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2- INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria da Administragdo Penitencidria e Ressocializagdo do Estado do
Ceara (SAP/CE) constitui-se como um importante instrumento de gestdo piblica e de
exercicio da cidadania. Por meio da escuta qualificada das manifestages dos usuarios dos
servigos publicos, a Ouvidoria contribui para o aprimoramento das politicas institucionais, o
fortalecimento da transparéncia ¢ a melhoria continua dos servicos prestados.

O presente Relatorio de Gestdo da Ouvidoria, referente ao ano de 2025, tem como objetivo
apresentar, de forma clara e acessivel, os dados, indicadores, analises e providéncias adotadas
a partir das manifestagdes registradas no periodo. O documento busca evidenciar o papel
estratégico da Ouvidoria como canal de didlogo entre o cidaddio e a administrago pablica,
bem como seu uso como ferramenta de apoio a tomada de decisdo pela gestdo.

A elaboragio deste relatdrio encontra-se amparada na legislagiio que rege o Sistema Estadual
de Ouvidoria, especialmente na Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde
sobre os direitos do usuario dos servigos publicos, e no Decreto Estadual n® 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020, que regulamenta o funcionamento do Sistema de Ouvidoria no dmbito do
Estado do Ceara.

Também fundamentam este relatorio os seguintes normativos: Decreto Estadual n°
36.492/2025, que trata da prote¢io ao denunciante; Instrugio Normativa n® 01/2020, que
operacionaliza a regulamentagio do Sistema de Ouvidoria; Instrugdio Normativa n° 02/2023,
que dispde sobre o tratamento das dentincias; Instrugdio Normativa n® 01/2025, que institui o
Cddigo de Etica do Quvidor: e a Portaria n® 07/2025, que estabelece os critérios para a
Avaliagio de Desempenho das Quvidorias.

No dmbito institucional, a Ouvidoria Setorial da SAP/CE integra a estrutura organizacional da
Secretaria ¢ atua de forma autdonoma e imparcial no recebimento, registro, andlise ¢
encaminhamento das manifestagSes, observando os principios da legalidade, transparéncia,
ética, sigilo e respeito ao cidaddo, conforme Decreto n® 36.847, de 19 de setembro de 2025.
Seu funcionamento estd alinhado as diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE), érgédo central do Sistema Estadual de Ouvidoria.

A missdo da SAP/CE ¢é de administrar o sistema penitenciario do Estado do Ceard de forma
inovadora, estratégica e articulada, promovendo a ressocializagdo das pessoas privadas de
liberdade e dos egressos, por meio da educagio, capacitagfio e trabalho, de forma eficiente e
segura, preservando a dignidade dessas pessoas, bem como o acompanhamento daqueles que
cumprem alternativas penais.

Nesse contexto, a Ouvidoria desempenha papel essencial ao possibilitar que usuarios,
familiares, servidores e demais cidaddos participem ativamente da melhoria dos servigos,
contribuindo para uma gestdo mais eficiente, humanizada e responsavel.

Elaborado em linguagem simples, este relatorio reafirma o compromisso da SAP/CE com a
transparéncia. a participacdo social e o fortalecimento do controle social, transformando
demandas individuais em oportunidades de melhoria coletiva.




3 - OUVIDORIA EM DADOS ( PERFIL DAS MANIFESTACOES )

Esta se¢fio apresenta o perfil das manifestagdes registradas na Ouvidoria da SAP/CE no ano
de 2025. Os dados quantitativos e qualitativos permitem compreender as principais demandas
dos cidadfios, os canais mais utilizados, os assuntos recorrentes e a distribuicdo das
manifesta¢Ges, subsidiando a gestdo na adogdo de medidas de melhoria dos servigos.

As informagdes apresentadas foram extraidas do Sistema Ceara Transparente, plataforma
oficial de ouvidoria utilizado pelo Estado do Ceard que refletem as manifestagSes
devidamente registradas e tratadas no periodo analisado (01.01.2025 a 31.12.2025).

Detalhamento dos itens do topico Ouvidoria em Dados

3.1 Total de Manifestacdes do Periodo:

No ano de 2025, a Ouvidoria da SAP/CE registrou um total de 4516 (quatro mil quinhetas e
dezesseis) manifestagOes. Esse quantitativo representa as demandas encaminhadas por
cidaddos, servidores e demais usuarios dos servigos publicos, evidenciando a importncia da
QOuvidoria como canal de escuta e participagio social.
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceard Transparente

Durante a andlise mensal das manifestagBes, observou-se uma alta variaciio no ano de 2024,
quando foi registrado um aumento significativo no volume de demandas. Essa elevagio esteve
relacionada, principalmente, a inimeras demandas registradas com o mesmo teor. No ano
de 2025, foi possivel que a Ouvidoria da SAP, solicitasse & Controladoria ¢ Quvidoria Geral
do Estado através do proprio sistema Ceard Transparente a invalidagio desse tipo de
demandas, diminuindo os registros recebidos.

» Grafico de Manifestactes Mensais Biénio (2024-2025):

Para uma melhor compreensio desse comportamento, o grafico correspondente apresenta um




comparativo més a més entre os anos de 2025 e 2024, possibilitando identificar variagdes
sazonais, tendéncias de crescimento ou redugéio ¢ o impacto de eventos especificos no volume
de manifestagdes. Essa andlise comparativa contribui para o planejamento de acdes
preventivas e para o fortalecimento da capacidade de resposta da Quvidoria.
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Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
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Podemos perceber que houve uma redugio de aproximadamente 32,4% no niimero de
manifestacdes em 2025 em comparagio ao ano de 2024. Acreditamos que essa redugdo se
deveu dirctamente & invalidagio de pedidos, haja vista que, quando identificada por esta
Setorial que a demanda possui 0 mesmo texto e 0 mesmo teor, ¢ imediatamente requerida a
sua invalidagdo junto & Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

3.2 Manifestacdes por Meio de Entrada:

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2024 2025

Telefonel5s 3755 2045

Internet 2834 2354
Presencial 00 05
CearaApp 04 05
TelefoneFixo 01 01
E-mail 61 32
Caixade 00 00

Sugestdes

Facebook 00 00
Reclame Aqui 00 00

Varia¢ao%

-45,54%
-16,94%
Nao aplicavel
+25.00%
0%
-47,54%
0%

0%
0%




Instagram 01 00 100%

Cidadao on-line 00 72 Nio aplicavel
Twitter 00 00 0%
Carta 00 00 0%
Atendimento Virtual 01 00 100%
Whatsapp 00 00 0%
Outros 27 00 100%

Tabela 01: Tetal de manifestagdes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Observa-se, na comparagfo entre os anos de 2024 e 2025, uma redugfio significativa nas
manifestagdes registradas em grande parte dos meios de entrada, com destaque para o
Telefone 155, que apresentou queda de aproximadamente 45,5%. ¢ para o E-mail, com
redugfio em torno de 47,5%. A Imternet, também registrou diminuig#o de cerca de 16,9%.

Em contrapartida, verifica-se a ampliago do uso de canais digitais alternativos, como o
Ceara App, que apresentou crescimento de 25%, e o Cidadéio on-line, que passou a registrar
manifestagdes em 2025, apds nfo apresentar registros no ano anterior. Esses dados indicam
uma possivel mudanga no perfil do cidaddo quanto a escolha dos canais de comunicagdo, com
maior adesdo as plataformas digitais.

