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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da Policia Civil de Santa Catarina — PCSC/OUVID, cumprindo o
determinado no Decreto Estadual 1933, de 18-05-2022, apresenta ao Delegado-
Geral da Policia Civil de SC o Relatério de Gestdo de Ouvidorias, referente as
demandas apresentadas no ano de 2023.

Este relatorio contém, além do quantitativo de denuncias, reclamacoes,
solicitacdes, sugestbes e elogios, a andlise qualitativa de cada cada uma das
modalidades das demandas que aportam nesta Ouvidoria Setorial, permitindo ao
Gestor uma visédo da Instituicdo pelos olhos dos Cidadédo, permitindo a percepcao
das necessidades, pontos fortes e pontos fracos referentes a prestacao dos servigos
de Policia Judiciaria Estadual.

A leitura dos dados e analises constantes, permitira ao Gestor observar a
importancia e a atencdo que o Cidaddo tem dado as Ouvidorias, em especial a
Ouvidoria da Policia Civil de SC, que registrou um aumento significativo na
guantidade de demandas, na ordem de 432,8 %, 0 que sera explorado em sede de
andlise de dados no desenvolvimento do relatério, tendo em vista que dados sem
analise, via de regra, levam a erros de avaliacao.

Destaca-se 0 acesso rapido e cordial com que a Ouvidoria de Policia tem
acesso a alta gestdo da Policia Civil e o comprometimento das Unidades de
Ouvidoria da PCSC, que tém sido determinantes para que se desenvolva de forma
mais célere e eficaz o atendimento ao cidadao.

2 . APRESENTACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Policia Civil encontra-se regulamentada na Instituicdo através
da Resolucéo 035/GAB/DGPC/PCSC, publicada no DOE n° 21921, de 23-12-2022, a
qgual tem como marco regulatério o Decreto Estadual n® 1933/2022 e a Lei Federal

n® 13.460/2017, que dispde sobre participacio, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servicos publicos da administracao publica.

O Orgdo encontra-se subordinado diretamente a Delegacia-Geral da Policia
Civil, todavia, possui vinculagdo técnica com a Ouvidoria Geral do Estado —OGE,
com a qual sao tramitadas, diretamente, as demandas dos cidaddos em razdo dos
dispostos no Dec. 1933/2022.

Além do atendimento ao cidaddo através do encaminhamento de respostas as
denuncias, reclamacdes, solicitacdes, sugestbes e elogios, a Ouvidoria da PCSC
atende, busca e encaminha informacdes em demandas fundadas na Lei de Acesso
a Informacéo - LAl e na Lei Geral de Protecédo de Dados - LGPD, as quais possuem
peculiaridades que exigem do Ouvidor especializagdo no tratamento de dados
pessoais.
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2.1 COMPETENCIAS

A Ouvidoria da Policia Civil do Estado constitui-se em instancia de participacao
e controle social responsavel pelo tratamento das manifestacdes relativas aos
servicos publicos da Policia Civil e resposta as solicitacfes de acesso de dados com
fundamento na Lei de Acesso a Informagéo, competindo-lhe:

1. Recepcionar e efetuar o tratamento e encaminhamento de respostas aos
guestionamento fundados na Lei de Acesso a Informac&o, com observancia dos
ditames da Lei Geral de Protecédo de Dados;

2. promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperacao
com outras entidades de defesa do usuario;

3. acompanhar a prestacao dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

4. propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

5. auxiliar na prevencéo e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
os principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca, atualidade,
generalidade, transparéncia, cortesia e celeridade;

6. propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacfes da Lei Federal n.o 13.460, de 2017;

7. receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacoes,
acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes de
usuario perante a PCSC;

8. promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e a PCSC, sem
prejuizo de outros érgados competentes;

9. prestar informacdes a Ouvidoria-Geral do Estado e ao Delegado-Geral;

buscar solugbes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das
manifestacoes;

10.produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacao
de servicos publicos e para corrigir falhas;

11.estimular o cidadéo a apresentar sugestdes que tenham por objetivo a melhoria
da qualidade dos servigos publicos;

12.dar publicidade as atividades de ouvidoria;

13.manter articulagdo com a Controladoria-Geral do Estado, 6rgdo central do
Sistema Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria, com vistas ao
cumprimento das diretrizes e instru¢des dele emanadas;

14.planejar, controlar e executar as atividades de ouvidoria;

15.desenvolver outras atividades relacionadas aos servi¢os de ouvidoria;

16.receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servicos publicos;

17.atender por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em
gue 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 €;

18.elaborar, anualmente, Relatério de Gestdo de Ouvidoria, que devera consolidar
as informacdes mencionadas no artigo 16 desta Resolucéo, e, com base nelas,
apontar falhas e sugerir melhorias na prestacéo do servigo publico.
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2.2.

