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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Policia Civil do Estado da Bahia é a instancia de controle e participacao social
responsavel pelo tratamento de manifestacdes dos cidadaos, incluindo reclamacoes,
solicitacOes, denuncias, sugestbes e elogios relacionados aos servigos prestados pela
instituicdo. Além disso, tem o papel de garantir o acesso a informacdo e promover a
transparéncia de maneira proativa, em linguagem clara e acessivel, fortalecendo os
mecanismos de controle social e contribuindo para a credibilidade e a confianca na Policia
Civil.

As manifestacoes recebidas pela Ouvidoria permitem a identificacao de falhas e
oportunidades de aprimoramento nos servicos prestados. Para esse fim, sao
disponibilizados os seguintes canais de comunicacao:

e Sistema TAG/OGE: tag.ouvidoriageral.ba.gov.br
e WhatsApp: (71) 99631-5259

e E-mail: ouvidoria.pc@pcivil.ba.gov.br

e Telefone: (71) 3117-8231

e Atendimento presencial

O Relatério Anual da Ouvidoria constitui um instrumento essencial para o
acompanhamento das acdes e servicos prestados pela Policia Civil, em conformidade com a
Lei n°® 13.460/2017. Esse documento é elaborado a partir da analise estatistica das
manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria do Estado (TAG/OGE) e dos
atendimentos realizados diretamente pela Ouvidoria da Policia Civil da Bahia.
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2. PROCESSO DE ATENDIMENTO

O atendimento da Ouvidoria da Policia Civil da Bahia tem inicio quando o usuario registra
sua manifestacao por meio do Sistema TAG da Ouvidoria Geral do Estado, telefone,
WhatsApp, e-mail ou presencialmente. Apds o registro, a Ouvidoria realiza uma analise
preliminar e encaminha a demanda aos setores responsaveis, que providenciam a resposta.
A Ouvidoria, entao, consolida as informacgdes e retorna ao usuario dentro do prazo legal de
até 30 dias.

3. RELATORIO DE ATENDIMENTOS

Tracado o panorama sobre o servico prestado pela Ouvidora, passamos ao demonstrativo
numeérico dos atendimentos realizados:

3.1 Manifestacoes recebidas via TAG - OGE

Comparativo por tipo de manifestacao - 2023/2024

TIPO 2023 2024 VAR. %
Denuncia 342 394 15,2 <
[an]
O
[a
Reclamacgdo 289 405 40,1 8
©
N
K|
Informacgdo 152 143 -5,9 3
ki
o
Solicitagdo 393 404 2,8 g
=
=}
, o
Elogio 47 31 -34,0 o
%)
o
|

Sugestao 2 2 0,0 g
|_
g
Recurso 14 19 35,7 é

TOTAL 1.239 1.398 12,8
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Em 2024, registrou-se um aumento de 12,8% (159 ocorréncias) nas manifestacoes
recebidas via TAG em relacao ao ano anterior. Do total de manifestacoes recebidas no ano,
28% corresponderam a denuncias encaminhadas a Ouvidoria. No entanto, apenas 11%
dessas denuncias (43 ocorréncias) estavam dentro da competéncia do 6rgao, relacionadas
a conduta inadequada de servidores. Ademais, a maioria dessas denuncias foi considerada
improcedente.

3.2 Manifestacoes recebidas na Ouvidoria por meio de entrada

Manifestacoes por tipo e meio de entrada - 2024

TIPO TAG Email WhatsApp Telefone @Presencial TOTAL %
Denuncia 394 78 34 1 1 508 19,8 <
£
®
Reclamacgdo 405 41 8 3 3 460 17,9 ?;u
=
(8]
Informagdo | 143 94 629 79 0 945 368 | 2
E
Solicitacao 404 121 15 3 3 546 21,2 S
3
Elogio 31 35 1M 1 0 78 3,0 &
(@]
|
Sugestsio 2 12 0 0 0 14 05 | 2
"
c
Recurso 19 0 0 0 0 19 0,7 2
TOTAL 1.398 = 381 697 87 7 2570 | 100,0

Conforme a tabela acima, observa-se que mais de 54% das manifestacdes ocorreram por
meio de TAG e 27% via WhatsApp, o que evidencia a relevancia da disponibilidade de
veiculos tecnolégicos como ferramentas essenciais para a realizacdo das manifestacoes.
Houve um aumento significativo no nimero de demandas de atendimento imediato,
principalmente no periodo compreendido entre os meses de setembro a dezembro de
2024, quando esta ouvidoria passou a contabilizar os dados ja descritos. Destaca-se que
65,4% (1.681) das manifestacoes recebidas na Ouvidoria foram de pronto atendimento.
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4. SOLICITACOES DE ACESSO A INFORMACAO

Foram recebidas 108 manifestacoes em conformidade com a Lei de Acesso a Informacao,
Lei n®12.527/2011, sendo 104 atendidas pelo Instituto de Seguranca Publica, Estatistica e
Pesquisa Criminal — ISPE.

5. DEMANDAS POR DEPARTAMENTO

As manifestacdes recepcionadas, cuja resposta, inicialmente, ndo é de competéncia da
Ouvidoria, sdo encaminhadas aos respectivos Departamentos de Policia para atendimento,
dentro do prazo estabelecido em lei, conforme grafico abaixo.

