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1. INTRODUCAO

Esse relatorio tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria da
Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS no ano de 2015, refletindo o esforco que a
atual gestdo tem empreendido para manter a referida unidade em evidéncia junto ao seu
publico alvo. Desta forma, a apresentagdo serd dividida em tOpicos para uma melhor
visualizacio das informagdes por parte dos interessados.

As segdes mostrardo dados, com demonstrativos graficos, andlise e comparagoes com o
resultado de periodos anteriores quanto ao Total de Manifestagoes, Meio de Entrada,
Tipo de Manifestacio, Assunto, Tipificacio/Assunto, Programas Orc¢camentirios,
Manifestacdes por Unidade, Municipio, Perfil do Manifestante, Preferéncia de
Resposta, Sigilo de Resposta, Resolutividade, Tempo Médio de Resposta, Pesquisa
de Satisfaciio.

A Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS contempla atendimentos que
remetem a areas distintas dentro desta Pasta, sdo estas: Cidadania e Sistema
Penitenciario.

Objetiva incentivar o exercicio da cidadania, a pratica da democracia participativa por
meio do controle social e a defesa dos Direitos Humanos, dirimindo dificuldades diarias
do seu publico alvo e possibilitando reflexdes acerca de direitos e deveres.

As manifestacGes sdo recebidas em sua grande maioria através do Sistema de Quvidoria
— 50U, elaborado e disponibilizado pela Controladoria e Ouvidoria-Geral do Estado —
CGE a todas as ouvidorias setoriais estaduais, bem como atende ao publico
presencialmente, através de e-mail ou ainda por telefone, e depois de recepcionadas as
demandas s@o encaminhadas aos setores competentes e/ou a Coordenadoria de
Inteligéncia da Secretaria da Justica e Cidadania — COINT/SEJUS-CE, dando ciéncia
dos fatos mais graves e/ou reiterados ao Titular da Pasta.

Aproveitamos a oportunidade para ressaltar que esta Secretaria da Justica e
Cidadania do Ceara tem como missdo institucional promover o pleno exercicio da
cidadania e a defesa dos direitos humanos inalienaveis da pessoa humana. Para o
cumprimento de seu dever, competem também a execugdo da manutengio, supervisio,
coordenacéo, controle, seguranca e administragdo do Sistema Penitenciario do Ceara.
Além de garantir o cumprimento das penas e zelar pelo livre exercicio dos poderes
constituidos. Além de atuar em parceria com as instituigdes que defendem os direitos
humanos.

Sendo assim, a Ouvidoria Setorial desta Pasta tem o importante papel de contribuir na
acessibilidade a esta Instituicio bem como no aperfeicoamento e melhoria das
atividades prestadas pela Sejus; além de manter a comunicacgio direta entre a sociedade
e a Secretaria, colaborando com o fortalecimento da cidadania, agindo com
transparéncia, presteza e eficiéncia.



2. PRQVIDﬁJNC[AS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE GESTAO DE OUVIDORIA DO SEGUNDO SEMESTRE DE 2014

No que se refere as ag¢des e medidas adotadas por esta Secretaria no ano de 2015,
referentes ao tratamento das recomendagdes apresentadas no segundo semestre de 2014

ressaltamos os seguintes avangos:

1) Desvinculag¢io do Projeto Primeiro Passo
da Ouvidoria, tendo em vista que as atividades
relativas ao mesmo despedem carga horaria e
dedicag¢fo integral, e sdo inerentes as fungdes de
Gestdo de Recursos Humanos. Os servidores da
setorial eram responsaveis pela supervisio de 76
(setenta e seis) estagiarios de nivel médio lotados
no orgdo, o que sobrecarrega a equipe, uma vez
que a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
— CGE recomenda que para demandas de
ouvidoria aquelas setoriais que recebem de 151 a
500 manifestacées deverdo possuir, no minimo,
uma equipe de 02 (dois) membros destinados ao
referido servigo. Existia, ainda, uma incoeréncia
legal uma vez que o Decreto N° 31.240, de 25
de junho de 2013, Art. 78 ndo cita como
atribuicbes da Ouvidoria a supervisdo dos
estagiarios de nivel medio a disposicdo da
instituigdo.

Temos a informar que ocorreu a
desvinculagdo do referido projeto em
fevereiro de 2015, estando atualmente
sob a responsabilidade da Gestdo de
Recursos Humanos.

2) Designaciio interna por parte da Gestio
Superior de 01 (um) responsivel em cada
setor da SEJUS pelas demandas de Ouvidoria
para acompanhamento da formulacio das
respostas ¢  responsabilizagio pelo ndo
cumprimento de prazos, principalmente no que
tange as unidades penitenciarias, por estas
ficarem em prédios distantes da sede.

Atualmente, estA em fase de
efetivacdo nesta Setorial, um fluxo
interno de acompanhamento das
demandas da Ouvidoria, tendo um
responsavel em cada setor, com o
objetivo de dar maior celeridade e
melhor qualificacdo das respostas a
serem encaminhadas ao cidadio,
ocorrendo inclusive a
responsabilizacio do funcionério pelo
ndo cumprimento dos  prazos,
principalmente no que tange as
Unidades Penitenciarias, em virtude
destas ficarem em prédios distantes
da sede. (ANEXO 01 - Modelo de
Fluxo)

3) Incentivo ao aperfeicoamento técnico da
equipe da ouvidoria setorial, através da
liberagdo para participacfio em cursos e eventos
_similares, cujos temas sejam pertinentes e

A atual gestio tem trabalhado em
atencdo as melhorias por parte da
qualificacio de seus funciondrios,
apoiando  os  colaboradores  a




relevantes ao desempenho de suas fungdes,
garantindo  uma constante  reciclagem
educacional da equipe e maior preparagdo da
mesma para os desafios do setor, conforme
recomendado pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE em seu Decreto N°
30.938, de 10 de julho de 2012, Art. 14.

participem de eventos externos,
sempre que pertinente a tematica de
trabalho, objetivando a melhoraria
dos SEervigos prestados ao
cidaddo/usuario. Todavia, a
autorizagiio para a participacdo de
eventos fora da Comarca de
Fortaleza, estardA condicionada a
viabilidade de verbas da Secretaria a
época dos eventos.

4) Destinacio de orcamento para a
manutenc¢io anual da sala da ouvidoria
setorial, tendo em vista que a mesma apresenta
focos de mofo em virtude de infiltracées
persistentes, decorrentes da estrutura antiga do
prédio, conforme recomendado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE em seu Decreto N°. 30.938, de 10 de julho
de 2012, Art. 14.

Houve a transferéncia da Ouvidoria

para uma sala com melhores
condigbes fisicas e de salubridade,
contando principalmente com a

melhoria no atendimento ao cidadio.

5) Aumento da quantidade e qualificacio da
equipe de trabalho, tendo em vista a
importdncia da qualidade dos servigos prestados
pela Ouvidoria na atual gestio;

Atualmente, a equipe da Ouvidoria
conta com 03 (trés) colaboradores
permanentes, sendo: 01 (uma)
Ouvidora, 01 (uma) assessora
administrativa e 01 (uma) assessora
juridica; além de haver o suporte de
outros orgdos vinculados & Pasta que
através de equipes multidisciplinares
(assistente social, Nucleo de Satde,

psicologos e etc) auxiliam no
atendimento das demandas da
Ouvidoria.

6) Participacio dos servicos da Ouvidoria nas
diversas reunibes, eventos, e acdes da Sejus,
tendo em vista a importincia da divulgacfo e da
capilaridade dos servicos prestados pela
Quvidoria na atual gestdo;

A equipe da Ouvidoria se faz presente
nas acdes e atividades desenvolvidas
internamente, com objetivo de
conscientizar os servidores acerca da
importancia da Ouvidoria para a
melhoria dos servigos da Pasta, bem
como, € oportunizado a esta setorial a
participacio em eventos extemos,
como por exemplo: a Acdo de
Cidadania realizada nos dia 18 ¢ 19
de abril no Complexo II de Itaitinga,
onde na oportunidade  foram
recebidas 11 (onze) manifestagbes e
distribuidos  folders  informativos
acerca dos servigcos prestados pela
Ouvidoria da Sejus-CE para mais de
100 (cem) cidadios.




