OUVIDORIA-GERAL DE POLICIA CIVIL - OGP/SEPOL

RELATORIO DE ATENDIMENTOS REALIZADOS PELA OUVIDORIA-GERAL DE POLICIA -
OGP/SEPOL, RELATIVO AO MES DE AGOST0/2020

O Ouvidor-Geral de Policia, Dr. Carlos Alberto Ramos da Silva, Delegado de Policia, matricula 815.827-1, 1D
2.972.905-0, no uso de suas atribuicdes, TORNA PUBLICO o Relatério de Atendimentos Realizados pela
Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL, relativo ao més de Agosto/2020.

POLICIA CIVIL

EM DEFESA DE QUEM PRECISAR

SECRETARIA DE ESTADO DE POLICIA CIVIL
CONTROLADORIA-GERAL DE POLICIA CIVIL
OUVIDORIA-GERAL DE POLICIA



o

Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado de Policia Civil
Quvidoria-Geral de Policia

RELATORIO DE ATENDIMENTOS REALIZADOS
PELA OUVIDORIA-GERAL DE POLICIA -
OGP/SEPOL

AGOSTO-2020



o
Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado de Policia Civil
Quvidoria-Geral de Policia

RESUMO

No periodo compreendido entre os dias 01/08/2020 e 31/08/2020, a Ouvidoria-Geral de
Policia — OGP/SEPOL realizou 4337 (quatro mil trezentos e trinta e sete) atendimentos.
Nesse periodo ndo houve acles integradas realizadas entre esta OGP e as demais Instituicdes
e Agéncias que fazem parte do Centro Integrado de Comando e Controle -
CICC/SSCC/SEPM. Os referidos atendimentos/demandas foram recebidos pelas Divisdes que
integram a estrutura deste orgdo, através dos seguintes canais: Divisdo de Atendimento ao
Cidad&@o — DAC/OGP - Telefones (tridigito 197 / 21-2276-6497/6577 | 21-2334-8823/8835),
Fale Conosco DEDIC (https://dedic.pcivil.rj.gov.br/FaleConosco.aspx), e-mail Fale

Conosco Ouvidoria faleconoscoouvidoria@pcivil.rj.gov.br, Fala.BR

(https://sistema.ouvidorias.gov.br/), Disque 100 (Ministério da Mulher, da Familia e dos

Direitos Humanos) e Ligue 180 (Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos);
Divisdo de Transparéncia — DT — Telefones (2276-6497/6577 | 21-2334-8823/8835) e-
SIC.RJ (http://www.esicrj.rj.gov.br/).



https://dedic.pcivil.rj.gov.br/FaleConosco.aspx
mailto:faleconoscoouvidoria@pcivil.rj.gov.br
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2f
http://www.esicrj.rj.gov.br/
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1 - INTRODUCAO

A partir do més de janeiro de 2019, o Governo do Estado do Rio de Janeiro extinguiu a
Secretaria de Estado de Seguranca — SESEG. Para absorver as atividades desempenhadas pelo
referido 6rgdo foram criadas, no ambito da Seguranca Publica, a Secretaria de Estado de Policia

Civil — SEPOL e a Secretaria de Estado de Policia Militar — SEPM, com estruturas préprias.

A nova reestruturacdo das Instituices de Seguranca Publica do Estado do Rio de Janeiro
foi implantada, no ambito da Policia Militar, nos termos do Decreto Estadual n® 46.600, de 19 de
marc¢o de 2019 e no ambito da Policia Civil, nos termos do Decreto Estadual n° 46.601, de 19 de
marco de 2019, este alterado pelo Decreto Estadual n® 46.885/2019, de 19 de dezembro de 2019.

