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Em obediéncia ao Decreto n°. 30.474, de 29 de margo de 2011 que institui o Sistema de
Ouvidoria apresentamos um panorama geral do resultado da atuagdo das atividades
desenvolvidas no dmbito da Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitenciaria, no
exercicio de 2019. Esse documento tem por finalidade demonstrar o efeito do trabalho
realizado pela setorial refletindo o esfor¢o empreendido para manter a referida unidade
eficiente junto ao seu publico alvo.

Inicialmente, elucidamos que o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual foi
criado com o intuito de fomentar a participa¢io da sociedade e o exercicio do controle
social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo
poder publico.

Oportunamente, esclarecemos que somente em abril de 2017, com a publicagdo do
Decreto n°. 32.192, de 11 de abril de 2017, a Ouvidoria foi inserida na estrutura da
antiga Secretaria da Justica e Cidadania como 6rgdo de assessoramento. Em meados de
dezembro de 2018, com o desmembramento daquela Secretaria foi criada a Secretaria
da Administragdo Penitencidria (SAP) voltada, exclusivamente, para a administragéo
prisional, conforme Decreto n°. 32.975, de 19 de fevereiro de 2019; assim, a Ouvidoria
permaneceu subordinada diretamente a gestdo superior do 6rgéo.

Com a mudanga na nomenclatura a missdo institucional do 6rgdo passou a ser a de
formular e coordenar a execugdo das politicas e agdes de inteligéncia, de controle, de
seguran¢a ¢ de operagbes do Sistema Penitencidrio do Ceara, e neste processo a
Ouvidoria se destacou por ser um canal de intermediagdo no processo de participagéo
popular, possibilitando ao cidaddo contribuir com a implantagg@o das politicas publicas e
avaliagdo dos servigos prestados no &mbito da Administragéio Penitencidria.

Dessa forma, reafirmamos que a Ouvidoria exerce um relevante papel para a Institui¢do
Publica, principalmente com a finalidade de garantir a aproximagéo da sociedade com a
gestdo do orgdo, posto que com base nas demandas recebidas dos cidaddos, tera como
analisar e dirimir as dificuldades e fragilidades institucionais, possibilitando reflexdes e
mudangas acerca da prestagdo dos servigos ofertados ao nosso publico alvo.

Sendo assim os cidaddos podem registrar as suas demandas (elogios, sugestdes,
solicitagdes, reclamagdes e dentincias) através da Central de Atendimento Telefonico
155 (ligagdo gratuita), canal de entrada mais utilizado pelo cidaddo, diretamente no
Sistema Ceard Transparente (www.cearatransparente.ce.gov.br), por meio das redes
sociais Twitter (@OuvidoriaCeara) e Facebook (/OuvidoriaCeara), por e-mail
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br), ou presencialmente na Ouvidoria da Secretaria da
Administra¢do Penitencidria que funciona na Rua Tenente Benévolo, n°. 1055-
Meireles.



Neste topico iremos expor as sugestdes apontadas as areas internas por esta Ouvidoria
Setorial, bem como apresentaremos o estdgio atual das recomendagdes recebidas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado no Relatério de Gestdo de Quvidoria do ano
de 2018.

Em observincia a Lei de Desburocratizagdo n°. 13.460/2017 no ano corrente
encaminhamos para gestdo desta pasta recomendagdo solicitando anélise da Portaria n°.
154/2019 que regulamenta e disciplina os procedimentos de visita aos (as) presos (as)
nas Unidades Prisionais do Estado do Ceara, tendo em vista que o documento ndo
estava atendendo a referida lei, pois exigia apresentagdo de céOpias autenticadas de
documentos para a realizagdo do cadastro de visitantes nas Unidades Prisionais. Sendo
assim, apds diligéncias cabiveis foi autorizada pela Gestéio Superior deste 6rgéo publico
a publicagdo de uma nova Portaria sem a exigéncia de autenticagdo das copias de
documentos para procedimento de cadastro dos visitantes.

J4 no tocante as recomendac¢des recebidas pela Controladoria e Quvidoria Geral do
Estado no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2018, passamos a esclarecer,
conforme segue abaixo:

Para Todas as Setoriais:

Recomendacio: Para aqueles oOrgdos e entidades que possuem unidades
descentralizadas, seja na Capital seja no interior do Estado, disponibilizar atendimento
de ouvidoria em todas as unidades que possuem atendimento ao piblico, e nio somente
na Sede, oferecendo a oportunidade do cidaddo conhecer a Ouvidoria e registrar sua
demanda, bem como divulgar os canais de acesso a ouvidoria nos pontos de maior
circulagdo de usudrios. Para atender o pleito aclaramos que a SAP disponibilizou
atendimento de Ouvidoria nas unidades descentralizadas por meio da atividade de
ouvidoria itinerante.

Recomendacdo: Desenvolver modelo/metodologia para realizagdo de avaliagdo
continuada dos servigos prestados pelo érgdo/entidade, em consonéncia com a Lei n°.
13.460/2017. De maneira continuada, o trabalho estd sendo executado em observancia a
citada Lei.

Recomendacgio: Estimular os cidaddos usudrios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfagdo disponibilizada na Plataforma Ceara
Transparente. Na ocasido dos atendimentos presenciais, sempre orientamos 0s usuarios
da Ouvidoria acerca da importdncia de realizarem a pesquisa de satisfagdo para
avaliag¢do dos servicos ofertados pelo 6rgéo.

Recomendacio: Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria, em conformidade
com a Lei n°. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria. Com frequéncia os
documentos sfo atualizados no site institucional do érgdo (www.sap.ce.gov.br).




Para os Orgﬁos e Entidades que possuem mais de 500 servidores efetivos no
quadro funcional

Recomendacio: Implantar comissdo de assédio moral no Orgdo/entidade, em
consondncia com a Lei n° 15.036/2011 e com o Decreto n°. 31.583/2014, para tratativa
das manifestagdes provenientes da ouvidoria que versam sobre o assunto, € para a
realizagdo de campanhas de prevengdo e combate ao assédio moral na administragéo
publica. Para atender o pleito elucidamos que a demanda encontra-se sob anélise da
gestdo do orgdo.

