 1 registro
Fortaleza 2 2 Sem varia¢do
Eusebio 1 0 Redugdo de 100%
Ponta Grossa 1 0 Redugdo de 100%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Quanto ao acima disposto, entre outros fatores, deve-se considerar o fato de que o
campo de informagdo do municipio ndo € um item de preenchimento obrigatorio no momento
do cadastro, por quaisquer que sejam os meios de entrada da manifesta¢do, por conseguinte
isso tem influéncia potencial nos resultados desta analise no que tange a participagdo dos

municipios.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Conforme regramento instituido por entidade governamental competente, tem-se que
os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria, no d4mbito do Sistema de Gestio da
Qualidade da CGE, estdo divididos em: indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo e

indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria, consoante visto a seguir:
4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

No bojo do Decreto n°. 33.485/2020, tem-se a regulamentagio dos respectivos prazos
processuais quanto as manifestagdes e cujo limite temporal para o correspondente
atendimento regulamentar € de até 20 (vinte dias corridos) para as respostas compativeis,
viabilizando-se uma possivel prorrogagdo de mais 10 (dez) dias, desde que solicitado e

autorizado tempestivamente.

Fulcrando-se em Indicadores de Resolubilidade anteriores, extraiu-se a expectativa
referente ao ano de 2021, da ordem de 90%, o que por sua vez, conforme visto a seguir, foi
ndo s6 atendida, mas superada, haja vista que houve uma redugdo de 100% das Manifestagdes

Finalizadas Fora do Prazo:

Tabela 9 — Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

Situacgio Quantidade de Quantidade de Variaciio
Manifestacdes em Manifestacdes em
2020 2021
Manifestacdes Finalizadas no Prazo 2 3 Aumento de 50%
Manifesta¢des Finalizadas fora do Prazo 2 0 Redugdo de
100%
Manifestagdes Pendentes no prazo (nfio concluidas) 0 0 Sem variagdo
Manifesta¢des Pendentes fora prazo (nfo concluidas) 0 0 Sem variagdo
Total 4 3 Redugdo de 25%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Em continuidade, tem-se a seguir, dados sobre a Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo,
junto ao setorial de Ouvidoria da Supesp, com um percentual favoravel de 100% para o ano de 2021:

Tabela 9 — indices de Resolubilidade/Detalhamento por Situagido

Situacio indices de Resolubilidade em indices de Resolubilidade
2020 em 2021
Manifesta¢des Finalizadas no Prazo 50% 100%
Manifestacdes Finalizadas fora do Prazo 50% 0%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
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Em pertinéncia complementar ao dantes visto, a seguir tem-se um grafico que ratifica
o crescimento positivo quanto ao topico de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial da Supesp,

quanto ao ano de 2021, comparativamente ao ano de 2020:

Grifico 5 - Comparativo de Resolubilidade da Ouvidoria Setorial da Supesp (2020 - 2021)

2320 2021

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

4.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Pode-se pontuar, como itens de destaque, a participagio ¢ engajamento conjunto entre a gestdo
institucional em seus diferentes niveis e a assungdo de comprometimento correspondente, associado a
qualificagdo dos dois servidores envolvidos diretamente no processo, com a obtengdo de cursos atinentes

ao trabalho, tais como o de Certificagiio de Ouvidoria.

A seguir, pode-se ver também a redugio positiva quanto ao Tempo Médio de Resposta, como

um dos itens avaliativos e comparativos abrangendo os anos de 2020 e 2021:

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
Tabela 10 — Tempo médio de resposta

Tempo Médio de Resposta 2020 17 dias
Tempo Médio de Resposta 2021 15 dias
Variagio Redugdo de 11,76%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

