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1. INTRODUCAO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

Em conformidade com o Art. 12, inciso XII, do Decreto Estadual N° 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020, e a Lei Nacional n° 13.460/2017, este relatdrio proporciona uma visao
abrangente sobre o desempenho das atividades conduzidas pela Ouvidoria da
Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de Seguranca Publica - SUPESP.

A Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de Seguranga Publica (Supesp), criada
pela Lei Estadual n°® 16.562, de 22 de maio de 2018, 6rgdo integrante da seguranca publica do
Estado do Ceara, ¢ formado por suas geréncias e diretorias, integra o conjunto dos seis 6rgaos
vinculados a Secretaria de Seguranca Publica e Defesa Social (SSPDS), a saber: Policia Civil,
Policia Militar, Corpo de Bombeiros Militar do Ceard, Pericia Forense do Estado do Ceara,
Academia Estadual de Seguranca Publica e Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de
Seguranca Publica do Estado do Ceard, os quais buscam a exceléncia no desempenho de suas
missdes constitucionais de preservacdo da vida e defesa do patrimoénio, tudo para manutengao
da ordem e da aplicagdo da lei para a defesa do cidaddo. A Superintendéncia de Pesquisa e
Estratégia de Seguranca Publica tem como missdo realizar pesquisas, estudos, projetos
estratégicos e analise criminal para o fortalecimento da formulagao das politicas de seguranca
publica do Estado do Ceara.

Em termos praticos, os trabalhos atinentes a Ouvidoria da SUPESP foram exercidos
no decorrer do ano de 2023, com permutas em relacdo aos servidores responsaveis pelas
mesmas, em fun¢ao de fatores diversos, tais como exoneragdes, bem como mudangas junto a
gestdo superior, de modo que o atual responsavel pelas suas atividades, somente tomou posse,
consoante Portaria n® 12/2023 de 18 de abril de 2023.

Além do que, faz-se fato que a Supesp € o 6rgdo mais novo entre os vinculados a
SSPDS, por conseguinte ainda pouco explorado dos publicos internos (entidades e servidores
publicos em geral) e dos publicos externos (a sociedade como um todo) o que leva a uma
tendéncia de inicial escassez de manifestagdes dirigidas aos trabalhos de Ouvidoria.

Com o intuito de subsidiar a Rede Estadual de Ouvidorias, regulamentada pelo
Decreto Estadual N° 33.485/2020, este relatério apresenta dados e analises das manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria Setorial. E pertinente ressaltar que houve um aumento no niimero de
manifestagdes em relacdo aos anos pregressos, fenomeno atribuido as praticas eficazes
implementadas, como a instauracdo do sitio eletronico do 6rgdo com acesso a Ouvidoria e

divulgacao interna da Setorial. Outro fator contribuinte para esse aumento ¢ a consolidagao da
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ouvidoria como canal de atendimento ao usuario, proporcionando feedback sobre os servicos

prestados pela SUPESP.

Superintendéncia de Pesquisa
e Estratégia de Seguranga Piblica

i% SUPESP-CE

As manifestacdes de ouvidoria seguem um fluxo determinado pela Coordenadoria de
Ouvidoria, incumbindo a este relatdrio a apresentacdo qualitativa e quantitativa das demandas
da Ouvidoria da SUPESP, no exercicio de 2023. Por fim, ¢ digno de nota que houve uma

manifestagdo invalidada, ndo integrada a analise presente neste relatorio.
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

Suparint
e Estratégia de Seg quI

@SUDESD CE

No decorrer do ano de 2023, a Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de
Seguranca Publica - Supesp operou em consonancia com as diretrizes gerais estabelecidas
pela Célula de Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado. O objetivo principal foi manter
uma postura vigilante em relagdo as orientagdes emanadas pelo Sistema de Ouvidoria,
considerando que no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2022 foi identificado uma
recomendacado para a Supesp.

Assim, a seguir, apresentam-se de forma resumida e esclarecedora as
orientagdes/recomendagdes e as medidas correspondentes relacionadas ao Relatério de Gestao

da Ouvidoria referente ao ano de 2022.

2.1 Orientacdes

Nao houve orienta¢des no Relatdorio de Gestao de Ouvidoria 2022 para a Supesp.

