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Corpo Gestor da Pericia Forense do Estado do Ceara:
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Perito Geral
Atila Einstein de Oliveira
Perito Geral Adjunto
Manuela Chave Loureiro Candido
Diretora de Planejamento e Gestao Interna
José Heriberto Gomes Silveira

Quvidor Geral
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2 - INTRODUCAO I

A Ouvidoria & um instrumento de democracia participativa que promove a

conscientizag&o, a mobilizag&o da sociedade e a modernizagéo das estruturas vigentes.

As ouvidorias tém proporcionado a conscientizagdo cidada transformando-se em
um canal de comunicagéo entre o cidaddo e a estrutura governamental. Apoia-se no
didlogo, fazendo uso da argumentagdo e persuasdo racional para resolver os
problemas.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Pericia Forense do Estado do Ceara - Pefoce,
inserida no Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, Sistema Ceara Transparente, Lei
13.460/2017, sendo regulamentado pelo Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, e
tem como misséo de funcionar como um canal permanente de acesso, comunicacéo
rapida e eficiente entre o poder publico e o cidaddo usudrio dos servigos prestados pela
Pefoce. Seu objetivo, portanto, ¢ facilitar o processo de comunicacgéo, sendo a porta de
entrada das manifestagdes enviadas pela populagéo.

A Ouvidoria como instrumento de gestdo vem buscando contribuir com a gestao
superior no sentido de apontar caminhos e sugestdes para o aperfeicoamento dos
servicos prestados junto a populagédo, desta forma tornando-se um canal direto de
participacdo popular na gestao publica.

Nesse relatorio sdo apresentadas as informagdes sobre o servico de Ouvidoria
prestado pela Pefoce, e as medidas adotadas referentes ao tratamento das
recomendacgdes apresentadas no ano passado sugeridas por esta Ouvidoria, como
também uma breve andlise das demandas registradas no ano de 2023, principais
participagbes em eventos e as consideragbes dessa Ouvidoria sobre os avangos ao
longo do ano de 2023. |
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3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E

ORIENTACOES RECEBIDAS

Apresentamos, na tabela abaixo, uma sintese das principais recomendagdes

realizadas pela Controladoria e Quvidoria Geral do Estado — CGE, com base nos dados

do relatério do ano de 2023, e as providéncias adotadas pela Ouvidoria da Pefoce.

-".'.;;.—i@@aMENDAQ@ES

SITUACAO

'Prdpc-}r‘cibﬁa:f | atendlmento de ouvidoria nas unidades
descentralizadas, por meio de interlocutores de ouvidoria no ambito
das unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento e
apuragéo das manifestacées oriundas da ouvidoria setorial, bem

EXECUTADO

como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos.
%1@1.,‘ o %A

; mamfestagaes de ewldma, em o lbsgrvéma ao Decreto Estadual n°
38 48512@@@ com o mtwio d,e r@duz ro n.umere de mamfestagoes de
ouvidoria cami_‘j__"fasa de resposta,

'?'-Em@s lntemos e de plano de acdo para o
mento d@ @raza @e resposta e do tratamento das:__ ‘
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4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

O perfil das manifesta¢cdes apresenta-se sendo importante parametro de
analise para atuagédo da gestdo do 6rgédo, visto que € possivel precisar quais
setores ou atividades, e em que niveis, estdo impactando negativamente a
populagdo, promovendo otimizagao da atuagao da gestao superior da Pefoce.

A seguir as manifestagdes foram estratificadas em: manifestagdes por
periodo, manifestacbes por meio de entrada, manifestagdes por tipo,
manifestagdes por tipo de servigco, manifestagdes por programa orgamentario,
manifestagées por unidades internas e manifestagbes por municipio da
ocorréncia.

4.1 - Total de Manifestacdes do Periodo

Grafico 1 - Manifestagées Quadriénio
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Fonte: Portal da Transparéncia
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Observamos, Grafico 1, aumento de 17,63% na quantidade total de
demandas quando comparado ao ano de 2022 e 17,27% quando comparado
ao ano de 2020. Apos estratificagdo por tipo de manifestagcdo constata-se

elevagéo nas categorias de manifest¢des do tipo “Dentncias” e “Reclamagoes”.

