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SUMARIO EXECUTIVO

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE) realizou projeto de
mentoria com o objetivo de construir juntamente com a Secretaria da Administragdo
Penitenciaria (SAP) o processo de avaliagdo de servigos, com base na Lei n°. 13.460 de
26 de junho de 2017, que dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do
usudrio dos servigos publicos da Administracdo Publica. Neste caso apos conclusdao da

primeira etapa do trabalho foi escolhido o servigo de cadastro de visitante.

Apo6s a definigdao do servigo avaliado, a CGE, em conjunto com a SAP elaborou
um questionario com perguntas de multiplas escolhas e abertas. Antes da aplicacdo da
pesquisa, o IPECE realizou a definicdo do plano amostral, com base nas informag¢des 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 confianca de 90% aos resultados gerados.

Em seguida, a pesquisa foi aplicada por meio telefonico mediante Central de
Atendimento da Ouvidoria em Canindé. O periodo de realizagdo 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. A seguir serdo apresentados os principais resultados.

Perfil do Visitante:

Detalhou-se o perfil do visitante quanto a identificagdo de género, idade,
escolaridade, local de moradia, parentesco e deficiéncia do visitante. Verificou-se que
79,5% sao do sexo feminino, enquanto 20,5% se identificaram como do sexo masculino.
Em relagdo a distribui¢do por faixa etdria, observou-se que a maior parcela dos
entrevistados tinha, em 2020 e 2021, idade entre 25 e 44 anos, com um percentual

proximo a 51,9%.




Identificacdo de género dos visitantes segundo area geografica — 2020 e 2021

~ RMF Interior Total
Opcao
Frequéncia Frequéncia % Frequéncia
Feminino 146 79,8 64 79 210 79,5
Masculino 37 20,2 17 21 54 20,5

Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Distribuicio dos visitantes segundo idade que possuiam em 2022 por area geografica

—2020 e 2021
RMF Interior Total
Opcao
Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Até 18 anos 0 0,0 2 2,5 2 0,8
19 a 24 anos 29 15,8 9 11,1 38 14,4
25 a 34 anos 54 29,5 16 19,8 70 26,5
35 a 44 anos 39 21,3 28 34,6 67 25,4
45 a 54 anos 31 16,9 14 17,3 45 17,0
55 a 59 anos 12 6,6 6 7,4 18 6,8
60 anos ou mais 13 7,1 6 7,4 19 7,2
girzeim ndo 5 2,7 0 0,0 5 1,9

Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Constatou-se também que 42% dos visitantes concluiram o ensino médio em 2020

e 2021, sendo os demais 26,7% dos visitantes com ensino fundamental incompleto.

Escolaridade dos visitantes no ano de 2022 segundo area rafica — 2020 e 2021

RMF Interior Total
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %

Ensino fundamental incompleto 52 28,4 21 25,9 76 26,7
Ensino fundamental completo 19 10,4 7 8,6 26 9,8
Ensino médio incompleto 12 6,6 10 12,3 22 8,3
Ensino médio completo 76 41,5 35 432 111 42,0
Ensino superior incompleto 8 4.4 3 3,7 11 4,2
Ensino superior completo 11 6,0 3 3,7 14 53
Pos graduagio 2 1,1 0 0,0 2 0,8
Nao freqiientou escola 3 1,6 2 2,5 5 1,9

Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).




Em relacdo a localidade a maior parte dos visitantes (69,3%) reside na Regido
Metropolitana de Fortaleza, e 30,7% reside no interior do Estado. J4 em relagdao ao
parentesco observa-se que a maioria dos entrevistados ¢ de irmao e mae de pessoas em

privagdo de liberdade com 34,7% e 26,9% respectivamente.

Local de moradia do beneficiario segundo sexo - 2021

Feminino Masculino Total
Frequéncia Frequéncia % Frequéncia %
Interior 64 30,48 17 31,48 81 30,68
RMF 146 69,52 37 68,52 183 69,32
Total 210 100,0 54 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Parentesco dos visitantes no ano de 2022 segundo area geografica — 2020 e 2021

RMF Interior Total
Frequéncia Frequéncia % Frequéncia %

Irméo 67 35,8% 26| 32,1% 93| 34,7%
Mae 48 25,7% 24| 29,6% 72| 26,9%
Esposa ou 31 16,6% 18| 22,2% 29| 183%
Companheira

Filhos (as) 14 7,5% 5 6,2% 19 7,1%
Pai 12 6,4% 5 6,2% 17 6,3%
Avo e Avo 3 1,6% 1 1,2% 4 1,5%
Outros 12 6,4% 2 2,5% 14 5,2%

Total 187 100,0% 81 100%

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Destacou-se também que 13 (treze) pessoas informaram que possuem deficiéncia
auditiva, visual e fisica, com o percentual de 15,38% de pessoas com deficiéncia auditiva,

23,07% de pessoas com deficiéncia visual e 15,38% de pessoas com deficiéncia fisica.

Deficiéncia do visitante no ano de 2022 segundo area geografica —2020/2021

RMF Interior Total
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia

Nao 174 95,1 251 95,1
Sim 09 4,9 4,9 13 4,9
Total 183 100,0 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).



Avaliacao do Cadastro de Visitante

Em rela¢do as informacdes necessarias para realizagdo do cadastro de visitante
40,5% dos entrevistados tomou conhecimento da documentagdo necessaria para o
cadastro de visitantes por meio de parentes, amigos ou conhecidos. Ja 20,5% dos
entrevistados tomaram conhecimento no Vapt -Vupt, e 11,4% tomaram conhecimento da

documentacao através do site da Secretaria da Administragao Penitenciaria — SAP.

Em relacdo a avaliagdo do atendente do Nucleo de Cadastro de Visitantes —
NUCAV registrou-se que 89,4% dos entrevistados ficaram satisfeitos/muito satisfeito. Ja
em relacdo ao tempo de atendimento para realizacdo do cadastro no NUCAV 80,7%

avaliaram como satisfeitos/muito satisfeito.

Analisando o agendamento da visita ao preso pelo site da SAP 61% dos
entrevistados avaliaram como satisfeitos/muito satisfeitos. Em contrapartida, registrou-se
uma taxa de 16,7% de visitantes que relataram ter ficado insatisfeitos ou muito

insatisfeitos com o processo de agendamento.