Para ADECE, CAGECE, CASA CIVIL, CBMCE, DETRAN, DER, FUNECE,
ISSEC, JUCEC, METROFOR, PMCE, SAP, SEAS, SECITECE, SECULT,
SEDUC, SEFAZ, SEMA, SEMACE, SEPLAG, SESA, SOHIDRA, SSPDS e URCA

Recomendacio: Aperfeigoar o procedimento de analise de respostas e das apuragdes
pelas dreas internas objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao
cidaddo, focando nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a melhoria da
satisfagdo dos cidaddos bem como a redugdo na quantidade de manifestagSes reabertas.
De maneira continuada temos nos reunido com os Coordenadores das areas para
adequagdo de procedimentos, e melhoria na qualidade das respostas.

Para AESP-CE, CAGECE, DETRAN, EGPCE, ESP, JUCEC, PMCE, PC, SAP,
SEDUC, SESA, SPD, SSPDS e VICEGOV.

Recomendaciio: Realizar capacitagio continua voltada para qualificagdo dos servidores
no que corresponde & humanizag¢fo do atendimento prestado ao publico no d4mbito dos
6rgdos e entidades, considerando o volume de manifestagdes sobre a insatisfagdo com o
atendimento prestado pelo 6rgdo e/ou sobre a conduta dos servidores publicos. De
maneira continuada estdo sendo ofertados cursos de capacitagio para servidores pela
Escola de Gestdo Penitenciaria € Ressocializagdo.

Para CAGECE, CGD, DETRAN, GABGOV, OEDH, PC, PMCE, SEAS, SAP,
SEDUC, SEFAZ e SESA.

Recomendacio: Proceder com a inclusdo no Ceard Transparente - CT dos resultados
das apuragdes realizadas nas manifestagdes em que ndo foi possivel fornecer a resposta
conclusiva no prazo legal, com indicagdo dos procedimentos adotados. Quando a
apuragdo preliminar é concluida inserimos no Sistema Ceara Transparente as respostas
complementares com a indicagdo de todas as medidas adotadas. De forma continua
estamos monitorando essa atividade.

Para CBMCE, PCCE e SAP

Recomendacio: Readequar a composi¢do da equipe de acordo com a tipologia da
Ouvidoria Setorial e a quantidade de demandas recebidas para o devido tratamento de
acordo com a Portaria n.° 70/2013, que institui os critérios e procedimentos de avaliagdo
de desempenho das ouvidorias. Atualmente, a Ouvidoria da SAP esta classificada com a
Tipologia 3, ou seja, com registros acima de 500 manifestagdes recebidas no semestre,
sendo recomendado que haja trés membros na equipe. A gestdo deste 6rgédo ciente da



demanda tem dado o suporte necessério para a equipe da Ouvidoria desenvolver as suas
atividades.

Neste tépico serdo apresentados os atendimentos da OQOuvidoria da Secretaria da
Administragdo Penitenciaria, no ano de 2019, de forma quantitativa e qualitativa, a
particr dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceard Transparente com
demonstrativos graficos, analise e compara¢Ges com o resultado de periodos anteriores.

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

A partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceard Transparente
apresentaremos a seguir um grafico comparativo das demandas recebidas por esta
Ouvidoria Setorial nos ultimos quatro anos (2016 a 2019).

Grifico de Manifestagdes por Ano - 2016 a 2019
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Em andlise aos registros acima expostos podemos perceber um crescimento de
demandas recebidas no 6rgdo nos ultimos quatro anos. Acreditamos que os resultados
obtidos se ddo em relagdo & ampla divulgagdo da Ouvidoria, bem como na credibilidade
do publico alvo com a prestagdo dos servigos desempenhados por esta Setorial. Em
seguida apresentaremos as demandas recebidas més a més durante o ano de 2019.

Grifico de Manifestacoes Mensais (2019)
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Em observancia ao grafico acima apresentado, iniciamos janeiro do ano corrente com
477 (quatrocentos e setenta e sete) manifestagdes, e finalizamos em dezembro com 134
(cento e trinta e quatro) demandas. Por oportuno destacamos que o aumento no fluxo
das demandas no més de janeiro, ocorreu em razdo da nova doutrina penitencidria
adotada no Estado do Ceara, bem como em virtude do fechamento de algumas cadeias
publicas e da transferéncia de internos para Unidades Prisionais da Regido
Metropolitana de Fortaleza. Aclaramos que a partir do recebimento destes dados a
Ouvidoria, prontamente, encaminhou as demandas para apuragées preliminares, e apos
diligéncias, inseriu respostas no Sistema Ceara Transparente. Assim, ressaltamos que no
final do ano de 2019, a involug@o nos registros através do Sistema de Ouvidoria se deu
em virtude da credibilidade, da transparéncia e da celeridade deste 6rgdo em levar aos
familiares de pessoas privadas de liberdade informag¢Ges sobre a nova politica
penitenciaria adotada no Ceara.

3.2 — Manifesta¢des por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada
Meios 2018 2019 Variagio

Telefone 155 627 1.338 113%
Internet 364 395 9%
Presencial 34 51 | 50%
Telefone Fixo - 03 3%
E-mail . 88 12 -86%
Caixa de Sugestdes - - 0
Facebook - 03 _ 3%
Reclame Aqui - - 0
Instagram - 05 5%
Twitter - - 0
Carta 02 - 2%
Outros 02 - 2%
TOTAL 1.117 1.807 62%

Analisando os dados acima expostos verificarmos que no ano de 2019 houve um grande
aumento nos registros através do telefone 155. Acreditamos que o resultado ocorreu em
virtude da ampla divulgagdo do Sistema Ceara Transparente através das redes sociais.



3.3 — Manifestacgoes por Tipo de Manifesta¢io

Tabela: Tipologia de Manifestagcoes

Tipos 2018 2019 Variagdo
Reclamagdo 578 1231 113%
Solicitacio 226 202 -11%
Deniincia 233 | 298 28
Sugestio 46 27 -41%
Elogio 34 49 1 44%

Com a leitura dos dados acima apresentados constatamos que no ano de 2019, a
Ouvidoria Setorial obteve um aumento efetivo na quantidade de manifesta¢des anuais
em relagdo ao ano de 2018. O referido resultado ocorreu em virtude do trabalho de
divulgagdo da Ouvidoria, internamente, dentro da sede desta Secretaria, bem como
externamente, por meio da atividade de Ouvidoria Itinerante realizada nas unidades
descentralizadas de atendimento ao publico.

