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1 - INTRODUGAO i

Em cumprimento aos Artigos 14° e 26° do Decreto 33.485, de 21 de fevereiro
de 2020, bem como, ao Artigo 3° da Instrugdo Normativa n° 01/2020 e a
Portaria N° 97/2020, este relatério tem como objetivo apresentar o trabalho
desenvolvido pela ouvidoria setorial da Academia Estadual de Seguranca
Publica do Estado do Ceara (Aesp/CE) no ano de 2022, e traz importantes
dados quantitativos e qualitativos extraidos da plataforma Ceara Transparente,
como, por exemplo, o total de manifestagbes registradas no periodo de 01 de
janeiro a 31 de dezembro de 2022, quais os principais tipos manifestagao,
meios de entrada, assuntos mais demandados; e indicadores de resolubilidade
e de satisfagdo do cidaddo. Além da andlise e comparagdes de dados
resultantes de anos anteriores, dentre outras consideragcbes importantes
previstas na Lei 13.460/2017 em seus Artigos 14 e 15. Este relatério apresenta
ainda as providéncias adotadas em funcdo das orientagdes apontadas no
Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2021 pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE e, o comprometimento desta Setorial com as atividades da Rede
de Ouvidorias, dentre outros pontos importantes.

A Academia Estadual de Seguranga Publica do Ceara (Aesp/CE) é um érgao
vinculado a Secretaria da Seguranga Publica e Defeso Social do Estado do
Ceara (SSPDS) - criado pela Lei 14.629, de 26 de fevereiro 2010, e
oficialmente inaugurada no dia 18 de maio de 2011 - que tem como missao
“‘Desenvolver e executar, de modo exclusivo e integrado, formagao inicial,
continuada, graduacdo, pos-graduacédo (lato sensu e stricto sensu) dos
profissionais de seguranga publica, da defesa civil e de instituigbes publicas
conveniadas, produzindo e socializando o conhecimento cientifico e
tecnoldgico, por meio do ensino, da pesquisa e da extensio."

Conforme o Decreto N° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, Artigo 4° a

ouvidoria € uma instancia de participacdo e fomento ao controle social
responsavel pelo recebimento e tratamento das manifestacbes relativas as
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politicas e aos servigos publicos prestados. No caso da Aesp, a Ouvidoria néo
integra o organograma do Orgdo, porém possui livre acesso a direcdo da
Instituicio e €& um importante canal de didlogo e participagdo entre o
cidadao/usuario e o poder publico.

A ouvidoria setorial da Aesp oferece atendimento presencial no enderego Av.
Presidente Costa e Silva, 1251, Mondubim, Fortaleza— CE, de segunda a
sexta-feira, de 08h as 12h e de 13h as 16h. Além disso, também recebemos
demandas advindas da Central de Atendimento 155 (ligacdo gratuita); site
www.ouvidoria.ce.gov.br; www.facebook.com/OuvidoriaCeara; twitter
@~OuvidoriaCeara.

Cabe destacar que integramos a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo
Estadual, regulamentada por meio do Decreto N° 33.485, que é formada pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, enquanto coordenadora, e por mais
62 6rgaos e entidades, totalizando 63 Ouvidorias Setoriais.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

Quanto as orientacbes apontadas pela CGE no Relatério de Gestdao 2020,
foram tomadas as seguintes providéncias:

Orientagao 04 — Intensificar a divulgacao dos canais de participagdo e misséo
da ouvidoria aos cursistas das escolas de governo e universidades, durante a
realizacao dos cursos presenciais e EAD, na abertura ou no encerramento, e,
dentro das possibilidades, incluir no material didatico, orientando também o
professor/instrutor sobre essa divulgagao.

Providéncia — Em 2022 intensificamos a divulgagdo do servigo de ouvidoria
tanto em cartazes pelo prédio e salas de aula (anexo |); como também
inserimos banner de divulgagdo no Ambiente Virtual de Aprendizagem -
plataforma EaD da Aesp (anexo IlI). Além disso, a divulgagdo também foi
reforcado pelos professores e coordenadores em visitas as salas de aulas.

