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Em obediéncia ao que institui o Sistema Estadual de Ouvidoria apresentamos um panorama
geral do resultado da atuagdo das atividades desenvolvidas no dmbito da Ouvidoria da
Secretaria da Administragdo Penitenciaria e Ressocializa¢do, no exercicio de 2023. Esse
documento tem por finalidade demonstrar o trabalho realizado refletindo o esforgo
empreendido para manter 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
participacdo da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania
e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Publico.

A Secretaria da Administragdo Penitencidria (SAP) tem origem no artigo 40 da Constituigdo
Politica do Estado do Cear4, de 16 de junho de 1891, como Secretaria da Justi¢a, sendo
regulamentada em 24 de setembro de 1891. Em 1926, passou a denominar-se Secretaria dos
Negoécios do Interior e Justiga, e, em seguida, por meio da Lei n° 6.085, de 08 de novembro
de 1962, Secretaria de Justi¢a. A reforma administrativa, com base na Lei n° 11.809, de 22
de maio de 1991, dispds sobre a estrutura da Administragdo Publica Estadual ¢ manteve a
personalidade anterior de Secretaria da Justi¢ca. De acordo com a Lei n° 13.297, de 07 de
mar¢o de 2003, que tratou sobre o modelo de gestdo do Poder Executivo e alterou a
Estrutura da Administracdo Estadual, passou a denominar-se Secretaria da Justica e
Cidadania. E, a Lei n° 16.710, de 21 de dezembro de 2018, que dispde sobre o modelo de
gestdo do Poder Executivo, alterou a Estrutura da Administragdo Estadual, denominando-a
Secretaria de Administragdo Penitenciaria (SAP). Atualmente, ela possui a Estrutura
Organizacional e os Cargos de Provimento em Comissgo, regidos pelo Decreto n® 32.975, de
19 de fevereiro de 2019. Em 2023, com o objetivo de destacar o trabalho realizado pela
Pasta - com apoio de parceiros publicos e privados - na ressocializagdo de detentos a
Secretaria da Administragdo Penitenciaria do Ceara (SAP) mudou de nome, para Secretaria
da Administragdo Penitenciaria e Ressocializagdo do Ceara (a sigla continua 'SAP'). E
cabivel mencionar que esta Ouvidoria Setorial estd subordinada diretamente a gestdo
superior deste orgdo.

A missdo institucional é de gerenciar o sistema penitenciario, em conformidade com a lei,
proporcionando o cumprimento da execug¢éo penal de forma eficiente, garantindo a seguran-
¢a e a dignidade das pessoas no &mbito do Sistema Prisional, tendo como valores essenciais:
a disciplina e a ordem, o compromisso com a qualidade dos servigos prestados, a transparén-
cia e a ética, a competéncia e a responsabilidade, o aprimoramento técnico-profissional, a
humanizagéo e o respeito, o zelo pela coisa ptiblica, a valorizagdo dos servidores e colabora-
dores, o trabalho em equipe, a celeridade e a exceléncia.

Neste sentido a Ouvidoria se destaca por ser um canal de intermediacdo no processo de
participagdo popular, possibilitando ao cidaddo contribuir com a implantag@o das politicas
publicas, melhorando os servigos prestados no dmbito da Administragiio Penitencidria e
Ressocializagdo, uma vez que tem como principios a representacdo dos interesses dos
cidaddos, a transparéncia, a ética, a imparcialidade, a isen¢@o, a eficiéncia, a celeridade no
atendimento das demandas, a descri¢do, o sigilo, o tratamento e a resposta efetiva das




manifesta¢Ges, buscando pelo aperfeigoamento do servigo publico, a partir de contribuigdes
da sociedade e o fomento a participagdo do cidaddo no planejamento, acompanhamento, e
controle das politicas e a¢Ges de governo e dos servigos publicos oferecidos a populagéo.

Dessa forma, afirmamos que esta Ouvidoria Setorial exerce um relevante papel para a Insti-
tuicdio Publica, principalmente com a finalidade de garantir a aproximagéo da sociedade com
a gestdo do 6rgdo, analisando e dirimindo de forma continua as dificuldades e fragilidades
Institucionais, possibilitando reflexdes e mudancas acerca da prestag@o dos servigos oferta-
dos ao nosso publico alvo seja a sociedade em geral, os servidores/colaboradores, os presos
ou os seus familiares.

Os cidaddos poderdo registrar as suas demandas (reclamagfio, denuncia, elogio, sugestéo,
solicita¢do) através da Central de Atendimento Telefonico 155, Plataforma Ceara Transpa-
rente (www.cearatransparente.ce.gov.br), Twitter (@ouvidoriaceara) e Facebook (ouvidoria-
ceara), por e-mail (ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br e ouvidoria@sap.ce.gov.br ), ou ainda
presencialmente se deslocando até a Ouvidoria da Secretaria da Administragéio Penitenciaria
e Ressocializa¢@o que funciona na Rua Tenente Benévolo, n°. 1055- Meireles, no horario de
8h as 12h e de 13h as 17h, de segunda a sexta-feira.

O presente Relatorio de Gestdo de Ouvidoria € o diagndstico dos servigos prestados pela
Institui¢do a sociedade, extraido das manifestagdes direcionadas a Ouvidoria Setorial da
Secretaria da Administragdo Penitencidria e Ressocializagdo do Ceard no ano de 2023, e
abordara os seguintes temas:

L. EXPEDIENTE

II. INTRODUGAO;

III. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTAGOES
EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022);

IV. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES);
4.1 Total de manifesta¢Ges do periodo
4.2 Meio de Entrada
4.3 Tipo de Manifestagdo
4.4 Assunto e Subassunto Apresentagdo Orientagdo I - Estrutura do Relatério
Gerencial de Quvidoria 2023(Especificagdo dos tépicos). Modelo de Sugestdes e
de Boas Praticas. Estrutura do Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023
OFICINAS — RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA (ANO 2023)
4.5 Tipificagéo/Assunto
4.6 Tipo de Servigos
4.7 Programa Orgamentario
4.8 Manifestag¢des por Unidade
4.9 Manifesta¢des por Municipio da ocorréncia

V. INDICADORES DA OUVIDORIA; - Resolubilidade - Satisfa¢do

VI.  ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS;

VII. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA;

VIII. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS;

IX. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICAGAO);

X. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELAOUVIDORIA;
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XI. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE;
XIl. CONSIDERACOES FINAIS (OUVIDORIA);
XIII. ANEXO - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (ESPECIFICAGAO).

Por fim, destacamos que esta Secretaria obedece ao disposto na Lei n° 13.460, de 26 de ju-
nho de 2017, que trata sobre participagdo, protegéo e defesa dos direitos do usudrio dos ser-
vigos publicos da administragfio piblica, 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 Instrugdo Normativa n°. 01, de 10 de setembro de 2020, que estabelece normas para
as atribuigdes do Ouvidor, 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 Ceara e a Instrugiio Normativa n°. 02/2023 que estabelece procedi-
mentos e critérios para o tratamento e encaminhamento das dentncias de ouvidoria para as
unidades dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo Estadual.

No ano de 2023 foram executadas diversas ages por este 6rgdo piblico no sentido de
melhorar os servigos ofertados ao nosso publico alvo, com base nas demandas de Ouvidoria.
Dessa forma, vamos destacar aqui algumas agdes realizadas durante o referido ano, quais
sejam:

e Capacitagio para policiais penais em cursos de procedimentos de visita em ambiente
prisional e de técnicas de scanner corporal;

e Certificagio de internos ¢ internas em cursos de capacitagdo profissional. Os cursos fazem
parte do projeto “Transformando Vidas” que tem como objetivo capacitar pessoas privadas
de liberdade e egressos do sistema prisional. Foram beneficiados com este curso 529
internos e internas, em 10 unidades prisionais, nas 4reas de manutengdo predial, pintura e
textura em parede, gesseiro, mecinico de motores e de motocicletas, culinria, embalagem
para presentes e na 4rea da beleza. Além disso, cerca de 140 egressos ja foram certificados
em 4reas como auxiliar administrativo, recepcionista, técnicas de vendas, informatica e
design de sobrancelhas;

e Exposi¢io de artesanato produzido pelas pessoas privadas de liberdade que fazem parte
dos projetos “Arte em Cadeia” € “Reciclarte” em shoppings de Fortaleza (Benfica e Riomar
Papicu). Os projetos sdo uma forma de ocupagio, remigdo de pena, capacitagéo profissional
e geragdo de renda;

e Internos participaram da 18* Olimpiada Brasileira de Matemética das Escolas Publicas,
tendo a agdio o objetivo de estimular a ressocializagéo através do conhecimento. Em 2023,
1.080 pessoas privadas de liberdade de 12 Unidades Prisionais participaram da competi¢do;




