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Diretora de Planejamento e Gestao Interna

José Heriberto Gomes Silveira

Ouvidor Geral




Foi

& PERICIA FORENSE po 4 A
9) Estap0 o CEARA @ gEERNAoBTﬁ,

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

2-INTRODUCAO

A Ouvidoria ¢ um pilar essencial da democracia participativa, fortalecendo a
conscientizacdo cidada e promovendo a interacdo entre a sociedade e o poder publico.
Atua como um canal aberto de didlogo, utilizando a argumentacdo e a mediagdo para
contribuir na resolu¢ao de demandas e no aprimoramento dos servigos prestados.

Inserida no Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara — Ceard Transparente,
conforme a Lei n® 13.460/2017 e regulamentada pelo Decreto n°® 33.485/2020, a
Ouvidoria da Pericia Forense do Estado do Ceara (Pefoce) tem como missdo garantir
um acesso agil e eficiente a populacdo. Seu papel € viabilizar a comunicagdo entre os
cidaddos e a instituicdo, funcionando como a principal porta de entrada para
manifestagdes, sugestdes e demandas relacionadas aos servigos forenses.

Além de acolher e tratar as manifestacdes da populagdo, a Ouvidoria
desempenha um papel estratégico na gestdo da Pefoce, fornecendo andlises e
recomendacdes que contribuem para a melhoria continua dos servigos. Dessa forma,
reforca o compromisso com a transparéncia, a qualidade e a eficiéncia no atendimento
ao publico.

Este relatorio apresenta um panorama das agdoes da Ouvidoria ao longo de 2024,
incluindo um balanco das demandas recebidas, as principais recomendagdes
encaminhadas, a participacdo em eventos institucionais € os avangos conquistados no

aprimoramento dos servigos forenses.

J-PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMEN I}.!u{,.fl[-'.!'.i k {.}I-‘.II'IN'I'M,.'('_'}I".S RECEBIDAS

A Tabela 1 apresenta um levantamento das principais recomendacdes realizadas

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

relatdrio do ano de 2023, e as providéncias adotadas pela Ouvidoria da Pefoce.
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Tabela 1 — Recomendac¢des da CGE.
RECOMENDACOES SITUACAO

Criagdo de procedimentos internos ¢ de plano de agdo para o
devido cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das EXECUTADO
manifestagdes de ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual
n® 33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de

manifestagdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Fonte: Sistema de Ouvidoria

Considerando os indices de atraso no tratamento de informag¢do da ouvidoria,
tomou-se por plano de acdo aumentar a quantidade de pessoas no apoio do ouvidor de

modo a realizar o tratamento célere da demanda.

4 -~ OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

4.1 - Total de Manifestacoes do Periodo

Os dados referentes as manifestacdoes recebidas pela Ouvidoria da Pefoce,
Grafico 1, nos ultimos anos, evidenciam um crescimento significativo em 2024,
alcangando 6.538 registros. Enquanto nos anos anteriores o volume de registros
manteve-se relativamente estavel — 344 manifestagoes em 2021, 312 em 2022 ¢ 367 em
2023.

Grifico 1 - Manifestagdes do Quadriénio (2021-2024).
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Fonte: Sistema de Ouvidoria.
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O aumento significativo esta diretamente relacionado a implantacao da emissao
da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN), sob responsabilidade da Coordenadoria
de Identificagdo Humana ¢ Pericias Biométricas (CIHPB) da Pefoce. A emissao da CIN
¢ processo extremamente mais complexo do que a emissdo do antigo RG, dado que
ocorrem diversas interacdes e integragdes do sistema dos entes federados com sistemas
federais (Ministério da Justica, GOV.BR e Receita Federal).

Considerando as novas integracdes, por vezes a elevada demanda de todos os
entes federados gera fila, limitada pela capacidade de processamento daquele orgao,
gera elevagdo do tempo para emissdao. A implantagdo desse servico trouxe um maior
volume de atendimentos, dado que toda populagdo do estado pretende emitir o novo
documento sem custos, e, consequentemente, um crescimento proporcional nas
demandas registradas pela Ouvidoria, refletindo duvidas, solicitacdes e manifestagdes
dos cidadaos em relagao ao novo documento.

Destaque-se que o fato ¢ pontual e que para o ano 2025 o sistema/fluxo
encontra-se operacional, onde a tendéncia ¢ que o volume de ocorréncias na Ouvidoria
reduza consideravelmente, uma vez que a populacio esta cada vez mais familiarizada
com os novos procedimentos, vencimentos dos documentos e etapas necessarias para a
emissdo da CIN.

Esse cenario reforca a relevancia dos servicos como um canal essencial para
acompanhar a implementacao de novas politicas publicas e garantir que o atendimento a
populacdo seja cada vez mais eficiente e transparente. A Ouvidoria desempenha um
papel fundamental na interlocucdo entre a administragdo publica e os cidaddos,
permitindo a identificagdo de pontos de melhoria, ajustes necessarios nos processos e
garantindo que eventuais dificuldades enfrentadas pela populacdo sejam rapidamente
analisadas e solucionadas.

Dessa forma, ¢ essencial manter e aprimorar os canais de comunicagdo entre o
governo e a sociedade, proporcionando informagdes claras e acessiveis, assegurando a

qualidade do atendimento e promovendo a confianga da populagdo nos servigos

publicos.
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Grafico 2 - Manifestagdes Mensais (2023 - 2024).
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Fonte: Sistema de Ouvidoria.

A analise das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da Pefoce ao longo de
2024 indica um aumento consideravel em comparagdo ao ano anterior. De janeiro a
junho, observou-se uma variagcdo moderada no volume de registros. Contudo, a partir de
julho, houve um incremento substancial, culminando em um pico em agosto, com 1.696
manifestagoes.

O crescimento observado estd diretamente associado a implementacao da
emissao da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN) pela Coordenadoria de
Identificacdo Humana e Pericias Biométricas (CIHPB) da Pefoce. O impacto desse
servigo foi inicialmente percebido no primeiro semestre, mas tornou-se mais
pronunciado a partir de julho, quando a demanda pela nova identidade aumentou
significativamente.

Ademais, apds o pico registrado entre julho e setembro, os niimeros passaram a
apresentar uma tendéncia de estabilizagdo nos Ultimos meses do ano, embora ainda
permanecam expressivamente superiores aos valores de 2023. Esse padrio reflete o
processo de adaptacdo da populagdo ao novo servigo, bem como a adequagao dos
processos internos para atender a alta demanda.

Nesse contexto, a Ouvidoria reafirma sua funcgdo estratégica no monitoramento
da qualidade do atendimento e na implementacdo de melhorias, assegurando que a

expansao dos servicos seja realizada com eficiéncia, transparéncia e qualidade.
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4.2 — Manifestacoes por Meio de Entrada
A Tabela 2 ilustra os percentuais e quantitativos de registros por canal, meio de

comunicacao.

