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2 - INTRODUGAO

Em obediéncia ac que institui o Sistema Estadual de Ouvidoria apresentamos
um panorama geral do resultado da atuacio das atividades desenvolvidas no
dmbito da Ouvidoria da Secretaria da Administracdo Penitenciaria e
Ressocializagdo do Estado do Ceara, no exercicio de 2024. Esse documento
tem por finalidade demonstrar o trabalho realizado refletindo o esforgo
empreendido para manter a referida unidade &ficiente junto ao seu publico alvo.
Assim o presente Relatério de Gestdo de Ouvidoria € o diagnéstico dos
servigos prestados pela Instituigdo a sociedade, extraido das manifestacdes
direcionadas a Ouvidoria Setorial da Secretaria da Administragao Penitenciaria
e Ressocializagdo do Ceara no ano de 2024.

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 & transparéncia dos servicos prestados
pelo Poder Publico.

A Secretaria da Administragao Penitenciaria (SAP) tem origem no artigo 40 da
Constituicao Politica do Estado do Ceara, de 16 de junho de 1891, como
Secretaria da Justica, sendo regulamentada em 24 de setembro de 1891. Em
1926, passou a denominar-se Secretaria dos Negocios do Interior e Justiga, e,
em seguida, por meio da Lei n® 6.085, de 08 de novembro de 1962, Secretaria
de Justiga. A reforma administrativa, com base na Lei n® 11.809, de 22 de maio
de 1991, dispdés sobre a estrutura da Administragdo Publica Estadual e
manteve a personalidade anterior de Secretaria da Justica. De acordo com a
Lei n® 13.297, de 07 de margo de 2003 que tratou sobre o modelo de gestao do
Poder Executivo e alterou a Estrutura da Administragdo Estadual, passou a
denominar-se Secretaria da Justiga 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 Administracdo Estadual, denominando-a Secretaria de
Administragao Penitencidria (SAP). Atualmente, ela possui a Estrutura
Organizacional e os Cargos de Provimento em Comisséo, 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 Administracdo Penitenciaria
e Ressocializacao do Ceara (a sigla continua 'SAP"). E cabivel mencionar que
esta Ouvidoria Setorial esta subordinada diretamente a gestdo superior deste
érgéao.

A missdo institucional deste o6rgéo € de gerenciar o sistema penitenciario, em
conformidade com a lei, proporcionando o cumprimento da execucgéo penal de
forma eficiente, garantindo a seguranca e a dignidade das pessoas no ambito
do Sistema Prisional, tendo como valores essenciais: a disciplina e a ordem, o
compromisso com a qualidade dos servigos prestados, a transparéncia e a
ética, a competéncia e a responsabilidade, o aprimoramento tecnico-
profissional, a humanizagac e o respeito, o zelo pela coisa publica, a
valorizacédo dos servidores e colaboradores, o trabalho em equipe, a celeridade
e a exceléncia.




Neste sentide a Quvidoria se destaca por ser um canal de intermediagao no
processo de participagdo popular, possibilitando ao cidad&o contribuir com a
implantacdo das politicas publicas, melhorando os servigos prestados no
ambito da Administracdo Penitenciaria e Ressocializagdo, uma vez que tem
como principios a representagéo dos interesses dos cidadaos, a transparéncia,
a ética, a imparcialidade, a eficiéncia, a celeridade no atendimento das
demandas, a descricdo, o sigilo, 0 tratamento e a resposta efetiva das
manifestagées buscando sempre pelo aperfeicoamento do servigo publico, a
partir de contribuicées da sociedade e o fomento a participagéo do cidadéo no
planejamento, acompanhamento, e controle das politicas e agdes de governo e
dos servigos publicos oferecidos a populagao.

Dessa forma, afirmamos que esta Ouvidoria Setorial exerce um relevante papel
para a Instituicao Publica, principalmente com a finalidade de garantir a
aproximacao da sociedade com a gestao do 6rgao, analisando e dirimindo de
forma continua as dificuldades e fragilidades institucionais, possibilitando
reflexbes e mudancas acerca da prestacdo dos servigos ofertados ao nosso
publico alvo, seja a sociedade em geral, os servidores/colaboradores, os
presos ou 0s seus familiares.

Os cidadaos poderao registrar as suas demandas (reclamacgéo, denuncia,
elogio, sugestéo, solicitacdo) através da Central de Atendimento Telefénico
155, Plataforma Ceara Transparente (www.cearatransparente.ce.gov.br),
Twitter (@ouvidoriaceara) e Facebook (ouvidoriaceara), por e-mail
(ouvidoria.geral@cge.ce.gov.bor e ouvidoria@sap.ce.gov.br}, ou ainda
presenciaimente se deslocando até a Ouvidoria da Secretaria da Administragao
Penitenciaria e Ressocializagdo 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.

Por fim, destacamos que esta Secretaria obedece ao disposto na Lei n°.
13.460, de 26 de junho de 2017, que trata sobre participacéo, protecdo e
defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da administragéo publica,
seguindo o Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, gue 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 avaliagido de
desempenho das Ouvidorias Setorial do Poder Executivo do Estado do Ceara e
a Instrugdo Normativa n° 02/2023 que estabelece procedimentos e critérios
para o tratamento e encaminhamento das denuncias de ouvidoria para as
unidades dos érgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS REC'OMENDAGﬁES_ E '
ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE( RELATORIO DE GESTAO 2023) g

No ano de 2024 foram executadas diversas agdes por este érgao publico no
sentido de melhorar os servicos ofertados ao nosso publico alvo. Dessa forma,
destacaremos algumas agdes realizadas a seguir:




e [Forgas de Seguranga e Ministério Plblico do Estado do Ceara assinam termo
de coopergéo técnica para fortalecer o combate ao crime;

e Ceara recebe destaque Nacional pelo trabalho realizado junto ac Sistema de
Informagdes Penitenciarias do Departamento Penitenciario Nacional:

» Implementacao pioneira do uso de cameras corporais nos Policiais Penais do
Estado, visando aumentar a transparéncia e a eficiéncia das operagbes dentro
das Unidades Prisionais;

e SAP e SEDUC inauguram primeira Escola de Educagdo Profissional para
Pessoas Privadas de Liberdade do Brasil:

e Forcas de Seguranga comandam operacgéo de limpeza e pintura em muros
que mantinham inscrigdes criminosas;

¢ 70 novas viaturas modernas e equipadas ;

e SAP e SENAC promovem curso de informatica para internos do Sistema
Prisional;

¢ Sistema Prisional do Ceara recebeu mais cinco empresas para atuar com a
mao de obra de pessoas privadas de liberdade;

e SAP formaliza a instalagdo de oito novas empresas para geragdo de
emprego € renda para pessoas privadas de liberdade;

¢ Sancionada Lei para aquisi¢cdo de fardamento para policiais penais,

elsencdo de impostos sobre diarias de reforco operacional e de
ressocializacao;

eGratificagdo financeira por apreensdo de armas de fogo acessorios e
munigoes;

eAmpliacdo do limite de horas extras de 84 para 96 horas mensais para toda
policia penal do Ceara;

elnauguracéo da nova sede do Nucleo de Operagdes com Caes;

ePagamento retroativo de ascenséo funcional de 2023 e 2024 depositado de
forma integral na folha de pagamento do més de junho;

ePrimeira corrida da Policia Penal;

¢ Concurso da Policia Penal com 600 vagas e 200 para cadastro reserva;
e Curso de Patruthamento Tatico Prisional;

¢ Curso Avancgado de Intervengao Rapida em Recinto Carcerario;

e Curso de P6s - Graduacdo em Gestéo Penitenciaria;
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e Nucleo de Assisténcia ao Servidor Penitenciario promove curso sobre saude
mental para policiais penais;

e SAP realiza planejamento estratégico através de oficina realizada pela
Escola de Gestao Publica do Ceara;

e SAP participa do 4° Enconiro Técnico do Programa Nacional de Qualidade
de Vida para profissionais de Segurnaga Publica;

e 2400 certificacbes de cursos de capacitagdo para servidores e
colaboradores;

e 4107 pessoas privadas de liberdade com acesso a alfabetizacdo, ensino
fundamental e médio;

® 2.911 pessoas privadas de liberdade do Ceara estio inseridas em diferentes
projetos de artesanato;

¢2.038 pessoas privadas de liberdade capacitadas em diferentes segmentos
profissionais;

Ademais, no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023 (consolidado) nao
recebemos nenhuma recomendacgdo, somente as orientagdes elencadas a
segulir:

Orientagdo 04 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de acgéo
para a conclusido das denlncias respondidas parcialmente, e que ja
estejam com o prazo superior a 06 (seis) meses, em consonincia com a
Instrugcdo Normativa CGE n° 01/2020 e com a Instrugcdo Normativa CGE n°
02/2023.

