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)) GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA ADMINISTRAGAO
PENITENCIARIA

OFICIO ASGAB/SAP N°9S24 /2023 Fortaleza, 28 de fevereiro de 2023.

Ao Excelentissimo Senhor

Aloisio Barbosa de Carvalho Neto

D.D Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral

Av. General Afonso Albuquerque Lima, s/n- Edificio SEPLAG- 2° andar - Cambeba
CEP: 60.822.325 Fortaleza-CE

Excelentissimo Senhor Secretario,

Cumprimentando-o cordialmente, referimo-nos ao Oficio Circular
1°.02/2023/Couvi/CGE, de 06 de fevereiro de 2023, atinente a solicitagdo do Relatério de
Gestio de Ouvidoria encaminhamos, tempestivamente, em anexo, o documento requerido
para apreciagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara- CGE, conforme
orientagdo do artigo 27 do Decreto n®. 33.485/2020, ¢ o Art.14, inciso II da Lei Nacional n°.
13.460/2017 que tratam da elaboragdo anual do referido relatério pela Ouvidoria Setorial da

Secretaria da Administragdo Penitenciéria e Ressocializagéo do Ceara.

Na oportunidade renovamos votos de estima e distinta consideragdo e nos colocamos a

disposi¢do para quaisquer esclarecimentos.

Atenciosamente,

Luis Mauro Albiucrque Araujo
Secretario da Administragdo Penitenciaria e Ressocializagdo do Ceara

Secretaria da Administragiio Penitenciaria « Rua Tenente Benévolo, 1055 - Meireles
Cep: 60.160-040 e Fortaleza — Cearé o Fene: (85) 3101.2842 e Fax: (85) 3101.2707
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Luis Mauro Albuquerque Aratjo
Secretirio da Administragio Penitencidria

Rafael de Jesus Beserra
Secretario Executivo da Administragio Penitencidria

Alvaro Cardoso Maciel
Secretério Executivo de Planejamento e Gestio Interna da Administragio
Penitencidria

Débora Rebélo
Ouvidora da Administra¢io Penitencidria

Paula Amanda Girdo Alves
Assessora de Gestido da Administragio Penitencidria



Em obediéncia ao que institui o Sistema de Ouvidoria, conforme Decreto n°. 30.474, de
29 de marco de 2011, apresentamos um panorama geral do resultado da atuag@o das
atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria da Secretaria da Administraggo
Penitenciaria, no exercicio de 2022. Este documento tem por finalidade demonstrar o
trabalho realizado por esta Setorial, refletindo o esforgo empreendido para mantermos a
referida unidade eficiente junto ao seu publico alvo.

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual foi criado com o intuito de
fomentar a participagio da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o
direito a cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Publico.

Em abril de 2017, com a publicagio do Decreto n°. 32.192, de 11 de abril de 2017, a
Ouvidoria foi inserida na estrutura da antiga Secretaria da Justi¢a e Cidadania como
6érgdo de assessoramento. Em meados de dezembro de 2018, com o desmembramento
daquela Secretaria foi criada a Secretaria da Administragéo Penitenciaria (SAP) voltada,
exclusivamente, para a Administragdo Prisional, conforme Decreto n°. 32.975,de 19 de
fevereiro de 2019; assim, a Ouvidoria est4 subordinada diretamente a gestao superior
deste 6rgdo. Com a mudanga na nomenclatura do 6rgéo a missdo institucional passou a
ser a de formular e coordenar a execugdio das politicas e agdes de inteligéncia, de
controle, de seguranga e de operagdes do Sistema Penitencidrio do Cear4, € neste
processo a Ouvidoria se destacou por ser um canal de intermediag@io no processo de
participagdo popular, possibilitando ao cidaddio contribuir com a implantagdo das
politicas publicas e da avaliagdo dos servigos prestados no dmbito da Administragdo
Penitenciéria.

Dessa forma, afirmamos que a Ouvidoria exerce um relevante papel para a Institui¢@o
Piblica, principalmente com a finalidade de garantir a aproximagdo da sociedade com a
gestdo do 6rgdo, posto que com base nas demandas recebidas dos (as) cidaddos (&) tera
como analisar ¢ dirimir as dificuldades e fragilidades institucionais, possibilitando
reflexdes e mudangas acerca da prestagdo dos servigos ofertados ao nosso publico alvo.

Os cidaddos podem registrar as suas demandas (elogios, sugestdes, solicitagdes,
reclamagdes, dentincias e solicitagdes de informagdo) através da Central de
Atendimento Telefonico 155 (ligagdo gratuita), canal de entrada mais utilizado pelo

cidaddo, diretamente no Sistema Ceara 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
Administragio Penitencidria que funciona na Rua Tenente Benévolo, n°. 1055-
Meireles.

Neste sentido destacamos que esta Secretaria trabalha em observéncia a Lei n°. 13.460,
de 26 de junho de 2017, que trata sobre participagéo, protegdo e defesa dos direitos do
usuério dos servicos publicos da administragdo publica, seguindo o Decreto 33.485 de
21 de fevereiro de 2020 que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder



Executivo Estadual, bem como a Instrugio Normativa n°. 01, de 10 de setembro de
2020 que estabelece normas para as atribuicdes do Ouvidor, a Portaria n°. 52 de 17 de
abril de 2020 que estabelece os procedimentos e critérios para o tratamento e
encaminhamento das dentuncias de ouvidoria para as unidades dos orgdos e entidades do
Poder Executivo Estadual, a Portaria n°. 97, de 09 de novembro de 2020, que disciplina
os critérios e procedimentos para avaliagdo de desempenho das Ouvidorias Setorial do
Poder Executivo do Estado do Cear4, e o Decreto n°. 34.697 de 18 de abril de 2022 que
dispde sobre a carta de servigos ao usuério dos Orgéos e entidades do Poder Executivo
Estadual.

Durante os ultimos oito anos o Governo do Estado fez investimentos macicos na policia
penal cearense, ou seja, foram executadas diversas ages no sentido de aprimorar os
servigos ofertados ao nosso piblico alvo. Foram convocados mais de mil novos agentes,
para servir ao Sistema Prisional. O trabalho de valorizagdo teve continuidade e ampliou
a inje¢do de recursos, bem como se deixou garantido o langamento de um novo
concurso publico para o ano de 2023.

Desta forma, podemos destacar ainda que diversas agles foram realizadas por este
orgéo publico, durante o ano de 2022, objetivando sempre a melhoria dos servigos
ofertados ao nosso publico alvo, tendo a Quvidoria um papel primordial, haja vista que
de forma continua apresenta 4 gestdo superior as demandas recebidas pelos cidadios.
Assim passamos a pontuar algumas das agdes executadas pela SAP, ao longo deste ano:

e Capacitagdes técnicas ofertadas por este 6rgdo aos servidores/colaboradores com o
objetivo de que estes se aprimorem para oferecer o melhor servigo publico & populagio
cearense. Assim esta pasta treinou e certificou seus trabalhadores em cursos de Areas
diversas como gestdo, lideranga, diregdo defensiva e tecnologia da informagdo. Em
2022, foram quase dez mil certificagdes para servidores e colaboradores.

® No que se refere aos projetos de ressocializagio foram capacitados 19 mil internas e
internos em diferentes cursos profissionalizantes do Servigo Nacional de Aprendizagem
Industrial - SENALI

® 100 % das mulheres privadas de liberdade do Ceara envolvidas em projetos de
Educagdo, Capacitagsio e Trabalho. Atualmente, todos os presidios femininos cearenses
possuem mais vagas do que pessoas privadas de liberdade.

® 50% da populagdo carceraria do Ceard envolvida no projeto Livro Aberto. Amparado
por Lei, o programa permite a remigdo de quatro dias da pena para cada livro lido,
interpretado e testado em prova. Assim uma pessoa privada de liberdade pode diminuir
até 48 dias de sua pena no intervalo de 1 ano.

® 5.695 internos aprovados no Exame Nacional para Certificagdo de Competéncias de
Jovens e Adultos - ENCCEJA. E 18.341 pessoas privadas de liberdade com acesso a



alfabetizagdo, ensino fundamental e médio. Mais de 4.000(quatro mil) pessoas privadas
de liberdade realizaram o ENEM PPL nas Unidades Prisionais do Estado.

® 09 empresas de diferentes segmentos (grafica, téxtil e alimentagfio) dentro das
Unidades Prisionais.

® Redugdo de 30% da populagdo carceraria do Ceard. Em quatro anos, o sistema
prisional teve diminui¢gio de 30 mil para 21 mil internos recolhidos. Foram 105.126
revisGes processuais de pessoas privadas de liberdade. O corpo profissional juridico da
SAP, em parceria com a defensoria publica realizou milhares de revisdes processuais
junto as pessoas privadas de liberdade. O trabalho garantiu o acesso a Justica dessas
pessoas, acelerou as progressdes de regime, trouxe dignidade e evidenciou o Ceara
como referéncia nacional no desencarceramento.

® Inauguragdo da Unidade de Seguranga Maxima Estadual do Norte/Nordeste que
reflete diretamente no trabalho das forgas de seguranga no combate ao crime
organizado. O Estado chegou ao patamar de referéncia nacional com a melhoria dos
sistemas, oferecendo mais seguranga e controle. Neste periodo, a SAP também abriu
uma nova Unidade com quase mil vagas disponiveis, a Unidade Prisional de Ensino,
Capacitagdo e Trabalho.

