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Equipe da Ouvidoria

A equipe da ouvidoria € formada atualmente pelo ouvidor e pelo ouvidor substituto,
porém, ja acha-se em estudo proposta tanto para implementar oficialmente a ouvidoria
no ambito do organograma da Aesp/CE, como também aumentar o numero de
colaboradores.

1 - INTRODUGAO

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 Seguranga Publica do Estado do Ceara (Aesp/CE)
no ano de 2023, e traz importantes dados quantitativos e qualitativos extraidos da
plataforma Ceara Transparente, como, por exemplo, o total de manifestacdes
registradas no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023, quais os principais
tipos manifestacao, meios de entrada, assuntos mais demandados; e indicadores de
resolubilidade e de satisfacdo do cidadao. Além da analise e comparacdes de dados
resultantes de anos anteriores, dentre outras consideracdes importantes previstas na
Lei 13.460/2017 em seus Artigos 14 e 15. Este relatorio apresenta ainda as
providéncias adotadas em fung¢ao das orientagdes apontadas no Relatério de Gestao
de Ouvidoria 2022 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) € um érgéo 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 missado “Desenvolver e executar, de modo exclusivo e
integrado, formacao inicial, continuada, graduagao, pés-graduacao (/ato sensu e stricto
sensu) dos profissionais de seguranga publica, da defesa civil e de instituicbes
publicas conveniadas, produzindo e socializando o conhecimento cientifico e
tecnolégico, por meio do ensino, da pesquisa e da extensao.
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Conforme o Decreto N° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, Artigo 4°, a ouvidoria &
uma instdncia de participacdo e fomento ao controle social responsavel pelo
recebimento e tratamento das manifestagdes relativas as politicas e aos servigos
publicos prestados. No caso da Aesp, a ouvidoria ndo integra o organograma do
Orgao, porém possui livre acesso a direcdo da Instituicio e é um importante canal de
didlogo e participacao entre o cidadao/usuario e o poder publico. Destaca-se neste
ponto que ja encontra-se em tramitacdo minuta processual com o intuito de criar no
organograma da Aesp a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — Ascouvi, com
vistas a potencializar ainda mais o alcance da ouvidoria no que tange ao avango
institucional e a exceléncia no atendimento ao publico interno e externo.

A ouvidoria setorial da Aesp oferece atendimento presencial no enderego Av.
Presidente Costa e Silva, 1251, Mondubim, Fortaleza— CE, mais precisamente em sala
especifica no piso térreo, de segunda a sexta-feira, de 08h as 12h e de 13h as 17h.
Além disso, também recebemos demandas advindas da Plataforma Ceara
Transparente, da Central de Atendimento 155 (ligagao gratuita); do Telefone 85-3296-
0820 e do E’'mail ouvidoria@aesp.ce.gov.br.

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 60 6rgédos e entidades.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS REC'OMENDA(;()ES~ E ORIENTAGOES
EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022)

Quanto as orientagdes apontadas pela CGE no Relatério de Gestdo 2022, foram
tomadas as seguintes providéncias:

Orientagdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
apresentados pelos cidadaos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado
do indice de satisfacao

Providéncia — Em 2023 intensificamos a divulgagédo do servigo de ouvidoria tanto em
cartazes pelo prédio e salas de aula, de igual forma inserimos banner de divulgagao no
Ambiente Virtual de Aprendizagem - plataforma EaD da Aesp.

Também implementamos a boa pratica de programa de sensibilizagdo interna onde
aprofundamos com o publico interno a importancia da ouvidoria e a necessidade
imperiosa dos setores internos emitirem respostas eficazes para garantir a satisfagao
do cidadao demandante.

Outra acao que tomamos foi a difusdo da ouvidoria nas salas de aula onde de forma
clara apresentamos o valor da ouvidoria, sua importancia para a melhoria dos servigos
prestados no ambito da Aesp/CE e a necessidade de preencherem a pesquisa de
satisfacdo quando das demandas ofertadas.

Finalmente, mantivemos contato telefébnico com alguns demandantes explicando o
porqué da resposta emitida e ao mesmo tempo solicitamos o preenchimento da
pesquisa de satisfacao.
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Esta tematica € um tanto quanto polémica, pois, apesar dos esforgos envidados pela
ouvidoria setorial e pela prépria CGE/Ce, quando da busca pelo preenchimento da
pesquisa de satisfacdo, muitos usuarios ndo o fazem, deixando um verdadeiro “buraco
negro” na estatistica.

3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentagao dos atendimentos da Ouvidoria da Aesp/CE no ano de 2023 de forma
quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios extraidos na Plataforma Ceara
Transparente, com demonstrativos graficos, analise e comparagées com o resultado
de periodos anteriores.

3.1 - Total de Manifestagées do Periodo
No exercicio de 2023 foi registrado um total de 149 manifestag¢des, o que representou

uma reducao de 27,55% em relacdo ao ano anterior, conforme demonstra o quadro a
sequir:

PERIODO 2022 2023 VARIAGAO (+) (-)
Total de manifestacoes 196 149 -23,97%

Esse decréscimo no numero de demandas pode ser atribuido ao volume de cursos de
formacéo inicial que foi maior no ano de 2022, resultando assim, no aumento da busca
junto a ouvidoria.