3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES) ]

Apresentagao dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e
qualitativa a partir dos relatérios extraidos na Plataforma Ceara Transparente
no dia 10 de janeiro de 2023, com demonstrativos graficos, analise e
comparagdes com o resultado de periodos anteriores.
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3.1 - Total de Manifestagoes do Periodo

No exercicio de 2022 foi registrado um total de 196 manifestagdes, o que
representou um aumento de 180% em relacdo ao ano anterior, conforme
demonstra o quadro a seguir.

PERIODO 2021 | 2022 | % VARIACAO (+) (-)
Total de manifestagées | 70 196 +180%

Considerando que, a Aesp € uma Instituicido de Ensino e que nosso publico
principal sao os alunos dos cursos de formacao profissional e de educacao
continuada, percebemos que o numero de manifestagdes varia de acordo com
0 numero de alunos matriculados no periodo, sobretudo dos cursos de
formagao inicial, j3 que estes tém um periodo de duracdo maior e suas
atividades ocorrem prioritariamente na modalidade presencial e em periodo
integral nas dependéncias da Academia, diferente dos cursos de educagao
continuada, que em sua maioria possuem uma carga-horaria menor, além de
contar com atividades académicas externas.

No ano letivo de 2022, realizamos cursos de formacdo inicial de todas as
vinculadas da Secretaria da Seguranga Publica e Defesa Social do Ceara
(SSPDS) contemplando uma grande quantidade de alunos, quais sejam: Curso
de Formacdo para a Carreira de Pragcas do Corpo de Bombeiros Militar do
Ceara - T 111/2021; Curso de Formagao Profissional para os cargos de Médico
Perito Legista, Perito Criminal, Perito Legista e Auxiliar de Pericia da Pefoce;
Curso de Formagao e Treinamento Profissional para os cargos de escrivao e
inspetor da Policia Civil e Curso de Formagao de Soldados (CFSD) da Policia
Militar.

Grafico de Manifestagoes Quadriénio

250

200 =70 ——2019
150 ——2020
100 2021
70
50 2022
ﬂ 24
0 T L) L) L
2019 2020 2021 2022
Grafico de Manifestagoes Mensais (2022)
250 ~
200 196
150
100
50 1 41

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET out NOV DEZ TOTAL




? CEARA

J GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

@) AESP

ACADEMIA ESTADUAI. DE SEGURANGA \

3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada

TABELA: MEIO DE ENTRADA
MEIOS 2021 | 2022 | VARIACAO
Telefone 155 3 15 +400%
Internet 65 89 +36,9
Presencial 0 1
Telefone Fixo 0 7
E-mail 2 84 +4100%
Caixa de Sugestoes | 0 0
Facebook 0 0
Reclame Aqui 0 0
Instagram 0 0
Twitter 0 0
Carta 0 0

O meio de entrada mais utilizada pelos manifestantes continua sendo a
internet, agora seguido do e-mail da setorial e da Central 155. Cabe destacar
que este aumento via e-mail deve-se ao trabalho de divulgacdo dos canais
junto ao nosso publico principal (alunos), que foi intensificado no ultimo ano.

3.3 —Manifestacoes por Tipo de Manifestagao

TABELA: TIPOLOGIA DE MANIFESTAGOES
TIPOS 2021 2022 VARIAGAO
Reclamagao 24 84 +250%
Solicitagado 23 83 +260.8%
Dentncia 10 11 +10%
Sugestao 4 2 -50%
Elogio 9 16 +77,7%

A analise dos percentuais permite observar que houve aumento em quase
todos os tipos de manifestagdes no ultimo ano, com exceg¢ao apenas para
sugestédo que houve um declinio.

3.3.1 —Manifestagoes por Tipo/Assunto
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TIPOS DE MANIFESTAGOES DETALHADOS POR ASSUNTO
TIPODE ASSUNTO TOTAL POR TOTAL POR
MANIFESTACAO ASSUNTO TIPO
Assédio Moral
3
Atendimento Telefénico 1
Atividades de Ensino do Sistema de
Seguranga Publica
26
Atraso/Falta de Pagamento de 1
Pessoal
Bolsa-Custeio 8
RECLAMAGAO Concurso Publico/Selecao 17
Conduta Inadequada de Aluno 1
Conduta Inadequada de Instrutor 15 84
Conduta Inadequada de 4
Servidor/Colaborador
Estrutura E Funcionamento do 3
Orgéo/Entidade
Insatisfagao com os servigos 3
prestados pelo Orgao
Sistemas Institucionais e Aplicativos 1
Tramitagao de Processo 1
Administrativo
Apuragao e procedimentos sobre 1
crimes diversos
Assédio Moral 1
Assédio Moral 1
. Atividades de Ensino do Sistema de 2
DENUNCIA Seguranga Publica
11
Concurso Publico/Selegao 1
Conduta Inadequada de Aluno 2
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Conduta Inadequada de Instrutor