® Certificagdo pelo Comité Internacional da Cruz Vermelha em cursos sobre regras
humanitérias de “Mandela”.

Neste contexto, apés destacarmos algumas das agdes realizadas por este 6rgo, no ano
de 2022, passaremos a destacar o que fora realizado por esta Quvidoria no sentido de
atendermos as orienta¢des/ recomendagdes pontuadas pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado aos o6rgdos do Poder Executivo a Secretaria da Administracio
Penitenciaria, conforme dados a seguir:

ORIENTACOES:

Para ADAGRI, ADECE, AESP, ARCE, CAGECE, Casa Civil, Casa Militar,
CEARAPREV, CEASA, CGD, CGE, COGERH, DETRAN, EGP, ESP, ETICE,
FUNECE, ISSEC, JUCEC, METROFOR, NUTEC, PGE, PMCE, POLICIA CIVIL,
SAP, SDA, SEAS, SECITECE, SECULT, SEDET, SEDUC, SEFAZ, SEINFRA,
SEMA, SEMACE, SEPLAG, SESA, SETUR, SOP, SPS, SRH, SSPDS, URCA, UVA
(6rgaos que obtiveram indice de satisfagdo inferior a 84%)

Orientacgdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice
satisfacio, por  meio de analise qualitativa, com foco nas
consideragdes/justificativas apresentados pelos cidadios nas notas atribuidas,
buscando a melhoria do resultado do indice de satisfagdo. J4 implementado por este
6rgdo. Em andlise comparativa aos dados dos anos de 2021 e 2022, o indice de
satisfagdo aumentou respectivamente de 79% para 83%. Oportuno destacar que os
resultados estdo ligados diretamente as respostas, € que nem sempre € possivel
atendermos as demandas dos (as) cidaddos (as), pois seguimos padrdes e normas legais,
conforme orientagdes da Lei de Execugdes Penais e Portarias Internas.



Para ADAGRI, CAGECE, CEARAPREV, CIPP, DETRAN, ETICE, JUCEC, PEFOCE,
SAP, SECULT, SEFAZ, SEMACE, SESA, UVA.

Orientagio 07 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de agdo para a
conclusio das manifestagdes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o
prazo superior a 06 (seis) meses, em consonincia com a Instrugio Normativa CGE
n° 01/2020. J4 implementado procedimento interno, nfo ha pendéncias que estejam com
o prazo superior a 06 meses. De forma continua estamos sempre cobrando as respostas
das areas com a maior celeridade.

Por oportuno, pontuamos ainda que este ¢rgdo desempenha suas agdes com foco na
missdo de responsabilidade social, sendo possivel que os cidadéos (as) acompanhem em
nosso site institucional www.sap.ce.gov.br todas as noticias e parcerias firmadas em
prol de uma melhor execugdo e desenvolvimento desta Setorial.

Com base nos registros gerados através dos relatérios disponibilizados pela Plataforma
Cearé4 Transparente no, ano de 2022 informard os dados quantitativos e qualitativos
referentes a Ouvidoria com os demonstrativos graficos, analises € compara¢Ges com os
resultados de periodos anteriores.

3.1 - Total de Manifestacdes do Periodo:

Inicialmente, passaremos a apresentar um grafico com a indicagdo do quantitativo de
manifestagdes dos ultimos quatro anos (2019 a 2022), conforme abaixo:
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Grifico de Manifesta¢des Mensais (2022):
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Podemos perceber que nos meses de fevereiro e margo houve um aumento no niimero
de registro de demandas. As demandas relacionadas a este aumento foram tipificadas
como denincia, em que o assunto mais demandado foi & suposta conduta inadequada de
servidores. Cabe aqui esclarecer inicialmente, que todas as denuncias sdo recebidas e
analisadas; entretanto quando ndo hé elementos suficientes para compreensio que
possibilite a apuragio da demanda esta é encerrada sem andlise e tratamento, de acordo
com o que dispde o artigo 23, § 5° do Decreto n.° 33.485/2020, de 21/02/2020 que
regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo. Para as demais
denincias recepcionadas, € aberto procedimento por meio de VIPROC ou
encaminhamento através do Sistema Ceard Transparente, a fim de que as &reas
competentes apurem e encaminhem resposta final 4 Ouvidoria. Cabe aqui destacar que
referente ao total geral de demandas recebidas em 2022, 501, apés apuragdes efetivas
foram classificadas como demandas improcedentes; e 1.164 por falta de dados
suficientes foram classificados como ndo sendo possivel constatar.

3.2 — Manifestacées por Meio de Entrada:

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2021 2022 Varia¢do%
Telefone 155 1445 1879 30%
Internet 457 325 -29%
Presencial 06 05 -17%
CearaApp 01 02 100%
Telefone Fixo 01 02 100%
E-mail 36 43 19%
Caixa de Sugestdes 00 00 0%
Facebook 00 01 100%
Reclame Aqui 00 00 0%
Instagram 01 00 -100%
Twitter 00 00 0%
Carta 00 00 0%
Atendimento Virtual 00 00 5 0%



Whatsapp 00 00 0%
Total 1.947 2.257 16%

O principal canal de comunicagfo, em 2022, seguiu sendo a Central de Telefone 155,
bem como a Internet através do Sistema Ceard Transparente. Acreditamos que tais
canais sdo os mais utilizados, tendo em vista a maior comodidade do cidaddo em utilizar
o celular para registro, bem como a constante divulgagdo dos canais de Ouvidoria nas
unidades em todas as Unidades Prisionais do Estado.

3.3 ~Manifestacdes por Tipo de Manifestacio:

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2021 2022 Variag¢io%
Reclamagio 1345 643 -52%
Solicitagdo 188 155 -18%
Dentncia 365 1406 285%
Sugestio 03 03 0%
Elogio 46 50 9%
Total 1947 2257 16%

Comparando os anos de 2021 e 2022 percebemos que houve um aumento significativo
nos registros relacionados & dentncia. Em analise aos dados através do Sistema Ceara
Transparente verificamos que o assunto mais demandado foi conduta inadequada de
policial penal. Oportuno destacar que todas as demandas sdo recepcionadas no sistema,
mas quando da andlise prévia, nem sempre ha elementos que possibilitem a apurago
efetiva dos fatos. Nesse sentido a Ouvidoria requer dentro do prazo de 5 dias uteis que o
cidaddo complemente o registro para que seja possivel a apuragdo efetiva; entretanto
nem sempre ha complementagdo. Dessa forma, é possivel, de acordo com o artigo 23, §
5° do Decreto n.° 33.485/2020, de 21/02/2020 que regulamenta o Sistema Estadual de
Ouvidoria do Poder Executivo o encerramento do protocolo. Cabe aqui destacarmos que
referente ao total geral de demandas recebidas em 2022, das 2.257, 1.164 foram
classificadas no ato da resposta, como nio tendo sido possivel constatar, pois néo
haviam elementos suficientes que possibilitasse apurar com efetividade a demanda. E
ainda 501, ap6s apuragdes efetivas foram classificadas como demandas improcedentes.
Vale mencionarmos que este Orgdo publico repudia qualquer forma de conduta
inadequada praticadas por servidores, e sendo comprovada qualquer irregularidade os
responsaveis responderio a procedimentos administrativos junto aos Orgéos
competentes. Em 2022 a SAP certificou seus servidores pelo Comité Internacional da
Cruz Vermelha em cursos sobre regras humanitarias de “Mandela”, objetivando
aprofundar o conhecimento dos servidores em matérias como a construggo da execugdo
penal com base na dignidade da pessoa humana, a compreenséo sobre a vulnerabilidade
provocada pelo encarceramento, o entendimento de medidas da Corte Interamericana de
Direitos Humanos e o papel do policial penal na perspectiva de uma seguranga prisional



dindmica, respeitando aos tratados internacionais de abordagem e convivéncia com
pessoas privadas de liberdade.

3.3.1 -Manifestagdes por Tipo/Assunto:

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Estrutura ¢ funcionamento de
Reclamagio alOhes rislbaais e cattins 204
piblicas
Insatisfag#io com os servigos
prestados pelo érgfio 170
Custddia de presos
149
Solicita¢io
Custddia de presos 84
Estrutura ¢ funcionamento de
unidades prisionais e cadeias 23
publicas
Oricntagdes sobre a prestagio
dos servigos dos 6rgos
publicos 08
Denuncia O e ada Cc 1308
policial penal
Custddia de presos 32
Conduta inadequada de 29
servidor/colaborador
Estrutura e funcionamento de
SugeStﬁo unidades prisionais ¢ cadeias
plblicas 02
: Elogio ao servidor
Elogio piblico/colaborador 47

Em andlise aos dados acima (tipo/assunto) aclaramos que todas as demandas recebidas
foram respondidas, apés procedimento apuratério preliminar. Ao final das diligéncias
necessérias, inserimos respostas na Plataforma Ceara Transparente com a conclusfio das
demandas. Esclarecemos ainda, que todas as manifesta¢des recebidas sdo efetivamente
analisadas, sendo indispensavel informar que constantemente a gestdo superior deste
érgdo tem executado agdes para aprimorar e melhorar o servigo ofertado a populagéo.