Tabela 2 - Meios de Entrada.

Meios 2023 2024 Variacao%
Telefone 155 144 5706 +3.859,72%
Internet 129 625 +384,50%
E-mail 35 109 +211,43%
Cidadao Online - Chat 05 68 +1.260,00%
Ceara App 01 09 +800,00%
Presencial 01 04 +300,00%
Reclame Aqui 0 13 (Novo)
WhatsApp 0 03 (Novo)
Atendimento Virtual 0 01 (Novo)

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

Os dados relativos aos meios de entrada das manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria da Pefoce evidenciam um crescimento expressivo em 2024, quando
comparado a 2023, impulsionado pela alta demanda gerada pela implanta¢do da nova
Carteira de Identidade Nacional (CIN). O canal predominante segue sendo o telefone
(155), que registrou um aumento notavel de 3.859,72% em relacdo ao ano anterior,

saltando de 144 para 5.700 atendimentos.

Além disso, outros canais digitais também apresentaram crescimento
significativo, refletindo a moderniza¢do dos meios de contato com o cidaddo, conforme

detalhado a seguir:

e Internet: aumento de 384,50% (de 129 para 625 registros);

e E-mail: crescimento de 211,43% (de 35 para 109 manifestagoes);

e C(Cidadao Online — Chat: aumento acentuado de 1.260% (de 5 para 68
registros);

e Ceara App: crescimento de 800% (de 1 para 9 registros);

e Atendimento presencial: aumento de 300% (de 1 para 4 registros).

7
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Em relacdo ao uso dos novos canais, especificamente o 'Reclame Aqui',
WhatsApp e Atendimento Virtual, observou-se a adocdo desses meios em 2024,

totalizando 16 manifestacoes.

O crescimento expressivo nos canais digitais destaca a tendéncia de digitalizacao
dos atendimentos, refletindo a preferéncia crescente dos cidaddos por opgdes mais ageis
e acessiveis. Em consonancia com essa mudanca, a Ouvidoria permanece atenta a esse
processo e continua investindo na expansdo e aprimoramento continuo dos canais de

atendimento, assegurando a eficiéncia na comunicag¢do entre a PEFOCE e a populacao.

4.3 —Manifestacoes por Tipologia.
A Tabela 3 ilustra os percentuais e quantitativo de registros por tipologia de

manifestagao.

Tabela 3 - Tipologia de Manifestagdes.

Tipos 2023 2024 Variacao%
Reclamacao 232 6028 +2.463,00%
Solicitacao 96 464 +377,08%
Dentuncia 31 26 -16,13%
Sugestao 5 04 +220,00%

Elogio 3 16 +33,33%

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

A evolugdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Pefoce em 2024
revela um aumento substancial, especialmente nas categorias de reclamagdes e
solicitagdes, em decorréncia da introdu¢ao da nova Carteira de Identidade Nacional
(CIN). As reclamagdes apresentaram um aumento expressivo de 2.498,28%, passando
de 232 para 6.028 registros, refletindo as dificuldades e problemas enfrentados pelos
cidaddos durante o novo processo de emissdo da CIN. Esse crescimento foi

impulsionado pela maior demanda e pelos ajustes necessarios no sistema.

As solicitagdes também mostraram um incremento significativo de 383,33%,
subindo de 96 para 464 registros, indicando um aumento na busca por esclarecimentos e
informagdes adicionais sobre os procedimentos relacionados a nova carteira de

identidade. Por outro lado, as denlncias apresentaram uma queda de 16,13%,

8
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reduzindo-se de 31, em 2023, para 26 registros em 2024. Esse decréscimo pode ser
atribuido a maior eficiéncia na prestacao dos servigos ou ao foco das manifestagdes nas

questdes mais urgentes.

As sugestdes tiveram uma reducdo de 20%, passando de 5 para 4 registros, o que
pode indicar uma diminui¢do no engajamento com propostas concretas, apesar do
aumento em outras formas de manifestacdo. Em contrapartida, os elogios registraram
um aumento significativo de 433,33%, subindo de 3 para 16 registros, o que sugere que,
apesar dos desafios enfrentados, a populagdo tem reconhecido a qualidade dos servigos

prestados.

Ademais, o aumento geral no volume de manifestacdes destaca a crescente
confianca dos cidaddaos na Ouvidoria como uma ferramenta essencial de comunicagao e

no processo de aprimoramento continuo dos servigos publicos oferecidos pela Pefoce.

4.3.1 —Manifestacoes por Tipo/Assunto.
A Tabela 4 ilustra o quantitativo de registros por tipo e assunto das

manifestagoes.

Tabela 4 - Detalhamento por Tipologia e Assunto.
Tipos Assuntos* Total

Reclamacido Procedimentos Para Emissao da Carteira de Identidade (RG) 5765

Atividades Criminalisticas, Papiloscopicas e Laboratoriais 43

Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo 32

Procedimentos para Emissao da Carteira de Identidade (RG) 324

Solicitagdo  Procedimentos Para Emissdo do Atestado de Antecedentes 18

Criminais (Folha Corrida)

Orientagdes Sobre A Prestacio dos Servicos dos Orgdos 18
Publicos

Denitincia Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 10
Assédio Moral 2

Acumulo Indevido de Cargos
Sugestao Procedimentos Para Emissdo da Carteira de Identidade (RG) 4
Elogio Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 14
Elogio aos Servigos Prestados Pelo Orgio 2

Fonte: Sistema de Ouvidoria.
*Observacao: Nessa Tabela foram inseridos os trés assuntos mais demandados.

_———-—__
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Em 2024, as reclamagdes foram predominantes entre as manifestagdes recebidas,
com destaque para os procedimentos relacionados a emissdo da Carteira de Identidade
Nacional (CIN), que totalizaram 5.765 registros. Também foram registradas
manifestagdes sobre as atividades criminalisticas e papiloscopicas, com 43 registros, €
sobre a insatisfagdo com os servigos prestados, com 32 registros. Nas solicita¢des, o
tema principal foi novamente a emissdo da CIN, com 324 registros, seguido pelos
procedimentos para a emissdo do atestado de antecedentes criminais, com 18 registros,

e por orientagdes gerais sobre servigos publicos, com 18 registros.

As denuncias concentraram-se, principalmente, em condutas inadequadas de
servidores, com 10 registros, seguidas por casos de assédio moral, com 2 registros, e de
acumulo de cargos, com 1 registro, apenas. No que tange as sugestoes, todas estiveram
relacionadas ao processo de emissao da CIN, totalizando 4 registros, enquanto os
elogios foram expressivos em reconhecimento aos servidores publicos e colaboradores,

com 14 registros, além de 2 elogios especificos aos servicos prestados.