O objetivo principal do evento foi
trazer servicos de cidadania aos
familiares de presos e egressos,
dentre eles: atendimento juridico,
servigos de saude e servico de
Ouvidoria (recebimento de
manifestacdes e disseminagdo dos
canais de acesso ao Sistema de
Ouvidoria do Estado do Ceara —
S0U), além da sensibilizacdo do
publico acerca da necessidade de
envolvimento e participagdo da
populagdo na melhoria dos servigos

prestados pela SEJUS/CE.

3.  ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 — Ouvidoria em Numeros
3.1.1 Total de Manifestacdes do Periodo:

A Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS recebeu ao todo 477
(quatrocentos e setenta e sete) manifestacdes no periodo de 01 de janeiro de 2015 a 31
de dezembro de 2015, sem serem incluidas as solicitagdes de informacdes nesta soma.
Foram registradas no mesmo periodo 314 (trezentos e catorze) solicitacdes de
informaciio, totalizando um fluxo de 791 (setecentos e noventa ¢ um) pleitos
protocolados para a SEJUS.

Foi constatado um significativo aumento no numero de manifestagdes recebidas,
quando comparado ao periodo de 01 de janeiro de 2014 a 31 de dezembro de 2014,
onde foram registradas 607 (seiscentos e sete) manifestacdes ao todo, incluindo os
pedidos de solicitagio de informacio que na época da formulagio do referido relatorio
foram somadas as demais demandas e totalizaram a parte 178 (cento e setenta e oito)
registros.

Esse aumento deve-se a ampla divulgacdo dos Canais de Ouvidoria através da midia,
Radio Livre* e pessoalmente nas Unidades Prisionais em dias de visitas, através do
Balcio da Cidadania®, confirmando assim que o servigo de Ouvidoria da SEJUS
mantém-se em evidéncia junto ao seu publico alvo depois de decorrido novo periodo de
01 (um) ano de trabalho, e que a equipe segue firme no propésito de dar visibilidade de
suas agoes junto ao 6rgdo e a sociedade cearense, atingindo o objetivo de consolidar-se
como instrumento de controle social.

*Olhar na pdgina 37 e 38 as especificacdes sobre a Radio Livre e A¢do do Baledo da
Cidadania.
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Anailise dos dados:

Observa-se no grifico que os meses de Janeiro, Fevereiro, Margo, Abril, Maio, Junho,
Julho, Agosto, Outubro e Novembro, a quantidade de manifestagdes oscila em pequenas
por¢des. Ja no més de Dezembro, podemos observar uma diminui¢io, € no més de
Setembro um aumento significativo.

A diminuigdo observada no més de Dezembro deve-se a efetiva resolucio das
manifestagdes no decorrer do ano de 2015. J4 o aumento de Setembro refere-se
principalmente ao assunto “DEMORA NA EMISSAO DO DOCUMENTO DE
IDENTIDADE (RG)”, com 12 (doze) manifestagdes, visto que no referido periodo a
Pericia Forense do Estado do Ceara - PEFOCE passou por problemas estruturais e
diminuta quantidade de peritos, o que gerou o aumento de reclamagdes.

3.1.2 Registro de Manifestacoes por Sistema Informatizado:

Obs. Essas informac¢des devem ser prestadas apenas pelas Ouvidorias da
Secretaria de Saide, Arce e Cagece, de acordo com a ferramenta que utilizam
concomitante ao SOU, em consonidncia com o Decreto n®. 30.474/2011.



3.1.3 Manifesta¢oes por Meio de Entrada

Quantifica e lista os meios disponibilizados ao cidaddo para o contato com a Ouvidoria.

Meio de Entrada 2014 2015 % Variacio (+) (-)
Telefone 262 242 -7,63%
Internet 147 193 +23,83%
Presencial 15_ 26 +60%
Redes Sociais 1 9 +800%
E-mail 2 5 +150%
Carta 0 1 +100%
Outros 2 1 - 50%
Total 429 477 +11,2 %

Analise comparativa:

No ano de 2015, a Ouvidoria Setorial da Sejus/CE obteve o aumento de 11% na
quantidade de manifestagdes anuais em relagfo ao ano de 2014. O referido resultado
deu-se pelo aumento na divulgagdo dos canais de Ouvidoria através do Governo do
Estado do Ceara. Na oportunidade, observa-se também um aumento significativo no uso

da Rede Mundial de Computadores (Internet, Redes Sociais e E-mails) para o envio das
manifestacoes.
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3.1.4 Tipo de Manifestacio

Tipo de Manifestac¢io 2014 2015 % Varia¢io (+) (-)
Reclamagio 208 194 - 6%
Solicitagfo de Servigo 42 68 +61%
Dentincia 105 151 +46%
Elogio 12 18 + 50%
Sugestio 15 11 -26%
Critica 47 35 -25%
Total 429 477 +11,2%

Anilise comparativa:

Observa-se um aumento significativo na quantidade de denuncias, que infere-se da
maior credibilidade que a populagio passa a ter nos servigos da Ouvidoria e um
acréscimo das solicitagdes de servigos, observada pelo aumento do desejo da populagdo
em ver suas demandas atendidas.
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3.1.5 Tipo de Manifestacio/Assunto

Tipos de manifestagdes detalhados por assunto.

Tipo de
Manifestacdo

Assuntos das Manifestacoes

Total

Reclamacio

Demora na emissdo do documento de identidade (RG) - 26
Insatisfagdo com o atendimento prestado no orgio/entidade - 22
Sistema penitencidrio - 14

Insatisfagdo com a resposta da institui¢do - 13

Falta de estrutura em unidades prisionais - 12

Atraso/falta de pagamento de pessoal - 10

Inoperincia no atendimento por telefone - 9

Conduta inadequada de servidor - 8

Irregularidades administrativas e funcionais - 8

Conduta inadequada de agente penitenciario - 7

Estrutura e funcionamento de equipamentos/orgios plblicos - 5

Tramitacdo de processo spu (andlise, encaminhamento, consulta, etc)
-5

Unidade mével caminhéo do cidadédo - 4

Assisténcia social a presidiarios - 3

Dentincia de tortura e maus tratos em unidades prisionais - 3

Falta de estrutura em unidade de atendimento - 3

Insuficiéncia de servigos (casa do cidadio) - 3

Uso indevido de veiculo oficial - 3

Ampliagio do atendimento e dos servigos - 2

Conduta inadequada de dirigente (diregfio, assessoramento, etc) - 2

Demora no atendimento em 6rgdos, entidades e equipamentos
publicos - 2

194
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Ressocializagdo do preso e do egresso - 2
Abuso de autoridade - 1

Acgdes policiais (ostensivas/inteligéncia) - 1

Andamento de obras publicas - 1

Aumento do efetivo policial em presidio - 1
Caréncia de servidores/funciondrios - 1
Cessio de servidor para outras instituigdes - 1
Competéncia do poder executivo federal - 1
Competéncia do poder executivo municipal - 1
Conduta inadequada de policial militar - 1
Defesa dos direitos humanos - 1

Efetivo de pessoal (cargos efetivos, comissionados, temporérios, etc)
-1

Estrutura e funcionamento de abrigos e unidade de internagéo - 1
Falta de estrutura na casa do cidadio - 1

Falta de seguranga em 6rgdos, entidades e equipamentos ptiblicos - 1
Feriados e pontos facultativos - 1

Informacao referente 4 manifestagfio registrada no sou - 1
Insatisfa¢do com a gestéo institucional - 1

Insatisfacdo com os servigos prestados pela ouvidoria - 1
Insuficiéncia de servigos (caminhéo do cidadéo) - 1

Manifestagfo incompleta (falta de informagdes que inviabilizam a
investigacéo) - 1

Manutengéo vistoria de equipamento/bem publico - 1
Procedimentos para emissio de documentos (identidade) - 1

Regimento das unidades prisionionais (visitas) - 1
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Sine idt (estrutura e funcionamento) - 1
Sistemas institucionais - 1