A SAP monitora periodicamente as demandas respondidas de forma parcial.
Inclusive, foi publicada Recomendagio n°. 03/2017, cuja finalidade é de que as
areas cumpram os prazos estabelecidos por esta Setorial, no tocante as
respostas de Ouvidoria sob pena de responsabilidade.

Orientacdo 05: Realizar o planejamento para avaliagdo dos servigcos, com
ou sem significincia estatistica, do o6rgao/entidade com base nos
assuntos/temas apresentados nas reclamagdes recebidas pela Quvidoria,
conforme previsto na Lei 13.460/2017

O planejamento para avaliagéo dos servigos foi realizado por esta Setorial.
Sendo definido avaliar dois servigos, quais sejam: a Escola de Gestao
Penitencidria e Ressocializagdo (EGPR) e o Nicleo de Assisténcia ao Servidor
Penitenciario (Nusep). Todavia, ndo foi possivel a execugao da avaliagdo de
servico em parceria com a Controladoria e Quvidoria Geral do Estado, pois as
metas da CGE ja tinham sido definidas no inicio do ano, nao havendo tempo
habil para a realizagdo em 2024. Entretanto, iremos encaminhar solicitagdo ao
orgéo central para execugio em 2025.

Por oportuno, pontuamos que este érgao tem trabalhado com foco na misséo
de responsabilidade social, visando sempre previnir eventos de riscos e a




recorréncia de fatos que impliquem em ameacas ao cumprimento dos objetivos
instifucionais, pensando sempre no aperfeicoamento dos processos de
trabalho, sendo possivel que os cidadaos (as) acompanhem em nosso site
institucional www.sap.ce.gov.br todas as noticias e as parcerias firmadas em
prol de uma melhor execugao e desenvolvimento desta Setorial.

4-OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Com base nos registros gerados através dos relatérios disponibilizados pela
Plataforma Ceara Transparente, no ano de 2024, informaremos os dados
quantitativos e qualitativos referentes a Ouvidoria desta Setorial com os
demonstrativos graficos, analises e comparagdes com os resultados de
periodos anteriores.

4.1. Total de manifestagdes do periodo

4.2. Meio de Entrada

4.3. Tipo de Manifestacao

4.4, Assunto e Subassunto

4.5. Tipificagdo/Assunto

4.6. Tipo de Servigos

4.7. Programas Orgamentarios

4.8. Manifestacdes por Unidade

4.9. Manifestacdes por Municipio da ocorréncia

4.1. Total de Manifestagdes do Periodo:
Inicialmente, passamos a apresentar um grafico com a indicagao do

quantitativo de manifestagdes dos ultimos quatro anos (2021 a 2024), conforme
abaixo:

4.1.1. Grafico de Manifestagdes Quadriénio:
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Sobre o grafico acima, convém mencionar que os valores indicam um aumento
nos registros; entretanto, a elevacao ocorreu em razéo de diversos disparos em
massa gerando contaminacao artificial da base de dados, ou seja, muitas
demandas foram registradas com o mesmo teor; todavia, ndo sendo possivel a
invalidac@o em alguns casos, em razdo dos textos nao serem iguais. Ademais
cabe aqui destacar que referente ao total geral de demandas recebidas em
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2024, 2.225 demandas apds apuracdes efetivas foram classificadas como
demandas improcedentes; e 3.452 por faita de dados suficientes foram
classificadas como n&o sendo possivel constatar.

4.1.2. Grafico de Manifesta¢oes Mensais (2024):
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Referente aos resultados mesais de 2024, a alta variacdo nos meses de
janeiro, margo, maio, julho, setembro, outubro e dezembro aconteceu em razio
de algumas mudancas relacionadas aos procedimentos de visitas nas
Unidades Prisionais, como por exemplo podemos destacar a entrega dos kits
de higiene, que atualmente sdo fornecidos pelo Estado, sendo distribuidos a
cada 15 (quinze) dias, em conformidade com os preceitos estabelecidos pela
Portaria n® 900/2022. Todavia, esclarecemos que toda demanda relacionada a
este tema esta sendo acompanhada pelo Poder Judiciario. Ademais cabe ainda
destacar que verificamos que estd havendo diversos disparos em massa por
parte dos manifestantes, gerando contaminagao artificial da base de dados, ou
seja, os demandantes estdo se articulando através de grupo de WhatsApp e
registrando indmeras demandas com o mesmo teor, elevando os dados e
tumultuando o sistema de Ouvidoria da SAP.

4.2. Manifestagdes por Meio de Entrada:

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2023 2024 Variagao%
Telefone 155 1788 3755 210%
Internet 919 2834 308%
Presencial 04 00 0%
CearaApp 02 04 200%
Telefone Fixo 563 01 0,17%
E-mail 57 61 107%
Caixa de 00 00 00
Sugestoes
Facebook 01 00 00
ReclameAqui 01 00 00
Instagram 00 01 00
Twitter 00 00 00

Carta 01 00 00




Atendimento 00 01 00

Virtual
Whatsapp 01 00 00
Outros 15 27 180%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Cearé Transparente

O canal de comunicagdo mais utilizado pelos cidaddaos em 2024 continuou
sendo a Central de Atendimento 155. Acreditamos que a escolha do cidadao
por acessar este canal esta diretamente relacionada com a ampla divulgacao
realizada pela Controladoria € Ouvidoria Geral do Estado, bem como pela
facilidade e gratuidade do servigo, uma vez que € possivel que o cidadao
registre a sua demanda de casa ligando para o nimero 155, sendo ainda a
ligagdo gratuita. O segundo lugar dos meios de entrada foi a internet
reforcando a questao da comodidade no registro para o cidadao.

4.3. Manifestagdes por Tipo de Manifestacao:

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2023 2024 Variagao%
Reclamacao 1572 3024 192%
Solicitagdo 285 209 73%
Dentncia 1419 3379 238%
Sugestao 37 09 24%

Elogio 39 63 161%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceard Transparente

Comparando os dois anos acima podemos perceber que houve um aumento
significativo na variagdo de demandas classificadas com o tipo reclamagao.
Assim, é cabivel esclarecer que as reclamagdes compreendem a insatisfagéo
relativa a politica ou ao servico publico, ou seja, os registros se relacionam
diretamente com os servigos prestados pela Instituigao. Todavia, cabe destacar
que todos os procedimentos adotados nas Unidades Prisionais seguem a Lei
de Execugdo Penal, 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, a Instrugdo Normativa n° 03/2020 que
estabelece e padroniza normas e procedimentos operacionais do sistema
penitenciario do Estado do Ceara, o Regimento Geral dos Estabelecimentos
Prisionais do Estado do Ceara n°. 1220/2014 e demais normas.

Diante do exposto, reforcamos ainda que é indispensavel que seja seguido o
que orienta a Lei, uma vez que para a preservacdo da seguranca e da
disciplina no interior das Unidades Prisionais tais regras séo de fundamental
importancia para que a visitagdo transcorra em ordem, harmonia e respeito
mutuo de forma a garantir a integridade fisica, psiquica e moral dos visitantes e
das pessoas que laboram nos Estabelecimentos Prisionais. Entretanto, nem
sempre o visitante aceita as regras sobre os procedimentos de seguranca, ou
sobre a adocdo de medidas disciplinares em razdo do descumprimento ds

. —————saanl




normas, contribuindo diretamente para o aumento dos registros classificadas
com este tema.

