PUBLICADA NO DOE N° 21921 DE 23/12/2022

RESOLUCAO N° 35/GAB/DGPC/PCSC.

Disp&e sobre a Ouvidoria setorial da Policia Civil do Estado, e estabelece outras providéncias.

O DELEGADO-GERAL DA POLICIA CIVIL do Estado de Santa Catarina, no uso de suas atribuigdes legais, em especial o
artigo 106 da Constituicdo do Estado de Santa Catarina; o artigo 23 da Lei Complementar Estadual n.° 55, de 1992; e tendo em
vista o que consta no processo PCSC n.° 118782/2022;

CONSIDERANDO que o artigo 5° inciso XXXIII da Constituigdo Federal prevé o direito do individuo de receber informagdes de
seu interesse particular, coletivo ou geral dos érgéos publicos, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga
da sociedade e do Estado;

CONSIDERANDO que o artigo 37 § 3° do da Constituicdo Federal dispde que a lei disciplinara as formas de participacéo do
usuario na administragéo publica direta e indireta;

CONSIDERANDO que o artigo 216 § 2° do da Constituicdo Federal disciplina que cabe a administragdo publica as
providéncias para viabilizar a consulta documental aos que dela necessitem;

CONSIDERANDO que a Lei Federal n.° 12.527, de 18 de novembro de 2011, regulou o acesso a informagdes previsto nos
artigos retromencionados;

CONSIDERANDO que o artigo 9° da Lei Federal n.° 13.460, de 26 de junho de 2017, assegurou aos usuarios de servigcos
publicos o direito a apresentagéo de manifestagdes perante a administragéo publica acerca da prestacdo de servigos publicos;
CONSIDERANDO que o Decreto Estadual n.° 1.048, de 4 de julho de 2012, regulamentou a Lei Federal n.° 12.527, de 18 de
novembro de 2011, no ambito do Estado de Santa Catarina;

CONSIDERANDO que o Decreto Estadual n.° 1.933, de 18 de maio de 2022, dispde sobre as atividades de ouvidoria e prevé
as ouvidorias setoriais dos 6rgaos;

RESOLVE:

CAPITULO |

DA COMPETENCIA

Art. 1° Esta Resolugao disciplina a Ouvidoria da Policia Civil do Estado de Santa Catarina, vinculada tecnicamente a
Controladoria-Geral do Estado, representada pela Ouvidoria-Geral do Estado, e subordinada hierarquica e administrativamente
ao Gabinete do Delegado- Geral.

Paragrafo unico. As providéncias previstas nesta Resolug@o ndo desobrigam a observancia das demais disposi¢des legais e
regulamentares quando aplicaveis.

Art. 2° A Ouvidoria da Policia Civil do Estado constitui-se em instancia de participagéo e controle social responsavel pelo
tratamento das manifestacdes relativas aos servigos publicos da Policia Civil, com vistas ao seu aprimoramento,
competindo-lhe:

| - promover a participagao do usuario na administragao publica, em cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario;
Il - acompanhar a prestagéo dos servicos, visando a garantir a sua efetividade;

11l - propor aperfeicoamentos na prestagéo dos servicos;

IV - auxiliar na prevengéo e corregédo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios da regularidade, continuidade,
efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia, cortesia e celeridade;

V - propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as determinagdes da Lei Federal n.°
13.460, de 2017;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva
conclusao das manifestagdes de usuario perante a PCSC;

VIl - promover a adogé@o de mediacéo e conciliagéo entre o usuario e a PCSC, sem prejuizo de outros érgdos competentes;
VIII - prestar informagdes a Ouvidoria-Geral do Estado e ao Delegado-Geral;

IX - buscar solugdes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das manifestagdes;

X - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendagdes e propostas de
medidas para aprimorar a prestagdo de servigos publicos e para corrigir falhas;

XI - estimular o cidadao a apresentar sugestées que tenham por objetivo a melhoria da qualidade dos servigos publicos;

XII - dar publicidade as atividades de ouvidoria;

Xl - manter articulagdo com a Controladoria-Geral do Estado, érgao central do Sistema Administrativo de Controle Interno e
Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instru¢cdes dele emanadas;

XIV - planejar, controlar e executar as atividades de ouvidoria;

XV - desenvolver outras atividades relacionadas aos servigos de ouvidoria;

XVI - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as manifestagdes encaminhadas por
usuarios de servigos publicos;

XVII - atender por ordem de chegada, ressalvados casos de urgéncia e aqueles em que houver possibilidade de agendamento,
asseguradas as prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo; e

XVIII - elaborar, anualmente, Relatério de Gestdo de Ouvidoria, que devera consolidar as informagdes mencionadas no artigo
16 desta Resolucéo, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na prestagéo do servigo publico.

Art. 3° O Ouvidor da PCSC sera designado pelo Delegado-Geral dentre os membros da carreira de Delegado de Policia.
CAPITULO I

DAS MANIFESTACOES

Art. 4° Qualquer pessoa fisica ou juridica podera exercer o direito de manifestagcdo perante a Ouvidoria da PCSC.

Art. 5° O direito a manifestagcdo podera ser exercido pelos seguintes meios:

| - pessoalmente;

Il - por correspondéncia;

11l - por via telefénica; e

IV - por via eletrénica, no Sistema Informatizado de Ouvidoria (ouvidoria.sc.gov.br).