O nivel de satisfacdo geral com o servico de cadastro de visitante foi de 79,9% de

aprovacao e somente 8,0% de insatisfagao.

Avaliacao do grau de satisfacido geral com o cadastro de visitante 2022, segundo area
geografica — 2020 e 2021

RMF Interior Total
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %
Muito insatisfeito 6 3,3 5 6,2 11 42
Insatisfeito 5 2,7 5 6,2 10 3,8
Regular 28 15,3 4 49 32 12,1
Satisfeito 40 21,9 24 29,6 64 24,2
Muito satisfeito 104 56,8 43 53,1 147 55,7
Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Sugestoes para melhoria no servico

Destacou-se que foram relatadas um quantitativo de 105 sugestdes pelos visitantes
cadastrados. As sugestoes foram organizadas em sete categorias. Verificou-se que 36,2%
das propostas relatadas referiram-se a necessidade de melhorar o sistema, o atendimento,

bem como de conferir maior agilidade no momento do cadastro.



(o]

Grupos de sugestoes feitas pelos visitantes cadastrados — 2020 e 2021

Grupo de sugestoes Frequéncia %

Sistema 38 36,2%
Atendimento e agilidade 38 36,2%
Visitantes 9 8,6%
Comunicagdes 7 6,7%
Documentagao 7 6,7%
Carteira 3 2,9%
Outras sugestdes 3 2,9

Total 105 100%

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Além disso, também foi perguntado aos entrevistados qual palavra eles utilizariam
para descrever o servigo de cadastro de visitante. A partir das respostas foi criada a
nuvem de palavras apresentada a seguir, onde quanto maior o nome da palavra, mais

vezes ela foi citada.

Nuvem de palavra criada a partir da opinido dos jovens

Seguranga

ncial
Pratico

Excetente

Conclusio:

e Constatou-se que 79,5% sdo do sexo feminino, enquanto 20,5% se identificaram

como do sexo masculino. Em relagdo a distribuicao por faixa etéria, observou-se
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que a maior parcela dos entrevistados tinha em 2020/2021 idade entre 25 a 44

anos, com um percentual proximo a 51,9%.

Em relagdo as informagdes necessarias para realizacdo do cadastro de visitante
40,5% dos entrevistados tomou conhecimento por meio de parentes, amigos ou
conhecidos. Ja a satisfacdo com o atendente do Nucleo de Cadastro de Visitantes —
NUCAV registrou-se que 89,4% dos entrevistados ficaram satisfeitos/muito
satisfeito. No tocante ao tempo de atendimento para realizagdo do cadastro no

NUCAYV 80,7% avaliaram como satisfeitos/muito satisfeito.

Analisando o agendamento da visita pelo site da SAP 61% dos entrevistados

avaliaram como satisfeitos/muito satisfeitos.

O nivel de satisfagdo geral com o servigo de cadastro de visitante foi de 79,9% de

aprovacao e somente 8,0% de insatisfagao.

Dentre as 105 sugestdes apresentadas pelos visitantes, destacaram-se propostas de

melhoria no Sistema (36,2%) e de atendimento e agilidade (36,2%).
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1. Introducao

A realizacdo de avaliagdo continua de servigos publicos ¢ uma exigéncia da Lei n°.
13.460, de 26 de junho de 2017, que trata sobre a participagdo, prote¢ao e¢ defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica. A realiza¢do dessa
avaliacdo deve ser feita por cada orgdo/entidade, contemplando os seguintes aspectos:
satisfacdo do usudrio; qualidade do atendimento; cumprimento dos compromissos e
prazos; quantidade de manifestagdes de usuarios; e medidas adotadas para a melhoria e

aperfeicoamento do servigo.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard (CGE), no intuito de
implantar rotinas de avaliacdo continua dos servicos publicos e de contribuir com a
melhoria da prestacdo dos servicos ofertados, realizou a avaliagdo dos servicos publicos
ofertados por meio do cadastro de visitantes, em parceria com a Secretaria da
Administragdo Penitencidria (SAP) e com o Instituto de Pesquisa e Estratégica

Econémica do Ceara (IPECE).

Vale ressaltar que a avaliagdo deve ser periodica, sendo indicativo para que a

gestdo atue na melhoria do processo para execu¢do do servigo. A seguir serdo

apresentadas as cinco etapas de desenvolvimento desse trabalho:




12

2. Selecao do servico avaliado

Nesta etapa, de escolha do servico que seria avaliado, a SAP definiu que os
servicos de competéncia do orgdo que passaria pela avaliacdo seriam referentes ao
cadastro de visitantes. Dessa forma, os técnicos da Secretaria queriam buscar, junto ao
seu publico, sugestdes de melhoria e aperfeigoamento do servigo, pois se trata de um

servigo de suma importancia para os familiares das pessoas privadas de liberdade.

3. Construcao da Avaliacao

Apos a escolha pela avaliagdo dos servicos do cadastro de visitante, os técnicos da
CGE, em conjunto com a SAP e o IPECE, realizaram a construgao dos questionarios que
seriam aplicados aos usudrios do servi¢o publico em questdo. O questionario apresentado

a seguir consta de 13 perguntas, com questdoes de multipla escolha e subjetiva.
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Questionario Aplicado

Q1 — Qual a sua identificagdo de género?

( ) Feminino ( ) Masculino ( ) Prefiro ndo Informar ( ) Outros

Q2 — Qual a sua idade?

) até 18 anos

) 19 a 24 anos
) 25 a 34 anos
) 35 a 44 anos
) 45 a 54 anos
) 55 a 59 anos

) 60 ou mais

N N e N e N N

) prefiro ndo dizer

Q3 — Qual a sua escolaridade?

() Nao freqiientou a escola

() Ensino fundamental incompleto
() Ensino fundamental completo
() Ensino médio incompleto

() Ensino médio completo

() Ensino superior incompleto

() Ensino superior completo

() Pos- graduagao

Q4 — Onde vocé reside?
( ) Fortaleza

( ) Regido Metropolitana
( ) Outros:

Q5 — Qual o seu parentesco com o preso?

() Pai
() Mae
() Irmao(a)

() Esposa ou companheira
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() Filho(a)
()Avo
()Avo
() Outro:

Q6 — Vocé possui alguma deficiéncia?

