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1 APRESENTAGAO

1.1 Apresentacéo da Ouvidoria

A atividade de Ouvidoria da Policia Civil foi regulamentada pela RESOLUCAO N.
35/GAB/DGPC/PCSC.

A Ouvidoria da Policia Civil de Santa Catarina possui atividade autbnoma desde o

ano de 2022, tendo sede na Delegacia Geral da Policia Civil de Santa Catarina.

A Ouvidoria da Policia Civil é vinculada tecnicamente a controladoria Geral do
Estado, representada pela Ouvidoria Geral do Estado e subordinada hierarquica e

administrativamente ao Gabinete do Delegado Geral.

No presente relatorio, nos termos do art. 16° da resolugéo citada, constarao o numero
de manifestagdes recebidas no ano anterior (2022), os motivos das manifestacdes, a
analise dos pontos recorrentes, as providéncias adotadas pela Policia Civil nas solugdes
apresentadas, as falhas identificadas e as sugestdes de melhorias na prestacédo dos

servigos publicos.

2.1 COMPETENCIAS

A OQOuvidoria da Policia Civil do Estado constitui-se em instancia de participacdo e
controle social responsavel pelo tratamento das manifestacbes relativas aos servigos
publicos da Policia Civil, com vistas ao seu aprimoramento, competindo-lhe:

| promover a participagédo do usuario na administragao publica, em cooperagao com outras
entidades de defesa do usuario;

Il acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

[Il propor aperfeicoamentos na prestacado dos servigos;

IV auxiliar na prevencao e corregao dos atos e procedimentos incompativeis com os
principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade,
transparéncia, cortesia e celeridade;

V propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinagdes da Lei Federal n.o 13.460, de 2017,
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VI receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario perante
a PCSC;

VII promover a adogao de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e a PCSC, sem prejuizo
de outros érgaos competentes;

VIII prestar informagdes a Ouvidoria-Geral do Estado e ao Delegado-Geral,;

IX buscar solugdes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das manifestacoes;
X produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacgoes e propostas de medidas para aprimorar a prestacado de servigcos publicos
e para corrigir falhas;

Xl estimular o cidaddo a apresentar sugestdes que tenham por objetivo a melhoria da
qualidade dos servigos publicos;

Xl dar publicidade as atividades de ouvidoria;

XIII manter articulagdo com a Controladoria-Geral do Estado, érgdo central do Sistema
Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e
instrucdes dele emanadas;

XIV planejar, controlar e executar as atividades de ouvidoria;

XV desenvolver outras atividades relacionadas aos servigos de ouvidoria;

XVI receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos;

XVII atender por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que
houver possibilidade de agendamento, asseguradas as prioridades legais as pessoas com
deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas acompanhadas por
criancas de colo €;

XVIII elaborar, anualmente, Relatério de Gestao de Ouvidoria, que devera consolidar as
informagdes mencionadas no artigo 16 desta Resolucédo, e, com base nelas, apontar falhas
e sugerir melhorias na prestagao do servigo publico.

2.2 ESTRUTURA

A Ouvidoria da Policia Civil € composta pelo Ouvidor, nomeado e diretamente
subordinado hierarquica e administrativamente ao Delegado-Geral de Policia.

Em todos os setoriais da Policia Civil, quer sejam Diretorias, Geréncias e Unidades
Policiais, ha agentes destacados para realizacdo dos atendimentos encaminhados pelo
Ouvidor, atendendo-se aos prazos de resposta definidos em legislagao.

2.3 INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

A ouvidoria da Policia Civil esta sediada no 7° Andar do Prédio da Delegacia Geral
5



ESTADO DE SANTA CATARINA
DELEGACIA-GERAL DA POLICIA CIVIL
i OUVIDORIA DA POLICIA CIVIL

de Policia e possui horario de atendimento das 8:00 as 12:00 (virtualmente) e das 12:00 as
19:00 (presencialmente).

