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SECRETARIA DE ESTADO DE SEGURANGA PUBLICA
OUVIDORIA SETORIAL SESP

Relatorio das atividades de Quvidoria 2021

O que é Ouvidoria?

E a instancia de participacdo e controle social responséavel pelo tratamento
das manifestacdes relativas as politicas e aos servigcos publicos prestados sob
qualquer forma ou regime, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao
aprimoramento da gestao publica.

E uma unidade de apoio estratégico e especializado, onde os clientes-
cidaddos ganham voz ativa por meio do ouvidor. A Ouvidoria esta sempre atenta
aos principios constitucionais de legalidade, moralidade, impessoalidade e
eficiéncia, a Ouvidoria € um canal de comunicacédo, imparcial e independente,
consolidada como instrumento de democracia participativa.

Como atua o ouvidor?

A Ouvidora da acolhe a demanda, busca a solucdo e da a resposta no
menor prazo possivel, defendendo os direitos e os interesses do cidaddo dentro
da instituicdo. A independéncia e a autonomia séo uns dos pilares da Ouvidoria,
gue garantem maior mobilidade e rapidez na busca de solucdes.

Quando Devo Recorrer a Ouvidoria da SESP?

Sempre que quiser e/ou necessitar fazer uma manifestacdo. Podendo ser
um elogio, reclamacéo, denudncia, sugestao, elogio ou uma informacéo, além de
solicitacdo de assuntos pertinentes a Seguranca Publica do estado de Mato
Grosso, suas diversas unidades e colaboradores.

Quem Pode recorrer a Ouvidoria:

Publico interno e externo — contribuintes e demais clientes, além dos
servidores efetivos, contratados e comissionados. Em caso nao ser de
competéncia da Secretaria de Seguranca Publica, a ouvidoria orienta o cidadao
quanto & melhor maneira para atender seu pedido.

Atividade Fim/ Produtos do Setor:

A Ouvidoria tem como atividade fim intermediar as relacdes entre os
cidaddos que as demandam e os 6rgdos ou entidades aos quais pertencem,
promovendo a qualidade da comunicagao entre eles e a formagéo de lagos de
confiangca e colaboragdo mutua. Nesse aspecto, reside a grande arte da
ouvidoria: seu papel ndo é o de se contrapor ao 6rgao/entidade, na defesa do
cidadao, mas de garantir ao cidadao ter sua demanda efetivamente considerada
e tratada, a luz dos seus direitos constitucionais e legais.
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Produtos: Resolucdo da demanda apresentada pelo cidadao (publico interno
ou externo)

Organizacao dos Processos de Trabalho

As atividades de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual sdo organizadas
sob a forma de rede e serdo coordenadas pela Controladoria Geral do Estado,
Oou seja, a organizacdo dos processos estado vinculados operacionalmente a
Controladoria geral do Estado e administrativamente a Secretaria de Seguranca
Pulblica. E todas, as atividades de trabalho séo realizadas sob a coordenacao da
CGE.

Acdes Desenvolvidas
Sao processos principais da ouvidoria setorial da SESP:

a) Recebimento, registro, andlise e triagem das demandas recebidas;

b) Encaminhamento das demandas para a unidade administrativa competente,

acompanhamento das providéncias e cobranca dos resultados;

c) Intermediacdo entre demandante e unidade administrativa envolvida, em

caso de necessidade de maior informacéo, ou em situacdes de conflito real ou

potencial;

d) Informacdo ao demandante sobre o andamento do tratamento de sua

demanda e, posteriormente, da resposta;

e) Gestdo da informacao referente as demandas recebidas, tratadas e

encerradas;

f) Elaboracéo de estatisticas com dados consolidados das demandas recebidas;

g) Preparacdo de relatérios gerenciais para informacdo da alta direcdo do

orgao/entidade e ampla divulgacéo externa. As demandas recebidas devem ser

registradas, instruidas, analisadas e receber tratamento formal e adequado.
ApoOs triagem preliminar, devem ser respondidas diretamente aos

interessados, seja pelo Sistema Fale Cidaddo, quando for o caso, ou

encaminhadas as unidades organizacionais para instrucdo de resposta ou

apuracao.

Neste Ultimo caso, a ouvidoria estabelece prazo de resposta para as
unidades administrativas do 6rgéo/entidade e exerca o controle do cumprimento
desses prazos, conforme legislacdo estaduais e federais.

Sistema Utilizados:;

Sistema Fale Cidaddo do estado de Mato Grosso, gerenciado pela
Controladoria Geral do Estado.