() SIM (siga para Q6.1)
( ) NAO (pule para a Q7)

Q6.1 — Qual seria a deficiéncia?

Q.7 — Como voce obteve as informacdes necessarias (documentagdo necessaria, local e

horério de atendimento) para realizacdo do cadastro de visitante?

() Site da SPS (no momento do agendamento)
() Site da SAP

() Nucleo de Cadastro de Visitantes (NUCAV)
() Carta de Servigos

() Por meio de parentes, amigos ou conhecidos.
() Outros:

Para as perguntas a seguir dé uma nota de 1 a 5, considerando que 1 indica muito
insatisfeito e 5 indica muito satisfeito.

Q.8 — Como vocé avalia o atendente do nucleo de cadastro de visitantes (NUCAYV) para

realizag¢do do cadastro?

() 1 —Muito Insatisfeito
() 2 — Insatisfeito

() 3 - Regular

()4 - Satisfeito

() 5 - Muito Satisfeito

Q.9 — Como vocé avalia o tempo de atendimento do ntcleo de cadastro de visitantes
(NUCAV) para realizagdo do cadastro?

() 1 —Muito Insatisfeito
() 2 — Insatisfeito
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()3 - Regular
()4 - Satisfeito
() 5 - Muito Satisfeito

Q.10 — Como vocé avalia o site da SAP (http://visita.sap.ce.gov.br/visita/) para o
agendamento de visita ao preso?

( ) 1 — Muito Insatisfeito
() 2 — Insatisfeito

() 3 - Regular

()4 - Satisfeito

() 5 - Muito Satisfeito

Q.11 — De uma forma geral como vocé avalia o servico de cadastro visitante?

() 1 —Muito Insatisfeito
() 2 — Insatisfeito

() 3 - Regular

()4 - Satisfeito

() 5 - Muito Satisfeito

Q12 - Apresente aqui até trés sugestdes que vocé acha importante para melhorar o servigo
do cadastro de visitantes:

Q13 - Que palavra vocé utilizaria para descrever o servico de cadastro de visitantes?

4. Definicao do Plano Amostral

4.1 Publico Alvo

A populagdo alvo da pesquisa de satisfacdo referente ao Cadastro de Visitante foi
composta pelo quantitativo 9.802 beneficiarios dessa politica em 2020 e 2021. Ressalta-

se que o cadastro foi fornecido pela Secretaria da Administragdo Penitencidria possuindo
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informagdes relativas ao nome dos visitantes, telefone, grau de parentesco, idade do

visitante, grau de escolaridade do visitante e municipio que o visitante reside.

4.2  Aspectos Metodologicos Gerais

Para a realizagdo da pesquisa de satisfagcdo, na visao dos beneficiarios do Sistema
de Cadastro de Visitantes, utilizou-se o método survey. Segundo Freitas et al. (2000), este
método corresponde a obtencdo de dados sobre caracteristicas, agdes ou percepgdes de
determinado grupo de pessoas, indicado como representante de uma populagdo-alvo, por

meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario.

Fink (1995) cita que o principal objetivo do método survey ¢ produzir descri¢des
quantitativas de uma populacao fazendo uso de um instrumento predefinido. Desse modo,
o principal instrumento para operacionalizagdo da pesquisa foi um questionario
estruturado, composto por questdes de multipla escolha e subjetiva. Destaca-se que o
questionario utilizado nessa pesquisa foi elaborado conjuntamente por técnicos da CGE,

SAP ¢ IPECE.

Menciona-se que a aplicacdo de questionarios em pesquisas pode ser feita de
diferentes formas, como por exemplo, por meio de entrevistas domiciliares, telefonicas,
ou ainda por autopreenchimento pessoal, eletronico ou postal. Neste contexto, a aplicagdo
dos questionarios foi realizada através do uso de telefone pela Central de Atendimento

155, gerando-se a base de dados.

A base de dados, ap0s a realizagdo da pesquisa, foi inserida no software estatistico
com licenga do Instituto de Pesquisa e Estratégia Economica do Ceara (IPECE), visando a

analise estatistica dos dados por meio da geracao de tabelas e graficos.

Salienta-se que o método survey permite a realizagdo de pesquisas censitarias ou
amostrais. Estas ultimas sdo utilizadas na maioria dos casos por serem mais exequiveis

frente as restrigdes temporais € orgamentarias.

Apesar das pesquisas amostrais nao abordarem todo o universo de pessoas, podem
garantir alto grau de fidedignidade dos dados, desde que o desenho amostral seja feito de
forma a garantir a confiabilidade estatistica dos dados. Neste contexto, explana-se a

seguir sobre o plano amostral da pesquisa de satisfacao referente ao cadastro de visitantes.
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4.3 Calculo da Amostra

Segundo Bolfarine e Bussab (2005), em pesquisas que se objetiva conhecer
caracteristicas de uma populagdo ¢ muito comum observar apenas uma amostra de seus
elementos e, a partir dos resultados dessa amostra, obter estimativas para as
caracteristicas populacionais de interesse, sendo muito empregada a amostragem aleatoria

estratificada.

O método de amostragem aleatoria estratificada consiste em dividir a populagdo
em grupos relativamente homogéneos e mutuamente exclusivos, chamados estratos, € em
selecionar amostras aleatérias simples e independentes em cada estrato. Nesse sentido,
conforme Cochran (1977), no caso da amostragem estratificada precisa-se considerar

alguns aspectos:
- O numero total de elementos em cada estrato;
- A variabilidade das observagoes dentro de cada estrato;
- O custo de obten¢ao de uma informagao dentro de cada estrato.

Ressalta-se que nem sempre ¢ possivel utilizar-se das féormulas de alocagdo 6tima
visando reduzir os custos e a variabilidade dentro dos estratos, uma vez que estas

dependem dos valores populacionais dos desvios-padrao dos estratos.

Nas situagdes onde os custos € as varidncias nao sao disponiveis, recorre-se no
calculo do tamanho da amostra a técnica de Alocagdo Proporcional, definida segundo a

férmula a seguir:

N?*.-P-(1-P)

, E?
N5+ N-P(-P)

Onde:

N > Representa o numero total de beneficiarios do servico de cadastro de

visitante (N= 9.802);
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P = Corresponde a propor¢do de beneficiarios com a caracteristica objeto do
estudo, isto €, o nivel de satisfacdo com o servico de cadastro visitante. Utilizou-se o

critério de varidncia maxima, ou seja, P = 0,5;
Z - Parametro da distribui¢do Normal com 95% de nivel de confianga (Z=1,96);
E = Representa o erro de estimagdo do parametro P, no valor maximo de 5%.