3.3.1 — Manifestag¢des por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacio =Insatisfagdo com 0s servigos prestados pelo érgdo 212
Estrutura e funcionamento de unidades prisionais e cadeias 156
publicas 149
*Efetivo de presos no sistema penitenciario
Solicitacao = Custddia de presos 63
« Efetivo de presos no sistema penitenciario 42
+ Estrutura e funcionamento de unidades prisionais e cadeias 78
pliblicas
Dentincia + Conduta inadequada de servidor/colaborador 92
» Conduta inadequada de agente penitenciario 77
» Violag¢do de direitos humanos 33
Sugestio +Efetivo de presos no sistema penitenciario do ceara 07
*Estrutura e funcionamento de unidades prisionais e cadeias 07
publicas 06
*Orientagdes sobre a prestagfo dos servigos dos 6rgdos piblicos
Elogio «Elogio ao servidor piiblico/colaborador 46
«Elogio aos servigos prestados pelo 6rgdo 01
*Elogio as atividades da ouvidoria 01

Em andlise aos dados fornecidos por tipologia/assunto elucidamos que todas as
demandas recebidas foram abertas, ¢ encaminhadas para procedimento apurat6rio
preliminar, e ao final das diligéncias, inseridas respostas as através do Sistema Ceara
Transparente. Esclarecemos ainda, que todas as manifestagdes recebidas sdo
efetivamente analisadas, e trabalhadas no sentido de melhorar o servigo ofertado ao
nosso publico alvo, sendo indispensavel informar que constantemente a gestio superior



deste Orgdo tem executado suas agOes para aprimorar € melhorar o funcionamento
institucional.

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assuntos Total

Violagdo de Direitos
Humanos

Insatisfagdo com os
servigos prestados
pelo 6rgdo

Estrutura e
funcionamento de
unidades prisionais e
cadeias publicas

Efetivo de presos no
sistema penitenciario

Custodia de presos

*Tratamento
desumanos/degradante
(tortura/maus tratos) a

presos

* Agresséo
fisica/verbal

*Demora no
atendimento

*Desorganizagio e
mau atendimento

*Formalidades e
burocracias

*Procedimento
disciplinar em
unidades prisionais e
cadeias piiblicas

*Visitas em unidades
prisionais

*Procedimentos de
Vistoria em Unidades
Prisionais

Nio ha classificagio
com subassunto

i eAssisténcia a satide

para pessoas privadas
de liberdade

= Assisténcia material

(fornecimento de

alimentacdo,

vestudrio, instalagdes
higiénicas)

» Trabalho, remig¢éo e

pectulio

432

29

75
61

39

62
51

46

212

76

43

22



Com relagdo as demandas classificadas por violagido de direitos humanos, e sub-
assunto: tratamento desumanos/degradante (tortura/maus tratos) a presos, € agressio
fisica/verbal; elucidamos inicialmente, que as demandas referem-se a supostas
violagdes; todavia, no momento do recebimento do pleito encaminhamos o conteudo do
registro para conhecimento, andlise e diligéncias do setor competente, ocasido em que
desde que o manifestante nos forne¢a dados efetivos para apuragdo dos fatos, como por
exemplo, nome dos presos que possivelmente tiveram seus direitos violados, dia e
horario dos fatos, testemunhas, nome de servidores envolvidos, dentre outras
informagdes, os fatos sfo rigorosamente apurados, uma vez que este 6rgdo publico
pauta suas agdes em obediéncia aos principios que regem a administragdo publica, €
repudia qualquer forma violagdo dos direitos das pessoas presas. Assim sendo,
comprovada qualquer conduta excessiva/abusiva os envolvidos poderdo responder a
procedimento apuratério disciplinar junto a Controladoria Geral de Disciplina dos
Orggos de Seguranga Pblica.

Ja no tocante a insatisfacio com os servigos prestados pelo 6rgio, e sub-assunto:
demora no atendimento, desorganizacdo e mau atendimento, formalidades e
burocracias, e a estrutura e funcionamento de unidades prisionais e cadeias
publicas, com sub-assuntos: procedimento disciplinar em unidades prisionais e cadeias
publicas, visitas em unidades prisionais, procedimento disciplinar em unidades
prisionais ¢ cadeias publicas, visitas em unidades prisionais, procedimentos de vistoria
em unidades prisionais e procedimentos de vistoria em unidades prisionais
esclarecemos que a Secretaria da Administragdo Penitencidria tem com regularidade,
publicado Portarias regulamentando e disciplinando os procedimentos de visita as
pessoas privadas de liberdade nas Unidades Prisionais do Estado do Ceard com o
objetivo de padronizar os procedimentos operacionais do Estado. Em relagé@o ao assunto
efetivo de presos no sistema penitencidrio, a maioria das manifesta¢des registradas
com o tema versou sobre a transferéncia de presos entre unidades. Por fim em relagéo
ao assunto: custédia de presos, os registros se ddo em relagdo as assisténcias ofertadas
aos presos no interior das unidades prisionais, como por exemplo, assisténcia a saude,
social, odontoldgica, material, juridica, bem como informag¢ées sobre trabalho e remigéo
de pena; conforme estabelece a Lei de Execugédo Penal.

3.4 — Manifestagdes por Tipo de Servigos

Tabela: Tipo de Servigos
Tipos Total

Recebimento de denincias, 1552
reclamacgoes, sugestoes e elogios
Dentincias sobre maus tratos 109
Atendimento ao cidadio 44

A classificagdo dos tipos de servigos foi separada conforme t6picos acima citados,
sendo o de maior representatividade os recebimentos de dentncias, reclamagdes,
sugestdes € elogios, denlincias de maus tratos e atendimento ao cidaddo, sendo
fundamental elucidar que no momento do recebimento do pleito a Ouvidoria encaminha
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os fatos para conhecimento, andlise e diligéncias dos setores competentes, ocasido em
que ao final de todo o procedimento apuratério preliminar insere resposta conclusiva
junto ao protocolo da manifestagio.

3.5 — Manifestagdes por Programa Orgamentirio

Tabela: Programas Or¢camentérios

Programas Total
Gestio e Manutengio 105

Infraestrutura e Gestio do 1702
Sistema Penitencidrio

O programa Gestdo e Manuteng¢do tem por finalidade garantir o crescimento constante,
equilibrio financeiro, fiscal e orgamentario, e a redugfio persistente das desigualdades.
Sendo assim cabe ao Governo se organizar e mobilizar a sociedade para construir o
consenso em torno do melhor modelo que alcance os objetivos estratégicos e as metas
que tornaram possivel o desenvolvimento sustentdvel. A meta consiste em alcangar o
resultado estratégico esperado, no qual os servigos publicos estaduais sejam planejados
e geridos de forma eficiente, eficaz e efetiva, e as atengdes direcionadas as necessidades
dos cidaddos, referenciadas na transparéncia e no equilibrio fiscal. O objetivo deste
programa € unir eficiéncia administrativa e a participagdo democratica na tomada de
decisdo, maximizando, assim, os resultados e os beneficios publicos.