Destaca-se ainda a descontinuidade ou redugéo total de registros em alguns meios, como
Carta, Atendimento Virtual e OQutros. que ndo apresentaram manifestagdes em 2025. De
modo geral, a variagdo dos dados reflete tanto a racionalizacfo dos registros, possivelmente

associada 4 invalidagdo de demandas duplicadas, quanto uma reorganizagio dos meios
utilizados pelos usudrios para o encaminhamento de manifestagdes.

3.3 Manifestagdes por Tipo de Manifestagio:

Tabela:Tipologiade Manifestagdes

Tipos 2024 2025 Variacio%
Reclamacio 3024 1942 -35,78%
Solicitagio 209 288 +37,80%
Denuncia 3379 2249 -33,44%
Sugestio 09 13 +44,44%
Elogio 63 24 —-61,90%

Tabela 02: Total de manifestagdes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Cearé Transparente

A andlise comparativa entre os anos de 2024 e 2025 evidencia variagdes distintas conforme o
tipo de manifestagiio registrada. Observa-se redu¢io no nimero de Reclamagdes. com
queda de aproximadamente 35,8%, o que pode indicar avangos na prestagio dos servigos € na




adogfo de medidas corretivas pelas dreas responsiveis, refletindo positivamente na
diminuigio de registros de insatisfago.

As Dentincias também apresentaram redugfio significativa, em torno de 33,4%, sinalizando
possivel fortalecimento dos mecanismos de controle interno, maior conformidade aos
normativos institucionais € aprimoramento dos processos de gestdo, o que contribui para a
mitiga¢do de ocorréncias passiveis de registro formal.

Em contrapartida, verificou-se aumento nas solicitagbes, com crescimento aproximado de
37,8%, demonstrando maior procura dos cidaddos por informagdes, orientagdes e servigos, o
que pode estar associado a ampliagio do acesso aos canais de atendimento e 4 maior
divulga¢do das atribui¢des do 6rgio. As Sugestdes também registraram crescimento (44,4%).
ainda que em nimeros absolutos reduzidos, indicando maior engajamento dos usuarios na
proposi¢éo de melhorias.

Por fim, os Elogios apresentaram redugfo de cerca de 61,9%, o que pode estar relacionado a
oscilagdes no perfil de participagio dos usuérios ou a priorizacio do registro de demandas de
cardter funcional. De modo geral, as variagSes observadas refletem mudangas no
comportamento dos usudrios e reforcam a importdncia da analise continua dos dados para
subsidiar a¢des de aprimoramento dos servigos e da gestéo institucional.

3.4 Manifestacgdes por Tipo/Assunto:

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacgio CONDUTA 503
INADEQUADA DE
POLICIAL PENAL
ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO DE 431
UNIDADES PRISIONAIS
E CADEIAS PUBLICAS
INSATISFACAO COM OS
SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO 420
CUSTODIA DE PRESOS
342
Solicitacio
CUSTODIA DE PRESOS 82




ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO DE 57
UNIDADES PRISIONAIS
E CADEIAS PUBLICAS

EFETIVO DE PRESOS 39
NO SISTEMA
PENITENCIARIO DO
CEARA

INSATISFACAO COM OS 38
SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO

Denuncia CONDUTA 2000
INADEQUADA DE
POLICIAL PENAL

CONDUTA 94
INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORA
DOR

CUSTODIA DE PRESOS 35

APURACAOE
PROCEDIMENTOS
SOBRE CRIMES 33
DIVERSOS

Sugestio . CONCURSO 04
PUBLICO/SELECAO

CUSTODIA DE PRESOS 03
Elogio ELOGIO AO 22
SERVIDOR
PUBLICO/COLAB
ORADOR

ELOGIO AOS
SERVICOS 02

PRESTADOS

PELO ORGAO

Tabela 03: Total de manifestages per meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente
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A anidlise das manifestacdes recebidas. por tipo e assunto mais demandado, permite
identificar os principais temas recorrentes e subsidiar o aprimoramento das agOes
institucionais. No tocante as Reclamacgbes, verifica-se maior concentragdo de registros
relacionados 4 conduta inadequada de policial penal, seguida por demandas referentes
estrutura e funcionamento das unidades prisionais e cadeias piblicas, 3 insatisfa¢fio com
os servicos prestados pelo 6rgiao e a custéodia de presos. Esses assuntos refletem aspectos
sensiveis da atividade finalistica da Secretaria e demandam acompanhamento continuo ¢
atuagfo integrada das dreas responsaveis.

No que se refere as Solicita¢des, predominam demandas relacionadas a custodia de presos, a
estrutura e funcionamento das unidades prisionais, ao efetivo de presos no sistema
penitenciirio do Ceara e a insatisfaciio com os servigos prestados, evidenciando a busca
dos usuarios por informagdes, esclarecimentos e orientagdes sobre os procedimentos e
servigos ofertados pelo orgéo.

As Deniuncias concentram-se, majoritariamente, em registros relacionados a conduta
inadequada de policial penal, seguidas por denlincias envolvendo conduta inadequada de
servidores ou colaboradores, bem como demandas relativas a custodia de presos ¢ a
apuragiio e procedimentos sobre crimes diversos. Esses dados reforgam a relevéncia dos
mecanismos de controle interno, apurag@io disciplinar e prevengdio de irregularidades, em
consondncia com os principios da legalidade e da transparéncia.

As Sugestdes, ainda que em nimero reduzido, estfio relacionadas principalmente a temas
como concurso piublico/sele¢io e custédia de presos, demonstrando a contribui¢fio dos
usudarios para o aprimoramento da gestdo e da capacidade operacional do sistema. Quanto aos
Elogios, observa-se predomindncia de manifestagdes voltadas ao reconhecimento de
servidores publicos e colaboradores, bem como aos servigos prestados pelo 6rgao, o que
evidencia o reconhecimento de boas praticas institucionais.

Dessa forma, o monitoramento sistemdtico das manifestagdes por tipo e assunto constitui
importante instrumento de gestdio, permitindo a identificagio de riscos, oportunidades de
melhoria e o fortalecimento das a¢des institucionais, em conformidade com a legislagéo
vigente e as diretrizes dos 6rgios de controle.

3.5 Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto:

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub- Total
Assuntos
CONDUTA INADEQUADA 1.1 TORTURA, 2113
DE POLICIAL PENAL MAUS TRATOS E
ABUSO DE
AUTORIDADE

1.2 TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRES 29
PEITOSO COM



ESTRUTURA E
FUNCIONAMENTO DE
UNIDADES PRISIONAIS E
CADEIAS PUBLICAS

INSATISFACAO COM 0S8
SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO

CONDUTA INADEQUADA
DE

COLEGAS DE
TRABALHO

1.3
IRREGULARIDADE
S
ADMINISTRATIVA
S/ATOS ILICITOS

2.1 VISITAS NAS
UNIDADES
PRISIONAIS

22 CADASTRO DE
VISITANTES DE
FAMILIARES DE

PRESOS NAS
UNIDADES
PRISIONAIS

3.1 DEMORA NO
ATENDIMENTO

32
FORMALIDADES E
BUROCRACIAS

3.3 PROBLEMAS
TECNOLOGICOS

4.1 TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRES

SERVIDOR/COLABORADOR PEITOSO COM

COLEGAS DE
TRABALHO

12

263

181

162

113

93

29

10



CONDUTA INADEQUADA

DE 4.2 ABUSO DE
SERVIDOR/COLABORADOR A\ /TORIDADE i

4.3 DESIDIA
FUNCIONAL
{(NEGLIGENCIA, 12
DESINTERESSE,
MA VONTADE,
OUTROS)

Tabela 04: Total de manifestages por meio de entrada
Fonte: Dados exiraidos da Plataforma Ceara Transparente

As manifestacSes relacionadas 4 conduta inadequada de policial penal concentram-se,
principalmente, em trés subcategorias: tortura, maus-tratos e abuso de autoridade;
tratamento indevido ou desrespeitoso no ambiente de trabalho: e irregularidades
administrativas ou atos ilicitos. Tais registros demandam especial aten¢io por envolverem
diretamente a atuacgfio funcional, a observincia dos direitos fundamentais ¢ o cumprimento
das normas legais e institucionais.