Aplicando-se os parametros na mencionada formula estatistica chegou-se ao
quantitativo de 264 pessoas a serem pesquisadas. Em seguida, a amostra foi estratificada
proporcionalmente por area geografica (capital e interior), sendo 183 entrevistas na

capital e 81 no interior.

Ressalta-se que a margem de erro representa quantos pontos percentuais as
respostas da amostra poderdo variar no méximo em relacdo as respostas da populagdo,
enquanto o nivel de confianca corresponde ao grau de certeza de que o valor obtido ao

pesquisar a amostra representa o mesmo ao pesquisar toda a populacao.

No tocante a selecao dos visitantes para a realizacdo das entrevistas, recorreu-se
ao cadastro fornecido pela SAP, efetivando-se um sorteio por niimeros aleatdrios das

pessoas com telefone cadastrado.

Salienta-se que foi gerado um cadastro de reserva para cada area geografica
visando que a amostra calculada fosse obtida, uma vez que existiram problemas atinentes

a ndo localizacdo de alguns visitantes inicialmente sorteados para compor a amostra.

5. Aplicacao da Pesquisa

A aplicagdo da pesquisa foi realizada entre os dias 01 de julho e 20 de julho de
2022, com a utilizagdo da central de atendimento telefonico 155, localizada no municipio
de Canind¢, recorrendo-se a um questiondrio eletronico do Google Forms, junto aos
usuarios (selecionados no plano amostral) que ja realizaram o Cadastro de Visitantes,
sendo obedecidos todos os requisitos de seguranga e a devida manutencao do sigilo dos

dados dos participantes.

Destaca-se que os técnicos da Central de Atendimento da Ouvidoria receberam um

treinamento antes da realizagdo do trabalho de coleta de dados com o objetivo de se obter
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a homogeneidade na interpretacdo das perguntas do questiondrio. Os técnicos também
passaram por treinamento relativo ao plano amostral e a utilizagdo da ferramenta de
formulédrio do Google, a qual possibilitou a geracdo da base de dados em formato de

planilha Excel.

6. Resultados e Discussoes

Apresentam-se nesta secdo os resultados da pesquisa de satisfacdo na visdo dos
visitantes cadastrados ofertados pela Secretaria da Administracdo Penitenciaria. A
referida secdo esta organizada em trés itens: Perfil do Visitante; Avaliacdo do Cadastro de

Visitante e Sugestdes para Melhoria do Cadastro de Visitantes.

6.1 Perfil do Visitante

As Tabelas 1, 2, 3, 4, 5 e 6 exibidas a seguir, detalham o perfil dos visitantes
quanto a identificagdo de género, idade, escolaridade, local de moradia, parentesco com
preso, e se possui alguma deficiéncia. Verificou-se que 79,5% sao do sexo feminino,
enquanto 20,5% se identificaram como do sexo masculino (Tabela 1). Em relacdo a
distribuicdo por faixa etdria, observou-se que a maior parcela dos entrevistados em
2020/2021 tinha uma idade entre 25 e 44 anos, com um percentual proximo a 51,9%

(Tabela 2).

Constatou-se também que 42% dos visitantes concluiram o ensino médio em 2020
e 2021, sendo os demais 27,7% dos visitantes com ensino fundamental incompleto
(Tabela 3). Em relacdo a localidade a maior parte dos visitantes (69,3%) reside na Regido

Metropolitana de Fortaleza, e 30,7% reside no interior do Estado (Tabela 4).

Tabela 1: Identificacao de género dos visitantes segundo area geografica — 2020/2021

~ RMF Interior Total
Opcao
Frequéncia Frequéncia Frequéncia
Feminino 146 79,8 64 79 210 79,5
Masculino 37 20,2 17 21 54 20,5

Total 183 100,0 81
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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Tabela 2: Distribuicao dos visitantes segundo idade que possuiam em 2022 por area
geografica — 2020/2021

RMF Interior Total
Opcao
Frequéncia Frequéncia Frequéncia

Até 18 anos 0 0,0 2 2,5 2 0,8
19 a 24 anos 29 15,8 9 11,1 38 14,4
25 a 34 anos 54 29,5 16 19,8 70 26,5
35 a 44 anos 39 21,3 28 34,6 67 25,4
45 a 54 anos 31 16,9 14 17,3 45 17,0
55 a 59 anos 12 6,6 6 7,4 18 6,8
60 anos ou mais 13 7,1 7,4 19 7,2
girzeim ndo 5 2,7 0 0,0 5 1,9

Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 3: Escolaridade dos visitantes no ano de 2022 segundo area geografica —

2020/20211

RMF

Frequéncia

Y%

Frequéncia

Interior

Y%

Total

Frequéncia

%

Ensino fundamental incompleto 52 28,4 21 25,9 76 26,7
Ensino fundamental completo 19 10,4 7 8,6 26 9,8
Ensino médio incompleto 12 6,6 10 12,3 22 8,3
Ensino médio completo 76 41,5 35 432 111 42,0
Ensino superior incompleto 8 4.4 3 3,7 11 4,2
Ensino superior completo 11 6,0 3 3,7 14 53
Pos graduagio 2 1,1 0 0,0 2 0,8
Nao freqiientou escola 3 1,6 2 2.5 5 1,9

Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 4: Local de moradia do beneficiario segundo sexo - 2021

Frequéncia

Interior

Feminino

Frequéncia

Masculino

%

Total
Frequéncia
81

%
30,68

RMF
Total

146

210
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

183
264

69,32

100,0

Ja em relacdo ao parentesco (Tabela 5) observa-se que a maioria dos entrevistados

¢ de irm3o e made de pessoas em privacdo de liberdade com 34,7% e 26,9%

respectivamente.
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Tabela 5: Parentesco com o preso no ano de 2022 segundo area geografica — 2020/2021