® Nucleo de Assisténcia ao Servidor Penitencidrio (NUSEP) oferecendo servigos
odontoldgicos, psicologico e de massoterapia, diariamente para os servidores e
colaboradores e seus familiares, bem como atendimento oftalmoldgico da Secretaria da
Administragdo Penitenciéria;

e SAP, SEMA e CEPEMA assinam acordo para comercializagdo de produtos
agroecologicos e artesanais produzidos no sistema penitenciario;

® 29 policiais penais se classificam no I Curso de Opera¢des com Cdes em ambiente
prisional;

® SAP langa tratamento pioneiro de hormonioterapia;
® SAP e SENAC certificam mais de 240 egressos em cursos de capacitagdo profissional

® SAP e SENAI certificam mais de 3.175 internas e internos do sistema prisional cearense
qualificados em diferentes édreas;

® 1.800 pessoas privadas de liberdade do Ceard estdo inseridas em diferentes projetos
profissionais de artesanato;

® 3.373 certificagdes de cursos de capacitagdo para servidores e colaboradores;

® Curso de Inglés para internas do sistema prisional;

e Autorizado adicional para servidor que estiver participando do servigo de reforgo
operacional no desempenho de atividades de ressocializa¢do, de promogdo da saiide e/ou
atividades operacionais diferenciadas por hora trabalhada;

® Distribui¢do de uniformes para os policiais penais;

® Comité Internacional da Cruz Vermelha promove mais uma edigdo do curso de regras de
Mandela para gestores do sistema prisional;

e SAP e SEDUC promovem aulBes preparatorios para o Encceja e Enem PPL nas unidades
prisionais;

® Inauguragéo de novas salas de aula construidas por internos capacitados pelo SENALIL;
® Uso de cameras corporais por policiais penais do Sistema Prisional Cearense;

e Participagdo da SAP em pesquisa Nacional dos cenérios de satde fisica € mental dos
servidores penitenciarios brasileiros;

® Curso de suporte bésico de vida e primeiros socorros;

® SAP e SPS promovem capacitagdo profissional na drea da beleza para internas do sistema
prisional cearense;
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e SAP e CAGECE capacitam egressos do sistema prisional em curso de pintura industrial e
imobiliaria;

e Curso de intervencfo rdpida em recinto carcerdrio a qualificagéio visa capacitar policiais
penais do ceard e de outros estados da federag@o para atuarem na solugdio de conflitos no
interior das unidades prisionais e desempenhar, de forma mais efetiva, procedimentos e
técnicas adequadas em circunstancias adversas como crises, rebelido, motim generalizado,
entre outras praticas;

e SAP e Policia Federal firmam acordo de cooperagdo para instalagéio da forca integrada de
combate ao crime organizado;

® SAP e SPS promovem qualificagdo profissional no segmento de jardinagem para internos
do sistema prisional do Cear4;

e SAP participa do encontro nacional de educagdo de jovens e adultos em situagdo de
prisionais;

® Parque de exposi¢des da Expoece recebe servigos de pessoas egressas do sistema prisional
do ceard;

® SAP ¢ TICE promovem projeto de custodia restaurativa;

® SAP e SENAC assinam termo de cooperagdo técnica que cria novos cursos de capacitagdo
profissional para internos e egressos do sistema prisional cearense;

e Roupas infantis produzidas por internas do sistema prisional cearense sdo doadas para
institui¢des que atendem criangas em situaggio de vulnerabilidade social;

® Estado do Ceara recapturou 119 dos 161 fugitivos de presidios desde 2019; e

® SAP oferece cursos gratuitos de capacitagio profissional para policiais penais em parceria
com o SENAL

CONQUISTAS:

e Unidades Prisionais do Ceara obtiveram melhor posi¢&o no ranking do Selo Nacional de
Gestdo Qualificada em Servigos Penais;

ePremiagido em encontro nacional sobre politica de enfrentamento ao racismo;
® SAP recebe novos veiculos da Secretaria Nacional de Politicas Penais;
e Ceara ganhara primeira associagdo de protegdo e assisténcia aos condenados;

eReceita Federal realiza doagdo de vestudrio para internos que recebem alvara de soltura do
sistema prisional cearense;




® Unidades Prisionais recebem visita de empresérios interessados em contratar internas e
internos capacitados em cursos ofertados pelo sistema penitencidrio do Cear;

Nesse contexto, apOs destacarmos algumas das ac¢des realizadas por este 6rgdo, no ano de
2023, passaremos a destacar o que fora realizado por esta Setorial no sentido de atendermos
a orientagdo pontuada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, conforme dados a
seguir:

eRealizar o planejamento para avaliagdo dos servigos, com significincia estatistica do érgéo
com base nos assuntos/temas apresentados nas reclamagGes recebidas pela Ouvidoria,
conforme a Lei n°. 13.460/2017.

A Controladoria Geral do Estado, em conjunto com a SAP elaborou um questionéario com
perguntas de multiplas escolhas e abertas. Antes da aplicagdo da pesquisa, o IPECE realizou
a defini¢do do plano amostral, com base nas informag¢bes dos 9.802 beneficiarios dessa
politica em 2020 e 2021. Nesse estudo, ficou definido que seria necessério entrevistar 264
pessoas (183 da regido metropolitana de Fortaleza e 81 do interior) o que garantiria um nivel
de confianga de 90% aos resultados gerados. Em seguida, a pesquisa foi aplicada por meio
telefénico mediante Central de Atendimento da Ouvidoria em Canindé. O periodo de
realizag@o da coleta de dados foi entre os dias 01 de julho e 20 de julho de 2022, sendo o
tempo médio de cada entrevista de aproximadamente 5 minutos. Os resultados da pesquisa
foram divididos da seguinte forma: 1) Perfil do Visitante; 2) Avaliacdo do Cadastro de
Visitante e 3) Sugestdes para melhoria do Cadastro de Visitantes.

Analisando o servigo avaliado no estudo, pode-se compreender que a maioria dos visitantes,
em 2020 e 2021, foram do sexo feminino (79,5%), enquanto 20,5% se identificaram como
do sexo masculino. Em relagdo a faixa etdria observou-se que a maior parcela dos
entrevistados teria idade compreendida entre 25 e 44 anos, com um percentual préximo a
51,9%. J4 analisando a escolaridade grande parte dos visitantes concluiram o ensino médio
com percentual de 42%, sendo destes, 26,7% dos visitantes com ensino fundamental
incompleto. Em relagdo a localidade a maior parte dos visitantes (69,3%) reside na Regifo
Metropolitana de Fortaleza, ¢ 30,7% reside no interior do Estado. No tocante ao parentesco
observou-se que a maioria dos entrevistados eram de irméo e mée de pessoas em privagio de
liberdade com 34,7% e 26,9% respectivamente.

Destacou-se também, que 13 visitantes informaram possuir deficiéncias: auditiva, visual e
fisica, com o percentual de 15,38%; 23,07%, e de 15,38%%, respectivamente. Oportuno
mencionar que em relagdo as informagdes necessarias para realizagdo do cadastro de
visitante 40,5% dos entrevistados tomou conhecimento por meio de parentes, amigos ou
conhecidos, outros 20,5% no momento do cadastro no Vapt - Vupt, e apenas 11,4% através
do site da SAP. Constatou-se uma satisfacdo de 89,4% dos entrevistados em relagdo ao
atendente do Nucleo de Cadastro de Visitantes (NUCAV) no momento da realizacdo do
cadastro. Avaliou-se também o tempo de atendimento do Nucleo de Cadastro de Visitantes
(NUCAV) para realizagdo do cadastro em que 80,7% avaliaram como satisfeito/muito
satisfeito. E analisando o agendamento da visita pelo site da Secretaria 61% dos
entrevistados avaliaram como satisfeito/muito satisfeito.

As principais sugestdes apresentadas pelos visitantes foram no sentido de melhorar o
sistema de cadastro de visitantes, bem como torna-lo mais agil. Em sintese, ressalta-se que




os servigos oferecidos por meio do cadastro de visitante, no geral, foram muito bem
avaliados, tendo 79,9% de aprovagio, e somente 8,0% de insatisfagéo.

Por oportuno, pontuamos que este érgio tem trabalhado com foco na missio de responsabi-
lidade social, sendo possivel que os cidadéos (as) acompanhem em nosso site institucional
www.sap.ce.gov.brtodas as noticias e as parcerias firmadas em prol de uma melhor execugdo
e desenvolvimento desta Setorial.

4.1 Total de manifestagdes do periodo

4.2 Meio de Entrada

4.3 Tipo de Manifestacio

4.4 Assunto e Subassunto

4.5 Tipifica¢ido/Assunto

4.6 Tipo de Servicos

4.7 Programa Or¢amentario

4.8 Manifestacdes por Unidade

4.9 Manifestacdes por Municipio da ocorréncia

Com base nos registros gerados através dos relatorios disponibilizados pela Plataforma
Ceard Transparente, no ano de 2023, informaremos os dados quantitativos e qualitativos
referentes a Ouvidoria com os demonstrativos gréficos, analises e comparagdes com 0s
resultados de periodos anteriores.