Forcas;
- Independéncia e autonomia na conducdo das demandas;
- Formacao Académica e Profissional da ouvidora,
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- Conhecimento de estratégias e Gestao Publica;

-Acesso a outros 0Orgdos e pessoas que estdo em nivel decisorio e
estratégicos nas diversas instancias de governo e instituicbes, possibilitando
acesso também a informacdes.

Desafios.

Os desafios sao muitos;

- Estruturar a ouvidoria setorial,

- Buscar reconhecimento dos gestores enquanto unidade setorial e de
cidadania,

- Acessar alguns bancos de dados da Secretaria de Seguranca Publica para
melhorar a gestéo e responder com exceléncia ao cidadéo,

- Participar das reunifes estratégicas da SESP, com direito a voz;

- Assegurar qualidade a Carta de Servicos da SESP e demais 6rgdos de
Seguranca Publica.

Equipe da Ouvidoria Setorial de Seguranca Publica

1- Ouvidora: Analista de desenvolvimento Econémico e Social — Certificacdo em
Ouvidoria Publica — CGE/CGU, Especialista em Criminologia Especialista em
Seguranca Publica e Direitos Humanos, Especialista em Ouvidoria Publica,
Mestre em Politica Publica.

2- Analista de Desenvolvimento Econdmico e Social — Certificagdo Nacional em
Ouvidoria Publica — CGE/CGU

3- Assistente Técnico | — bacharel em Direito — Certificagdo em Ouvidoria Publica
— CGE/CGU

4- Estagiaria de Direito-
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Apresentacao dos dados em 2021

Quantidade de Mensagens Recebidas na
Ouvidoria Setorial SESP/Ano

640
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Fonte: Sistema Fale Cidaddo — CGE/MT

A ouvidoria Setorial de Seguranca Publica, teve aumento
de sua demanda nos ultimos 05 anos de 800%, saimos de 80 mensagens
por ano, para 640 mensagens por ano. Contudo, ressalta a atuagédo da unidade
da Ouvidoria e sua inser¢cao nas atividades e resultados dos encaminhamentos
e demandas.

Natureza da Mensagem Recebida 2021
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Fonte: Sistema Fale Cidaddo — CGE-MT

Das mensagens recebidas no periodo de janeiro a dezembro de
2021, 42% foram pedidos de acesso a informacéo, totalizando 267 mensagens,
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deixando a Ouvidoria de Seguranca Publica como a pasta com o maior pedido

de acesso a informacdo do Poder Executivo estadual em Mato Grosso,
caracterizando assim, que a Seguranca Publica tem muito a mostrar e contribuir
com a sociedade no quesito de informar e formar, ndo apenas em acdes de
repressédo e enfrentamento a criminalidade e violéncia.

Na sequéncia, as demandas de denuncias tiveram um crescimento,
comparados aos naos anteriores, com 117 dendncias registradas no periodo de
2021, o canal de comunicacao ofertado por intermédio das Ouvidorias tem se
mostrado muito eficiente, os dados coletados refletem essa realidade, pois
muitas dessas denudncias originaram em operacdes desencadeadas pelas
Policias Militar e Judiciaria Civil, inclusive com pris6es e fechamento de bocas
de fumo e fiscaliza¢Bes de outros 6rgdos, como Ministério Publico do Trabalho,
Ministério Publico Federal etc.

Registra-se ainda, que embora raro, elogios a atuacdes de
profissionais de seguranca publica, em atos e resposta ao atendimento ao
cidadado, como é do conhecimento de todos, os elogios muitas vezes ndo sado
objetos de interagdo com os 6rgdos de seguranca publica, nesta demanda
triplicamos a quantidade de elogios, passando de apenas 04 para 11 elogios.

Mensagens Recebidas 2021/Més
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Fonte: Sistema Fale Cidaddo _CGE/MT

Pelo fato de 2021, os 6rgéos publicos assim como todo a sociedade
mundial, tivemos que refazer nosso cotidiano, por for¢ca da Pandemia COVID-
19, disso decorre que ao longo do ano de 2021, as demandas foram
distribuidas de forma igualitarias mensalmente.
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Mensagens Respondida e Ndo Respondida/ano

NAO RESPONDIDA '2'34%

MENSAGENS

Fonte: Sistema Fale Cidad3o — CGE/MT

Das mensagens recebidas, 97,66% foram respondidas ao
cidadao, interagindo com o cidaddo e providenciando a resposta aos mesmos
dentro do prazo legal e conforme o solicitando, dentro das estruturas
administrativas e organizacional da Secretaria de Seguranca Publica.

