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Diagnóstico

fevereiro de 2021

1 Total de manifestações: 336;

2 Avaliação de desempenho (2020): 
13º lugar; 

3 Efetivo: 7 militares;

4 Res. 81,40% e tempo 14 dias.
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Reunião de Alinhamento Interno - RAI

1ª RAI no Auditorio do Quartel Comando Geral



Foto/Ilustração

Reunião de Alinhamento Interno – RAI, de forma semanal

Ouvidoria no Quartel do Comando Geral da PMCE
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Reunião de Alinhamento Interno - RAI

Complexo Administrativo

On line
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Bechmarking

Ouvidoria ao TCE Crateús  
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Rede com 120 Oficias
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Unidade

Convocação de Encarregados Palestra
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Palestras com os Encarregados dos Assuntos de Ouvidoria 

70 participantes
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Orientações

1 Check-in e Check-out diário;
2 Apresentação dos Gráficos estatísticos; 
3 Acompanhamento manifestações (tabela excel);
4 Manifestação dedicada;
5 Acolhimento do Encarregado de Ouvidoria (contato 
telefônico e encaminhamento);
6 Acolhimento do manifestante;
7 Cobrança em 3 dias tempo resposta (inicialmente);
8 Encarregado dos Assuntos de Ouvidoria “isionário”.
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maio de 2021 85%
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Medalha José Martiniano



Gráfico do Quantitativo das Manifestações Recebidas pela 
Ouvidoria Setorial da PMCE, no período de 2017 à 2021.
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Índice de Resolubilidade
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(quanto maior melhor)

Índice de resolubilidade 
corresponde 
ao percentual de 
manifestações 
respondidas dentro do 
prazo legal.

Tempo: 20 dias 
prorrogáveis por mais 
10 dias

Gráfico dos índices de Resolubilidade das Manifestações 
respondidas pela Ouvidoria Setorial da PMCE, no período 

de 2019 à 2021.



Índice de Satisfação

O índice de Satisfação é 
apurado a partir das 
pesquisas de satisfação 
respondidas pelos 
cidadãos ao receber a 
resposta da 
manifestação. 72,80%
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INDICADOR: 84%
(quanto maior melhor)

Gráfico dos índices de Satisfação do Cidadão ao Receber a 
Resposta das Manifestações respondidas pela Ouvidoria 

Setorial da PMCE, no período de 2019 à 2021.



Índice Resolutividade

O índice de Resolubilidade 
é a percepção da manifestante 
sobre a resolução do problema / 
denúncia.

FONTE: CGE/CE, 2022

AVALIAÇÃO/ 
2020

AVALIAÇÃO/ 
2021

SIM 5,60% 22,08%

NÃO 11,64% 40,83%

PARCIAL 9,05% 37,08%

Tabela do Índice de Resolutividade segundo a percepção do 
manifestante ao receber as respostas das manifestações da 

Ouvidoria Setorial da PMCE, em 2020 e 2021

Em agosto de 2020, foi inserida 
uma nova pergunta na pesquisa de 
satisfação de ouvidoria na 
plataforma Ceará Transparente. 

O objetivo da pergunta é medir o 
índice de resolução das demandas 
apresentadas pelos cidadãos. que 
tem a seguinte abordagem: “Você 
considera que a demanda foi 
resolvida?”
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Tempo Médio de Resposta

INDICADOR: 10 DIAS      (quanto menor melhor)

Gráfico do Tempo Médio de Resposta das Manifestações Respondidas 
pela Ouvidoria Setorial da PMCE, no período de 2019 à 2021.
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Resultado da Avaliação de Desempenho da Ouvidoria 
Setorial da PMCE, no período de 2017 à 2021.

4º
5º

12º
13º

2º



FONTE: CGE/CE, 2022

Gráfico da Série Histórica dos Resultados Finais da 
Avaliação de Desempenho da Ouvidoria Setorial da 

PMCE, no período de 2012 à 2021.

Melhor resultado da década 



Medalha do Mérito Policial Militar
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