Essa nova estrutura demandou a criacdo de 6rgaos que anteriormente existiam apenas sob o
palio da extinta SESEG, dentre os quais, no @mbito da Policia Civil, a Ouvidoria-Geral de Policia
— OGP/SEPOL, vinculada a Controladoria-Geral de Policia Civil — CGPC/SEPOL. A
OGP/SEPOL foi estruturada em duas DivisOes, a saber: Divisdo de Atendimento ao Cidadao —
DAC e Divisdo de Transparéncia — DT, nos termos do Anexo |, item 1.1.9.2 do Decreto n°
46.601/2019, de 19 de marco de 2019. As atribuicdes genéricas da OGP/SEPOL estdo descritas
no item 2.10 do Anexo | acima referido, parte final, in verbis:

“2.10 - A Controladoria-Geral de Policia Civil, dirigida por
um Controlador, simbolo SA, ocupante de cargo efetivo de
Delegado de Policia do Estado do Rio de Janeiro, da classe
mais elevada de seu Quadro Permanente, compete assessorar
0 Secretario de Policia Civil no controle interno
orcamentario, financeiro, contébil, patrimonial e operacional,
sob os aspectos da legalidade, legitimidade, economicidade,
eficiéncia e eficacia; auditar e avaliar os controles internos;
instauracdo e apuracdo das sindicancias patrimoniais; apoio
técnico ao controle externo em consonancia com as
normativas da Controladoria Geral do Estado - CGE,
Auditoria Geral do Estado - AGE e Tribunal de Contas do
Estado - TCE; fomentar boas praticas organizacionais,
controle social, transparéncia da gestdo e, prevencao e
combate a fraude e a corrupcéo.” (grifos nossos).
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2 - DESENVOLVIMENTO
2.1 - QUANTITATIVO CONSOLIDADO DE ATENDIMENTOS

Quantitativo consolidado de atendimentos realizados pela Ouvidoria-Geral de Policia —
OGP/SEPOL, no periodo compreendido entre os dias 01/08/2020 e 31/08/2020.

QUANTITATIVO CONSOLIDADO DE ATENDIMENTOS

Cddigo Natureza do Atendimento Quantitativo
1 Demora no Atendimento 398
2 Disque-Denuncia 300
3 Elogios 40
4 Falta de Estrutura na DP 1
5 Mau Atendimento 12
6 Orientacdes e Informacdes 3471
7 Sugestbes 1
8 Problemas Técnicos no Sistema 64
9 Solicitagdo de Acesso a Informacédo 50

Total do Quantitativo Consolidado 4337

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL

2.2 — INFORMACOES COMPLEMENTARES

2.2.1 — Quantitativo de Protocolos Encerrados e Protocolos Pendentes tramitados na
Divisdo de Atendimento ao Cidaddo — DAC/OGP, no periodo compreendido entre os dias
01/08/2020 e 31/08/2020.

INFORMACOES COMPLEMENTARES

Cédigo Natureza do Atendimento Quantitativo
1 Demora no Atendimento 398
Protocolos Encerrados
4 Falta de Estrutura na DP 1
5 Mau atendimento 12
Total de Protocolos Encerrados 411
Cédigo Natureza do Atendimento Quantitativo
Protocolos Pendentes 1 Demora no Atendimento 0
4 Falta de Estrutura na DP 0
5 Mau atendimento 0
Total de Protocolos Pendentes 0

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia - OGP/SEPOL




2.2.2 - Quantitativo de Protocolos Encerrados e Protocolos Pendentes tramitados na
Divisdo de Atendimento ao Cidaddo — DAC/OGP, especificamente através do Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal — Fala.BR, no periodo compreendido entre os dias
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01/08/2020 e 31/08/2020.

PROTOCOLOS TRAMITADOS PELO SISTEMA FALA.BR

Tipos de Manifestacéo

Quantitativo

Dendncia 7
Reclamacéo 17
Protocolos Encerrados Solicitacdo 11
Sugestdo 0
Elogio
Comunicagdo (Denuncia ou Reclamacéao de origem andnima) 27
Total de Protocolos Encerrados 69
Tipos de Manifestacgéo Quantitativo
Denuncia 0
Reclamagio 1
Protocolos Pendentes Solicitagdo 0
Sugestdo 0
Elogio 0
Comunicagdo (Denuncia ou Reclamacao de origem andnima) 3
Total de Protocolos Pendentes 4
Total do Quantitativo Consolidado 73

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL

2.2.3 - Quantitativo de Solicitacbes Encerradas e Solicitacfes Pendentes tramitadas na
Divisdo de Transparéncia — DT/OGP, especificamente através do Sistema de Informacdo ao

Cidadéo — e-SIC.RJ, no periodo compreendido entre os dias 01/08/2020 e 31/08/2020.