2.2 Recomendacgodes

Recomendacdo 01 - Criagdo de procedimentos internos e de plano de agdo para o
devido cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagoes de ouvidoria,
em observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de

manifestagoes de ouvidoria com atraso de resposta.

Providéncias - A Supesp criou um folder que foi distribuido por meio eletronico e
impresso a seus colaboradores com intuito de conscientizagdo sobre os prazos de respostas
das manifestagdes conforme Art. 23 do Decreto Estadual N° 33.485, de 21 de fevereiro de
2020.

PRAZOS
TRANSPARENTES:

OUVIDORIA
PASUPESP

RESPOSTAS EM 20 DIAS,
PRORROGAVEIS 10.

ASSEGURANDO EF'CAC'A @
mATENDIMENTO AO ClDADAO JoSUPESP-C

Relatorio Ouvidoria da Supesp | 2023




CEARA -

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

i? SUPESP-CE
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS

3.1 Total de Manifestacdes do Periodo

No ano de 2023, a Supesp registrou um total de 36 (trinta e seis) manifestagdes,
ressaltando que Ol (uma) delas foi invalidada devido a razdes técnicas e diretrizes
procedimentais, conforme determinado pela Controladoria Geral do Estado - CGE. Dessa
forma, observa-se um aumento quantitativo nas manifestacdes do o6rgao.

O grafico subsequente ilustra a trajetoria das manifestacdes desde a criagdo da
Superintendéncia.
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente

O grafico 02 representa a sazonalidade das manifestagdes mensais ocorridas no ano de 2023.

35

[ P wa
=1 LA =]

Quantidade
]

10

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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3.2 Manifestagdes por Meio de Entrada

Conforme pode ser visualizado na Tabela 01, o meio de entrada mais utilizado pela
Ouvidoria segue sendo a Internet, com um aumento no quantitativo de demandas, seguido
pelo email, considerando que este foi uma das ferramentas inseridas no ano de 2022, como

meio de contato da ouvidoria com 0S usuarios.

Tabela 01 — Manifestacdo por meio de entrada no periodo de 2021 a 2023.

Meio de Entrada

Telefone 155
Telefone

Internet

Presencial

E-mail

Facebook

Carta

Reclame Agui
consumidor.gov._br
Instagram

Governo ltinerante
Caixa de sugesties
Sistema Legado
Twitter

Ceara App
Whatsapp

Google Ferramentas
Atendimento Virtual
Cidad&o on-line - Chat
Cidaddo on-line - Telegram
Total

wloooo(loo|loo|olalooo|a|lo|lo|D|w|D D

hjlooo|o(lolo|loo|olalooo|ala|l= Ol |D (D

- =S I = e N =Y =R T T Y = T B P g [ P
i

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
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3.3 Manifestagoes por Tipo de Manifestagcao

Conforme pode ser visualizado na Tabela 02, o aumento nas reclamag¢des na Ouvidoria
pode ser atribuido principalmente a implementacdo de medidas de transparéncia,
acessibilidade e confianga com acesso direto a Ouvidoria. Essas iniciativas fortaleceram a
comunicacdo com os usudrios, resultando em um maior volume de manifestagdes e,
consequentemente, proporcionando um canal mais eficaz para feedback sobre os servigos

prestados.

Tabela 02 — Tipologia de Manifestagdes de 2021 a 2023.

Relatério por Tipo

de Manifestacao
Reclamacéo 1 1 30 2.900%
Denuncia 0 0 2 200%
Elogio 0 1 0 -
Sugestdo 0 0 0 -
Solicitacdo 2 = 3 -
Total 3 5 35 600%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

3.4 Manifestagoes por Tipo/Assunto

Distribui¢ao das manifesta¢des atendidas por tipo de manifestacdo e assunto.

Tabela 03 — Tipo/Assunto.

Tipo Assunto TOTAL
Reclamacsio CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 30
INSATISFACAC COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAQ
Dendncia [CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADCOR 2
Solicitagiio |ESTATISTICAS E INFORMACOES RELACIONADAS A SEGURANCA PUBLICA 3

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.
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3.5 Manifestagdes por Assunto/Subassunto

Distribui¢ao das manifestacdes atendidas por assunto e subassunto.