Este eixo referencia todas as solicitagdes alusivas as questdes administrativas da
Secretaria da Administragdo Penitencidria, quais sejam: passagens € despesas com
locomogdo, contas publicas e folha de pagamento (geral).

O programa Infraestrutura e Gestdo do Sistema Penitencidrio objetiva dotar as unidades
prisionais de condig¢des basicas de abrigo digno aos individuos em conflito com a lei,
promovendo também a educagdo bésica e superior, a qualificagéo profissional, a saide
basica, a cultura e o esporte no sistema penitencidrio para a ressocializa¢éo do preso e
egresso. Partindo deste principio, um dos objetivos do programa € ampliar a oferta de
vagas no Sistema Penitenciario a partir da construgdo de novas unidades, buscando
ainda, reformar e modernizar as unidades prisionais; a promog&o da assisténcia basica,
da assisténcia juridica, da qualificagdo profissional e apoio & empregabilidade dos
individuos em conflito com a lei e sob a tutela do Estado; e a modernizagdo da Escola
de Gestdo Penitencidria e Ressocializagdo; e o fortalecimento das alternativas penais.

3.6 — Manifestagdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total

Coordenadoria  Especial do  Sistema 1208
Prisional
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Coordenadoria Especial da Administra¢io 362

Penitencidria
Dire¢do Superior 75
Célula de Gestao de Pessoas 63

Conforme exposto acima as areas mais demandadas no ano de 2019 foram a
Coordenadoria Especial da Administragdo Penitencidria / a Coordenadoria Especial do
Sistema Prisional, a Dire¢do Superior e a Célula de Gestdo de Pessoas - COGEP.

A Coordenadoria Especial da Administragdo Penitenciaria por ser responsavel pela
execugdo, supervisio, coordenagdo, controle, seguranga e administragdo do Sistema
Penitencidrio do Ceard desenvolveu um importante papel na apuragéo e resolugédo das
manifestagdes desta Setorial. A Dire¢éio Superior desta pasta em virtude da necessidade
de ciéncia imediata do fato narrado para orientagdo acerca do seu efetivo
encaminhamento, ¢ a COGEP por ser responsdvel por demandas relacionadas a
servidores/colaboradores.

3.7 — Manifestagées por Municipio

Tabela: Municipios

Municipios 2018 2019

Aquiraz ; o 0T 02
Aracati 03 09
Aracoiaba - 01
Aratuba 01 01
Baixio 01 01
Boa viagem ' 01 01
Brejo Santo I 01
Caicéd _ - 01
Camocim _ 01 04
Caridade - 02
Cariré - 01
Caucaia : 26 25
Crato 01 02
Cruz - 01
Eusébio 04 06
Forquilha 01 01
Fortaleza 389 331
Guaraciaba do Norte - 01
Horizonte 01 04
Iguatu 02 05
Ipu - 02
Ipueiras - 01
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Itaitinga 01 14

Itapajé 01 01
Itapipoca 04 06
Itatira - 01
Juazeiro do Norte 20 17
Lavras da Mangabeira 01 02
Maracanai 07 13
Maranguape 03 05
Mauiriti 01 01
Missdo Velha - 03
Mombaca - 01
Morrinhos 05 01
Nova Russas - 01
Ocara 04 05
Pacatuba 02 03
- Pacoti - 06
Palmécia - 01
Pedra Branca - 01
Pindoretama - 01
Quixada 01 01
Quixeré - 03
Russas : 02 02
Sido Gongalo do Amarante 02 04
Senador S4 z 01
Sobral 05 08
Tabuleiro do Norte - 08
Tejucuoca - 01
Tiangua 02 04
Tururu 14 09
Vérzea Alegre 01 02
Vigosa do Cear4 : 01

Em anélise aos dados apresentados elucidamos que a variagdo dos registros se deu em
razio da ampla divulgagdo dos canais de acesso/atendimento da Ouvidoria, bem como
em razdo da desativagfio de cadeias publicas no interior do Estado do Ceara. Assim é
necessario esclarecer que atualmente apenas 14 cadeias publicas estdo ativadas, quais
sejam: Trairi, Sobral, Granja, Guaraciaba do Norte, Cruz, Fortim, Caridade, Tabuleiro
do Norte, Novo Oriente, Cedro, Acopiara, Icé, Crato e Juazeiro do Norte. No ano de
2019 por questdo de seguranga, € em razdo de algumas cadeias publicas ndo oferecerem
seguranga para os presos, foram desativadas 102 cadeias publicas, quais sejam: Acaraq,
Alto Santo, Amontada, Aracati, Aracoiaba, Araripe, Aratuba, Assaré, Aurora, Barbalha,
Barro, Baturité, Beberibe, Bela Cruz, Boa Viagem, Brejo Santo, Camocim, Campos
Sales, Canindé, Capistrano, Cariré, Caririagu, Carnaubal, Caucaia, Chaval, Coread,
Cratetis, Croata da Serra, Farias Brito, Forquilha, Frecheirinha, Graga, Groaira,
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Hidrolandia, Ibiapina, Icapui, Iguatu, Independéncia, Ipu, Ipueiras, Iracema, Irauguba,
Itapajé, Itapipoca, Itapiuna, Itarema, Itatira, Jaguaretama, Jaguaribe, Jaguaruana,
Jardim, Jati, Jijoca de Jericoacoara, Juazeiro do Norte Feminina, Limoeiro, Madalena,
Maracanat,, Maranguape, Marco, Massapé, Mauriti, Meruoca, Milh3, Missdo Velha,
Mombaga, Monsenhor Tabosa, Morada Nova, Moraujo, Morrinhos, Mucambu,
Mulungu, Nova Russas, Ocara, Pacatuba, Pacoti, Pacuja, Palmécia, Paracuru,
Pentecoste, Pereiro, Pindoretama, Quixad4, Quixeramobim, Quixeré, Redenc¢do,
Reriutaba, Russas, Saboeiro, Santa Quitéria, Santana do Acarati, Sdo Benedito, Séo
Gongalo do Amarante, S0 Luis do Curu, Tamboril, Taua, Tiangu4, Ubajara, Umirim,
Uruburetama, Varjota, Véarzea Alegre € Vigosa do Ceara.