Conduta Inadequada de
Servidor/Colaborador

Elogio ao servidor 15
publico/Colaborador

ELOGIO Elogio aos servigos prestados pelo 16
Orgdo

Atividades de Ensino do Sistema de

SUGESTAO Seguranga Publica

Atividades de Ensino do Sistema de 37

Seguranga Publica

SOLICITAGAO 39
Concurso Publico/Selegao

83

Estrutura e funcionamento do
Orgao/Entidade
Informacéo sobre servidor

Sistemas Institucionais e Aplicativos

Tramitagao de processo
administrativo

Considerando o negdcio principal da Aesp, que é promover cursos de formagéao
inicial e continuada para os profissionais de seguranga publica, o assunto mais
demandado durante o ano de 2022 foi “ATIVIDADES DE ENSINO DO
SISTEMA DE SEGURANGA PUBLICA” com 67 demandas, sendo 37 do tipo
solicitagao, 26 reclamacgodes, 2 denuncias e 2 sugestoes.

O segundo assunto mais demandado foi “CONCURSO PUBLICO/SELEGCAQ’
com 57 demandas, sendo 39 do tipo solicitacdo, 17 reclamacdes e 1 denuncia.

O terceiro assunto mais demandado foi "CONDUTA INADEQUADA DE
INSTRUTOR" com 17 demandas, sendo 15 do tipo reclamacéao e 2 denuncias.
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ASSUNTOS ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS TOTAL
Concurso Publico/Selegao Convocacgao de aprovados/classificados 44
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagao Profissional 21
de Seguranga Publica (Lotag&o/Distribuicao de Alunos)

Conduta Inadequada de Instrutor | Sem Subassunto 17
Elogio ao servidor Sem Subassunto 15
publico/Colaborador
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagéo Profissional 14
de Seguranga Publica (Convocagéo)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formag&o Profissional (Carga 10
de Seguranga Publica horaria)
Bolsa-Custeio Atraso no pagamento 8
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formacgéao Profissional 4
de Seguranga Publica (Metodologia da avaliagéo)
Conduta inadequada de Abuso de autoridade 4
servidor/Colaborador
Concurso Publico/Selegao Nomeagao/Contratagdo 4
Conduta inadequada de aluno Sem Subassunto 3
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formacgéo Profissional 3
de Seguranga Publica (Orientagdes/Duvidas sobre
enxoval/Fardamento)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagao Profissional 3
de Seguranga Publica (Procedimentos e Orienta¢bes Gerais:
edital, etapas e fases)
Sistemas institucionais e Problemas no acesso (login e senha) 3
aplicativos
Concurso Publico/Selegao Diversos (Local de prova, inscrigdes, 3
cronograma, conduta de aplicador, cartéo
de identificagéo, etc)
Elogio aos servigos prestados Sem Subassunto 2
pelo Orgdo
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagéo Profissional 2
de Seguranga Publica (Certificagéo)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formacgéo Profissional 2
de Seguranga Publica (Instrutoria)
Tramitagao de processo Processos Diversos 2
administrativo
Insatisfagdo com os servigos Demora no atendimento 2
prestados pelo Orgdo
Informagéo sobre servidor Pensao 2
Estrutura e funcionamento do Necessidade de Manutengao e Reforma 2
Orgao/Entidade
Concurso Publico/Selegao Esclarecimentos/Orientagbes acerca do 2
edital de regulamentagéo do
Concurso/Selegao
Assédio Moral Violéncia Fisica 2
Atendimento Telefénico Chamada néo atendida 1
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formacgao 1
de Seguranga Publica Continuada/Qualificagéo Profissional
(Implantacéo de Curso)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formacgéao 1