3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto:

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos

Conduta inadequada de
policial penal

Estrutura ¢ funcionamento
de unidades prisionais ¢
cadeias ptblicas

Insatisfag#o com 0s servigos
prestados pelo érgéo

Custddia de presos

Conduta inadequada de
servidor/colaborador

Assuntos/Sub-

Assuntos

TORTURA, MAUS TRATOS
E ABUSO DE AUTORIDADE

TRATAMENTO
INADEQUADA AS
FAMILIAS DE PRESOS

NAO CUMPRIMENTO DO
HORARIO DE TRABALHO

VISITAS NAS UNIDADES
PRISIONAIS

CADASTRO DE VISITANTES
DE FAMILIARES DE
PRESOS NAS UNIDADES
PRISIONAIS

PROCEDIMENTO DE
VISTORIA NAS UNIDADES
PRISIONAIS

DEMORA NA ENTREGA DO
SERVICO/PRODUTO

DEMORA NO
ATENDIMENTO

PROBLEMAS
TECNOLOGICOS

ASSISTENCIA JURIDICA
PARA PESSSOAS
PRIVADAS DE LIBERDADE

ASSISTENCIA A SAUDE
PARA PESSSOAS
PRIVADAS DE LIBERDADE

ASSISTENCIA MATERIAL
(FORNECIMENTO DE
ALIMENTAGAO,
VESTUARIO E
INSTALAGOES
HIGIENICAS)

ABUSO DE AUTORIDADE

TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRESPEITOSO
COM COLEGAS DE
TRABALHO

Total

1331
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IRREGULARIDADES
ADMINISTRATIVAS/ATOS
ILfcITOS
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No tocante aos assuntos/sub-assuntos reforgamos que a gestdio desta pasta por meio do
acompanhamento constante das demandas dos cidaddos (&@s), tem realizado diversas
agOes para que os registros referentes a conduta inadequada de policiais penais,
estrutura e funcionamento das unidades prisionais e cadeias publicas, insatisfagio com
os servicos prestados pelo orgdo, custédia de preso e conduta inadequada de
servidores/colaboradores tenham seus indices reduzidos, posto que este 6rgdo ptiblico
tem certificado seus servidores em diversos cursos, bem como realizado varias reformas
nas Unidades Prisionais do Estado do Cearad. E melhorando os fluxos internos no
sentido de oferecer ao cidaddo de uma maneira mais rapida respostas as suas demandas,
orientado com frequéncia em reunides para que todos os servidores tratem ao publico
com educagéo, presteza e cortesia, sendo estes requisitos essenciais para o desempenho
das fungGes publicas. Ademais esclarecemos ao manifestante que a qualquer tempo a
demanda poder4 ser reaberta por ele. E cabivel mencionar ainda que sendo comprovada
qualquer conduta excessiva por parte de servidores, estes poderdo ser responsabilizados
administrativamente junto a Controladoria Geral de Disciplina dos Orggos de Seguranga
Publica — CGD.

3.3.3 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19):

Esta tabela sera destinada exclusivamente para os assuntos relacionados 8 COVID-19 e
para as Ouvidorias que usaram a classificagcdo desse assunto em alguma das suas
manifestagdes no ano de 2022.

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus
Assunto Sub-Assuntos Total

PASSAPORTE DE 02
VACINAGCAO

CORONAVIRUS r e o s 01
(C ovid 19) GRUPOS E ETAPAS)

ACOES DE PREVENGAO

E COMBATE AO 01
CORONAVIRUS

11



3.4 — Manifestagdes por tipo de servigo:

Tabela: Tipo de Servico

Tipos Total

Nio se aplica : 2177
Solicitar cadastramento de 13

visitantes nos Estabelecimentos
Prisionais do Ceara

Solicitar  agendamento  para 11
atendimento do servico social
junto as familias de internos do
Sistema Prisional

3.5 — Manifestac¢des por Programa Orcamentério:

Tabela: Programas Or¢camentarios

Programas Total
GESTAO E 2202
MODERNIZACAO DO
SISTEMA PENITENCIARIO
GESTAO E 43
DESENVOLVIMENTO
ESTRATEGICO DE
PESSOAS
GESTAO 12
ADMINISTRATIVA DO
CEARA

A Secretaria da Administracdo Penitenci4ria executa os programas: 211- Gestio
Administrativa do Cearia que objetiva promover com eficiéncia a gestdo
administrativa dos 6rgdos e entidades da Administragdo Publica Estadual, direta e
indireta, de todos os Poderes, 222- Gestio e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas
que tém como finalidade promover o dimensionamento, alocagéo, reconhecimento e
desenvolvimento das pessoas nos 6rgdos publicos estaduais para uma melhor oferta do
servico publico, € o 514-Gestdo e Modernizagiio do Sistema Penitencidrio que visa
promover a reintegragio social e a insergo profissional de pessoas presas e egressos do
Sistema Penitenciario. Pessoas presas em regime fechado (provisério e sentenciado)
semiaberto, aberto, egressos do sistema penitencidrio e suas familias.

Nesse sentido pontuamos que a maioria das demandas recebidas no ano de 2022 foi
classificada no programa, 514 Gestio e Modernizagio do Sistema Penitenciario, uma
vez que os registros relacionaram-se as pessoas presas ou egressas. Cabe destacar que a
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SAP desenvolveu diversas agdes com a finalidade de promover educag@o, capacitagdo e
trabalho para pessoas privadas de liberdade. Dessa forma no que se refere aos projetos
de ressocializagdo foram capacitados 19 mil internas e internos em diferentes cursos
profissionalizantes do Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial - Senai. 100 % das
mulheres privadas de liberdade do Ceard envolvidas em projetos de Educagdo,
Capacitagdo e Trabalho. Atualmente, todos os presidios femininos cearenses possuem
mais vagas do que pessoas privadas de liberdade. 50% da populagéio carceréria do Ceara
envolvida no projeto Livro Aberto. Amparado por Lei, o programa permite a remigdo de
quatro dias da pena para cada livro lido, interpretado e testado em prova. Assim uma
pessoa privada de liberdade pode diminuir até 48 dias de sua pena no intervalo de 1 ano.
E 5.695 internos aprovados no Exame Nacional para Certificagdo de Competéncias de
Jovens e Adultos — ENCCEJA. 18.341 pessoas privadas de liberdade com acesso a
alfabetizagéo, ensino fundamental e médio. Mais de 4 mil pessoas privadas de liberdade
realizaram o ENEM PPL nas Unidades Prisionais do Estado. Foram 09 empresas de
diferentes segmentos (grafica, téxtil e alimentagfio) dentro das Unidades Prisionais.
Com isso houve a redugéo de 30% da populagdo carceraria do Ceard. Em quatro anos, o
sistema prisional teve diminui¢do de 30 mil para 21 mil internos recolhidos. Foram
105.126 revisdes processuais de pessoas privadas de liberdade. O corpo profissional
juridico da SAP, em parceria com a defensoria ptiblica realizou milhares de revisdes
processuais junto as pessoas privadas de liberdade. O trabalho garantiu o acesso a
Justica dessas pessoas, acelerou as progressdes de regime, trouxe dignidade e
evidenciou o Ceara como referéncia Nacional no desencarceramento.

3.6 — Manifestacoes por Unidades Internas:

Tabela: Unidades Internas
Unidades Total

Coordenadoria Especial da 2049
Administracio Prisional
Coordenadoria de Gestio de 58
Pessoas
Coordenadoria de 34
Monitorag¢do Eletronica de
Pessoas
Dire¢do Superior 29

Coordenadoria de Inteligéncia 22

No ano 2022 as 4reas internas mais demandadas pela Ouvidoria foram a Coordenadoria
Especial da Administragdo Prisional, a Coordenadoria de Gestdo de Pessoas, a
Coordenadoria de Monitoragdo Eletrdnica de Pessoas, a Diregdo Superior e a
Coordenadoria de Inteligéncia. No tocante as 2.049 manifestagdes encaminhadas para
Coordenadoria Especial do Sistema Prisional aclaramos que por ser a referida area
interna a responsével pela execugfo, supervisdo, coordenagio, controle, seguranga e
administragdo do Sistema Penitencidrio do Ceara o envio dos registros fez-se necess4rio
para ciéncia, anélise e apura¢Ges preliminares da referida Coordenadoria.
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3.7 — Manifesta¢des por Municipios:

Municipios
Aquiraz
Aracati
Acopiara
Acarape
Aurora
Acarai
Aiuaba
Amontada
Aratuba
Barbalha
Barroquinha
Baturité
Barreira
Boa viagem
Brejo Santo
Cajazeiras
Canindé
Camocim
Cariré
Cascavel
Caucaia
Crato
Cratets
Crato
Eusébio
Forquilha
Fortaleza
Fortim
Guaraciaba do Norte
Guaiuba
Horizonte
Icéd
Iguatu
Ipu
Itapajé
Iracema
Ipueiras
Itaitinga
Itapipoca
Itarema

2021

15
06
01
02
02
08
00
00
00
00
00
00
01
01
00
01
01
03
01
03
38
01
04
01
03
01
465
01
00
02
07
00
00
01
00
00
02
03
07
01

2022

04
05
00
00
00
02
01
01
01
01
01
01
00
01
02
00
05
01
00
04
12
00

01

06
02
00
194
01
01

00

01
01
01
00
03
04
00
04
03
00
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Jaguaribe 07 17

Jijoca de Jericoacoara 01 00
Juazeiro do Norte 06 (15)
Jucas 01 00
Lages 00 01
Madalena 01 00
Maracanai 14 14
Maranguape 02 00
Massapé 03 00
Mauriti 01 00
Missao velha 02 00
Monsenhor Tabosa 00 07
Mombaca 02 01
Morrinhos 04 00
Nova Olinda 00 03
Orés 01 00
Pacajus 10 00
Pacatuba 03 01
Paracuru 00 01
Paraipaba 01 00
Pentecoste 01 00
Pindoretama 02 01
Quixadsa 10 03
Quixeramobim 12 09
Quixeré 01 00
Santana do Acarai 01 00
Santa Quitéria 01 00
Sobral 14 10
Sao Goncalo do Amarante 04 01
Solonépole 00 05
Sao Benedito 00 02
Taud 00 01
Tabuleiro do Norte 03 00
Tiangua 01 01
Tururu 07 07
Virzea Alegre 04 00
Vicosa do Cear4 01 00
Uruburetama 00 01
Indefinido 1222 1890
Outros estados 23 07

Obs: Constam na relagio dos municfpios os Estados de: Belo Horizonte (01), Jodo Pessoa
(01), Mossorb (01), Rio de Janeiro (01), Salgueiro (02) ¢ Sorocaba (03).