Diante do exposto, a tabela demonstra também um acréscimo no numero de
denincias em relacdo ao ano anterior. Todavia, € necessario aclarar que
constatamos que os(as) manifestantes tém se articulado através de grupo de
WhatsApp para registrarem inumeras demandas com o mesmo teor, elevando
os dados e tumultuando o sistema de Quvidoria da SAP. Em 2024 das 3.379
denlncias, 826 foram classificadas apés a apuragdo como demandas
improcedentes, e 2.431 classificadas como ndo sendo possivel a apuragéo por
falta de dados efefivos.

Reforcamos, que é indispensavel, que os(as) cidadaos(as) registrem as suas
manifestacbes com o maximo de dados para que a apuragao seja efetiva; do
contrario, ndo havera elementos suficientes, tornando as dentncias genéricas
por nao haver nomes de vitimas, dia dos fatos, testemunhas, nome de
servidores envolvidos dentre outras informacgdes. Oportuno destacar ainda que
a Instituicdo reconhece que as denuncias fazem parte do processo, € que a
sua averiguac¢ao é essencial para sanar qualquer irregularidade; entretanto, é
necessario que haja elementos para averiguagoes.

Por fim, destacamos que o acréscimo nas manifesta¢des do tipo elogio sinaliza
que o reconhecimento ou a satisfacdo sobre a politica ou o servico publico
oferecido ou atendimento recebido a populagdo estd sendo satisfatorio,
reforcando dessa forma o que a Gestdo Superior desta pasta governamental
orienta aos servidores/colaborados quanto ao tratamento cortés e humanizado
ao nosso publico.

4.4, Manifestacoes por Tipo/Assunto:

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
INSATISFACAO COM 0S SERVICOS 825
PRESTADOS PELO ORGAO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTC DE
UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS

PUBLICAS
u 787
Reclamacgao
CUSTODIA DE PRESOS
560
Solicitagao CUSTODIA DE PRESOS 81
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE 43
UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS
PUBLICAS

-




EFETIVO DE PRESOS NO SISTEMA 23

PENITENCIARIO DO CEARA
Denlncia CONDUTA INADEQUADA DE 3043
POLICIAL PENAL
CONDUTA INADEQUADA DE 103
SERVIDOR/COLABORADCR
CUSTODIA DE PRESOS 56
Sugestao ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE 05
UNIDADES PRISIONAIS E CADEIAS
PUBLICAS
INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS 03
PRESTADOS PELC ORGAC
CUSTODIA DE PRESOS 01
Elogio ELOGIO AO SERVIDOR 32
PUBLICO/COLABORADOR
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS 31
PELO ORGAO

*somente ha classificagdo para estes
dois assuntos

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Cearé Transparente

Neste topico, podemos observar que o assunto mais demandado em 2024,
dentro do tipo RECLAMACAOQO, classificou-se em insatisfagio com os
servigos prestados pelo 6rgao. Acreditamos que esta classificagdo ocorreu
em relagdo a demora para o atendimento ou prestacéo de alguns servigos,
sinalizando assim que a gestido da SAP deverd continuar implementando
medidas para reverter esse cenario, principalmente em relagéo a constante
capacitagéo dos servidores.

Em seguida, na tipificagdo de DENUNCIA ¢ assunto mais recorrente foi
classificado como conduta inadequada de policial penal, seja em relagéo
aos procedimentos adotados nas unidades prisionais ou mesmo sobre
supostos excessos praticados por servidores. Entretanto, convém mencionar
gue recebemos 3.043 denuncias com este assunto, e destas, 659 foram
classificadas apds a apuragédo dos fatos como demandas improcedentes, e
2.353 ciassificadas como nao sendo possivel a apuracdo por falta de dados
efetivos, ou seja, nao foi infformado dia e periodo dos fatos, nome de supostas
vitimas, testemunhas, nomes de servidores, unidade prisional dentre outros
dados que favorecessem a apuragao.




Nesse contexto, é indispensavel mencionar que todas as demandas recebidas,
ap6s apuragdo prévia, quando intruidas de elementos que possibilitem a
apuracdo dos fatos sao devidamente averiguadas. E havendo elementos que
comprovem qualquer irregularidade podera haver encaminhamento dos
registros para por parte da Gestdo Superior desta pasta governamental para
diligéncias da Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéaos de Seguranca
Publica e Sistema Penitenciario- CGD, haja vista que a gestdo deste 6rgao
publico repudia quaisquer condutas irregulares, tortura, maus tratos e abuso de
autoridade, e de forma continua vem capacitando os seus servidores em
parceria com outros 6rgaos, promovendo diversas edigdes do curso de regras
de Mandela para gestores do sistema prisional.

Sobre o assunto ELOGIO foram 63 registros para servidores/colaboradores da
Policia Penal, no ano de 2024, evolugdo gue demonstra que os servidores
estdo internalizando que o atendimento cortés, tempestivo e efetivo deve a
regra, demonstrando que alguns progressos tem acontecido tanto na prestacao
dos servicos como no atendimento a populagéo.

4.5. Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto:

Tabela:Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub- Total
Assuntos
2
TORTURA, MAUS TRATOS 862
E ABUSO DE AUTORIDADE
178

TRATAMENTO )
INADEQUADA AS

CONDUTA INADEQUADA FAMILIAS DE PRESOS

DE POLICIAL PENAL

NAQ CUMPRIMENTO DO
HORARIO DE TRABALHO 04
FORMALIDADES E 234
BUROGRAGIAS
DESORGANIZACAO

INSATISFAGAO cOM OS 203

SERVIGOS PRESTADOS

PELO ORGAO DEMORA NC 159
ATENDIMENTO
CADASTRO DE 84
VISITANTES DE
FAMILIARES DE PRESOS
NAS UNIDADES

e
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PRISIONAIS

ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO DE
UNIDADES PRISIONAIS E
CADEIAS PUBLICAS

PROCEDIMENTO

DISCIPLINAR EM 51
UNIDADES PRISIONAIS E

CADEIAS PUBLICAS
(ADVERTENGIA,

REPREENSAQ,

ISOLAMENTO , ETC)

VISITAS NAS UNIDADES 613
PRISIONAIS

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Na planilha acima o assunto: CONDUTA INADEQUADA DE POLICIAL PENAL
apresentou como subassuntos mais explorados: TORTURA, MAUS TRATOS E
ABUSO DE AUTORIDADE; TRATAMENTO INADEQUADA AS FAMILIAS DE
PRESOS: e NAO CUMPRIMENTO DO HORARIO DE TRABALHO sinalizando
assim gue a SAP ainda precisa avangar nesses temas, pois € uma Instituigao
que presta servicos a populagdo e o atendimento deve ser constantemente
avaliado.

Ja em relagdo ao Assunto: INSATISFACAC COM OS SERVICOS
PRESTADOS PELO ORGAO se destaca os Subassuntos: FORMALIDADES E
BUROCRACIAS, DESORGANIZACAO e DEMORA NO ATENDIMENTO
demonstrando que os familiares das pessoas privadas de liberdade exigem que
os servigos do Orgdo sejam prestados com tempestividade, efetividade, e de
acordo com os preceitos legais, objetivos perseguidos pela gestéo superior da
Instituicéo.

Por fim, no tocante ao Assunto: ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE
UNIDADES PRISIONAIS indicou-se como subassuntos mais explorados:
VISITAS NAS UNIDADES PRISIONAIS; CADASTRO DE VISITANTES DE
FAMILIARES DE PRESOS NAS UNIDADES PRISIONAIS; e PROCEDIMENTO
DISCIPLINAR EM UNIDADES PRISIONAIS os temas demonstram que o canal
da Ouvidoria é indispenséavel para esclarecer o nosso publico alvo sobre os
procedimentos realizados dentro das Unidades Prisionais, objetivando
esclarecer ao nosso puUblico que toda trabalho deverd seguir rigorosos
procedimentos para que a visitagio transcorra em ordem, harmonia e respeito
mutuo de forma a garantir a integridade fisica, psiquica e moral dos visitantes e
das pessoas que laboram nos Estabelecimentos Prisionais.