ESTRUTURA

A Ouvidoria PCSC encontra-se descentralizada em 12 (doze) Unidades de Ouvidoria
gue, a partir da Ouvidoria Setorial (Sede), recepcionam as demandas que exigem a
busca em fontes locais ou especializadas conforme o fluxograma:

<::> ﬂ)uvidoria Unidades
da PCSC de
Ouvidoria

As Unidades de Ouvidoria estao presentes nas seguintes unidades estratégicas

da Policia Civil:
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CGPC - Corregedoria Geral da Policia Civil - Capital

DEIC - Diretoria Estadual de Investigacfes Criminais - Sado José-SC
DIAF - Diretoria de Administracdo e Financas - Capital

DPGF -Diretoria de Policia da Grande Florianépolis, com sede na
Capital - Capital

DPOL -Diretoria de Policia do Litoral - Itajai-SC

DPOI - Diretoria de Policia do Interior - Curitibanos-SC

DIFRON - Diretoria de Policia de Fronteira - Chapec6-SC

CDPCAMI - Coordenadoria das Delegacias de Policia de Protecdo a
Mulher, Crianca, Adolescente e LGBTQIA+ - Capital

SAER - Servico Aerotético da PCSC - Chapecé-SC e Criciima-SC.

10.GEFIJ - Geréncia de Fiscalizacdo de Jogos, Diversées Publicas,

Explosivos e Produtos Controlados - Capital

11.GETIN - Geréncia de Tecnologia da Informacao - Capital
12.GEPES - Geréncia de Pessoas - Capital
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2.3 INSTALACOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

Localizada na Rua Felipe Schmidt, 755, 4° andar, Centro de Florianépolis-SC,
a Ouvidoria da PCSC encontra-se excelentemente instalada e presta atendimento
pessoal das 12h00 as 19h00 ou pelo telefone (48) 36658097, ou através do
Sistema Integrado de Ouvidoria no endereco eletrdnico www.ouvidoria.sc.gov.br e
do correio eletrénico www.ouvidoria@pc.sc.qov.br.

3. DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

Em 2023 as manifestagcbes encaminhadas para a Ouvidoria da PCSC
alcancaram o numero de 1316, das quais 233 foram referentes a solicitacdo de

informacgdes com fundamento na Lei de Acesso a Informacéao - LAL.

Grafico 01: Distribuicdo mensal das Manifestacfes
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3.1 ANALISE QUANTITATIVA

A andlise quantitativa dos dados é relevante para se verificar a demanda de
manifestacdes e sua relacdo com a capacidade de vazédo do 6rgdo, com o objetivo
de proporcionar ao cidadado e destinatario final da nossa atividade, uma experiéncia
satisfatoria no contato com os 6rgaos do Governo Estadual.

A adequada gestdo da Ouvidoria da Policia Civil permite uma visao
diferenciada da Instituicdo, através da atencdo e bom atendimento do 6rgdo que,
muitas vezes, é 0 Unico canal encontrado pelo cidaddo para uma resposta
satisfatoria as suas necessidades no contexto da seguranca publica.

Observa-se uma tendéncia de aumento significativo do numero de
demandas, o que pode ser verificado no grafico abaixo, indicando a necessidade de
incremento de pessoal na Ouvidoria da PCSC, a fim de que se possa fazer frente a
crescente demanda, ndo apenas com dados, mas com a analise dos dados,
instrumento essencial para a visualizagdo da situacdo da InstituicAo no cenério da
seguranca publica a partir do sentimento do cidadao:

Grafico 02: Comparativo anual das manifestacoes:
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Destaca-se a quantidade de pedidos de acesso a informacgao (LAl e LGPD)
gue no ano de 2023 somaram o total de 233 solicitagdes, seguidos de solicitacdes
de providéncias em relacdo a maus-tratos a animais e reclamacdes de servi¢cos
prestados pela PCSC, conforme sera detalhado na sequéncia.
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3.2 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

Conforme se observa no gréafico abaixo, excetuados os pedidos de acesso a
informacdo, a maior parte das manifestacbes (654 ou 49%) atendidas pela
Ouvidoria pertence ao tipo Solicitagdo, preponderantemente referente a algum
pedido de providéncia por parte da administracdo em relacdo a informacdes de
maus-tratos a animais.