Os dados apresentados acima demonstram que os diversos municipios do Estado do
Cear4, bem como outros Estados se utilizaram do canal da Ouvidoria para registro de
suas demandas. Acreditamos que os registros ocorrem em virtude da ampla divulgagdo
dos canais nas regides em que hd Unidades Prisionais, sendo a Plataforma Ceara
Transparente um meio efetivo para garantir que todos os cidaddos (&s), independente da
localidade, possam ter acesso ao Sistema Penitencidrio possibilitando o registro das
manifestagGes. Cabe ponderar que com frequéncia nos comunicamos com as Unidades
Regionais de: Trairi, Sobral, Granja, Acopiara, Ico, Juazeiro do Norte, Crato, Caridade,
Fortim, Novo Oriente, Cedro, Tiangué para divulgagdo/orientagéo sobre o trabalho da
Ouvidoria no sentido de fomentar a participagio da sociedade € o exercicio do controle
social, assegurando o direito & cidadania e a transparéncia dos servigos prestados pelo
Poder Publico.

ERCSE 7 VR NP B

S 1
AT RS T AN N

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no 4mbito do Sistema de Gestio da
Qualidade da CGE séo:

» Indice de Manifesta¢des Respondidas no Prazo — Indice: 94%
» Indice de Satisfagiio do Cidadiio com a Ouvidoria — Indice: 78%

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestages de Ouvidoria ¢ regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias,
ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio

Situacao Quantidade de Quantidade de
' Manifestacoes em 2021 = Manifestacdes em 2022

Manifestacdes Finalizadas 1933 2243
no Prazo

Manifestacies Finalizadas 13 14
fora do Prazo

Manifestacdes Pendentes 01 00

no prazo (néo concluidas)

Manifestacdes Pendentes 00 00

16



fora prazo (nfo concluidas)

Total 1947 2257

Analisando os dados acima, aclaramos que durante o ano de 2022, se compararmos ao
ano de 2021, podemos perceber um aumento na quantidade de manifestagdes recebidas
por esta pasta governamental. Nesse contexto, esclarecemos que em razdio da
complexidade de algumas manifestagdes e da necessidade de instauragdo de
procedimento apuratdrio interno, quatorze demandas foram finalizadas fora do prazo de
21 a 30 dias sem prorrogagdo, o que gerou o registro na Plataforma Ceara Transparente
com a classificagio manifestagdes finalizadas fora do prazo, entretanto as demandas
foram finalizadas antes dos 30 dias no Sistema, ndo gerando, manifestagdes pendentes
fora do prazo. Ademais aclaramos que temos trabalhado com eficiéncia para fornecer,
com a maior brevidade possivel, respostas céleres e satisfatorias.

Tabela: Indice de Resolubilidade

Situaciio Indice de Indice de
Resolubilidade em = Resolubilidade em
2021 2022
Manifestacoes 99,28% 99,38%

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 0,67% 0,62%
Finalizadas fora do
Prazo

Destacamos que o indice de manifestagdes respondidas no prazo estabelecido pelo
Sistema Estadual de Ouvidoria, de acordo com o Decreto n°. 33.485/2020 ¢ de 94%,
tendo a Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitencidria, atingido a meta deste
indice, uma vez que no ano de 2022, obtivemos 99,38% de resolubilidade atendida.

4.1.1 - A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Durante o ano de 2022 objetivando aumentarmos a resolubilidade da Ouvidoria,
trabalhamos em articulagdo continuada com as éreas internas deste érgdo publico
encaminhando a maioria das demandas através da Plataforma Ceara Transparente para
que as manifestagdes fossem apuradas e respondidas pelas areas com maior celeridade,
diminuindo inclusive o tempo de resposta.

Oportunamente, destacamos também que a SAP diariamente tem apresentado em seu

site institucional e em suas redes sociais (facebook e instagram) informagdes
atualizadas acerca das atividades desenvolvidas pelo 6rgdo tornando cada vez mais
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transparente a gestéo publica, oportunizando assim ao cidaddo o acesso imediato as suas
pretensoes.

E plausivel ponderamos ainda que constantemente os policiais penais e colaboradores
tem participado de capacitagdes continuadas, em busca de qualificarem-se cada vez

mais no desempenho de suas fungdes, tornando mais satisfatério o atendimento ofertado
a populagdo cearense.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Meédio de Resposta 09 dias
2021
Tempo Médio de Resposta 08 dias
2022

Em verificagio a média gerada nestes dois anos, constatamos que tivemos uma
diminui¢do de um dia para retorno de resposta ao cidaddo. Esta redugdio de tempo
aconteceu em virtude do trabalho que vem sendo realizado pela Ouvidoria junto as areas
internas no que se refere a conscientizd-las sobre a importincia de fornecermos um
retorno mais célere aos manifestantes, demonstrando assim o impacto positivo na
analise deste indice, pois estamos conseguindo o objetivo citado.

4.2 Satisfa¢do dos Usudrios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfagéo do
Cidaddo com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 78%.

Apés a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada na
internet, por meio da Plataforma Ceard Transparente, para o cidaddo respondé-la de
forma espontdnea. Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também €
aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

4.2.1 Indice Geral de Satisfagdo (Question4rio principal)
O indice é formado pelas perguntas A, B, C e D, conforme abaixo:

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacio

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servi¢o de Ouvidoria neste 4,29
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,12
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 4,4
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,78
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Meédia 4,15
indice de Satisfacdo: 74%

Obs. Cilculo do indice de Satisfagdo: Média simples das perguntas A B C D em
seguida o resultado multiplicado por “20”.

4.2.2 - Acdes para melhoria do indice de satisfagiio:

Apos andlise minuciosa relativa ao indice de satisfagio em que o célculo & realizado da
seguinte forma: média simples das quatro perguntas (A, B,C e D) multiplicada por 20;
informamos que em 2022 esta Setorial atingiu 83% de satisfagéio alcangando a média
estabelecida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado que seria de 78%.
Acreditamos que este resultado ndo foi melhor pelo fato de nem sempre ser possivel
atender as demandas dos (as) cidaddos (as) da maneira que eles gostariam, pois este
orgdo publico segue padries e normas legais, conforme orientagdes da Lei de
Execugdes Penais e Portarias Internas da Secretaria da Administragdo Penitenciaria.
Assim quando ele (ela) preenche a pesquisa de satisfagdo, e responde as perguntas: A.
De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento, e D.
Com a qualidade da resposta apresentada, por nem sempre atendermos da maneira que
ele gostaria a sua demanda a nota é avaliada de forma negativa. Acreditamos que no é
a Ouvidoria que muitas vezes ele avalia, ou especificamente a qualidade da resposta; e
sim, o0 ndo atendimento ao seu anseio.

Outro ponto que podemos destacar ¢ que estamos em constante didlogo com Diregdo
Superior deste 6rgdo, Coordenagdes de éreas, Dire¢do das Unidades Prisionais e demais
profissionais, no sentindo de por meio dos registros de insatisfagfio conseguirmos a cada
dia melhorarmos os servigos oferecidos ao nosso publico alvo. Destacamos por
exemplo, que uma das maiores dificuldades vivenciadas em 2022, foi em relagéo ao
contato dos familiares com as Unidades Prisionais. Assim a Quvidoria articulou com a
Gestdo, e foi autorizado niimero institucional de Whatsapp para o servigo social das
Unidades Prisionais que nfo tinham com a finalidade de garantir essa comunicagdo para
com as familias. A demanda esta sendo implementada. A Ouvidoria também inseriu no
site de agendamento de visitas (visita.sap.ce.gov.br), espago em que hé intimeros
acessos didrios dos familiares, informagdes relevantes relacionadas as perguntas mais
frequentes recebidas pela Ouvidoria, a fim de possibilitar que o cidaddo(3) possa de
forma imediata e transparente obter e retirar alguma duvida.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 92
Total de manifesta¢Ges finalizadas 2257
Representag¢do da Amostra 4,07%

Obs. Célculo da Representagdo Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de
ManifestagGes Finalizadas * 100

Atengdo: O total de usuérios que responderam a pesquisa esta disponivel no Relatério
da Pesquisa de Satisfagéo.
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4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestago, vocé achava que a qualidade do servigo 3,74
de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 43

Observagio: O Relatério da Pesquisa de Satisfagdo apresenta o célculo referente a essa
expectativa.