SOLICITA(;C)ES TRAMITADAS PELO SISTEMA E-SIC.RJ
Status do Protocolo Quantitativo
Solicitagdes Respondidos Resposta Enviada 38
Negativa Enviada 1
Total de Solicitagdes Respondidas 39
Status do Protocolo Quantitativo
SolicitagBes Em Processamento Aberto 0
Em Andamento 35
Total de Solicitagées Em Processamento 35
Total do Quantitativo Consolidado de Solicitacdes Tratadas 74

LEGENDA:
Resposta Enviada - Demanda deferida (parcial ou integralmente)
Negativa Enviada — Demanda indeferida

Aberto - Demanda ainda néo verificada pela DT/OGP/SEPOL
Em Andamento - Demanda em analise pela DT/OGP/SEPOL
Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL



2.2.4 — Satisfacdo dos demandantes em relagdo a solicitacbes e/ou recursos respondidos
pela Divisdo de Transparéncia — DT/OGP, no periodo compreendido entre os dias 01/08/2020 e
31/08/2020.

SATISFACAO DOS DEMANDANTES EM RELACAO A SOLICITACOES/RECURSOS
RESPONDIDOS PELA OGP/SEPOL
Status do Protocolo/Recurso Quantitativo

Total de Solicitacdes Respondidas 39
Recursos Respondidos em 12 Instancia — OGP/SEPOL 1
Total de Protocolos Encerrados com Exito 40
Recursos Enviados para 22 e 32 Instancias no més corrente 4
Percentual de Satisfagdo em Relacéo a Solicitagcfes/Recursos Respondidos 90%

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL

2.2.5 — Recursos em tramitacdo em todas as instancias, tanto aqueles enviados no més
corrente, quanto aqueles ja enviados anteriormente e, ainda, pendentes de resposta.

RECURSOS EM TRAMITACAO
Status do Recurso Quantitativo
Recursos em Tramitacdo na 12 Instancia — OGP/SEPOL 3

Recursos Enviados para 22 e 32 Instancias no més corrente

4
Enviados Anteriormente 1
8

Total de Recursos em Tramitacao
Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL

2.2.6 — Tempo de resposta de solicitagdes tratadas pela Divisdo de Transparéncia —
DT/OGP, no periodo compreendido entre os dias 01/08/2020 e 31/08/2020.

TEMPO DE RESPOSTA DE SOLICITACOES TRAMITADAS PELO SISTEMA E-SIC.RJ
Prazo Percentual
Solicitacdes Respondidas Em até 72h 22%
Ap6s 72h 78%

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL
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2.3-ELOGIOS

Relacdo dos servidores que foram elogiados através dos canais de atendimento
disponibilizados pela Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL, no periodo compreendido entre

os dias 01/08/2020 e 31/08/2020.