de Seguranga Publica

Continuada/Qualificagao Profissional
(Carga Horaria)
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Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formacgao 1
de Seguranga Publica Continuada/Qualificagao Profissional
(Procedimentos e orientagdes gerais)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formacgao 1
de Seguranga Publica Continuada/Qualificagao Profissional
(Certificagéo)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagao de Ascensao 1
de Seguranga Publica Profissional (Metodologia da Avaliagéo)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagao de Ascensao 1
de Seguranga Publica Profissional (Matricula, validagao e
homologacéao)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagao Profissional 1
de Seguranga Publica (Matricula)
Atividades de Ensino do Sistema | Curso de Formagéo Profissional (Contetdo 1
de Seguranga Publica Programatico)
Sistemas Institucionais e Dificuldades de Acesso (Erros frequentes) 1
Aplicativos
Insatisfagdo com os servigos Desorganizagao 1
prestados pelo Orgdo
Estrutura e funcionamento do Equipamentos de seguranca predial 1
Orgao/Entidade
Estrutura e funcionamento do Conservagéo e limpeza 1
Orgéo/Entidade
Conduta inadequada de Tratamento indevido/Desrespeitoso com o 1
servidor/Colaborador publico
Concurso Publico/Selecéo Divulgagéo do Resultado 1
Concurso Publico/Selecao Cronograma do Certame 1
Concurso Publico/Selecao Insatisfagdo com a Comissdo 1
Organizadora
Atraso/Falta de pagamento de Beneficios de Colaborador/Servidor 1
pessoal Temporario/Estagiario (Alimentagao e
Transporte)
Assédio Moral Exigéncia de cumprimento de atividades 1
estranhas/Incompativeis
Assédio Moral Violéncia verbal 1
Assédio Moral Deterioragéo proposital das condigdes de 1
trabalho
Apuracao e procedimentos sobre | Injuria e difamagao 1
crimes diversos

Conforme apresentado no item anterior, 0 assunto mais demandado no periodo
de 2022 foi “Atividades de Ensino do Sistema de Seguranca Publica” e os
subassuntos sdo: 1.1 CURSO DE FORMACAO PROFISSIONAL
(LOTACAO/DISTRIBUICAO DE ALUNOS) - 21 manifestacdes; 1.2 CURSO DE
FORMACAO PROFISSIONAL (CONVOCACAOQ) - 14 manifestagdes, e 1.3
CURSO DE FORMACAO PROFISSIONAL (CARGA HORARIA), com 10
manifestacdes.

O segundo assunto mais demandado foi “CONCURSO PUBLICO/SELECAQ” e
0s subassuntos s&o: 2.1 CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS

- 44 manifestagdes; 2.2 NOMEACAO/CONTRATACAO - 4
manifestacdes e 2.3 DIVERSOS (LOCAL DE PROVA, INSCRICOES,
CRONOGRAMA, CONDUTA DE APLICADOR, CARTAO DE IDENTIFICACAO,
ETC), com 3 manifestagdes.
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3.3.3 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

No ano de 2022 nao foi registrada nenhuma manifestacdo com o assunto
Covid-19, junto a ouvidoria setorial da Aesp.

3.4 — Manifestacoes por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Orgamentarios
PROGRAMAS TOTAL
Fortalecimento do Sistema de Seguranca Publica 172
Gestao Administrativa do Ceard 22
Gestéo e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 1
Seguranga Publica Integrada com a Sociedade 1

De acordo com os dados constatamos que 87,76% das manifesta¢des séo referentes ao
Programa 523 - Fortalecimento do Sistema de Seguranga Publica, nesse programa
estdo previstas todas as ag¢des relacionadas a manutengao da Aesp, de um modo geral,
e relacionadas a execucao da sua atividade-fim.

3.5 — Manifestacoes por Unidades Internas

UNIDADE SUBUNIDADE TOTAL
Coordenadoria de Ensino e Instrugéo - Célula de Ensino Militar 130
Coeni Célula de Ensino Civil e Integrado 27

Célula de Ensino a Distancia 3

Célula de Praticas Educacionais 2

Célula de Pos-Graduagao 1
Diretor Geral 13
Secretaria Académica 8
Coordenadoria Académica-Pedagdgica - Célula de Apoio Pedagdgico/Secretaria 4
Coape Académica