As demandas classificadas como fortura, maus-tratos e abuso de autoridade sfo tratadas
com prioridade, em razio de sua gravidade, sendo encaminhadas aos setores competentes para
apuragdo preliminares, conforme os normativos vigentes e os principios da legalidade,
impessoalidade e protegdo aos direitos humanos. Assim cabe destacar que as demandas
classificadas neste assunto/subassunto passam por triagem da CGE e Ouvidoria da SAP para
garantir que haja elementos suficientes para apuragdo. Todavia, muitas destas demandas néio
possuem dados suficientes para apuragfo efetiva, podendo ser encerradas pela Ouvidoria.

No que se refere ao tratamento indevido ou desrespeitoso com colegas de trabalho, as
manifestagbes evidenciam a necessidade de fortalecimento das agSes de orientagdo funcional,
ética profissional ¢ promogo de um ambiente laboral saudével, pautado pelo respeito mutuo ¢
pela observancia das normas de conduta.

Ja as demandas relativas a irregularidades administrativas ou atos ilicitos reforcam a
importancia dos mecanismos de controle interno, fiscalizagdo e responsabilizagio,
contribuindo para o aprimoramento dos processos de gestdo e para a prevengdo de praticas
incompativeis com o exercicio da fungéo publica.

A analise dessas manifestagbes subsidia a adogio de medidas corretivas € preventivas,
fortalecendo a governanga institucional, a transparéncia e a credibilidade do 6rgéo perante a
sociedade, em consondncia com as diretrizes dos 6rgios de controle e a legislagéo aplicavel.

As manifestagdes relacionadas & estrutura e funcionamento das unidades prisionais e
cadeias puablicas concentram-se, predominantemente, nas subcategorias visitas nas unidades
prisionais e cadastro de visitantes de familiares de presos. Esses temas refletem demandas
recorrentes da sociedade, especialmente de familiares de pessoas privadas de liberdade, ¢

11




estio diretamente relacionados a organizacio administrativa, 4 seguranga institucional e ao
cumprimento das normativas vigentes.

No que se refere as visitas nas unidades prisionais, as manifestagdes envolvem, em sua
maioria, questionamentos sobre procedimentos, critérios, horarios, restricbes e eventuais
suspensdes, evidenciando a necessidade de comunicagfio clara ¢ padronizada das regras
estabelecidas, bem como de constante atualizagdo das informagdes disponibilizadas aos
usudrios.

Quanto ao cadastro de visitantes de familiares de presos, observa-se a recorréncia de
demandas relacionadas a prazos, exigéncia de documentagfdo e fluxos internos de analise e
validagio. Tais registros reforcam a importdncia do aperfeicoamento dos processos
administrativos, da integracéo entre sistemas e da transparéncia dos procedimentos adotados,
visando assegurar maior previsibilidade e eficiéncia no atendimento.

A andlise dessas manifestagdes subsidia a adogfio de medidas voltadas ao aprimoramento da
gestdo das unidades prisionais, ao fortalecimento da comunicagio institucional ¢ & melhoria
da experiéncia dos usudrios, em consondncia com os principios da eficiéncia, legalidade e
transparéncia exigidos pelos &rgos de controle.

As manifestagbes relacionadas a insatisfacio com os servigos prestades pelo drgio
concentram-se, principalmente, nas subcategorias demora no atendimento, formalidades e
burocracias ¢ problemas tecnolégicos, evidenciando fatores que impactam diretamente a
percepedio do usudrio quanto a eficiéncia e a qualidade dos servigos ofertados.

No que se refere 4 demora no atendimento, as demandas apontam para a necessidade de
constante monitoramento dos prazos, otimiza¢do dos fluxos internos e fortalecimento da
articulagio entre as dreas responsiveis, especialmente nos casos que demandam analises
técnicas ou apuragdes mais complexas,

Quanto as formalidades e burocracias, as manifestagdes refletem dificuldades relacionadas
ao cumprimento de exigéncias administrativas e a tramitagdo de procedimentos, reforgcando a
importincia da revisio e simplificagio de processos, sempre em observancia a legislagdo
vigente, de modo a tornar o atendimento mais 4gil e acessivel ao cidadfo.

Ja os problemas tecnolégicos envolvem registros relacionados 4 instabilidade de sistemas.
dificuldades de acesso a plataformas digitais e limitagSes operacionais, o que evidencia a
necessidade de investimentos continuos em tecnologia da informagfio, manutengio de
sistemas e aprimoramento das ferramentas digitais utilizadas no atendimento ao publico.

A analise desses registros contribui para a identificacio de pontos criticos e para a
implementagdo de a¢Ses de melhoria, visando ao aperfeigoamento da prestacio dos servigos,
a0 aumento da satisfacdo dos usudrios e ao fortalecimento da credibilidade institucional, em
consonéncia com os principios da eficiéncia, transparéncia e melhoria continua preconizados
pelos orgfos de controle.

hY

As manifesta¢Ses relacionadas a conduta inadequada de servidor ou colaborador
concentram-se, principalmente, nas subcategorias tratamento indevido ou desrespeitoso no
ambiente de trabalho, abuso de autoridade ¢ desidia funcional, incluindo situagdes de




negligéncia, desinteresse, ma vontade ou condutas semelhantes. Tais registros demandam
atengdio prioritdria por envolverem diretamente a ética profissional, o cumprimento dos
deveres funcionais e a qualidade das rela¢des institucionais.

As demandas referentes ao tratamento indevido ou desrespeitoso com colegas de trabalho
evidenciam a necessidade de fortalecimento das agdes de orientagdio funcional, promogio de
um ambiente organizacional saudavel e observancia das normas de conduta e respeito mituo.

No que se refere ao abuso de autoridade, as manifestagdes sio encaminhadas para apuragio
pelos setores competentes, conforme os fluxos e normativos vigentes, em observéncia aos
principios da legalidade, impessoalidade e responsabilizagéo.

14 os registros relacionados a desidia funcional refor¢am a importancia do acompanhamento
do desempenho funcional, da gestfio adequada de pessoas e da adogio de medidas corretivas e
preventivas, com vistas ao aprimoramento da eficiéncia administrativa e 4 melhoria da
prestagéo dos servigos publicos.

A andlise sistematica dessas manifestagdes contribui para o fortalecimento dos mecanismos
de controle interno. a prevencdo de irregularidades e a promog¢do de boas praticas
institucionais, em consondncia com as diretrizes dos 6rgdos de controle e a legislaciio
aplicavel.

3.6 Manifestacies por Tipo de Servico:

Tabela: TipodeServigos

Programas Total

Cadastramento de Visitantes 26
nos Estabelecimentos

Prisionais do Ceara

Atendimento e Orienfacioa 02
Pessoas Monitoradas
Eletronicamente

Cadastramento de membros 01
das Instituicdes Religiosas nos

Presidios

Relatorio de Comportamento 04
de Monitorado

Nio se aplica 4483

Tabela 05: Total de manifestagdes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

A anilise das manifestagdes por tipo de servigo evidencia que a maior parte dos registros foi
classificada como “Nio se aplica”, totalizando 4.483 manifestacdes, o que indica que grande
parcela das demandas refere-se a assuntos de carater geral, transversal ou que ndo se
enquadram diretamente em um servigo especifico previamente categorizado.