4.6. Manifestagoes por Tipo de Servigo:

Tabela:TipodeServigos

Programas Total

Acompanhamento 02
Psicossocial e Juridico as
Pessoas em Cumprimento




de Alternativas Penais

Agendamento para 08
Atendimento do Servigco
Social Junto as Familias de
Internos do Sistema

Prisional

Atendimento e Orientacdo a 12
Pessoas Monitoradas
Eletronicamente

Cadastramento de 78
Visitantes nos
Estabelecimentos

Prisionais do Ceara

Declaragao de Permanéncia 01
Carceraria para Obtengao
de Auxilio Reclusao

Relatério de 19
Comportamento de

Monitorado

NAO SE APLICA 6556

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Podemos observar uma grande demanda relacionada ao TIPO DE SERVICO:
Cadastramento de Visitantes nos Estabelecimentos Prisionais do Ceara,
isto porque algumas vezes os visitanies encontram dificuldades no
agendamento de visita, bem como apresentam diividas pertinentes a visitagéo.
Entretanto, hd uma pagina especifica (visita.sap.ce.gov.br) em que o visitante
podera acessar diversos conteludos para sana-las, como por exemplo,
realizando a leitura da Portaria n° 900/2022 que Regulamenta os

Procedimentos de Visita para Pessoas Privadas de Liberdade nas Unidades
Prisionais.

4.7. Manifestacdes por Programa Orgamentario:

Tabela:Programas Or¢amentarios

Programas Total

DESENVOLVIMENTO E 01
DIVERSIFICACAO DOS
SETORES INDUSTRIAIS
GESTAO DO SISTEMA 6470
PENITENCIARIO E

PROMOCAO DA
RESSOCIALIZACAO

GESTAO ADMINISTRATIVA 20
DO CEARA

GESTAO E 182
DESENVOLVIMENTO
ESTRATEGICO DE

PESSOAS

GESTAOE g
MODERNIZAGAO DO
SISTEMA PENITENCIARIO

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente




A Secretaria da Administracdo Penitenciaria e Ressocializacdo, em 2024
executou os programas: 211- Gestdo Administrativa do Ceara que objetiva
promover com eficiéncia a gestdo administrativa dos érgaos e entidades da
Administracdo Publica Estadual, direta e indireta, de todos os Poderes, 222-
Gestao e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas que t&m como
finalidade promover o dimensionamento, alocag¢do, reconhecimento e
desenvolvimento das pessoas nos 6rgaos publicos estaduais para uma melhor
oferta do servico publico, e o 514 -Gestiao e Modernizagdo do Sistema
Penitenciario que visa promover a reintegracao social e a inser¢édo profissional
de pessoas presas e egressos do Sistema Penitenciario. Pessoas presas em
regime fechado (provisorio e sentenciado) semiaberto, aberto, egressos do
sistema penitenciario e suas familias. Entretanto, tendo em vista que o novo
Plano Plurianual entrou em vigor em 2024 para o periodo de 2024 -2027
possuindo nova nomenclatura, haja vista ter passado por algumas
reformulagbes em sua estrutura, sugerimos a CGE a atualizagdo no Sistema
Ceara Transparente em relagao a classificagéo dos programas orgamentarios.

Dessa forma, com as devidas alteragdes, a Secretaria da Administragéo
Penitenciaria e Ressocializagdo - SAP atuou como executora de dois
programas administrativos: 421 - Gestdo Administrativa do Ceara e 423 -
Gestio e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas, ambos geridos pela
Secretaria de Planejamento e Gestdo do Estado. E ainda, executou e geriu o
programa finalistico 197- Gestio do Sistema Penitenciario e Promogao da
Ressocializagio.

Em relagdo ao programa administrativo 421 — Gestao Administrativa do Estado
do Ceara, a SAP confribuiu para o objetivo especifico de prestar servigos
administrativos eficientes, de qualidade e com agilidade. Ja no que concerne
ao programa administrativo 423 - Gestao e Desenvolvimento de Pessoas, a
pasta cooperou com os objetivos especificos de prover o setor publico de
agentes qualificados para efetivo exercicio, ampliando o engajamento, a
satisfacéo e o comprometimento afetivo organizacional dos agentes publicos; e
assegurando o acesso a direitos, beneficios e assisténcia a salde aos
servidores e empregados publicos, aposentados, pensionistas e seus
dependentes. O programa finalistico 197 — Gestao do Sistema Penitenciario e
Promogéo da Ressocializagdo constitui-se de guatro objetivos especificos, a
saber: Assegurar as condiges adequadas para o funcionamento do sistema
penitenciario; Promover o cuidado e a ressocializagao das pessoas privadas de
liberdade e egressos; Aprimorar a prestagdo dos servigos penitencidrios; e
Fortalecer a politica de alternativas penais no Estado, com ampliacdo do
atendimento psicossocial das pessoas encaminhadas pelo sistema de Justica.
O referido programa concentra as entregas finalisticas da SAP ao seu publico
alvo, composto pelas pessoas privadas de liberdade e seus familiares,
egressos do Sistema Penitenciario e pessoas em cumprimento de aiternativas
penais. Sendo no ano de 2024 o programa orcamentario que centralizou o
maior nimero de manifestacoes.

4.8. Manifestagdes por Unidades Internas:

Tabela:Unidades Internas




Unidades Total
COORDENADORIA ESPECIAL 6241

DA ADMINISTRACAO
PRISIONAL

COORDENADORIA DE
EXECUCAO A SAUDE 85
PRISIONAL

DIRECAO SUPERIOR 74

65
COORDENADORIA DE
INTELIGENCIA
COORDENADORIA DE _ 53
MONITORACAO ELETRONICA
DE PESSOAS
COORDENADORIA DE 47
GESTAO DE PESSOAS
COORDENADORIA DE 46
TECNOLOGIA DA
INFORMAGAQ E
COMUNICAGAO
ESCOLA DE GESTAO ) 3
PENITENCIARIA E FORMAGAO
PARA A RESSOCIALIZAGAO

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceard Transparente

No ano 2024, as areas internas mais demandadas por esta Ouvidoria Setorial
foram: a Coordenadoria Especial da Administragao Prisional, a Coordenadoria
de Execugdo a Saude, a Direcdo Superior, a Coordenadoria de Inteligéncia, a
Coordenadoria de Monitoragao Eletrénica, a Coordenadoria de Gestdo de
Pessoas, a Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo e Escola de Gestao
Penitenciaria e Formacao para a Ressocializagdo. A Coordenadoria Especial
do Sistema Prisional € a area interna responsavel pela execucao, supervisao,
coordenagao, controle, seguranga e administragao do Sistema Penitenciario do
Ceara o maior indice de registros para a referida area foi necessario para
ciéncia, analise, apuragdes preliminares e resposta da referida Coordenadoria.

4.9. Manifesta¢des por Municipios de ocorréncia:

Municipios 2023 2024
Acaran 00 01
Aiuaba 01 00
Amontada 00 00
Aquiraz 10 08
Aracati 06 03
Aracoiaba 00 01
Aratuba 00 00
Ararenda 01 01
Acarape 00 03

Acopiara 00 01




Antonina do Norte 00 01

Afogados da Ingazeira — PE 00 01
Ananindeua- PA 00 01
Aurora 01 00
Barbalha 00 02
Baturité 00 06
Barreira 00 01
Belém de Séo Francisco 00 01
Belém 01 00
Boa Viagem 01 02
Brasilia 00 02
Camocim 01 02
Canindé 01 03
Campo Grande 00 01
Cariré 00 01
Caridade 01 00
Carids 01 01
Cascavel 06 03
atarina 01 00
Caucaia 28 24
Chorozinho 02 00
Crateis 02 03
Crato 02 06
Eusébio 05 03
Fortaleza 487 376
Horizonte 03 11
Ipueiras 01 01
Ico 04 00
Iguatu 02 02
Imperatriz 01 00
Ipu 01 00
Iracema 01 00
Itaitinga 34 25
Itapajé 09 00
Itapipoca 03 01
Jaguaribe 04 01
Jaguaruana 03 01
Juazeiro do Norte 12 16
Jodo Pessoa 00 01
Limoeiro do Norte 00 01
Londrina 00 01
Maracanat 11 23
Maranguape 04 11
Mauriti 01

Marco 00 01
Martinépole 00 01

4____.-—



Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente




Os dados apresentados acima demonstram que os diversos municipios do
Estado do Ceard, inclusive alguns municipios de outros Estados se utilizam da
Ouvidoria para registrarem as suas demandas. Acreditamos que os registros
ocorrem em razao da ampla divulgacao dos canais de Ouvidoria, sendo este
um canal efetivo para garantir que todos os cidadaos (4s) possam ter acesso
ao Sistema Penitenciario do Ceara.