§ 1° As manifestacdes serdo apresentadas, preferencialmente, por via eletrénica, por meio do Sistema Informatizado de
Ouvidoria.

§ 2° Independentemente do meio utilizado, as manifestagdes seréo registradas no Sistema Informatizado de Ouvidoria,
gerando protocolo de atendimento a ser disponibilizado ao usuério.

§ 3° Os procedimentos de que tratam os incisos s&o gratuitos, vedada a cobranga de importancias ao usuario de servigos
publicos.

Art. 6° O usuario podera manifestar-se mediante:

| - reclamacao: demonstragao de insatisfagéo relativa ao servigo ou a politica publica;

Il - dendncia: comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugéo dependa da atuagéo da PCSC;

11l - elogio: demonstragéo de reconhecimento e/ou satisfagéo a respeito da politica publica, do servigo publico oferecido ou do
atendimento recebido;

IV - sugestéo: proposicéo de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de politicas e servigos publicos; e



V - solicitagao: requerimento para adogao de providéncia pela PCSC.

Paragrafo unico. Podera ser solicitada complementagéo as informagdes fornecidas se insuficientes para a andlise, fixando-se
prazo de 20 (vinte) dias para cumprimento, sujeito a arquivamento.

Art. 7° A manifestacao feita nas demais unidades da estrutura devera ser encaminhada imediatamente, verificada sua
competéncia, a Ouvidoria da PCSC.

Art. 8° A reclamacao, o elogio, a sugestao e a solicitagéo recebidas serdo encaminhadas a autoridade policial responsavel pela
prestagéo do atendimento ou do servigo publico.

Paragrafo unico. O elogio serd encaminhado também a chefia imediata do policial civil.

Art. 9° A denuncia serd encaminhada a Corregedoria-Geral da PCSC para sua apuragéo, que decidira pela instauracédo de
procedimento administrativo cabivel.

Art. 10° A Ouvidoria da PCSC podera solicitar informagdes aos demais setoriais da Delegacia-Geral e as unidades
competentes, os quais deverdo responder no prazo de 20 (vinte) dias, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa
expressa.

Art. 11° O prazo para decisdo administrativa final as manifestagées é de até 30 (trinta) dias, contado da data do registro,
prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa e notificagdo ao manifestante.

Art. 12° E vedado ao policial civil:

| - recusar o recebimento de qualquer manifestacéo formulada nos termos desta Resolucéo;

11 - exigir do usuario os motivos determinantes da apresentagéo de sua manifestagéo; e

11l - dar publicidade ao conteiido de denuncia ou a elemento de identificacdo do denunciante.

CAPITULO 1l

DA PROTECAO A IDENTIDADE

Art. 13° E assegurada a protegao da identidade do usuario de servigos publicos ou do autor da manifestagéo e de elementos
que permitam sua identificagéo, nos termos do artigo 31 da Lei Federal n.° 12.527, de 2011, e do § 7° do artigo 10 da Lei
Federal 13.460, de 2017.

Art. 14° A certificagdo de identidade do usudrio podera ser exigida quando a resposta a manifestagdo implicar em acesso a
informagao pessoal propria ou de terceiro por ele autorizado.

Paragrafo unico. A certificagéo da identidade ocorrera virtualmente no login de acesso “gov.br” ou outro meio de certificagéo
digital, ou presencialmente, por meio de conferéncia de documento fisico apresentado pelo manifestante na Ouvidoria da
PCSC.

Art. 15° Em caso de denuncia, a preservagao da identidade sera efetuada com a protegéo dos elementos de identificagdo
(dados cadastrais, atributos genéticos, atributos biométricos e dados biograficos) e utilizagéo de pseudonimizagéo,
resguardada a necessidade de conhecimento da identidade do denunciante para analise do fato relatado.

Paragrafo unico. Podera ser realizado compartilhamento dos elementos de identificacdo do denunciante entre a PCSC e outro
6rgao sob as seguintes hipdteses:

| - com consentimento do titular, quando ha a necessidade de tratamento da denuncia por outro érgao;

Il - para cumprimento de ordem judicial; e

11l - mediante requerimento das unidades de apuragéo, quando indispensavel a analise dos fatos relatados na denuncia.
Paragrafo unico. Quando os elementos de identificagdo n&o se revelarem essenciais para a caracterizagéo do fato relatado, a
denuncia sera encaminhada pseudonimizada.

CAPITULO IV

DO RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

Art. 16° A Ouvidoria da PCSC elaborara anualmente o Relatério de Gestdo de Ouvidoria, no qual devera constar, ao menos:
| - o niUmero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagoes;

11l - a andlise dos pontos recorrentes;

IV - providéncias adotadas pela Policia Civil nas solugdes apresentadas; e

V - as falhas identificadas e as sugestdes de melhorias na prestagéo dos servigos publicos.

Paragrafo unico. O relatério de que trata o caput sera encaminhado ao Delegado-Geral até o dia 10 (dez) de fevereiro do ano
subsequente, e devera ser disponibilizado integralmente no site da Policia Civil até o dia 28 (vinte e oito) de fevereiro do ano
subsequente.

Art. 17° Esta resolugéo entra em vigor na data de sua publicagéo.

Florianopolis, 22 de dezembro de 2022.

MARCOS FLAVIO GHIZONI JUNIOR

Delegado- Geral da Policia Civil