Em vista disso, esses dados corroboram a alta demanda por informagdes sobre a
nova identidade e destacam areas criticas para melhoria, como o atendimento interno e a
comunicagdo publica. A Ouvidoria tem desempenhado um papel fundamental no
acompanhamento e na gestdo dessas manifestagcdes, promovendo uma analise constante
das reclamagdes, sugestoes e elogios recebidos. Esse monitoramento tem proporcionado
insights valiosos para a implementagdo de melhorias nos processos da Pefoce,
especialmente no que diz respeito a agilidade na emissdo da nova Carteira de Identidade
Nacional (CIN) e a transparéncia nos servigos prestados. Além disso, a Ouvidoria tem
sido essencial para identificar falhas nos canais de atendimento e propor solugdes

eficazes, contribuindo para o fortalecimento da confianga da populagdo na institui¢ao.

4.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Subassunto.

A Tabela 5 ilustra o quantitativo de registros por assunto/subassunto das

manifestagdes recebidas.

10
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Tabela 5 - Detalhamento dos Assuntos/Subassuntos.

Assuntos/Subassuntos Total
Demora na entrega do documento 5871
Documentagao Necessaria 224
Demora na Entrega de Laudos 52
Documentagdo Necessaria para Realizacdo de Laudos 39
Procedimentos para Realizacdo de Laudos 37
Desorganizagao 36
Demora na Liberacao 28
Demora nas Pericias Cadavéricas 27
Restitui¢ao de Taxas e Tributos 19
Orientagdes sobre a Prestagdo dos Servigos dos Orgdos Publicos 19
Demora na emissdo de atestados de Obito 16
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 14
Isencdo da taxa de segunda via do RG 13
Demora na entrega do Servigo/Produto 12

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

Em 2024, as manifestacdes concentraram-se principalmente nas questdes
relacionadas a demora na entrega do documento, com 5.871 registros, evidenciando
uma preocupacao significativa com os prazos de emissdao da nova Carteira de Identidade
Nacional (CIN). Outros pontos recorrentes foram a documentacdo exigida, com 224
registros, e a demora na entrega de laudos, com 52 registros, o que indica a necessidade

de aprimorar a clareza e a eficiéncia nos processos.

Adicionalmente, questdes como desorganizacdo, com 36 registros, ¢ a demora
nas pericias cadavéricas, com 27 registros, apontam para a necessidade de melhorias no
fluxo de trabalho e na organizagdo interna, a fim de garantir servigos mais ageis e

eficazes. Por outro lado, os elogios ao servidor publico/colaborador, com 14 registros,

11
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refletem o reconhecimento da populacdo pelo bom atendimento, mesmo diante dos

desafios enfrentados.

Por conseguinte, esses dados destacam 4reas criticas que necessitam de
aprimoramento, particularmente no que tange aos prazos € a organiza¢ao dos servicos,
reforcando o papel essencial da Ouvidoria como canal de comunicacdo e motor de

melhoria continua dos processos da Pefoce.

4.4 — Manifestacoes por Tipo de Servico.

A Tabela 6 ilustra o detalhamento dos registros por tipo de servigo das

manifestagoes.

Tabela 6 - Quantitativo por tipos de servigo.

Tipos de Servico Quantidade
Carteira de Identidade Civil/Registro Geral (RG) 6236
Laudo Pericial 125
Atestado de Antecedentes Criminais 37
Exame Toxicoldgico (Alcoolemia e/ou Pesquisa de Drogas em 10

Sangue/Urina) “In Vivo”

Comparacio Genética com Cadaver nao Identificado 04

Constatacio de Venenos Em Amostras Nao Biologicas 03

Analise de Projeto de Incéndio para a Obtencao do Certificado de 01
Aprovacao

Exame de Sanidade em Lesdao Corporal (DPVAT) 01

NAO SE APLICA 121

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

A maior parte das manifestagcdes em 2024 concentrou-se na emissao da Carteira

de Identidade Nacional (CIN), com 6.236 registros, o que reflete a alta demanda por

12
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esse servico. O laudo pericial, com 125 registros, e o atestado de antecedentes criminais,

com 37 registros, também se destacaram, sendo servigos essenciais para a populagao.

Outros servigos especializados, como o exame toxicoldgico, com 10 registros, e
a comparagdo genética com cadaver ndo identificado, com 4 registros, apresentaram
uma demanda menor, mas continuam sendo fundamentais para casos especificos.
Adicionalmente, foram registrados 121 casos classificados como 'Nao se Aplica', o que
pode indicar a diversidade de situagcdes ou categorias que ndo estdo diretamente

relacionadas aos servigos oferecidos.

4.5 — Manifestacoes por Programa Or¢amentario.

A Tabela 7 ilustra o quantitativo de registros por programa orgamentario

elencado no Sistema de recebimento das demandas.

Tabela 7 - Programas Or¢amentarios.

Programas Total
2024 - Seguranca Publica Fortalecida e Integrada a 6525
Sociedade
Seguranca Publica Integrada com a Sociedade 05
2024- Promocao do Desenvolvimento da Crianca e do 01
Adolescente
Gestdo Administrativa do Ceara 01

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

Em 2024, a maior parte das manifestagdes foi registrada no programa 'Seguranga
Publica Fortalecida e Integrada a Sociedade', com 6.525 registros, refletindo a alta
demanda pela emissdo da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN). Esse dado
evidencia a centralidade da demanda por servicos de identidade no contexto de
seguranga publica, refor¢ando a relevancia da integragdo entre os sistemas de seguranga

e os processos administrativos de identificagdo.

13
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Outros programas, como 'Seguranca Publica Integrada com a Sociedade',
'Promocado do Desenvolvimento da Crianca ¢ do Adolescente' e 'Gestdao Administrativa
do Ceard', apresentaram numeros significativamente menores, com 5, 1 e 1
manifestagdo, respectivamente. Esses resultados indicam que a maior parte das
interacoes da populagcdo estd concentrada nas questdes diretamente relacionadas a
seguranca publica e aos servigos de identidade, apontando para uma maior divulgagao

ou esclarecimento sobre os outros programas disponiveis.

Esse panorama destaca, também, a importincia de aprimorar os canais de
comunicagdo e a acessibilidade dos servicos publicos, garantindo que as
populagdes-alvo desses programas tenham o devido acesso as informagdes e orientagdes

necessarias.

4.6 — Manifestacoes por Unidades Internas.

Tabela 8 - Unidades Internas.

Unidades Total Percentual
Coordenadoria de Identificacgio Humana e Pericias
6230 95,29%
Biométricas
Coordenadoria de Medicina Legal 79 1,21%
Ouvidoria 68 1,04%
Coordenadoria de Pericia Criminal 63 0,96%
Coordenadoria de Analises Laboratoriais Forenses 19 0,29%

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

*A Tabela representa as 5 unidades de maior representatividade ou que representem 80% de
todas as demandas.