Mesmo havendo o preenchimento obrigatério pelo manifestante do campo
Municipio, no Sistema Ceara Transparente, ainda foram computadas 6.044
manifestagdes na planilha, como INDEFINIDAS, fato que ainda nao permite

mensurar o alcance da Ouvidoria nas mais diversas regides administrativas do
Estado.

5- INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no dmbito do Sisterma de
Gestao da Qualidade da CGE sao:

indice de Manifestacées Respondidas no Prazo — Meta:94%

indice de Satisfacdo do Cidadao com a Ouvidoria — Meta:67%

Resolubilidade das Manifestagoes:

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria € regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Assim entendem-se como manifestacdes 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 Situacéio:

Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2023 ManifestagOes em
2024

Manifestagoes 3338 6576
Finalizadas no Prazo

g o 97
Manifestagoes 14
Finalizadas fora do
Prazo

L - 11
Manifestagoes 00

Pendentes no prazo
(ndo concluidas)



Manifestacoes 00 00

Pendentes fora prazo
(ndo concluidas)

Total 3352 Lo

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

A meta estabelecida no indice de resolubilidade foi atingida com sucesso, haja
vista que em 2024 atingimos a resolubilidade de 98,55%. Assim salientamos que
este resultado confere-se ao trabalho focado de orientagdo e de sensibilizagao
da Ouvidoria junto as é&reas intemas demandadas. Estamos, a cada dia,
aperfeicoando mais e mais 0s nossos processos internos, a fim de atingirmos
uma metalidade de priorizagzo relacionada aos atendimentos das manifestagbes
dentro do prazo estipulado.

Ademais cabe mencionar que nem sempre € possivel que as demandas sejam
concluidas dentro do prazo estabalecido, haja vista que em algumas situagdes é
necessario realizar oitiva de servidores, e investigacdes mais prolongadas;
entretanto, a Ouvidoria fica sempre monitorando os dados para que as
demandas sejam concluidas com a maior brevidade.

Tabela:indicede Resolubilidade

Situagido indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade

2023 2024
Manifestagdes 99,58% 08.38%
Finalizadas no Prazo
Manifestagoes 0.,42% 1,45%
Finalizadas fora do
Prazo

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Agoes para melhoria do indice de resolubilidade:

A Ouvidoria desenvolve as suas atividades sempre sensibilizando as areas
internas com relacéo a importancia de atentarem-se aos prazos de resposta,
bem como de forma periddica se comunica com as Coordenadorias, no sentido
de que os prazos sejam efetivamente cumpridos. Todavia, destacamos que
nem sempre é possivel uma resposta celere, pois as areas precisam apurar os
fatos, e isto, demanda, a depender da situagao, um maior tempo, por exemplo,
para anuéncia de presos em relagéo ac cadastro de visitante, ha um prazo de




10 dias uteis para finalizagdo do procedimento cadastral, ja em relagao as
dendncias em que ha identificagcao das partes, & necessario realizagdo de oitiva
de servidores, presos, analise de relatérios de ocorréncia, sendo também
estabelecido prazo para conclusdo do procedimento. Assim, justificamos que
nem sempre € possivel acelerar o processo, pois 0s prazos Sa0 necessarios
para que as respostas sejam efetivas. Ademais, temos empenhado esforgos
diuturnamente para que o prazo estabelecido junto as areas sejam reduzidos.

Dessa forma para melhoria deste indice de forma continua estamos nos

comunicado com as Coordenadorias das areas para apresentar planilha de
demandas pendentes, e sanar estas demandas.

Tempo Médio de Resposta:

Tabela:TempoMédiodeResposta

Tempo Médio de Resposta 2023 11 dias

Tempo Médio de Resposta 2024 13 dias

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

A Ouvidoria preza sempre pela fempestividade das respostas como algo
fundamental e essencial para apresentarmos um retorno célere para o nosso
publico alvo. Entretanto, no ano de 2024, recebemos 6.684 manifestacses,
sendo o tempo de resposta médio de 13 dias. Desta forma, objetivando a
melhoria deste processo, em 2025 iremos implantar uma nova ferramenta de
comunica¢do do nosso publico com a Instituigdo com a finalidade de tornar
mais rapido o retorno das demandas.

Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria:

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria € relacionado & Satisfagéo
do Cidadao com a Quvidoria, sendo instituida pela Controladoria ¢ Ouvidoria
Geral do Estado a meta de 67%.

Apos a conclusdo da manifestacao, a pesquisa de satisfagéo é disponibilizada
na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente para o cidadéo
respondé-la de forma espontanea. Quando o cidaddo concorda em participar,a
pesquisa também ¢ aplicada por telefone ap0s o repasse da resposta pela
Central de Atendimento 155. Sendo este o retrato da pesquisa:

indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal ):

Tabela:Resultados da Pesquisa de Satisfagdo

A.De modo geral qual sua satisfagéo com o Servigo de Ouvidoria 3,87
neste atendimento
B.Com o tempo de retorno da resposta




C.Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,17

D.Com a gualidade da resposta apresentada 3,25
Média 3,75
indicedeSatisfagéo: 58%

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Assim, os nimeros referentes a Satisfacao dos Usuarios da Quvidoria Setorial
da SAP em 2024, demostraram que em um universo de 6.684 manifestacdes
foram contabilizadas apenas 109 pesquisas de satisfag@o, das quais se obteve
o Indice de Satisfacdo de 58%, ou seja, inferior a meta estabelecida pela CGE
que é de 67%.Todavia, esclarecemos que o manifestante, na sua grande
maioria, ndo avalia o servigo prestado pela Ouvidoria, e sim o servigo prestado
pelo Orgéo, avaliando de forma negativa, principalmente quando n&o obtém o
resultado desejado.

Dito isto, &€ fundamental esclarecer que o érgao publico segue procedimentos
internos, com a finalidade de garantir a ordem e a disciplina nas Unidades
Prisionais, assim acaba gerando uma insatisfacdo por nem sempre poder
atender a vontade dos familiares das pessoas presas.

» Calculando o indice Geral de Satisfac3o:

Como ja falamos, o indice € calculado considerando o total de todas as
pesquisas/manifestacdes que tiveram média igual ou maior que 4, dividido pelo

total geral de todas as pesquisas/manifestagcdes respondidas no periodo
desejado.

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

Exemplo 2 (Calculo detalhado)

A B
1
3 INDICE DE SATISFACAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/10/2023 a 31/10/2023 ey i ]
4
5 Indice Geral de Satisfagao |Resultado |
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Quvidoria neste atendimento (considere a atengao, 361
6 compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)? _ |
7 b. Qual sua satisfagéo com o tempo da resposta? _ = R 1 343
c. Qual sua satisfag&o com o canal de atendimento que vacé utilizou para registrar a sua manifestacéo? | 4.07|
€ |(considere a comunicagdo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). Voeé utilizou o canal: [used_input] | .|
d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos 3,07
9 questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento) | |
10 Média das Notas: ) | 3,55
11 Indice de Satisfagdo: ' - . | 50,00%)

Como ja informado,o indice de satisfagao ja vem calculado na planilha/relatério
gerado no Ceara Transparente — Aba Dados Estatisticos. No caso do relatorio
acima, o indice de satisfacéo foi de 50%.




Atencao! Na tabela acima os resultados das linhas 6, 7, 8, 8 e 10 da aba de
“Dados Estatisticos’néo tém mais relagdo com o Indice de satisfacso, pois sao
apenas as meédias aritméticas simples das perguntas A B C D e da MédiaGeral.