Célula de Apoio Pedagégico 3
Coordenadoria Administrativo-Financeira Célula de Gestao de Pessoas 2
Assessoria Juridica 1
Diretoria de Planejamento e Gestdo Interna | Prefeitura 1
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Considerando que o assunto mais demandado durante o ano de 2022 foi
“Atividades de Ensino do Sistema de Seguranga Publica”, logo a unidade
interna mais demandada € o setor responsavel pela execucdo dos cursos, ou
seja, a Coordenadoria de Ensino e Instru¢do (Coeni) e suas subunidades:
Célula de Ensino Militar; Célula de Ensino Civil e Integrado; Célula de Ensino a
Distancia; Célula de Praticas Educacionais e Célula de Pés-Graduagao

3.6 — Manifestagoes por Municipios

TABELA: MUNICIPIOS
MUNICIPIOS 2021 2022
Fortaleza 13 32
Maranguape 2 0
Crato 0 8
Indefinido 40 129

De acordo com estes dados, € notavel que a maioria das demandas ainda sao
registradas sem a identificagdo do municipio, contudo entre as cidades elencadas,
Fortaleza continua sendo a cidade mais citada pelos manifestantes.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA l

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no dambito do Sistema de
Gestao da Qualidade da CGE s3o:

> indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — indice: 94%

> Indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria — indice: 78%

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagbes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestacbes respondidas no prazo, as
respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam
com seu prazo prorrogado.

TABELA: RESOLUBILIDADE/DETALHAMENTO POR SITUAGAO
SITUAGAO QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES EM 2021 MANIFESTACOES EM 2022
Manifestagdes Finalizadas no 70 196
Prazo
Manifestagbes Finalizadas fora 0 0
do Prazo
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Manifestagdes Pendentes no 0 0
prazo (ndo concluidas)
Manifestagbes Pendentes fora 0 0
prazo (ndo concluidas)
Total 70 196

Conforme apresentado na tabela abaixo, no ano de 2022 todas as manifestagdes foram
respondidas dentro do prazo legal, instituido pelo Decreto N° 33.485, de 21 de fevereiro
de 2020.

TABELA: INDICE DE RESOLUBILIDADE
SITUAGAO INDICE DE RESOLUBILIDADE INDICE DE RESOLUBILIDADE
EM 2021 EM 2022
Manifestagdes Finalizadas no 100% 100%
Prazo
Manifestagdes Finalizadas fora 0% 0%
do Prazo

4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Em 2022, a ouvidoria da Aesp/CE respondeu todas as demandas dentro do prazo
estabelecido pela legislagédo, alcangando assim 100% de resolubilidade e nao medira
esforcos para que continuemos cumprindo os prazos legais e alcangados as metas
definidas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

TABELA: TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
Tempo Médio de Resposta 2021 | 4 dias
Tempo Médio de Resposta 2022 | 6 dias

Em relagéo ao tempo médio de resposta, foi constatado, que o prazo médio de resposta
aumentou de 4 para 6 dias, o que representa um aumento de 50%, atribuimos este
aumento ao crescimento do numero total de manifestagées do ano, contudo seguimos o
prazo legal instituido pelo Decreto N° 33.485.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfagcao
do Cidadao com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 78%.

Apoés a conclusao da manifestacao, a pesquisa de satisfacdo € disponibilizada
na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao
respondé-la de forma espontanea. Quando o cidaddo concordar em participar,

12
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a pesquisa também é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155.

4.2.1 indice Geral de Satisfagio (Questionario principal)

O indice é formado pelas perguntas A, B, C e D, conforme abaixo:

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagao com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 4,55
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,45
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,8
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,15
Média 4,49
indice de Satisfagao: 89,9%

Obs. Calculo do indice de Satisfagdo: Média simples das perguntas AB C D
em seguida o resultado multiplicado por “20”.

4.2.2 - A¢oes para melhoria do indice de satisfagao

De acordo com os dados da plataforma Ceara Transparente, em 2022 o indice
de satisfagao da Aesp ficou em 89,9%, ou seja, acima do indice de satisfagéo
estipulado pela CGE, que é de 78%; e ndo mediremos esforcos para que
continuemos cumprindo os prazos e determinacgdes legais e assim alcancemos
as metas definidas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 20
Total de manifestagdes finalizadas 196
Representagdo da Amostra 10,2%

No ano de 2022, apenas 20 pessoas responderam a pesquisa de satisfagao, o
que corresponde 10,2% do total de manifestagdes.