A Coordenadoria de Identificacio Humana e Pericias Biométricas se destacou
com 6.230 manifestacdes, representando 95,29% do total, refletindo o impacto da
emissdo da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN) e a alta demanda por esse

Servigo.

14
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Outras unidades, como a Coordenadoria de Medicina Legal, com 79 registros (1,21%),
e a Ouvidoria, com 68 registros (1,04%), apresentaram numeros significativamente

menores, mas continuam sendo relevantes na composicdo geral das demandas internas.

A Coordenadoria de Pericia Criminal, com 63 registros (0,96%), e a
Coordenadoria de Andlises Laboratoriais Forenses, com 19 registros (0,29%),
apresentaram numeros ainda mais baixos, destacando que, embora essenciais, essas
unidades recebem um volume de manifestagdes consideravelmente menor em

comparag¢do a Coordenadoria de Identificagdo Humana.

Logo, esses dados indicam que a maior parte das demandas esta concentrada na
area da Identificagdo, enquanto as demais unidades lidam com questdes mais especificas

e de menor volume.

4.7 — Manifestacoes por Municipios de ocorréncia.

A Tabela 9 ilustra o quantitativo de registros por cidade de ocorréncia de

recebimento das manifestagdes na Ouvidoria do 6rgao.

Tabela 9 - Levantamento dos numeros por Municipios.

Municipios 2023 2024
Fortaleza 173 5529
NAO SE APLICA 98 96
Caucaia 10 165
Sobral 8 36
Maracanau 6 115
Itapipoca 6 64
Eusébio 5 24
Juazeiro do Norte 2 40
Cascavel 1 24
Itaitinga 1 21
Pacajus 2 19
Maranguape 1 18

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

15
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Em 2024, a maioria das manifestagdes foi concentrada em Fortaleza, que
registrou um aumento expressivo, passando de 173 para 5.529 manifestacdes, o que
representa um crescimento de 3.104%. Esse aumento reflete a alta demanda gerada pela
emissdo da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN) na capital, destacando a
centralizagdo do servico em Fortaleza ¢ o impacto da renovacdo do processo de

identificacao.

Outros municipios, como Caucaia e Maracanau, também apresentaram aumentos
consideraveis, com crescimentos de 1.550% (de 10 para 165) e 1.817% (de 6 para 115),
respectivamente. Esses dados indicam uma maior procura pelos servigos da Pefoce
nessas localidades, sugerindo uma expansdo regional da demanda por servigos de
identidade, refletindo a crescente conscientizagdo e acesso a nova Carteira de Identidade

Nacional.

Municipios como Sobral, Itapipoca e Eusébio tiveram, também, observancia no
aumento em suas manifestagoes, embora em volumes mais baixos em comparacao a
Fortaleza e Caucaia. Esse padrao de crescimento, embora em escala reduzida, revela
uma tendéncia de expansdo continua dos servigos da Pefoce em outras regides do

estado, embora de forma menos concentrada.

A categoria 'Nao se aplica' permaneceu estavel, com uma leve redugdo de 98
para 96 registros, o que pode refletir a diminuicdo de casos que ndo se enquadram

diretamente nos tipos de manifestagdes relacionados aos servigos prestados.

Este aumento substancial no numero de manifestagdes em diversos municipios
ndo apenas evidencia a ampliagdo dos servicos da Pefoce, especialmente no que diz
respeito a nova identidade, mas também destaca a crescente participagdo da populagao
nos processos de atendimento e na manifestagdo de suas demandas. A tendéncia reforga
a importancia da Ouvidoria e de outros canais de comunicagdo como instrumentos para

a melhoria continua dos servigos prestados a sociedade."

Esse aprimoramento adiciona uma analise mais profunda sobre os dados e
amplia a compreensdo sobre a distribuicdo das manifestagdes em diversas regides, além

de destacar a importancia da ampliagdo dos servigos.

16




Pericia FORENSE po <
EstaDOpo CEARA &

S
~ SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

5- INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo

da Qualidade da CGE sao:

0 Indice de Manifestacées Respondidas no Prazo — Indice: 94%

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

5.1 - Resolubilidade das Manifestacoes

A Tabela 10, apresentada abaixo, fornece uma andlise detalhada da
resolubilidade das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Pefoce, categorizadas por
tipo de situagdo e canal de entrada. Essa tabela permite uma avaliacdo da eficacia da
Ouvidoria na gestdo e resolucdo das demandas apresentadas pelos cidaddos,
contribuindo para a identificagdo de pontos fortes e dreas que necessitam

aprimoramento nos processos de atendimento e resposta.
Tabela 10 - Resolubilidade/Detalhamento por Situagao.

Situacio Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes em 2023  Manifestacoes em 2024

Manifestacoes Finalizadas 317 3512
no Prazo
Manifestacoes Finalizadas 49 3026

fora do Prazo

Manifestacoes Pendentes no 0 0
prazo (nao concluidas)

Manifestacoes Pendentes 1 0
fora prazo (nao concluidas)

Total 367 6538

Fonte: Sistema de Ouvidoria.
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Em 2024, as manifestacdes finalizadas dentro do prazo aumentaram
significativamente, passando de 317 para 3.512, um crescimento de 1.010%. As
manifestagdes finalizadas fora do prazo também cresceram expressivamente, de 49 para
3.026, representando 6.063% de aumento. Apesar do aumento no volume de
manifestagdes, ndo houve manifestacdes pendentes dentro do prazo e os pendentes fora
do prazo cairam para 0. Isto indica melhorias na gestdo das demandas, embora a

ocorréncia de um aumento substancial de registros.

A Tabela 11 demonstra os percentuais de resolubilidade quanto as situacdes das
emissoes de respostas as manifestacdes dos anos de 2023 e 2024. A Tabela 11,
apresentada neste relatorio, oferece uma analise comparativa crucial da eficacia da
Ouvidoria em responder as manifestacdes dos cidaddos, destacando as taxas de
resolubilidade nos anos de 2023 e 2024. Esta tabela ndo apenas registra os niimeros
brutos, mas também revela insights sobre a capacidade da Ouvidoria de solucionar as
questdes apresentadas pelos cidadaos, permitindo assim uma avaliagdo da evolucdo do

seu desempenho no periodo em questao.

Tabela 11 - Indice de Resolubilidade.

Situacao indice de Resolubilidade  Indice de Resolubilidade
em 2023 em 2024
Manifestacoes 86,38% 53,72%

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 13,35 46,28%
Finalizadas fora do
Prazo

Fonte: Sistema de Ouvidoria.
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A andlise comparativa entre os indices de resolubilidade de 2023 e 2024
demonstra uma queda no desempenho relacionado ao tempo de resposta e ao
cumprimento dos prazos de finalizagdo das manifestacdes. Em 2023, 86,38% das
manifestagdes foram resolvidas dentro do prazo estipulado, enquanto em 2024 esse
indice caiu para 53,72%. Essa redugdo pode ser atribuida ao expressivo aumento no
volume de manifestagdes recebidas, que saltou de 367 em 2023 para 6.441 em 2024,

conforme mencionado anteriormente.