O tipo Reclamacéo alcanca percentual bem menor (182 ou 14%), referindo-
se a insatisfacdo do cidaddo com a prestacao de algum tipo de servico da PCSC.
As reclamacgfes diminuiram sensivelmente em relagdo ao ano de 2023, quando
representavam 25,5% das manifestacoes.

As Denuncias (134 ou 10%), que deveriam ater-se a condutas irregulares de
servidores da PCSC, acabam ingressando no sistema de ouvidoria em
manifestacfes sobre trafico de drogas, abandono material, estelionatos e outras
modalidades criminosas néo relacionadas e nem praticadas por servidores publicos.
Este ano vamos redirecionar este tipo de demanda para a Central de Denuncias da
PCSC.

Os elogios subiram de 31 (9,6%) no ano passado para 103 (8%) neste ano.
Sugestdes mantiveram o patamar de 1% das manifestacoes.

Destaque para os pedidos de acesso a informagdes que somaram 233
solicitagbes e representaram 18,5% da demanda total de manifestagbes e
inaugurou uma nova, importante e trabalhosa missdo das Ouvidorias que é a
prestacdo de informacgdes ao cidaddo com fundamento na LAl e LGPD.

Grafico 03: Tipo de Manifestacfes
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Observe-se que a metodologia preconizada pelo Decreto Estadual
1.933/2022, inviabiliza a analise confiavel das demandas e o diagndstico correto dos
pontos fracos e fortes sob o ponto de vista do cidaddo, o que prejudica a boa
orientacdo do gestor institucional para a determinacdo de medidas objetivando a
melhoria da prestacdo do servico publico. Explica-se: Temos cinco tipos de
manifestacbes acolhidas pela Ouvidoria que sdo a solicitacdo, a reclamacéo, a
denuncia, o elogio e a sugestao, assim conceituadas conforme o Dec. 1933/2002:

a) denuncia: comunicacao de préatica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugcéo
dependa da atuacéo dos 6rgdos apuratorios competentes;

b) elogio: demonstracdo de reconhecimento e/ou satisfacdo a respeito da politica
publica, do servico publico oferecido ou do atendimento recebido;

c) reclamacado: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servico ou a politica
publica;

d) solicitacdo: requerimento de adocéo de providéncia por parte da Administracédo
Publica Estadual;

e) sugestao: proposicao de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos.

Além dos pedidos de acesso a informagdo (LAIl), as demandas mais
recorrentes em sede de ouvidoria sdo as relacionadas a maus-tratos contra animais,
estelionatos e tréfico ilicito de drogas, crimes comuns e ndo afetos ao exercicio da
atividade de servidores publicos, portanto, tipificados como solicitacbes e ndo como
denuncias. Todavia, conforme o art. 19, do Dec. 1.933/2022, paragrafo unico, “A
Decisdo Administrativa Final sobre a solicitagcdo contera informacfes relativas a
possibilidade, a forma e ao meio de atendimento a solicitagcdo”, havendo uma
dissonancia relevante entre a tipologia adotada e a forma de resposta exigida.

E impropria a exigéncia em uma demanda de natureza criminal como tréafico
de drogas, crime sexual ou estelionato - tipificados no ambito da Ouvidoria como
“solicitacao”, cujas providéncias sao sigilosas, que a resposta contenha informacdes
sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento.

A sugestdo que se faz, para uma melhor prestacdo de servicos afetos a
atividade de investigacdo policial e encaminhamento mais eficaz das demandas, é
que as solicitacbes que contenham informacdes sobre atividades criminosas sejam
devolvidas ao solicitante para que se utilize do instrumento préprio do Estado para
recebimento de informacfes de natureza criminosa, através do numero 181
(Disque-Denudncia), ou da Central de Denuncias, localizada na pagina inicial da
Policia Civil, no endereco www.pc.sc.gov.br, preservando o canal de Ouvidoria as
solicitacbes com requerimentos de adocdo de providéncias por parte da
Administracdo Publica Estadual em relacdo a prestacdo de servigcos, conforme
prescreve o art. 4°, VIII, do Dec, 1.933/2022.
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4. ENCAMINHAMENTOS ABERTOS E RESOLVIDOS POR
UNIDADES INTERNAS

Em 22-01-2024, o percentual de encaminhamentos abertos e resolvidos pela
Ouvidoria, através de suas Unidades de Ouvidoria e Ouvidoria Setorial, no ano de
2023, alcancou 99,89% de eficiéncia.

O gréfico abaixo apresenta as Unidades de Ouvidoria com maior demanda.