Em andlise ao indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria percebemos um
aumento na avaliag@o. Oportuno destacar que das 92 pesquisas preenchidas, 32 pessoas
avaliaram o servigo positivamente em relagéio a resolutividade, 22 pessoas avaliaram
negativamente, 18 pessoas parcialmente, e 20 ndo opinaram.

5.1 - Motivos das Manifestagdes:

As principais manifestagdes recebidas, no ano de 2022, classificaram-se nos assuntos:
conduta inadequada de policial penal, estrutura e funcionamento de unidades prisionais
e cadeias publicas, insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgdo, custodia de preso,
e conduta inadequada de servidores/colaboradores.

Em relagio ao assunto CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL PENAL,
primeiramente acreditamos que o motivo que levou o cidaddo (&) a apresentd-lo a
Ouvidoria foi a credibilidade no trabalho desenvolvido por este importante canal, € a
certeza da resposta a sua demandas. Por oportuno; esclarecemos que todos os registros
recebidos através do Sistema sdo analisados, e havendo elementos que possibilitem
apuragdo preliminar sdo devidamente encaminhados para as 4reas responsiveis no
sentido de averiguar os fatos. Ato continuo, se comprovada qualquer conduta irregular
ou excessiva dos servidores, estes poderdo responder a procedimento administrativo
disciplinar junto a Controladoria Geral de Disciplina dos grgéos de Seguranga Publica.
E cabivel frisar que com frequéncia temos orientado os (as) cidaddos (&s), através da
Plataforma Cear4 Transparente, que no momento da exposi¢do dos fatos apresente o
méximo de elementos possiveis para subsidiar as apuragdes preliminares, € quando
estes ndo o fazem, solicitamos dentro do prazo de cinco dias a complementagédo de
dados. Algumas vezes fica impossivel a apuragdo efetiva por falta de informagdes,
ocasifio em que as demandas s#o finalizadas com as devidas justificativas amparadas
pelo Decreto n.° 33.485/2020. Cabe destacar que de uma maneira geral, por falta de
elementos, das 2.257 demandas recebidas em 2022, classificamos no momento da
resposta 1.164 como ndo sendo possivel constatar, por falta de elementos que
possibilitassem a apuragdio efetiva. Para todas as outras demandas foi adotado
procedimento especifico no sentido de sanar a demanda apresentada.

No tocante ao assunto ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE UNIDADES
PRISIONAIS E CADEIAS PUBLICAS acreditamos que o motivo que levou o
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cidaddio (&) a apresenté-lo a Ouvidoria foi pela necessidade de melhorar a rapidez na
resolugio das demandas, uma vez que elas estdo em sua grande maioria relacionadas ao
cadastro de visitantes e a visitagdo nas unidades prisionais. Por exemplo, podemos citar
que uma simples falha momentanea no sistema de agendamento ou alguma informagéo
bésica pode impossibilitar o acesso e a emissdo da senha do visitante, e como ha prazo
para realizagdo deste agendamento, a comunicagdo com a Ouvidoria para verificagéo, e
quando necessario o devido ajuste de algo no sistema sdo essenciais para obtengdo de
éxito no agendamento.

JA no que se refere ao assunto INSATISFACAO COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO a maioria dos registros foi pela demora na resolugdo
das demandas, tendo em vista, por exemplo, a demora na entrega de algum servigo, ou
com o suposto mau atendimento nas Unidades Prisionais, sendo este canal, a unica via
para solucionar tais questdes.

Sobre a CUSTODIA DE PRESOS as demandas foram apresentadas & Ouvidoria para
garantir de forma rapida as assisténcias: juridica, de saide, material e social, para os
presos, uma vez que nem sempre € possivel que o familiar consiga de forma imediata
comunicagdo com as Unidades Prisionais.

Por fim, sobre a CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDORES/COLABORADORES acreditamos que os registros foram gerados,
tendo em vista a credibilidade que os cidaddos(ds) tem no trabalho desenvolvido por
este importante canal, € a certeza da resposta as suas manifestagoes.

5.2 - Anélise dos Pontos Recorrentes:

Em relagdo aos pontos recorrentes classificados nos assuntos: CONDUTA
INADEQUADA DE POLICIAL PENAL destacamos os registros relacionados a
supostas tortura, maus tratos ¢ abuso de autoridade, suposto tratamento inadequada com
as familias e suposto nfio cumprimento de horério de trabalho. Inicialmente, cabe
esclarecer aqui que todos os procedimentos realizados dentro das Unidades Prisionais
seguem a legalidade, objetivando sempre a preservagdo da seguranga e da disciplina no
interior do Estabelecimento Prisional, bem como é respeitado o principio da dignidade
da pessoa humana, e qualquer agio que venha a transgredir a lei, a moral € a ética €
apurada com o rigor necessario, e havendo comprovagdo, medidas administrativas e
judiciais serdo adotadas contra quem o faga. Da mesma forma todos os servidores sdo
orientados a tratarem ao publico com educaggo, presteza e cortesia, uma vez que 0s
requisitos sdo essenciais para quem desempenha as fungdes publicas. No tocante ao
suposto ndo cumprimento de carga hordria de servidores, havendo elementos que
possibilitem a apuragdo dos fatos, sendo constatada qualquer irregularidade, a
Administragfio Publica adotara as medidas administrativas cabiveis; ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO DE UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS PUBLICAS
destacamos registros relacionados a visita nas unidades prisionais, cadastro de visitante
de familiares de presos nas unidades prisionais e procedimentos de vistoria nas unidades
prisionais. A maioria das demandas relacionadas 4 visita e ao cadastro de familiares de
pessoas presa foram no sentido de obter informages contidas na Portaria n°. 900/2022,
bem como situagGes envolvendo a emissdo de senha para agendamento de visita ou a
entrega de itens para os presos; INSATISFACAO COM OS SERVICOS
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PRESTADOS PELO ORGAO no tocante ao atendimento nas Unidades Prisionais
relacionado a demora no envio de documentagdo solicitada por e-mail, reclamagéo
sobre demora no envio de resposta de carta, bem como a questio que envolve algum
problema tecnolégico; CUSTODIA DE PRESOS as demandas mais recorrentes neste
tema se relacionam a entrega de itens do malote, em que o cidaddo cita que o preso ndo
recebeu os produtos, mas quando na verdade, estes ndo sdo entregues de forma
imediata, porque passam por procedimentos de vistoria, € quando analisamos junto a
area competente as assinaturas de entrega e recebimento estd tudo perfeito, ou seja,
registram a demanda, antes de encerrar o procedimento, outro ponto seria em relagio ao
atendimento social, em que o familiar envia carta ou alguma solicitagfo de, certiddo, por
exemplo, mas ndo espera o tempo necessdrio para envio da resposta, ou ainda se
utilizam deste canal para requerer assisténcia a saude por meio de atendimento médico,
ou de dentista, por exemplo. E ainda sobre a CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDORES/COLABORADORES os pontos mais recorrentes relacionam-se ao
suposto tratamento que os servidores/colaboradores dispensam ao publico, sendo
importante pontuar que a gestdo repudia qualquer forma de abuso de autoridade,
tratamento indevido a colegas de trabalho e familiares de pessoas presas, bem como
irregularidades administrativas. Da mesma forma todos os servidores sdo orientados a
tratarem ao publico com educagdo, presteza e cortesia, uma vez que tais os requisitos
sdo essenciais para quem desempenha as fung&es publicas.