ELOGIOS
DATA DELEGACIA | PROTOCOLO SERVIDORES (*) MATRICULA/ID
03/08/2020 38 029077-7/2020 | 5033082-9
04/08/2020 56 029219-5/2020 | 5083575-0
04/08/2020 56 029219-52020 | 5010442-0
04/08/2020 56 029219-5/2020 | 970782-9
04/08/2020 56 029219-5/2020 | 5033229-5
04/08/2020 56 029219-52020 | 986994-4
07/08/2020 DDPA 029716-7/2020 | 950071-2
07/08/2020 57 029731-4/2020 | 836192-5
07/08/2020 57 029731-4/2020 | 806419-8
07/08/2020 57 029731-4/2020 | 889425-5
07/08/2020 94 020731-4/2020 | 305324-8
07/08/2020 42 029757-1/2020 | N 965883-2
07/08/2020 151 029785-2/2020 | 5023124-3
07/08/2020 10 029790-9/2020 | 5033117-5
07/08/2020 125 029792-0/2020 | 444591-0
07/08/2020 72 020797-5/2020 | 5022384-4
07/08/2020 17 029799-72020 | 5022462-0
07/08/2020 DELFAZ 029601-02020 | 5023127-8
07/08/2020 DELFAZ 029601-0/2020 | 263575-3
12/08/2020 75 030405-5/2020 | 872059-1
12/08/2020 75 030405-5/2020 | 930959-2
14/08/2020 DEAM-Centro 030800-4/2020 | 5033280-5
14/08/2020 52 030805-9/2020 | 5098721-6
14/08/2020 DRCI 030807-02020 | 889257-2
14/08/2020 29 030819-32020 | 5021713-5
14/08/2020 16 030819-3/2020 | 5098725-9
14/08/2020 60 030831-8/2020 | 5022255-4
14/08/2020 DCAV 030862-1/2020 | 888906-5
14/08/2020 19 030863-2/2020 | 5023148-0
14/08/2020 19 030863-2/2020 | 5077061-6
14/08/2020 19 030863-2/2020 | 5079424-8
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14/08/2020 122 030869-8/2020 | 871271-3
14/08/2020 122 030869-8/2020 | GG 888627-7
14/08/2020 122 030869-8/2020 | 258483-7
19/08/2020 105 031532-7/2020 | 5023083-2
19/08/2020 105 031532-7/2020 | 872214-2
19/08/2020 105 031532-7/2020 | 889326-5
21/08/2020 DPMA 031882-4/2020 | 5022759-9
21/08/2020 74 031890-3/2020 | 3113361-5
21/08/2020 17 031896-9/2020 | GGG 5022356-9
21/08/2020 23 031899-1/2020 | 3112940-6
21/08/2020 25 031902-82020 | 2431214-2
21/08/2020 37 031895-8/2020 | 955891-7
21/08/2020 119 031907-2/2020 | 888841-4
24/08/2020 118 032144-7/2020 | I 5022778-5
24/08/2020 9 032174-02020 | 888739-0
25/08/2020 35 032328-0/2020 | 889543-5
25/08/2020 DEAM-Centro 032299-7/2020 | 5028718-4
25/08/2020 DRFA 032325-8/2020 | 889533-6
25/08/2020 DRFA 032325-8/2020 | 959025-8
25/08/2020 DRFA 032325-8/2020 | 5022853-6
25/08/2020 DRFA 032325-8/2020 | 5078588-0
28/08/2020 17 032728-42020 | 5023087-5
28/08/2020 17 032728-42020 | 5022462-0
28/08/2020 20 032730-8/2020 | 959345-0
28/08/2020 64 032733-0/2020 | 5021890-5
28/08/2020 DEAM-Centro 032738-52020 | 5022330-5
28/08/2020 79 03274102020 | 263522-5
31/08/2020 9 033066-0/2020 | GGG 888847-1
31/08/2020 9 033066-02020 | 5077070-5
31/08/2020 15 033071-7/2020 | 834841-9
31/08/2020 15 033071-72020 | 965770-1

(*) Fundamento legal: Art. 10, § 1° da Lei n° 13.709/2018, de 14 de agosto de 2018 — Lei Geral de Protecéo de Dados Pessoais (LGPD)
Fonte: Ouvidoria Geral de Policia— OGP/CGPC/SEPOL
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3-METODOLOGIA

Considera-se como método a escolha de procedimentos sistematicos para a descricdo e
explicacdo de fendmenos. O método escolhido para a construcdo do presente relatorio foi o
método hipotético-dedutivo, uma vez que a pesquisa gira em torno de uma hipétese e de um
problema, visando garantir a precisdo dos resultados, de modo a evitar distor¢des de anélise e de

interpretacdes.

A pesquisa utilizada na formulacdo deste relatorio se classifica como exploratéria, posto
que é constituida da andlise de protocolos resultantes das solicitacGes efetuadas pelos cidad&os,
através dos canais de atendimento disponibilizados pela Ouvidoria-Geral de Policia —
OGP/SEPOL, que sdo extraidos do banco de dados dos Sistemas Informatizados ScauWeb,
Fala.BR e e-SIC.RJ (fontes primarias).