Grafico 04
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5. MOTIVOS DAS MANIFESTACOES (QUANTIDADE E PERCENTUAL)

As demandas da Ouvidoria da PCSC foram separadas pelo motivo que
levaram o usuério a utilizacdo do servico, sendo que os pedidos de acesso a
informag&o com base na LGPD, totalizaram 233 demandas, representando a maior
guantidade de demandas da Ouvidoria.

O gquadro a seguir indica as motivagcdes das demandas mais recorrentes,
excetuados o pedidos de aceso a informacéo.

Maus-tratos de Animais 200 18,47%
Servicos Prestados Policia Civil 125 11,54%
Boletim de Ocorréncia 114 10,53%
Estelionato 106 9,79%
Narcotréfico, crime organizado, bingo, jogo do bicho 65 6,00%
Bom Atendimento 63 5,82%
Comportamento do servidor 57 5,26%
Fiscalizagdo Alvara de Funcionamento 26 2,40%
Mau atendimento 17 1,57%
Abuso de autoridade 16 1,48%
Réplica de resposta 16 1,48%
Sistema de informag¢fes da segurancga publica 15 1,39%
Defesa da crianca e adolescente 14 1,29%
Demora de processo 12 1,11%
Atestado Antecedentes Criminais 11 1,02%
Protec&o a Mulher 11 1,02%
Falta de profissional para atendimento 10 0,92%
Uso indevido de veiculo oficial 10 0,92%
Servigo de policiamento 8 0,74%
Horario de Funcionamento/Atendimento 7 0,65%
Instalacdes imobiliarias, equipamentos e materiais 7 0,65%
Assédio Sexual 6 0,55%
Comeércio irregular 6 0,55%
Medida Protetiva 6 0,55%
Pessoas Desaparecidas 6 0,55%
Registro de veiculos 6 0,55%
Esclarecimentos Legislac&o 5 0,46%
N&o Atendimento Telefénico 5 0,46%
Protecéo animal 5 0,46%
Agresséo Fisica e Psicoldgica a Crianca 4 0,37%
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Irregularidades administrativas 4 0,37%
Perturbagéo do Sossego Alheio 4 0,37%
Problemas no site (home page) 4 0,37%
Uso indevido de Armas de Fogo 4 0,37%
Cobranca de resposta 3 0,28%
Complementacédo De Demanda 3 0,28%
Concurso publico 3 0,28%
Defesa dos direitos dos idosos 3 0,28%
Demora no atendimento 3 0,28%
Desaparecidos 3 0,28%
Edital 3 0,28%
Falta de informacdes site 3 0,28%
Protecédo De Dados/Denunciante 3 0,28%
Assédio moral 2 0,18%
Carga Horéria 2 0,18%
Carteira de ldentidade 2 0,18%
Corrupcéo 2 0,18%
Criacdo de Animais 2 0,18%
Habilitacdo 2 0,18%
Informacéao no site ndo disponivel 2 0,18%
Manifestacdo Incompleta (Falta Dados) 2 0,18%
Preso Foragido 2 0,18%
Receptagdo de material furtado/roubado 2 0,18%
Recurso Multas de Transito 2 0,18%
Violéncia Contra Cidad&o, Familia ou Comunidade 2 0,18%
Violéncia Infantil 2 0,18%
Violéncia Pessoa Vulneravel 2 0,18%
Vocabuléario Inadequado 2 0,18%
Abuso Sexual Adolescente 1 0,09%
Acesso Dados Pessoais 1 0,09%
Apologia 1 0,09%
Audiéncias publicas 1 0,09%
Beneficio funcional 1 0,09%
Bens Imovéis/Movéis 1 0,09%
Cadastro On Line 1 0,09%
Cancelamento atendimento 1 0,09%
Cancelamento da Manifestagcéo 1 0,09%
Certidao negativa 1 0,09%
Comportamento de Alunos 1 0,09%
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Contratos 1 0,09%
Crimes contra o patrimonio 1 0,09%
Criminalidade escolar 1 0,09%
Cursos de capacitacéo 1 0,09%
Defesa dos direitos humanos 1 0,09%
Descumprimento da Legislacéo 1 0,09%
Dificuldade acesso portadores necessidades especiais 1 0,09%
Eventos 1 0,09%
Falta de dados 1 0,09%
Feminicidio 1 0,09%
Folha de pagamento 1 0,09%
Injaria Racial 1 0,09%
Lesdo Corporal (Exame de Corpo Delito) 1 0,09%
Licenciamento de eventos 1 0,09%
Mandado de Priséo 1 0,09%
Materiais/Bens de Consumo 1 0,09%
Materiais e equipamentos de seguranca 1 0,09%
Multas de transito 1 0,09%
Queimadas 1 0,09%
Rede Socias 1 0,09%
Registro de Documentos 1 0,09%
Regulamentac&o de Jogos de Azar 1 0,09%
Rifa 1 0,09%
Seguranca da Informacao 1 0,09%
Servicos Prestado PM 1 0,09%
Servigos Prestados IGP 1 0,09%
Servigos Prestados pelo Corpo de Bombeiros 1 0,09%
Servigos terceirizados 1 0,09%
Sugestbes ao governo 1 0,09%
Uso de Aeronaves 1 0,09%
Uso de imagem sem autorizacéo 1 0,09%
Venda ilegal de animais 1 0,09%
Violéncia Adolescente 1 0,09%
Violéncia ao ldoso 1 0,09%
TOTAL 1083 100%