Considerando que, a Aesp € uma Instituigdo de Ensino e que nosso publico principal
sdo os alunos dos cursos de formacdo profissional e de educagdo continuada,
percebemos que o numero de manifestagdes varia de acordo com o numero de alunos
matriculados no periodo, sobretudo dos cursos de formagao inicial, ja 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 formacéo 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 Formagao para a Carreira
de Pracas do Corpo de Bombeiros Militar do Ceara - T 111/2021; Curso de Formacéao
Profissional para os cargos de Médico Perito Legista, Perito Criminal, Perito Legista e
Auxiliar de Pericia da Pefoce; Curso de Formacao e Treinamento Profissional para os
cargos de escrivdao e inspetor da Policia Civil e Curso de Formacdo de Soldados
(CFSD) da Policia Militar.

No ano letivo de 2023 de igual sorte realizamos cursos voltados para todas as
vinculadas da SSPDS, porém, no que tange ao quantitativo de alunos nos cursos de
formacéo inicial, um pouco menor, motivo pelo qual, entende-se que houve reducao no
numero de demandas junto a ouvidoria.
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3.1.1 - Grafico de manifestagées do Quadriénio (2020-2023)
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Percebe-se da andlise dos dados um significativo aumento de procura da ouvidoria
nos anos de 2022 e 2023, demonstrando a eficacia deste setor junto aos usuarios
internos e externos.

3.1.2 — Grafico de Manifestagoes Mensais (2023)
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Da observagao do grafico nota-se que houve uma distribuicdo razoavel de demandas
em todos 0os meses com pequenos picos em maio, julho e setembro.
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3.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

TABELA: MEIO DE ENTRADA
MEIOS 2022 2023 VARIAGCAO

Telefone155 15 16 - 6,66%

Internet 89 120 + 34,83%
Presencial 1 0 ~100%

TelefoneFixo 7 3 - 57.,14%
E-mail 84 2 -97,61%
Caixa deSugestes 0 o | T
Facebook 0 o | T/
Reclame Aqui 0 o | T
Instagram 0 o |
Twitter 0 o |
Carta 0 o |
Cidadso on line - Chat 0 8 +800%

O meio de entrada mais utilizada pelos manifestantes continua sendo ainternet

seguido pela Central 155.

3.3 — Manifestagoes por Meio de Manifestagao

TABELA: TIPOLOGIA DE MANIFESTACOES
TIPOS 2022 2023 VARIAGCAO
Reclamacao 84 52 - 38,09%
Solicitacao 83 59 - 28,91
Denuncia 11 23 + 109,09
Sugestao 02 05 +150,00%
Elogio 16 10 -375

A analise dos percentuais permite observar que houve redugao de reclamacgdes
e aumento de denuncias, tendo sido todas devidamente apuradas no ambito da
Aesp/Ce e tomadas as providéncias pertinentes. Percebe-se também um bom
numero de elogios tanto a instituicdo como aos colaboradores.
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3.4 — Manifestagoes por Tipo/Assunto

TIPOSDEMANIFESTACOESDETALHADOSPORASSUNTO
TIPO DE ASSUNTO TOTAL
MANIFESTACAO
Atividade de Ensino do Sistema de 42
Seguranca Publica
RECLAMAGAO Conduta indevida de Servidor 4
Estrutura e Funcionamento do Orgéo
Celeridade na Tramitacdo Processual 18
Concurso Publico/Selecao 26
SOLICITAGCAO Providéncias a respeito de Cursos da 15
Aesp/CE
. . . 13
) Conduta indevida de servidor/instrutor
DENUNCIA 10
Falha na prestagao do servigo do 6rgao
Alocacgao de Quadro alusivo a Pefoce nas
Escadarias 1
SULEDIAD Apresentagdo de sugestao de Cursos 4
Elogio a Aesp e seus Cursos 6
ELOGIO , ,
Elogio a servidores 4

Considerando o negdcio principal da Aesp, que é promover cursos de formacéao
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 SEGURANCA PUBLICA” com 42 demandas.

O segundo assunto mais demandado foi “CONCURSO PUBLICO/SELEGAQ’
com 26 manifestacoes.