Solicitagdo de documentos - 1

Superlotagdo em unidades prisionais/cadeias - 1

Transporte de funcionarios (rotas) - 1

Elogio Elogio a servidor publico/colaborador - 7
Elogio ao dirigente/secretario do orgio - 5
Elogio aos servigos prestados pelo orgéo - 4 °
Elogio ao governador do estado - 2
Critica Insatisfagdo com o atendimento prestado no érgdo/entidade - 5
Irregularidades administrativas e funcionais - 5
Sistema penitenciario - 3
Estrutura e funcionamento de equipamentos/érgdos publicos - 2
Insatisfagio com a resposta da instituicéo - 2
Insatisfagio com o governo do estado - 2
Melhoria das condi¢des de trabalho do servidor - 2
Melhorias na seguranga publica - 2 -

Uso indevido de veiculo oficial - 2

Ampliagdo do atendimento e dos servigos - |

Apuragio de dentincias (crimes contra pessoa, vida, liberdade, etc) - 1
Beneficios, gratificagdes e ajuda de custo - 1

Conduta inadequada de servidor - 1

Desvio de recursos publicos - 1

Golpe do celular (investigacdes de mensagens e ligagdes) - 1

Insatisfagdo com a gestdo institucional - 1
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Investimento na seguranca publica - 1
Ipva-1

Irregularidades em licitagio - 1

Dentncia

Conduta inadequada de agente penitenciario - 29

Conduta inadequada de servidor - 22

Conduta inadequada de dirigente (direc¢io, assessoramento, etc) - 14
Dentincia de tortura e maus tratos em unidades prisionais - 13

Apuragio de dentincias (crimes contra pessoa, vida, liberdade, etc) -
12

Irregularidades administrativas e funcionais - 8

Actmulo indevido de cargos - 7

Sistema penitencidrio - 7

Falta de estrutura em unidades prisionais - 4

Uso indevido de veiculo oficial - 4

Dentincia de trafico de drogas - 3

Identificagdo de localizagdo de fugitivos e criminosos - 3
Atraso/falta de pagamento de pessoal - 2

Dentncia de trafico de drogas em unidades prisionais - 2
Informagdes policiais - 2

Aposentadoria, pensio e outros beneficios previdenciarios - 1
Assédio moral - 1

Assisténcia social a presidiarios - 1

Conduta inadequada de agente penitenciario - 1

Conduta inadequada de policial (civil/perito) - 1

Conduta inadequada de policial militar - 1
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Desperdicio de agua - 1

Falta de agua - 1

Falta de seguran¢a em 6rgéos, entidades e equipamentos - 1
Golpe do celular (investigagtes de mensagens e ligagdes) - 1
Informagio sobre repasses e transferéncias de recursos - 1
Insatisfagdo com o atendimento prestado no érgéo/entidade - 1
Insuficiéncia de servigos (casa do cidadéo) - 1

Manifestagio incompleta (falta de informages que inviabilizam a
investigacdo) - 1

Processo de exoneragio/demissio - 1
Ressocializagéo do preso e do egresso - 1
Superlotagio em unidades prisionais/cadeias - 1
Unidade movel caminhéo do cidadéo - 1

Vacinagdo de animais — 1

Solicitaciio de
Servico

Informacao sobre enderecos e telefones dos drgios, entidades ¢ etc -
6

Sistema penitencidrio 6apuracdo de dentincias (crimes contra pessoa,
vida, liberdade, etc) - 4

Competéncia do poder judiciario - 4

Concurso publico - 4

Solicitacdo de emprego/estigio - 4

Assisténcia social a presidiarios - 3

Efetivo de presos em unidades prisionais - 2

Falta de estrutura em unidades prisionais - 2

Informacio sobre concurso publico (realizagio, nomeacdes, etc) - 2
Procedimentos para emissdo de documentos (identidade) - 2

Solicitagdo de documentos - 2

68
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Unidade movel caminhéo do cidadéo - 2

2a via de documentos e certiddes e elaboragdes de escrituras - 1
Ampliagio do atendimento e dos servigos - 1

Assisténcia ambulatorial - 1

Assisténcia hospitalar - 1

Cancelamento de manifestagfio registrada - 1

Conduta inadequada de servidor - 1

Dados e informagdes para pesquisa académica/cientifica - 1
Demora na emissdo do documento de identidade (RG) - 1
Despacho/audiéncia com a gestio do 6rgéo - 1

Distribui¢do de material institucional - 1

Divulgacdo de editais - 1

Estrutura e funcionamento de equipamentos/érgéos publicos - 1
Falta de estrutura em delegacias - 1

Férias, licengas e afastamentos - 1

Fiscalizagdo e revisdo da execugdo da pena - 1

Incorporagéo de gratificagio - 1

Informagdo sobre processos (sistema de protocolo tnico) - 1
Inoperéncia no atendimento por telefone - 1

Investimento na seguranca publica - 1

Manifestacio repetida/duplicada - 1

Melhoria das condi¢tes de trabalho do servidor - 1
Melhorias na seguranga piblica - 1

Nomeacdo dos concursados - 1

Processo de selegio e estagio - |

T¥




Ressocializagfo do preso e do egresso - 1

Sugestio

Sistema penitencidrio 4
Ressocializagdo do preso e do egresso 2

Ampliacdo do atendimento e dos servigos |

Assisténcia social a presidiarios 1 11
Atraso/falta de pagamento de pessoal 1
Desperdicio de dgua 1
Oferta de produtos/servigos ao governo do estado 1
Total 477

Analise dos dados:

Observa-se que no ano de 2015 as demandas mais recorrentes referem-se a
“CONDUTA INADEQUADA DE AGENTE PENITENCIARIO”, com 36 (trinta e
seis) manifestacdes; “SISTEMA PENITENCIARIO”, com 34 (trinta e quatro)
manifestagdes e “CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR” com 32 (trinta e
duas) manifestagdes. Por tratarem de demandas ligadas & gestdo do Sistema
Penitenciario, maior Pasta desta Secretaria, hd uma prevaléncia destes assuntos.
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3.1.6 Programas Orcamentirios

Descricio do
Programa

Assuntos das Manifestacdes relacionados ao
Programa/Quantidade

Total

077 - Infra-estrutura,
gestdo e assisténcia
penitenciaria.

Conduta inadequada de agente penitenciario - 36
Sistema penitencidrio - 34
Falta de estrutura em unidades prisionais — 18
Uso indevido de veiculo oficial — 9

Estrutura e funcionamento de equipamentos/orgéo
publicos — 8

Assisténcia social a presididrios — 8
Ressocializagdo do preso e do egresso — 6

Identificagdo de localizacgdo de fugitivos e criminosos —
3

Melhorias na seguranca ptblica — 3
Efetivo de presos em unidade prisionais — 2
Conduta inadequada de policial militar — 2
Golpe do celular — 2
Investimento na seguranca publica - 2
Superlotagdo em unidades prisionais/cadeias — 2
Dentincia de trafico de drogas em unidades prisionais — 2
Andamento de obras publicas — 1
Aumento do efetivo policial em presidio — 1
Assisténcia hospitalar — 1
Manutengio vistoria de equipamento/bem puiblico — 1
Acdes policiais (ostensivas/inteligéncia) — 1
Abuso de autoridade — 1

Regimento das unidades prisionais (visitas) — 1

203
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Assisténcia ambulatorial - 1
Conduta inadequada de agente penitenciario — 1

Estrutura e funcionamento de abrigos e unidade de
internacao — 1

Dentincia de trafico de drogas - 3

Falta de seguranga em Orgdos, entidades e equipamentos
ptblicos - 2

Apuracao de denuncias (crimes contra pessoa, vida,
liberdade, patriménio, furtos, fraudes etc) - 17

Conduta inadequada de servidor — 32

Informag@o sobre repasses e transferéncias de recursos
financeiros efetuados pelo o governo do estado — 1

Transporte de funcionarios (rotas) — 1

500 - Gestido e
manuten¢do da
SEJUS.