A este total de 1.083 demandas deve-se somar 233 solicitagcdes de acesso a
dados da administr¢d, obtendo-se a quantidade de 1.316 atendimentos no ano de
2024.
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6. FORMAS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO

Grafico 06
FORMAS DE ATENDIMENTO
0,
120,00% M Portal da Ouvidoria
98,43%
100,00% H Pessoalmente
80,00% M Telefone
M Email
60,00%
40,00%
20,00%
0,37% 1,02% 0,18%
0,00% T T T 1
Portal da Pessoalmente Telefone Email
Ouvidoria

7. PRAZO DE ATENDIMENTO

O cumprimento dos prazos de atendimento é fundamental para que o cidadao
sinta-se satisfeito com a prestacdo dos servicos de ouvidoria ou disponibilizacéo de
dados.

O aumento da quantidade de demandas tem reflexo direto nos prazos, no
entanto, a Ouvidoria da PCSC tem conseguido manter o padrdo de atendimento
dentro dos prazos legais em sua quase totalidade.
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8. PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSARAM O CANAL DA
OUVIDORIA

Tabela 02 — Perfil do Usuéario

Sexo Quantidade %
Masculino 397 27,89
Feminino 302 36,66
N&o informado 384 35,46
Total 1.083 100
Forma de Contato Quantidade %
Internet 1.066 98,43
Pessoalmente 4 0,36
Telefone 13 1,21

9. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

a) RECLAMACOES:

As reclamagfes sdo o segundo tipo mais demandado na Ouvidoria da PCSC (182
demandas), sendo os motivos mais comuns: 1. Servi¢os prestados pela Policia Civil ( 125);
2. Reclamagbes afetas aos Boletins de Ocorréncia (114); Reclamacdes sobre
comportamento de Servidor (57); Demora dos Processos (12) e Demora no antendimento

3).

As reclamacbGes sobre o0s servicos prestados pela Policia Civil (125) estédo
relacionadas, preponderantemente, as questdes do horario de atendimento e falta de
pessoal para atendimento, sendo que parte consideravel das demandas séo
encaminhadas a Policia Civil com reclamacfes de 6rgdos de transito, sendo devolvidas
para reencaminhamento ao DETRAN/SC

As relacionadas aos Boletins de Ocorréncia (114), concentram-se nos Boletins
Virtuais, onde o reclamante ndo consegue acessar o site ou deseja promover alteracdes no
boletim de ocorréncia. Tais questbes sdo rapidamente solucionadas com a devida
orientacdo e ndo apresentam retorno, indicando que séo solucionadas satisfatoriamente.

Sobre o comportamento de Servidor, prepondera a questao da desatengao no trato
para o publico e a falta de informacfes satisfatorias do cidaddo que busca o Orgéo Policial,
sendo que o mau atendimento (17) representa 1,57% das demandas da Ouvidoria da
PCSC.

A demora nos processos (Inquéritos, Termos Circunstanciados etc), em numero de
12, representa uma o quantitativo de 1,11% das demandas da Ouvidoria da PCSC e tém
relacdo direta com a deficiéncia de efetivo.
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Na questdo do atendimento, observa-se que em 2023 foram registrados 3
reclamacdes, representando 0,28% das demandas.

As reclamacbes recorrentes, identificadas como servigcos prestados pela Policia
Civil, reclamac0fes afetas aos Boletins de Ocorréncia, reclamacfes sobre comportamento
de Servidor, demora dos processos e demora no atendimento, tiveram seu
encaminhamento a Chefia imediata do 6rgdo ou do servidor e, quando ndo solucionadas
de forma satisfatoria, foram encaminhadas para a Corregedoria da Policia Civil que
instaurou os procedimento administrativo apuratorios.