4.1 - Total de Manifestacdes do Periodo:

Inicialmente, passamos a apresentar um grafico com a indicagdo do quantitativo de
manifestagdes dos ultimos quatro anos (2020 a 2023), conforme abaixo:

Grifico de Manifesta¢des Quadriénio:
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Em andlise comparativa dos quatro tltimos anos podemos perceber um aumento das
manifestag3es através deste Sistema. Acreditamos que est4 evolugio aconteceu em razio da
ampla divulgagdo dos nossos servigos, tanto para o publico externo, quanto para o publico
interno, conferindo maior credibilidade nas nossas acdes.




Ex. Grifico de Manifestagoes Mensais (2023)
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Nos meses de setembro e outubro houve um aumento consideravel no numero de registros
tipificados como dentncia, em que o assunto mais classificado foi a suposta conduta
inadequada de servidores. Cabe aqui esclarecer que todas as denfincias sdo recebidas e
analisadas previamente e somente, apds andlise, encaminhadas para averiguagdes das 4reas
competentes; havendo elementos que possibilitem apurar s@io feitas diligéncias pelo setor
competente, ¢ dentro do prazo estabelecido por esta Ouvidoria Setorial sdo enviadas as
respostas através do Sistema Ceard Transparente; entretanto quando nfio hé elementos
suficientes para compreensdo dos fatos impossibilitando a apuragfio efetiva, por nfio contar
nomes, dia dos fatos, dentre outras informagées, solicitamos por meio de comentarios ao
cidaddo que haja a devida complementagéo no prazo de 5 dias titeis, e ndo havendo o envio
dos dados requeridos, € possivel encerramos a demanda com base no Art. 23, § 3° do
Decreto n.° 33.485, de 21/02/20. Assim cabe destacar que as demandas se classificam
também em procedentes, parcialmente procedentes, improcedentes e ndo foi possivel
constatar. Analisando o periodo de 01 de setembro a 30 de setembro, das 442 demandas
recebidas, 152 registros ndo apresentaram dados que possibilitassem a apurago, pois apenas
com as informag6es repassadas, embora a Ouvidoria solicitasse os dados ao denunciante, por
ndo haver complementagdo foram finalizadas como demandas que nfio foram possiveis a
constatacdo. Do mesmo modo no periodo de 01 de outubro a 31 de outubro, das 584
demandas recebidas, 246 registros ndo apresentaram dados que possibilitassem a apuracio, e
por ndo haver complementagéo foram finalizadas como demandas que nfo foram possiveis a
constatacdo. Para as demais demandas recepcionadas pela Ouvidoria houve o
encaminhamento através do Sistema Ceara Transparente para que a 4rea responsavel
tomasse conhecimento, adotasse as medidas cabiveis e apresentasse resposta final. Cabe
aqui destacar que referente ao total geral de demandas recebidas em 2023, 1.123 demandas
apos apuragdes efetivas foram classificadas como demandas improcedentes; € 1.309 por
falta de dados suficientes foram classificadas como ndo sendo possivel constatar.

4.2 — Manifestacges por Meio de Entrada

 Tabela: Meio de Entrada |
Meiosl Ba | 2022 : 2023 = Variag:ﬁo%
o Foh e 5089%
Internet 325 919 -64,63%




‘Presencial 05 (04 25%

CeariaApp 02 02 0%
\TelefoneFixo (02 [5631 ' [:99,64%
E-mail 43 57 -24,56%
‘CaixadeSugesties |00 00 0%
Facebook 01 01 0%
R OO [T s
Instagram 00 00 0%
Twitter T TR T e
Carta 00 01 100%
Atendimento Virtual | (00~ [007 0%
Whatsapp 00 01 100%
Cidad3io on-line 00 15 100%

Tabela 01: Tetal de manifestagses por meic de entrada
Fonte: Dados extraldos da Plataforma Ceard Transparente

O canal de comunicagdo mais utilizado pelos cidadéos em 2023 continuou sendo a Central
de Atendimento 155. Acreditamos que a escolha do cidadio por acessar este canal esta
diretamente relacionada com a ampla divulgagdo realizada pela Controladoria e Quvidoria
Geral do Estado, bem como pela facilidade e gratuidade do servigo, uma vez que € possivel
que o cidaddo registre a demanda da sua propria casa ligando para o nimero 155, sendo
ainda a ligag#o gratuita.

4.3 ~Manifestag¢des por Tipo de Manifestacio:
Tabela: Tipologia de Manifestacdes |
Tipos 2022 2023 Variacio%

‘Reclamagdo (643 (1572 15909%
Solicitagio 155 285 45,61%
DT 5 AR Ao 091%
Sugestio 03 37 91,89%

Bz SO B P

Tabela 02: Total de manifestagBes por tipo
Fonte: Dados extraidos da Flataforma Ceard Transparente

Comparando os anos de 2022 e de 2023 podemos perceber que houve um aumento significa-
tivo na variagdo de demandas classificadas com o tipo reclamagdo, sendo o assunto mais
demandado a insatisfagéio com os servigos prestados pelo 6rgédo publico. Assim analisando o
teor dos registros, destacamos que as reclamagdes estio diretamente ligadas aos servigos
prestados pela Instituigdo. Cabe destacar que todos os procedimentos adotados nas Unidades
Prisionais seguem a Portaria n°. 900/2022 que regulamenta e disciplina os procedimentos de
visitas as pessoas privadas de liberdade nas Unidades Prisionais do Estado do Ceara. Dessa
forma cabe aqui esclarecer que o visitante devera seguir o que orienta o documento, uma vez
que para a preservagdo da seguranga e da disciplina no interior das Unidades tais regras s3o




de fundamental importéncia para que a visita transcorra em ordem, harmonia e respeito mu-
tuo de forma a garantir a integridade fisica, psiquica e moral dos visitantes e das pessoas que
laboram nos Estabelecimentos. Entretanto, nem sempre o visitante entende sobre os proce-
dimentos de seguranga, ou sobre a adogdo de medidas disciplinares em razdo do descumpri-
mento das normas contribuindo diretamente para o aumento dos registros classificadas com
este tema.

A planilha demonstra também um acréscimo no nimero de Deniincias em relagdo ao ano
anterior. Com isso entendemos que o cidaddo vem elegendo a Ouvidoria como um canal
efetivo para resolugdes das demandas. Oportuno destacar que é crucial que a Institui¢io re-
conhega que as dentincias fazem parte do processo, € que a sua averiguagio é essencial para
acabar com qualquer irregularidade.

Ja o acréscimo nas manifestagdes do tipo Sugestdo sinaliza que a populagio percebeu que o
canal de Ouvidoria ¢ uma forma de participagdo da sociedade na condugdo das melhorias
dos servigos prestados pela Institui¢go.

Por fim, em relagéo aos registros tipificados por elogios, ndo houve aumento, assim acredi-

tamos que os cidaddos (&s) estdo internalizando que o tratamento cortés e humanizado ao
nosso publico faz parte da prestagdo de servigos.

4.4 —Manifestacdes por Tipo/Assunto:

Tabela. 'I'lpologlalAssunto
Tipos Assuntos Total
"Reclamagao  |[INSATISFACAOICOMOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAC ' e8]
‘ | | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS PUBLICAS_ 337
_ '[CUSTODIA DE PRESOS 331
Solicitagio CUSTODIA DE PRESOS 101
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS PUBLICAS 66
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR 36
'Dentincia || CONDUTATNADEQUADA DE POLICIAL PENAL 1218]
|| [[CUSTODIA DE PRESOS L e
|| CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR - | 43
CONCURSO PUBLICO/SELECAQ 11
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS PUBLICAS 6
'Elogio |[ELOGIOAC SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR ' Ty
[ELOGIO’AGS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO | i

Tabela 03: Total de manifestagbes por tipo
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
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Neste topico, podemos observar que o assunto mais demandado em 2023 classificou-se em
insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgéo seja em relagdo a demora no atendimento
do servigo, na qualidade do servigo ou no atendimento aos cidaddos. Este topico sinaliza que
a gestdo superior da SAP devera continuar implementando medidas para reverter esse
cendrio, principalmente em relagdo a constante capacitagdo dos servidores.

Outro ponto a ser considerado € sobre os registros de dentuncias classificados com o assunto
conduta inadequada de policial penal, seja em relagdo aos procedimentos adotados nas
unidades prisionais ou mesmo sobre supostos excessos praticados por servidores, todos os
registros sdo apurados, ¢ havendo elementos que comprovem irregularidade podera haver
encaminhamento dos registros para Controladoria Geral de Disciplina dos Orgos de
Seguranca Publica e Sistema Penitencidrio, haja vista que a gestdo superior desta pasta
repudia situagdes de tortura, maus tratos e abuso de autoridade, e de forma continua vem
capacitando os seus servidores em parceria com outros 6rgdos, bem como com o Comité
Internacional da Cruz Vermelha promovendo diversas edigdes do curso de regras de
Mandela para gestores do sistema prisional.