RMF Interior Total
Frequéncia Frequéncia % Frequéncia %

Trmio 67 35,8% 26| 32,1% 93| 34,7%
Mae 48 25,7% 24| 29,6% 72| 26,9%
Esposa ou 31 16,6% 18] 22,2% 49| 18,3%
Companheira
Filhos (as) 14 7,5% 51 6,2% 19 7,1%
Pai 12 6,4% s 6,.2% 7] 63%
AVo e Avo 3 1,6% 1 12% 41 1,5%
Outros 12 6,4% 21 2,5% 4] 52%

Total 187 100,0% 81 100% 268 1000

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 6: Deficiéncia do visitante no ano de 2022 segundo area geografica — 2020/2021

RMF Interior Total

Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia

174 95,1 77 95,1 251
Nao 09 4,9 04 4,9 13 4,9
Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Destacou-se também que referente a tabela 6; 13 pessoas informaram possuir
deficiéncias: auditiva, visual e fisica, com o percentual de 15,38%; 23,07%, e 15,38%,

respectivamente.
6.2 Avaliacdo do Cadastro do Visitante

Rossi e Slongo (1998) citam a importancia de se avaliar a satisfagdo dos
clientes/usuarios a partir de pesquisas de opinido, almejando, sobretudo, por melhoria da

oferta dos servigos prestados, sejam eles publicos ou privados.

Nesse contexto, foram avaliados aspectos relacionados as informagdes necessarias
(documentagdo necessaria, local e horario de atendimento) para realizagdo do cadastro de
visitante, bem como avaliacdo do atendente do Nucleo de Cadastro de Visitantes para
realizacdo do cadastro; avaliagdo do tempo de atendimento no Nucleo de Cadastro de
Visitantes para realizacdo do cadastro; avaliacgdo do site da SAP
(http://visita.sap.ce.gov.br/visita/) para o agendamento de visita ao preso e avaliagdo geral

do cadastro de visitante.
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Tabela 7: Informacdes necessarias para realizacdo do cadastro de visitante no ano de
2022 segundo area geografica — 2020/2021

RMF Interior Total
Frequénci
a

% Frequéncia %

Frequéncia

igghnelzilgo‘ie parentes, amigos ou 67|  36,6% 40| 49.4% 107 | 40,5%
Vapt Vupt 43 23.5% 11 13,6% 541 20,5%
S1te.da Sjc’cFetarla da Administragdo 18 9.8% 12 14.8% 30| 11.4%
Penitenciaria - SAP
Nicleo de Cadastro de Visitantes

21 11,59 9 21 y
(NUCAV) ,5% 0,0% 8,0%
Nio reco.rdfl ou nio soube informar 9 4.9% 7 8.6% 16| 6.1%
com exatiddo
Advogada (0) 9 4,9% 6 7,4% 15 57%
Outros 16 8,7% 5 6,2% 21| 8,0%

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A maior parte dos visitantes (40,5%) tomou conhecimento da documentagdo
necessaria para o cadastro de visitantes por meio de parentes, amigos ou conhecidos. Ja
20,5% dos entrevistados tomou conhecimento no Vapt -Vupt, e 11,4% tomou
conhecimento da documentacdo através do site da Secretaria da Administragao

Penitenciaria — SAP, segundo dados apresentados na Tabela 7.

Tabela 8: Avaliagdo do Atendente do NUCAV no ano de 2022 segundo area geografica —
2020/2021

RMF Interior Total
Frequénci
a

% Frequéncia %

Frequéncia

igghnelzilgo‘ie parentes, amigos ou 67|  36,6% 40| 49.4% 107 | 40,5%
Vapt Vupt 43 23.5% 11 13,6% 541 20,5%
S1te.da Sjc’cFetarla da Administragdo 18 9.8% 12 14.8% 30| 11.4%
Penitenciaria - SAP
Nicleo de Cadastro de Visitantes
21 11,59 9 21 y

(NUCAV) ,5% 0,0% 8,0%
Nio reco.rdfl ou nio soube informar 9 4.9% 7 8.6% 16| 6.1%
com exatiddo
Advogada (0) 9 4.9% 6 7,4% 15 57%
Outros 16 8,7% 5 6,2% 21| 8,0%

Total 183 100,0% 81 100,0% 264 HIU

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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Tabela 9: Avaliacdo do tempo de atendimento no NUCAYV no ano de 2022 segundo area
geografica — 2020/2021

Interior RMF
Frequéncia % Frequéncia %  Frequéncia
Muito 6 7.4% 5| 2,7% 1 42%
insatisfeito
Insatisfeito 2 2,5% 7| 3,8% 9 3,4%
Regular 10| 123% ar| M 31 11,7%
(1)
o 16,9
Satisfeito 11 13,6% 31 by 42 15,9%
0
Muito N 65,0 o
satisfeito 52 64.,2% 119 % 171 64,8%
Total 81 100 183 100 264 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Em relagdo a avaliagdo do atendente do Nucleo de Cadastro de Visitantes —
NUCAV registrou-se que 89,4% dos entrevistados ficaram satisfeitos/muito satisfeito. Ja
em relagdo ao tempo de atendimento para realizacdo do cadastro no NUCAV 80,7%

avaliaram como satisfeitos/muito satisfeito.

Tabela 10: Avaliacdo do site da SAP no ano de 2022 segundo area geografica —
2020/2021

Interior RMF Total
Frequéncia Frequéncia % Frequéncia
?ﬁ:;:i‘;feito 6 7,4% 13| 7.1% 19 7.2%
Insatisfeito 5 6,2% 20{10,9% 25 9,5%
Regular 30 37,0% 29115,8% 59 22.3%
Satisfeito 11 13,6% 37120,2% 48 18,2%
Is\:g;tf‘;ito 29| 35.8% 84 | 45,9% 13 42.8%
Total 81 100 183 100 264 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Analisando o agendamento da visita ao preso pelo sife da SAP 61% dos
entrevistados avaliaram como satisfeitos/muito satisfeitos. Em contrapartida, registrou-se
uma taxa de 16,7% de visitantes que relataram ter ficado insatisfeitos ou muito

insatisfeitos com o processo de agendamento.