Insatisfagdo com o atendimento prestado no
orgao/entidade — 28

Irregularidades administrativas e funcionais — 21
Insatisfagdo com a resposta da institui¢io — 15
Atraso/falta de pagamento de pessoal — 13
Inoperéancia no atendimento por telefone — 10
Actmulo indevido de cargos — 7
Elogio a servidor publico/colaborador — 7
Informagao sobre enderecos e telefones dos 6rgios,
entidades e equipamentos publicos e horarios de
atendimento ao publico — 6
Ampliacao do atendimento e dos servicos - 5
Uso indevido de veiculo oficial - 9

Tramitacdo de processo SPU(analise, encaminhamento,
consulta, prazo, arquivamento) - 5

Elogio aos servigos prestados pelo orgdo — 4

192
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Concurso piblico — 4
Solicitacdo de emprego/estagio — 4
Melhoria das condicées de trabalho do servidor — 3
Insatisfacdo com a gestdo institucional — 2

Informacio sobre concurso publico (realizagdo,
nomeagoes, recursos, editais etc.) — 2

Falta de seguranca em érgéos, entidades e equipamentos
publicos — 2

Desperdicio de agua— 2
Férias, licencas e afastamentos — 2
Incorporagio de gratificacido — 1
Cessao de servidor para outras instituigées — 1

Informacfo sobre processos (sistemas de protocolo
tinico) - 1

Caréncia de servidores/funcionérios — 1
Beneficios, gratificacGes e ajuda de custo — 1
Irregularidades em licitagdo — 1
Nomeagdo dos concursados - 1
Processo de exoneracio/demissdo — 1
Processo de selecdo e estagio — 1
Assédio moral — 1
Sistemas institucionais — 1

Aposentadoria, pensio e outros beneficios
previdenciarios — 1

Dados e informagdes para pesquisa académica/cientifica
-1

Despacho/audiéncia com a gestiio do orgdo— 1

Desvio de recursos publicos — 1
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Distribui¢do de material institucional — 1
Divulgacio de editais — 1

Efetivo de pessoal(cargo efetivos, comissionados,
temporarios, estagiarios, e terceirizagio) — 1

Falta de 4gua — |

Feriados e pontos facultativos — 1

Elogio ao dirigente/secretario do érgdo - 5

Conduta inadequada de dirigente(direcéo,
assessoramento e gerencia) - 16

024 - Promocgéo e

Dentincia de tortura e maus tratos em unidade prisionais

protecdo dos direitos - 16
humanos. 17
Defesa dos direitos humanos — 1
025 - Enfrentamento Denuncia de trafico de drogas - 3 3
as drogas.
026 - Atengéo a 0
pessoa com 0
deficiéncia.
Demora na emissido do documento de identidade (RG) —
27
Unidade mével caminhéo do cidadédo — 7
Insuficiéncia de servigos (casa do cidaddo)- 4 53

076 - Protecdo e
cidadania

Falta de estrutura em unidade de atendimento — 3

Procedimentos para emissdo de documentos (identidade
e folha corrida/atestado de antecedentes criminais) — 3
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Solicitagdo de documentos — 3

Demora no atendimento em 6rgfos, entidades e
equipamentos publicos — 2

Insuficiéncia de servigos (caminhfo do cidaddo) — 1

Dados e informagdes para pesquisa académica/cientifica
=1

2 via documentos e certiddes e elaboragtes de escrituras
¢ testamentos — 1

Falta de estrutura na casa do cidadio — 1

Nio se aplica

Competéncia do poder judiciario- 4
Informagdes policiais — 2

Manifestagio incompleta (falta de informagdes que
inviabilizam a apurag¢do/atendimento) — 2

Insatisfagio com o governo do estado — 2
Elogio ao governador do estado — 2
Fiscalizacio e revisio da execugdo da pena — 1

Informagio referente & manifesta¢do registrada no SOU
—1

Cancelamento de manifestacio registrada — 1

Insatisfacfo com os servigos prestados pela ouvidoria -
1

Manifestagéo repetida/duplicada — 1
IPVA -1
Oferta de produtos/servigos ao governo do estado — 1
Sine IDT (estrutura e funcional) — 1
Vacinacido de animais — 1

Conduta inadequada de policial(civil/perito) — |
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Competéncia do poder executivo municipal — 1
Falta de estrutura em delegacias — 1

Competéncia do poder executivo Federal — 1

Total 493
3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do orgio
Unidades Tipo das Manifestacdes Total
encaminhadas as dreas
Assessona de Desenvolvimento Dentngcia - 01 01
Institucional — ADINS
Assessoria Juridica — ASJUR Reclamagdo — 5
08
Critica - 3
Caminhéo do Cidaddo - CACID Reclamagcio - 2 02
Casa do Cidadao Shopping Benfica Reclamacéo - 1 01
Coordenadoria da Cidadania - Elogio - 4
COCID
Sugestao— 1
Critica— 1
82
Dentincia - 6
Solicitagdo de Servigo — 13
Reclamacio — 57
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas Dentincia - 8
- COGEP
Reclamacio — 4 16

Solicitagdo de Servigo - 4
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Coordenadoria de Inclusio de do

Sugestio - 1

Preso e do Egresso - CISPE ol
Coordenadoria de Inteligéncia - Dentincia — 67
COINT
Reclamagio— 13 81
Critica - 1
Coordenadoria de Patriménio — Reclamagdo - 2
COPAT 02
Coordenadoria do Gabinete - Reclamagio — 31
SEGAB
Denuncia — 23
Solicitagdo de Servico — 13
86
Elogio -9
Critica—7
Sugestao - 3
Coordenadoria do Sistema Dentincia - 41
Penitenciario - COSIPE
Reclamacio — 67
Solicitagio de Servico — 28
161
Critica— 16
Sugestdo—5
Elogio - 4
Gabinete do Secretario Adjunto - Reclamagéo - 1
SEADIJ 02
Sugestio - 1
Gabinete do Secretario Executivo - Dentncia - 2
SEXEC
Reclamagdo — 5 17

Critica— 4
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Solicitagdo de Servigco — 5

Elogio - 1

Nio informado Reclamagéo — 1
Dentncia — 2 17

Solicitagdo de Servigo - 5

Ouvidoria Sejus Critica—3
07
Reclamagio — 4
Gabinete da Secretaria executiva - Reclamagéo — 1
SEXEC
Dentncia - 1 02
TOTAL 477

Analise dos dados:

As areas mais demandadas da Sejus foram a Coordenadoria do Sistema Penitenciirio
(COSIPE), com 161 (cento e sessenta e uma) manifestactes; a Coordenadoria do
Gabinete (SEGAB), com 86 (oitenta e seis) manifestacdes; e a Coordenadoria da
Cidadania (COCID), com 82 (oitenta e duas) manifestacdes.

A SEGAB e a COSIPE por serem responsdveis pela execucdio da manutengfo, da
supervisdo, da coordenagdo, do controle, da seguranga e da administragio do Sistema
Penitencidrio do Ceard, tém um importante papel na apuragio e resolugdo das
manifestacdes desta Setorial, sendo responsaveis imediatos pela promogdo do pleno
exercicio da cidadania e a defesa dos direitos humanos dos presos e egressos.

A COCID, gestora dos programas de cidadania, entre eles, as Casas do Cidadio,
Caminhdo do Cidaddo e Centrais Vapt-Vupt, também foi bastante demandada em 2015,
principalmente nos assuntos relativos a atraso na emissiio de documentos e falta de
infra-estrutura em orgdos/setores, problemas estes recorrentes do insuficiente niimero de
funciondrios nos o6rgdos da SEJUS e da PEFOCE para o atendimento da demanda da
sociedade,
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Comparativo ano de 2014 e 2015 das Unidades mais demandadas:

Unidade 2014 2015
COSIPE 00 161
COCID 02 82
COINT 01 81
SEGAB 128 86
SEXEC 146 19
COGEP 00 16
ASJUR 00 8
OUVIDORIA 91 7
CACID 00 2
COPAT 00 2
SEADIJ 57 3
ADINS 1 1
BENFICA 00 1
CISPE 00 1

Anilise comparativa:

Em virtude da mudanga de fluxo de apuragdes pela atual gestdo, no intuito de prestar
celeridade aos processos apuratérios das demandas da Ouvidoria, as manifestacdes que
em 2014 se concentravam no encaminhamento inicial aos setores do Gabinete da Sejus,
atualmente sfio encaminhas diretamente aos setores responsaveis pelas apuracdes e
prestagiio de informagdes, dando-se conhecimento aos Secretdrios apenas dos casos
mais graves e posteriormente através de relatorios.
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3.1.8 Manifestacdes por Municipio

Neste tépico serd mensurado o alcance da ouvidoria nas mais diversas regides
administrativas do Estado por meio dos registros das manifestacdes nos municipios.