O universo das demandas (protocolos) mensais resultante da pesquisa foi estabelecido a
partir de parametros extraidos das seguintes Naturezas de Atendimento (item 2.1): Demora no
Atendimento, Disque-Dendncia, Elogios, Falta de Estrutura na DP, Mau Atendimento,
OrientacGes e InformacGes, Sugestbes, Problemas Técnicos no Sistema e Solicitagdes de Acesso
a Informacdo. Esse universo foi representado por meio de tabelas e graficos gerados através de
arquivos com extensdes “.xIx” e “.xlsx”, que podem ser acessados e manipulados por métricas

disponiveis no programa Ecxel, mediante a observacdo dos seguintes passos:

a. criacdo de uma ultima coluna, visando preenché-la com o nimero 1 (um) ao lado de
cada protocolo, para viabilizar a obtencdo do quantitativo total;

b. selecdo de todas as linhas e colunas da tabela para, em seguida, inseri-las em uma tabela
dindmica;

c. criacdo de uma nova area ao lado direito da tabela contento os parametros, visando
selecionar o campo das naturezas e 0 campo das quantidades;

d. aplicagdo do recurso denominado “AutoSoma”, visando a criacdo da tabela contendo as
naturezas e 0s respectivos totais;

e. e, por fim, selecdo do recurso “inserir’ e do recurso ‘“selecionar”, respectivamente,

visando a construcdo dos graficos representativos dos percentuais.

11
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4 — CONSIDERACOES FINAIS

Limitado ao exposto, encaminhe-se o presente relatorio ao Exmo. Sr. Controlador-Geral de
Policia Civil, com vistas a Assessoria de Comunicacdo Social — ASCOM/SEPOL, para fins de

publicacéo no Portal Institucional da Policia Civil do Estado do Rio de Janeiro.

5 - REFERENCIA

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS — ABNT, NBR10719:

apresentacdo de relatorios técnico-cientificos. Rio de Janeiro, 2011. 11p.

Rio de janeiro, 03 de setembro de 2020.

Dr. Carlos Alberto Ramos da Silva
Ouvidor-Geral de Policia
Mat. 815.827-1
Tel.: (21) 2276-6577
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Anexo | — Natureza do Atendimento
Tabela |

QUANTITATIVO CONSOLIDADO DE ATENDIMENTOS ‘

CcODIGO NATUREZA DO ATENDIMENTO QUANTITATIVO %
1 Demora no Atendimento 398 9,18%
2 Disque-Denuncia 300 6,92%
3 Elogios 40 0,92%
4 Falta de Estrutura na DP 1 0,02%
5 Mau Atendimento 12 0,28%
6 Orientac@es e InformacGes 3471 80,03%
7 Sugestdes 1 0,02%
8 Problemas Técnicos no Sistema 64 1,48%
9 Solicitacdo de Acesso a Informacéo 50 1,15%

Total Quantitativo Consolidado 4337
Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL
Gréfico |
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Anexo Il — Informacdes Complementares
Tabela Il
INFORMACOES COMPLEMENTARES
Cddigo | Natureza do Atendimento | Quantitativo %
1 Demora no Atendimento 398 96,8%
Protocolos Encerrados
4 Falta de Estrutura na DP 1 0,2%
5 Mau Atendimento 12 2,9%
Total de Protocolos Encerrados 411
Cddigo | Natureza do Atendimento | Quantitativo %
1 Demora no Atendimento 0 0%
Protocolos Pendentes
4 Falta de Estrutura na DP 0 0%
5 Mau Atendimento 0 0%
Total de Protocolos Pendentes 0

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL

Gréfico 11 (%)
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Anexo Il — Protocolos Tramitados Pelo Sistema Fala.BR