Meio de Entrada das Mensagens

Fonte: Sistema Fale Cidaddo — CGE/MT

Das demandas recepcionadas, o meio de entrada, destaca-
se o site, e-mails e telefone. Cabe ressaltar, que no caso desta Ouvidoria até a
presente data ndo dispomos de acesso a WhatsApp, utilizando as vezes com
contas privadas.
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PROVIDENCIAS TOMADAS PELA OUVIDORIA

TERMO DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA | 1,8%
CONSELHO DE ETICA | 0,3%
ABERTURA DE PROCEDIMENTO...| 0,3%
ORIENTACAO REALIZADA I 70%
MEDIACAO I 13%
CORREGEDORIA [ 9,8%
ENCAMINHA SETOR RESPONSAVEL M 4,5

CONCILIACAO | 0,3%
Fonte: Sistema Fale Cidaddo — CGE/MT

As providéncias tomadas pela Ouvidoria de Seguranca Publica, a
grande maioria foi realizada com sucesso, no qual o cidaddo recebeu sua
resposta, orientando e/ou solucionando sua demanda. Outro encaminhamento
muito utilizado, em especial nos casos de dendncias e reclamacdes sao
encaminhamentos aos 6rgaos correcionais e conselhos de ética.

TIPO DE FINALIZACAO

E-MAIL; 6; 1%

SISTEMA; 201;
31%

PROCESSO; 433;
68%

WE-MAIL mPROCESSO mSISTEMA

Fonte: Sistema Fale Cidad3do — CGE/MT

Os tipos de finalizagdo demonstram o zelo e cuidado com as
demandas recebidas pela Ouvidoria Setorial de Seguranca Publica, evidencia
ainda que diversos setores sao acionados para responder com mais qualidade
as demandas apresentadas, pois 68% originam processos que permite que os
gestores e outros servidores conhecam e participam da resposta ao cidadéo.
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N&o ficando apenas em meros encaminhamentos e atendimentos parciais e
superficiais.

PERFIL DO USUARIO/SEXO
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= FEMININO = MASCULINO = OUTROS
Fonte: Sistema Fale Cidaddo=CGE/MT
Gréfico demonstra que a maioria dos usudrios que buscam os
canais de Ouvidoria de Seguranca Publica sdo homens com 308 demandas, as

mulheres com 213 e ndo quiseram responder ou prefiro ndo dizer com 119
demandas.

PERFIL DO USUARIO/ESTADO
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Fonte: Sistema Fale cidaddo — CGE/MT

O estado do Mato Grosso € o maior na demanda de perfil do usuéario,
demonstrando que os mato-grossenses estdo buscando informar e formar
opinido das questbes relativas a seguranca publica, sejam denunciando,
elogiando, sugerindo, solicitando ou reclamando.
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ASSUNTOS MAIS FREQUENTES

Abordagem Policial 31
Coronavirus 20
Denduncias, sindicancias e inquéritos 38
Documentos em geral 25
Estatisticas —Dados Estatisticos em Seguranca Publica 21
Feminicidio 13
Normas, regulamentos, diretrizes e procedimentos 25
Ordem de Operacao 16
Procedimento, apuracdo ética, administrativo e disciplinar 33
Sistemas, sites e outros atendimentos ao cidadaos 48
Outros 370
Total 640

Fonte: Sistema Fale Cidaddo — CGE/MT

Dos assuntos mais frequentes abordados e respondidos pela
Ouvidoria de Seguranca Publica, esta a abordagem policial, informacdes sobre
assuntos disponiveis em sites, sistemas e outros bancos de dados, denuncias,
sindicancias e inquéritos.

AREA DE GOVERNO

Seguranga Publica, Justiga e Direitos
Humanos

I 54,21%
Saude, Cidadania e Assisténcia Social | 0,78%
Estratégias de Governo [l 5,31%
Desempenho Econdmico e Social 0,15%

Assuntos Diversos | 1,25%

Administracdo Geral [IINEENGEGGNNNNNNN 38,28%
Fonte: Sistema Fale Cidadao — CGE

Das areas de governo, os assuntos mais frequentes temos 92,49%
assuntos afetos a atuacdo precipua da seguranca Publica e a administracéo
geral, demonstrando que a populacdo tem interessa nas acdes de nivel
estratégico e operacional, devendo o estado assim, a retribuir com politicas mais
diretas de seguranca publica e fortalecer o canal de dialogo com a sociedade.

E o que temos a informar neste relatorio.

Cuiaba/MT, 17 de margo de 2022.

Marcia Cristina Ourives da Silva
Ouvidoria Setorial SESP
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