Considerando a inexisténcia de recursos das decis6es ou providéncias adotadas
pela Ouvidoria PCSC, é possivel concluir os atendimentos foram dados como satisfatérios
pelos cidaddos demandantes em sua totalidade.

b) SOLICITACOES:

SolicitacBes, entendidas como sendo o0 requerimento de adocdo de
providéncia por parte da Administracdo Publica Estadual, representam a maior
guantidade de demandas da Ouvidoria da PCSC. No entanto preponderam
demandas consistentes em informacdes sobre condutas criminosas de cidadaos,
desvinculados do servi¢o publico, forcando a Ouvidoria da PCSC a realizar funcdes
de “Disque-Denuncia”.

Observe-se que do tipo solicitacdo, somente as espécies maus tratos a
animais (200 demandas), estelionatos (106 demandas) trafico de drogas, crime
organizado, bingos e jogos de azar (65 demandas) e pedidos de protecdo a mulher
(11 demandas), representam 383 demandas, equivalentes a 27,6% de todas as
demandas da Ouvidoria da PCSC.

Tais solicitacfes tém sido devolvidas a Ouvidoria Geral do Estado - OGE
solicitando-se a devolugdo ao demandante para que as encaminhe a “Central de
Denuncias”, servigo prestado pela Policia Civil no site www.pc.sc.gov.br, passando-
se a adotar esta rotina ndo sé pelo fato de que a Ouvidoria da PCSC nédo deve
substituir o “Disque Denuncias”, o qual € o meio mais rapido, eficaz e adequado
para este tipo de solicitacdo, mas principalmente pelo comando normativo da Lei
Federal 13.460, de 26-06-2017, aplicavel a Unido, Estados e Municipios, que
conceitua manifestacfes a Ouvidoria como sendo:

Art. 2° Para os fins desta Lei, consideram-se:

V - manifestacdes - reclamacdes, denuncias,
sugestoes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham
como objeto a prestacdo de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na
prestacao e fiscalizacao de tais servigos.

Desta forma, entende-se que a Ouvidoria da PCSC deve se ater aquelas
demandas que guardem relacdo com a prestacdo de servicos ou a conduta de
agentes publicos.
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Em relagdo as demandas do tipo “solicitagao”, observar-se grande incidéncia
de solicitacdes de medidas afetas a policia de costumes, com reclamacgdes sobre
horarios de funcionamento de estabelecimentos comerciais e estabelecimentos sm
alvara.

Tais demandas tiveram seus encaminhamentos as Delegacias Regionais de
Policia Civil ou a Geréncia de Jogos e Diversdes Publica da Capital, sendo todos
os locais verificados e orientados ou notificados.

c) DENUNCIAs:

As denudncias, entendidas como “comunicacao de pratica de irregularidade
ou ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos O&rgados apuratorios
competentes”, em numero de 134, representaram pouco mais de 10% do total das
demandas em 2023. No entanto, diversas denuncias ndo sao inteligiveis ou séo
imputacbes genéricas sem indicacdo de autor, local ou data e, ao pedido de
complementacéo, ndo retornam.

Em 2023, destacam-se as dendncias de abuso de autoridade (8), uso
indevido de veiculo oficial (10), uso indevido de arma de fogo (4) e corrupcéo (2).

A OUVIDORIA da PCSC nao possui viés operacional, ndo fazendo a
verificacdo preliminar dos fatos e limitando-se ao encaminhamento aos 6rgaos
competentes de apuracao.

d) ELOGIOS:

Os elogios recebidos pelo canal de ouvidoria sdo encaminhados aos
Servidores elogiados e aos seus chefes imediatos para ciéncia, também é
difundido no e-mail corporativo como forma de incentivo as boas praticas.

Os elogios enfatizaram o bom atendimento e a eficiéncia da Policia Civil,
tendo sido registrado um aumento consideravel dos elogios, registrando-se 103
demandas em 2023 contra 31 em 2022.

e) SUGESTOES:

O contato mais aproximado da Policia Civil, aléem do aumento dos elogios,
teve reflexos também nas sugestbes que alcancaram o namero de 10, enquanto
em 2022 foi registrada uma sugestéo.