Lembramos que nas demandas anénimas ndo ha a obrigatoriedade do manifestante
elencar seu municipio de origem, sendo assim, das 477 manifestacdes de 2015, apenas
220 (46%) foram identificadas pelo Municipio.

Com relagdo ao municipio mais demandado, a capital cearense é responsavel por 61%
das manifestagdes, em virtude da maioria das demandas nio-anénimas se referirem aos
servicos prestados em Fortaleza.

Municipios Quantidade de Manifestagdes

FORTALEZA
MORAUJO

IGUATU

JUAZEIRO DO NORTE
CRATEUS

MARACANAU

CAMOCIM

CAUCAIA

ITAPAGE

MARANGUAPE

VARZEA ALEGRE
ANTONINA DO NORTE
AQUIRAZ

CANINDE

CRATO

GUARACIABA DO NORTE
HIDROLANDIA
INDEPENDENCIA
JAGUARARI

._.
(=)

PARAMOTI
PEDRA BRANCA
SALGUEIRO
SAO PAULO
ASSARE
BARREIRA
BARRO

BREJO SANTO
CARIRE
CHOROZINHO
FORQUILHA
ICO

1PU

ol Rl Rl Rl Rl R Rl Rl R B AR E S BN SR FeSRECER SRR R RECSRE SR N SR A0 OB o ) QUSESULE RUSERUSE RFWE IO N N R Fe'sf KUY
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JATI

 JIJOCA DE JERICOACOARA

NOVA RUSSAS

PACATUBA

REDENCAO

RIO DE JANEIRO

SANTA QUITERIA

— e s = = | = |

SOBRAL

—_

NAO IDENTIFICADO

257

TOTAL GERAL

477

3.1.9 Perfil do Manifestante

Perfil do 2014 2015 % Variacio (+) (-)
Manifestante
Identificado 276 246 -10%
Anénimo 153 231 +51%
Total geral 429 477 +11,2%
3.1.10 Preferéncia de Resposta
P";‘: ;’:}i;ﬁ d 2014 2015 % Variagio (+) (-
Internet 173 252 +45,6%
Carta 115 46 - 60%
Celular 72 89 +23,6%
E-mail 54 85 + 57,4-0%-
Telefone Fixo 14 04 -71,42 %
Presencial 1 1 Igual
Total 429 477 +11,2%




3.1.11 Sigilo das Respostas

Sigilo das 2014 2015 % Variacio (+) (-)
Respostas
Sigiloso 13 18 +38,46%
Nio Sigiloso 416 459 +10%
Total geral 429 477 +11,2%

3.1.12 Tempo Médio das Respostas

2014 2015 % Variacio (+) (-)

8 dias 15 dias + 85%

Analise dos dados:

Nota-se um aumento de 85% no tempo médio de resposta das manifestagcbes da
Quvidoria. Tal aumento dar-se devido a atual gestdo primar pela resposta definitiva e
por uma resolugdo eficaz dos pedidos e problemas apresentados e ndo apenas a insergao
de resposta preliminares, que informam exclusivamente as medidas que estdo sendo
adotadas pela Secretaria.

Acreditamos que a ouvidoria assume um papel estratégico: ela se converte em legitimo
canal de comunicagfo entre o cidadfio e o poder publico. Cabe a ela viabilizar o direito
de peti¢io nessa esfera, ouvindo e examinando o que o cidaddo tem a dizer sobre os
procedimentos e as agdes dos agentes, orgdos e entidades publicas e propor a adogio de
medidas que visem corrigir ¢ prevenir as falhas e omissdes na prestagio do servigo
publico, finalizando com a efetiva resolucdio das demandas e a resposta de qualidade ao
cidadio.
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3.2 Resolutividade das Manifestacdes

O prazo das Manifestacbes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°
30.474/2011. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em
até 15 (quinze) dias, ou no periodo de 16 (dezesseis) a 30 (trinta) dias com o prazo
prorrogado. No ano de 2015, apenas 0,6% das manifestagdes desta setorial ndo foram
respondidas no prazo estabelecido pelo decreto acima. Este resultado deve-se ao
importante destaque que a Ouvidoria da Sejus alcangou no ano de 2015, a
implementagdo de fluxo de resposta interno ¢ 4 aproximacdo com os setores mais
demandados e com o Gabinete da Secretaria.

Situacio %‘;anni:.t::?::ﬁgs Percentual %
Manifesta¢tes Respondidas no 460 96.,43%
Prazo
Manifestagdes Respondidas fora do 03 0,6%
Prazo
Manifesta¢des ndo concluidas (em 14 2,93%
apuracgio)
Total 477 100%

3.2.1 Satisfacido dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfacfio ¢ disponibilizada na internet
por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU para o cidadio respondé-la de forma
espontdnea. A pesquisa também ¢ aplicada por telefone apos o repasse da resposta pela
Central de Atendimento, quando o cidaddo concordar em participar. A outra forma é o
envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse
meio, sendo assim, seguem os resultados obtidos pela Ouvidoria da Sejus.
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Pesquisa de Satisfacgio

Perguntas

Resultados

Percentual
(Excelente, Otimo e
Bom e 5IM) %

1. Quanto ao

INFORMES PUBLICITARIOS - 1

Conhecimento da INTERNET - 16 Nio tem
Ouvidoria OUTROS -8
OUVIDORIAS SETORIAIS - 1
BOM -3
. DG EXCELENTE - 12
. Presteza no :
Atendimento INSUFICIENTE - 2 88,46%
OTIMO - 8
REGULAR -1
BOM - 6
3. Qualidade d EXCELENTE - 11
. Qualidade da
OTIMO -6
REGULAR -1
4. Recomendagéo da 5
Ouvidoria para Outras Nl =2 92,30%
Pessoas SIM - 24
Indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 89,74%

Anailise de dados:

Infere-se da pesquisa primeiramente uma quantidade infima de avaliagdes por parte dos
cidaddos que se utilizaram dos servigos da Ouvidoria/SOU. Porém, no que se refere ao
percentual de satisfagio do usudrio, entende-se que Ouvidoria da Sejus obteve
resultados positivos, em vistas ao alcance do indice de 89,74% de satisfacio do usudrio,
mesmo tratando-se de uma Pasta complexa.

32




4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

No que se refere as principais manifestagtes encaminhadas a Ouvidoria da Secretaria da
Justica e Cidadania — SEJUS destacam-se na seqiiéncia como mais demandadas:

Reclamagio
Dentincia

Solicitagdo de Servigo
Critica

Elogio

Sugestdo

Sulhpetal koriss

A Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS recebeu ao todo 477
(quatrocentos e setenta e sete) manifestagdes no periodo de 01 de janeiro de 2015 a 31
de dezembro de 2015, das quais os 03 (trés) assuntos mais recorrentes foram: conduta
inadequada de agente penitencidrio, com 36 (trinta e seis) ocorréncias, sisfema
penitencidrio, com 34 (trinta e quatro) ocorréncias ¢ conduta inadequada de servidor,
com 32 (trinta e duas) ocorréncias.

Com relagdo ao primeiro topico “Conduta Inadequada de Agente Penitenciario”, a
Secretaria da Justica e Cidadania do Estado do Ceara - SEJUS informa que repugna
qualquer tipo de ma conduta por parte de seus servidores dentro das Unidades
Penitencidrias e ndo compactua com quaisquer atos que vio de encontro com a real
finalidade do cumprimento da pena, qual seja a ressocializagdo do homem encarcerado.