4.2 Satisfa¢io dos Usuarios da Ouvidoria
Neste ponto textual, tem-se o indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria, no que
tange a Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria, sendo este um topico espontineo a ser

respondido pelo usudrio apdés o término do seu atendimento e de forma eletronica,
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contextualizada a uma correspondente pesquisa de satisfagdo, através de uma pontuagdo que
varia entre 1 ¢ 5, ao largo de 4 perguntas e, em seguida, vé-se o chamado indice Geral de
Satisfagdo, por meio de Questionario, relativo a Ouvidoria Setorial da Supesp:

4.2.1 Indice Geral de Satisfagdo (Questiondrio principal)

Pelo abaixo exposto, tem-se a constatagdo percentual de plena satisfagdo dos respectivos
usudrios dos servigos de Ouvidoria da Supesp, mesmo considerando que dentre eles, consta situagio de

reclamagdo em seu contetido.

Tabela 11 — Resultados da Pesquisa de Satisfa¢io

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 5
B. Com o tempo de retorno da resposta 5
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 5
D. Com a qualidade da resposta apresentada 5

Média 5

indice de Satisfagio:  100%
Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

Considerando que a meta indicada pela CGE era da ordem de 84% para o topico de satisfagiio,
verifica-se que a Supesp superou tal intento e que devera buscar manter tal indice, com o correlato

desafio de ser mais ¢ melhor visibilizada junto & sociedade.

4.2.2 - A¢des para melhoria do indice de satisfagdo

Pautando-se por todo o acima disposto, pode-se inferir que ha forte coligagdo entre o trindmio
Meta Estabelecida, indice de Resolubilidade e Satisfagdo do Usudrio, de modo a necessitar do
aprimoramento continuo dos mecanismos concernentes, bem como & ampliagio da visibilidade

institucional.

4.2.3 — Amostra de Respondentes
Tabela 12 - Total de Pesquisa de Satisfa¢io Respondidas

Total de pesquisas respondidas 1
Total de manifestagdes finalizadas 3
Representagdo da Amostra 33,33%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
Os dados acima estdo coligados a participagdo dos usuarios dos servigos da Ouvidoria setorial

da Supesp, quanto a uma importante integracdo entre a instituicio e o destinatario dos seus

servigos/produtos e cuja ligagdo se dd por uma sistemdtica multimodal, que inclui desde uma mensagem
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de convite participativo ao término de cada trabalho de Ouvidoria até os contatos via telefone e/ou
aplicativos (app), de maneira a incentivar a participagdo destes membros da sociedade, a qual é a

clientela das instituigdes puablicas.
4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

As institui¢des prestadoras de servigo estdo constantemente buscando o equilibrio entre o que o
seu cliente espera/deseja e o que de fato ocorre nesta interatividade. Desta forma, tem-se abaixo, uma
tabela demonstrativa quanto & relagio da Ouvidoria setorial da Supesp, no que tange a expectativa e do

cidaddo e o que 0 mesmo obteve com os correspondentes servigos:

Tabela 13 - Expectativa do Cidadiio com a Quvidoria

Antes de realizar esta manifesta¢do, vocé achava que a qualidade do 5
servigo de Ouvidoria era:

Agora voceé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 5
Indicador de Expectativa do cidaddo Igualada

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
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5 — ANALISE DAS MOTIVAGOES DAS MANIFESTAGOES

5.1 - Motivos das Manifestagoes

No que tange a este topico, verifica-se que as principais manifestagdes no ano de 2021,
do ponto de vista quantitativo (66,66%), estdo relacionadas essencialmente ao acesso de
dados sobre os indices criminais da seguranga publica cearense e o fato de ser usado o canal
de comunicagdo da Ouvidoria, leva a deduzir que uma credibilidade deste mecanismo
institucional, junto a sociedade e cuja recorréncia do assunto estd concatenada a explicitos

anseios da coletividade, no sentido de conhecer a efetividade da seguranga publica.