Departamentos mais demandados - 2024
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A partir da explanacao grafica, é possivel observar que, de um total de 889 demandas,
apenas dois departamentos sdo responsaveis por aproximadamente 58% das demandas
reportadas pela Ouvidoria da PCBA.
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6. ASSUNTOS MAIS ABORDADOS

Conforme retratado no grafico abaixo, de um total de 2.570 manifestacoes, 38,4% (987)
dizem respeito a solicitacdao de informacao sobre e-mail e telefone de unidades, registro de
boletim de ocorréncia e disque denuncia. Este nimero pode ser reduzido com maior
divulgacao das atribuicoes da Delegacia Virtual e do Disque Denuncia no site institucional e
midias.

Principais assuntos abordados na Ouvidoria - 2024

QOutros

Telefone/Email

B.O DEVIR

Solicitacao Invest. Pol./Apoio
Disque Denuncia
Antecedentes criminais
LAI

Morosidade

Elogio

Denuncia servidor

Cépia IP/BO/TCO
Concurso Reda

Mau atendimento
Dificuldade documento
Crime

Carta Precatoria
Cumprimento Judicial
Recuperagdo de Celular
Negativa de atendimento

Fonte: Ouvidoria Especializada PCBA.
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7. ELOGIOS E UNIDADES

O elogio € uma forma de manifestacdo positiva registrada nas Ouvidorias, expressando
reconhecimento e/ou satisfacdo pelo servico publico prestado ou pelo atendimento
recebido. Ele contribui para valorizar boas praticas e incentivar a melhoria continua dos
Servicos.
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Elogios por Departamentos - 2024

DEIC
DEPIN
DEPOM
DPMCV
DPSV
Ouvidoria
PCBA
DHPP
GDG Cenflag
ISPE
POLINTER

Fonte: TAG/OGE; Ouvidoria Especializada PCBA.

No ano de 2024 a Ouvidoria recepcionou 78 manifestacoes de elogios, o que representa um
aumento de 81,4% (35, em termos absolutos) com relagao ao ano de 2023, quando foram
recebidos 43 elogios — com destaque para a Delegacia Especializada de Repressao a Roubo
em Transporte Coletivo, por sua atuacao na recuperacao de aparelhos de celular subtraidos.

8. INDICADORES DA OUVIDORIA

O desempenho das atividades da Ouvidoria é avaliado por meio de indicadores, cujos
resultados sao acompanhados periodicamente.

O indicador de tempo de resposta mede o percentual de manifestacées atendidas no
prazo de até 20 dias, considerando a relacao entre a quantidade total de manifestagdes
recebidas e aquelas respondidas dentro desse periodo. Em 2024, esse indicador atingiu
84,79%.

O indicador de resolubilidade representa o percentual de manifestacoes atendidas de
forma satisfatéria para o cidadao, calculado com base na relacdao entre o total de
manifestagdes recebidas e aquelas resolvidas de maneira satisfatoria. Em 2024, o indice de
resolubilidade foi de 92,9%.
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9. PROJETOS

Com o objetivo de informar e conscientizar os cidadaos e o publico interno sobre a utilizacao
das ferramentas de ouvidoria, foi apresentado, em todos os departamentos da capital, o
projeto “Conhecendo a Ouvidoria”. A iniciativa incluiu a distribuicao de um folder descritivo
das atividades e da Cartilha da Ouvidoria, ambos disponibilizados no site institucional.

Dando continuidade a acao, as apresentacdes e visitas aos departamentos do interior
ocorrerao ao longo do ano de 2025, nas sedes das respectivas Coordenadorias Regionais de
Policia do Interior - COORPIN.

Além disso, esta prevista a elaboracao e publicacao da Carta de Servicos da Ouvidoria no
site do Governo do Estado da Bahia, reforcando a transparéncia e o acesso as informacoes.

Por fim, implantacao, ja realizada, do atendimento da Ouvidoria por meio do Servico de

Atendimento ao Cidadao (SAC), com um ponto de atendimento localizado no Salvador
Shopping, sala 11.

10. CONSIDERACOES FINAIS E RECOMENDACOES

A Ouvidoria, além de ser um instrumento de interacdo entre a populagao e a Policia Civil,
desempenha um papel fundamental na identificacado de manifestacoes recorrentes,
permitindo reconhecer tanto os pontos fortes quanto as vulnerabilidades de cada
departamento e suas respectivas unidades. No entanto, para que esse trabalho gere
resultados eficazes, é essencial a conscientizacao de todos sobre o papel da Ouvidoria
como um meio de ampliar a participacao social e a eficiéncia dos servicos. Essa atuacao é
fundamental para que os gestores possam acessar a percepgao dos cidadaos quanto as
falhas no atendimento e na gestdao, bem como as sugestdes, propostas de melhoria e
elogios.

Diante do exposto e considerando as disposicoes da Lei n°® 13.460/2017, esta Ouvidoria
apresenta as seguintes recomendagoes:
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e Divulgacao da Carta de Servicos de todas as unidades e sedes dos departamentos,
assegurando transparéncia e efetividade nas informagdes relacionadas aos servigos
prestados;

e Designar um servidor responsavel, em cada sede departamental, pelo recebimento e
acompanhamento das manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria;

e Reforcar a divulgacao dos canais de atendimento da Ouvidoria, nao apenas no site
institucional, mas também por meio das redes sociais da Policia Civil;

e Aprimorar os procedimentos de resposta fornecidos pelas unidades, garantindo o
cumprimento dos prazos legais e melhorando o indice de eficiéncia no tempo de
resposta.

Por fim, ressaltamos o empenho e a colaboracao dos dirigentes dos departamentos e
coordenacoes, que tém contribuido para a eficiéncia e o avanco na qualidade das respostas
as manifestacoes. Esse esforco € essencial para a melhoria continua dos servicos prestados
pela Policia Civil do Estado da Babhia.

MARCIA XAVIER BARBOSA
Ouvidora da Policia Civil
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