Com relagio as demandas recebidas no periodo de janeiro de 2015 a dezembro de 2015,
esclarecemos que primeiramente, sob orientacio da Gestdo Superior, sdo realizadas
investigagoes internas diligenciadas pela Coordenadoria de Inteligéncia — COINT, e
diante das apuragdes, através de visitas in loco da Equipe de Inteligéncia e da confecgéo
de Relatorios de Missdo, existindo indicios de veracidade dos fatos, o Secretirio de
Justica ¢ Cidadania ao analisar os resultados obtidos nas investigagbes, encaminha o
processo devidamente instruido a Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéios de
Seguranga Publica e Sistema Penitenciario - CGD, para que sejam ouvidas as
testemunhas, apuradas as condutas e responsabilizados os infratores.

Internamente, os servidores sdo orientados através da Coordenadoria do Sistema
Penitenciario - COSIPE, a tratar o ptblico com urbanidade, civilidade e cortesia, sob
pena de responsabilizagio por parte daqueles que ndo seguirem tais diretrizes; sendo
assim, asseveramos que este Orgfo investido no minus publico e atento ao principio da
dignidade da pessoa humana, busca sempre o exercicio de suas atividades em prol do
cidadio, trabalhando no intuito de garantir a humanizacgio do Sistema Penitenciario do
Estado do Cear4, respeitando os presos e sua familia.

Com relagfo ao segundo topico “Sistema Penitencidrio”, a Secretaria informa que tem
trabalhado objetivando colaborar para a recuperagio social do preso com vistas a
melhorar sua condi¢do de vida, através da elevagfio do nivel de sanidade fisica, moral,
educacional, além da capacitagfo profissional e encaminhamento para oportunidades de
trabalho remunerado.
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Na oportunidade, elucidamos que a SEJUS/CE criou através do Decreto n°. 30.983, de
23 de agosto de 2012, a Coordenadoria de Inclusdio Social do Preso ¢ do Egresso -
CISPE, vislumbrando cumprir a funcfo social da pena, incrementando condicdes mais
harmdnicas no encarceramento de homens e mulheres que descumpriram as leis,
possibilitando além do custodiamento, o trabalho social, a capacitagdo profissional, o
sistema educacional e o desenvolvimento laboral dos internos e apenados progredidos
em regime, com a finalidade de prepara-los ao retorno a uma convivéncia social mais
equilibrada, minimizando o circulo vicioso da violéncia e a reincidéncia criminal.

Atualmente, a CISPE encontra-se desenvolvendo atividades que empregam e capacitam
presos para o mercado de trabalho enumeradas a seguir: Acordes para a Vida (aulas de
violdo para os internos), Arca das Letras (produgdo de arcas que sdo doadas para serem
utilizadas como bibliotecas), Batalhdo Ambiental (programa de limpeza dos parques
publicos), Brincar Vir Viver (a¢des que buscam fomentar os vinculos afetivos entre as
mies presididrias e seus filhos e até 11 anos de idade), Cores da Liberdade (parceria
com empresa privada que capacita presos para trabalhar com pintura e ainda harmoniza
as unidades prisionais com cores), Fabricando Oportunidades (oportuniza o trabalho de
artesanato dentro das unidades incluindo projetos de produgdo artesanal: patchwork,
tenerife, tapecaria, mosaico ¢ outros artesanatos), Programa Lapidar (programa de
fabricagdo de joias e lapidagio de pedras), Maria Marias com oferta de cursos de
integra¢do social (na area de danca de saldo, coral, gindstica e teatro) e capacitagio
profissional (nas 4reas de construgdo civil, corte e costura, artesanato, informatica,
jardinagem, cabeleireira, depiladora, manicure e culiniria), Maos que Constroem
(amplo projeto que capacita e emprega presos na construcio civil de obras publicas
estaduais, a exemplo da Arena Casteldo, obras de mobilidade urbana e urbanizagfo,
além de programas de habitagdo popular), Plantando o Amanhd (capacita¢io em
jardinagem para cumpridores dos regimes aberto e semiaberto), Oficina de Serigrafia
(fébrica e confecgdo de pegas com pintura feita a partir de técnicas de serigrafia), Vozes
da Liberdade (coral com turmas em uma unidade masculina e na unidade feminina),
Grafiart (ensino de técnicas do grafite para internos), Polo de Inclusdo Social do Preso e
do Egresso (projeto ligado a area agricola), além disso, oferece, em parceria com 6rgios
federais, estaduais e municipais, diversas vagas de Cursos Profissionalizantes.

Dessa forma, podemos ainda destacar os programas federais, a exemplo dos Nucleos de
Reinsergdo Social, Medidas e Penas Alternativas e Nucleo de Atendimento do Homem
Autor de Violéncia Doméstica executados para pessoas cumprindo penas e medidas
alternativas a prisdo, em parceria com o Tribunal de Justica do Estado do Ceara e
também os mais diversos convénios com empresas e industrias para que detentos
trabalhem dentro das unidades prisionais nas mais diversas dreas como: confeccio,
cozinha, padaria, movelaria, fabricagio de produtos de limpeza, etc.

Citamos também que a SEJUS dispde da Escola de Gestdo Penitenciaria ¢ Formagéo
para a Ressocializagido (EGPR), criada pela Lei n® 14.040, de 27/12/2007, voltada aos
servidores que trabalham no ambito do sistema penitenciario, visando formar
profissionais com alta qualificagdo para atuar no complexo ambiente das prisdes. A
implantagio da Escola no Ceard tem como fundamento bésico a educagfio para a
ressocializa¢do em consondncia com o artigo 1° da Lei de Execuc¢do Penal (LEP) que
reza que a execucdo penal tem por objetivo efetivar as disposicdes de sentenca ou
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decisdo criminal e proporcionar condicdes para a harmonica integragdo social do
condenado e do internado.

Com relag@o as demais manifestagdes referentes ao Sistema Penitencidario, podemos
destacar, como por exemplo, os assuntos: a qualidade da alimentagdo ofertada para os
internos, o fornecimento de dgua, atendimento médico, limpeza nos locais de visita das
Unidades, hordario de funcionamento das Unidades. Sendo assim, esclarecemos,
respectivamente, que a Diregfio faz o acompanhamento para que alimentagfio passe pelo
controle de qualidade realizado por nutricionistas, atestando a qualidade da comida que
¢ servida; que quando hd problemas no fornecimento de dgua € solicitado o reforgo de
caminhdes pipa para suprir tal necessidade com a mdxima urgéncia; que os
atendimentos medicos-odontoldgicos sdo prestados todos os dias da semana nas grandes
Unidades Prisionais e quando necessario nas Cadeias Publicas; que a limpeza do local
de visita ¢ feita pelos proprios internos, conforme procedimentos internos; € no que se
relaciona ao horédrio de abertura dos portdes das Instituigbes, a mesma ¢ realizada
impreterivelmente as 08h da manhd, devendo seguir as normas de seguranga.

Diante do exposto reforgcamos, que a SEJUS ¢ regida por leis que regulamentam suas
acdes estando sujeita a mecanismos de fiscalizagbes constantes, ndo cabendo a pratica
de atos ilicitos, mas sim a correcio periddica de possivels falhas detectadas na prestacio
de seus servigos a populagéo cearense.

Com relagdo ao terceiro topico “Conduta Inadequada de Servidor'" a Secretaria
informa que atualmente em obediéncia aos Decretos n°. 29.887, de 31 de agosto de
2009 e n°. 31.198, de 30 de abril de 2013, que instituem o sistema e o codigo de ética e
transparéncia da administragio publica estadual, este orgdo estd implementando a
Comissio de Etica Publica que devera apurar, mediante denuncia ou de oficio, condutas
de servidores e colaboradores em desacordo com as normas éticas pertinentes entre
outras.

Atualmente, podemos exemplificar tais condutas, como acumulo de cargos de
servidores e atendimento ineficiente prestado pelos funcionarios.

No que diz respeito ao acimulo de cargos de servidores, constatada a veracidade da
dentincia, encaminhamos processo apuratorio para a Coordenadoria do Sistema
Penitenciario — COSIPE, que realizara a notificagdo e oitiva do servidor acerca dos fatos
apresentados na denuncia, cumprindo assim os direitos constitucionais garantidos
através da ampla defesa e do contraditério. Apos as diligéncias cabiveis, em optando o
servidor por um dos cargos, fica sanada a situacio; entretanto, nio havendo resposta do
servidor, encaminhamos processo a Controladoria Geral de Disciplina dos Orgdos de
Seguranca Publica e Sistema Penitencidario — CGD, que devera diligenciar sobre tais
condutas.