O crescimento substancial na quantidade de demandas, especialmente devido a
implementa¢do da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN), provavelmente resultou
em uma sobrecarga nas unidades internas responsaveis, o que impactou diretamente o
cumprimento dos prazos estabelecidos. Em contraste, o percentual de manifestagdes nao
resolvidas dentro do prazo aumentou de 13,35% em 2023 para 46,28% em 2024,

refletindo a sobrecarga do sistema de atendimento.

Diante do exposto, esse aumento nas manifestacdes, embora esteja ligado a
ampliacdo dos servigos, indica a necessidade de um planejamento mais eficaz e ajustes
operacionais para garantir que a crescente demanda seja atendida de forma mais

eficiente e dentro dos prazos estabelecidos.

5.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Para melhorar o indice de resolubilidade e garantir o cumprimento dos prazos, sao

necessarias algumas agdes praticas:
1. Otimizaciao de Processos:

o Revisar os processos internos para eliminar gargalos e agilizar o
atendimento, especialmente nas areas mais demandadas, como emissao

de CINs.
2. Capacitacao e Refor¢o de Equipe:

o Investir em treinamentos regulares para a equipe e aumentar o numero de

colaboradores nas areas com maior volume de manifestagoes.
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3. Tecnologia e Automacio:

o Implementar sistemas para automatizar tarefas repetitivas e otimizar o

fluxo de trabalho, melhorando a gestao das manifestagdes.
4. Melhor Comunicacio com o Cidadao:

o Oferecer mais informagdes sobre o andamento dos processos € prazos,

utilizando plataformas de atendimento virtual e notificagdes automaticas.
5. Atendimento Descentralizado:

o Criar pontos de atendimento em diferentes locais ou parcerias para

aliviar a carga de trabalho nas unidades centrais.

Como resultado dessas iniciativas, a otimizagdo de processos, o investimento em
capacitacdo, o uso de tecnologias para automacao, a melhoria na comunicagdo com o
cidaddo e a descentralizacdo do atendimento serdo fundamentais para aprimorar a
eficiéncia da Ouvidoria da Pefoce. Essas medidas visam ndo apenas reduzir o tempo de
resposta, mas também garantir um servigo de maior qualidade e mais acessivel a
populagdo. Com a implementacao dessas acdes, espera-se atender de forma mais agil e
eficaz a crescente demanda, mantendo a transparéncia e a qualidade no atendimento aos
cidaddos.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

A Tabela 12 exibe os valores referentes ao tempo médio de resposta as

manifestagdes correspondentes aos anos de 2023 e 2024.

Tabela 12 - Tempo Médio de Resposta.

Tempo Médio de Resposta 2023 12 dias
Tempo Médio de Resposta 2024 13,93 dias

Fonte: Sistema de Ouvidoria.
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Em 2024, o tempo médio de resposta aumentou de 12 dias em 2023 para 13,93
dias, um acréscimo de 1,93 dias. Esse aumento pode ser atribuido ao volume
significativamente maior de manifestacdes recebidas em 2024, especialmente devido a
implementagdo da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN), o que provavelmente
sobrecarregou 0s processos internos e impactou o tempo de resposta. Apesar desse
aumento, o tempo de resposta permanece dentro de um prazo razoavel, considerando a

alta demanda recebida pela Ouvidoria do érgao.
5.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

A satisfagdo do cidaddo com a Ouvidoria ¢ um indicador crucial do Sistema
Estadual de Ouvidoria, com uma meta estabelecida em 67%. Para avaliar esse indicador,
uma pesquisa de satisfacdo ¢ disponibilizada online através da Plataforma Ceara

Transparente apds a conclusdo da manifestagdo do cidadao.

A participacdo na pesquisa € espontanea, mas, para aqueles que concordam, a
pesquisa também ¢ aplicada por telefone apds o registro da resposta pela Central de
Atendimento 155. Essa abordagem dupla garante uma ampla gama de feedback e
permite que o Sistema Estadual de Ouvidoria monitore e melhore continuamente seus

servigos para atender as necessidades e expectativas dos cidadaos.

5.2.1 indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)

Em 2024, o Indice Geral de Satisfacdo da Ouvidoria da PEFOCE alcancou 69%,
superando a meta de 67%, o que reflete uma avaliagdo positiva dos usudrios em relagao
a qualidade do servigo prestado. Esse indice € composto pelas respostas as perguntas A,
B, C e D, conforme detalhado na Tabela 12, e indica um esfor¢o continuo para melhorar
o atendimento, atendendo de forma satisfatoria as necessidades da populagcdo. A
superacdo da meta demonstra o comprometimento da Ouvidoria em proporcionar um
servico eficiente e transparente, além de reforgar a importancia do feedback dos

cidadaos para o aprimoramento continuo dos processos.
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Tabela 12 - Resultados da Pesquisa de Satisfacao.

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4.13
atendimento
B. Com o tempo de retorno da resposta 3,79
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,32
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,97
Média 4,05
Indice de Satisfagiio 69,00%

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

A pesquisa de satisfacdo, respondida por 359 cidadaos, revelou que o item
melhor avaliado foi “Canal utilizado para registro da manifestacao”, com nota 4,32,
indicando que os meios de contato foram bem recebidos pelo publico. Ja o tempo de
retorno da resposta, com nota 3,79, foi o aspecto de menor avaliagdo, o que pode estar
relacionado ao aumento no tempo médio de resposta (de 12 para 13,93 dias) e ao

crescimento expressivo do volume de manifestagdes em 2024.

Apesar dos desafios impostos pela alta demanda, a qualidade da resposta
apresentada (3,97) e a satisfacdo geral com o atendimento da Ouvidoria (4,13)
demonstram que a Pefoce tem conseguido manter um servigo eficiente e bem avaliado
pela populagdo. Esses dados reforgam a importdncia de continuar aprimorando os
processos internos a fim de garantir celeridade e agilidade quanto ao nivel de satisfagao

em patamares elevados.

5.2.2 - A¢oes para melhoria do indice de satisfacao

A Ouvidoria da Pefoce, com o objetivo de aprimorar a experiéncia do cidadao,
tem implementado diversas ag¢des para otimizar seus servigos. Internamente, a
comunicagdo entre os setores foi reforcada, garantindo que as demandas sejam
atendidas com mais rapidez e eficiéncia. Os fluxos de atendimento foram revistos e
otimizados e os prazos de resposta sio monitorados com constincia, assegurando

agilidade no retorno ao cidadao.