Temas recorrentes das sugestdes foram referentes ao concurso publico para
a Policia Civil, o qual se encontra em andamento.
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10. PBOVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRACAO PUBLICA NAS
SOLUCOES APRESENTADAS

Em razdo da grande demanda de demandas relacionadas ao concurso
publico da Policia Civil, solicitamos a apertura de icone exclusivo para a retirada de
davidas no site da Policia Civil, medida esta adotada e que, praticamente, cessou
as demandas dada a facilidade de acesso a informacéo.

A Delegacia Virtual também foi objeto de sugestbes por parte de cidadaos
em relacgéo facilitacdo do preenchimento de boletins de ocorréncia e de insergéo de
localidades, sendo que a Geréncia de Tecnologia da Informacédo da PCSC atendeu
prontamente as sugestdes e implantou rotinas facilitadoras do acesso do cidadao
no ambiente virtual.

11. AS FALHAS IDENTIFICADAS E AS SUGESTOES DE MELHORIAS NA
PRESTACAO DOS SERVICOS DA POLICIA CIVIL

N&o foram identificadas falhas, mas sim deficiéncias que foram indicadas e
corrigidas, citando-se a questao dos boletins de ocorréncia da Delegacia Virtual e a
momentanea auséncia de informacdes sobre o concurso publico no site da PCSC.

As sugestbes foram acolhidas e deixaram de ser recorrentes.

12. PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da PCSC é um 6rgéo subordinado a Delegacia Geral da Policia
Civil de SC e vinculada a Ouvidoria Geral do Estado.

Destaca-se neste ano de 2023 a realizacdo de cursos e seminarios de
ouvidoria realizados pelo efetivo da Ouvidoria da PCSC e as reunides de trabalho
promovidas pela Ouvidoria Geral do Estado, nas quais €é possivel o
compartilhamento de boas praticas e dificuldades, visando o melhor atendimento
ao cidadao.

A Ouvidoria da PCSC, em conjunto com a Geréncia de Estatistica da PCSC
encontra-se desenvolvendo um Business Inteligency a fim de suprir as dificuldades
de leitura do portal de dados abertos de SC, a fim de se obter um ambiente intuitivo
e de facil visualizacdo e extracdo de dados a partir de dashboards produzidos pela
Geréncia de Inteiléncia e Estatistica da PCSC.
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CONSIDERACOES FINAIS:

A visualizacdo dos dados coletados a partir do Sistema Integrado de
Ouvidoria ( o Portal de Dados de SC é planilhado e de complexa insercéo de filtros)
indica um acréscimo significativo nas demandas da Ouvidoria da PCSC no ano de
2023, em relacdo ao ano de 2022, na ordem de 432,8%

O aumento da demanda foi registrado em todas as tipologias (solicita¢cdes,
reclamacdes, denuncias, elogios e sugestdes) que apresentaram um aumento
significativo nos meses de janeiro e fevereiro, bem como decréscimo nos meses de
julho e agosto, sem contudo que se detecasse uma causa especifica para esse
comportamento.

Destacam-se dentro o universo de manifestacdes do cidaddo, os niameros
expressivos de demandas relativas a pedidos de acesso a informacdo com base na
Lei de Acesso a Informacéo e Lei Geral de Protecdo de Dados (233 solicitagdes),
maus-tratos a animais (200 solicitagOes), servicoes pretados pela PCSC (125
solicitacdes), boletins de ocorréncia (114 solicitagbes) e estelionatos (106
solicitacdes), conforme demonstrado no quadro de fls. 12 e seguintes.

Embora ndo haja um estudo cientifico, empiricamente é constatavel que o
aumento no numero de demandas de maus-tratos a animais e estelionatos,
ocorreram no mesmo ano em que houve a criagdo e a ampla divulgagéo das novas
Delegacias de Policia de Protecdo aos Animais e Delegacia de Policia de
Represséo a Estelionatos, ambas na Capital.

7z

Este € um fator recorrente na atividade de repressédo penal. O mesmo
fenbmeno se identifica e comprovado em relatério técnico, em relacdo aos crimes
de violéncia doméstica, ou seja, nos locais que ha especializacdo do atendimento e
divulgacdo midiatica, h4 aumento de registro de ocorréncias, o que nao significa
aumento de ocorréncias, mas sim, diminuicdo de subnotificagao.

Este angulo de visdo, com fundamento em estudos de inteligéncia e
comportamento criminal, € fundamental para a compreensédo de que a estatistica
sem analise € um veneno para o gestor.

A administracdo por analise de dados € fundamental para que se conheca
internamente os pontos fracos, pontos fracos e tendéncias da Instituicao frente a
dindmica social e as rapidas modificacdes tecnoldgicas. Todavia, na dificuldade de
obtencao de dados, a analise resta prejudicada, ou ndo alcanca o grau de precisédo
desejado.