O terceiro assunto mais buscado foi "CELERIDADE NA TRAMITAGAO
PROCESSUAL" com 18 demandas.
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3.5 Manifestagoes por Asssunto/Sub-Assunto
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colaboradores da Aesp

ASSUNTOS ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS TOTAL
Atividade de Ensino do ~ 42
Sistema de Seguranga Convocacéo de aprovados

PUblica [classificados
Conduta indevida de Cumprimento de horario de 04
Servidor expediente
Estrutura e
; Deficiéncia na estrutura fisica e 06
FunC|oOnarr~1ento do de telefonia
rgéo
Celeridade na Demora na tramitagao dos 18
Tramitacdo Processual processos
Concurso Agilidade no chamamento dos 26
Publico/Selegao candidatos
Providéncias a respeito Solicitacado de cursos 15
de Cursos da Aesp/CE
Conduta indevida de Afericdo de p?tfr?cl;\i/oergsé i|£regular|dades 13
servidor/instrutor
Falha na pgest’aga~o do Demora no cumprimento de 10
SErvico do orgao atividades burocraticas
Alocagao de Quadro
aIusnI/Eo a I:;ef_oce Nas  Isolicitagao para colocagdo de quadro 01
scadarias de parede alusivo a instituicao
componente da Seguranga Publica
nas escadarias da Aesp/CE
Apresentagao de Sugestéo de novos Cursos no 04
sugestdo de Cursos ambito da Aesp/Ce.
Elogio a Aesp e seus Emiss&o de elogios ao trabalho 06
Cursos desempenhado na Aesp
Elogio a servidores Emissao de elogios aos 10

Conforme apresentado no item anterior, 0 assunto mais demandado no periodo
de 2023 foi “Atividades de Ensino do Sistema de Seguranca Publica” e os
subassuntos de destaque foram convocacéo para cursos e celeridade no tramite

processual.
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3.6 Manifestagoes por Tipo de Servigo

TABELA: TIPOS DE SERVIGCO

SERVIGCO TOTAL
Curso de Formagéo Continuada para Profissionais de 08
Seguranca Publica
Cadastro de Docente 0
Curso de Formacao Profissional na Segurancga Publica 17
Emiss&o de Certificado de Conclus&o de Curso 0
Matricula em Curso de Formacao Profissional Inicial 10148

Nao se Aplica

A maior parte da manifestacdes encaixou-se como nao se aplica por voltarem-se a
aspectos especificos como agilidade na tramitagdo processual.

3.7 Manifestagoes por Programa Orgamentario

TABELA: PROGRAMA ORGAMENTARIO

PROGRAMA ORGAMENTARIO TOTAL
Fortalecimento do Sistema de Seguranca Publica 108
Gestao Administrativa do Ceara 10
Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas 01
Seguranca Publica Integrada com a Sociedade 30

De acordo com os dados constatamos que a absoluta maioria das manifestagcdées séo
referentes ao Programa Fortalecimento do Sistema de Seguranga Publica, nesse
programa estao previstas todas as agdes relacionadas a manutencao da Aesp, de um
modo geral, erelacionadas a execugao da sua atividade-fim.
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3.8 Manifestagoes por Unidades Internas

UNIDADE TOTAL
Coordenadoria de Ensino e Instrugcéo 54
Assessoria Juridica 28
Diretor Geral 18
Célula de Ensino Militar 16
Célula de Ensino Civil e Integrado 08
Secretaria Académica 06
Coordenadoria Académica — Pedagogica 05
Diretoria de Planejamento e Gestdo Interna 04
Assessoria de Desenvolvimento Institucional 03
Célula de Ensino a Distancia 02

Conforme vé-se a maioria das demandas foram remetidas a Coordenacao de Ensino e
Instrucdo que trata de todos os cursos no ambito da Aesp/Ce e, em segundo plano a
Assessoria Juridica por onde adentram e saem o0s processos administrativos e
juridiciais que tramitam nesta Academia.

3.9 Manifestagoes por Municipios

TABELA: MUNICIPIOS

MUNICIPIO TOTAL
Fortaleza 35
Caucaia 09
Maracanau 07
Juazeiro do Norte 01
Indefinidas 7

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 sua regido metropolitana continuam sendo as mais indicadas pelos
manifestantes.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no dmbito do Sistema de Gestio da

Qualidade da CGE sao:

> Indice de Manifestagées Respondidas no Prazo — indice: 94%

> Indice de Satisfaciao do Cidadao com a Ouvidoria — indice: 67%

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagcdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes 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 SITUACAO
. QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE
SITUACAO MANIFESTACOES EM MANIFESTACOES EM
2023 2023

Manifestacdes
Finalizadas no Prazo 196 142
Manifestagdes Finalizadas
fora do Prazo 0 7
Manifestacdes
Pendentes no prazo 0 0
(ndo concluidas)
Manifestagcdes Pendentes fora 0 0
Prazo (néo concluidas)

Total 196 149

Conforme apresentado na tabela acima, no ano de 2023 praticamente 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
SITUACAO INDICE DE INDICE DE
RESOLUBILIDADE EM RESOLUBILIDADE EM

2022 2023
Manifestacoes
Finalizadas no Prazo 100% 95,30%
Manifestacoes 0% 4,70 %
Finalizadas fora do
Prazo

e
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Em virtude da alternancia na Dire¢cao da Aesp/CE, ocorridos no inicio e no meio do ano
de 2023, houve processo natural de substituicdo de ouvidores na Academia, sendo
assim, algumas poucas demandas fugiram do prazo devido, porém, no geral, alcangou-
se o teto exigido pela CGE/CE, demonstrando assim, o compromisso institucional da
Aesp/CE com a Rede de Ouvidorias e prioritariamente com seus demandantes.