4.5 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto:
Tabela: Assunto/Sub-Assunto
Assuntos Assuntos/Sub- Total
Assuntos
, [*TORTURA; MAUS TRATOSE' | | 1186
. || ABUSODE AUTORIDADE |
| Conduta 1} . mm»gmo {
- || INADEQUADA AS FAMILIAS'
Ina.d.t.:quada de | EQ.DB il | 20
. Policial Penal | «NAOCUMPRIMENTODO
; HORARIO DE TRABALHO 05
*ASSISTENCIA A SAUDE 23
PARA PESSSOAS PRIVADAS
DE LIBERDADE
+ASSISTENCIA MATERIAL
Custddia de Presos (FORNECIMENTO DE
ALIMENTACAO, VESTUARIO 16
E INSTALACOES HIGIENICAS)
“MONITORAMENTO
ELETRONICO/TORNOZELEIRA 09
—— | 3 EACOESIDEEACCOESTT ¢ o)
; = CRIMINOSAS 1
 Apuragio < -AMEACA | 02
- procedimentos sobre | +CRIME CONTRA A 1 01

ABUSODEAUTORDADE 17
[RREGULARIDADES
Conduta inadequada  ADMINISTRATIVAS/ATOS 06
d ILICITOS
& TRATAMENTO
servidor/colaborador  INDEVIDO/DESRESPEITOSO 05
COM COLEGAS DE
TRABALHO
R SR PR
e BUROCRACIAS -
 Insatisfacio com oS = .DESORGANIZAGAO 03
'servicos  prestados =~ “MAUATENDIMENTO 03

_pelo 6rgao




Tabela 04: Manifestagdes por Assunto/Sub-assunto
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

De acordo com os dados apresentados na tabela Assunto/Sub-assunto - 2023, destacamos
que o maior numero de demandas registradas se concentra nos Sub-assuntos: Conduta
Inadequada de Policial Penal, Custédia de Presos, Apuragdo e Procedimentos Sobre Crimes
Diversos, Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador e Insatisfagdo com os Servigos
Prestados pelo Orgo. Esses registros demonstram o quanto o nosso publico credibiliza o
trabalho da Ouvidoria apresentando as demandas através deste canal de participagdo. Com
isto, € crucial pontuar que tais demandas fazem parte do processo, € que a averiguagio é
essencial para melhorar os servigos ofertados pela Institui¢do. Assim cada dentincia se torna
uma ferramenta para aprimorar a transparéncia e a ética.

4.6 - Mamfestacoes por Tlpo de Servu;o

Tabela Tlpo de Servu;o

Programas Total
' Cadastramento de Visitantes 61
‘nos Estabelecimentos f'g
 Prisionais do Ceard 1
Atendimento e Onentacao ﬂs 46
Pessoas Monitoradas
Eletromcamente
Agendamento - para 10

Atendimento do  Servico |
Social Junto as Familias de |
Internos do Sistema Prisional |
Acompanhamento 04
Psicossocial e Juridico as
Pessoas em Cumprimento de
Alternativas Penais
 Capacitacdo Profissional para 02
Egressos do Sistema |
Penitencidrio
'Naoseaplica 3229

Tabela 05: Manifestagbes por Tipo de Servigo

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Podemos observar uma grande demanda relacionada ao servigo Cadastramento de Visitantes
nos Estabelecimentos Prisionais do Ceara, isto porque a maioria dos visitantes tem dividas
pertinentes ao tema. Atualmente, ha uma pagina especifica (visita.sap.ce.gov.br) em que o
visitante poderd acessar diversos conteudos para dirimir suas duvidas, como a Portaria
n°900/2022 que regulamenta os procedimentos de visita para pessoas privadas de liberdade
nas unidades prisionais, agendamento de atendimento social dentre outras informagges.

4.7 — Manifestagées por Programa Orcamentario:




. Tabela: Programas Or¢camentirios

Programas Total
GESTAO R B3
MODERNIZACAO DO
| SISTEMA PENITENCIARIO |
GESTAO E 141
DESENVOLVIMENTO
ESTRATEGICO DE
PESSOAS
TR G

ADMINISTRATIVA DO

Tabela 06: Manifestagbes por Programa Orgamentario
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

A Secretaria da Administragdo Penitencidria e Ressocializagdo em 2023 executou os
programas: 211-Gestdo Administrativa do Ceara que objetiva promover com eficiéncia a
gestdo administrativa dos orgdos e entidades da Administragdo Publica Estadual, direta e
indireta, de todos os Poderes, 222- Gestiio e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas que
ttm como finalidade promover o dimensionamento, aloca¢fio, reconhecimento €
desenvolvimento das pessoas nos érgdos publicos estaduais para uma melhor oferta do
servico publico, € o 514-Gestdo e Modernizag¢io do Sistema Penitencidrio que visa
promover a reintegragio social e a inser¢do profissional de pessoas presas e egressos do
Sistema Penitenciario. Pessoas presas em regime fechado (provisério e sentenciado)
semiaberto, aberto, egressos do sistema penitenciario e suas familias.

Nesse sentido pontuamos que a maioria das demandas recebidas no ano de 2023 foram
classificadas no programa, 514 Gestio e Moderniza¢io do Sistema Penitenciirio, uma
vez que os registros relacionaram-se as pessoas presas ou egressas.

4.8 — Manifestac¢des por Unidades Internas:
Tabela: Unidades Internas
Unidades Total
 COORDENADORIA 2823
 ESPECIAL DA |
FERISTONAY S e
COORDENADORIA DE 107
TECNOLOGIA DA

INF ORMAC:-&Q E
COMUNICACAO

COORDENADORIA  DE (900 =




EXECUCAO A SAUDE

PRISIONAL

Tabela 07: Manifestagdes por Unidades Intemas
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

No ano 2023 as areas internas mais demandadas por esta Ouvidoria Setorial foram a
Coordenadoria Especial da Administragdo Prisional, a Coordenadoria de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagéo, a Coordenadoria de Monitoragio Eletronica e a Coordenadoria
de Execugiio a Satide Prisional. No tocante as 2.823 manifesta¢des ligadas a Coordenadoria
Especial do Sistema Prisional aclaramos que por ser a édrea interna a responsavel pela
execugdo, supervisdo, coordenagdo, controle, seguranga e administragio do Sistema
Penitenciario do Ceard o envio dos registros & referida érea foi necesséario para ciéncia,
anélise, apuragdes preliminares e resposta da referida Coordenadoria.

4.9 — Manifestacdes por Municipios de ocorréncia:

Municipios 2022 2023







Tabela 08: Manifestagdes por Municipio
Fonte: Dados extraldos da Plataforma Ceara Transparente

Os dados apresentados acima demonstram que os diversos municipios do Estado do Cear4,
inclusive alguns municipios de outros Estados se utilizam da Ouvidoria para registrarem as

4




suas demandas. Acreditamos que os registros ocorrem em razio da ampla divulgagéio dos
canais de Ouvidoria, sendo este um canal efetivo para garantir que todos os cidaddos (is)
possam ter acesso ao Sistema Penitencidrio do Ceara.

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestio da
Qualidade da CGE sdo:

> Indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo —Indice: 94%
> Indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria— indice: 67%

Em relagdo & Secretaria da Administragéio Penitencidria e Ressocializagfio o indice
de manifestagGes respondidas no prazo no ano de 2023, foi de 99,58%, e o indice de
satisfacdo do cidaddo de 73%.

5.1 Resolubilidade das Manifestagdes:

O prazo das ManifestagGes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagGes 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 Situa¢do

Manifestacoes 2243 3338
Finalizadas no Prazo

Manifestacdes Pendentes 00 00
no prazo (ndo
concluidas)




Tabela 09: ManifestagBes por resalubilidade/detalhamento por situagio
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

A meta estabelecida no indice de resolubilidade foi atingida com sucesso, inclusive, em
analise ao ano anterior, houve melhoria. Acreditamos que este resultado estd ligado
diretamente ao trabalho focado da Ouvidoria de orientagdo e de sensibilizagdo junto as dreas
internas demandadas, que a cada dia aperfeicoam mais e mais os seus processos e entendem
sobre a importdncia de priorizar o atendimento das manifestagdes dentro do prazo
estipulado, pois consideramos como um termdmetro da qualidade e da eficdcia dos servigos
prestados a populagdo.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situaciio . Indicede 1 Indice de
| Resolubilidade em = Resolubilidade em
2022 . 2023 |
Manifestagdes 99,38% 99,58%

Finalizadas no Prazo

 Manifestastes b w4 0,42%
ntieadast fora 1do| |
' Prazo : |

Tabela 10: Manifestagdes por indice de resolubilidade

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
A Ouvidoria desenvolve as atividades sempre sensibilizando as 4reas internas com relacéo a
importincia de atentarem aos prazos de resposta, e de forma periédica hd a comunicac¢do
com as Coordenadorias no sentido de que os prazos sejam efetivamente cumpridos.