O contato com a Ouvidoria da Policia Civil pode ser realizado pelo telefone (48) 3665
8097, pessoalmente pelo cidaddao ou por intermédio do sitio oficial da policia civil em
www.pc.sc.gov.br, na aba OUVIDORIA.

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

No ano de 2022, as manifestacbes TOTAIS aportadas na Ouvidoria foram de 322,

sendo que o grafico abaixo demonstrara numeros totais relacionados a distribuicdo mensal:

Total de Manifestagdes: 322

Grafico 00: Distribuicao das Manifestagoes

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

4 ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

De acordo com o Decreto n°1933 de 18 de maio de 2022, as manifestagdes que
aportam na OUVIDORIA apresentam as seguintes tipologiais: denuncia, reclamagao,

solicitagcao, sugestéo e elogio.



[POLICIA}, ESTADO DE SANTA CATARINA
DELEGACIA-GERAL DA POLICIA CIVIL
/) OUVIDORIA DA POLICIA CIVIL

A maior parte das manifestagdes (45,7%) atendidas pela Ouvidoria pertence ao tipo
Solicitagdo. O tipo Reclamagédo alcanga percentual bem menor (25,5%), Denuncias
(18,9%), Elogios (9,36%) e Sugestdes (0,3%).

Grafico 00: Tipo de Manifestagoes

Solicitagao Sugestdo
147 1
45,7% 0,3%

Denuncia
61
18,9%
Recla Elogio
82 31
25,5% 9,6%

4.2 ENCAMINHAMENTO - UNIDADES INTERNAS

A Ouvidoria da Policia civil acolhe a manifestacdo encaminhada pelo solicitante,
apos o que a distribui ao setorial (Diretorias, Geréncias, CORPC) com atribuicdo para
recepcao da demanda apresentada, visando solucdo imediata ou a instauracdo de

procedimento investigatorio/apuratoério, conforme a natureza.

Em todos os setoriais ha agentes destacados para a recepgédo das demandas e para

a comunicacao direta com o Ouvidor da Policia Civil.
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No ano de 2022, os encaminhamentos internos realizados estdo destacados por

tipologia e numeros totais, conforme abaixo discriminados.

Tabela 00 - Manifestagbes Recebidas por Tipo e por unidade interna de sua Ouvidoria

Unidade Dentncia Elogio Reclamacao Solicitagdo Sugestao Total
PC SEDE 9 2 17 79 107
DPOL 10 17 30 57
GEPES 29 7 5 1 42
DPGF 10 19 11 40
CGPC 22 6 2 30
DPOI 6 5 4 15
DIPC 7 6 13
ACADEPOL 3 1 4 8
DIFRON 1 2 2 5
DEIC 2 2
GABA 1 1 2
30°DRP PALHOGCA 1 1
Total 61 31 82 147 1 322

5. PRAZO DE ATENDIMENTO

O prazo médio de resposta da Ouvidoria da Policia Civil foi estimado em
aproximados 11 dias; O percentual de atendimentos concluidos dentro do prazo foi de 91%,
sendo que 9% por cento foram atendidos fora do prazo estabelecido em norma.

Abaixo, destaca-se o total de atendimentos concluidos, bem assim aqueles que se

encontram em andamento:



ESTADO DE SANTA CATARINA
, DELEGACIA-GERAL DA POLICIA CIVIL
i OUVIDORIA DA POLICIA CIVIL

322

Manifestagdes

No Prazo Fora do Prazo No Prazo Fora do Prazo

91,0% 9,0% 100,0% 0,0%

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidadao

11,2 dias

O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuario, a partir do recebimento da demanda.

6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

De acordo com as tipologiais relacionadas as formas de manifestagdo (denuncia,
reclamacéo, solicitagcado, sugestao e elogio), verificamos que 45,7% corresponderam as
solicitagdes, 25,5% foram relacionados a reclamagbes, 18,9% de denudncias, 9,6%

consistentes em elogios e 0,3% em sugestdes, conforme grafico abaixo.