Tabela 11: Grau de satisfacao geral no ano de 2022 segundo area geografica — 2020/2021

Interior

RMF Total

Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %
Muito insatisfeito 6 3,3 5 6,2 11 4.2
Insatisfeito 5 2,7 5 6,2 10 3,8
Regular 28 15,3 4 4,9 32 12,1
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Satisfeito 40 21,9 24 29.6 64 24,2
Muito satisfeito 104 56,8 43 53,1 147 55,7
Total 183 100,0 81 100,0 264 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Ja o nivel de satisfacdo geral com o servi¢o de cadastro de visitante foi de 79,9%

de aprovagdo, e somente 8,0% de insatisfacao.
6.3 Sugestao para melhoria do cadastro de visitante

Como visto na se¢do anterior, o Cadastro de Visitante foi muito bem avaliado
quanto a satisfacdo dos participantes da referida agdo. Nao obstante, nesta secdo, sao
apresentadas sugestdes que visam subsidiar o aperfeicoamento do referido projeto, no

contexto de se prestar cada vez mais um servi¢o de exceléncia para a populacao.

No ambito da pesquisa de avaliagdo da satisfacdo foi perguntado aos visitantes até
trés sugestdes que os mesmos teriam para indicar, visando o aperfeicoamento e a
consequente melhoria do servico de cadastro de visitante prestado pela Secretaria da

Administragdo Penitenciaria.

Destaca-se que foram relatadas um quantitativo de 105 sugestdes pelos visitantes
cadastrados, as quais sdao apresentadas detalhadamente no Anexo 1. Salienta-se que em
uma pesquisa de satisfacdo todas as sugestdes devem ser avaliadas individualmente pelo
ofertante do servigo, visando o aprimoramento do mesmo a partir do feedback de seus

clientes.

Nao obstante, exibe-se na Tabela 12 o agrupamento das sugestdes apontadas
pelos visitantes as quais foram organizadas em sete categorias. Verifica-se que 36,2% das
propostas relatadas referem-se a necessidade de melhorar o sistema de cadastro de
visitantes, no contexto de tornar mais célere, posto que héd lentiddo no processo de
cadastro, apresentando vdrias instabilidades; bem como 36,2% das propostas relatadas
referem-se a necessidade de melhorar o atendimento e agilidade, no contexto de
contratarem mais atendentes no Nucleo de Cadastro de Visitantes. Sugerem também que
os atendimentos no NUCAYV acontecam por ordem de agendamento, e ndo por ordem de

chegada, que haja diminuig¢do de burocracia, e que os funciondrios orientem os visitantes

de forma clara e precisa para evitar retorno ao Nucleo.
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Em seguida tem-se a proposta referente a visitantes em que 8,6% das pessoas
entrevistadas sugerem a possibilidade de ampliacdo do servigo de cadastro para mais

pessoas visitarem os presos, como por exemplo, sobrinhos e primos.

O item concernente a proposta comunicacdo recebeu 6,7% de sugestdes referentes
a possibilidade de nio obrigatoriedade da senha impressa, tendo em vista haver pessoas
que ndo tem condigdes de pagar pela a impressdao da referida senha, bem como que
quando o familiar cadastrado apresentar seu documento civil, sera possivel a identificagdo
de parentesco com o preso, bem como sugeriu-se maior divulgacdo sobre a documentagao

para realizacdo do cadastro de visitante.

No tocante ao grupo carteira os visitantes também propuseram em 6,7% sobre a
necessidade de se aumentar o tempo para renovagdo do documento, que atualmente ¢ de

apenas dois anos, bem como sugeriram agilidade na emissdo da carteira.

Tabela 12: Grupos de sugestdes feitas pelos visitantes no ano de 2022 segundo area
geografica — 2020/2021

Categoria Frequéncia %
Sistema 38 36,2%
Atendimento e Agilidade 38 36,2%
Visitantes 9 8,6%
Comunicacao 7 6,7%
Documentacio 7 6,7%
Carteira 3 2,9%
Outras Sugestdes 3 2,9%
Total 105 100,0%

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A seguir ¢ apresentada uma nuvem de palavras (Figuras 1) criada a partir da
palavra que o usudrio citou para descrever o cadastro de visitante. Quanto maior o nome

da palavra, mais vezes ela foi citada.
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Figura 1: Nuvem de palavra criada a partir da opinido dos visitantes

Segurancga

Essencial
Pratico

Excelente

7. Consideracoes Finais

Inicialmente, espera-se que com os dados apresentados nesse relatério a gestdo da
Secretaria da Administracao Penitencidria seja sensibilizada a adotar agdes no intuito de
aperfeicoar os servigos relacionados ao cadastro de visitante, compreendendo o contexto

em que os cidadaos estao inseridos e atendendo as sugestdes por eles apresentadas.

A avaliacdo de quaisquer servigos publicos deve servir de insumo para ajustar e
reorientar os servicos prestados, buscando aperfeicoar a prestacao desse servigo. Sendo
assim, nada melhor do que buscar entender no proprio cidadao quais sdo as dificuldades

encontradas por ele na oferta de um determinado servigo.

Analisando o servigo avaliado nesse estudo, pode-se compreender que a maioria
dos visitantes, em 2020 e 2021, sdo 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

préoximo a 51,9%. J4 analisando a escolaridade grande parte dos visitantes concluiram o
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ensino médio com percentual de 42%, sendo destes, 26,7% dos visitantes com ensino

fundamental incompleto.

Em relacdo a localidade a maior parte dos visitantes (69,3%) reside na Regido
Metropolitana de Fortaleza, e 30,7% reside no interior do Estado. J4 em relagdao ao
parentesco observa-se que a maioria dos entrevistados ¢ de irmao e mae de pessoas em

privagdo 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 satisfagdo de 89,4% dos entrevistados em relagdo ao atendente
do Nucleo de Cadastro de Visitantes (NUCAV) no momento da realizacao do cadastro.
Avaliou-se também o tempo de atendimento do Nucleo de Cadastro de Visitantes
(NUCAYV) para realizacdo 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. No Anexo |

tem-se o detalhamento das sugestdes.

Em sintese, ressalta-se que os servigos oferecidos por meio do cadastro de
visitante, no geral, foram muito bem avaliados, tendo 79,9% de aprovagdo, e somente

8,0% de insatisfagao.