5.1.1 - Ac¢des para melhoria do indice de resolubilidade:

Analisando os dados contidos no Sistema Ceara Transparente, comparando o ano de 2022 e
2023, podemos perceber um aumento significativo, em relagdo ao quantitativo de
reclamagdes e de denuncias. Dessa forma destacamos que nem sempre € possivel uma
resposta célere, pois as dreas precisam apurar os fatos, e isto, demanda, a depender da
situagdo, um maior tempo, por exemplo, para anuéncia de presos em relagéo ao cadastro de
visitante, h4 um prazo de 10 dias uteis para finalizagdo do procedimento cadastral, ja em
relagdo as dentincias em que h4 identifica¢do das partes, é necessario realizagéo de oitiva de
servidores, sendo também estabelecido prazo para conclusdo do procedimento, assim,
justificamos que nem sempre é possivel acelerar o processo, pois os prazos sdo necessérios
para que as respostas sejam efetivas. Todavia, temos empenhados esforgos diuturnamente
para que o prazo estabelecido junto as dreas seja o menor possivel.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta:




Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Meédio de Resposta | 08 dias
12022 |

Tempo Médio de Resposta 11 dias
2023

No ano de 2023, recebemos 3.352 manifestagGes, sendo o tempo de resposta médio de 11
dias; entretanto, estamos diariamente dialogando com as 4reas para que apresentem
melhorias em seus processos internos, e para que possam disponibilizar de forma ativa
algumas informagdes, no site da SAP, por exemplo, no campo perguntas frequentes,
facilitando o acesso dos cidadios (&s) aos dados e informagdes relevantes sobre o Sistema
Penitencidrio diminuindo assim este tempo médio de resposta.

3.2 Satisfagiio dos Usudrios da Ouvidoria:

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria & relacionado & Satisfagfio do Cidadio
com a Ouvidoria, sendo instituida a meta pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado de
67%. No ano de 2023 atingimos esta meta, pois nosso indice ficou em 73%.

Ap6s a conclusido da manifestagdio, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na internet, por
meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma espontanea.
Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também € aplicada por telefone apds
0 repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

5.2.1 Indice Geral de Satisfa¢do (Questionario principal):
Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacio

' A. De'modo geral qual'sua satisfagio com o Servigo de Ouvidoria neste aten: . 434
dimento.

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,21
C. Com o/canal utilizado para o tegistro de sua manifestagio I LG
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,43
e T R D T
Indice de Satisfagio: 73%

Indicador de Satisfagao (67%): Pesquisa de Satisfagdo respondida pelo cidadfio, onde é
atribuida uma nota de 1 a 5 em cada uma das 4 perguntas do questiondrio (A, B, C e D).

O indicador ¢ calculado a partir da quantidade das médias das perguntas A, B, C e D igual
ou superior a 4, nas manifestagdes que tiveram a pesquisa de satisfagdo respondida no
periodo informado, no caso do relatério de ouvidoria seria de 01/01/2023 a 31/12/2023.




Vale destacar que no relatorio da Pesquisa de Satisfagio o Indice de Satisfagdo ja vem
calculado. Entretanto, ¢ importante que o ouvidor tenha compreensdo de como ¢ realizado
esse célculo para que possa orientar terceiros ¢ até mesmo realizar trabalhos de analise
qualitativa desse indicador.

Calculando o Indice Geral de Satisfacdo

Como ja falamos, o indice €é calculado considerando o total de todas as
pesquisas/manifestagdes que tiveram média igual ou maior que 4, dividido pelo total geral
de todas as pesquisas/manifestag3es respondidas no periodo desejado.

Exemplo 1: 80/100 = 0,8 (0,8*100 = 80%). Nesse caso, um érgio teve 80 pesquisas com a
meédia igual ou maior que 4, e teve um total de 100 pesquisas respondidas em determinado
periodo.

Exemplo 2 (Célculo detalhado)

A B
1
2
3 INDICE DE SATISFAGCAO DO CIDADAG COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/10/2023 a 31/10/2023 | =
4
5 Indice Geral de Satisfacio Resultado
a. De modo geral qual sua salisfagdo com o Servigo de Quvidoria neste atendimento (considere a ateng&o, 3,61
6 compromisso e respeito do cuvidor e sua equipe)?
7 b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 343
¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestagdo? 4,07
8 |(considere a comunicagdo. facilidade de uso. celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende acs 3,07
9 questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)
10 Médla das Notas: 3,55
11 Indice de Satisfagdo: 50,00%
12 . -

Como ja informado o indice de satisfagfio ja4 vem calculado na planilha/relatério gerado no
Ceard Transparente — Aba Dados Estatisticos. No caso do relatério acima, o indice de
satisfagdo foi de 50%.

Atencdo! Na tabela acima os resultados (;Ias linhas 6, 7, 8, 9 € 10 da aba de “Dados
Estatisticos” ndo t€m mais relagdo com o Indice de satisfagdo, pois sdo apenas as médias
aritméticas simples das perguntas A B C D e da Média Geral.

Como chegar ao cilculo do indice de satisfa¢io manualmente?

1. Acessar a aba/planilha “dados brutos” do Relatério da Pesquisa de Satisfagdo;

2. Nesse relatério estardo de forma detalhada todas as manifestagses que tiveram
pesquisa respondida no periodo informado (anual).

3. Realize a contagem manual para verificar quantas pesquisas foram respondidas,
isso é simplesmente para conferir com a informagio que j4 est4 na aba “dados es-
tatisticos” — Total de pesquisas de satisfagio em Ouvidoria.

4. Vamos supor que a Ouvidoria teve 28 pesquisas respondidas.




5. Na “Coluna N” do relatério de dados brutos consta a informacio referente a mé-
dia da pesquisa de cada manifestaggo.

6. Contando, aplicando um filtro ou ordenando apenas as manifestagdes/pesquisas
que tiveram média igual ou maior que “4” suponhamos que encontramos um to-
tal de 14 manifestagdes.

7. Agora temos as duas informagdes para calcular o indice de satisfagdio: 14 mani-
festagbes com média igual ou maior que 4, e 28 que € o total geral de pesquisas
respondidas.

8. Calculo: 14/28=10,5 0,5 * 100 =50%

5.2.2 - A¢des para melhoria do indice de satisfacdo

Nesse espago deverdo ser apontadas as razdes que levaram a ouvidoria a ndo atingir o indice
de satisfagdo, bem como apresentar as ag8es que foram ou serfio realizadas pela Ouvidoria
Setorial para a melhoria desse indicador, em cumprimento aos requisitos vigentes, bem
como a credibilidade do instituto ouvidoria perante a sociedade.

INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO
5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2022 92
Total de pesquisas respondidas 2023 104

Atengo: O total de usudrios que responderam a pesquisa csta disponivel no Relatério da Pesquisa de Satisfaglo.

5.2.4 - Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagfo, vocé achava que a qualidade do servigo 3,56
de Ouvidoria era:
 Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoriafoi: | 427

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

Em anélise ao indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria percebemos um aumento
na participagdo destes, gerando o total de 104 pesquisas respondidas em relagdo ao ano
anterior. Outro ponto a se destacar é que a expectativa do cidaddo com o servigo prestado
por esta Ouvidoria Setorial teve um acréscimo de satisfagdo, apds o atendimento, em relagio
ao esperado, em torno de 19,94%.

6.1 - Motivos das Manifestacoes

No que se refere ao assunto conduta inadequada de policial penal esclarecemos que os regis-
tros recebidos com este assunto abordam supostas condutas excessivas praticadas por servi-
dores (maus tratos, tortura e abuso de autoridade). Nesse sentido cabe destacar que a gestio




da pasta orienta todos os servidores sobre o tratamento ao nosso publico em geral, estimu-
lando sempre que os servidores sejam doutrinados seguindo as regras de direitos humanos
prezando pelo respeito &s pessoas privadas de liberdade, assim a Ouvidoria Setorial tem con-
tribuindo muito sensibilizando as 4reas internas acerca deste tema.