Grafico 2 - Manifestagdes Mensais (2022 x 2023)
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Fonte: Portal da Transparéncia

No ano 2023 tivemos dois meses, maio e agosto, com nimero maior de
demandas em relagdo ao ano 2022. Ja o més com menor quantidade de
manifestag¢des, no ano, foi o més Dezembro. Em maio tivemos: 29 ocorréncias
do tipo “Reclamacgéo”, 6 do tipo “Dentncia” e 6 do tipo “Solicitagdo”. Ja em
agosto foram: 25 do tipo “Reclamacgdo”, 3 do tipo “Dentncia” e 13 do tipo

“Solicitagcao”.
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4.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

Tabela 1: Meio de Entrada

Meios 2022 2023 Variagao
Telefone 155 125 144 15,2%
Internet 129 129 0%
Telefone 02 81 2450%
E-mail 53 38 -33,96%
Cidadao Online - Chat 00 05 -
Ceara App 02 01 - 50%
Facebook 00 01 -
Presencial 00 01 -

Fonte: Portal da Transparéncia

Diferente do ano anterior, em 2023 o “Telefone 155” foi o canal mais
utilizado para o registro de manifestagdes junto a ouvidoria, Tabela 1.
Detectamos também considerdvel aumento do nimero de registros via
“Telefone”, enquanto a “Internet” continua sendo muito utilizada pela maioria
dos demandantes.

4.3 —Manifestagoes por Tipo de Manifestacao

Tabela 2: Tipologia de Manifestagoes

Tipos 2022 2023 | Variagao%
Reclamagao 189 232 22,75%
Solicitacao 105 96 -8,57%
Dentncia : 12 31 158,33%
Sugestéo 3 5 66,67 %
Elogio 3 Sl 0%

Fonte: Portal da Transparéncia
O maior numero de demandas segue sendo “Reclamagao”, seguido,
como no ano anterior, pelo tipo “Solicitagdo”. Um ponto que chama atengédo em

2023 foi o aumento no niumero de ocorréncia do tipo “Dentincia”.
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4.3.1 -Manifestagdes por Ti'poIAssunto

"Tabela 3: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos* Total
Procedimentos Para Emissdo Da Carteira De Identidade 74
Reclamagio o = BB
Atividades Criminalisticas, Papiloscopicas E 23
Laboratoriais
Atendimento Telefénico 16
Procedimentos Para Emiss&o Do Atestado De 15
Solicitagdo Antecedentes Criminais (Folha Corrida)
Orientagbes Sobre A Prestagio Dos Servigos Dos 9
Orgaos Publicos
Atividades Criminalisticas, Papiloscopicas E 7
Laboratoriais
: Conduta Inadequada De Servidor/Colaborador 24
Dentlincia Concurso Publico/Seleco 2
; Assédio Sexual 2
Procedimentos Para Emissdo Da Carteira De Identidade 3
Sugestao . LG
; Elogio Ao Servidor Publico/Colaborador 1
Orientagdes Sobre A Prestagdo Dos Servicos Dos 1
Orgéos Publicos
Elogio Elogio Ao Servidor Publico/Colaborador 2
Elogio Aos Servigos Prestados Pelo Orgao 1

Fonte: Portal da Transparéncia

* Consta os trés assuntos com maior niimero de ocorréncias

Na Tabela 3 conseguimos visualizar os trés assuntos mais demandados

de cada tipo. Sendo para “Reclamagao” Procedimentos para emissdo da
carteira de identidade, para “Solicitagdo”. Procedimentos Para Emissdo Do
Atestado De Antecedentes Criminais (Folha Corrida), para “Dentncia” Conduta
Inadequada De Servidor/Colaborador, para “Sugestdo”. Procedimentos Para

Emisséo Da Carteira De Identidade (RG) e para “Elogio”: Elogio Ao Servidor
Publico/Colaborador.
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4.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela 4: Assunto/Sub Assunto

Assunfos Assuntos/Sub-Assuntos*
Procedimentos Para Demora na entrega do documento
Emissao Da Carteira De : .
Identidade (RG) Documentacao Necessaria

Problemas na Emisséo da Taxa (DAE)

Atividades Demora Na Entrega De Laudos
criminalisticas, Procedimentos Para Realizacio De Laudos
papiloscépicas e ,
laboratoriais Identificagéo De Pessoas

Procedimentos Para Documentagéo Necessaria E Procedimentos
Emiss3o Do Atestado De