Por fim, a CGE deseja com esse trabalho dar voz a opinido dos visitantes,
contribuindo para que a SAP adote medidas visando a melhoria desse servico publico
conferindo uma maior eficiéncia e divulgacdo na prestagdo do servico, bem como

implementando medidas no sentido de aperfeigoamento.
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Anexo I

Quadro 1: Sugestoes dos visitantes para melhoria do servico de cadastro de visitantes

Grupo

Sugestio

29

Frequéncia

Sugere melhorar o sistema da SAP, pois relata dificuldade em realizar seu o

agendamento. Informa que demora muito para carregar, muito lento !
Sugere melhorias no sistema (segundo manifestante o sistema ¢ lento ) 1
Sugere o aumento da disponibilidade do site da SAP, facilitar o acesso colocando0 a
op¢do de agendamento mais visivel, tendo vista que pessoas tem dificuldades para 1
encontrar
Sugere melhorar site da SAP para o agendamento, pois relata que o sistema fica 1
muito inoperante
Sugere que seja verificado o site. Informa que geralmente esta congestionamento e 1
dar problema na hora de emitir da senha(apresenta erro).
Sugere que seja verificado o site. Informa que esta travando muito. 1
Sugere que seja verificado a lentidao do site. Informa que teve dificuldade agendar 1
devido erros na hora de emitir a senha.
Sugere que o site seja revisado, pois ndo consegue emitir a senha. Informa que ndo 1
tem vaga para realizagdo do cadastro de visitantes.
Sugere que o sistema seja mais atualizado e moderno, relata que trabalha e perde 1
muito tempo tentando agendar
Sugere melhorar o site da SAP 1
Sugere melhorias no sistema para agendamento da visita 1
Sugere que o agendamento seja de uma forma simplificada. Relata que o servigo €
muito burocratizo, pois quem ndo tem conhecimento de internet estd dificuldade de 1
agendar.
Sugere a melhora o sistema da SAP, pois relata que demorou muito para agendar a 1
visita
Sugere maior facilidade na linguagem do site para agendamento de visita. Informa 1
que teve grande dificuldade na hora de agendar, achou "muito dificil"
Sugere melhorias no site. Relata que teve bug no site, dificultando a emissdo da 1
senha.
Sugere que seja revisado o site. 1
Sugere melhorias na emissdo da senha pelo site. Informa que estd demorando muito 1
. . para emitir.
SHeitanoe (@) Sugere melhorar o sistema da SAP para realizar o agendamento, relata travamento no 1

site
Sugere que o site da SAP seja melhorado, pois relata que teve dificuldades para 1
realizar o primeiro agendamento
Sugere uma melhorar o site da SAP, pois relata que acontece de travar bastante 1
Sugere verificagdo da inoperancia do site. Informa que esta tentando agendar faz 1
varias horas, porém sem éxito.
Sugere melhorias no site. Informa que esta dificil de emitir senha. 1
Sugere melhorar o sistema da SAP. Relata que ¢ muito lento, e fica inoperante 1
constantemente, impossibilitando-a para realizar o agendamento
Sugere que seja melhorado o sistema para a retirada das senhas, informa que trava 1
bastante
Sugere melhorar o site da SAP. Informa que que ¢ muito ruim o sistema, pois demora 1
muito para concluir o agendamento
Sugere melhorias no sistema da sap (segundo cidada esta lendo) 1
Sugere que seja melhorado o sistema da site, demorado muito 1
Sugere melhorias no site pra agendamento (sistema lento para gerar senhas ) 1
Sugere melhorias no atendimento pelo site de agendamento. Informa que os cidadaos 1
ndo recebem retorno das duvidas apresentadas, passam dias e ninguém responde.
Sugere melhorias do site. Informa que sempre trava na emissdo das senhas. 1
Sugere que seja melhorado o sistema da SAP, pois relata que ¢ muito lento quando 1
vai marcar o agenda
Sugere que seja melhorado o site da SAP, relata que ¢ muito demorado 1
Sugere melhorias no site da SAP 1
Sugere melhorias no site da SAP para realizagdo da agenda (segundo cidada, o 1
sistema ¢ lento)
Sugere melhorias no site da SAP (sistema lento) 1
Sugere melhorias no site para agendamento. Informa que esta com dificuldade de 1
agendar, pois estd congestionado e trava muito.
Sugere maior acessibilidade no site para agendamento. Relata que as pessoas que nao 1
tem conhecimento de tecnologia tem dificuldade de agendar pelo site
Sugere uma melhora no site da SAP, pois relata dificuldades 1

Atendimento e agilidade | Sugere que haja agilidade (segundo cidada ocorre demora no momento do cadastro) 1
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Quadro 1: Sugestoes dos visitantes para melhoria do servico de cadastro de visitantes

Grupo Sugestio Frequéncia
que ficam no sol quente esperando ser chamado

Sugere um local adequado para a espera da visita ao preso, relata que fica em pé, no
sol quente, e sofre por ter problemas de saude

Diminuir o tempo de espera 1
Sugere que acha respeito e amor com os parentes do presos, segundo cidada houve
dificuldade para fazer o cadastro, foi uma humilhacao

Sugere agilidade

Sugere que volte a ser por meio de agendamento prévio

Atender as visitas pela ordem de agendamento e ndo pela ordem de chegada

Sugere a disponibilidade de mais atendente para a realizagdo do cadastro

Sugere agilidade no momento da visita

Sugere menos burocracia

Sugere agilidade no momento do cadastro

Sugere menos burocracia

Sugere agilidade no momento do cadastro

Sugere menos burocracia para fazer o cadastro.

Agilidade na emisséo da folha corrida

Sugere mais profissionais atendendo

Sugere que atendam bem no presidio de Juazeiro do Norte, onde realizou o cadastro,
relata que neste local ndo respeitam as pessoas e principalmente os idosos. Humilham 1
e maltratam as pessoas
Sugere menos burocracia 1
Sugere maior agilidade, menos burocracia e acesso de informagdes que direciona o
familiar corretamente. Relata que devido a dificuldade, aguardou um ano e cinco 1
meses para visitar seu esposo.
Sugere menos burocracia para realizagdo do cadastro. 1
Sugere melhorar no atendimento da portaria da visita ao preso, relata que alguns
agentes ndo gostam de passar informacdes para os familiares

Sugere fiscalizagdo no local, para fiscalizar o trabalho dos funcionarios (situagao
ocorreu no periodo da pandemia). Informa que no dia que compareceu ao 6rgao
muitos funcionarios estavam conversando e nao atenderam bem as pessoas, segundo 1
cidada, ficou constrangidas e mesmo estando gravida aguardou duas horas para ser
atendida. Relata que muitas pessoas foram embora sem atendimento.