Grafico 00 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestacdes
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Natureza / Assunto Frequéncia %
Solicitagéo . 1 45,7%
Boletim de Ocorréncia _ 44 13,7%
Servigos Prestados Policia Civil - 21 6,5%
Estelionato ] 13 4,0%
Atestado Antecedentes Criminais - 13 4,0%
Sistema de informagdes da seguranca publica . 6 1,9%
Cobranga de resposta . 5 1,6%
Complementacdo De Demanda l 5 1,6%
Maus-tratos de Animais I 4 1,2%
Concurso publico l 4 1,2%
Informagbes/documentos I 3 0,9%
Outros assuntos de solicitagdo _ 29 9,0%
Reclamagio T 8 25,5%
Boletim de Ocorréncia - 22 6,8%
Servigos Prestados Policia Civil - 18 5,6%
Mau atendimento . 8 2,5%
Comportamento do servidor . 6 1,9%
Demora de processo . 6 1,9%
Falta de profissional para atendimento I 4 1,2%
Horério de Funcionamento/Atendimento I 2 0,6%
N&o Atendimento Telefonico l 2 0,6%
InformagSes/documentos I 2 0,6%
Erros em noticias divulgadas no site l 2 0,6%
Outros assuntos de reclamagéo - 10 3,1%
Dentincia | 61 18,9%
Servigos Prestados Policia Civil - 21 6,5%
Comportamento do servidor - 12 3,7%
Narcotrafico, crime organizado, bingo, jogo do bicho . 7 2,2%
Complementagdo De Demanda . 5 1,6%
Uso indevido de veiculo oficial I 3 0,9%
Cursos de capacitacdo I 2 0,6%
Irregularidades administrativas I 2 0,6%
Carga Horéria | 1 0,3%
Réplica de resposta I i i 0,3%
Repasses de verbas/convénios | 1 0,3%
Outros assuntos de dentincia . 6 1,9%
Elogio [ | 31 9,6%
Servigos Prestados Policia Civil i 16 5,0%
Comportamento do servidor - 9 2,8%
Bom Atendimento l 4 1,2%
Sistema de informagdes da seguranca publica I 1 0,3%
Projeto de atendimento a dependentes quimicos I 1 0,3%
Sugestdo 1l 0,3%
Concurso publico i 0,3%
Total 322 100,0%

Dentre as solicitagdes, a demanda relacionada a boletins de ocorréncia ganhou

posicao destacada (13% do total de solicitagcdes).

Dentre as reclamacdes, o Boletim de ocorréncia também aparece como destaque,

seguido da prestacao de servigos da Policia Civil.

10
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Na tipologia “denuncias” os servigos prestados pela Policia civil também ganham

posicéo destacada (6,5%), seguido de comportamento de servidores (3,7%).

Dentre os elogios, 5% referem-se aos servigos prestados por servidor da Policia
Civil, seguido de 2,8% relacionados ao bom comportamento de policiais nas atividades

funcionais.

Quanto a tipologia “sugestdes” houve apenas uma manifestagao relacionada a

concursos publicos na area da seguranga publica.

7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

Quanto ao perfil dos demandantes dos servigos da Ouvidoria da Policia Civil de
Santa Catarina, notadamente quanto ao género (masculino, feminino, outros), quanto ao
canal de acesso e quanto a natureza pessoal do demandante, consolidaram-se os

seguintes dados:

Tabela 00 — Perfil do Usuario

USUARIO
Fisica 210
Juridica 4
Nao informado ) 108
GENERO
Feminino 84
Masculino 168
Nao informado 70
ACESSO
Via Site 322
Pessoalmente 5

Consigne-se que 05 solicitantes estiveram pessoalmente na Ouvidoria da Policia

Civil, os quais foram diretamente orientados pela Ouvidoria.