 Antecedentes Criminais Cidadao Reside Em Outro Estado Da
(Folha Corrida) _ Federagao |
Problemas Na Emissdo Do Documento
Conduta Inadequada De Desidia Funcional (Negligéncia,
Servidor/Colaborador Desinteresse, Ma Vontade, Outros)

Tratamento Indevido/Desrespeitoso Com
Colegas De Trabalho

Tratamento Indevido/Desrespeitoso Com O

Publico
Atividades De Pericias Demora Nas Pericias Cadavéricas
Médico-Legal Procedimentos Para Exame De Corpo De
Delito

Demora Na Emisséo Do Atestado De Obito
Fonte: Portal da Transparéncia

* Consta os trés sub-assuntos com maior nimero de ocorréncias

Total
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Destacamos aqui nos sub-assuntos que os principais tipos de demanda

séo relacionados a demora de entrega de documentos, indo desde demora nas

entregas de documentos de identidades até a entreda de laudos e nas pericias

cadavéricas.

4.4—- Manifestagdes por Tipo de Servigo

Tabela 5: Tipos de Servigo

Tipos de Servigo

Quantidade

Carteira de Identidade
Civil/lRegistro Geral (RG)

136

Laudo Pericial

57

~ Atestado de Antecedentes
Criminais

37

Exame Toxicolégico (Alcoolemia
elou Pesquisa de Drogas em
Sangue/Urina) “In Vivo”

02

Comparacéo Genética com
Cadaver n3ao Identificado

01

Constatacao de Venenos Em
Amostras Nao Biolégicas

01

Outros Tipos

133

Fonte: Portal da Transparéncia

Nessa tabela podemos observar que o tipo de servico mais demandado

€ a Carteira de Identidade Civil/ Registro Geral, seguido pelo Laudo Pericial.

10
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4.5 — Manifestagoes por Programa Orgamentario

Tabela 6: Programas Orgamentarios

Programas Total
Fortalecimento do sistema de seguranca 07
publica
Gestido administrativa do Ceara 05
Seguranca publica integrada com a sociedade 355

Fonte: Portal da Transparéncia
Na Pefoce, por ser érgéo vinculado a Secretaria da Seguranga Publica e

Defesa Social, tem o destaque maior para programas de Seguranga Publica
Integrada com a Sociedade.

4.6 — Manifestagdes por Unidades Internas

Tabela 7: Unidades Internas*

Unidades Total
Coordenadoria de Identificagcao 166
Humana e Pericias Biométricas :

Coordenadoria de Medicina-Legal 57
Coordenadoria de Pericia Criminal 47
Ouvidoria 33

Total 303

Fonte: Portal da Transpareéncia

* Apresenta as unidades de maior representatividade ou que representem 80% de todas as
ocorréncias

11
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Neste quadro a Coordenadoria de ldentificacdo Humana e Pericias

Biométricas continua sendo a area interna da Pefoce mais demandada, visto

que & a Coordenadoria responsavel pela |dentificagdo Civil, ou seja, grande

area de contato com a populagéo do Estado.

4.7 — Manifestagoes por Municipios de ocorréncia

Tabela 8: Municipios

Municipios 2022 2023

Fortaleza 92 173
N&o se aplica 138 98
Caucaia 5 10
Sobral 2 8
Maracanau 5 6
ltapipoca 1 6
Total 243 301

Fonte: Portal da Transparéncia

* Apresenta as unidades de maior representatividade ou que representem 80% de todas as

ocorréncias

Ressaltamos, Tabela 8, que o maior nimero de demandas vem de

Fortaleza, em seguida por demandas sem definigcao

12
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5- INDICADORES DA OUVIDORIA |

Os indicadores do Sistema Estadual de QOuvidoria no d&mbito do Sistema
de Gestdo da Qualidade da CGE sao:

0 indice de Manifestagées Respondidas no Prazo - indice: 94%

0 indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria — indice: 67%

Podemos observar que a Pefoce apresenta elevado indice de
manifestacdes respondidas no prazo, 94%, porém indice de satisfacdo inferior
a 80%, o que deve ser analisado no sentido de melhoria das respostas das
areas internas, visando atender melhor o cidadao.

5.1 Resolubilidade das Manifestagoes

Tabela 9: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestagdes em 2022 Manifestacées em

2023

Manifestacdes 285 317

Finalizadas no Prazo

Manifestacées 24 49

Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacdes 3 0

Pendentes no prazo
(ndo concluidas)

13
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Manifestagées 0 1
Pendentes fora prazo
(n&o concluidas)

Total 312 367

Fonte: Portal da Transparéncia

O prazo das Manifestagdes 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.