4.1.1- Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Tendo em vista o avanco na melhoria do indice de resolubilidade a Aesp/Ce por meio
de sua ouvidoria deflagrou com apoio da Diregdo Geral o Programa de Sensibilizacédo
Interna onde todos os colaboradores da Academia tiveram informagdes de como utilizar
o sistema da ouvidoria. Deu-se enfoque especifico aos operadores internos com vistas
a que, pudessem de forma rapida e eficaz, emitir o posicionamento devido.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2022 6,0 dias

Tempo Médio de Resposta 2023 10,94 dias

O tempo de resposta do ano de 2023 ficou absolutamente dentro do padrao de
razoabilidade, ja que, beirou a metade do prazo maximo para resposta, demonstrando
assim, a eficiéncia e eficacia das respostas enviadas aos cidadaos.

4.1 Satisfagao dos Usuario da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfacédo do
Cidaddao com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%. Apds a conclusdo da
manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na internet, por meio da
Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de forma espontanea.
Quando o cidadao concordar em participar, a pesquisa também ¢é aplicada por telefone
apos o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.
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5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1.1 indice Geral de Satisfagdo (Periodo de 01/01/2023 a 30/11/2023)

indice de Satisfagdo do Cidaddo Com a Ouvidoria
Periodo de 01/01/2023 a 30/11/2023
Indice Geral de Satisfacao TOTAL
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria 3,88
neste atendimento
b. Qual sua satisfagdo com o tempo de resposta 3,38
. ~ . R 4.38
c.Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé
utilizou para registrar sua manifestacao?
d. Qual sua satisfacdo com a resposta apresentada? 3,5
Média das notas: 3.79
Indice de Satisfagao: 63,00%

5.2.1 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

Como refor¢cado neste Relatério, a Aesp/Ce passou por mudangas de gestdo desde o
inicio do ano proximo passado e, em consequéncia, houve também a substituicdo de
ouvidor, trazendo de certa forma uma readaptacdo aos trabalhos de ouvidoria. Da
mesma forma é perceptivel que muitas vezes o cidaddo demandante ndo apenas quer
sua manifestagao respondida, mas que, seja favoravel a sua pessoa, logo, quando isso
nao ocorre, pode nao ficar tdo satisfeito.

Apesar de tudo acima a ouvidoria da Aesp/Ce alcancou um patamar consideravel, e
préximo da meta, ou seja, 63% e, de pronto ja tomou medidas para avangar ainda mais
neste aspecto como por exemplo dando feedback tempestivo as manifestagdes,
atendendo ligagbes e respondendo e’'mails e de forma também especial fazendo a
sensibilizagdo interna para que os posicionamentos e respostas sejam cada vez
melhores.

INFORMAGOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGAO

5.2.1 - Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2022 | 20
Total de pesquisas respondidas 2023 | 16

Apesar dos esforgos percebe-se ainda uma pequena particagdo dos usuarios na
resposta a pesquisa de satisfacdo. A Aesp/CE estda buscando estratégias para
incentivar os cidadaos nesse quesito.
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5.2.1 - indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Expectativa do Cidadao Resultado

. : ~ A 3,25
Antes de realizar a manifestagéo, vocé achava que a
qualidade da Ouvidoria era:

3.94
(+) 21,23%

Agora vocé avalia que o servico da Ouvidoria foi:

Indice de Expectativa

Percebe-se que pela amostra acima houve um incremento na credibilidade do trabalho
da ouvidoria, ou seja, a partir do momento em que o cidad&do procura a ouvidoria ele
tem uma resposta e melhora sua visdo a respeito deste tdo importante setor.

6 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

6.1 Motivos das Manifestacoes

A Aesp é o drgao vinculado a Secretaria da Seguranga Publica e Defesa Social do
Estado do Ceara (SSPDS) responsavel pela formacgao inicial e continuada de todos os
profissionais que integram o sistema de segurancga publica edefesa social do Estado
do Ceara, quais sejam: Policia Civil; Policia Militar; Pericia Forense e Corpo de
Bombeiros Militar.

Considerando a missao da Aesp, que €& promover cursos de formacgao inicial e
continuada para os profissionais de seguranca publica, bem como, o fato de que em
2023 realizamos dezenas de cursos de formagao continuada bem como curso de
formacao profissional para o quadro complementar de oficiais da Policia Militar e
iniciamos o curso de formacgao profissional para mais de 400 aprovados no concurso
para inspetor e escrivao da Policia Civil, nota-se que a maioria das manifestagdes
registradas durante o periodo foram duvidas dos aprovados nos concurso tanto sobre
a convocagao deles para o curso. Outra demanda de maior vulto fora também a
questao de busca por celeridade na tramitacdo processual no ambito da Aesp/CE.

6.2 Analise dos Pontos Recorrentes

De forma geral, o maior numero de manifestagdes registradas foram solicitagcbes (59) e
reclamagdes (52), relacionadas aos assuntos: “ATIVIDADES DE ENSINO DO
SISTEMA DE SEGURANCA PUBLICA”, “CONCURSO PUBLICO / SELECAO ” e
“‘CELERIDADE PROCESSUAL.”
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O indice de manifestacdes deve-se a realizacdo dos diversos cursos realizados no ano
de 2023 tanto na formacao inicial como na continuada, inclusive, em capacita¢cdes em
nivel de especializagao.