5.2 - Anilise dos Pontos Recorrentes

Dentre as principais atividades da Supesp, estd o complexo trabalho quanto as pesquisas e
formulagdes de estratégias de seguranga publica, aplicaveis a realidade cearense e, desta feita,
manifestagdes tais como as apresentadas, entre outras, sdo subsidios potenciais a serem utilizados por
esta entidade de seguranga publica, a qual proporciona reverberagdo junto a todos os outros 6rgdos
vinculados a seguranga publica, a propria Secretaria de Seguranga Pablica e ao Governo do Estado do

Ceara.

Neste sentido, a OQuvidoria da Supesp tem articulado junto aos diversos setores da estrutura
organizacional para otimizar o tempo médio de reposta aos cidaddos, para que de forma tempestiva, as
solicitagdes sejam efetivamente respondidas. Essa forga tarefa exige cooperagdo dos diferentes setores
para que de forma sinergética, os trabalhos empreendidos por todas as partes institucionais envolvidas,

sejam realizados em beneficio do cidaddo.

Ressalte-se que a Ouvidoria da Supesp segue todas as diretrizes e normas pertinentes para
atendimento as demandas postas, inclusive com acompanhamento no campo temporal e adogiio de

providéncias cabiveis, tais como pedido de invalidag¢do, conforme cada caso.
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6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A ouvidoria publica ¢ uma ferramenta de gestdo importante para qualquer Orgdo piblico, entre
outros pontos, pelo fato de ampliar o canal de comunicagdo com os cidadéos, garantindo o exercicio da
cidadania por meio do acesso a informagdo e uma integragdo entre a Institui¢do e a sociedade. Isto
também se constitui como uma importante viabilidade para que o Estado atue com maior eficiéncia e
eficcia, no atendimento as necessidades da sociedade. Destacando-se que as diferentes manifestagdes,
seja por denincias, sugestdes, elogios ou outras, realizadas pelos cidaddos a ouvidoria, quando
analisadas, indicam potencialmente, os caminhos e decisdes mais adequadas na assertividade da

respectiva gestdo.

Assim sendo, os beneficios alcang¢ados pela Supesp na utilizagdo da ouvidoria sdo intimeros, tais
como: Melhora na imagem da institui¢do, consciéncia da atuagdo operacional e comportamental dos
funciondrios piblicos, conhecimento do nivel de aceitagio da comunidade com as politicas praticadas,
entre outros. Para atender de forma satisfatoria, a equipe de ouvidoria deve possuir um perfil especifico,
que auxilia na melhoria do servigo pablico prestado e consequentemente numa melhor relagdo entre o

Estado e a sociedade, da qual os servidores pablicos também fazem parte.

O adequado ambiente de trabalho da Ouvidoria abrange tépicos como: Transparéncia;
Autonomia; Sigilo das informagdes; Integridade; Agilidade; Etica e Imparcialidade, entre outros itens
positivos, e estes, por sua vez, impactam naqueles servidores que atuam neste ambiente, haja vista que

esta atmosfera ¢ vivida diariamente pelos responsaveis pela Ouvidoria Setorial.

Destarte, as responsabilidades da ouvidoria piblica com o Estado devem ser definidas para a
execugdo de um servigo de qualidade, respeitando as individualidades de cada orgdo, ¢ a implantagio da
Ouvidoria da Supesp € ainda bem mais recente do que a sua prdpria criagdo, estando em processo de
maturagdo e cujo desenvolvimento se estende para o seus respectivos servidores, os quais, também cabe
ressalvar, ndo atuam exclusivamente no trabalho da Ouvidoria Setorial, haja vista que também exercem
outras atividades didrias, numa interatividade de funcionalidades institucionais, conduzindo a uma

ampliagdo do leque de conhecimentos profissionais.