A transparéncia ,também, ¢ uma das prioridades da Ouvidoria, que busca

garantir que as informagdes sejam claras e acessiveis a todos. Além disso, a Ouvidoria

22

INRSESEE



PEricia FORENSE po 4
9 Estapopo CEARA @D

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

investe constantemente na ampliacdo e diversificacdo dos seus canais de atendimento,
buscando estar cada vez mais proxima do cidaddo e garantir que todos tenham acesso
aos seus servicos. Com essas agdes, a Ouvidoria da Pefoce reafirma seu compromisso
com a exceléncia no atendimento ¢ com a constru¢do de uma relacdo cada vez mais

solida e transparente com a sociedade.

5.2.3 — Total de Respondentes

A Tabela 13, apresentada neste relatdrio, tem como objetivo demonstrar a
quantidade de usudrios que participaram da pesquisa de satisfagdo. Por meio da andlise
dos dados dessa tabela, ¢ possivel identificar o nivel de engajamento dos usuarios com a
pesquisa e, consequentemente, avaliar a percepgdo deles sobre a qualidade dos servicos
prestados, onde observou-se um aumento significativo de, aproximadamente, 663%, em

relagdo a analise comparativa de 2023 e 2024.

Tabela 13 - Resultados da Pesquisa de Satisfacao.

Pesquisas respondidas/ano Quantidade
2023 47
2024 359

Fonte: Sistema de Ouvidoria.

5.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

A Tabela 14 apresenta uma anélise comparativa da percepc¢ao dos cidaddos sobre

a qualidade do servigo da Ouvidoria, antes e apos a realizagdo de uma manifestacao.

Tabela 14 - Detalhamento do indice de expectativa do cidadao.

Indice Percentual
Antes de realizar esta manifestagdo, voc€ achava que a qualidade do servico 3,61
de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,12
Expectativa 14,13%
Fonte: Sistema de Ouvidoria.
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Os dados demonstram uma evolucdo positiva na percep¢ao dos cidadaos sobre a
Ouvidoria da Pefoce. Antes de realizarem uma manifestagdo, os usuarios atribuiam ao
servigo uma nota média de 3,61, enquanto apds o atendimento essa avaliagdo subiu para
4,12, resultando em um aumento de 14,13%.

Esse crescimento indica que a experiéncia real superou a expectativa inicial dos
cidadaos, refor¢ando a eficiéncia da Ouvidoria na condugdo das manifestacdes ¢ no
atendimento prestado. Esses resultados mostram que, apesar dos desafios impostos pelo
alto volume de demandas, os esfor¢os para melhorar a comunicagdo e a resolubilidade
tém gerado impactos positivos na satisfagdo dos usuarios. A melhoria na percepgdo da
qualidade do servigo apods a utilizagdo sugere que a Ouvidoria estd atuando de forma

eficiente na resolugdo das demandas e na promogao da participacdo cidada.

6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 - Motivacdo das Manifestacoes

Em 2024, o nimero de manifestacdes aumentou significativamente, com 92,46%
das reclamagdes relacionadas a emissdao da nova Carteira de Identidade Nacional (CIN),
evidenciando a alta demanda gerada pela implementacdo do novo documento. As
principais queixas envolvem dificuldades no agendamento, prazos para entrega e
divergéncias nos dados cadastrais. Além disso, permanecem registradas manifestagdes
relacionadas as atividades criminalisticas, papiloscopicas e laboratoriais, especialmente

no que se refere aos prazos para a conclusao de laudos periciais.

Em resposta a esse cenario, a Ouvidoria da Pefoce tem intensificado o dialogo
com as coordenadorias responsadveis, buscando solu¢des &geis para otimizar os
processos e reduzir os impactos para a populacdo. O monitoramento continuo das
demandas e a comunicagdo eficaz com os cidaddos tém sido fundamentais para

aprimorar a transparéncia ¢ a resolubilidade dos atendimentos.
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6.2 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais

manifestacoes apresentadas.

Em 2024, diante do aumento significativo das manifestagdes, especialmente
relacionadas a emissdo da Carteira de Identidade Nacional (CIN), a Ouvidoria da
PEFOCE adotou medidas para aprimorar o atendimento e a resolubilidade das

demandas. As principais a¢des foram:

1. Refor¢co na articulagdo interna, com a indicagdo de servidores
responsaveis pelo acolhimento e encaminhamento agil das manifestagdes
dentro das coordenadorias, garantindo maior eficiéncia nas respostas e

cumprimento dos prazos regulamentares;

2. Aprimoramento da comunicacdo com os cidaddos, proporcionando maior
transparéncia sobre os prazos e processos da Pefoce, especialmente no

que se refere a emissao da CIN e laudos periciais;

3. Sensibilizagdo das areas internas, reforcando a importancia das demandas
recebidas via Ouvidoria e sua relevancia para a melhoria dos servigos

prestados a populagao.

Em conclusdo, as a¢des adotadas pela Ouvidoria da PEFOCE em 2024 visam
ndo apenas responder ao aumento das manifestacdes, mas também garantir que o
atendimento seja mais eficiente, transparente e centrado nas necessidades da populagdo.
O reforgo na articulagdo interna, o aprimoramento da comunicagdo com os cidaddos e a
sensibilizacdo das areas internas refletem um esforco continuo para otimizar os
processos € melhorar a qualidade dos servicos prestados. Essas iniciativas refor¢am o
compromisso da PEFOCE em garantir a exceléncia no atendimento e promover

melhorias constantes na interagdo com a sociedade.

25




e Do s 2
PEricia FORENSE po @ CEARA

TAD A )
ES O Do CEARA A >4 GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

7- BENEFiCIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Em 2024, diante do expressivo aumento das manifestacdes, a Ouvidoria da

PEFOCE consolidou sua posi¢do como um canal estratégico de comunicagdo entre a
populacdo e a institui¢do. Como principal avanco, foi otimizado o fluxo de interlocucao
com as coordenadorias e setores responsaveis, assegurando um tratamento mais agil e
eficiente das demandas, particularmente as relacionadas a emissdo da Carteira de
Identidade Nacional (CIN).

Além disso, houve um aprimoramento significativo na transparéncia dos
processos e na redugdo do tempo de resposta, proporcionando aos cidadaos maior
clareza sobre os procedimentos e prazos. Essas iniciativas resultaram em uma melhoria
na experiéncia do usudrio, consolidando o compromisso da PEFOCE com um

atendimento acessivel, eficiente e de alta qualidade.

§ - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Quanto a participa¢do da Ouvidoria Setorial nas Reunides da Rede de Fomento
ao Controle Social, no ano de 2024. a Pefoce informa que participou dos eventos com

frequéncia confirmada, descritas a seguir.