Nota-se que outro ponto recorrente nas manifestagdes de 2023 foram as solicitagdes e
reclamacgdes relacionadas ao tema convocacido de aprovados e também a busca por
celeridade na apreciagao de processos administrativos e judiciais, o que € justificado
pelo grande numero de candidatos inscritos e/ou aprovados em concursos publicos da
area de seguranga publica.

6.3 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 Direcao Geral da Aesp, com
o intuito de esclarecer todas as duvidas e questdes apontadas pelos cidadaos.

Nas manifestacbes relacionadas as tematicas “ATIVIDADES DE ENSINO DO
SISTEMA DE SEGURANCA PUBLICA” e “CONCURSO PUBLICO/SELECAQO” a
Direcédo da Aesp, por meio da Coeni, procurou esclarecer todas as duvidas dos alunos
e quando possivel atender as solicitagdes buscadas, inclusive com interlocu¢ao de
outros 6rgdos compartilhando as demais vinculadas da SSPDS e com o proprio
Governo do Estado.

Quanto as manifestacbes relacionadas ao tema CELERIDADE PROCESSUAL, A
Direcdo da Aesp vem procurando fortalecer a Assessoria Juridica e sensibilizando os
demais setores para que possam garantir o fluxo processual mais rapido e eficaz.

7 — BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

As ouvidorias tem se destacado como um dos principais canais de dialogo entre os
cidadaos e o poder publico, figurando assim como importante instrumento de controle
social da administragao publica.

No ambito da Aesp/CE a ouvidoria através de seus diversos canais de acesso
(plataforma ceara transparente; telefone 155, telefone 85 — 3296-0820, e-mail
ouvidoria@aesp.ce.gov.br e atendimento presencial), tem garantido vez e voz ao
publico interno e externo, fomentando assim a credibilidade institucional e a exceléncia
na prestagao dos servicos.

No mesmo esteio, a ouvidoria, na condigdo natural de assessoramento da Gestao
Superior da Aesp/CE, apresenta informes, demandas e sugestdes, advindas dos
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préprios usuarios para a gestdo, funcionando assim como forte indicativo para o
avancgo das diretrizes positivas e corregcao de pontos sensiveis.

Por tudo acima a Ouvidoria da Aesp/CE apresenta-se como grande beneficio, ja que,
figura com um verdadeiro “farol” que ilumina, acolhe e orienta os usuarios, bem como
norteia as decisées da administragao publica.

8 — 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:

1 - Participacdo em todas as reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias.

| Reuniao 28/02/2023 Virtual

Il Reuniao 19/04/2023 Hibrido/SEPLAG
lll Reunido 22/06/2023 Virtual

IV Reuniao 31/08/2023 Hibrido/CASA CIVIL
V Reuniao 24/10/2023 Virtual

VI Reuniao 13/12/2023 Hibrido/CEGAS

2 - Participacdo nas acdes Tira Duvidas Ta-on promovidos pela CGE a exemplo do
ocorrido no dia 23 de novembro com a tematica correta classificacdo das
manifestacdes de ouvidoria.

3 — Conclusdo do Curso Basico em Ouvidoria — EGP/CE (Periodo de 16 a 20 de
outubro de 2023 com carga horaria de 20 horas-aula

4 — Participagdo da Oficina de Qualidade Nas Respostas em Ouvidoria — EGP/CE
(Periodo de 05 e 06 de setembro de 2023 com carga horaria de 6 horas-aula)

5 — Participagcao na Oficina de Utilizagdo do Mddulo de Ouvidoria na Plataforma Ceara
Transparente — CEOUVI-CGE/CE (Dia 17 de agosto de 2023 com 3 horas-aula)

6 — Participagdo no 30° Férum de Regulagéo e Cidadania com tema Ouvidoria e Etica
como Instrumentos para a Melhoria dos Servigos — ARCE (Dia 16 de agosto de 2023
com 3 horas-aula)

7 — Participagdo no 55° Férum Permanente de Controle Interno promovido pela CGE
com a tematica “Implementando a Gestdo de Riscos no Poder Executivo Estadual’ (Dia
04 de dezembro de 2023 com 4 horas-aula)

8 — Participagao no XVII Encontro Estadual de Controle Interno — Realizado pela CGE
na sede do CISP (Dia 15 de dezembro de 2023 das 08h as 17h)

-————————_7__
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9 — Participagdo no XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidorias, promovido pela
Associacéo Brasileira de Ouvidores — ABO ( Realizado em Brasilia no periodo de 27 a
29 de novembro de 2023 com 18h de atividades)

10 — Curso Instrumentalizando as Assessorias de Controle Interno para a Realizagéo
de Verificagbes Preventivas de Conformidade — EGP (Periodo de 20 a 22 de
novembro de 2023 com 9h/a)