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes
O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°.

30.474/2011. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em
até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situac¢iao

Situacio Quantidade de Quantidade de
Manifestacoes em 2018 Manifestacoes em 2019

Manifestacdes 1063 1731
Respondidas no Prazo

Manifestacoes 54 75
Respondidas fora do

Prazo

Manifestagdes em 0 1
apuracio no prazo (nio

concluidas)

Manifestagoes em 0 0

apuracio fora prazo
(n@o concluidas)

Total 1117 1807
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Analisando os dados acima, percebermos um aumento na quantidade de manifestagdes
recebidas por esta pasta governamental. Acreditamos que o aumento se deu em razdo da
maior divulgagdo, e do fortalecimento do canal da Ouvidoria, posto que a cada dia este
canal vem assumindo um papel estratégico para o 6rgdo, tendo em vista que se converte
em um legitimo meio de comunicagdo entre o cidaddo e o poder piblico, cabendo a
Ouvidoria viabilizar o direito de peticdo nessa esfera, ouvindo e examinado o que o
cidaddo tem a dizer, propondo a gestdo do orgdo, a adogdo de medidas que visem
corrigir e prevenir falhas na prestagdo do servigo publico, finalizando com a efetiva
resolucdo das demandas e respostas de qualidade ao cidaddo. Sendo assim €
indispensével esclarecer que em razdo da complexidade da natureza de algumas
manifestagbes recebidas, tendo em vista a necessidade de submeté-las, inicialmente, a
apreciagdo reservada de areas internas deste 6rgdo, nem sempre € possivel responder ao
manifestante dentro do prazo estabelecido, o que gera o registro no Sistema Ceara
transparente com a classificagdo, respondida fora do prazo; todavia, encaminhamos
respostas parciais através do sistema para que o manifestante possa acompanhar o seu
registro. Ademais temos trabalhado com eficiéncia para fornecer ao cidaddo, com a
maior brevidade, resposta célere e satisfatoria através por meio deste canal.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacio Indice de Indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2018 2019
Manifestacgoes 95,17% 95,79%

Respondidas no Prazo

Manifestac¢des 4,83% 4,15%
Respondidas fora do
Prazo

4.1.1 - A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Com o objetivo de aumentar a resolubilidade do instituto ouvidoria, durante o ano de
2019, de maneira continuada visitamos in loco as unidades prisionais do estado do
Ceara, e dialogamos com a diregéo e os servidores dos estabelecimentos prisionais para
informar/divulgar a Ouvidoria, ocasiio em que orientamos sobre a importancia na
apuracgio das demandas recebidas, e do fiel cumprimento dos prazos estabelecidos pelo
Decreto n°. 30.474/2011, uma vez que a Ouvidoria tem um papel preponderante no
sentido de garantir o direito dos cidaddos, seja publico externo ou interno, uma vez que
o proprio servidor/colaborador poderd utilizar-se deste canal para dirimir suas
demandas. E plausivel aclararmos que constantemente os servidores deste 6rgdo publico
tém participado de capacitagdes continuadas, em busca de qualificarem-se cada vez
mais no desempenho de suas fungdes para que assim possamos tornar mais satisfatério
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o atendimento ofertado 4 populagio cearense. A SAP no ano de 2019, em parceria com
a Escola de Gestdo Publica — EGP promoveu diversos cursos. Seguindo esse padrdo
para tornar mais célere a prestagdo dos servigos, e assim aumentar a nossa
resolubilidade a assessoria de comunicagdo deste 6rgdo, diariamente, tem apresentado
no site institucional e em suas redes sociais (facebook e instagram) informagdes para
disseminar todas as atividades desenvolvidas, tornando cada vez mais transparente a
gestdo publica, oportunizando ao cidaddo o acesso imediato as suas pretensdes.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 28 dias
2018
Tempo Médio de Resposta 24 dias
2019

Em verificagdo, a média gerada nestes dois anos constatou-se que atualmente tivemos
uma diminui¢do de quatro dias para retorno de resposta ao cidaddo. Acreditamos que a
reducdo deste tempo aconteceu em virtude do trabalho realizado pela Ouvidoria no
interior das Unidades Prisionais, no sentido de conscientizar os atores internos sobre a
importéncia dos registros recebidos por este canal, posto que por meio deles, temos a
oportunidade de melhorar nossas politicas internas, demonstrando-se assim impactos
positivos para a Gestio deste Orgdo publico; conferindo maior credibilidade para
aqueles que desenvolvem tais servigos.

4.2 Satisfacdo dos Usuarios da Quvidoria

Apés a concluséo da manifestagdo, a pesquisa de satisfag@o € disponibilizada na internet
por meio da Plataforma Ceard Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma
espontinea. Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também ¢é aplicada
por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155. Sera atribuida
pelo cidaddo a nota de 1 a 5 nas quatro perguntas do questionério.

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfag¢io

A. De modo geral qual sua satisfagio com o Servigo de Ouvidoria neste 4,62
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,2
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestago 4,66
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,15
Média 4,4075
Indice de Satisfacio: 88,15%

Obs. Cilculo do Indice de Satisfag¢iio: Média perguntas A B C D * 20
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Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo 3,81
de Ouvidoria era:

Agora voceé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,64
Total de pesquisas respondidas 118
Representagdo da Amostra 21,78%

Obs. Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifesta¢es Finalizadas * 100

Aclaramos inicialmente que néio hi obrigatoriedade no preenchimento da pesquisa
de satisfacio para que os cidadfos tenham as suas manifestagdes concluidas, ocasido
em que das 1.807 (mil oitocentos e sete) manifesta¢des recebidas durante o ano de 2019,
apenas preencheram a pesquisa 118 pessoas. Destas, 88,15% ficaram satisfeitas com o
servi¢o da Ouvidoria, em comparagio ao ano de 2018 que o indice/ média de satisfagdo
dos usudrios foi de 88%%, posto que preencheram a pesquisa supramencionada apenas
37 pessoas. Atualmente podemos observar um aumento de cidaddos engajados nesta
modalidade.