I. Reunido da Rede de Ouvidorias, em 21/02/2024.
II. Reunido da Rede de Ouvidorias, em 23/04/2024
III. Reunido da Rede de Ouvidorias, em 19/06/2024
IV. Reunido da Rede de Ouvidorias, em 28/08/2024.
V. Reunido da Rede de Ouvidorias, em 23/10/2024.
VI. Reuniao da Rede de Ouvidorias, em 11/12/2024.
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9- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

Com o objetivo de ampliar a acessibilidade e a eficiéncia dos servigos prestados

pela Secretaria da Seguranca Publica e Defesa Social (SSPDS), o governador do Ceara,
Elmano de Freitas, sancionou, em 16 de dezembro de 2024, Projetos de Lei (PLs) que

estabelecem a reestruturagcdo organizacional da SSPDS e de suas entidades vinculadas.

No ambito da Pericia Forense do Estado do Ceara (Pefoce), essa reestruturacao
prevé a criacdo de novos nucleos, coordenadorias e assessorias, refor¢cando a estrutura
administrativa e aprimorando a governanga institucional. Entre essas inovagoes,
destaca-se a criagdo da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (Ascoi), um marco

para a Pefoce, que até entdo ndo dispunha em seu organograma.

A implantagdo da Ascoi representa um avancgo significativo na consolidacao de
boas praticas de governanca e transparéncia dentro da Pefoce, alinhando-se as diretrizes
de controle interno, auditoria e atendimento a sociedade. Além de reforcar os
mecanismos de fiscalizagdo e integridade, a assessoria sera essencial para a mediacao de
demandas da populagdo, profissionais da seguranga e demais Orgdos do sistema de

justica.

Com a criagdo da Ascoi, a Pefoce ndo apenas aprimora sua capacidade de
controle interno, mas também fortalece seu compromisso com a escuta ativa e a
participacdo social, promovendo um ambiente mais transparente e acessivel para
denuncias, reclamagdes, sugestdes e elogios. Dessa forma, a nova estrutura ndo so
moderniza a gestdo da instituicdo, mas também contribui para uma maior eficiéncia e

confiabilidade dos servigos prestados a populagdo cearense.
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10 - SUGESTOES DE MELHORIA

Para fins de padronizag@o no Sistema de Ouvidoria da Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE), recomenda-se a atualizacdo das descrigdes dos servigos
prestados pela Pericia Forense do Estado do Ceara (Pefoce) relacionados a emissao do
Registro Geral (RG), substituindo-os pela nomenclatura "Carteira de Identidade
Nacional (CIN)". Essa atualizacdo faz-se necessaria considerando a vigéncia da Lei
Federal n° 14.534/2023, que determinou a implementagcdo da CIN a partir de 2024. A
padronizagdo contribuird para a uniformidade das informagoes, evitando inconsisténcias

nos registros e garantindo maior clareza e alinhamento com a legislagdo vigente.

Para aprimorar ainda mais os servi¢cos da Ouvidoria da Pefoce e garantir um

atendimento mais eficiente e transparente, sugerimos as seguintes agdes para 2024:

1. Aprimorar os fluxos internos de resposta, garantindo maior celeridade no
atendimento as manifestagdes, especialmente, as relacionadas a emissao
da Carteira de Identidade Nacional (CIN);

2. Reforcar a capacitagdo dos servidores que atuam na interlocucdo com a
Ouvidoria, visando melhorar a qualidade das respostas € o cumprimento
dos prazos regulamentares;

3. Ampliar a comunicagdo com a populagdo, oferecendo informagdes mais
acessiveis sobre os servigos da PEFOCE e os canais disponiveis para
atendimento;

4. Monitorar continuamente a satisfacdo dos cidaddos realizando pesquisas
mais abrangentes a fim de avaliar a efetividade das melhorias
implementadas.

Essas medidas, que visam aprimorar a comunicacao entre a sociedade e a Pefoce
e otimizar os servigos oferecidos, t€ém o objetivo de consolidar o papel da Ouvidoria
como um canal de didlogo eficaz e transparente. Isto ocorre ndo apenas pela promogao
da transparéncia, mas também pelo estimulo a participacdo do cidaddo para a melhoria
continua dos servigos prestados pela Pefoce. A Ouvidoria, fortalecida por essas
medidas, torna-se um instrumento essencial a gestao participativa e para a construcao de

uma relacao de confianga entre a institui¢do e a sociedade.
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11 - CONSIDERACOES FINAIS

11.1 - Evolucio dos Processos e Melhorias na Emissao da Carteira de Identidade

Nacional (CIN) em 2024

Em 2024, a Pericia Forense do Estado do Ceard (PEFOCE) implementou uma
série de melhorias estruturais e operacionais para otimizar a emissdo da Carteira de
Identidade Nacional (CIN), reduzindo prazos, aprimorando processos ¢ ampliando o
atendimento a populagdo. Entre as principais iniciativas, destacam-se os acordos de
cooperagdo técnica, investimentos em tecnologia e aprimoramento logistico para a

emissdo dos documentos.

O processo de identificacdo ¢ feito com a captura dos dados biograficos e
biométricos (foto, assinatura e impressoes digitais), objetivando garantir a identificagao
unica de um cidaddo dentro do estado do Ceara. Através dos sistemas ¢ atuacao dos
servidores com a comparagdo das impressdes digitais coletadas nos postos de
atendimento para solicitacdo de vias da Carteira de Identidade Civil com as disponiveis

em base de dados através de sistema automatico multibiométrico (ABIS) contratado.

Essa tecnologia, que hoje ¢ adotada por instituigdes publicas de seguranga e de
justica em vdarios paises, sendo apontada como a principal responsavel pela
identificacdo de milhares de criminosos, consolidando sua grande valia e importancia na

solucdo de inimeros crimes.
1. Acordos de Cooperacio Técnica com as Prefeituras

Visando a descentralizacdo e ampliacdo do atendimento, foram firmados acordos
de cooperacdo técnica com diversas prefeituras, permitindo que a coleta de dados
biométricos e documentais para emissdo da CIN ocorresse também nos municipios.
Essa medida contribuiu para a redugdo da demanda concentrada nas unidades centrais e

facilitou o acesso da populagao aos servigos de identificagao civil.

Atualmente, contamos com 127 ACTs publicados no Diario Oficial do Estado, e

com 52 prefeituras em processo de atualizacao dos referidos acordos.
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2. Modernizac¢iao na Coleta de Impressées Digitais

Um dos avangos mais significativos foi a implementagao dos kits eletronicos
para a coleta de impressdes digitais, que eliminaram a necessidade de processos
manuais. Essa digitalizacdo trouxe maior precisdo a identificacdo, reduziu
significativamente os erros e acelerou o processamento dos documentos, impactando
diretamente o tempo de entrega das CINs. Como resultado, 100% dos equipamentos de
atendimento no estado do Ceard — incluindo Vapt Vupt, Casa do Cidadao, postos de
prefeituras do interior e Pefoce — agora operam com o novo processo de coleta de
impressoes digitais, consolidando a modernizacdo do sistema e aprimorando a

experiéncia do cidadao.