Com relagdo ao atendimento ineficiente prestado pelos funciondrios, especificamente
nas Casas do Cidaddo, foi iniciado um Programa de Qualifica¢fio, o qual através de
entrevistas pessoais e sigilosas com os funciondrios das Casas sio colhidas informagdes
que subsidiam as modificactes necessarias. Tal projeto tem por objetivo a identificagdo
de irregularidades nas relacdes pessoais interna, na estrutura fisica e no atendimento;
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priorizando a busca da qualidade na prestacdo dos servigos e no bem-estar dos
funcionérios.

Por fim, esta Secretaria da Justica e Cidadania tem orientado todos os cidaddos que
registrem as suas manifestactes através dos canais gratuitos de atendimento ao cidadéo,
voltados ao exercicio do controle social e ao fomento das politicas publicas, colocados a
disposicdo recursos telefonicos (155), da rede mundial de computadores
(www.ouvidoria.ce.gov.br; ou ouvidoria@sejus.ce.gov.br) e atendimento presencial
Rua Tenente Benévolo, n°. 1055- Meireles CEP: 60.160-040 Telefone: 85 3231.3485 de
modo a viabilizar com celeridade a recepgdo e o registro das manifestagdes
apresentadas, tais como: sugestdes, elogios, reclamacbes, criticas, denuncias,
solicitagdes de servigos e informagdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Sempre que convocada a equipe da Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania —
SEJUS participa das a¢des promovidas ou apoiadas pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE e pela Secretaria da Justica ¢ Cidadania, com o intuito de
agregar novos conhecimentos e colaborar com o fortalecimento das Ouvidorias no
Estado do Ceara.

No ano de 2015, os membros da setorial participaram dos seguintes eventos/reunides:
- Reunido Ouvidoria e Acesso a Informacio, CGE;

- XXXIV Forum Permanente de Controle Interno, CGE;

- VII Encontro Estadual de Controle Interno, CGE;

- Reunides da Rede de Controle Social, CGE;

- Reunido na Ouvidoria do Ministério Pablico, PGJ;

- Curso Basico de Ouvidoria, EGP;

- I Encontro de Ouvidorias TCE/CE;

- Reunifio Itinerante ABO/CE, CGE;

- Curso Praticas de Atendimento em Quvidoria - CGU;

- Oficinas de Construgio de Relatérios Gerenciais, CGE;

- Audiéncia Pablica da APAC, UFC;

- Oficina de Construgio do Planejamento Estratégico, Sejus;

- XXI Férum Nacional de Direito Penitenciario, UFC;
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- Semindrio de Transformagfo e Humanizagao do Sistema Penitenciario, FIEC;

- Ciclo de Palestras Mensais da CGD;

- Seminario de Processo Administrativo Disciplinar, CGD e UNIFOR;

- Curso de Ftica, EGP; e

- Palestras sobre Assédio Moral e PPA Participativo.

Como resultado do comprometimento de seus servidores e da gestdo maior do 6rgdo, a
Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS obteve 1° lugar do grupo no
qual se insere (ouvidorias setoriais que recebem de 151 a 500) na Avaliacio de
Resultado Semestral das Ouvidorias Setoriais cujo resultado refere-se ao segundo
semestre de 2014 (01/07/2014 a 31/12/2014).

Segue abaixo a evolugio da quantidade de manifestagtes recebidas pela setorial SEJUS
de 2011 a 2015, incluindo na soma as solicitagdes de informacdo:

ANO TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS
(SOU e SIC)

2011 132

2012 287

2013 469

2014 607

2015 791

TOTAL GERAL (2011 /2015) | 2286 _
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6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Este topico tem por objetivo avaliar o grau de pro-atividade das Ouvidorias setoriais
com a proposi¢do de projetos e ou agdes inovadoras, que caracterizem mudangas em
praticas anteriores por meio da incorporagdo de novos elementos da gestdo publica e
que produzem resultados positivos para o servigo publico e para sociedade.

6.1 Acdo de Cidadania realizada no Complexo Itaitinga
Objetivo:

Divulgagio da Ouvidoria no Complexo ltaitinga aos familiares de presos, informando
sobre as atividades e canais de recebimento de manifestagSes para fortalecimento das
acdes da Ouvidoria Setorial, bem como o recebimento de manifestacdes.

Descrigio:

A Ouvidoria da Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS participou da Acfo de
Cidadania realizada nos dia 18 e 19 de abril no Complexo Il de Itaitinga. Na
oportunidade foram recebidas 11 (onze) manifestacdes e distribuidos folders
informativos acerca dos servigos prestados pela Ouvidoria da SEJUS-CE para mais de
100 (cem) cidadaos.

6.2 Fluxo Padrio de Resposta criado pela Ouvidoria Setorial da Secretaria da
Justica e Cidadania do Estado do Ceara

Objetivo:

Com o objetivo de padronizar e dar celeridade ao recebimento, tratamento e retorno das
manifestagdes apresentadas pelos cidaddos a Ouvidoria da Sejus/CE, implementamos o
Fluxo Padrio de Resposta da Ouvidoria da Secretaria da Justi¢a e Cidadania do Estado
do Cear4, que deve ser adotado por todos os 6rgéos vinculados a Sejus/CE.

Descriciio:

Anexo |
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6.3 Espaco da Radio Livre para divulgacio da Ouvidoria Setorial
Objetivo:

Uso do espago da Radio Livre pela Ouvidoria Setorial para informar os internos sobre o
canal de recebimento de manifestacdes (denincias, reclamagdes, sugestdes, elogios e
solicitagbes de servigo), tendo como papel fundamental a demonstragio do servico da
Ouvidoria. Nesse ambito, a existéncia de uma radiadora (caixas de som colocadas nas
vivéncias) dentro das unidades prisionais do Ceard torna-se um potencial gerador de
oportunidades de ressignificagdo do apenado em seu papel, capaz de produzir, aprender
e processar contetidos elaborados para ele (e em alguns casos, por eles). A Radio Livre
estimula um ambiente mais comunicativo, interativo, e, consequentemente, mais
saudavel e sugestivo a ressocializagio.

Descricio:

Divulgagéo dos servicos da Ouvidoria na Radio Livre com programagio especifica para
os internos das principais unidades prisionais da Secretaria da Justica e Cidadania do
Estado do Ceard. A acfo Radio Livre estd em funcionamento regular ha 36 (trinta ¢ seis)
meses, atingindo cerca de 5000 (cinco mil) internos. Revela-se como um importante
instrumento de comunicagdo a servigo da efetivagdo de direitos no sistema prisional,
que vai desde a promogdo de uma interagfio sensivel entre detentos e familiares, com
recados e participacdes constantes dos mesmos na programacdo e, vai além, ao produzir
diariamente uma programagdo propria com temas de noticias, educagdo, direitos
humanos, musica, saide, acesso a Justica, projetos de ressocializagdo, informacGes
acerca dos canais de Ouvidoria e o calendario de oficinas, cursos e vagas de trabalho
disponiveis aos presos.

Esta programagdo ¢ elaborada por jornalistas e tem a colaboracio de servidores e
colaboradores da Secretaria, agentes penitenciarios, professores e profissionais de saide
do sistema penitenciario, defensores publicos, advogados, igrejas e egressos.

Um estidio profissional foi montado na sede da Secretaria da Justica e Cidadania do
Ceara de onde é transmitida a programacdo via 'streaming' (fluxo de midia, forma de
distribuir dados através da internet) para 250 caixas de som instaladas nas unidades
prisionais, de segunda a sexta, de 8h as 17h.

6.4 Programa de Qualificacéio do Atendimento na Casa do Cidadio - Benfica
Objetivo:

Melhoria nos servicos prestados pela Casa do Cidaddo do Benfica e nas relagdes
interpessoais internas.