11 - Conclusdo dos seguintes Cursos pela Escola Nacional de Administragao Publica —
ENAP, realizados na modalidade de Ensino a Distancia: 11.1 — Curso de Tratamento
de Denuncias em Ouvidoria — 20 horas aula; 11.2 — Curso de Gestdo em Ouvidoria —
20 horas aula; 11.3 — Curso de Controle Social — 20 horas aula; 11.4 — Curso de
Avaliacdo da qualidade de servigos como base para a gestao e melhoria de servigos
publicos — 20 horas aula; 11.5 — Curso de Acesso a Informagao — 20 horas aula; 11.6 -
Curso de Resolugdo de Conflitos Aplicados ao Contexto das Ouvidorias — 20 horas
aula; 11.7 — Curso Servigos publicos e defesa do usuario — 20 horas aula; 11.8 — Curso
de Introdugao a Gestao de Projetos — 20 horas aula;

* Mediante a conclusao destes cursos a ENAP nos garantiu a certificagcdo em Ouvidoria
pelo total de 160 horas aula.

* Toda essa participacéao e capacitagcdes, se necessario for, podem ser confirmadas por
certificados e também consultas juntos aos 6rgaos.

9 — BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICAGAO)

No ano de 2023 a ouvidoria da AESP implementou algumas Boas Praticas dentre as
quais podemos pontuar:

1 — Reestruturagao Fisica e Organizacional da Ouvidoria;
2 — Capacitacao e Certificacao do Ouvidor Setorial;
3 — Programa de Sensibilizagao Interna.

Todas estas boas praticas estao detalhadas por ocasiao do Anexo deste Relatorio.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA
Com o intuito de promover o aprimoramento das agdes de ouvidoria, a seguirsao
apresentadas algumas sugestdes:
10.1 — Encaminhamento de documento oficial da CGE/CE para os o6rgaos e entidades,

inclusive para a SEPLAG/CE, a fim de que, seja incentivado e criado dentro do
organograma de cada instituicdo a ouvidoria, inclusive com atribuicdo ndo cumulativa.
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O fato € que muitas instituicdes publicas do Ceara, a exemplo da Aesp/Ce (Estamos
em tratativas processuais para efetivacdo), ainda ndo possuem em sua estrutura
organizacional a ouvidoria e além do mais alocam seus ouvidores para desempenho de
outras atribuicbes, fatores que comprometem deveras o bom trabalho das ouvidorias.

10.2 Ampliagéo das campanhas de divulgacéo da plataforma Ceara Transparente e dos
canais de ouvidoria para a sociedade;

10.3 — Promogéo de palestras com membros da CGE/CE nos 6rgaos entidaddes,
conscientizando o papel da ouvidoria e da CGE/CE no processo de busca pela
qualidade no atendimento publico e melhoria das instituicées publicas.

11 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

E oportuno a esta Academia manifestar, novamente, o reconhecimento a relevancia do
trabalho da Ouvidoria no sentido de estabelecer um canal de comunicacdo entre a
instituicdo e o cidadao. Outrossim, a Aesp/CE agradece a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE) pelo apoio prestado.

A diregao desta Academia manifesta, também, ter tido ciéncia prévia do contetido do
presente relatério. Ao mesmo tempo, reiteramos o compromisso de apoio com o
trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial da Aesp/CE, de modo a manter
atividades alinhadas com os preceitos de eficiéncia e exceléncia preconizados pela
instituicdo e em observancia a Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara.

= C

—

Leonardo Imeida Couto Bar

fosmeem" /lirétor Geral da
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12 — CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA

No ano de 2023, a ouvidoria setorial da Academia Estadual de Seguranca Publica do
Ceara (Aesp/CE) registrou 149 manifestacées, tendo como meio de entrada mais
utilizada a internet, ndo obstante termos disponibilizado canais diversos de acesso,
inclusive no ambito da prépria Academia. Ressalta-se que todas as manifestacées
foram respondidas devidamente alcancando o indice de resolubilidade sugerido pela
CGE/CE.

Os dados apresentados neste relatorio demonstram que, a ouvidoria da Aesp, com o
apoio da Direcdo do o6rgdo, ciente de suas competéncias e responsabilidades,tem
conseguido responder com qualidade e eficiéncia, as demandas emitidas pela
sociedade, e assim fortalecer a Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara, bem como
garantir a exceléncia das tratativas com o cidaddo e o avango na gestio da prépria
Academia.

g T

\_/;F@a, 26 de Janeiro de 2024// ~7

C—==— ,
- ﬁnéstenes arvalho Rolim Cartaxo
Ouvidor Setorial da AESP/Ce
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13 — ANEXO | - APRESENTAGAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boa Pratica 1

A) Titulo da Pratica/Acao:
Reestruturacao Fisica e Organizacional da Ouvidoria

B) Periodo de realizagao da Pratica/Agao:
Agosto a dezembro de 2023

C) Justificativa

Da acaol/pratica, relacionando com a gestiao das manifestagcées e atividades /
funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminagao nos canais de participagao e resultados positivos na melhoria da
prestacao deservigospublicos.