Tabela 04 — Assunto e Subassunto.

Assunto Subassunto Quantidade TOTAL
DESVIO DE COLABORADOR DE SUAS FUNCOES PARA 20
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR |ATENDIMENTO A INTERESSE PARTICULAR a1
DESVIO DE FUNGAQ 1
gagEgFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO 1,04 NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO ! 1
ESTATISTICAS E INFORMACOES RELACIONADAS A |INDICADORES CRIMINAIS 7 S
SEGURANCA PUBLICA MAPAS SOCIOECONOMICOS CRIMINAIS 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente.

3.6 Manifestacoes por Tipo de Servico

As manifestacdes apresentadas ndo foram separadas pelo Tipo de Servigos.

3.7 Manifestacoes por Programa Or¢camentario

A tabela indica que as manifestagdes estdo associadas ao programa or¢camentario no
qual a Supesp concentra suas principais atividades, voltadas para o Fortalecimento do Sistema
de Segurancga Publica.

Tabela 05 — Programa Orgamentario.

Programa Orcamentario Quantidade Porcentagem
FORTALECIMENTQ DO SISTEMA DE SEGURANCA PUBLICA 35 100.00%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

3.8 Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela 06 — Unidades Internas.

Unidade Quantidade

GERENCIA DE ESTATISTICA E GEOPROCESSAMENTO 3
SUPERINTENDENTE 32

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Relatorio Ouvidoria da Supesp | 2023
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3.9 Manifestacdes por Municipios

Tabela 07 — Por Municipios.

Fortaleza 2 3 1 -56,67%

Sao0 Paulo - - 1 100%
Sobral = = 1 100%

Indefinido 1 2 32 1500%
Total

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

A tabela 08 mostra os resultados referentes a Resolubilidade do Servigo de Ouvidoria.
A reducdo do indice de resolubilidade pode ser explicada pelo aumento da quantidade de
manifestagdes repetidas, que sobrecarregam os recursos disponiveis para o atendimento e
resolucdo das manifestacdes. Causando um prolongamento do tempo de resposta e na
necessidade de mais esforcos para lidar com as mesmas questdes repetidas, impactando

negativamente na eficiéncia do processo.

Tabela 08 — Resolubilidade de Manifestagdes..

Relatorio de Resolubilidade

Total de Manifestagbes pendentes no prazo
Total de Manifesta¢cbes pendentes fora do prazo
Total de Manifesta¢des finalizadas no prazo
Total de Manifesta¢8es finalizadas fora do prazo

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

o oo |Ww
OO0~
—
o

obs.: Indice de Resolubilidade que ¢ obtido pelo total de manifestagdes respondidas no prazo dividido

pelo total de manifestagdes finalizadas.

4.1.1 Agoes de melhoria do indice de resolubilidade

Com o intuito de reiterar a relevancia dos prazos e promover a conscientiza¢do na
Supesp, serd organizada uma palestra em colaboragdo com a Célula de Ouvidoria da CGE. O
objetivo ¢ alinhar os prazos e destacar a importancia do retorno das manifestagdes dentro do
prazo estipulado pelo Decreto Estadual N° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020.

- Atualizagao e disponibiliza¢do do folder com a Campanha Prazos Transparentes.

Relatorio Ouvidoria da Supesp | 2023




. SUPESP-CE

i Suparintendéncia de Pesqu!sa
e Estratégia de Seguranga Piblica

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

4.1.2 Tempo Médio de Resposta

r

¢ respaldado pela escassez de

O comprometimento do indicador de tempo médio
numeros significativos para uma analise precisa. Dada a falta de dados substanciais e
representativos sobre os tempos médios de resposta e resolucdo, a inclusdo desse indicador
poderia resultar em conclusdes imprecisas ou incompletas sobre a eficiéncia do servico

prestado pela Supesp.

Tabela 09 — Tempo Médio de Resposta.