11
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8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

Apresentar a analise dos pontos recorrentes, as providéncias adotadas e/ou as

melhorias implementadas, separadas por tipologia de manifestagao:

a) Reclamacgoes e Solicitagoes:

- Pela analise dos dados consolidados, verificou-se que o maior percentual de
demandas gira sobre o tema “boletim de ocorréncia”, quer seja sobre duvidas
relacionadas a sua confecgao pelo sitio oficial da policia civil, quer seja pelo fato de que

0s usuarios buscam, por vezes, registrar suas ocorréncias pela via da Ouvidoria;

- Quanto a mesma tematica, chamou a atengdo o fato relacionado ao
atendimento/prestacao de servigcos policiais, notadamente quanto a eventuais faltas

funcionais ou mera falta de urbanidade no atendimento.

a.1 Providéncias adotadas pela administracao.

- Quanto ao tema boletim de ocorréncia € mister que a Policia Civil atue no sentido de
promover melhoras a fim de tornar o sistema de registro mais pratico e intuitivo, o que
sera levado ao conhecimento do Delegado-Geral de Policia para analise e eventuais

providéncias;

- Nas hipoteses em que o cidad&o busca registrar a ocorréncia diretamente no canal da
Ouvidoria, ha a orientagdo no sentido de que este deve procurar a Delegacia mais
préxima a fim de realizar o registro ou promové-lo via internet no sitio oficial da Policia

Civil, em www.pc.sc.gov.br — Aba Delegacia Virtual.

- Quanto ao tema relacionado a (ma) prestacao de servigos policiais, a Ouvidoria tem
demandado a chefia imediata do funcionario publico envolvido para ciéncia e

providéncias, bem assim a coregedoria da Policia civil.

12
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b) Denuncia:
- Ha recorréncia quanto a prestacao de servigos policiais, bem assim em relagéo ao

comportamento de servidores publicos no exercicio da funcao;

- Ha ainda, de forma destacada, denuncias de ocorréncias de infracdes penais.

b.1 - Providéncias adotadas pela administragao.
- Quanto ao tema relacionado a (ma) prestagao de servigos policiais, a Ouvidoria tem
demandado a chefia imediata do funcionario publico envolvido para ciéncia e

providéncias, bem assim a coregedoria da Policia civil.

- Neste ponto, ha casos em que, dianta da falta funcional, é instaurado procedimento

administrativo diciplinar com eventual punicdo do servidor.

- Em outros casos, entretanto, dada a falta de objetividade da denuncia e/ou caréncia
de elementos minimos, ha a determinagéo de diligéncias complementares visando a

apuracao da eventual falta ou arquivamento imediato.

- No que tange as denuncias relacionadas a pratica de infragées penais, a Ouvidoria
tem encaminhado os fatos ao conhecimento das Autoridades Policiais com atribuicdo
apuratoria (por vias hierarquicas), as quais devem, no espago de tempo previsto em

legislag&o, informar a ouvidoria sobre as providéncias tomadas.

c) Sugestao:
- Houve apenas uma unica demanda relacionada a sugestdo. O tema aboirdado foi

concurso publico.

c.1 Quanto ao tema, a Policia Civil de Santa Catarina tem engendrado esforgos junto
ao Executivo Estadual visando a realizagdo de concursos publicos para os cargos de
Delegado de Policia, Agentes, escrivaes e psicologos policiais, os quais devem ser

levbados a efeito ainda na presente legislatura.
13
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d) Elogios:
- Os elogios encaminhados a ouvidoria foram relacionados aos bons servigos prestados
por Delegados de Policia e/ou agentes da Autoridade durante transcurso de feitos

apuratorios de policia judiciaria.

- Foram, ao total, 31 (trinta e um) elogios encaminhados a esta ouvidoria.

d.1 Quanto ao tema, a ouvidoria tem encaminhado o elogio a chefia imediata do servidor

envolvido para ciéncia e difus&o.