Descrigio:
Em virtude de algumas demandas recebidas pelo Sistema de Ouvidoria foi realizado

pela Assessoria do Gabinete, juntamente com a Quvidoria Setorial, um Programa de
Qualificagdo do Atendimento nas Casas do Cidadfo, resultando na escuta qualificada
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realizada no dia 23 de setembro de 2015, aos funcionérios e colaboradores da Casa do
Cidadao do Benfica, no intuito de identificar irregularidades apresentadas no ambiente
fisico, na gestdo dos servigos, na relagdo interpessoal dos funcionarios entre outros. Para
o melhor desenvolvimento das atividades cada colaborador respondeu a um
questionario de forma andénima e foi ouvido individualmente. O resultado da escuta foi
encaminhado ao Secretario da Justi¢a e Cidadania para implementacio de melhorias e
retificagdo das irregularidades.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS, no ano de 2015, tem estimulado a
ampliagio dos espagos de participagéio do seu publico alvo, fortalecendo sua ouvidoria
setorial uma vez que a referida unidade apresenta-se como um canal importante de
comunicacdo e mediacdo entre a institui¢do e a populagio cearense.

Dentre as acdes realizadas, citamos a eclaboragédo de relatérios periodicos enderecados a
alta gestdo, contendo recomendactes e informacGes estratégicas para a tomada de
decisdo, bem como a criagio de um corpo juridico de colaboradores, que baseados nas
demandas da Ouvidoria, percorrem as Unidades Prisionais da Regido Metropolitana de
Fortaleza, no intuito de identificarem as falhas e propor as melhorias dentro do Sistema
Penitenciario. Além disso, as informagdes prestadas pela Ouvidoria subsidiam as
reunides mensais da alta gestdo com os Diretores do Sistema Prisional, buscando o
aprimoramento da instituigdo e das politicas publicas oferecidas a sociedade. Podemos
citar também as reunides periddicas da Quvidoria Setorial com o Secretério da Justica e
Cidadania do Estado do Ceara.

8. CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatdrio teve por objetivo a analise qualitativa e quantitativa do trabalho da
Ouvidoria Setorial da Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS no ano de 2015,
através de graficos, analise de dados, andlises comparativas, apresentacido de “Projetos
Inovadores”, e etc.

Ao ampliar o controle social das atividades desenvolvidas pelo érgdo, a gestdo superior
fortalece a cidadania e a democracia participativa, assim como retine dados gerenciais
que auxiliam no processo de tomada de decisdo e aperfeicoamento de agdes gerenciais,
culminando numa melhor prestagio do servico puablico.

No que tange aos obstaculos encontrados por esta setorial na prestagio dos servigos da
Ouvidoria Setorial, referimo-nos as dificuldades na ampliagio da divulgagio dos
servigos da Ouvidoria em todos os municipios do Estado, a apresentagdo de respostas
genéricas e o quantitativo insuficiente de servidores para apuracdes de dentncias.
Contudo, a partir do comprometimento da gestdo superior, das intimeras conversas e
reunides, das parcerias com outros érgios do Estado, especialmente a Controladoria
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Geral de Disciplina — CGD, pode-se contornar esses empecilhos, que estdo
paulatinamente sendo superados.

Reconhecer as manifestagtes recebidas através do setor de ouvidoria como valorosos
instrumentos para o aperfeicoamento da instituicdo, vislumbrando na participa¢ao da
sociedade a condi¢do de apontar solugdes para problemas e alertar sobre deficiéncias
que podem e devem ser mitigadas pelo orgdo demonstra o respeito e o apoio que o0s
dirigentes desta instituigdo governamental prestam a sua unidade setorial, legitimando,
assim, sua fungio e suas agdes.

9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

No que tange as recomendagdes necessarias a execugdo do trabalho da Ouvidoria da
Secretaria da Justica e Cidadania — SEJUS num padrio de exceléncia, com vistas &
plena satisfagdo do usudrio e ao bom andamento de suas acdes ressalta as seguintes
sugestdes formuladas pela equipe da Ouvidoria:

e [nstitucionalizagdo da Ouvidoria na estrutura da Secretaria da Justica e
Cidadania: o setor foi incluido no Decreto N° 31.240, de 25 de junho de 2013,
Art. 78 conforme orientagdo recebida pela ADINS/SEJUS da SEPLAG, porém
nao foi criada estrutura de cargos especificos para o setor, estando o Ouvidor ¢
seu substituto designados através de portaria, ndo conquistando até o presente
momento a posicdo de articuladores (denominagdo DNS 3 ou 2) como tem se
configurado nos demais 6rgdos do Poder Executivo Estadual, o que conferiria
maior autonomia, valorizacdo e reconhecimento a equipe. A razdo € por nfo
haver cargos disponiveis na referida estrutura vigente. Neste contexto, o setor de
Ouvidoria da SEJUS ¢ vinculado a4 Coordenadoria da Cidadania — COCID, a
quem deve se reportar, possuindo um cargo de Assessor-Técnico (DAS-1) e dois
terceirizados (advogado e supervisora de apoio a gesto). A importincia da
independéncia institucional da ouvidoria setorial da-se para que acgbes externas
de articulagdo e divulgacio do dérgdo possam ocorrer com maior freqiiéncia,
conferindo maior visibilidade ao setor e ao Orgdo. Acerca do proposto, a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE tece recomendagdes em seu
Decreto N° 30.938, de 10 de julho de 2012, Art. 14.

* Designagéo interna por parte da Gestiio Superior de um responsavel em cada setor
da SEJUS pelas demandas de Ouvidoria para acompanhamento da formulagéo
das respostas e responsabilizacdo pelo nfo cumprimento de prazos,
principalmente no que tange as unidades penitencidrias, por estas ficarem em
predios distantes da sede.

® Reestruturagdo do Fluxo Padrdo de Resposta da Ouvidoria da Secretaria da Justiga
¢ Cidadania do Estado do Ceard, que deve ser adotado por todos os érgdos
vinculados a esta Secretaria, com o objetivo de padronizar e dar celeridade ao
recebimento, tratamento e retorno das manifestacdes apresentadas pelos
cidaddos a Ouvidoria da Sejus/CE.
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e Destinagdo de orcamento para a confec¢do de panfletos, banner e cartilhas
explicando as fungdes institucionais da ouvidoria setorial, para ampla
divulgacdo do servico através de acgdes junto a sociedade, estimulando a
participag@o popular e o exercicio da cidadania, e consequentemente o controle
social, conforme recomendado pela Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado
— CGE em seu Decreto N° 30.938, de 10 de julho de 2012, Art. 14.

* Destinagfio de or¢amento para a manutengfo anual da sala da ouvidoria setorial e
dos equipamentos de informatica e telefonia, conforme recomendado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE em seu Decreto N° 30.938,
de 10 de julho de 2012, Art. 14.

Fortaleza, 2.& de Janeiro de 2016

PO - B .{.’ﬁ"z.ﬂ-_"_ e ==
HELIO DAS CHAGAS LEITAO NETO
Secretario de Estado da Justiga e Cidadania do Estado do Ceara

Diloro. calien toaopa Relole
DEBORA GONCALVES LAGES REBELO
Ouvidora Setorial da SEJUS/CE
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Fluxo Padrao de Resposta da Ouvidoria da Secretaria da
Justica e Cidadania do Estado do Ceara

PORTA DE ENTRADA
SOU, Telefone ou
presancialmente
Alimentar planilha
de controle
(Ouvidoria)
Triagem pcla
DUVIDORIA

Encaminhar p/ setor
responsavel por:

- Processo;

- E-mail do
responsivel do setor.

15 dias para resposta

AN

/Enuaminhar capia para\

Gabinete para
conhecimento.*
Obs:  responsavel pelo

recebimento terd acesso a
planilha de controle.
\*Apenas casos graves.

J

NAO

|

Ultimato para resposta em até

: 7 Reiterar pedido
SIM NAO - » | pararesponder
l em até 10 dias
" Tncluir :
I resposta final |, $—nuv— SIM <
' no SOU |
o o — .
RESPOSTA N . S EmmeE= '
AO | Contato pessoal do setor ]
CIDADAO |[+—— responsavel e o Gabinete |
L o ) i o i o J

03 dias improrrogiveis ¢/
comunicacio ao gabinete

-