Tempo médio

Anos !

em dias
2021 15
2022 nao se aplica
2023 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

4.2 Satisfa¢ao dos Usuarios da Ouvidoria

Apo6s o encerramento da manifestagdo, uma Avaliagdo de Satisfagdo ¢ disponibilizada
na internet através do Sistema para que o cidaddo a responda de forma voluntéria. A pesquisa
também ¢ conduzida via telefone pela Central de Atendimento 155, mediante consentimento
do cidaddao em participar. Uma alternativa adicional ¢ o envio da pesquisa por correio

eletronico, nos casos em que a opcao preferencial de resposta seja por essa via.

4.2.1 Indice Geral de Satisfagdo (Questionario Principal)

Informamos que ndo foram obtidos resultados na pesquisa de satisfa¢do. Infelizmente,
devido a auséncia de respostas dos usudrios, ndo podemos fornecer dados para avaliar a
satisfacdo com os servicos prestados. Estamos empenhados em encontrar maneiras

alternativas de obter feedback e melhorar continuamente nossos servigos.
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4.2.2 Agoes para melhoria do indice de satisfacao
A proposta ¢ incentivar o manifestante através das respostas dadas na Ouvidoria,
sobre a participagdo na pesquisa de satisfagdo para que se possa identificar pontos fortes e

areas de melhoria nos servicos prestados. Possibilitando ajustes e aprimoramentos continuos,

garantindo a satisfacdo e fidelizacdo dos manifestantes.

4.2.3 Amostra de Respondentes

Nao se aplica, por auséncia de respostas dos usuarios.

4.2 .4 Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Nao se aplica, por auséncia de respostas dos usuarios.
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1 Motivos das Manifestagdes

Com base na analise dos dados, ¢ possivel inferir que as principais causas para o
registro de manifestacdes na Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia
em Seguranca Publica, no ano de 2023, foram reclamagdes relacionadas principalmente a

Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador, dentre outros temas abordados.

5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

O aumento das manifestagdes relacionadas a Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador pode ser atribuido a diversos fatores, como um maior conhecimento por
parte dos cidaddos sobre seus direitos e canais de denuncia. Além disso, o crescente acesso a
informacdo e a ampliagdo da consciéncia sobre a importancia da prestagdo de contas e
transparéncia no servico publico podem ter incentivado mais pessoas a relatarem casos de
conduta inadequada. Possiveis mudangas na cultura organizacional também podem ter levado
a um aumento na conscientizacdo sobre a importadncia de denunciar comportamentos

improprios, contribuindo para o aumento das manifestagdes nesse tema.

5.3 Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A Supesp busca implementar medidas disciplinares adequadas, como investigacdes
internas para apurar as dendncias, além disso, oferecer treinamento e capacitacdo aos
servidores para promover uma cultura organizacional ética e profissional. A criagdo de canais
de comunicagdo seguros e confidenciais para dentncias também ¢ essencial. Ademais, ¢
fundamental estabelecer politicas claras e rigorosas para lidar com casos de conduta
inadequada e garantir que as medidas corretivas sejam aplicadas de forma justa e transparente.
Por fim, € necessario realizar monitoramento constante e avaliagdes periddicas para garantir a

eficacia das providéncias adotadas.

Relatorio Ouvidoria da Supesp | 2023

_mmm—




%UDESD CE ” CEARA =

! bncts s roca \,J GOVERNO DO ESTADO
e Et té ia de Se

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Em 2023, o principal avango da Ouvidoria foi a continuidade de suas operagdes sob a
mesma lideranca, o que fortalece e engaja ainda mais seu trabalho. Foi durante este periodo
que o ouvidor designado obteve sua Certificagdo de Ouvidoria, um programa conjunto
promovido pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado e pela Escola de Gestao Publica

do Estado do Ceara.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No ano de 2023 a Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia em
Seguranca Publica esteve presente nos seguintes eventos da Rede de Ouvidorias.