Dentre os servigos identificados, destaca-se o Cadastramento de Visitantes nos
Estabelecimentos Prisionais do Ceara, com 26 manifestacbes, evidenciando a recorréncia
de demandas relacionadas aos procedimentos administrativos, critérios e prazos para
autorizagfio de visitas, tema de grande relevancia para os familiares de pessoas privadas de
liberdade.

As manifestagBes relacionadas ao Atendimento e Orientacio a Pessoas Monitoradas
Eletronicamente (2 registros). ao Relatorio de Comportamento de Monitorado (4
registros) ¢ ao Cadastramento de membros das Institui¢des Religiosas nos Presidios (1
registro) apresentaram baixa incidéncia, indicando demandas pontuais e especificas, as quais
sdo tratadas conforme os fluxos e normativos vigentes.

De modo geral, a distribuicdo das manifestactes por tipo de servigo permite identificar 4reas
que demandam maior atengdo administrativa e subsidia o aprimoramento dos processos
internos, a qualifica¢iio do atendimento e a adequagdo dos servigos prestados, em consondncia
com os principios da eficiéncia, transparéncia e melhoria continua exigidos pelos orgéos de
controle.

3.7 Manifesta¢tes por Programa Or¢amentario:

Tabela:ProgramasOr¢amentirios

Programas Total
GESTAO DO SISTEMA PENITENCIARIO E 4431
PROMOCAO DA RESSOCIALIZACAO
GESTAO E DESENVOLVIMENTO 79
ESTRATEGICO DE PESSOAS
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 06

Tabela 06: Total de manifestagdes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

A Secretaria da Administragdo Penitenciaria e Ressocializagdo, em 2025 executou os
programas: 211- Gestdo Administrativa do Ceard que objetiva promover com eficiéncia a
gestdo administrativa dos Orglos e entidades da Administracdo Publica Estadual, direta e
indireta, de todos os Poderes, 222- Gestéio e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas que tém
como finalidade promover o dimensionamento, alocagio, reconhecimento e desenvolvimento
das pessoas nos 6rgos pablicos estaduais para uma melhor oferta do servigo piblico, e o 514
-Gestdo e Modernizagfio do Sistema Penitencidrio que visa promover a reintegragio social e a
insergio profissional de pessoas presas ¢ egressos do Sistema Penitencidrio. Pessoas presas
em regime fechado (provisério 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 reformulagdes em sua estrutura, sugerimos a CGE a atualizagdio no
Sistema Cear4 Transparente em relagéio a classificagio dos programas orgamentirios.

Dessa forma, com as devidas alteragBes, a Secretaria da Administragdo Penitenciaria e
Ressocializagio - SAP atuou como executora de dois programas administrativos: 421 - Gestdo
Administrativa do Ceard e 423 - Gestiio e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas, ambos




geridos pela Secretiria de Planejamento e Gestdio do Estado. E ainda, executou e geriu o
programa finalistico 197- Gestdo do Sistema Penitenciario e Promog#o da Ressocializacio.

Em relagiio ao programa administrativo 421 — Gestdo Administrativa do Estado do Cears, a
SAP contribuiu para o objetivo especifico de prestar servigos administrativos eficientes. de
qualidade e com agilidade. J4 no que concerne ao programa administrativo 423 - Gestdo 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 satisfagdo
¢ o comprometimento afetivo organizacional dos agentes publicos; e assegurando o acesso a
direitos, beneficios € assisténcia a saiide aos servidores e empregados publicos, aposentados,
pensionistas e seus dependentes. O programa finalistico 197 — Gestdo do Sistema
Penitencidrio € Promogdo da Ressocializag3o constitui-se de quatro objetivos especificos, a
saber: Assegurar as condi¢des adequadas para o funcionamento do sistema penitencidrio;
Promover o cuidado e a ressocializagio das pessoas privadas de liberdade e egressos;
Aprimorar a prestagdo dos servigos penitenciarios; e Fortalecer a politica de alternativas
penais no Estado, com amplia¢@o 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 alternativas penais. Sendo no ano de
2025 o programa or¢amentario que centralizou o maior nimero de manifestagdes.

3.8 Manifestacdes por Unidades Internas:

Tabela:UnidadesInternas

Unidades Total

COORDENADORIA ESPECIAL DA ADMINISTRACAO 4060
PENITENCIARIA

COORDENADORIA DE INTELIGENCIA 107
COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA 76
INFORMACAO E COMUNICACAO

COORDENADORIA DE GESTAO DE PESSOAS 73
COORDENADORIA DE EXECUCAO A SAUDE 54
PRISIONAL

COORDENADORIA DE MONITORACAO 43

ELETRONICA DE PESSOAS

ESCOLA DE GESTAO PENITENCIARIA E FORMACAO 42
PARA A RESSOCIALIZACAO

Tabela 07: Total de manifestagdes por meic de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceard Transparente

A andlise das manifestagdes recebidas por Area demandada evidencia a predominancia de
registros direcionados @ Coordenadoria Especial da Administraciio Penitenciiria, que
concentrou 4.060 demandas, refletindo sua atuagio diretamente vinculada as atividades
finalisticas do 6rgfo, especialmente aquelas relacionadas & custodia de pessoas privadas de
liberdade. a gestdo das unidades prisionais ¢ & execugdo das rotinas operacionais do sistema
penitenciario.




Em menor propor¢io, destacam-se as demandas encaminhadas 4 Coordenadoria de
Inteligéncia (107 registros), 4 Coordenadoria de Tecnologia da Informacgio e
Comunicaciio (76 registros) e 3 Coordenadoria de Gestio de Pessoas (73 registros), as
quais envolvem, principalmente, questes relacionadas a procedimentos internos, suporte

tecnolégico, informagGes funcionais e aspectos administrativos.

As manifesta¢des direcionadas 4 Coordenadoria de Execugfio da Satide Prisional (54
registros) ¢ 4 Coordenadoria de Monitoragiio Eletronica de Pessoas (43 registros)
evidenciam a relevincia dos temas relacionados 3 assisténcia a saude das pessoas privadas de
liberdade e ao acompanhamento de individuos monitorados eletronicamente, areas que
demandam ateng¢do continua em razio de sua sensibilidade e complexidade.

Por fim, a Escola de Gestao Penitenciaria e Formacio para a Ressocializacdo, com 42
manifestacbes, apresenta demandas voltadas, principalmente, a4 capacitagio. formagfo e
aperfeicoamento dos servidores, evidenciando a importincia das ag¢des educativas e
formativas no fortalecimento da politica penitencidria.

De modo geral, a distribuiciio das manifestacdes por area permite identificar os setores com
maior impacto na percepgfio dos usudrios e subsidia o direcionamento de agdes estratégicas, o
aprimoramento dos processos internos e o fortalecimento da governanca institucional, em
conformidade com os principios da eficiéncia, transparéncia e responsabilidade administrativa
exigidos pelos 6rgdos de controle.