Depreende-se que os beneficios faticos e potenciais, referentes a Ouvidoria Setorial sdo
diversificados e possuem repercussdo do ponto de vista individual e corporativo, com condigdes de uso
por parte da gestdo em diferentes niveis, bem como pelos servidores, inclusive em areas funcionais
variadas, de maneira que estes beneficios ndo se limitam a fatores financeiras, conforme comentado a

seguir:
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I - Beneficio financeiro: pode ser considerado como aquele que tem natureza majoritariamente

pecunidria junto a institui¢do e/ou ao servidor;

Quanto a Ouvidoria Setorial da Supesp, seus servidores ligados as atividades de Ouvidoria nio

recebem quaisquer remuneragdes atinentes a este oficio.

IT - Beneficio nio-financeiro: diametralmente contrério, este tipo de beneficio ndo estd atrelado a
percepgdes monetarias, sendo captado em diversas situagdes com abrangéncia institucional e/ou de
modo individual por parte de cada servidor atinente. A Ouvidoria Setorial da Supesp se enquadra
exatamente nesta seara, haja vista os ganhos junto a gestéo e no tocante aos servidores envolvidos direta
e indiretamente, com beneficios concretos que vao desde a visdo mais aprimorada sobre os servigos
prestados por parte da Supesp, como a visdo de mundo por parte dos servidores, inclusive com novos

entendimentos empaticos.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Quanto ao tdpico supra posto, tem-se que no decorrer do ano de 2021, houve um forte
incremento de capacitagdo por parte dos responsaveis pela Ouvidoria Setorial da Supesp, com o apoio da
sua gestdo e de entidades parceiras, de modo a viabilizar mais e melhores condigdes de prestagdo de
servigos concernentes, incluindo-se ai, partilha de conhecimento quanto ao controle social, consoante

visto sinteticamente abaixo:

Tabela 14 - Participac¢iio da Equipe da Quvidoria da Supesp nas Reunides de Fomento ao Controle Social

Reuniio Data Local/Formato Situagio/Participou?
I Reunido 24/02/2021 Virtual (X)Sim ( )Nio
Il Reunido 28/04/2021 Virtual (X)Sim ( )Nao
I1I Reunido 30/06/2021 Virtual (X)Sim ( )Nio

IV Reunido 18/08/2021 Virtual (X)Sim ( )Nio
V Reunido 27/10/2021 Virtual (X)Sim ( )Nio
VI Reunido 15/12/2021 Virtual (X)Sim ( )Nio

Fonte: Elaboragdo propria.

Ainda no campo de aprimoramento didatico, referente aos trabalhos de Ouvidoria, os
servidores da Supesp, responsaveis pela respectiva setorial também tiveram plena participagdo
em cursos de longa duragdo ao largo de todo o ano, além da prdpria setorial promover reunido
e apresentagdo de trabalho junto as demais setoriais de Ouvidoria ligadas a seguranga publica
cearense, € com a participagdo do Secretario de Seguranga Publica e Defesa Social (Sandro
Caron), bem como do Superintendente de Pesquisa e Estratégia de Seguranga Publica (Helano

Matos), conforme demonstrado a seguir:

Verifica-se, portanto, o comprometimento institucional dos envolvidos direta e indiretamente
junto aos trabalhos de Ouvidoria e com énfase a participagio de gestores da alta cipula da seguranga

publica cearense, numa demonstragdo inequivoca de valorizagio pertinente.

Tabela 15 - Participacio da setorial — Supesp em eventos de dreas de interesse ao atendimento ao
cidadio

DATA EVENTO CARGA ORGANIZACAO PARTICIPANTE
HORARIA
30/03/2021 I Reunido Ouvidorias/SIC das Vinculadas da 02 HA Supesp Tcel Ricardo
SSPDS
10/05 a 22/10/2021 Certificagdo em Ouvidoria — 2021 123 HA CGE/EGPCE Teel Ricardo
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial da Supesp, ao largo do exercicio de 2021, com o pleno apoio da
alta gestdo da Supesp, bem como da SSPDS, realizou as seguintes boas praticas elencadas
abaixo, de modo sintético: Com o crescimento estrutural e apoio da gestdo superior e

divulgacio da ouvidoria setorial, esperamos iniciar modelos de boas praticas.
#% Criagdo de “folder” institucional relativo a Ouvidoria Setorial da Supesp;
2% Criagdo de um Guia Procedimental de Fluxo de Informagdes;
22 Criagdlo de sitio eletronico da Supesp, com respectiva aba de acesso a Ouvidoria;