Na Tabela 9 observamos que a maioria das demandas sé&o respondidas

no do prazo.
Tabela 10: Indice de Resolubilidade
Situagio indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade
em 2022 em 2023
Manifestacdes Finalizadas no Prazo 99,04% 86,38%
Manifestacdes Finalizadas fora do 0,96% 13.85%
Prazo

Fonte: Portal da Transparéncia

A tabela mostra que no de 2023 o indice de resolubilidade caiu 12,66%,
ficando abaixo do indice esperado para o ano. Acreditamos que os indices n&o
foram atingidos por muitas demandas de nivel complexo, que envolverem mais

de uma coordenadoria 0 que acaba exigindo mais tempo.

14



T

2 CEARA

5 ' ) GOVERNO DO ESTADO
¥ SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

& PEFOCE

A48 PERICIA FORENSE DO
“._ " ESTADO DO CEARA

5.1.1 - Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

A diregao-geral da Pericia Forense do Estado do Ceara junto com a
Ouvidoria vem buscando melhoras, porém n&o conseguiu atingir a meta
determinada pela CGE no ano de 2023. A¢des precisam ser alinhadas para
uma melhora no ano de 2024.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela 11: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2022 09 dias

Tempo Médio de Resposta 2023 12 dias

Fonte: Portal da Transparéncia

O tempo médio de resposta observado no ano de 2022 foi da ordem de
09 dias, enquanto que o tempo médio de resposta no ano de 2023 foi de 12
dias. Apesar de aumento do tempo médio de resposta ele se encontra dentro
do tempo previsto.

5.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de OQuvidoria é relacionado a

Satisfagéo do Cidadao com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%.

Apbs a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo é
disponibilizada na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o

cidaddo respondé-la de forma espontdnea. Quando o cidaddo concordar em

15
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participar, a pesquisa também é aplicada por telefone apés o repasse da
resposta pela Central de Atendimento 155.
5.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Foram respondidas 47 (quarenta e sete) pesquisas de satisfacéo tendo
resultado quase satisfatério, na medida em que teve média apenas 1% inferior
ao indicador

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

Tabela 12: Resultados da Pesquisa de Satisfagio

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Quvidoria nes- 3,81
te atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,74
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,06
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,87
Média : : 3,98
Indice de Satisfacdo: 66,00%
O indicador é calculado a partir da quantidade das médias das perguntas A, B, C e D igual ou superior a 4, nas

manifestagGes que tiveram a pesquisa de satisfagdo respondida no periodo informado, no caso do relatério de

ouvidoria foi do dia 01/01/2023 até o dia 31/12/2023.

Fonte: Portal da Transparéncia

5.2.2 - Acdes para melhoria do indice de satisfacao

A Quvidoria da Pefoce esta implementando agées simples para melhorar
a satisfagdo dos demandantes. Isso inclui comunicagédo clara, respostas
rapidas e transparéncia junto as areas internas da Pefoce e coordenadorias. O
objetivo €& garantir um atendimento eficiente e transparente, buscando

constantemente aprimorar os servigos prestados.

16
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5.2.3 — Total de Respondentes

Tabela 13: Total de Respondentes
Total de pesquisas respondidas 2022 24
Total de pesquisas respondidas 2023 47

Fonte: Portal da Transparéncia

Observamos na Tabela 13 o baixo indice de demandantes que apds a
resolugdo da ocorréncia disponibiliza o tempo necessario a resposta de
satisfacéo. Importante campanha do Estado no sentido de esclarecer ao
cidaddo que esta pesquisa de importante para os érgdos avaliarem seus

controles no que se referem as respostas e solugdo das ocorréncias.

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Tabela 14: Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do 3,72
servico de Quvidoria era:

Agora voce avalia que o servico realizado pela Quvidoria foi: 3,89

Expectativa 4,57

Fonte: Portal da Transparéncia

O indice de satisfagao foi melhor do que a expectativa do demandante
pois, 0 mesmo, ndo acredita que sua demanda seja resolvida de acordo com
suas expectativas, pois sabe que o processo depende de muitos detalhes,

exames e procedimentos que demandam tempo.