3.9 Manifesta¢des por Municipios de ocorréncia:

Municipios 2024 2025
Abreu e Lima 00 01
Acarape 00 02
Acaran 01 00
Aiuaba 00 00
Apuiarés 00 01
Aquiraz 08 17
Aracati 03 07
Aracoiaba 01 03
Aratuba 00 01
Barbalha 02 00
Baturité 06 04
Barreira 01 05
Belém de Sio Francisco 01 00
Beberibe 00 01
Bela Cruz 00 02
Boa Viagem 02 09
Camocim 02 04

Canindé 03 05




Campos Sales 00 01

Cariré 01 00
Caridade 00 01
Carius 01 00
Cascavel 03 09
Caucaia 24 50
Chorozinho 00 05
Crateus 03 05
Crato 06 04
Cruz 00 01
Eusébio 03 06
Fortaleza 376 460
Horizonte 11 07
Ipueiras 01 00
Ibiapina 00 02
Ico 00 01
Ibucitinga 00 01
Iguatu 02 05
Icapui 00 02
Ipueiras 00 01
Independéncia 00 01
Ipu 00 01
Itatira 00 01
Itaitinga 25 64
Itapajé 00 02
Itapipoca 01 03
Jaguaribe 01 01
Jaguaruana 01 03
Juazeiro do Norte 16 20
Jijoca de jericoacoara 00 04
Lagarto 00 01
Limoeiro do Norte 01 01
Maaiba 00 01
Madalena 00 01
Maranguape 11 09
Maracanaiu 23 25
Meruoca 00 01
Marco 01 00
Martinépole 01 00
Massapé 01 01
Milha 00 01
Morada Nova 00 01
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Morrinhos 00 03
Mossoro 00 04
Mulungu 02 01
Natal 00 01
Nova Russas 00 01
Novo oriente 00 01
Ocara 01 01
Orés 01 00
Pacajus M 15
Pacatuba 06 17
Palmeirandia 03 00
Palmas 00 03
Paracuru 01 03
Paraipaba 00 02
Paramonti 01 00
Parnaiba 01 02
Pedra Branca 01 01
Pentecoste 01 04
Pindoretama G0 01
Quixada 09 10
Quixeramobim 05 09
Quixeld 01 00
Recife 00 02
Redenc¢iao 00 02
Russas 02 04
Rio de Janeiro 01 02
Santa Quitéria 00 01
Santarém 01 00
Séo Gongalo do Amarante 07 00
Sdo Joido do Belmonte 01 00
Sdo Luis do Curu 01 00
Solonopole 00 03
Senador Pompeu 02 01
Sapopema 01 00
Sobral 11 27
Taua 04 02
Tamboril 00 02
Tabuleiro do Norte 00 03
Tiangua 04 08
Tejucuoca 01 00
Trairi 01 01
Vargem Grande do Sul 01 00

18
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Virzea Alegre 01 00
Indefinido 6044 3592

Tabela 08: Total de manifestacdes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

Os dados apresentados acima demonstram que os diversos municipios do Estado do Cear4,
inclusive alguns municipios de outros Estados se utilizam da Ouvidoria para registrarem as
suas demandas. Acreditamos que os registros ocorrem em razdo da ampla divulgacdo dos
canais de Ouvidoria, sendo este um canal efetivo para garantir que todos os cidaddos (&s)
possam ter acesso ao Sistema Penitencidrio do Ceara.

Mesmo havendo o preenchimento obrigatério pelo manifestante do campo Municipio, no
Sistema Ceara Transparente ainda foi computada 3.592 manifestagcbes na planilha, como
INDEFINIDAS, fato que ainda ndo permite mensurar o alcance da Quvidoria nas mais
diversas regides administrativas do Estado.

4-INDICADORESDAOUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no &mbito do Sistema de Gestdo da
Qualidade da CGE s#o:

e Indice de Manifestagies Respondidas no Prazo — Meta: 94%
» Indice deSatisfacio do Cidadio com a Quvidoria — Meta: 67%

4.1 Resolubilidade das Manifestacies:

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria € regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagbes 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 Situacido

Situaciio Quantidade de Quantidade de
Manifesta¢desem2024 Manifestacbesem2025
Manifestacdes 6576 4503

Finalizadas no Prazo




Manifestacoes 97 M

Finalizadas fora do
Prazo

Manifestagdes L 02

Pendentes no prazo
(ndo concluidas)

Manifestacoes ag 00

Pendentes fora
prazo (ndo
concluidas)

Total 6684 4516

Tabela 09: Total de manifestagtes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

IMPORTANTE!

O indice de resolubilidade alcancado no periodo foi de 99,76%, considerando que, das
4.516 manifestages recebidas, 4.503 foram devidamente respondidas dentro do prazo
estabelecido, restando apenas 0,24% (equivalente a 11 demandas) respondidas fora do
prazo. Esse resultado evidencia o elevado nivel de comprometimento da Quvidoria com
a eficiéncia, a transparéncia e a qualidade do atendimento ao cidad#o.

Ressalta-se que a Ouvidoria atua de forma continua na senmsibilizag¢io das Areas
internas, reforcando a importincia do cumprimento dos prazos e da celeridade no
tratamento das demandas. Contudo, ¢ importante destacar que, em razio da
complexidade de determinados procedimentos e dos fluxos administrativos internos,
nem sempre € possivel assegurar respostas imediatas. Em situacGes que demandam
apuragles internas, anilise de relatorios, oitivas de servidores ou outras diligéncias
técnicas, torna-se necessaria a ampliagdo do prazo para garantir respostas consistentes,
fundamentadas e em conformidade com as normativas vigentes. Entretanto, ainda
assim, os dados demonstram que tais excegdes representam parcela minima do total de
manifestagSes recebidas, reafirmando a efetividade dos processos adotados e o
compromisso institucional com a prestagio de um servigo publico responsdvel e de
qualidade.

Tabela:indice de Resolubilidade

Situacio Indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade
em 2024 em 2025




Manifestacoes 98,38% 99,76%
Finalizadas no Prazo

Manifestacdes 1.45% 0,24%
Finalizadas fora do
Prazo

Tabela 10: Total de manifestacdes por meic de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

4.1.1 Acdes para melhoria do indice de resolubilidade:

Com o objetivo de aperfeicoar continuamente o indice de resolubilidade, em
conformidade com a legislagdio vigente e com o fortalecimento e credibilidade da
Ouvidoria perante a sociedade, estdo sendo adotadas as propostas a seguir:

« Atuacio da Ouvidoria:

a) Monitoramento continuo dos prazos de resposta das manifestagdes, com
acompanhamento sistematico dos fluxos de tramitagfo.

b) Realizagdo didlogo periodico com as coordenagdes das areas internas, visando
alinhar procedimentos, esclarecer duvidas e reforgar a importancia do cumprimento dos
prazos legais.

¢) Envio de e-mails preventivos e alertas no proprio sistema ceard transparente as areas
responsaveis, especialmente nos casos de manifestagdes com maior complexidade ou
prazo iminente de vencimento.

d) Orientagdo técnica as 4reas internas quanto a correta instrugio das respostas,
garantindo clareza, objetividade e conformidade normativa.

e) Andlise recorrente dos principais fatores que ocasionam atrasos, com vistas a
proposic¢io de melhorias nos fluxos e processos.

» Atuaciio das Areas Internas:

a) Designagiio de pontos focais ou responsaveis especificos para o tratamento das
manitestagdes encaminhadas pela Ouvidoria.

b) Priorizagdo das demandas oriundas da Ouvidoria na organizacgfio interna das
atividades, observando os prazos estabelecidos.

¢) Fortalecimento da comunicagdo interna entre setores envolvidos na resposta das
manifestagdes, reduzindo retrabalhos e atrasos.

* Atnagio da Gestio Superior:

a) Apoio institucional as ag¢Ges da Ouvidoria, reforcando junto as dreas internas a
relevincia estratégica do atendimento as manifestagdes dos cidadios.

b) Estimulo a capacitagio dos servidores envolvidos no tratamento das manifestagdes,

contribuindo para respostas mais céleres e qualificadas.