Sugere agilidade na emissdo da folha criminal 1
Sugere diminuir o tempo de espera 1
Sugere que os funciondrios tenham informagdes claras, pois idosos tem dificuldade
de fazer o cadastro pela falta de informagdes.

Sugere melhorias no atendimento no vapt-vupt Antonio Bezerra. Segundo cidada, os
atendentes ndo passam as informagdes precisa para as pessoas

Sugere que os atendentes tenham mais aten¢@o. Informa que o cadastro foi feito
incorreto, causando transtornos, pois precisou retornar em outro dia.

Sugere melhorar as informagdes no atendimento. Relata que foi exigida uma
documentagao no vapt- vupt, voltou para providenciar, quando retornou para realizar
o cadastro outra pessoa que lhe atendeu, lhe informou que ndo havia necessidade da
documentagdo que a mesma foi buscar

Sugere agilidade no momento da realizagdo do cadastro 1
Sugere que mais atengao as pessoas, que seja um atendimento mais rapido, pois
acontece de ndo saberem lhe passar informagoes

Sugere agilidade em geral 1
Relata que foi muito mal atendida no Nucleo de Cadastro de Visitantes. Sugere que
seja melhoro no referido atendimento

Sugere agilidade no momento do cadastro 1
Sugere agilidade no cadastro de visitantes 1
Sugere que o prazo e o horario para cadastro sejam estendido. Informa que

atualmente ¢ limitado, somente ocorre as Segunda-feira e Quinta-feira, das 8h as 11h 1

e das 14h 4s 17h, dificultando para as pessoas que moram em outros municipios.
Sugere uma capacitagao humanizada para os atendentes, relata que alguns tratam as

pessoas com ignorancia !

Sugere aumento do quadro de funcionarios para atender mais pessoas. Informa que

atualmente ¢ dificultoso para os que moram no interior, isso ocorre devido a grande 1

demanda e poucas vagas.

Sugere que haja agilidade no momento da vista no presidio 1
Visitantes Suggre a.mpliar 0 servico para mais pessoas V?sitarprp 0s presos, pois relata que fica 1

restrito, informa que uma sobrinha do preso foi proibida de visita-lo

Sugere que seja agendado para mais de uma pessoa visitar o preso a0 mesmo tempo,

relata que as visitas acontecem de 15 em 15 dias, e vé a necessidades de poder ir mais 1

gente da familia

Sugere que criangas que ndo tem prioridade entre mais cedo para atendimento 1

Sugere que abra excegdo para outros familiares como sobrinho e primos. 1
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Quadro 1: Sugestoes dos visitantes para melhoria do servico de cadastro de visitantes

Grupo Sugestio Frequéncia
Sugere mais vagas 1
Sugere menos burocracia para o familiar 1
Sugere mais vagas 1
Sugere que seja permitido mais de uma pessoa realizar o cadastro para a visita 1
(segundo s6 é permitido uma pessoa da familia realizar o cadastro)

Informa muita dificuldade para uma pessoa que ndo ¢ membro da familia de primeiro

grau, pois teve que passar por uma psicOloga, sendo que ndo tem nenhuma 1
informacdo no sistema. Sugere menos burocracia, e que todas as informagdes

necessarias estejam constando no site

Sugere que todas as mudangas que ocorrer no presidio o familiar do preso seja 1
avisado (cita como exemplo a mudanca de alas).

Sugere mais divulgagdo sobre o processo para realizar o cadastro, que seja divulgado 1
em todos os meios de comunicagdo

Sugere alinhamento de informagdes no horario entrada. Informa que ndo marcam o 1
horario exato.

o Sugere um grupo d.e Whatsapp para postar as informag:ées _ 1
Sugere que seja criado um meio de comunicagdo com os familiares dos presos, para 1
informacdes sobre localizagdo / transferéncia do detento etc.

Sugere uma maneira do usuario do servigo ser informado sobre transferéncia do
preso, pois acontece de agendar a visita, e ao chegar na unidade ndo consegue entrar 1
por este motivo
Relata a demora para ser atendido, quando precisava entrar em contato, sugere que 1
seja melhorada esta questdo de comunicagéo
Sugere a ndo obrigatoriedade da senha impressa, tem pessoas que ndo tem condigdes 1
de pagar pela a impressao
Sugere menos burocracia referente a documentacéo, tem pessoas que precisam ir ao 1
orgao varias vezes par fazer o cadastro
Sugere menos burocracia referente documentacao solicitada 1
Sugere mais divulgacdo sobre a documentagéo para realizagéo do cadastro 1
Relata que observou inimeras pessoas no atendimento do vapt vupt tendo

Documentagdo dificuldades sobre as documentagdes necessarias. Sugere que os atendentes 1
expliquem de maneira clara e objetiva, pois explicam de maneira superficial, e com
ma vontade, e isso prejudicam os usudrios do servico
Sugere menos burocracia para realizagdo de cadastro, no que se refere a
documentagao. Informa que precisou fazer novos registros, unido instavel, custear 1
deslocamento e outros custos financeiros que sairam muitos altos.
Sugere menos burocracia na hora do familiar se identificar, visto que apresentando o 1
documento ¢ possivel identificar parentesco.
Sugere que no caso da perda da carteirinha, ndo seja obrigatdria nova autorizagdo. 1

Carteira Sugere aumento do tempo da renovacdo da carteirinha. Afirma que reside no interior 1
e tem dificuldade nessa questdo, pois precisa renovar a cada dois anos.

Sugere agilidade na emissdo da carteirinha. 1
Aumentar o prazo para 10 dias ao invés de 05 dias 1
Sugere que seja verificado terceiros que realizam a venda de senha, a partir de

Outras sugestoes R$15,00 numa barraca proximo ao portdo do vaptvupt da Messejana. Afirma que ja 1
cobraram R$50,00 por senha, de pessoas do interior. Acredita que a falta de vagas é
devido essas pessoas que vendem as senhas e ocasiona indisponibilidade no site.
Sugere mais oportunidade para os jovens fazerem cursos 1