4.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,45
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,25
indice de Expectativa 23,19%

Conforme informando no item anterior, apenas 20 pessoas responderam a
pesquisa de satisfacdo no ano de 2022, um percentual ainda pequeno, mas
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que demonstra que as respostas encaminhadas pela Aesp aos manifestantes
foram satisfatorias.

5 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

o

5.1 - Motivos das Manifestagoes

A Aesp € o 6rgao vinculado a Secretaria da Segurancga Publica e Defesa Social
do Estado do Ceara (SSPDS) responsavel pela formacgao inicial e continuada
de todos os profissionais que integram o sistema de seguranca publica e
defesa social do Estado do Ceara, quais sejam: Policia Civil, Policia Militar,
Pericia Forense e Corpo de Bombeiros Militar.

Considerando a missdo da Aesp, que é promover cursos de formacao inicial e
continuada para os profissionais de seguranga publica, bem como, o fato de
que em 2022 realizamos cursos de formacao profissional para mais de 2.300
aprovados no concurso para soldados da Policia Militar; para 500 aprovados no
concurso para escrivides e inspetores da Policia Civil e para mais de 200
aprovados no concurso da Pericia Forense do Ceara, nota-se que a maioria
das manifestagdes registradas durante o periodo foram duvidas dos aprovados
no concurso para soldado da Policia Militar, tanto sobre a convocagao deles
para o curso, quanto sobre a lotagcdo deles durante o curso, o que pode ser
confirmado pelos dados apresentados nos itens 3.3.1 € 3.3.2.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

De forma geral, o maior numero de manifestagdes registradas séo reclamagdes
(84) e solicitacdes (83), relacionadas aos assuntos: “ATIVIDADES DE ENSINO
DO SISTEMA DE SEGURANCA PUBLICA” e “CONCURSO
PUBLICO/SELECAO”

O indice de manifestagdes com o subassunto CURSO DE FORMAGCAO
PROFISSIONAL (LOTACAO/DISTRIBUICAO DE ALUNOS) deve-se a
realizagcao do Curso de Formacgao de Soldados da Policia Militar do Ceara
(CFSD/PMCE) para mais de 2.400 discentes, sobretudo porque esta foi a
primeira turma no novo modelo de formacgao, apds a alteracédo na Lei Estadual
n° 13.729 e além das 24 turmas lotadas na sede da Aesp, tinhamos 51 turmas
lotadas em unidades/batalhdes da PMCE localizados na Capital e outros
municipios, logo esta novidade gerou muitas duvidas aos novos alunos.

Nota-se que outro ponto recorrente nas manifestacoes de 2022 foi as
solicitacdes e reclamacdes relacionadas ao subassunto CONVOCACAO DE
APROVADOS, o que ¢ justificado pelo grande numero de candidatos inscritos
e/ou aprovados em concursos publicos da area de seguranga publica.
Importante destacar que, neste periodo, o Estado realizou pelo menos 3 (trés)
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grandes certames para ingresso na Policia Militar, na Policia Civil e na Pefoce,
e que todos estes aprovados apds convocagao passam por curso de formacao
promovido pela Aesp, e mesmo a Academia Estadual de Seguranga Publica
sendo responsavel apenas pela execucéo da etapa do curso de formacéo,
muitos candidatos procuram a Aesp, por meio da ouvidoria, com o intuito de
esclarecer duvidas a cerca da convocacao.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgiao/Entidade quanto as
principais manifestagoes apresentadas

Todas as demandas foram devidamente analisadas pelos setores
responsaveis, sobretudo, pela Coordenadoria de Ensino e Instrucéo, tendo em
vista ser a area com a maior quantidade de demandas, bem como, pela prépria
diregao geral da Aesp, com o intuito de esclarecer todas as duvidas e questdes
apontadas pelos cidadaos.

Nas manifestacdes relacionadas ao subassunto CURSO DE FORMACAO
PROFISSIONAL (LOTACAO/DISTRIBUICAO DE ALUNOS) a diregéo da Aesp,
por meio da Coeni/Cemi, procurou esclarecer todas as duvidas dos alunos e
quando possivel atender as solicitagdes de troca de lotacdo dos alunos.