A implementa¢do e o fortalecimento dessas agBes contribuem diretamente para a




reduciio de atrasos pontuais, a qualificacio das respostas ¢ a manutengio de
elevados indices de resolubilidade, reforgando o papel da Ouvidoria como instrumento
essencial de participagio social, controle e aprimoramento da gestdio pOblica.

4.1.2 Tempo Médiode Resposta:

Tabela:Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2024 13 dias

Tempo Médio de Resposta 2025 10 dias

Tabela 11: Total de manifestagdes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

A redugdo do tempo médio de resposta observada no periodo reflete a efetividade das
acdes implementadas pela Ouvidoria, em articulagdo com as areas internas e com o
apoio da gestio superior. O acompanhamento sistemdtico dos prazos, a realizagio de
didlogos periddicos com as coordenagdes das dreas demandadas e a sensibilizagdo
continua quanto a importdncia da celeridade no atendimento as manifestagGes
contribuiram de forma significativa para a otimizac#io dos fluxos e para a agilidade nas
respostas.

Ressalta-se que, mesmo diante de demandas que exigem maior complexidade, como
aquelas que envolvem apuragSes internas, anélise de relatérios técnicos ou realizagiio de
oitivas, os procedimentos adotados tém possibilitado maior previsibilidade e
organizagdo dos prazos, resultando na diminui¢io do tempo médio de resposta sem
prejuizo da qualidade e da consisténcia das informagdes prestadas.

Dessa forma, a redugio do tempo médio de resposta evidencia o comprometimento
institucional com a melhoria continua dos processos, o cumprimento da legislagdo
vigente e o fortalecimento da credibilidade da Ouvidoria, assegurando ao cidaddo um
atendimento mais eficiente, transparente e resolutivo.

4.2. Satisfaciio dos Usuadrios da Quvidoria:

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfagio do
Cidaddo com a Quvidoria, sendo instituida a meta de 67%.

No periodo compreendido entre 01/01/2025 e 31/12/2025, a Ouvidoria alcangou indice
de satisfacio de 68% na pesquisa aplicada aos usudrios, superando a meta
estabelecida de 67%. Esse resultado considera a avaliagdo dos cidad3os quanto a
qualidade do atendimento prestado pela QOuvidoria, ao tempo de retorno das
respostas, ao canal utilizado para o registro das manifesta¢bes ¢ a qualidade das




informacgdes apresentadas nas respostas.

O alcance dessa meta reveste-se de especial relevincia para a Secretaria da
Administragéio Penitencidria (SAP), tendo em vista a complexidade inerente a
prestacio dos servigos do orgio, especialmente no que se refere A custodia de pessoas
privadas de liberdade, atividade que demanda rigor técnico, observancia de
normativas legais, fluxos administrativos especificos e elevado grau de responsabilidade
institucional.

Nesse contexto, atingir € superar o indice de satisfagiio pactuado evidencia o esforgo
continuo da Ouvidoria e das 4reas internas em assegurar um atendimento qualificado,
transparente e resolutivo, mesmo diante de demandas sensiveis e, por vezes, de elevada
complexidade. O resultado alcancado reforca a importancia da Ouvidoria como
instrumento de escuta ativa, mediagdo e aprimoramento da gestdo publica, contribuindo
para o fortalecimento da confian¢a da sociedade nas agdes desenvolvidas pela SAP.

4.2.1. indice Geral de Satisfaciio (Questionario principal):

Tabela:Resultados da Pesquisa de Satisfaciio

A.De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 3.9
atendimento

B.Com o tempo de retorno da resposta 4,03
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 44
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,68
Média das Notas 4
IndicedeSatisfacio: 68%

Tahela 12: Total de manifestagfes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Cearé Transparente

Indicador de Satisfagio (67%): Pesquisa de Satisfagfo respondida pelo cidaddo, onde ¢
atribuida uma nota de 1 a 5 em cada uma das 4 perguntas do questionario (A, B, Ce D).

O indicador ¢ calculado a partir da quantidade das médias das perguntas A, B, Ce¢ D

igual ou superior a 4, nas manifestacBes que tiveram a pesquisa de satisfacio respondida
no periodo informado, no caso do relatério de ouvidoria seria de 01/01/2025 a

31/12/2025.

> Calculando o indice Geral de Satisfa¢io:

L

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/manifesta¢des respondidas no periodo desejado.

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




Exemplo 2 (caleulo detalhado):

A B
1
2 — N —
3 INDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/10/2023331/10/2023 |
4
5 Indice Geral de Satisfado Resultado |
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Quvidaria neste atendimento (considere a atengao, 361
B compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)? | |
7 b. Qual sua satisfag8o com o tempo da resposta? o o 343
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestagéo? 4,07
8 |(considere a comunicagéo, facllidade de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input] |
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos 3.07
8 questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento) |
10 Média das Notas: B 3,55
11 Indice de Satisfagdo: i ) 50,00%
19

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

Atencio! Na tabela acima os resultados das linhas 6, 7, 8, 9 ¢ 10 da aba de “Dados
Estatisticos™ nfio tém mais relagdo com o Indice de satisfagfo, pois sfio apenas as
médias aritméticas simples das perguntas A B C D e da MédiaGeral.

Como chegar ao calculo do indice de satisfacio manualmente?

1. Acessaraaba/planilha“dadosbrutos”doRelatoriodaPesquisade
Satisfacgo;

2, Nesse relatorio estarfio de forma detalhada todas as manifestagbes que
tiveram pesquisa respondida no periodo informado (anual).

3. Realize a contagem manual para verificar quantas pesquisas foram
respondidas, isso é simplesmente para conferir com a informagfo que ja esta
na aba “dados estatisticos” — Total de pesquisas de satisfagdo em Quvidoria.

4. VamossuporqueaOuvidoriateve28pesquisas respondidas.
5. Na“ColunaN”dorelatériodedadosbrutosconstaainformagio

referenteamédiadapesquisadecadamanifestagio.

6. Contando, aplicando um  filtro ou  ordenandoapenas  as
manifestacSes/pesquisas que tiveram média igual ou maior que *“4”
suponhamos que encontramos um total de 14 manifestacdes.

7. Agora temos as duas informages para calcular o indice de satisfagdo: 14
manifestagdes com média igual ou maior que 4, e 28 que € o total geral de
pesquisas respondidas.

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

Expectativa do cidadfio com a ouvidoria:

Expectativado Cidadio Resultado
Antes de realizar esta manifestaciio,vocé achava que a qualidade do servico de| 3,63
Quvidoria era:




Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3.96
Indice de Expectativa: 9.09%

A avaliagio da expectativa do cidaddo em relagdo ao servico de Quvidoria demonstra
resultado positivo no periodo analisado. Antes da realizac8o da manifestagfio, a percepgio dos
usudrios quanto a qualidade do servigo apresentava média de 3,63, enquanto, apds o
atendimento, a avaliagdo passou para 3,96, evidenciando melhora na percepgdo sobre o
servico efetivamente prestado.

O Indice de Expectativa. calculado em 9,09%. indica que o atendimento realizado pela
Ouvidoria superou a expectativa inicial do cidadio, refletindo a efetividade das agSes
adotadas no acolhimento, na condugdo das demandas e na qualidade das respostas
apresentadas.

Esse resultado pode ser atribuido, principalmente. 4 atuagio da OQuvidoria no
acompanhamento das manifesta¢des, ao cumprimento dos prazos legais, & clareza das
informagdes prestadas e & articulagdo com as dreas internas para a resolugdo das demandas,
mesmo diante da complexidade dos temas tratados.