Como chegar ao calculo do indice de satisfagao manualmente?

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

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

3. Realize a contagem manual para verificar quantas pesquisas foram
respondidas, isso € simplesmente para conferir com a informagao
que ja estd na aba “dados estatisticos” — Total de pesquisas de
satisfagao em Ouvidoria.

4. VamossuporqueaOuvidoriateve28pesquisas respondidas.

5. Na “Coluna N” do relatério de dados brutos consta a informacéo
referente a média da pesquisa de cada manifestagao.

6. Contando, aplicandoc um filtro ou ordenandoapenas as
manifestacdées/pesquisas que tiveram media igual ou maior que “4”
suponhamos que encontramos um total de 14 manifestagoes.

7. Agora temos as duas informag¢bdes para calcular o indice de
satisfagéo: 14 manifestagbes com media igual ou maior que 4, e 28
que é o total geral de pesquisas respondidas.

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

Acodes para melhoria do indice de satisfagao:

Objetivando a melhoria deste processo, em 2025 iremos implantar uma nova
ferramenta de comunicagdo do nosso publico com a Instituigdo com a
finalidade de elevar a satisfagdo do nosso publico alvo.

INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO:

Total de Respondentes:
Total de pesquisas respondidas 2023 104

Total de pesquisas respondidas 2024 109

Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

indice de Expectativa do Cidaddo com a Quvidoria:

Antes de realizar esta manifestagéo,vocé achava que a qualidade do 3,72
servico de Quvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,59

Expectativa -3,49




Observacgo: O Relatorio da Pesquisa de Satisfagao apresenta o calculo
referente a essa expectativa.

6~ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Motivos das Manifestagoes:

Em 2024, o assunto mais demandado classificou-se em suposta conduta
inadequada de policial penal que, em sua grande maioria, denunciam maus
tratos, tortura e abuso de autoridade. Assim acreditamos que os registros
partem dos procedimentos adotados nas Unidades Prisionais, como exemplo,
podemos citar a Portaria Interministerial de n°. 4.226, de 31 de dezembro de
2010, que estabelece Diretrizes sobre o Uso da Forga pelos Agentes de
Seguranca Publica. Os familiares muitas vezes entendem estes
fluxos/procedimentos, como maus tratos, tortura e abuso de autoridade;
entretanto, a execucdo do trabalho visa garantir a ordem e a disciplina no
interior das Unidades Prisionais. Lembramos que este 6rgéo repudia excessos
praticados por servidores publicos, sendo assim, havendo elementos que
comprovem a conduta inadequada havera a devida responsabilizacéo.

No que diz respeito ao tratamento da pessoa reclusa de liberdade, cabera
sempre aos policiais penais colaborarem para a disciplina coletiva e a eficiéncia
das atividades e operac¢des seguindo a legalidade e o principio da dignidade da
pessoa humana.

Outro assunto que prevaleceu nesta setorial foi classificado em insatisfagéo
com os servigcos prestados pelo érgao publico, que em sua grande maioria
reclamam das formalidades e burocracias, desorganizagdo e demora no
atendimento; todavia, acreditamos que ¢ registro leva em consideracao a falta
de conhecimento do publico e ndo aceitacdo sobre os fluxos e normas internas,
entretanto para que o trabalho seja executado com ordem, disciplina e
seguranca estes fluxos/procedimentos precisam ser seguidos com rigor para a
eficiéncia das atividades. Assim acreditamos que os protocolos de seguranga,
algumas vezes burocratizam o servigo, e tornam o cidadao insatisfeito, mas
sao extremamente necessarios para garantir a execugao do trabalho de forma
harmonica e respeitosa.

Por fim, o terceiro assunto mais demandado foi Estrutura e Funcionamento
das Unidades Prisionais, tendo como subassuntos o cadastro de visitantes,
os procedimentos disciplinares e a visita nas unidades prisionais. Assim sobre
o tema & cabivel destacar que este 6rgao publico precisa seguir a legalidade,
sobretudo a Portaria n°.900/2022 e a Lei de Execug¢éo Penal, objetivando a
preservacao da seguranga e a disciplina no interior das unidades, a fim de que

as visitas transcorra em ordem, harmonia e respeito mltuo, como também
tornando o local de realizagéo da visita digno, de forma a garantir a integridade
fisica, psiquica e moral dos visitantes e das pessoas que laboram nos
Estabelecimentos Prisionais. Sendo assim torna-se indispensavel que os
visitantes sigam as regras estabelecidas, para que nao haja problemas

i
i
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relacionados efetivamente ao cadastro de visitante, e consequentemente, a
aplicagéo de procedimentos de disciplina prejudicando este processo.

Cabe destacar que aplicamos no Sistema Penitenciario do Ceara as Regras de
Mandela em que os cinco “pilares” para o combate a tortura intramuros,
baseiam-se sobretudo, na normatizacao técnica; na readequagéo logistica-
estrutural; na capacitagdo e na valorizagdo de servidores: bem como no
fortalecimento das corregedorias e ouvidorias e articulagao com o Sistema de
Justica. Sendo assim torna-se indispenséavel que os visitantes sigam as regras
estabelecidas, para que os objetivos deste processo sejam integraimente
garantidos.

Analise dos Pontos Recorrentes:

Em razao da recorréncia dos registros classificados em conduta inadequada de
policial penal, analisando os dados, 643 demandas foram classificadas apos
diligéncias como improcedentes, 2.187 nao foram possiveis constatar, pois néo
apresentavam dados efetivos para apuragao, e apenas 28 manifestagoes foram
classificadas como parcialmente procedentes.

Assim, cabe esclarecer que todos os registros apresentados sdo analisados
previamente,no que se refere as condi¢des de apuragéo, e havendo elementos
que possibilitem apuragao preliminar sao devidamente encaminhados para as
areas responsaveis no sentido de averiguar os fatos.

Ato continuo, se comprovada qualquer conduta irregular ou excessiva dos
servidores, estes poderao responder a procedimento administrativo disciplinar
junto a Controladoria Geral de Disciplina dos Orgéos de Seguranga Publica,

Ademais nos casos em que nao houver dados suficientes para apuracao
solicitamos aos cidadaos, através da Plataforma Ceara Transparente, que no
momento da exposicdo dos fatos apresentem dados complementares, com a
finalidade de subsidiar as investigactes. Quando estes ndo o fazem, dentro do
prazo de cinco dias Uteis finalizamos as dendncias com as devidas justificativas
amparando-nos pelo Decreto n.° 33.485, de 21/02/2020 que regulamenta o
Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo do Ceara.

Ja sobre o assunto insatifacdo com os servigos prestados pelo 6rgéo publico
490 demandas classificaram-se apés diligéncias como improcedentes, 169 nao
foram possiveis constatar, sendo apenas 59 procedentes.

Ja no que se refere a Estrutura e Funcionamento das Unidades 383 demandas
improcedentes, 178 nao foram possiveis de se contatar e apenas 30 demandas

procedentes.

Por fim, destacamos que os registros tem contribuido para melhoria dos
processos, a fim de prestarmos um melhor atendimento ao nosso publico alvo.




manifestagdes apresentadas:

Em relagao ao assunto mais demandado destacamos inicialmente as supostas
condutas inadequadas de policiais penais. Sobre as providéncias adotadas
pelo 6rgdo para sanar essa questdo informamos que de forma continua a
Escola de Gestao Penitenciaria e Ressocializagdo, vem realizando cursos de
capacitacéo dos policiais penais, quais sejam: Cursos de ética, e Curso sobre a
Lei Complementar n°.258/2021 que dispSe sobre o regime disciplinar dos
policiais penais e demais servidores do quadro permanente da Secretaria da
Administracdo Penitenciaria.

Assim, esclarecemos que de forma continua a gestdo superior tem sempre
pensado em parcerias para trabalhar de forma efetiva esta tematica e reduzir
os registros classificados com este assunto. Para o ano de 2025 havera
palestra do Comité Internacional da Cruz Vermelha para ganhos relacionados a
este tema.