Com efeito, em razdo do percentual de satisfagdo dos usudrios ter aumentado em relagéo
ao ano anterior consideramos que a Ouvidoria da SAP obteve resultados positivos,
tendo em vista o alcance do indice de 88,15% de satisfagdo dos usuérios. Este indice €
bastante relevante, uma vez que esta pasta abriga demandas de alta complexidade, por
tratar-se de um Orgdo de seguranca publica, € por nem sempre podermos atender as
demandas dos (as) cidaddos (as) da maneira que eles gostariam, pois ha padrdes e
normas a serem seguidas conforme orientagdes da Lei de Execugdes Penais e Portarias
internas.

Nesse contexto salientamos que este 6rgdo publico € regido por leis que regulamentam
suas a¢des, estando sujeito a mecanismos de fiscalizagdo constantes, trabalhando,
sobretudo em observincia aos principios que regem a administragdo publica, quais
sejam: Legalidade, Impessoalidade, Moralidade Administrativa, Publicidade e
Eficiéncia.

5.1 - Motivos das Manifestagdes

As principais manifesta¢des recebidas no ano de 2019 classificaram-se nos assuntos:
violagéo de direitos humanos, insatisfagio com os servigos prestados pelo 6rgéo, efetivo
de presos no sistema penitencidrio, estrutura e funcionamento de unidades prisionais e
cadeias publicas, custédia de presos, conduta inadequada de servidores/colaboradores,
conduta inadequada de agentes penitencidrios € elogio a servidor piblico.

Diante do exposto elucidamos, inicialmente, que as demandas identificadas por violagdo
de direitos humanos referem-se na verdade a suposta violagdo, uma vez que quando do
recebimento ainda serdo realizadas apuragdes preliminares com o objetivo de averiguar
se de fato a irregularidade ocorreu. Todas as demandas sdo recebidas, analisadas quanto
ao seu contetido, sendo indispensavel que no momento do registro o (a) manifestante
apresente elementos que possibilitem apurar efetivamente a situagdo exposta. Apos
analise inicial haver4d o devido encaminhamento para apurag@o preliminar dos setores
competentes. Lembrando que com frequencia temos orientado os cidaddos, através do
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Sistema Ceara Transparente, que no momento da exposi¢do dos fatos traga ao nosso
conhecimento o mdaximo de elementos possiveis para subsidiar as apuragdes
preliminares. Ademais é fundamental esclarecer que este Orgio Publico pauta suas
acdes em obediéncia aos principios que regem a administragdo publica, e repudia
qualquer forma violagéio dos direitos das pessoas privadas de liberdade, € recebe com
frequencia, nas Unidades Prisionais, mecanismos de fiscaliza¢do constante, como por
exemplo, Ministério Publico, Departamento Penitencidrio Nacional — DEPEN, Poder
Judiciario dentre outros, ndo cabendo a pratica de atos ilicitos; mas sim, a corre¢do
periddica de possiveis falhas detectadas na prestagio de seus servigos & populagdo
cearense. Assim sendo, comprovada qualquer conduta excessiva/abusiva os envolvidos
poderdo responder a procedimento apuratério disciplinar junto a Controladoria Geral de
Disciplina dos Orgdos de Seguranga Publica; todavia, mais uma vez reforcamos que é
indispensavel que no momento do registro do cidaddo, sejam apresentados elementos
que viabilizem a apuragdo efetiva do pleito.

No que se refere ao assunto insatisfagio com os servicos prestados pelo o6rgdo
elucidamos que as demandas assim classificadas, referem-se a demora no atendimento
nas unidades, demora no atendimento por telefone, possivel desorganizagdo e mau
atendimento, estrutura e funcionamento de unidades prisionais e cadeias publicas. Com
o fito de dirimir tais situa¢Ges, a Secretaria da Administragdo Penitenciaria, tem com
regularidade, publicado Portarias regulamentando e disciplinando os procedimentos de
visita as pessoas privadas de liberdade com o objetivo de padronizar os procedimentos
operacionais do Estado, tornando mais célere e conferindo maior organizagio no
interior dos estabelecimentos prisionais do Cear4.

Em relagdo ao efetivo de presos no sistema penitencidrio as manifestagdes mais
frequentes sdo acerca de transferéncia de internos, e no sentido de confirmar a unidade
de recolhimento dos presos, posto que os familiares geralmente moram longe dos
estabelecimentos penais, € precisam se cientificar do local para o deslocamento até a
unidade.

Sobre o assunto estrutura ¢ funcionamento das unidades prisionais e cadeias publicas os
registros relacionam-se a divida sobre horario de funcionamento, entrega de material
permitido, dia de visitas, dentre outras informagdes.

Ja em relagdo ao assunto, custoédia de presos, os registros classificam-se dessa forma por
requererem dados sobre as assisténcias ofertadas aos presos no interior das unidades
prisionais, como por exemplo, assisténcia a saude, social, odontolégica, material,
juridica, bem como informagGes sobre trabalho e remigéo de pena.

Acerca dos registros relacionados a conduta inadequada de agente penitencidrio,
servidor/colaborador os temas mais abordados foram: tratamento inadequado com as
familias, ndo cumprimento do horério de trabalho, abuso de autoridade, maus tratos,
acaimulo de cargos, desidia funcional, utilizagdo indevida de bens publicos,
prevaricagdo dentre outros. Nesse sentido é fundamental elucidar que os registros
apresentados ainda serdo analisados ¢ apurados preliminarmente pelas areas
responsaveis, e somente apds apuragdo preliminar, havendo comprovagéo dos fatos, por
determinagdo da Gestiio Superior do Orgfo, o encaminhamento para sindicancia ou para
Controladoria Geral de Disciplina dos Orgfos de Seguranga Publica.
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De uma maneira geral a Gestdo Superior desta pasta governamental tem sempre
disseminado orientagdes acerca da importancia do acolhimento aos familiares de
pessoas privadas de liberdade, e do atendimento urbano que deve ser fornecido pelos
servidores deste 6rgédo publico a quem necessitar.

Por fim, refor¢amos que no ano de 2019 este 6rgdo recebeu uma relevante quantidade
de registros relacionados a elogio a servidores publicos/colaboradores o que reforga que
estamos trabalhando com efetividade para garantir a presta¢do do melhor servigo ao
nosso publico alvo.