Dessa forma. os dados reforcam o papel da Ouvidoria como instrumento de mediagio
qualificada entre o cidaddo ¢ @ Administragio Publica, contribuindo para o fortalecimento da
confianga institucional e para a melhoria continua dos servigos, em consonéncia com 0s
principios da eficiéncia, transparéncia e participagfio social preconizados pelos orglos de
controle.

Indice de Resolutividade — Resolucio da demanda na visdo do cidadao:

Indice de Resolutividade Resultado Indice

Sim 31 45,59%
Nao 26 38.24%
Parcialmente 11 16,18%

Tabela 14: Total de manifestages por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Cearé Transparente

—Total de Respondentes:

Total de pesquisas respondidas 2024: 109
Total de pesquisas respondidas 2025: 68

Tabela 15: Total de manifestagfes por meio de entrada
Fonte: Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente

No que se refere ao total de respondentes da pesquisa de satisfagdo. observa-se que, no ano
de 2024. foram registradas 109 respostas, enquanto em 2025 o total foi de 68 pesquisas
respondidas. Embora tenha ocorrido redugéic no numero absoluto de respondentes, os dados
coletados permanecem relevantes para a andlise da percepg¢io dos usudrios quanto aos
servigos prestados pela Ouvidoria.




Dos resultados da pesquisa de satisfagio, destaca-se que todos os indices avaliados pelos
cidadios apresentaram melhora significativa em relagfio ao periodo anterior, evidenciando
evolugdo positiva na percepg¢io dos usuérios quanto aos servigos prestados pela Ouvidoria. Os
quesitos refacionados a qualidade do atendimento, ao tempo de retorno das respostas, ao
canal utilizado para o registro das manifestacdes ¢ a qualidade das respostas
apresentadas obtiveram avaliagio superior 4 expectativa inicial dos usuérios

Ressalta-se que a participagfo dos cidaddos nas pesquisas de satisfag@o ¢ fundamental para o
aprimoramento continuo dos servigos, uma vez que permite identificar pontos fortes,
oportunidades de melhoria e direcionar agfes estratégicas. A diminui¢do do quantitativo de
respostas pode estar associada a fatores como o perfil do puiblico atendido, a natureza das
demandas registradas ¢ o grau de engajamento dos usuarios no processo avaliativo.

Ainda assim, os resultados obtidos em 2025 indicam consisténcia na avaliagio do servico,
especialmente considerando que os indices de satisfagdo e de expectativa apresentaram
desempenho positivo. o que reforca a efetividade das agdes adotadas pela Ouvidoria. Nesse
contexto, a ampliagio das estratégias de incentivo 4 participagio dos usudrios na pesquisa de
satisfagdio permanece como medida relevante para fortalecer a escuta ativa e a credibilidade
institucional, em consonéncia com as diretrizes dos 6rgéos de controle.

IMPORTANTE!

Agdes para melhoria do indice de satisfacio:

As agdes implementadas ao longo do ano de 2025 contribuiram de forma significativa para a
melhoria do indice de satisfagfio dos usudrios, refletindo a adogéio de boas praticas voltadas
ao fortalecimento da Ouvidoria e 4 qualificag@io do atendimento prestado ao cidadfo. Entre as
principais iniciativas, destaca-se o acompanhamento sistematico das manifestagdes, com
monitoramento continuo dos prazos de resposta e atuagio preventiva junto as areas internas
para evitar atrasos.

Ressalta-se, ainda, a realizagiio de reuniGes periddicas com as coordenagdes das areas
demandadas, promovendo alinhamento de procedimentos, padronizagio de fluxos e maior
integragfio institucional, 0 que contribuiu para respostas mais céleres e consistentes. A
sensibiliza¢io continua dos servidores quanto a importdncia do papel da Quvidoria ¢ do
atendimento adequado as manifestagdes também se mostrou fundamental para a melhoria da
percepedo dos usuarios.

Outro fator relevante foi o aprimoramento da qualidade das respostas encaminhadas aos
cidaddos, com o uso de linguagem simples, conferindo maior clareza, objetividade e
fundamentagfo técnica, bem como a orientagio as dreas internas para a adequada instrugdo
das demandas. Tais medidas possibilitaram ndo apenas a resolucdo das manifestagdes, mas
também o fortalecimento da confianga do usuario no servigo prestado.

Nesse contexto, as agdes desenvolvidas em 2025 demonstram o compromisso institucional
com a melhoria continua, a transparéncia ¢ a eficiéncia administrativa, refletindo
positivamente no indice de satisfagiio alcangado e consolidando a Ouvidoria como importante
instrumento de escuta, mediagio e aprimoramento da gestdo piblica.



5-ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1. Motivos das Manifestagoes:

A anilise das manifestagdes registradas ao longo do ano evidencia que os usudérios recorreram
a Ouvidoria, predominantemente, em razio de situagdes relacionadas as atividades
finalisticas do 6rgdo ¢ 4 percepcdo de falhas ou necessidade de esclarecimentos quanto
aos servicos prestados. No ambito das Reclamacgdes, destacam-se demandas associadas a
conduta inadequada de policial penal, a estrutura ¢ funcionamento das unidades
prisionais e cadeias publicas, a insatisfacio com os servigos prestados pelo 6rgio e a
custddia de presos. Tais registros refletem, sobretudo, preocupacdes quanto ao
comportamento funcional, s condi¢des operacionais das unidades € a forma como os servigos
sfo executados, motivando os usuarios a buscar a Quvidoria como canal de escuta e mediagio
institucional.

As Solicitacdes concentraram-se, majoritariamente, em temas relacionados & custédia de
presos, a estrutura e funcionamento das unidades prisionais, ao efetivo de presos no
sistema penitenciario do Ceara ¢ a insatisfaciio com os servigos prestados, indicando que
os usuarios recorreram & Quvidoria, principalmente, para obter informacgdes, orientacdes e
esclarecimentos sobre procedimentos, fluxos administrativos e condi¢Ges de atendimento,
especialmente diante da complexidade do sistema penitenciario.

No que se refere as Dentincias, observa-se predominidncia de manifestagdes relacionadas a
conduta inadequada de policial penal, incluindo registros de tortura, maus-tratos e abuso
de autoridade, bem como dentincias envolvendo conduta inadequada de servidores ou
colaboradores ¢ irregularidades administrativas. Ressalta-se que, apos a devida andlise e
apuragio pelos setores competentes, as denuncias registradas podem ser classificadas pela
Ouvidoria como procedentes, parcialmente procedentes, improcedentes ou como nio
sendo possivel constatar os fatos, sendo feita tal classificagio com base nos elementos
contidos nas demandas, e nas respostas das 4reas internas. apos apuragdes preliminares,
conforme os elementos probatdrios disponiveis e os critérios técnicos adotados, em
observancia aos normativos vigentes e aos principios do contraditdrio ¢ da ampla defesa.

As Sugestdes. embora em menor volume. estiveram relacionadas principalmente a temas
como concurse publico/seleciio e custodia de presos, demonstrando a participagdo dos
usuarios na proposi¢io de melhorias estruturais e organizacionais. Ji os Elogios
concentraram-se¢ no reconhecimento ao servidor piblico ou colaborador e aos servigos
prestados pelo orgdo, indicando que, além de registrar insatisfagdes, os usudrios também
utilizam a Ouvidoria para valorizar boas praticas e atendimentos considerados satisfatérios.