No momento do recebimento da dentincia sio analisadas todas as informacges apresentadas,
¢ havendo elementos que possibilitem apuragdo preliminar sfio devidamente encaminhados
para as areas responsaveis no sentido de averiguar os fatos. Ato continuo, se comprovada
qualquer conduta irregular ou excessiva dos servidores, estes poderdo responder a procedi-
mento administrativo disciplinar junto a Controladoria Geral de Disciplina dos Orggios de
Seguranca Publica. E cabivel frisar que com frequéncia temos orientado os cidaddos, através
da Plataforma Cear4 Transparente, que no momento da exposicdo dos fatos apresentem o
maximo de elementos possiveis para subsidiar as apuragges. Quando estes nio o fazem, so-
licitamos dentro do prazo de cinco dias a complementagdo de dados. Algumas vezes fica
impossivel a apuragio efetiva por falta de informacées, ocasiio em que as demandas sdo
finalizadas com as devidas justificativas amparadas pelo Decreto n.° 33.485, de 21/02/2020
que regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo do Cear3.

O segundo assunto mais demandado por esta setorial foi classificado em insatisfagio com os
servigos prestados pelo 6rgéo publico; devemos pontuar, que o cidaddo registra a sua insatis-
fagdo, mas nem sempre leva em consideragdo que ha fluxos e normas internas (Portaria n°.
900/2022) que precisam ser seguidos. Como sub-assuntos verificamos as classificagdes em
demora no atendimento, formalidades e burocracias e desorganizagio; todavia, esclarecemos
que as manifestagGes classificadas com este teor se ddo, na maioria das vezes, pela demora
no retorno da unidade, ou setor de servigo social na prestacio do servigo. Ocorre que todas
as demandas recepcionadas por este Orgdo seguem a ordem cronolégica para resposta, e em
grande parte ndo € possivel retorno, porque os dados dos familiares, nem sempre estdo atua-
lizados. Outro ponto recorrente & em relagdo 4 entrega de malote, que ndo acontece de forma
imediata, pois hé protocolos de seguranga e de higienizagdo que sdo seguidos com rigor na
Unidade Prisional. E sobre a suposta desorganizag@o nos dias de visita, esclarecemos que
estamos sempre empenhados em oferecer o melhor atendimento a0 nosso publico. Esta Se-
cretaria criou um catélogo on- line de servigos voltados & visitagdo, em que o visitante pode-
Id acessar para emitir senha de visita, emitir senha de malote, obter informagdes sobre a Por-
taria que regulamenta os procedimentos de visita & pessoa privada de liberdade nas unidades
prisionais, bem como ter acesso ao formulario de entrega de material, agendamento de aten-
dimento com o servigo social; sendo todos estes servigos ofertados para tornar mais répido e
organizado o atendimento.

O terceiro assunto mais demandado por esta setorial foi sobre custédia de presos, os regis-
tros classificaram-se dessa forma em virtude dos manifestantes necessitarem de informagdes
sobre as assisténcias ofertadas aos presos no interior das Unidades Prisionais, quais sejam:
social, juridica, médica, psicolégica dentre outras. Analisando o teor das demandas envia-
mos respostas com os devidos esclarecimentos ao tempo que aclaramos que h4 em todas as
Unidades Prisionais deste Estado equipe multidisciplinar realizando atendimento diariamen-
te aos presos.

Dessa forma, reforgamos ainda que de maneira geral a Gestio Superior desta pasta
governamental promove a realizacdio de cursos para servidores que disseminam bons
principios € praticas no tratamento de Presos e na gestio prisional ndo sendo aceita qualquer
forma de conduta inadequada de servidores, podendo, inclusive, se comprovada a conduta,




haver a responsabilizagio no ambito administrativo e penal. No mesmo sentido ha
orientagdo da gestdo sobre a importancia do acolhimento aos familiares de pessoas privadas
de liberdade, e sobre a necessidade do atendimento cortés ao publico.

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes mais expressivos nas manifestagdes do ano de 2023, segundo os da-
dos extraidos do Sistema Ceara Transparente estavam relacionados aos supostos: abuso de
autoridade, tortura e maus tratos praticados por servidores; a insatisfagdo com os servicos
prestados no interior das unidades prisionais, bem como na demora da unidade em responder
aos anseios dos familiares com relagdo a informag&o das pessoas privadas de liberdade.

Nesse sentido a Ouvidoria por meio do recebimento das manifesta¢Ses tem contribuido dire-
tamente para melhoria das agdes deste 6rgdo publico, uma vez que quando as demandas sdo
apresentadas pelos cidaddos, de forma imediata, a Ouvidoria busca junto a érea uma solucéo
réapida e efetiva para que a situagio seja resolvida, e para que aquela realidade se transforme
em melhoria.

6.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifesta¢des apresentadas

Com o intuito de diminuir os indices de recorréncia relativos aos registros de Ouvidoria,
apontados no item 4.3 deste relat6rio; assegurando, assim, resultados mais efetivos e
gerando maior satisfagdo dos usuarios dos servigos piiblicos, no ano de 2023, este orgéo
executou algumas agdes para melhoria dos servig¢os ofertados ao nosso piblico alvo. Como
exemplo, passamos a mencionar:

® Capacitag@o profissional para policiais penais em cursos de procedimentos de visita em
ambiente prisional e de técnicas de scanner corporal

® Capacitagio promovida pelo Comité Internacional da Cruz Vermelha para policiais penais
em Regras de Mandela para gestores do sistema prisional

® Nucleo de Assisténcia ao Servidor Penitencirio (NUSEP) oferecendo servigos:
odontolégico, psicolégico e de massoterapia, diariamente para os servidores e colaboradores
e seus familiares, bem como atendimento oftalmolé gico

® 3.373 certificagdes de cursos de capacitacdo para servidores e colaboradores

® Autorizagdo de adicional para servidor que estiverem participando do servico de reforgo
operacional no desempenho de atividades de ressocializa¢do, de promogio da saide e/ou
atividades operacionais diferenciadas por hora trabalhada

® Curso de intervengdo rdpida em recinto carcerdrio a qualificagéo visa capacitar policiais
penais do ceard e de outros estados da federagdo para atuarem na solugfio de conflitos no
interior das unidades prisionais e desempenhar, de forma mais efetiva, procedimentos e
técnicas adequadas em circunstincias adversas como crises, rebelifio, motim generalizado,
entre outras praticas




® Uso de cameras corporais por policiais penais do Sistema Prisional Cearense

® Participacdo da SAP em pesquisa Nacional dos cendrios de saude fisica e mental dos
servidores penitencidrios brasileiros

® Atualizagéio de forma continua da pagina da Secretaria da Administra¢do Penitenciaria

® Certificagfio de internos (as) em cursos de capacita¢do profissional

® Exposi¢do de artesanato produzido pelas pessoas privadas de liberdade que fazem parte
dos projetos “Arte em Cadeia” e “Reciclarte” em shoppings de Fortaleza (Benfica e Riomar
Papicu)

® Participagéo de internos na 18 Olimpiada Brasileira de Matematica das Escolas Publicas

® SAP e SENAC certificam mais de 240 egressos em cursos de capacita¢do profissional

® SAP e SENAI certificam mais de 3.175 internas e internos do sistema prisional cearense
qualificados em diferentes 4reas

® 1.800 pessoas privadas de liberdade do Ceara estio inseridas em diferentes projetos
profissionais de artesanato

® Curso de Inglés para internas do sistema prisional

® SAP e SEDUC promovem aulGes preparat6rios para o Encceja e Enem PPL nas unidades
prisionais

® Inauguracdo de novas salas de aula construidas por internos capacitados pelo SENAI

® Curso de suporte basico de vida e primeiros socorros

® SAP e CAGECE capacitam egressos do sistema prisional em curso de pintura industrial e
imobiliaria

® SAP e TICE promovem projeto de custddia restaurativa

® SAP e SENAC assinam termo de cooperago técnica que cria novos cursos de capacitagio
profissional para internos e egressos do sistema prisional cearense

Sendo assim destacamos ainda que este 6rgdo trabalha com foco na missdo de
responsabilidade social, sendo estas, apenas algumas das melhorias implementadas dentro
do Sistema Prisional Cearense no ano de 2023. O cidadio poderd acompanhar 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.




Conceitos de Beneficios:

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

II - Beneficio ndo-financeiro: beneficio que, embora nio seja passivel de representagdo
monetaria, demonstre um impacto positivo na gestdo de forma estruturante, tais como
melhoria gerencial, simplificagio 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.

Por este aspecto, iniciamos destacando como beneficio financeiro que a verba do Ministério
da Justiga e Seguranga Publica referente a suplementagéo de valores que compdem o repasse
do Fundo Penitencidrio Nacional foi devidamente liberada para reaparelhamento e
modernizagéo da Ouvidoria Setorial do Sistema Prisional do Estado do Ceara ja tendo sido
recebido equipamentos de informética. Estando em fase de execucdo a aquisigdo dos demais
itens: mobilidrio e eletroeletrdnicos.