A Aesp/CE em jullho de 2023 passou por uma troca de comando, assumindo a Diregao
Geral o Delegado de Policia Civil Leonardo D’Almeida Couto Barreto. Com sua
chegada o atual Ouvidor Setorial da Aesp/Ce, Delegado de Policia Civil — Demostenes
Cartaxo, apresentou um Projeto nominado Ouvidoria Viva e Itinerante. No ambito deste
projeto vislumbrava-se dentre outros aspectos a designagdo de colaborador para
figurar exclusivamente como ouvidor sem acumular outras fungdes; estabelecimento de
sala reservada para a ouvidoria; dotacdo de equipamentos necessarios para a
execucao do trabalho de ouvidoria a contento.

D) Descrigao da Agao/Pratica:

A acdo na pratica foi marcada como uma reestruturagdo estrutural e funcional da
Ouvidoria da AESP. Para tanto foi designado como ouvidor Setorial o Delegado
Demostenes Carvalho Rolim Cartaxo. No mesmo esteio foi criada no pavimento térreo
da Aesp/CE a sala exclusiva para a Ouvidoria e, dotando-a de todos os insumos
necessarios para o atendimento as demandas.

E) Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

A metodologia e logistica implementadas para efetivacdo da acdo foi tomada em
conjunto com a Diretoria Geral da Aesp/CE e com a Diretoria de Planejamento e
Gestao Interna da Aesp/CE.

Em suma identificou-se espaco fisico de facil acesso ao usuario e confortavel.
Selecionou-se mobiliario adequado, bem como equipamentos de ultima geragdo como
computador e impressora, bem como telefone proprio. Assim montou-se a nova
estrutura fisica da ouvidoria da Aesp/CE e deu-se maior fluidez de suas agcbes com
Ouvidor Setorial designado quase que exclusivamente para tal missao.
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F) Evidéncias da realizagao da Ag¢ao/Pratica:

As evidéncias da pratica podem ser vistas abaixo por meio das fotos
relacionadas abaixo:

G) Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Com a implementacdo da nova sala da ouvidoria composta por todos os
insumos necessarios ao atendimento com exceléncia seja na forma presencial
seja na forma virtual, detectou-se claramente uma melhoria no conforto e
eficiéncia dos atendimentos.

De igual sorte os equipamentos eletrbnicos adquiridos como computador de
ultima geracdo e ambém impressora, além de telefone préprio vem
possibilitando uma resposta cada vez mais efetiva as demandas que chegam
na Ouvidoria. Isto tudo é avango em prol do cidadao e dos 6rgaos publicos.

eSO
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Boa Pratica 2

A) Titulo da Pratica/Acao:
Capacitacao e Certificacdo do Ouvidor Setorial

B) Periodo de realizacao da Pratica/Agao:
Agosto a dezembro de 2023

C) Justificativa da agao/pratica, relacionando com agestdo das manifestacées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participagao e resultados
positivos na melhoria da prestagcao deservigospublicos.

Além de ser uma exigéncia da CGE/CE a capacitagao e certificagdo do Ouvidor
Setorial é indispensavel para o bom desempenho da honrosa missdo. Neste
contexto a Aesp/Ce motivou e proporcionou ao seu Ouvidor Setorial a
oportunidade de participar de diversas capacitacdes e inclusive ser certificado
em Ouvidoria pela Escola Nacional de Administragdo Publica - Enad.

D) Descrigcao da Agao/Pratica:

Na pratica foi a partir da designagcdo como ouvidor Setorial do Delegado
Demdstenes Carvalho Rolim Cartaxo, lhe fora dado total apoio para capacitar-
se nas questdes de ouvidoria e controle interno tanto em acbes formativas
presenciais como a distancia e dentro ou fora do Estado do Ceara.

E) Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

Como metodologia e logistica o Ouvidor Setorial procurou e participou de mais
de uma dezena de capacitagbes como encontros, palestras, cursos e
congressos, realizados dentre outros pela EGP/CE, CGE/CE, ENAP e
Asssociacio Brasileira de Ouvidores.

F) Evidéncias da realizagao da Agao/Pratica:

Ja fora encaminhado para a CGE/CE oportunamente processo NUP
comprovando a Certificacdo do Ouvidor Setorial da Aesp/CE em Ouvidoria pela
Escola Nacional de Administragdo Publica. De igual sorte, a propria CGE/CE
pode aferir em seus registros a participagdo do Ouvidor em berlinda em cursos
e acdes promovidas e de interesse da Ouvidoria.

De toda sorte, para fins de ilustracdo alocamos abaixo algumas fotos do
Congresso Nacional de Ouvidores, realizado em Brasilia, onde este Ouvidor
Setorial se fez presente.