De igual modo, para melhoria do segundo assunto mais demandado, qual seja,
insatisfagdo com os servicos prestados pelo o6rgao, temos realizados
articulagBes com as dareas internas no sentido de reforgar a qualidade do
atendimento, e tornar mais rapida a comunicagdo do cidaddo(a) com as
unidades prisionais, e de forma continua reunidoc das coordenadocrias com a
sua equipe para reforgcar que o servidor publico devera atender a populagéo
com eficiéncia e presteza, pois tais requisitos fazem parte de sua atribuicéo.

Sobre o tema, estrutura e funcionamento das Unidades Prisionais, pontuamos
que sempre apresentamos respostas técnicas embasadas na Portaria
n°.900/2022, na Lei de Execug¢do Penal e demais normas, explicando de forma
clara e objetiva o motivo de nao ser possivel atender alguns pedidos dos
familiares, haja vista que para a preservagéo da seguranca e da disciplina no
interior dos Presidios os fluxos sdo necessarios para garantir ordem. Ainda
sobre o tema estrutura e funcionamento das Unidades Prisionais citamos que o
trabalho segue também o que dispde a Resolugdo n°. 09/2011 do Conselho
Nacional de Politica Criminal e Penitenciaria que versa sobre as Diretrizes
Basicas para Arquitetura Penal.

7-BENEFiCIOS ALCANCADOSPELAOUVIDORIA

Nesse tdpico, deverdo ser apontados os beneficios alcangados pela Quvidoria
Setorial, em parceria com as areas internas e gestdo superior, a partir do
tratamento e gestéo das manifestagdes no ano.

Conceitos de Beneficios:

- Beneficio financeiro: O Sistema Ceara Transparente, utilizado pela
Secretaria da Administragéo Penitenciaria e Ressocializacao representou uma
economia consideravel de material de expediente, em vitude de as




manifestagbes serem tratadas de forma virtual. O gasto com papel A4,
impresséo e energia foram reduzidas consideravelmente e, por conseguinte, o
espaco de arquivo e a geragao de processos.

No ano de 2024, recebemos do Fundo Penitenciario Nacional, por meio do
MAPP 24 (reaparelhamento e a modernizagao da Ouvidoria) equipamentos de
tecnologia da informacdo - TI, moéveis e eletrbnicos, visando aprimorar e
assegurar a qualidade dos servicos prestados pela OQOuvidoria trazendo
modernizagado e possibilitando a execugdo do nosso servigo com mais
celeridade. Do montante total de 100 mil reais executamos R$ 43.293,00 no
ano de 2023, comprando desktop mini, notebook,monitores, microondas,
gelagua,frigobar, cafeteira, telefone sem fio, aparelhos de celular,
fragmentadoras de papel e aparelho de televisdo, em 2024 executamos R$
25.591,34, adquirindo mobiliario, aparelho de ares condicionados, restando
para o ano de 2025 o total de R$ 31.115,66 para compra de outros bens.

- Beneficio nao-financeiro: Nesse aspecto, a tempestividade e qualidade das
respostas das demandas de Ouvidoria trouxe credibilidade institucional, sendo
hoje a Quvidoria um canal que tem auxiliado a Gestdo Superior deste 6rgéo
publico a combater irregularidades, bem como a pratica de crimes apontados
nas manifestagdes, como por exemplo, podemos destacar que por meio de
denuncias de utilizacdo de aparelhos de celulares por presos e entrada de
ilicitos nos estabelecimentos prisionais temos consolidando a importancia na
luta contra o crime organizado, reforgado a seguranga do sistema penitenciario,
reduzindo a violéncia nas unidades prisionais, dificultando o planejamento de
agdes criminosa, bm como inibindo que praticas abusivas sejam
desempenhadas por servidores no exercicio de suas fungbes. Ademais cabe
aqui destacar que a articulagdo da CGE com a SAP de forma célere, neste tipo
de dentincia, tem garantido &xito nas agoes.

8-ACOES DE QUALIFICACAO DO OUVIDOR

No ano de 2024, os membros da Ouvidoria Setorial da SAP participaram de
eventos relacionados a area de Controle Social, tematicas correlatas e
atividades institucionais, bem como eventos de capacitacéo e qualificacao para
aprimoramento do desempenho das fungbes de ouvidoria, os quais s&o

enumerados a seguir:

Participagdo nas reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias:

Os membros desta Ouvidoria Setorial participaram de todas as reunibes
ordinarias da Rede de Controle Social, conforme exposto a seguir:

« | Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 21/02/2024 — Auditério
da SEPLAG;

- || Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social, em 23/04/2024 — Museu
da Imagem e do Som,




« Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 19/06/2024 —
Auditorio da SEPLAG;

« V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 28/08/2024 — Agéncia
Reguladora dos Servicos Publicos do Estado;

= V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 23/10/2024 —
Auditério da Companhia de Gas do Ceara- Cegas;

* VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, em 11/12/2024 —
Auditério da SEPLAG

Demonstrando ainda o compromisso prestado pela equipe da Ouvidoria
da SAP, apresentamos as informag¢des a seguir:

+ Certificacdo em Ouvidoria da Rede Ouvir-CE/EGPCE de 2018. Participante:
Débora Rebélo

+ Certificagdo em Ouvidoria realizada pela Controladoria e Quvidoria Geral do
Estado do Ceara em parceria com a Escola de Gestao Pulblica, 2021.
Participante: Paula Amanda Girao

+ Curso de Atuagao Gerencial das Ouvidorias para melhoria da Gestao Publica,
10 a 17 de abril de 2024- ENAP.

+ Il CICLO DE PALESTRAS EM GESTAO NO SERVIGO PUBLICO - TEMA :
Lideranga com um toque estéico: desbravando a era da inteligéncia artificial, 13
de agosto de 2024,

+ li CICLO DE PALESTRAS EM GESTAO NO SERVICO PUBLICO - TEMA -
Linguagem Simples, 26 de junho de 2024.

» Oficina de Construgéo de Relatério de Ouvidoria, 05 de dezembro de 2024.

» Tira davida de Ouvidoria: Ultilizagao de linguagem simples nas Respostas de
Ouvidoria, 12/11/2024.

9-SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA:

As manifestagbes recebidas pela Ouvidoria Setorial, no ano de 2024, apontam
ainda a necessidade de continuar a qualificagdo dos servidores quanto ao
atendimento prestado ao publico. Dessa forma, agbes de capacitacdo e
qualificacao devem ser intesificadas, objetivando a melhoria da prestagéo do
atendimento ao publico.




Outro ponto relevante apresentado a Gestdo Superior foi sobre a importancia
de trabalharmos de forma continua realizando pesquisas de satisfacdo e
avaliando os servigos prestados nas Unidades Prisionais, uma vez que esse
feedback nos atendimentos também melhorard a satisfacdo dos nossos
usudrios.

Em seguida, pontuamos também & Gestado desta Pasta sobre a necessidade
de ampliagdo da equipe da Ouvidoria para retomarmos as a¢des e campanhas
de articulagio e sensibilizagdo com as areas internas, visando o fortalecimento
da Ouvidoria. Atualmente, a Ouvidoria da SAP teve um crescimento no
recebimento das demandas de 99,4% em relac&o ao ano 2023.

Ademais sugerimos algumas melhorias & Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado —~ CGE, em relacéo a Plataforma Ceara Transparente, conforme abaixo:

1. Bloquear que dois operadores tenham acessc simultdneo ao campo de
resposta da mesma manifestacéo;

2. Criar um painel para as demandas invalidadas, assim como & informado
para as manifestacdes “reabertas”;

3. Identificar com simbolo ou alertas as manifestagées que ainda nao foram
recebidas/acessadas pela equipe;

4.Criar uma coluna com os prazos finais das respostas parciais.

5.Usar bloqueios com Inteligéncia Artificial para demandas que possuem o
mesmo texto.

Por fim, propomos a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado que articule
junto a Secretaria de Planejamento e Gestao acerca da incluséao do Ouvidor no
Decreto que dispée sobre a exoneragédo dos servidores ocupantes de cargos
em provimento de comissdo e de fungéo de confian¢a do Poder Executivo do
Estado do Ceara, haja vista que até o periodo da sua nomeacgéo do Ouvidor a
Quvidoria nao pode ficar ser um responsavel legal para responder as
demandas dos setor, haja vista o carater sigiloso das denuncias.