Tabela Il
PROTOCOLOS TRAMITADOS PELO SISTEMA FALA BR
Tipos de Manifestagédo Quantitativo | %
Denlncia 7 10%
Reclamagdo 17 25%
Protocolos Encerrados | Solicitagdo 11 16%
Sugestao 0 0%
Elogio 10%
Comunicacéo (Dentincia ou Reclamag&o de origem andnima) 27 39%
Total de Protocolos Encerrados 69
Tipos de Manifestagédo Quantitativo | %
Denlncia 0 0%
Reclamacéo 1 25%
Protocolos Pendentes | Solicitag&o 0 0%
Sugestéao 0 0%
Elogio 0 0%
Comunicacéo (Dentincia ou Reclamagéo de origem andnima) 3 75%
Total de Protocolos Pendentes 4
Total do Quantitativo Consolidado 73

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL
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Gréfico 111 (%)
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Protocolos Pendentes

W Denuncia M Reclamagdo m Solicitagdo ™ Sugestdo M Elogio m Comunicagdo AnGnima
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Anexo IV - Solicitagdes Tramitadas Pelo Sistema e-SIC.RJ

Tabela IV
Status de Protocolo Quantitativo %
Solicitagdes Respondidas Resposta Enviada 38 52%
Negativa Enviada 1 1%
Total de Solicita¢des Encerrados 39
Status de Protocolo Quantitativo %
Solicitagcbes Em Processamento Aberto 0 0%
Em Andamento 35 47%
Total de Solicitagdes Em Processamento 35
Total do Quantitativo Consolidado de Solicitactes Tratadas 74
LEGENDA: Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL

Resposta Enviada - Demanda deferida (parcial ou integralmente)
Negativa Enviada — Demanda indeferida

Aberto - Demanda ainda néo verificada pela DT/OGP/SEPOL
Em Andamento - Demanda em analise pela DT/OGP/SEPOL

Grafico IV (%)
Solicitacdes Tratadas

M Resposta Enviada  ® Negativa Enviada Aberto Em Andamento
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Anexo V — Satisfacdo dos Demandantes em Relacéo a Solicitagdes e/ou Recursos
Respondidos

Tabela vV
A ACAO DOS D ANDA RELACAO A SO ACOES/R RSO
RESPONDIDO
Status do Protocolo/Recurso Quantitativo
Total de Solicitacfes Respondidas 39
Recursos Respondidos em 12 Instancia (OGP/SEPOL) 1
Total de Protocolos Encerrados com Exito 40
Recursos Enviados para 22 e 32 Instancias no més corrente 4
Percentual de Satisfacdo em Relagdo a Solicitagdes/Recursos Respondidos 90%

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia — OGP/SEPOL

Gréfico V (%)

Percentual de Satisfacdo em Relacéo a Solicitacdes e/ou Recursos Respondidos

B Total de Protocolos Encerrados com Exito

M Recursos Enviados para 22 e 32 Instancias no més corrente

18



*
Governo do Estado do Rio de Janeiro

Secretaria de Estado de Policia Civil
Quvidoria-Geral de Policia

Anexo VI — Total de Recursos em Tramitacao
Tabela VI

RECURSOS EM TRAMITAGAO

Status do Recurso Quantitativo
Recursos em Tramitacdo na 12 Instancia — OGP/SEPOL 3
Recursos Enviados para 22 e 32 Instancias no més corrente 4
Enviados Anteriormente 1
Total de Recursos em Tramitacdo 8

Grafico VI (%)
Percentual de Recursos em Tramitacao

M Recursos em Tramitagdo na 12 Instancia — OGP/SEPOL
M Recursos Enviados para 22 e 32 Instancias no més corrente

Enviados Anteriormente
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Anexo VII — Tempo de Resposta das SolicitacBes Tramitadas Pelo Sistema e-SIC.RJ

Tabela VII
» . . » » . N\ . A . A . R A A . A », . A »
Prazo Percentual
Solicitagbes Respondidas Em até 72h 22%
Apo6s 72h 78%

Fonte: Ouvidoria-Geral de Policia - OGP/SEPOL

Grafico VII (%)
Solicitacbes Respondidas Em Até 72h

HMEm até 72h W Apds 72h
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