O software empregado no Sistema Integrado de Ouvidoria ndo € intuitivo e
tem parametros de busca limitados que impedem a extracdo de dados importantes
para analise. Assim como o site do Governo do Estado https://dados.sc.qov.br/,
apresenta grau de dificuldade de extracdo de dados que exige conhecimentos
avancados de softwares empregados.

Estas dificultades enfrentadas pela Ouvidoria da PCSC indicam que o
cidaddo comum que porventura busque dados de Ouvidoria no referido endereco
eletrdnico certamente se frustra com as dificuldades de extracdo, ensejando a
busca desdes dados em sede de Ouvidoria, com fundamento na Lei de Acesso a
Informacéo.
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Também é observavel o reduzido numero de demandas do cidadéo
indicando atos de corrupcao de Policiais Civis ( 2 denudncias), o que reforca o que
ja de conhecimento publico no sentido de que dentre as dificuldades enfrentadas
pela Policia Civil, ndo estdo as de ordem moral.

O meio preferido do cidaddo para contato com a Ouvidoria da PCSC
permanece sendo o Portal da Ouvidoria, com links presentes em todos os sites da
Instituicdo. Trata-se um portal administrado pela OGE, de facil manuseio e que
estimula o cidaddo a dar sequencia a sua demanda. Em 2023 registrou-se que
98,43% dos atendimentos da Ouvidoria da PCSC foram de forma virtual.

O grafico de fl. 11, indica as demandas ingressadas e resolvidas no ano de
2023, sendo que 99,89% das demandas restaram devidamente respondidas ao
cidaddo demandante, indicando a eficiéncia das Unidades de Ouvidoria presentes
nas Diretorias, Coordenadorias e Geréncias de natureza estratégica da PCSC.

No ano de 2023 chama a atencédo a quantidade de demandas de natureza
criminal recebidas e que ndo séo relacionadas com a prestagéo de servicos ou a
conduta de agentes publicos, ao ponto da Ouvidoria da PCSC empreender uma
concorréncia improdutiva com a Central de Denuncias da Policia Civil, a qual
possui a estrutura adequada para dar vazdo a essa modalidade de demanda do
cidadao.

Também destacou-se a quantidade de solicitacdes de dados armazenados
pelo Estado com base na Lei de Acesso a Informacdo. Foram 233 demandas
distribuidas entre os diversos 6rgaos da PCSC e que foram satisfatoriamente
respondidas sem haver qualquer intervencdo da Autoridade Nacional de Protecéo
de Dados em sede recursal, indicando o grau de satisfagdo do usuério.

Destaque no ano de 2023 o contato direto da Ouvidoria da PCSC com a
Delegacia-Geral da PCSC, por seu titular, o que foi fundamental para a boa
solucdo das demandas, assim como a eficiéncia das Unidades de Ouvidoria da
PCSC, por seus representantes Policiais Civis, que foram os bracos da Ouvidoria,
demandando e solicitando as respostas das unidades policiais civis e permitindo
gue os prazos de atendimento se mostrassem razoaveis, assim como a dedicagéo
da Ouvidoria Geral do Estado, que mantém um canal de comunicacao aberto e
com prontas respostas as duvidas e as sugestdes desta Ouvidoria da PCSC.

Como sugestado para melhoria dos servicos de Ouvidoria para o ano de
2024, sugere-se:

1. A recomposicdo do efetivo da Ouvidoria da PCSC com servidores ou
estagiarios que dominem a plataforma excel e o Power B.I.;

2. A recepcao na OGE da sugestao de devolucdo ao usuario de demandas dos
tipos dendncia e solicitacdo que n&do tenham como objeto a prestacdo de
servi¢os publicos e a conduta de agentes publicos na prestacéo e fiscalizagédo
de tais servigos, indicando a Central de Denuncias da PCSC como meio habil e
eficaz para a recepcéao;

3. A evolucéo do software do Sistema Integrado de Ouvidoria a fim de que seja
possivel a extracdo de dados refinados, facilitando a analise e proposicao de
melhorias no atendimento ao cidad&o.
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Sao estas as consideracdes finais que se submete ao Excelentissimo Senhor
Delegado-Geral da Policia Civil de SC, Dr. Ulisses Gabriel, com base no Decreto
Estadual 1.933, de 18 de maio de 2022.

Aldo Pinheiro D’Avila
Delegado de Policia de Entrancia Especial
Ouvidor da Policia Civil de SC.
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