10-PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ter tomado conhecimento do Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2024, 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
Quvidoria da Secretaria da Administracdo Penitencidria e Ressocializagao.
Ademais ratifico que o documento sera devidamente encaminhado junto as
areas internas, bem como publicizado no sitio institucional desta Secretaria.




11 ~CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA |

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

Nesse sentido, o presente relatério apresentou uma andlise qualitativa e
quantitativa do trabalho desenvolvido através de graficos, analise de dados e
analises comparativas.

Assim destacamos que, em conferéncia ao ano anterior, percebemos um
aumento de 99,4% nos registros de Ouvidoria. Acreditamos que este aumento
se relaciona a credibilidade que temos conquistado ao longo dos anos através
do trabalho desenvolvido no Sistema Penitenciario, a ampla divulgacao dos
nossos servicos tanto para o publico externo quanto para o publico intemo,
bem como temos constatado um nimero elevado de demandas com o mesmo
teor, pois alguns familiares tem se articulado através dos grupos de Whatsapp
sugerindo os registros em massa.

No ano de 2024, recebemos 6.684 manifestacdes, sendo o tempo de resposta
médio de 13 dias; entretanto, estamos diariamente dialogando com a gestao
para melhoria dos processos, visando a reducéo deste resultado. Em 2025
sera implantada uma nova ferramenta para que as demandas mais
frequententemente recebidas pela Ouvidoria possam ser respondidas de forma
imediata.

Convém mencionar que, no ano de 2024, a média de satisfagdo gerada no
relatério estatistico através das pesquisas de satisfacéo foi de 58%, ou seja,
inferior a meta estabelecida pela CGE que é de 67%. Todavia, esclarecemos
que o manifestante, na sua grande maioria, nao avalia o servigo prestado pela
Ouvidoria, e sim, o servigo prestado pelo Orgéo, avaliando de forma negativa,
principalmente quando nao obiém o resultado desejado.

Outro ponto que devemos enfatizar € que a maioria dos registros realizados
pelos cidadaos 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 e a aproximagao dos cidadaos

com o 6rgao publico, sem que estes precisem se deslocar as Unidades
Prisionais ou até mesmo a sede desta Instituicao.

Convém mencionar ainda que seguimos orientagées do Decreto Estadual n®
33.485/2020, § 1°, Art. 22 no que se refere & elaboragdo de fluxo
procedimental, ou seja, esta Setorial, independente da forma em que o cidadao
registre sua manifestacao insere os dados na Plataforma Ceara Transparente.
Ademais de forma integrada elaboramos procedimento para o
encaminhamento de manifestacdes de ouvidoria aos érgéos e instituicées que




compdem a Rede Quvir Ceara (Protocolo de Inten¢des 01/2016), objetivando
ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que nao
competem ao Poder Executivo Estadual, uma vez que sempre que recebemos
qualquer registro que ndo seja de competéncia desta Setorial finalizamos a
demanda direcionando © manifestante para o poder/érgdo competente
indicando os possiveis contatos para resolugéo da demanda.

Ainda seguindo orientagées da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado -
CGE adotamos um fluxo interno no que se refere ao tratamento e a apuracao
prévia das demandas no ambito desta Ouvidoria Setorial, sempre com a
realizando articulagdes com a Gestao Superior ou com as areas internas deste
orgéo para realizacéo da devida apuragéo preliminar e retorno de resposta ao
cidadao.

De forma continua enviamos para a Central de Atendimento 155, informagées
acerca de atualizagdo de acbes, programas, projetos e servigcos publicos no
ambito dos orgéos e entidades do Poder Executivo auxiliando nas informagdes
e orientagdes prestadas aos cidadéos, bem como no registro de manifestagoes
de ouvidoria.

No ano de 2024, os trés assunfos mais recebidos por esta Setorial foram:
Conduta Inadequada de Policial Penal, Insatisfagao com os Servigos Prestados
pelo Orgao e Estrutura e Funcionamento das Unidades Prisionais. Esses
registros demonstram o quanto o nosso publico credibiliza o trabalho da
Ouvidoria apresentando as demandas através deste canal de participacéo.
Com isto, & crucial pontuar que tais demandas fazem parte do processo, € que
a averiguacao é essencial para melhorar os servigos ofertados pela Instituicdo,
assim cada denudncia se torna uma ferramenta para aprimorar a transparéncia
e a ética.

Ja no que se refere as orientagées propostas pela Controladoria € Ouvidoria
Geral do Estado no Relatério de Gestao de Ouvidoria_2023 mencionamos que
a SAP monitora periodicamente as demandas respondidas de forma parcial.
Inclusive, foi publicada Recomendacao n°. 03/2017, cuja finalidade € de que as
areas cumpram o0s prazos estabelecidos por esta Setorial, no tocante as
respostas de Ouvidoria sob pena de responsabilidade. Ja em relagao ao
planejamento para avaliagao dos servicos foi realizado por esta Setorial. Sendo
definido avaliar dois servigos, quais sejam: a Escola de Gestao Penitenciaria e
Ressocializacdo (EGPR) e o Nucleo de Assisténcia ac Servidor Penitenciario
(Nusep). Todavia, n&o foi possivel a execu¢édo da avaliagao em parceria com a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, pois as metas da CGE ja tinham
sido definidas no inicio do ano, ndao havendo tempo habil para a realizagdo em
2024. Entretanto, iremos encaminhar solicitagdo ao oOrgédo central para
execucao em 2025.

Por oportuno, pontuamos que esta Quvidoria Setorial acerca dos relatérios de
ouvidoria, com frequencia, tem orientado as areas internas a publicar
informacdes atualizadas no site institucional para facilitar o acesso de maneira
ativa as informacdes para aqueles que necessitarem, sendo possivel que os
cidadaos (as) acompanhem em nosso site institucional www.sap.ce.gov.br
todas as noticias e as parcerias firmadas em prol de uma melhor execugéo e




desenvolvimento desta Setorial.

A Secretaria da Administracdo Penitencidria e Ressocializa¢do, em parceria
com uma equipe de pesquisadores da Universidade Federal do Ceara (UFC),
divulgou os resultados da coleta de dados para a atualizagdo do Censo
Penitenciario do Ceara. Os dados revelam uma melhoria significativa nas
condigbes das Unidades Prisionais do Cear4, com mais de 70% dos
entrevistados afiimando que as oportunidades de estudo aumentaram. Além
disso, 74,3% dos internos reconhecem melhorias na infraestrutura das prisGes,
enquanto 74% sentem que a seguranga também foi aprimorada. A pesquisa
destaca ainda que 66,7% da populagdo carceraria notou avangos nas
oportunidades de trabalho, indicando um esforgo crescente para transformar o
sistema penitencidrio em um espago mais humano e focado na reintegragao
social. A pesquisa também aponta um crescimento de 20 vezes no numero de
internos em cursos de capacitacdo, quando comparada a uma coleta
semelhante da prépria UFC no ano de 2013.

Com efeito, & inegavel o comprometimento que a Gestdo Superior tém
empreendido para o efetivo desenvolvimento de suas agdes, com base na
miss&o institucional de promover o pleno exercicio da cidadania e a defesa dos
direitos humanos.

Nesse processo reconhecemos as manifestagbes recebidas através do setor
de Ouvidoria, como valoroso instrumento para o aperfeicoamento da
Institui¢do, vislumbrando a pariicipagdo da sociedade, apontando solugdes
para problemas, e alertando sobre as deficiéncias que podem e devem ser
mitigadas pelo Orgdo, demonstrando assim, o respeito e o apoio que 0s
dirigentes desta instituicho governamental prestam a sua unidade setorial,
legitimando, sua fun¢éo e suas agdes.

Fortaleza, 04 de fevereiro de 2025.

DéboraRebélo
O uvidora da Secretaria da Administragac Penitenciaria
e Ressocializagao do Ceara
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