Quanto as manifestagdes relacionadas ao subassunto CONVOCACAO DE
APROVADOS/CLASSIFICADOS, procuramos esclarecer todas as duvidas do
candidato e/ou encaminhar o caso para as organizadoras dos certames
averiguarem.

6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Analisando o entendimento da CGE, quanto aos conceitos de beneficios financeiros e
nao-financeiros:

| - beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado
monetariamente e demonstrado por documentos comprobatérios,
preferencialmente fornecidos pelo gestor, inclusive decorrentes de recuperagao
de prejuizos;

Il - beneficio nao-financeiro: beneficio que, embora ndo seja
passivel de representacdo monetaria, demonstre um impacto positivo na
gestdao 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 néo a monetaria.

Partindo dessa premissa e tendo em vista que a ouvidoria € um dos principais

meios de dialogo entre os cidaddos e o poder publico, além de importante
instrumento de Controle Social da administragao publica, entendemos que a
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ouvidoria da Aesp desenvolva suas atividades gerando beneficios nao-
financeiros a administragao publica, pois é o trabalho exercido por esta setorial
um dos fatores responsaveis pela constante melhoria nos servigos publicos
ofertados pela Academia Estadual de Seguranga Publica.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Compreendendo a necessidade de constante qualificagdo e aprimoramento do
responsavel pelo atendimento as demandas dos cidaddos junto a ouvidoria,
informamos que a Aesp participou de diversos eventos promovidos pela CGE e
pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, conforme relatados
abaixo:

| Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022 (Local:
Reunido virtual — 23/02/2022);

e Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022 (Local:
Reunido virtual — 20/04/2022);

e |l Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022 (Local:
Reuniao hibrida — 29/06/2022);

e |V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022 (Local:
Reuniao hibrida/ Cegas — 24/08/2022);

e V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022 (Local:
Reunido hibrida — 26/10/2022);

e VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2022 (Local:
Reuniao virtual — 14/12/2022);

e Oficina Construgdo de Relatérios de Ouvidoria 2022 (Local: virtual —
30/11/2022);

e |V Tira-duvidas de Ouvidoria (Local: virtual — 28/10/2022);

e Curso de Atualizacdo da Certificagdo em Ouvidoria 2022 - Mddulo I:
Comunicagdo e sua Efetividade no Espacgo Laboral (Local: virtual —
Periodo: 06 a 10/06/2022);

e Curso de Atualizacado da Certificacdo em Ouvidoria 2022 - Médulo Il:

Inteligéncia Emocional com Foco na Ouvidoria - Turma CGE (Local:
virtual — Periodo: 12 a 16/09/2022);
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e Curso de Atualizagao da Certificagdo em Ouvidoria 2022 - Médulo 1V:
Padronizagdo do processo de ouvidoria (Local: virtual — Periodo: 03 a
07/10/2022);

e Curso Mediacdo de Conflitos em Ouvidoria - Turma | Local: virtual —
Periodo: 17 a 23/08/2022);

¢ |l Tira-duvidas de Ouvidoria - Tema: Competéncias das Manifestacdes x
Compartilhamento (Local: virtual — 20/07/2022)

8 — CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO E AVALIAGAO DE SERVIGCOS

1. A Carta de Servigos da Academia Estadual de Seguranga Publica do Ceara
encontra-se atualizada.

2. A Carta de Servicos da Aesp/CE possui 21 servigos cadastrados;

3. 8 servigos da Aesp/CE sao prestados de forma digital, 10 servigo de forma
semidigital e 3 servigos de forma presencial;

4. No ano de 2022 foram apresentadas 35 manifestagdes referentes aos tipos
de servico da Aesp/Ce, conforme tabela abaixo:

TIPO DE SERVICO QUANTIDADE | PORCENTAGEM

Nao se aplica 153 78,06%
Solicitagdo de abono de faltas 1 0,51%
Solicitar cadastro de docente 2 1,02%
Solicitar cursos de formagao continuada para profissionais da 1 0,51%
Seguranga Publica

Solicitar cursos de formagéo profissional na seguranga publica 19 9,69%
Solicitar emisséo de certificado de conclusdo de curso 3 1,53%
Solicitar matricula em curso de formagao profissional inicial 9 4,59%
Indefinido 8 4,08%