#2 Promogdo de encontro entre as Ouvidorias e responsaveis pelos SIC de cada 6rgédo
vinculado a SSPDS, com a presenga e participagdo do proprio Secretdrio de Seguranga

Publica e do Superintendente de Pesquisa e Estratégia de Seguranga Publica;

22 Publicizagdo da existéncia dos Servigos de Ouvidoria, por meio, entre outros, de
cartazes informativos, distribuidos estrategicamente, para visualiza¢do do publico interno e

externo;

22 Disponibilizagdo de uma identificada Sala Reservada para atendimentos especiais,

junto as instalagdes da Supesp;

22 Busca de pertinente qualificagdo, por parte dos responsaveis e corresponsaveis pelo

trabalho de Ouvidoria.
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

Com este relatério, a Ouvidoria da Supesp consolida os dados de suas demandas recebidas de 1°
de janeiro a 31 de dezembro de 2021, prosseguindo com a busca pelo equilibrio entre as competéncias e
exigéncias inerentes a atividade de atendimento ao publico, a convivéncia social de qualidade e o
estabelecimento da credibilidade e respeito tdo necessdrios a uma Ouvidoria componente da Rede de

Ouvidorias do Governo do Estado do Ceara pelo cidaddo-usuario dos seus servigos.

Com o objetivo de fortalecer o trabalho de ouvidoria pablica, tornando a comunicagio entre
governo e sociedade mais agil, proativa e efetiva, a Supesp tem buscado divulgar suas atividades e
atender aos critérios regulamentares, imprimindo uma padronizagdo dos atendimentos e unificagdo dos
bancos de dados para melhor gestdo das informagdes pela Controladoria e Ouvidoria Geral do estado do
Ceara (CGE).

Oportuno lembrar que, cada vez que a sociedade registra uma demanda na Ouvidoria, fornece
dados qualitativos para que a Administragdo Publica identifique os pontos fortes e pontos a serem

melhorados no processo de gestdo e planejamento do Orgdo requerido.

A Supesp vem desempenhando suas atividades para a melhor transparéncia e contato com o
usudrio do servigo publico e, neste sentido, ainda em 2021, no decorrer do més de abril, foi criado o sitio
eletronico da Supesp, onde sera disponibilizado o relatério de ouvidoria e com o objetivo de tornar mais

direta a divulgacio dos dados de seguranga pablica aos cearenses.

No tocante as atividades da Ouvidoria da Supesp, ¢ relevante destacar que a mencionada
entidade de pesquisa estd em processo de mudanga fisica das suas instalagdes e, sendo assim, o
planejamento das aquisi¢des para a sinalizagdo e exercicio das atividades da Ouvidoria estdo sendo
desenvolvidas com foco na nova realidade predial, junto ao novo complexo de edifica¢des do Centro

Integrado de Seguranga Publica — CISP.

Desse modo, intenta-se que a Supesp, também através de sua Ouvidoria, continue atendendo ao
cidaddo com o zelo, a dedicagao, o respeito e o acolhimento que lhe sdo devidos e que possa continuar a
garantir-lhes o direito constitucional de participagdo na coisa publica, com linguagem acessivel, cidada,

eficaz e eficiente.
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10 - SUGESTOES DE MELHORIA

A Ouvidoria da Supesp reafirma o seu compromisso com a transparéncia, a
imparcialidade, a defesa dos interesses legitimos dos manifestantes, os principios
constitucionais e com a padronizag¢do e modernizagdo de seus processos de trabalho. Nesse
sentido, busca o aprimoramento continuo que garanta uma pratica eficaz e qualificada, e que

consolide e garanta o exercicio da cidadania pelo usuario.