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

AESP|CE

ACADEMIA ESTADUAL DE SEGURANCA
PUBLICA DO CEARA

XXVI Congresso Brasileiro de Quvidores

“A Ouvidoria Estrategica e a Inclusao Cidaca
acoes e inovagoes

G) Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

A boa pratica de capacitagdo e certificagdo do Ouvidor Setorial, impactou
positivamente em diversos aspectos como atendimento a legislagcéo pertinente,
melhoria da qualidade dos servigo prestado pela ouvidoria e estimulo funcional
para o desempenho da valorosa missao de ouvidor.

e RN
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Boa Pratica 3

A) Titulo da Pratica/Acao:
Programa de Sensibilizagéo Interna

B) Periodo de realizagao da Pratica/Agao:
Agosto de 2023

C) Justificativa daagao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestagoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social,disseminagcdo nos canais de participacao e resultados
positivos na melhoria da prestagao deservigospublicos.

Tratou-se de agao buscando conscientizar o publico interno da AESP/CE a
respeito da existéncia, importancia e servicos disponibilizados pela ouvidoria.
De fato percebeu-se um certo desconhecimento e ou preconceito a respeito da
ouvidoria, desta forma buscou-se desmistificar e esclarecer o real papel da
ouvidoria setorial da Aesp/Ce, seu alcance e sua forma de acesso.

D) Descrigao da Agao/Pratica:
O projeto deu-se por meio de reunides pontuais com todos os setores e
colaboradores da AESP/CE, seguido cronograma previamente estabelecido.

Na ocasido dos encontros além de exposicdo oral explicando o que € a
ouvidoria, foi difundido também material de divulgagdo como folders e contatos
com o Qrcode do Ceara Transparente.

E) Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

Como metodologia e logistica o Ouvidor Setorial proporcionou na sala da
ouvidoria bem como nos diversos setores da Aesp/CE, inclusive auditério,
reunides pontuais com todos os colaboradores da AESP/CE, divididos por seus
respectivos grupos de trabalho.

Nos encontros foram repassados informes relativos a legislagdo que rege as
ouvidorias, mecanismos de acesso a ouvidoria, tipos de manifestacoes
possiveis, lapso temporal para que os setores e a propria ouvidoria possam
responder as demandas. No mesmo esteio foi feita atividade motivacional
onde, por meio de textos e videos, se incrementou o fortalecimento da cultura
de contribuicdo profissional mutua e intersetorial, conscientizacdo do valor do
servigo publico, bem como estimulo a autoestima pessoal.

F) Evidéncias da realizagao da Agao/Pratica:

Como forma de comprovar a pratica realizada alocamos abaixo o cronograma
das reunides realizadas bem como fotos ilustrativas e copia de listas de
frequéncia.

e N
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CRONOGRAMA DE REALIZACAO

1 - Gabinete da Direcao
Dia 16/08/2023 - Horario das 9h as 9h20 — Sala da Ouvidoria

2 - Assessoria de Comunicagao
Dia 18/08/2023 — Horario das 9h as 9h20 — Sala da Ouvidoria

3 - Assessoria de Desenvolvimento Institucional
Dia 18/08/2023 - Horario das 14 as 14h20 — Sala da Ouvidoria

4 - Assessoria Juridica
Dia 22/08/2023 — Horario das 9h as 9h20 — Sala da Ouvidoria

5 - Coordenadoria Administrativa e Financeira e Células
Dia 22/08/2023 — Horario das 14h as 14h20 — Sala de reunides da COENI

6 - Coordenagao de Ensino e Instrugao
Dia 24/08/2023 — Horario das 9h as 9h20 — Sala da Ouvidoria

7 - Célula de Praticas Educacionais
Dia 25/08/2023 — Horario das 9h as 9h20 — Sala de reunides da COENI

8 - Célula de Ensino a Distancia
Dia 25/08/2023 — Horario das 14h as 14h20 — Sala da Ouvidoria

9 - Célula de Pés Graduacgao
Dia 25/08/2023 — Horario das 9h as 9nh20 — Sala da Ouvidoria

10 - Célula de Ensino Militar
Dia 28/08/2023 — Horario das 9h as 9h20 — Sala da Ouvidoria

11 - Célula de Ensino Civil e Integrado
Dia 28/08/2023 — Horario das 14h as 14h20 — Sala da Ouvidoria

12 — Célula de Tecnologia da Informacgao
Dia 28/08/2023 — Horario das 16h as 16h20 — Sala da Ouvidoria

13 - Coordenagao Pedagégica, Secretaria Académica e Biblioteca
Dia 29/08/2023 — Horario das 9h as 9h20 — Sala de reunides da Coeni

14 - Prefeitura, Copa e Ambulatério
Dia 29/08/2023 — Horario das 14h as 14h20 — Foyer

15 - Corpo da Guarda e Protocolo
Dia 30/08/2023 — Horario das 9h as 9h20 — Sala da Ouvidoria

16 - Patrimonio
Dia 30/08/2023 — Horario das 14h as 14h20 — Sala da Ouvidoria

e TN
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ALGUMAS FOTOS O PROGRAMA

Reuniao com o Corpo da Guarda
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Reunidao com os Colaboradores Terceirizados no Auditério

ALGUMAS LISTAS DE FREQUENCIA DOS PARTICIPANTES DO
PROGRAMA
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DIRETORIA GERAL DA AESF/CE
OUVIDORIA SETORIAL DA AESP/CE
PROGRAMA DE SENSIBILIZAGAO INTERNA
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