Ja acerca dos beneficios nfo financeiro alcangados em 2023, seguimos adequando fluxos
internos, no sentido de melhorarmos a logistica e o retorno das demandas recebidas por esta
Ouvidoria. Entretanto, durante todo o ano de 2023, permanecemos em contato com as dreas
internas sempre sugerindo ajustes, com base nos registros da Plataforma Ceara Transparente
para tornamos mais satisfatoria e célere a prestagdo dos servicos publicos. Através da
propria plataforma envolvemos as éreas internas competentes na apuragfio das demandas
para de forma répida encaminharem os registros para apuragdo, € ap6s finalizarmos as
manifestagSes dentro de um periodo menor, reduzindo o tempo de espera do cidadio.

Outra acdo foi a constante articulagio com a Central 155, uma vez que por meio de
atualiza¢Ges continuas sobre 0s nossos servicos muitas vezes, imediatamente, é possivel dar
um retorno efetivo aos demandantes.

Destacamos também que estamos sempre em didlogo com a Assessoria de Comunicagdo
desta Setorial, com a finalidade de disponibilizarmos informagdes atualizadas no site deste
0rgdo com base nas demandas mais recebidas em nosso sistema, sendo possivel o acesso
através do link: https:/fwww.sap.ce.gov.brfacesso-a-infonnacaof(perguntas frequentes) em
que ja listamos algumas duvidas recorrentes com o fito de imediatamente fornecermos
conteido ao nosso publico. Dessa forma além darmos um retorno imediato ao cidaddo,
também garantimos a transparéncia de forma ativa deste érgdo publico.




A Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitencidria e Ressocializagdo sempre
participa de eventos relacionados a drea de Controle Social ou correlata e atividades
institucionais, bem como de eventos que visam a capacitagdo e qualificagio para
aprimoramento no desempenho da fung@io de Ouvidor. Sendo assim, a equipe da Ouvidoria
participou dos seguintes eventos:

* Reunides mensais do Comité Executivo da SAP

* Reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias

= Tira ddvidas ta-on (CGE)

*  XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores (ABO) - Brasilia

* Reunides continuas com a Gestdo Superior € Coordenagiio de 4reas internas

* Didlogos constantes com os diretores das Unidades Prisionais e Cadeias Piiblicas do
Estado

* Oficina para elaboragdo dos Relatérios de Gestdo de Quvidoria

* Dialogo constante e troca de informagdes desta Ouvidoria Setorial com a Central de
Atendimento 155

* Visita virtual da CGE a SAP para avaliagdo de desempenho da Ouvidoria, na data de
15 de janeiro de 2024

| 9-BOASPRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICAGAO) ||

No ano de 2023, em conformidade com o Anexo I da Portaria n® 97/2020, publicada no

Didrio Oficial de 12 de novembro de 2020 esta Ouvidoria Setorial realizou as seguintes
agOes de boas praticas:

1) Agdo de Ouvidoria Ativa: Participagdo no curso de instrugdo de prevencdo a
transgressdo disciplinar para divulgagio do trabalho da Ouvidoria desenvolvido no
ambito do Sistema Penitenciario

Objetivo: Divulgar de forma continua o trabalho e canais de registros de
manifestagdes da Ouvidoria, objetivando orientar os servidores quanto a importancia
da Ouvidoria para melhoria dos processos internos, como por exemplo, a qualidade
das respostas de Ouvidoria e atendimento das demandas dentro do prazo, buscando
dirimir as dificuldades e fragilidades institucionais, possibilitando reflexdes e
mudangas acerca da prestagio dos servigos.




Descrigdo: Didlogo entre Ouvidoria e servidores em palestra realizada pela Escola de
Gestdo Penitenciaria e Ressocializagio

2) Acdo de Ouvidoria Itinerante juntamente com membros da Secretaria Nacional de
Politicas Penais- SENAPPEN em Unidades Prisionais no ano de 2023

Objetivo: Visitar as Unidades Prisionais acompanhando o SENAPPEN para aplicagdo
de questiondrio técnico, objetivando ajustes dos fluxos internos e troca de
experiéncias.

Descri¢do: Visita nas unidades prisionais: Unidade Prisional de Triagem e
Observagdo Criminolégica (UP-TOC), Unidade Prisional Elias Alves da Silva (UP-
Itaitinga4) e Unidade Prisional Desembargador Francisco Adalberto de Oliveira
Barros Leal (UP-Caucaia) em que a Ouvidoria da Secretaria da Administracio
Penitencidria e Ressocializagio do Ceard acompanhou membros da Secretaria
Nacional de Politicas Penais- SENAPPEN para aplicacdo de questionario técnico.

Em conformidade com a Lei Nacional n® 13.460/2017 e com o Decreto Estadual n°
33.485/2020 no que tange as recomendagbes necessdrias a4 execugdo do trabalho da
Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitenciéria e Ressocializagdo com a finalidade
de atingirmos um padrio de exceléncia, com vistas a plena satisfagdo do usuario, e visando;
sobretudo, o bom andamento de nossas agdes por se tratar de Ouvidoria tipo IV, ou seja,
com registros acima de 1.000 manifestagdes recebidas no ano, sugerimos a Gestio Superior
desta pasta governamental a contratagio de mais uma pessoa para compor a equipe da
Ouvidoria, haja vista que no ano de 2023 recebemos 3.352 manifestagdes. Oportuno
destacar que continuamos sugerindo a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado & inclusio
de todos os Ouvidores Setoriais no Decreto que dispde sobre a exoneragdo dos servidores
ocupantes de cargos e provimentos em comissdo e de fung¢des de confianga do Poder
Executivo Estadual.

Atesto ter tomado conhecimento do relatério, e conforme a Lei n® 13.460/2017 e o Decreto
n® 33.485/2020 indico que as providéncias relacionadas no item acima, cabiveis a esta
Setorial serdo adotados, objetivando a melhoria continua do trabalho executado pela
Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitencidria e Ressocializagdo. Ademais ratifico
que o documento serd devidamente encaminhado junto as &reas internas, bem como
publicizado no sitio institucional desta Secretaria.




Com a finalidade de ampliar o controle social, a Ouvidoria fortalece a cidadania e a
democracia participativa, assim como retine dados gerenciais que auxiliam no processo de
tomada de decisdo e aperfeicoamento de agdes, culminando em uma melhor prestagio do
servigo publico.

Nesse sentido, o presente relatorio apresentou uma andlise qualitativa e quantitativa do
trabalho desenvolvido através de gréficos, andlise de dados, anélises comparativas e
apresentagdo de boas praticas de ouvidoria.

Destacamos inicialmente que, em andlise aos dados de 2020 a 2023, percebemos ter havido
um aumento nos registro de Ouvidoria, razéo que acreditamos ter se dado pela credibilidade
que temos conquistado ao longo dos anos através do trabalho desenvolvido no Sistema
Penitenciario, bem como pela ampla divulgagdo dos nossos servigos tanto para o ptiblico
externo quanto para o publico interno. Todavia, é cabivel mencionar que através dos grupos
de didlogos entre familiares de presos, tem sido comum, recebermos através do Sistema
Ceara Transparente, diversos registros com o mesmo teor.

No ano de 2023, recebemos 3.352 manifestagdes, sendo o tempo de resposta médio de 11
dias; entretanto, estamos diariamente dialogando com as é4reas para que apresentem
melhorias em seus processos internos para redugdo deste resultado, bem como para que
possam disponibilizar de forma ativa algumas informagdes, no site da SAP, por exemplo, no
campo perguntas frequentes, facilitando o acesso dos cidaddos (&s) aos dados, e informacgdes
relevantes sobre o Sistema Penitenciario de forma imediata.

Por oportuno, convém mencionar que no ano de 2023 a nossa média de satisfa¢do gerada no
relatorio estatistico através das pesquisas de satisfagdo realizadas pelos manifestantes foi de
73%. Houve um aumento na participagdo dos cidadéos, gerando o total de 104 pesquisas
respondidas em relag@o ao ano anterior. Outro ponto a se destacar é que a expectativa do
cidaddo com o servigo prestado por esta Quvidoria Setorial teve um acréscimo de satisfago,
apos o atendimento, em relagéo ao esperado, em torno de 19,94%. Sendo assim frisamos que
permanecemos trabalhando com muita responsabilidade e compromisso; todavia por este
Orgdo executar atividade de custédia de presos, e que esta Institui¢io segue rigorosamente
normas e Portarias, algumas vezes, por nflo ser possivel atender os pedidos dos familiares,
ha insatisfacdo dos mesmos. Por oportuno destacamos mais uma vez que temos trabalho de
forma continua para ofertarmos aos familiares de pessoas em restricio de liberdade
informagdes atualizadas, e retorno rapido no que diz respeito as suas dividas.

Outro ponto que devemos enfatizar ¢ que a maioria dos registros realizados pelos cidadfios
foi através da Central 155, e pela internet por meio da Plataforma Ceara Transparente. Sendo
assim destacamos que os referidos canais de atendimento sdo essenciais para o recebimento
dos registros, uma vez que por meio destes € garantido o acesso € a aproximacéo dos cida-
daos com o orgdo publico, sem que estes precisem se deslocar as Unidades Prisionais ou até
mesmo a Sede desta Instituigéo.