53 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

Como providéncia adotada pelo érgdo quanto as principais demandas apresentadas no
tocante aos assuntos: CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL PENAL para
melhoria desse indice, com base nas demandas de Ouvidoria, a gestdo superior que
sempre acompanha de perto tais registros, viabilizou diversas agdes, dentre elas
podemos destacar a certificagdo pelo Comité Internacional da Cruz Vermelha em cursos
para policiais penais sobre regras humanitarias de “Mandela”, bem como acompanha de
perto todas as demandas, e sendo comprovada qualquer conduta irregular ha adogio de
providéncias junto aos Orgdos competentes. J4 em relagio a ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO DE UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS PUBLICAS a
SAP criou-se canal especifico para acesso de visitantes no sentido de orientar os
visitantes com relagdo a emissdo de senhas de visita € malote, agendamento de
atendimento com servigo social, informages sobre dia de visita dentre outros. E em
2022, anexou no referido espago a Portaria n°. 900/2022 para no ato do acesso a pessoa
ja tenha conhecimento do documento que regulamenta e disciplina as visitas no interior
das Unidades Prisionais. E ainda o canal garante que os familiares consigam de uma
forma mais rapida obter informagdes, e de uma forma organizada realizarem a emissdo
das senhas de visita e malote. Também foram realizadas inimeras operagdes de revista
geral nas Unidades Prisionais para antecipagdo de qualquer situagio de sublevagdo da
ordem. No tocante a INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO
ORGAO a SAP tem com frequéncia melhorado os fluxos internos, contratando mais
colaboradores, modernizando os sistemas internos, bem como realizando atualizagdes e
corregdes constantes no sistema de agendamento objetivando melhorar as
inconsisténcias, ¢ quando hd inoperdncia nos nimeros de telefone e internet,
imediatamente sdo chamadas equipes técnicas para solucionar tais questdes. Sobre o
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assunto, CUSTODIA DE PRESOS, a SAP tem promovido com frequéncia iniumeras
acOes objetivando oportunizar as pessoas privadas de liberdade as assisténcias
estabelecidas na Lei de Execugdo Penal. No que se refere aos projetos de
ressocializagdo foram capacitados 19 mil internas e internos em diferentes cursos
profissionalizantes do Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial - Senai. 100 % das
mulheres privadas de liberdade do Ceara estdo envolvidas em projetos de Educagio,
Capacitagdo e Trabalho. 50% da populagdo carceraria do Ceara estd envolvida no
projeto Livro Aberto. Amparado por Lei, o programa permite a remigdo de quatro dias
da pena para cada livro lido, interpretado e testado em prova. Assim uma pessoa privada
de liberdade pode diminuir até 48 dias de sua pena no intervalo de 1 ano. E 5.695
internos aprovados no Exame Nacional para Certificagdo de Competéncias de Jovens e
Adultos — ENCCEJA, e 18.341 pessoas privadas de liberdade com acesso a
alfabetizagdo, ensino fundamental e médio. Mais de 4 mil pessoas privadas de liberdade
realizaram o ENEM PPL nas Unidades Prisionais do Estado. 09 empresas de diferentes
segmentos (grafica, téxtil e alimentagdo) estdo dentro das Unidades Prisionais, bem
como houve uma redugao de 30% da populagéo carceraria do Cear4. Em quatro anos, o
sistema prisional teve diminui¢do de 30 mil para 21 mil internos recolhidos. Foram
105.126 revisdes processuais de pessoas privadas de liberdade. O corpo profissional
Juridico da SAP, em parceria com a defensoria publica realizou milhares de revisGes
processuais junto as pessoas privadas de liberdade. O trabalho garantiu o acesso a
Justica dessas pessoas, acelerou as progressbes de regime, trouxe dignidade e
evidenciou o Ceard como referéncia nacional no desencarceramento. Por fim, sobre a
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDORES/COLABORADORES a SAP vem
realizando com frequéncia reunides e cursos para orientagdes dos servidores no sentido
de alinhamento da preparagdo e na busca sempre do melhor servigo prestado pelos
servidores do Sistema Prisional. Ademais cabe ainda esclarecer que havendo
comprovagdo de qualquer conduta inadequada medidas administrativas e judiciais
poderdo ser adotadas contra quem o faga junto aos érgdos competentes.
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Nesse tépico, deverdo ser apontados os beneficios alcangados pela Ouvidoria Setorial,
em parceria com as areas internas e gestdo superior, a partir do tratamento e gestdio das
manifestagGes no ano.

Conceitos de Beneficios:

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

II - beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora ndo seja passivel de representagio
monetéria, demonstre um impacto positivo na gestdo de forma estruturante, tais como
melhoria gerencial, simplificagdo e desburocratizagdo administrativa, aprimoramento de
normativos e processos, incremento da credibilidade institucional, devendo, sempre que
possivel, ser quantificado em alguma unidade que ndo a monetaria.
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Por este aspecto, iniciamos destacando como beneficio financeiro que neste ano foi
aprovado repasse do Fundo Penitencidrio Nacional - Funpen, mediante transferéncia
obrigatéria na modalidade fundo a fundo, no valor de 100 mil reais que sera destinado
para o reaparelhamento e modernizagio da Ouvidoria Setorial da Administragéo
Penitenciaria. Essa estruturagiio fortalece este importante canal de comunicagdo para
que possamos executar todas as nossas atividades com eficiéncia em local adequado
para acolhimento dos cidaddos (&s).

J4 como beneficio nfo-financeiro alcangado em 2022 o desenvolvimento de
credibilidade institucional, uma vez que por meio da divulgac@io de forma continua dos
canais de acesso a Ouvidoria para todo o publico do Sistema Penitenciario, sendo
servidores/colaboradores, familiares de pessoas presas, advogados, dentre outros,
recebemos no referido ano 2.257 manifestagdes. De acordo com a Portaria n°. 97/2020
que avalia o desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo destacamos que
os registros recebidos posicionam a Ouvidoria da SAP em tipo IV, ou seja, com registro
acima de 1.000 manifestagSes recebidas no ano. Em 2022 foram distribuidas em todas
as Unidades Prisionais banner institucional da Ouvidoria.
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Outro beneficio ndo- financeiro que podemos destacar foi o atendimento de forma
célere em resposta as demandas dos cidaddos. Em 2022 inserimos na pagina direcionada
para os visitantes de pessoas privadas de liberdade (visita.sap.ce.gov.br) um painel da
Ouvidoria que direciona o visitante diretamente para o Sistema Cear4d Transparente,
oportunizando o registro de suas pretensdes, e ainda de um outro painel com
PERGUNTAS FREQUENTES relacionadas as demandas recebidas através da
Ouvidoria com diversas orientagdes para os visitantes dirimirem suas duvidas em
relagdo ao cadastro de visitantes.

unmmcm«u«mw.vu-mn
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Destacamos ainda que a Ouvidoria recomendou a gestdo superior do 6rgdo para que
fosse autorizada linha institucional para todas as Unidades Prisionais, no tocante ao
atendimento por meio do setor de servigo social através da ferramenta de Whatsapp,
uma vez que este canal torna mais rdpida a comunicagdo dos familiares de pessoas
privadas de liberdade com os Estabelecimentos Prisionais possibilitando que estes
possam receber atendimento social e tirar suas davidas.
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7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
s OUVIDORIAS

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 fun¢do de Ouvidor. Sendo assim, a equipe da Ouvidoria participou dos
seguintes eventos:

- Reunides mensais do Comité Executivo da SAP;
- Reunides continuas com a Gestdo Superior € Coordenagéo de areas internas;

- Diélogos constantes com os diretores das Unidades Prisionais e Cadeias Publicas do
Estado;

- Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social promovidas pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE, nas datas de: 23 de fevereiro, 20 de abril, 29 de
junho, 24de agosto, 26 de outubro e 14 de dezembro;

- Curso: Tratamento e técnicas de apuragdo de dentincias (CGE)

- Curso: Tratamento de Dentincias (Enap)

- Curso: Qualidade nas respostas em Ouvidoria (CGE)

- Curso: Mediagdo em conflitos em Ouvidoria (CGE)

- Curso: Inteligéncia Emocional: Gestdo da Inteligéncia -Razdo ¢ Emogéo (CGE)

- Curso: Inteligéncia Emocional: Gestdo da Inteligéncia- Conhecendo vocé (CGE)
- Curso: Atuagdo Gerencial das Ouvidorias para melhoria da Gestdo Publica (Enap)

- Palestra: Prevengéo de Suicidio para policiais penais: Estratégias especificas de agdo
no ambito do sistema prisional (EGPR/SAP)

- Mentoria de Avaliagdo de Servicos: Carta de Servicos CGE e SAP
- Oficina para elaboragdo dos Relatérios de Gestdo de Ouvidoria

- Didlogo constante e troca de informagGes desta Ouvidoria Setorial com a Central de
Atendimento 155

- Reunido para construgdo do Relatério de Transparéncia

- Visita virtual da CGE a SAP para avaliagdo de desempenho da Ouvidoria na data de
11 de janeiro de 2020.
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LA SR A R S S e
CARTA BE SERVICOS

A Carta de Servigos ao Cidaddo do Poder Executivo Estadual nos ultimos anos teve
avango consideravel, tendo muitos servigos atualizados em observancia & linguagem
simples e aos compromissos e padrdes de qualidade no que tange a prestagéo do servigo
plblico. A ferramenta tecnolégica foi modernizada com a inclusdo de novas
funcionalidades, facilitando o acesso e as consultas dos aos servigos pela populagdo. A
legislagdo que dispde sobre a Carta de Servigos no dmbito da Administragdo Publica
Estadual, também foi reformulada, com atualizagdo de competéncias e procedimentos,
de forma a garantir a sua implantagio no dmbito dos 6rgdos e entidades.

Muitos desafios ainda estdo por vir, é preciso um maior engajamento e protagonismo da
Carta de Servigos, por meio da sua divulgagdo e utilizag@o junto & populagdo. Outras
agdes e providéncias estdo sendo adotas, a exemplo de capacitagdes, elaboragdo do
manual da carta de servigos, criagdo de mais um canal de comunicagdo, dentre outros.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria se consolida como principal instrumento de
comunicagdo das atividades e a¢des da Ouvidoria, o seu potencial de alcance d4 mais
visibilidade as a¢Bes de efetivagdo da participagdo social, transformando demandas
individuais em solugdes coletivas.

Por essa razio, sera apresentado no Relatério de Ouvidoria um tépico referente a gestéo
da Carta de Servigos.

1. Apresentar a situagfo da Carta de Servigos do 6rgéo [atualizada, parcialmente
atualizada ou em fase de atualiza¢do?] A carta de servico da Secretaria da
Administragdo Penitenciaria esta atualizada.

2. Apresentar o quantitativo de servi¢os cadastrados na Carta de Servigos; A
Secretaria da Administragdo Penitenciaria possui nove servigos cadastrados.

3. Especificar o quantitativo de servigos Digitais e Semidigitais: Digitais: 02;
Semidigitais: 04.

4. Apresentar os numeros referentes as manifestagdes de ouvidoria por tipo de
servico, bem como as a¢des adotadas pela ouvidoria/érgdo para eventuais

melhorias;
NAO SE APLICA 2178
Solicitar acompanhamento psicossocial e juridico as 02

pessoas em cumprimento de alternativas penais.