Destacam-se os seguintes eventos:

 Seminario Nacional de Ouvidoria da Rede Nacional de Ouvidorias (15 ¢ 16 de marco
de 2023);

» Semindario Formacao Executiva para Novas Secretarias (24 de marco de 2023);

* 2° Reuniao da Rede de Ouvidorias (19/04/2023);

* 3° Reunido da Rede de Ouvidorias (22/06/2023);

» 53% Edicdo do Forum Permanente de Controle Interno — Sistema de Correi¢ao no
Poder Executivo: Perspectivas e Dificuldades (29/06/2023);

* Oficina de utilizagdo do modulo de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente 2023
— Turma I (17/08/2023);

* Oficina Qualidade nas Resposta em Ouvidoria 2023 - Turma 03 (05 e 06/09/2023);

* Curso Treinamento em Implementacdo do Programa de Integridade na
Administragao Publica do Estado do Ceara (25 a 29/09/2023);

* 5° Reunido da Rede de Ouvidorias (24/10/2023);

* Seminario Nacional de Ouvidoria da Rede Nacional de Ouvidorias (30/10 a 01
novembro de 2023);

* Certificagdo em Ouvidoria 2023 - (17/07 a 24/11/2023);

* Tira Duvidas de Ouvidoria (13/11/2023);

* 6° Reunido da Rede de Ouvidorias (14/12/2023);
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8. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

A Supesp atualmente estd com a sua carta de servigos em processo de atualizacdo,
sendo esses servicos, sera submetido para avaliagcdo e posterior encaminhamento aos 6rgaos

responsaveis.

* Solicitar a Consulta das Bases Cartograficas;
« Solicitar a Consulta das Informagdes Sobre as Areas Integradas de Seguranca Ptiblica (AIS);
* Solicitar ao Compartilhamento de Dados Cientificos de Seguranga Publica;

« Solicitar o Painel Dinamico.

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial implementou a seguinte iniciativa de exceléncia durante o ano de
2023. Para informacgoes detalhadas, consulte o0 Anexo 1 deste relatorio.

- Campanha: Prazos Transparentes

10. CONSIDERACOES FINAIS

O Relatorio de Gestdo da Ouvidoria emerge como o principal meio de comunicacio
das atividades e a¢des da Ouvidoria, ampliando sua capacidade de alcance e proporcionando
maior visibilidade as iniciativas de promogao da participacao social, transformando demandas
individuais em questdes de interesse coletivo.

Este relatorio apresenta os resultados das atividades da Ouvidoria da Superintendéncia
de Pesquisa e Estratégia de Seguranca Publica — Supesp, referentes ao exercicio de 2023.
Nele, sao descritas as informagdes sobre os servicos oferecidos pela Supesp, incluindo uma

analise comparativa das manifestacdes em relagdo ao ano anterior.
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11. SUGESTAO DE MELHORIAS

Para melhorar as opera¢des da ouvidoria, recomenda-se que ela seja formalmente
designada no organograma do 6rgdo, a fim de evitar a sobrecarga de atribuigdes e garantir a

consolida¢do das atividades realizadas no ambito do Ceara Transparente.

RAFAEL BARBOSA Assinado de forma digital por
GONCALVES:66435560 o Aor BARSOSA

GONCALVES:66435560315
315 Dados: 2024.02.08 10:19:05 -03'00'

Rafael Barbosa Gongalves

Ouvidor da Supesp
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12. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Superintendéncia da Supesp, pelo presente instrumento, externa ciéncia sobre o
presente Relatorio de Gestdo da Ouvidoria Setorial deste 6rgdo vinculado de seguranca
publica, atinente ao ano de 2022, ao passo em que ratifica seu apoio irrestrito para o
desenvolvimento de todas as pertinentes agdes que se fizerem necessarias, em incontinente
aprimoramento dos concernentes trabalhos voltados ao interesse publico, dentre os quais, ora
em destaque, os servigos de Ouvidoria.

Neste sentido, o Relatério em tela esta sendo devidamente encaminhado ao setor
competente da CGE, bem como serd regularmente publicitado junto ao sitio eletronico desta

Superintendéncia de Pesquisa e Estratégia de Seguranga Publica.

NABUPOLASAR ALVES 1iisieime™ ™
FEITOSA:46534458349 FETOSA46534458349

Dados: 2024.02.08 11:03:17 -03'00'

Nabupolasar Alves Feitosa

Superintendente da Supesp

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2024.
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CLigue gratis 155

De segunda a sexta, das 7h as 20h.

&, www.cearatransparente.ce.gov.br

(@ ouvidoria@supesp.ce.gov.br
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