9 PRINCIPAIS AGOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Policia Civil tem funcionamento de forma autbnoma desde os final de
2022, de modo que os projetos visando sua melhoria, quer seja nos processos,
recomendacgdes e/ou acdes ou participagdo em eventos, entre outros, ainda foram

€SCassos.

Todavia, frise-se a realizagao de reunido ocorrida em 2022 junto a Ouvidoria Geral
do Estado, onde definiu-se as formas de atuagdo autbnoma de cada setorial (Policia Civl,
Policia Militar, Bombeiros, I.G.P).

A ouvidoria da Policia Civil, diante dos dados concretos ja coletados até o momento
engendrara esforgos visando a melhoria de seus servigos junto ao cidadao, bem assim por

intermédio do contato direto com a C.G.E, acatando sugestdes e projetos.

10 CONCLUSAO

Os dados revelam a importancia do setor de Ouvidoria, tendo este cumprido o seu

papel normativo-institucional, notadamente no que pertine a proximidade estabelecida entre
14
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0 06rgao publico e o cidadao, que € o intuito da legislagcao aplicavel a espécie.

O cidadao acaba, por intermédio das demandas apresentadas, definindo variados
pontos em que o servigo publico, em especial a Policia Civil, pode promover significativas

melhoras.

Especificamente quanto as manifestacdes aportadas na Ouvidora da Policia Civil no
ano de 2022, verificamos que essas foram capazes de conduzir a um diagnéstico de

eventuais falhas procedimentais do Orgéo.

Além do apontamento acima, a dinamica dos trabalhos empreendidos pela Ouvidoria
também tratou de evidenciar pontos em que a atividade pode ganhar contornos de mais

efetividade interna.

Nesse contexto:

- Verificamos imperioso um trabalho interno de conscientizacdo dos servidores
policiais civis quanto as demandas recepcionadas pela Ouvidoria. No ponto, ganhou
destaque a falha quanto ao atendimento ao cidad&o que busca os servigos policiais civis.

Assim, sugestiona-se que o atendimento ao publico seja realizado por servidores
devidamente treinados para tal finalidade, cujo preparo pode ser realizado pela ACADEPOL

por intermédio de cursos relacionados a essa demanda.

Salutar, ainda, que as chefias imediatas, tdo logo tomem conhecimento das falhas
dos subordinados, promovam geréncia em relagao a estes, advertindo-os, orientando-os
ou encaminhando os fatos ao conhecimento da corregedoria da policia civil, conforme o
caso.

As chefias imediatas também devem ser capacitadas no que tange ao atendimento

ao usuario do sistem a de seguranca.

15
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As chefias imediatas devem promover a avaliacdo dos subordinados de forma
técnica, jamais desprezando os fatos que eventualmente conduzam a avaliagdo a um
patamar ruim. Tal providéncia se faz necessaria para que os servidores com deficiéncia

possam ser identificados pela gestéo e devidamente capacitados.

- Quanto a dinamica interna dos servigos, sugestiona-se que ocorra uma
aproximacéao entre ouvidoria e Corregedoria a fim de que sejam engendrados padrbes de
comportamento procedimentais relacionados aos feitos que apuram faltas funcionais, a fim

de otimizar os servicos.

- Sugestiona-se ainda que ocorra uma padronizagado de procedimentos ligados as
demandas encaminhadas pela Ouvidoria as diversas Diretorias e Coordenadorias, o que
pode ser solucionado com a participagdo dos servidores que ja se apresentam como
responsaveis pela comunicagao direta com o ouvidor.

Era o que nos cumpria relatar nos termos da Legislagao.

Submetemos o presente relatorio a aprecigdo do Delegado-Geral.

Apds, determino a remessa ao oOrgao de Ouvidoria Superior para ciéncia e

providéncias.

ANGELO MORENO CINTRA FRAGELLI
Ouvidor da Policia Civil e.e

16
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