Destacamos também que seguimos orienta¢des do Decreto Estadual n® 33.485/2020, § 1°,
Art. 22 no que se refere a elaboragdo de fluxo procedimental, ou seja, esta Setorial, indepen-
dente da forma em que o cidaddo registre sua manifestagiio insere os dados na Plataforma
Ceara Transparente. Destacamos que no ano de 2023 recebemos 3.352 demandas. De forma
integrada elaboramos procedimento para o encaminhamento de manifesta¢des de ouvidoria
aos Orgdos e instituigdes que compdem a Rede Ouvir Ceard (Protocolo de Intengdes
01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que
ndo competem ao Poder Executivo Estadual, uma vez que sempre que recebemos qualquer
registro que ndo seja de competéncia desta Setorial finalizamos a demanda direcionando o
manifestante para o poder/érgdo competente indicando os possiveis contatos para resolugdo
da demanda.

Ainda seguindo orientagdes da Controladoria € Ouvidoria Geral do Estado - CGE adotamos
um fluxo interno no que se refere ao tratamento e a apuracio das dentincias no ambito desta
Ouvidoria Setorial, sempre com a articulagfo da Diregio Superior ou das 4reas internas des-
te 6rgdo para realizagio da devida apurag@o preliminar e retorno de resposta ao cidadzo.

De forma continua e tempestiva enviamos para a Central de Atendimento 155, informagdes
acerca de atualizagdo de agdes, programas, projetos e servigos publicos no ambito dos
6rgdos e entidades do Poder Executivo auxiliando nas informagdes e orientagdes prestadas
aos cidaddos, bem como no registro de manifestagdes de ouvidoria. No ano de 2023, os trés
assuntos mais recebidos por esta Setorial foram:Conduta Inadequada de Policial Penal,
Custddia de Presos, Apuraggo e Procedimentos Sobre Crimes Diversos, Conduta Inadequada
de Servidor/Colaborador e Insatisfagio com os Servigos Prestados pelo Orgdo. Esses
registros demonstram o quanto o nosso publico credibiliza o trabalho da Ouvidoria
apresentando as demandas através deste canal de participagdo. Com isto, é crucial pontuar
que tais demandas fazem parte do processo, e que a averiguagdo ¢ essencial para melhorar os
servigos ofertados pela Institui¢do. Assim cada deniincia se torna uma ferramenta para
aprimorar a transparéncia e a ética.

Ja no que se refere a orientagdo proposta pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado no
Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2022 para realizar o planejamento para avaliagdo dos
servigos, com significdncia estatistica do 6rgdo com base nos assuntos/temas apresentados
nas reclamagdes recebidas pela Ouvidoria, conforme a Lei n°. 13.460/2017. A Controladoria
Geral do Estado, em conjunto com a SAP elaborou um questionario com perguntas de
multiplas escolhas e abertas. Antes da aplicagdo da pesquisa, 0 IPECE realizou a defini¢do
do plano amostral, com base nas informag6es dos 9.802 beneficiarios dessa politica em 2020
e 2021. Nesse estudo, ficou definido que seria necessario entrevistar 264 pessoas (183 da
regido metropolitana de Fortaleza e 81 do interior) o que garantiria um nivel de confianga de
90% aos resultados gerados. Em seguida, a pesquisa foi aplicada por meio telefénico
mediante Central de Atendimento da Ouvidoria em Canindé. O periodo de realiza¢do da
coleta de dados foi entre os dias 01 de julho e 20 de julho de 2022, sendo o tempo médio de
cada entrevista de aproximadamente 5 minutos. Os resultados da pesquisa foram divididos
da seguinte forma: 1) Perfil do Visitante; 2) Avaliagio do Cadastro de Visitante e 3)
Sugestdes para melhoria do Cadastro de Visitantes. As principais sugestdes apresentadas
pelos visitantes foram no sentido de melhorar o sistema de cadastro de visitantes, bem como
torna-lo mais 4gil. Em sintese, ressalta-se que os servigos oferecidos por meio do cadastro
de visitante, no geral, foram muito bem avaliados, tendo 79,9% de aprovac¢do, € somente
8,0% de insatisfac#o.




Reforgamos que esta Quvidoria Setorial acerca dos relatérios de ouvidoria, com frequencia,
tem orientado as areas internas a publicar informagdes atualizadas no site institucional para
facilitar o acesso de maneira ativa as informagdes para aqueles que necessitarem sobre o
sistema penitenciario.

Com efeito, € inegavel o comprometimento que a Gestdo Superior tém empreendido para o
efetivo desenvolvimento de suas a¢Ges, com base na missdo institucional de promover o
pleno exercicio da cidadania e a defesa dos direitos humanos inaliendveis da pessoa humana.

Nesse processo reconhecemos as manifestacdes recebidas através do setor de Ouvidoria,
como valoroso instrumento para o aperfeigoamento da Institui¢io, vislumbrando a
participagdo da sociedade, apontando solugGes para problemas, e alertando sobre as
deficiéncias que podem e devem ser mitigadas pelo Orgiio, demonstrando assim, o respeito e
0 apoio que os dirigentes desta institui¢io governamental prestam a sua unidade setorial,
legitimando, sua fungio e suas agdes.

Fortaleza, 05 de fevereiro de 2024.

Débora Gon?,%)fes Lages Rebélo
Ouvidora da Administragao Penitenciaria e Ressocializagao

¥sus Beserra

Secretario Executivo da Adw acao Penitenciaria e Ressocializagao




Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2023

1. Titulo da Pratica/Agd0: Agao de Ouvidoria Ativa
2, Periodo de realizagdo da Pratica/Agdo: Novembro de 2023

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

Divulgar de forma continua o trabalho e canais de registros de manifestagBes da Ouvidoria, objetivando orientar
os servidores quanto & importancia da Ouvidoria para melhoria dos processos internos, como por exemplo, a
qualidade das respostas de Ouvidoria e atendimento das demandas dentro do prazo, buscando dirimir as
dificuldades e fragilidades institucionais, possibilitando reflexdes e mudangas acerca da prestagdo dos servigos.

4. Descrigdo da Acdo/Pratica:

Participagdo da Ouvidoria em curso de instrugao de prevengio a transgress3o disciplinar para disseminar o
trabalho da Quvidoria

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ag3o:
A prética aconteceu dia 09 de novembro de 2023 na sede da Secretaria da Administragdo Penitenciaria e

Ressocializagdo do Estado do Ceard em evento organizado pela Escola de Gestdo Penitenciaria e
Ressocializagéo

6. Evidéncias da realizagdo da Agdo/Pratica:

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

Os resultados alcangados com a pratica foram de orientar os servidores divulgando a Ouvidoria, bem como de
dirimir as dificuldades e as fragilidades institucionais, possibilitando reflexdes e mudangas acerca da prestacdo
dos servicos.
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2023

1. Titulo da PréticalAcdo: Ouvidoria Itinerante juntamente com membros da Secretaria Nacional de Politicas
Penais- SENAPPEN em Unidades Prisionais no ano de 2023

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agdo: Agosto de 2023

3. Justificar a agao/pratica, relacionando com a gestio das manifestagdes e atividades/funcionamento
da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de
participagao e resultados positivos na melhoria da prestagao de servigos pblicos.

Compartilhar experiéncias com outros 6rg&os buscando a melhoria do servico prestado pela Instituigio Plblica
com a divulgacdo do trabalho da Ouvidoria.

4. Descrigao da Acgao/Prética:

Visita técnica do Ouvidor Adjunto do SENAPPEN as Unidades Prisionais da Regi&o Metropolitana de Fortaleza
com o objetivo de aplicar questiondrio técnico avaliativo dos servigos prestados nos locais. A Ouvidoria da SAP
acompanhou os membros do SENAPPEN podendo trocar experiéncias em busca de melhorias para o sistema
penitenciario.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ag&o:

A prética aconteceu no més de agosto de 2023 em visita a trés Unidades Prisionais: Unidade Prisional de
Triagem e Observagéio Criminolégica (UP-TOC), Unidade Prisional Elias Alves da Silva (UP-ltaitingad) e
Unidade Prisional Desembargador Francisco Adalberto de Oliveira Barros Leal (UP-Caucaia), tendo sido as
unidades escolhidas pelos membros do SENAPPEN para aplicagio de questionario técnico.

6. Evidéncias da realizagéo da Acdo/Pratica:

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

O resultado alcangado com a pratica foi de divulgag3o do trabalho realizado no Ceara compartilhando
informagbes e experiéncias, objetivando dirimir as dificuldades e fragilidades institucionais, possibilitando
reflexdes e mudangas acerca da prestago dos servigos.