5.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes

Oportunamente, em andlise aos pontos recorrentes apresentados a Ouvidoria deste
Orgdo, podemos destacar que a maioria das demandas relacionou-se ao trabalho
desenvolvido pela Secretaria da Administragdo Penitencidria no interior das Unidades
Prisionais, o que gerou os registros apresentados no tdpico anterior. De uma maneira
geral acreditamos que melhorar, sobretudo, a comunica¢do do nosso publico alvo com a
Gestdo Superior e areas internas/coordenagdes, de uma forma continua, traréd resultados
satisfatorios no sentido de diminuir a recorréncia quanto ao registro das manifestagdes.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto is principais
manifestagées apresentadas

Com o intuito de diminuir os indices de recorréncia dos registros, assegurando
resultados positivos, ¢ gerando maior satisfagdo aos usuédrios dos nossos servigos
percebermos que na verdade os apontamentos eram gerados em virtude da necessidade
de disseminarmos internamente informagdes de maneira mais célere sobre os direitos ¢
deveres das pessoas privadas de liberdade.

Nesse sentido, por determinagio da Gestdo Superior deste 6rgdo, esta Ouvidoria
Setorial por meio da atividade de Ouvidoria Itinerante, se deslocou as Unidades
Prisionais da Regiio Metropolitana de Fortaleza para dialogar com os servidores e
encarcerados, no sentido de reforgar o trabalho desenvolvido pelo 6rgédo, visando
sempre o bom convivio prisional e a reintegragdo social dos custodiados, bem como
salvaguardar a integridade fisica, psiquica e moral das pessoas que frequentam os
Estabelecimentos Prisionais, de modo que as relagdes institucionais mantidas entre
servidores/funcionarios, colaboradores, visitantes e os reclusos de liberdade transcorram
em ordem, harmonia e respeito mutuo.

Sendo assim, pontuamos que na ocasido dos atendimentos de Ouvidoria sempre temos
reforgado junto aos interlocutores o compromisso deste érgdo no sentido de aumentar a
satisfacdo dos usuarios, posto que a gestdo desta pasta continuamente publica portarias
atualizadas com informagdes sobre: os horarios de visita, acesso de visitantes nas
unidades, materias ou objetos com entrada permitida nas unidades prisionais, revista de
visitantes, suspensdo do direito de visita, vestimentas de visitantes para acesso as
unidades, documentos indispensaveis para o credenciamento de visitantes, orientagGes
sobre o acesso de criangas nos estabelecimentos, acesso de mulheres gravidas. Cabe nos
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elucidar também que todas as informag3es sobre a prestagdo dos servigos executados
por este 6rgdo estdo disponiveis no site institucional da Secretaria da Administra¢éo
Penitenciaria (www.sap.ce.gov.br) e em nossas redes sociais (Facebook:
www.facebook.com/SAPCeara, e Instagram: @sapceara). Assim tais informagdes sdo
de grande relevancia para orientar de forma rapida o publico externo, e dirimir suas
duvidas, diminuindo assim o registro de manifestagdes.

Inicialmente, ¢ oportuno esclarecer que como beneficio alcangado pelo 6rgéo, de acordo
com orientagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, deve-se considerar os

seguintes conceitos:

I - beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado monetariamente e
demonstrado por documentos comprobatdrios, preferencialmente fornecidos pelo
gestor, inclusive decorrentes de recuperagdo de prejuizos;

II - beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora ndo seja passivel de representagéo
monetéria, demonstre um impacto positivo na gestdo de forma estruturante, tais como
melhoria gerencial, simplifica¢do e desburocratizag@o.

Por este aspecto citamos que o principal beneficio alcangado por esta Ouvidoria
Setorial, no ano de 2019, classificou-se como beneficio ndo financeiro, ou seja, aquele
que embora ndo seja passivel de representagio monetiria, demonstre um impacto
positivo na gestdo de forma estruturante, tais como melhoria gerencial, simplificagéo ¢
desburocratizagdo.

Sendo assim destacamos que através de recomendagdo ao 6rgdo, com base nas
demandas recebidas por esta Ouvidoria, e em obediéncia a Lei n°. 13.460/2017 que trata
sobre a participagdo, prote¢io e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da
administragdo publica, apds recomendagdo conseguimos, com autorizagdo da Gestédo
Superior, desburocratizar e simplificar um dos servigos ofertados ao publico no que diz
respeito a necessidade da apresentagdo de copia de documento autenticado para a
realizacdo do cadastro de visitantes as Unidades Prisionais do Estado do Cear4, tendo a
administragdo do 6rgdo publicado novo documento retirando essa exigéncia de sua
norma.

A Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitenciaria sempre participa de eventos
relacionados & area de Controle Social ou correlata e atividades institucionais, bem
como de eventos que visam a capacitagdo e qualificagdo para aprimoramento no
desempenho da fungdo de Ouvidor. Sendo assim, a equipe da Ouvidoria participou dos
seguintes eventos:
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- Oficina de Planejamento Estratégico
- Reunides mensais do Comité Executivo da SAP
- Reunides Internas com a Gestfio e a Coordenagdo da Administragdo Penitenciaria

- Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social (Ouvidoria e Acesso a Informagédo)
promovida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE nas datas de 27 de
fevereiro, 17 de abril, 27 de junho, 28 de agosto, 23 de outubro e 18 de dezembro

- Solenidade alusiva aos 16 anos de Controle Social e Dia Estadual do Ouvidor no dia
24 de abril

- Reunido da CGE/SAP no dia 28 de maio, na sede da SAP

- Curso de Capacitagdo da Lei de Acesso a Informagéo (novembro)

- Oficina de Construggo de Relatérios de Ouvidoria, 21 de novembro de 2019

- Oficina de Gestdo de Operacionalizagéo da Carta de Servigos ao Cidadao

- Ouvidoria Itinerante nas Unidades Prisionais da Regido Metropolitana de Fortaleza
- Visita da Ouvidoria Setorial 4 Central de Atendimento 155, em Canindé

- Ouvidoria Itinerante para escuta dos anseios dos servidores nas unidades prisionais do
Estado do Ceara

- Reunifio do Plano Estadual de Atengdo as Mulheres Privadas de Liberdade

- III Concurso Nacional de Boas Praticas da Rede de Ouvidoria organizado pelo
Ministério da Transparéncia e Controladoria Geral da Unifo na categoria:
Desenvolvimento de capacidade institucional com o tema: Ouvidoria Itinerante: Escuta

dos Anseios dos Servidores

Levando em consideragdo que a QOuvidoria tem como escopo central fomentar a
participagdo do cidadfio no planejamento, acompanhamento e controle das politicas ¢
acdes de governo, e subsidiar o processo de planejamento das politicas publicas do
Estado, no ano de 2019, realizamos por meio da atividade de Ouvidoria Itinerante
escuta aos servidores nas unidades prisionais do Estado do Ceara.