Solicitar agendamento para atendimento do servigo 11
social junto as familias de internos do Sistema Prisional.
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Solicitar atendimento e orientagdo as pessoas 04
monitoradas eletronicamente.

Solicitar cadastramento de visitantes nos 13
Estabelecimentos Prisionais do Ceara

A Ouvidoria recomendou a gestdo para que fosse autorizada linha institucional
para todas as Unidades Prisionais, no que se refere ao atendimento do setor de
servigo social através da ferramenta de Whatsapp, uma vez que por meio deste
canal os familiares teriam acesso aos Estabelecimentos Prisionais no sentido de
receber atendimento social.

5. Apresentar o quantitativo e os servigos que foram avaliados no ano. No ano de
2022 foi avaliado o servi¢o de cadastro de visitante nas Unidades Prisionais, em
parceria com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, bem como iremos
dar continuidade dessa rotina de avaliagdo nos demais servigos desta Setorial.

A Ouvidoria Setorial realizou as seguintes A¢des Boas Praticas no ano de 2022, o
detalhamento esta contido no anexo 1 do presente relatério.

1)Elaboragio de Painel de Elogio (Reconhecendo servidores):

Objetivo: Disseminar os registros de elogio internamente no sentido de demonstrar o
comprometimento dos servidores/colaboradores com a miss#o institucional.

Descrigiao: Elaboramos painel de elogio com todas as demandas recebidas através do
Sistema Cearéd Transparente.

2)Divulgacio dos canais de Ouvidoria no link de agendamento de visitantes com
direcionamento para o Sistema Ceara Transparente disponivel no site da SAP

Objetivo: Possibilitar aos familiares de pessoas privadas de liberdade que possam
através deste acesso ao link (visita.sap.ce.gov) garantir o registro de suas pretensdes de
forma célere.

Descri¢cdo: Criacdo de card da Ouvidoria com direcionamento ao Sistema Ceara
Transparente para registro de manifestagdes.

3)Divulgac¢dio da Ouvidoria no Instagram Institucional da Secretaria da
Administra¢io Penitencidria
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Objetivo: Divulgar de forma continua os contatos da Ouvidoria para comunicag¢do do
publico externo ou publico interno, objetivando possibilitar ao cidaddo contribuir com a
implementag#o das politicas publicas e a avaliaggo dos servigos prestados.

Descrigdio: Disponibilizagio nos destaques do Instagram Institucional de folder
informativo com os contatos da Ouvidoria da SAP de forma permanente.

4)Divulgagiio de informag¢des em card PERGUNTAS FREQUENTES no link de
agendamento de visitantes com base nas demandas mais recebidas relacionadas ao
cadastro de visitante

Objetivo: Possibilitar aos familiares de pessoas privadas de liberdade que possam
através deste acesso ao link (visita.sap.ce.gov) obter esclarecimentos de forma imediata
sobre o cadastro de visitantes.

Descrigdio: Criagio de card da Ouvidoria com informagdes relacionadas a perguntas
frequentes relacionadas ao cadastro de visitantes.

O presente relatério apresenta uma andlise qualitativa e quantitativa do trabalho
desenvolvido através de graficos, andlise de dados, apreciagbes comparativas e
apresentagdo de boas préticas de ouvidoria. Nesse sentido € fundamental aclarar que a
Ouvidoria tem um papel fundamental no fortalecimento da cidadania e da democracia
participativa, bem como em reunir dados gerenciais que auxiliam no processo de
tomada de decisdo e aperfeigoamento de agdes, culminando em uma melhor prestagdo
do servigo publico.

Em anélise aos dados de 2019 a 2022, percebemos ter havido um aumento nos registros
de manifestagdes, razio que acreditamos ter se dado pela ampla divulgag@o dos
servigos. Outro ponto que merece énfase ¢ a redugdo do tempo de resposta que no ano
de 2019 era de 17 dias, e em 2022 passou para 08 dias. Assim reforcamos que estamos
trabalhando diariamente para reduzirmos ainda mais o tempo de espera de resposta dos
cidaddos.

Por oportuno, convém também mencionar que no ano de 2022 a média de satisfagdo
gerada no relatério estatistico através da pesquisa de satisfagdo realizada pelos
manifestantes, aumentou, em relagdo aos anos anteriores, sendo atualmente de 83%.
Essa melhoria foi fruto do constante dialogo da Ouvidoria com Diregdo Superior deste
6rgdo, Coordenagdes de areas, Diregdo das Unidades Prisionais e demais profissionais,
no sentindo de que por meio dos registros de insatisfagdo conseguissemos a cada dia
aprimorar os servigos oferecidos ao nosso publico alvo. Cabe mencionar que em 2022
recebemos através do Sistema Ceara Transparente 50 manifestagdes de elogio, €
elaboramos painel de elogio em reconhecimento ao bom trabalho executado pelo 6rgéo
por meio de seus servidores/colaboradores, o trabalho objetivou disseminar os registros
de elogio no sentido de demonstrar o comprometimento dos servidores/colaboradores
com a miss#o institucional do 6rgédo publico.
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Uma das maiores dificuldades vivenciadas em 2022, foi em relagio ao contato dos
familiares com as Unidades Prisionais; assim, a Ouvidoria, articulou com a Gestdo, e foi
autorizado nimero institucional de whatsapp para o servigo social dos presidios que
ainda nfo possuiam, com a finalidade de melhorar a comunicagfio das familias com o
Estabelecimento Prisional. Outra pratica realizada foi no sentido de inserir no site de
agendamento de visitas (visita.sap.ce.gov.br) informagdes relevantes relacionadas as
perguntas mais frequentes recebidas pela Ouvidoria, objetivando fornecer ao cidadio de
forma imediata e transparente o acesso a informagées e/ou orientagées sobre o cadastro
de visitante. Também ¢ oportuno mencionar que a Ouvidoria est4 sendo divulgado nos
destaques da pagina da SAP no Instagram, com o objetivo de disseminar os contatos da
Ouvidoria. Pontuamos ainda outra boa pratica no sentido de disponibilizar em local de
amplo acesso dos familiares de pessoas presas um card com o link da Ouvidoria que
remete ao Sistema Ceard Transparente para que o cidaddo possa no momento do seu
acesso se comunicar com a Ouvidoria para registrar suas manifestagges.

O principal canal de comunicagdo escolhido para registrar as manifestagdes, em 2022,
seguiu sendo a Central de Telefone 155, bem como a Internet através do Sistema Ceara
Transparente.

Comparando os dois ultimos anos percebemos que houve um aumento significativo nos
registros relacionados & deniincia. Em andlise aos dados através do Sistema Ceara
Transparente verificamos que o assunto mais demandado foi conduta inadequada de
policial penal. Oportuno destacar que todas as demandas sdo recepcionadas no sistema,
mas quando da andlise prévia, nem sempre hé elementos que possibilitem a apuragéio
efetiva dos fatos. Nesse sentido a Ouvidoria requer dentro do prazo de cinco dias tteis
que o cidadéio complemente o seu registro para que seja possivel a apuragfio efetiva;
entretanto nem sempre ha complementagdo. Dessa forma, de acordo com o artigo 23, §
5° do Decreto n.° 33.485/2020, de 21/02/2020 que regulamenta o Sistema Estadual de
Ouvidoria do Poder Executivo encerramos a demanda. Cabe aqui destacar em relagio
ao total geral de demandas recebidas em 2022, das 2.257, 1.164 foram classificadas no
ato da resposta, como ndo tendo sido possivel constatar, pois nio haviam elementos
suficientes que possibilitassem apurar com efetividade da demanda. E ainda 501, apés
apuragdes efetivas foram classificadas como demandas improcedentes. Vale mencionar
que este 6rgdo publico repudia qualquer forma de conduta inadequada praticadas por
servidores, € sendo comprovada irregularidade os responsaveis responderio a
procedimentos administrativos junto aos érgdos competentes.