Pautando-se pelo supra posto, a Ouvidoria da Supesp desde ja, tem envidado esforgos
para revisar alguns processos, promover mais capacita¢do e reestruturar a sua unidade,
administrativa e fisicamente, para atender as determinagdes legais e tornar mais efetivo o

trabalho, principalmente na divulgacdo de sua existéncia e de suas competéncias.

Merece destaque a parceria e o trabalho da equipe da CGE com esta setorial, que
possibilitou uma excelente colaboragdo técnica e a troca de experiéncias, essenciais para o

aprimoramento das agdes e a incorporagdo de boas e efetivas praticas.

Percebe-se pelo nimero de demandas recebidas que existe uma necessidade da
divulgagdo do funcionamento, das competéncias e dos procedimentos realizados pela
Ouvidoria. Por isso, estdo sendo desenvolvidos planejamentos e a¢des no sentido de fortalecer
a comunicagdo e ampliar a divulga¢do dos servigos em geral da Supesp, bem como da sua

respectiva Ouvidoria, numa ascendéncia constante para a exceléncia dos trabalhos pertinentes.

Os esforgos estardo focados em agdes pedagogicas e propositivas, para que, por meio
da harmonizagéo, do didlogo e da escuta ativa, a Ouvidoria da |[Supesp possa contribuir para a
democratizag¢do da informa¢do de seguranga publica e para o aperfeicoamento dos servigos

por ela prestado.

Ricardo RoWatanho de Sena — Tcel QOBM
uvidor Setorial da Supesp
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Superintendéncia da Supesp, pelo presente instrumento, externa ciéncia sobre o presente
Relatério de Gestao da Ouvidoria Setorial deste 6rgdo vinculado de seguranga publica, atinente ao ano
de 2021, ao passo em que ratifica seu apoio irrestrito para o desenvolvimento de todas as pertinentes
agdes que se fizerem necessdrias, em incontinente aprimoramento dos concernentes trabalhos voltados

ao interesse pablico, dentre os quais, ora em destaque, os servigos de Ouvidoria.

Cumpre destacar, que esta Gestdo sempre tem se pautado pela correspondente legislagdo, com
énfase, as Leis n® 13.460/2001, Lei Federal n° 13.460/2017, do Decreto n°® 33.485/2020, além da
Instrugdo Normativa n°. 01/2020 e da Portaria/CGE n°. 97/2020, entre outras afins, de maneira a exercer

os referentes trabalhos com a melhor eficiéncia e eficacia.

Neste sentido, o Relatorio em tela estd sendo devidamente encaminhado ao setor competente da
CGE, bem como sera regulamente publicizado junto ao sitio eletronico desta Superintendéncia de

Pesquisa e Estratégia de Seguranga Publica.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022

\Mﬂ@uﬁm

Josd Hefgho Mat gueira
intendente da Supesp
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ANEXO I - GUIA PROCEDIMENTAL DE FLUXO DE INFORMACAO
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ANEXO II -FLUXO DE DENUNCIA DA SUPESP

FLUXO DE DENUNCIAS - SUPESP

MANIFESTACOES

INICIO

Manifestacao

In:caal

Cidadio

MEIO DE ACESSO?
o/, N oy

4 S
™

OUVIDORIA/
Ceard
Trasnparente

Ripo

MagAn

Ouvidoria

Prazo de ate 20 dias
prorrogavel por mais 10
dias para responder ao

adadio

SIM

E dentincia?

Resposta ao
Demandante via
Sistema

Prazo de ate 20 dias

Setor Responsavel

Prowidéncias

Anglise 2 I

s | Conclusas

Alta Gestio

Analise 3

28



ANEXO III -FOLDER DA OUVIDORIA DA SUPESP
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Sao Gerardo, Fortaleza/CE
Cep: 60.325-003
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