17
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6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 - Motivos das Manifestagdes

Conforme os dados apresentados, observamos que o maior nimero de
manifestagbes recebidas em 2023, classificadas como “‘Reclamacgées’, com um
percentual de 63,22%, estdo relacionadas a procedimentos para emisséo da carteira de
identidade (RG), atividades -criminalisticas, papiloscopicas e laboratoriais. Tais
manifestagcbes eram pertinentes as dificuldades de emiss&o de carteiras de identidade e
demora na entrega de laudos de exames complementares para conclusdo de laudos

cadavéricos.

Diante desse cenario, a Ouvidoria da Pefoce passou a demandar das
coordenadorias envolvidas, celeridade na resposta ao cidaddo, e em contato
permanente com o0s coordenadores, buscou solugdes que pudessem resolver certas

demandas.

6.2 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacées apresentadas

A respeito das providéncias adotadas em relacéo as principais manifestacoes,
destacamos:

1.Indicacé@o de servidor/colaborador nas diferentes coordenadorias da Pericia
Forense do Estado do Ceara, responsavel pelo acolhimento das manifestagdes dirigidas
ao setor e encaminhadas pela Ouvidoria. O objetivo dessa acdo é de dar celeridade &
resposta da manifestacéo, observando o prazo regulamentar, assim como a qualidade
da resposta, de acordo com os critérios indicados pela CGE.

2.Realizamos trabalho de conscientizagéo junto aos coordenadores de areas
internas da Pefoce com o intuito de sensibilizé-los da importéncia das demandas de
ouvidoria para o cidadao().

18
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7— BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Durante o ano de 2023 foi aberto um canal direto com a diregdo-geral da
Pefoce para que pudéssemos tratar das demandas com maior complexidade e

posicionamentos juntos aos coordenadores de areas internas fossem agilizadas

8 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

OUVIDORIAS

Quanto & participagéo da Ouvidoria Setorial nas Reunides da Rede de Fomento
ao Controle Social, no ano de 2023, informamos que o representante da ouvidoria
setorial participou das reuniées abaixo enumeradas:

| Reuniao 28/02/2023 Virtual

Il Reunido 19/04/2023 Hibrido/SEPLAG

[l Reunido 22/06/2023 Virtual

IV Reuniao 31/08/2023 Hibrido/CASA CIVIL

V Reuniéo 24/10/2023 Virtual

VI Reunido 13/12/2023 Hibrido/CEGAS

19
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9_ BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAQ)

Nao foram identificadas boas praticas que destaquem-se do que é
praticado nos demais érgaos do Estado.

10 - CONSIDERACOES FINAIS |

Apresentamos neste relatério a apuragdo dos resultados das atividades da
Ouvidoria da Pericia Forense do Estado Do Ceara - Pefoce, referente ao ano de 2023.

Neste trabalho relatamos as informagdes sobre os servicos de Ouvidoria da
Pefoce, dentre elas: dentincias elogios, reclamagdes, solicitagdes de servicos e medidas
adotadas em relagéo ao tratamento das recomendagdes apresentadas no relatério de
2022.

Destacamos também os dados sobre as demandas registradas no ano de 2023,
bem como a participacdo da nossa Ouvidoria em atividades inerentes & sua area de
atuacao.

11 - SUGESTOES DIt MELHORIA

1. Analisar as reclamagdes e sugestdes recebidas para identificar problemas
recorrentes e encontrar solugdes especificas.

2. Realizar reunides regulares entre as areas internas da Pefoce para
compartilhar boas praticas e resolver problemas em conjunto.

3. Fazer cada vez mais pesquisas para saber se os cidaddos estio satisfeitos
com o atendimento da ouvidoria.

4. Divulgar amplamente as atividades da ouvidoria e os canais de comunicagéo
disponiveis.
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Essas sé@o algumas sugestdes mais simples para melhorar as agées
governamentais e o trabalho da ouvidoria.
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12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO[ENTIDADE

Apos leitura deste relatério encaminhado pela ouvidoria da Pericia Forense do
Estado do Ceara e tomando conhecimento de seu conteudo informo que tomarei as

possiveis providéncias para o atendimento das recomendagdes citadas no presente
documento.

Fortaleza, 31 de Janeiro de 2024
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DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE

) Dr. Afila Einstein e wivelra
Periic Geral Adjunt; - PGA
Matricula: 168 898313
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