5. No ano de 2022 nao foi avaliado nenhum servigo da Aesp/CE.
9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

Nao houve implementagédo de novas agdes e praticas no ano de 2022.
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10 - CONSIDERAGOES FINAIS

No ano de 2022, a ouvidoria setorial da Academia Estadual de Seguranca
Publica do Ceara (Aesp/CE) registrou 196 manifestagbes, sendo 84
reclamacgdes, 83 solicitagdes, 11 denuncias, 2 sugestdes e 16 elogios. O meio
de entrada mais utilizada pelos usuarios foi a internet com 89 manifestagoes.
Ressalta-se que todas as manifestagbes foram respondidas dentro do prazo
legal, instituido pelo Decreto N° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020,
alcangando o indice de 100% de resolubilidade.

Em relagcdo ao ano anterior, constatamos um aumento de 180% no numero de
manifestagbes registradas, contudo percebe-se que o0 numero de
manifestacdes anuais varia de acordo com o numero de alunos matriculados
no periodo.

Os dados apresentados neste relatério demonstram que, a ouvidoria da Aesp,
com o apoio da direcdo do 6rgédo, ciente de suas competéncias e
responsabilidades, tem se esforcado para responder com qualidade e
eficiéncia, as demandas emitidas pela sociedade, por meio das manifestagdes
registradas na plataforma Ceara Transparente e assim fortalecer a Politica de
Ouvidoria do Estado do Ceara.

11 - SUGESTOES DE MELHORIA

Com o intuito de promover o aprimoramento das agbdes de ouvidoria, a seguir
sdo apresentadas as sugestdes e recomendacgoes:

. Inclusdo da ouvidoria no organograma do 6rgao, com atribuicdo nao
cumulativa;
. Ampliacdo das campanhas de divulgagcdo da plataforma Ceara

Transparente e dos canais de ouvidoria para a sociedade;

Samara Helia de Sousa Amaral
Ouvidora setorial da Aesp/CE
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12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE l

A gestado da Academia Estadual de Seguranga Publica do Ceara reconhece mais uma
vez a importancia do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria como canal de didlogo e
aproximagao com os cidaddos e agradece o apoio prestado pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

Desta forma, atesto ter tomado conhecimento das informagées contidas neste relatério e
reforco 0 nosso apoio e compromisso com o trabalho desenvolvido pela ouvidoria
setorial da Aesp, para que esta mantenha suas atividades em pleno alinhamento com a
missdo e valores da Academia Estadual de Seguranga Publica do Ceara e com a
Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara.

Fortaleza, 31 de Janeiro de 2023

Clauber Wagner Vieira de Paula — CEL QOPM
Diretor-geral da Aesp/CE
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13. ANEXOS

13.1 - Anexo | - Cartazes pelo prédio e salas de aula

Entre em contato com a
sabe ol
ouvidoria da Aesp/CE
O que e P

Ouwdorla?

No contexto da gestio piiblica, a ouvidoria é um canal Central de Atendimento 155
de comunicagdo principal entre os cidaddos e as vdrias
instituicGes gover ais. Essa ferr E-mail: ouvidoria@aesp.ce.gov.br
possibilita um didlogo aberto com o poder piiblico e o
exercicio do controle social pelo registro de sugestdes,
duvidas, elogios, solicitacdes, reclamagdes e dentincias
relativas aos servigos publicos.

Enderego: Avenida Presidente Costa e Silva,
1251 — Mondubim - Fortaleza/CE

A OQuvidoria da Academia Estadual de Seguranga Hordrio de atendimento: de segunda a sexta-

Piiblica do Ceard é uma Ouvidoria Setorial do Poder feira, das 08h as 12h e 13h as 16h
Executivo Estadual, integrante da Rede de Ouvidorias

do Estado do Ceard, que viabiliza um canal de
coemunicagdo entre os cidaddos e colaboradores com a . .
gestdo do 6rgéo, dando tratativas as manifestagées Ouvidora Setorial: Samara Amaral

recebidas. Ouvidora Substituta: Jamille Moura

CEARA
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13.2 - Anexo Il - Banner de divulgagdo no Ambiente Virtual de
Aprendizagem - plataforma EaD da Aesp.

SAMARA HELIA DE SOUSA AMARAL * .

Curso para Condutores de Veiculos de Emergéncia - G16
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