Com o apoio da Gestdo Superior da SAP em busca da melhoria das atividades internas,
tendo em vista que as unidades sdo descentralizadas, a Ouvidoria se destacou aos
complexos penitencidrios para efetivar o seu papel preponderante de garantir a
comunica¢fio junto aos servidores, como também divulgar a possibilidade de uma
relagdo aproximada através dos diversos canais de comunicagdo com a Ouvidoria, seja
através do Sistema Ceara Transparente www.cearatransparente.ce.gov.br,
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presencialmente na Sede do Orgdo, por email: ouvidoria@sap.ce.gov.br ou pelo canal
de atendimento da Central 155. A agfio teve como intuito primitivo disseminar o
trabalho da Quvidoria com foco na execugdo € melhoria da prestagéio das atividades de
rotina executadas dentro dos estabelecimentos prisionais, uma vez que € nosso dever
propor resolugdes rapidas e tempestivas, corregdes, ajustes e sugestdes necessérias a
melhoria da qualidade do servigo publico estadual.

Outra atividade realizada, por esta setorial foi a de escuta as internas recolhidas, no
Presidio Feminino Desembargador Auri Moura Costa. A agfio teve como intuito
primitivo disseminar o trabalho da Ouvidoria com foco na execugdo e melhoria da
prestagdo dos servigos dentro dos estabelecimentos prisionais para mulheres privadas de
liberdade. Na oportunidade apés escuta as presas, pudemos propor de maneira
tempestiva 3 Gestdo Superior alguns ajustes, melhorando a qualidade dos servigos
ofertados para este publico.

Com a finalidade de ampliar o controle social das atividades desenvolvidas pelo 6rgdo,
a Ouvidoria fortalece a cidadania e a democracia participativa, assim como retine dados
gerenciais que auxiliam no processo de tomada de decisdo e aperfeigoamento de agdes,
culminando em uma melhor prestagio do servigo piblico.

Dessa forma, o presente relatério apresentou uma andlise qualitativa e quantitativa do
trabalho desenvolvido através de graficos, andlise de dados, andlises comparativas e
apresentacdo de boas praticas de ouvidoria.

Assim destacamos que em face da nova politica penitenciaria adotada no Estado do
Ceara este 6rgdo tem de maneira continua qualificado os seus servidores em cursos de
capacitagdo para que de uma forma efetiva todos executem as suas fun¢des em
observdncia as leis e principios que regem a Administragdo Publica ofertando aos
cidaddos servicos de exceléncia.

Para atendermos as recomendacdes propostas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado, periodicamente, estamos ofertando atendimento de Ouvidoria nas unidades
descentralizadas com a finalidade de oportunizarmos a todos a utiliza¢do, através deste
canal de comunica¢do, aproximando da gestdo publica o cidaddo. Dessa maneira
pontuamos que este 6rgdo em conformidade com a Lei de Desburocratizagdo n°. 13.460,
de 26 de junho de 2017, tem desenvolvido suas atividades.

Ademais a Ouvidoria tem estimulado no momento do atendimento, sobretudo
presencial, que os manifestantes realizem a pesquisa de satisfagdo disponibilizada na
plataforma Cear transparente. E relevante informar que a pesquisa de satisfagio ndo ¢
obrigatéria; todavia, no ano de 2018, apenas 37 pessoas participaram, e em 2019, em
razdo desta orientagdo no momento do atendimento, 117 pessoas realizaram a pesquisa.
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Acerca dos relatorios de ouvidoria, com frequencia temos publicado os documentos em
nosso site institucional facilitando assim o acesso de maneira ativa as informagdes para
aqueles que necessitarem.

Internamente este Orgdo publico tem trabalhado para publicagio da Comissio de
Assédio Moral; entretanto todas as demandas classificadas com este assunto sdo
imediatamente levadas ao conhecimento da Gestdo deste Orgdo para apuragdes cabiveis.

Com frequéncia estdo sendo incluidos no Sistema Ceara Transparente, os resultados das
apuragdes preliminares realizadas pelas dreas internas que ndo atenderam o prazo inicial
estabelecido por esta Ouvidoria Setorial.

Ademais elucidamos que esta Ouvidoria tem dialogado com os coordenadores de areas
internas para que haja sempre o aprimoramento dos servigos ofertados aos cidaddos com
base nas demandas recebidas, tendo em vista que acreditamos que € através da
participa¢do social que conseguiremos implantar melhorias dentro desta Instituigdo
Publica.

Com efeito, apesar das dificuldades acima expostas, € inegavel o comprometimento que
a Gestdo Superior tém empreendido para o efetivo desenvolvimento das agdes, com
base na missdo institucional de promover o pleno exercicio da cidadania e a defesa dos
direitos humanos inalienaveis da pessoa humana.

Por fim, reconhecemos as manifestagGes recebidas através do setor de Ouvidoria, como
valoroso instrumento para o aperfeicoamento da Institui¢do, vislumbrando a
participagdo da sociedade, apontando solugdes para problemas, e alertando sobre as
deficiéncias que podem e devem ser mitigadas pelo Orgdo, demonstrando assim, o
respeito e o apoio que os dirigentes desta instituicio governamental prestam a sua
unidade setorial, legitimando, sua fun¢do e suas agdes.

No que tange as recomendagdes necessérias & execugdo do trabalho da ouvidoria da
Secretaria da Administragdo Penitencidria com a finalidade de atingirmos um padréo de
exceléncia, com vistas & plena satisfagdo do usudrio, visando; sobretudo, o bom
andamento de nossas agdes. Reiteramos que estamos trabalhando com afinco para
garantirmos todas as melhorias anteriormente citadas, bem como sugerimos que a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE articule junto a Secretaria de
Planejamento e Gestfio acerca da inclusfo do Ouvidor no Decreto que dispde sobre a
exoneragdo dos servidores ocupantes de cargos em provimento de comissdo e de
fun¢des de confianga do Poder Executivo do Estado do Ceara.
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Atesto ter tomado conhecimento do relatorio, indicando as providéncias a serem
adotadas para o atendimento das sugestSes ou recomendagdes apresentadas pela
Ouvidoria Setorial, e o devido encaminhamento a todas as dreas da instituigdo e para a
devida publicizaggo do presente relatdrio no sitio eletronico do érgéo.

Fortaleza, 04 de fevereiro de 2020

LUIS MAURO ALJUQUERQUE ARAUJO
Secretirio da Administra¢io Penitencidria do Ceara
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