Visando a melhoria dos servigos e atendimento a legislagdo vigente, a Pefoce
vem colaborando com as prefeituras municipais e demais Orgdos parceiros para
aquisi¢do de kits multibiométricos e instalagdo dos sistemas contratados, para que em
curto espaco de tempo, o Estado tenha atendimento informatizado e totalmente digital

em 100% dos municipios.
3. Investimento na Digitalizacio de Documentos

Em 2024, o Governo do Estado do Ceara intensificou os investimentos na
digitalizagdo dos documentos necessarios para a emissao da Carteira de Identidade
Nacional (CIN), modernizando os sistemas de armazenamento e processamento de
informagdes. Como parte desse avango, foram digitalizados 11,5 milhdes de registros no
banco de dados de identificacdo civil e 300 mil no banco de dados de identificacdo

criminal, promovendo maior eficiéncia e seguranga na gestdao dessas informagoes.

Essa iniciativa garantiu maior seguranca e eficiéncia na gestdo documental,
além de permitir integracdo com bases de dados nacionais, agilizando consultas e
validagdes. A medida atende ainda aos normativos recentes que determinam que os
estados apresentem os bancos de dados em qualidade de pesquisa, analises e
comparagdes, € interoperaveis para composicdo do Servico Biométrico Federal, que
permitird o compartilhamento dos dados biograficos e biométricos de todos os estados e

do Distrito Federal.
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4. Investimentos do Governo do estado do Ceara e a Reduc¢ao dos Prazos de

Entrega

A contratacdo da empresa Valid, por meio da Empresa de Tecnologia da
Informacdo do Ceara (Etice), pelo Governo do Estado do Ceara permitiu a adequagdo
progressiva dos processos de emissao da CIN ao longo de 2024. Inicialmente, os prazos
para entrega do documento ficaram em quinze dias devido aos processos ¢ logistica de

adaptagao.

Com a evolugdo dos ajustes operacionais e logisticos, ja no inicio de 2025 houve
um aumento significativo na celeridade, reduzindo ainda mais o tempo de espera para a
entrega das CINs. Com os ajustes realizados e integragdes de sistemas, atualmente o
tempo médio para emissao do Documento, sem que haja qualquer divergéncia de dados
ou necessidade de inscricdo ou regularizagdo dos mesmos junto a Receita Federal do

Brasil - RFB, ¢ de 48 horas.

Além do servico contratado para o fluxo de expedicdo da CIN, também esta
previsto e em pratica o envio de lotes de documentos diretamente aos postos em que o
cidaddo foi atendido, servico realizado via Sedex, o que garante mais seguranga para a

entrega dos documentos.
5. Atendimento e Entrega: Dados Divulgados

Os resultados dessas melhorias refletiram diretamente nos numeros divulgados a
imprensa. Em 2024, foram emitidas 811.850 Carteiras de Identidade Nacional (CIN),

demonstrando a ampliacdo da capacidade de atendimento da PEFOCE.

Dentre os atendimentos realizados, a Pefoce emitiu um total de 25.458 carteiras
destinadas a publicos especificos, incluindo pessoas em situacdo de vulnerabilidade,
indigenas e com deficiéncia. Dentre essas emissoes, 19.042 documentos foram
expedidos com o simbolo de Transtorno do Espectro Autista (TEA), 5.329 apresentaram
o simbolo referente a outras classificagdes de Pessoas com Deficiéncia (PcD) e 1.087

foram destinadas a pessoas que se autodeclararam pertencentes aos povos indigenas.

31

__——__



% PERricia FORENSE po @

() )
1) Es1apopo CeARA

e
' CEARA
\
’,/: GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA SEGURANGA
PUBLICA E DEFESA SOCIAL

Essas iniciativas reforcam o compromisso do Governo do Estado do Cear4 e da
PEFOCE em garantir um servico mais moderno, eficiente e acessivel a populagao,
assegurando maior transparéncia e qualidade no atendimento as demandas de

identificacao civil.
11.2 - Analise final

Este relatério apresenta a apuragao dos resultados das atividades da Ouvidoria da
Pericia Forense do Estado do Ceara (Pefoce) em 2024. Durante o ano, observamos um
aumento expressivo no volume de manifestagdes, especialmente impulsionado pela
implementa¢do da Carteira de Identidade Nacional (CIN), que gerou uma alta demanda.
De janeiro a dezembro, o numero total de manifestagdes cresceu de forma significativa,
com destaque para as reclamagdes, que representaram 92,46% dos registros,
concentradas principalmente na emissdo da CIN, refletindo preocupacdes com

agendamentos, prazos ¢ dados cadastrais.

A anélise das demandas revela, também, que, além das reclamagdes, houve um
aumento substancial nas solicitagdes, com 383,33% de crescimento, e nos elogios, que
apresentaram um aumento de 433,33%. Esses nimeros demonstram um engajamento
maior da populagdo com os servicos da Pefoce, apesar dos desafios enfrentados. A
Ouvidoria adotou agdes estratégicas para aprimorar a comunicagdo com os cidadaos,
como o fortalecimento da interlocucdo com as coordenadorias internas, visando

otimizar a agilidade no tratamento das manifestacdes.

Além disso, medidas para aumentar a transparéncia nos prazos € processos
foram implementadas, garantindo que os cidaddos tivessem maior clareza sobre o
andamento de suas demandas. O monitoramento continuo das manifestagdes e a adogao
de solugdes ageis para a melhoria do atendimento refletiram um impacto positivo na

qualidade dos servigos prestados.

A Ouvidoria reafirma seu compromisso com a exceléncia no atendimento ao
cidadao, focando em melhorias continuas nos processos internos e no fortalecimento da
relacdo entre a PEFOCE e a sociedade, garantindo um atendimento mais agil, acessivel

e eficiente.
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12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Apbs uma analise minuciosa do relatério encaminhado pela Ouvidoria da Pericia
Forense do Estado do Ceara, e tendo em vista a relevincia das informacgdes

apresentadas, informo que, dentro das minhas atribuicdes e possibilidades, envidarei

todos os esforgos para implementar as recomendagdes elencadas no documento.

Reconhego a importancia do papel da Ouvidoria na melhoria continua dos
nossos servigos e reafirmo o compromisso desta gestdo em atender as demandas e
expectativas dos cidaddos, buscando sempre a exceléncia no atendimento e a

transparéncia nas acgoes.

A Ouvidoria sera mantida informada periodicamente sobre o progresso das acfes
implementadas, em linha com os principios de transparéncia e didlogo que guiam o

relacionamento entre a Pericia Forense e a sociedade.

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2025,

b Lo

José Heriberto Gomes Silveira

OUVIDOR SETORIAL

Jeia Tofes

JulieCeésar Nogueira Torres

DIRIGENTE MAXIMO DA PEFOCE