As principais manifestagdes recebidas, no ano de 2022, classificaram-se nos assuntos:
conduta inadequada de policial penal, estrutura e funcionamento de unidades prisionais
e cadeias publicas, insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgo, custédia de preso,
e conduta inadequada de servidores/colaboradores. Em relagdo ao assunto CONDUTA
INADEQUADA DE POLICIAL PENAL, primeiramente acreditamos que o motivo
que levou o cidaddo (&) a apresent4-lo a Ouvidoria foi a credibilidade no trabalho
desenvolvido por este importante canal, e a certeza da resposta a sua demandas. Por
oportuno; esclarecemos que todos os registros recebidos através do Sistema sdo
analisados, e havendo elementos que possibilitem apuragio preliminar sdo devidamente
encaminhados para as 4reas responsaveis no sentido de averiguar os fatos. Ato continuo,
se comprovada qualquer conduta irregular ou excessiva dos servidores, estes poderdo
responder a procedimento administrativo disciplinar junto a Controladoria Geral de
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Disciplina dos Orgdos de Seguranga Publica. E cabivel frisar que com frequéncia temos
orientado os (as) cidaddos (&s), através da Plataforma Ceara Transparente, que no
momento da exposi¢do dos fatos apresente o maximo de elementos possiveis para
subsidiar as apuragdes preliminares, e quando estes ndo o fazem, solicitamos dentro do
prazo de cinco dias a complementagdo de dados. Algumas vezes fica impossivel a
apuragio efetiva por falta de informagdes, ocasiio em que as demandas sdo finalizadas
com as devidas justificativas amparadas pelo Decreto n.° 33.485/2020. Cabe destacar
que de uma maneira geral, por falta de elementos, das 2.257 demandas recebidas em
2022, classificamos no momento da resposta 1.164 como néo sendo possivel constatar,
por falta de elementos que possibilitassem a apuragdo efetiva. Para todas as outras
demandas foi adotado procedimento especifico no sentido de sanar a demanda
apresentada. No tocante ao assunto ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE
UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS PUBLICAS acreditamos que o motivo que
levou o cidaddo (&) a apresentd-lo a Ouvidoria foi pela necessidade de rapidez na
resolugdo das demandas, uma vez que elas estdo em sua grande maioria relacionadas ao
cadastro de visitantes e a visitagdo nas unidades prisionais. Por exemplo, podemos citar
que uma simples falha momenténea no sistema de agendamento ou alguma informag@o
bésica pode impossibilitar o acesso € a emisséo da senha do visitante, € como hé prazo
para realizacdo deste agendamento, a comunicagdo com a Ouvidoria para verificagdo, e
quando necessério o devido ajuste de algo no sistema so essenciais para obtengdo de
éxito no agendamento. Ja no que se refere ao assunto INSATISFACAO COM OS
SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAOQ acreditamos da mesma forma que o
motivo que levou o cidadfio (&) a apresentd-lo a Ouvidoria foi pela necessidade de
rapidez na resolu¢do das demandas, tendo em vista que insatisfeito por exemplo, com a
demora na entrega de algum servigo, ou com o atendimento na Unidade Prisional ele
buscou este canal para solucionar tais questdes. Sobre a CUSTODIA DE PRESOS o
motivo que levou o cidaddo (d) a apresenta-lo a Ouvidoria foi por desempenhar um
papel relevante no sentido de articular com as areas internas, quando do recebimento de
demandas, a resolugdio destas, a fim de garantir as assisténcias: juridica, de saude,
material e social, para os presos, uma vez que nem sempre ¢ possivel que o familiar
consiga de forma imediata comunicagéo com as Unidades Prisionais; € por fim, sobre a
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDORES/COLABORADORES acreditamos
que os registros foram gerados, tendo em vista a credibilidade que os cidaddos(és) tem
no trabalho desenvolvido por este importante canal, e a certeza da resposta as suas
manifestagdes.

No tocante ao indice de manifestagdes respondidas no prazo estabelecido pelo Sistema
Estadual de Ouvidoria, de acordo com o Decreto n°. 33.485/2020 este prazo € de 94%,
tendo a Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitenciaria, atingido a meta do
referido indice, uma vez que no ano de 2022, obtivemos 99,38% de resolubilidade
atendida.

Ja no que se refere as orientagdes propostas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado no Relatério de Gestdo de Ouvidoria anterior a Ouvidoria estabeleceu rotina para
0 monitoramento dos resultados do indice satisfagfio, e em andlise comparativa aos
dados dos anos de 2021 e 2022, o indice de satisfagdo aumentou respectivamente de
79% para 83%, bem como tem estabelecido rotina de procedimentos internos para a
conclusfio das manifestagdes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo
superior a 06 (seis) meses, em consonincia com a Instrugdo Normativa CGE n°
01/2020, niio havendo pendéncias que estejam com o prazo superior a 06 meses.
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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.

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

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

No que tange as recomendagdes necessarias a execugdo do trabalho da Ouvidoria da
Secretaria da Administragdo Penitencidria com a finalidade de atingirmos um padrio de
exceléncia, com vistas & plena satisfagdo do usuario, e visando; sobretudo, o bom
andamento de nossas ag¢des; reiteramos que continuaremos trabalhando com afinco para
garantirmos todas as melhorias anteriormente citadas com o menor prazo possivel e de
forma mais célere em prol do cidaddo. Sugerimos ainda & Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado inclusdo de todos os Ouvidores Setoriais no Decreto que dispde sobre
exoneragdo dos servidores ocupantes de cargos de provimento em comissdo e de
fung¢des de confianga do Poder Executivo Estadual.

.

A

Débora Rebélo
Ouvidora da Secretaria da Administracio Penitencidria

DO ORGA

Atesto ter tomado conhecimento do relatdrio, indicando as providéncias a serem
adotadas para o atendimento das sugestdes ou recomendagdes apresentadas pela
Ouvidoria Setorial, € o devido encaminhamento a todas as 4reas da Institui¢io para a
devida publicizag@o do presente relatério no site deste drgéo publico.

E VENTIDADE

Ye S R

12 - BRONUNCIAM

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2023.

‘\

Luis Mauro A‘lbuquerque Araijo
Secretario da Administracio Penitencidria do Ceara
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APRESENTACAO BOAS P

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social — 2022
1. Titulo da Pratica/Ac3o:
Painel de Elogio: Reconhecendo servidores
2. Periodo de realizagdo da Pratica/Ac¢ao:
Dezembro 2022.
3. Justificar a agdol/pratica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminagdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de

servigos publicos.

Disseminar os registros positivos e com isso demonstrar o comprometimento dos
servidores/colaboradores com a miss&o institucional do érgédo publico.

4. Descrigdo da Agdo/Pratica:

Elaboragfo de painel de elogio com todas as demandas recebidas, durante o ano de 2022, através do
Sistema Ceara Transparente, objetivando disseminar os registros de elogio internamente no sentido de
demonstrar o comprometimento dos servidores/colaboradores com a missdo institucional do érgédo
publico.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:
A prética ocorreu no més de dezembro com a confecg@o de um painel com os registros de elogio recebido

durante todo o ano de 2022, através do Sistema Ceara Transparente. O painel foi fixado em local visivel
para que todos os servidores e puiblico em geral pudessem ter acesso as manifestagdes.

6. Evidéncias da realizacdo da Agdo/Pratica:

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:
Os resultados alcangados com a pratica foram de disseminagéo de registros positivos, como também de

dar um feedback aos servidores dos servicos desenvolvidos demonstrando a gratiddo e satisfagdo do
cidadédo.
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Pratica/Acdo:

Ouvidoria Atende

2, Periodo de realizacdo da Pratica/Agao:
Iniciamos a a¢do em Novembro de 2022

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestagées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminagdo nos canais de participagdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de
servigos publicos.

Possibilitar aos familiares de pessoas privadas de liberdade que possam através deste acesso ao link
(visita.sap.ce.gov) garantir o registro de suas pretensdes de forma célere, objetivando o aprimoramento
do controle social e acesso a Ouvidoria para registro de manifestagdes.

4. Descrigdo da Agdo/Pratica:

Criagio de card da Ouvidoria com direcionamento ao Sistema Cearé Transparente para registro de
manifestagdes.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agdo:
A Ouvidoria apresentou a demanda & gest&o superior do érgdo publico que autorizou o pleito para que a

Coordenadoria de Tecnologia da Informag&o criasse o card no link (visita.sap.ce.gov.br).

6. Evidéncias da realizacdo da Agdo/Préatica:
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Sistema de Emissdo de Senha para Visitantes

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Os resultados alcangados com a pratica foram de aprimoramento do controle social por meio da
disseminag3do e acesso do cidad3o aos canais da Ouvidoria.



Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Pratica/Acéo:
Ouvidoria Ativa
2. Periodo de realizagdo da Pratica/A¢do:
Durante todo o ano de 2022
3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestio das manifestages e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,

disseminagéo nos canais de participagdo e resultados positivos na melhoria da prestacao de
servigos publicos.

Divulgar de forma continua os contatos da Ouvidoria para comunicag&o do publico externo ou publico
intemo, objetivando possibilitar ao cidado contribuir com a implementagsio das politicas publicas e a
avaliagdo dos servigos prestados.

4. Descrigdo da Agao/Pratica:

Criagdo nos destaques do Instagram Institucional do 6rg&o de folder informativo com os contatos da
Ouvidoria da SAP de forma permanente.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agio:
Incluséo de informagdes com os contatos da Ouvidoria no Instagram do 6rgdo publico de forma

permanente.

6. Evidéncias da realizagio da Acdo/Pratica:
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagio da pratica:

Os resultados alcangados com a prética foram de aprimoramento do controle social por meio da
disseminag&o dos canais de participagsio do cidado.
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Pratica/Agao:
VISITANTE ATENTO

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Agdo:

Iniciado em novembro de 2022

3. Justificar a acdolpratica, relacionando com a gestdo das manifestagdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social,
disseminagdo nos canais de participagéo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de
servigos publicos.

Garantir informagdes aos visitantes, com o objetivo de possibilitar aos familiares de pessoas privadas de

liberdade que possam através deste acesso ao link (visita.sap.ce.gov) ja obterem esclarecimentos de
forma imediata sobre o cadastro de visitantes dentro outras informagdes.

4, Descrigdo da Acgdo/Pratica:

Criagio de card especifico, denominado PERGUNTAS FREQUENTES, no link de agendamento de
visitantes com base nas demandas mais recebidas relacionadas ao cadastro de visitante.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Préatica/Agao:

A Ouvidoria apresentou a demanda a gestéo superior do érgdo publico que autorizou o pleito para que a
Coordenadoria de Tecnologia da Informago criasse o referido card PERGUNTAS FREQUENTES no link
(visita.sap.ce.gov.br).

6. Evidéncias da realizagdo da Acao/Pratica:
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Os resultados alcangados com a prética foram no sentido de possibilitar orientagdes a0 cidaddo de
maneira imediata.

36