De forma geral. as manifestagbes apresentadas a Ouvidoria refletem tanto a complexidade da
atuaciio institucional, especialmente no que se refere & custddia de pessoas privadas de
liberdade, quanio a4 confianca dos usudrios na Ouvidoria como instrumento de escuta,
mediagdo e aprimoramento da gestdo publica. A andlise integrada da tipificagdo ¢ dos
assuntos subsidia a identifica¢io de pontos criticos, a adog8o de a¢des corretivas e preventivas
e o fortalecimento das politicas institucionais, em consondncia com as diretrizes dos orgéos de

controle ¢ a legislagdo vigente.
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5.2. Analise dos Pontos Recorrentes:

A aprecia¢do qualitativa dos textos mais recorrentes registrados nas manifestagdes evidencia
padrdes de conteudo que refletem as principais preocupagdes, expectativas ¢ demandas dos
usuarios em relagdo a atuagdo institucional. Observa-se que grande parte dos registros
apresenta narrativas associadas a situacdes vivenciadas no cotidiano do sistema penitenciario,
especialmente no que se refere a custédia de presos, a conduta de servidores e as condi¢des

de funcionamento das unidades prisionais.

Nos textos classificados como Reclamagbes, é recorrente a descrigio de episddios
relacionados & percepcdo de conduta funcionmal inadequada, dificuldades no acesso a
servicos, limitagSes estruturais das unidades e insatisfagdio com procedimentos
administrativos. Tais contetidos indicam que os usudrios utilizam a OQuvidoria como espago
para relatar experiéncias negativas, solicitar providéncias e¢ manifestar inconformidades
quanto 4 execugdo dos servigos publicos.

Os textos das Solicitagdes caracterizam-se, predominantemente, por questionamentos
objetivos e pedidos de esclarecimento acerca de procedimentos institucionais, fluxos
administrativos, situacio de custodiados ¢ informagdes sobre o sistema penitenciario,
evidenciando a necessidade de orientagfio formal e segura diante da complexidade normativa
e operacional do drgado.

No caso das Deniineias, os textos recorrentes apresentam relatos detalhados de fatos que, na
percepedo dos usudrios, configuram irregularidades funcionais, abuso de autoridade,
maus-tratos ou descumprimento de normas, demonstrando a confianga na Ouvidoria como
canal legitimo para o encaminhamento de situagBes que demandam apuragio e
responsabilizagiio. Destaca-se que esses relatos s3o analisados de forma técnica e
encaminhados aos setores competentes, sendo posteriormente classificados conforme os
critérios estabelecidos e os elementos disponiveis,

As Sugesties apresentam textos voltados A proposigiio de melhorias nos processos, na
estrutura organizacional e na gestio de pessoal, enquanto os Elogios se caracterizam por
registros de reconhecimento a atendimentos considerados adequados, 4 postura profissional de
servidores e a qualidade dos servigos prestados.

De modo geral, a recorréncia dos contetidos textuais demonstra que a Ouvidoria € percebida
pelos cidaddos como um instrumento efetivo de escuta qualificada, mediacio institucional
¢ aperfeicoamento da gestiio piblica, permitindo identificar fragilidades, oportunidades de
melhoria e boas préticas, em consonfincia com os principios da transparéncia, legalidade e
eficiéncia que regem a Administragido Publica.




5.3. Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestagbes
apresentadas:

A partir da andlise das manifestacoes por assunto e subassunto, conforme disposto no item
3.5 deste relatorio, foi possivel identificar os temas mais recorrentes apresentados pelos
cidaddos e, consequentemente, direcionar a adogo de providéncias especificas por parte do

Orgdo ¢ das areas responsdveis, com vistas 3 mitigagio dos problemas apontados e ao
aprimoramento continuo dos servigos prestados.

No que se refere as manifestagdes relacionadas 4 conduta inadequada de policial penal e de
servidor ou colaborador, especialmente aquelas envolvendo abuso de autoridade, maus-
tratos, tratamento indevido e irregularidades administrativas, as demandas foram
devidamente encaminhadas aos setores competentes para apuracio, observando-se os fluxos
institucionais € os normativos vigentes. As providéncias adotadas incluiram a instauragio de
procedimentos administrativos, andlises técnicas e encaminhamentos aos 6rgdos de controle
interno, pelas areas técnicas, quando cabivel, bem como a adogfo de medidas corretivas e
orientativas, visando 4 responsabilizagio e a prevencdo de reincidéncias,

(Quanto as manifestacdes relacionadas a estrutura e funcionamento das unidades prisionais
e cadeias publicas, com destaque para os subassuntos visitas nas unidades prisionais e
cadastro de visitantes, foram adotadas medidas voitadas ao esclarecimento de
procedimentos, 3 padronizagiio de orientag¢des e ao reforgo da comunicagdio institucional
com 0s usuarios. As dreas responsdveis promoveram ajustes nos fluxos administrativos,
revisbes de procedimentos e orientagfio as equipes operacionais, com o objetivo de conferir
maior previsibilidade, transparéncia e eficiéncia aos servigos ofertados.

Em relacgio as manifestacdes classificadas como insatisfacao com os servigos prestados pelo
orgio, especialmente aquelas relacionadas & demora no atendimento, formalidades e
burocracias ¢ problemas tecnologicos, foram intensificadas agées de monitoramento de
prazos, sensibilizacfio das areas internas e aperfeicoamento dos fluxos de tramita¢io das
demandas. Ademais, foram realizados encaminhamentos para avaliagio e melhoria dos
sistemas e ferramentas tecnoldgicas utilizadas, bem como revisdes de procedimentos
administrativos, respeitando-se os limites legais e operacionais.

No tocante as Solicitagdes, que envolveram majoritariamente temas como custédia de
presos, estrutura das unidades. efetivo do sistema penitencidrio e orientacbes sobre
servigos, as providéncias concentraram-se na prestaciio de informagdes claras, objetivas e
fundamentadas, bem como no fortalecimento da articulagfio entre a Quvidoria e as 4reas
técnicas responsaveis, assegurando respostas qualificadas e tempestivas aos cidadfos.

As Sugestbes recebidas foram analisadas pelas 4rcas competentes. considerando sua
viabilidade técnica, administrativa ¢ or¢amentaria, sendo utilizadas como subsidio para o
aprimoramento de processos € para o planejamento de agdes futuras. Ja os Elogios foram
devidamente registrados ¢ compartilhados com as dreas e servidores mencionados, como
forma de reconhecimento das boas praticas institucionais.

De modo geral, a partir da apuragio realizada e da analise das manifestagdes mais
reincidentes, o Orgdo adotou medidas de natureza corretiva, preventiva e orientativa,
envolvendo a atuagio integrada da QOuvidoria, das dreas internas ¢ da gestdio superior. Essas
agdes visam ndo apenas solucionar as demandas apresentadas, mas também evitar a
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recorréncia das inadequacoes, fortalecer os mecanismos de controle interno e promover a
melhoria continua da prestagdo dos servigos publicos, em consondncia com a legislagio
vigente e as diretrizes dos orgéos de controle.

6-BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO
PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUCOES COLETIVAS

Nesse topico, deverfio ser apontados os beneficios alcangados pela Quvidoria Setorial, em
parceria com as 4reas internas e gestfio superior, a partir do tratamento e atendimento das
manifestacdes no ano, em conformidade com o Anexo III, da Portaria 07/2025, que disciplina
a Avaliag@o de Desempenho das Quvidorias.

Conceitos de Beneficios:

Beneficio financeiro: beneficio que possa ser representado monetariamente € demonstrado
por documentos comprobatorios, preferencialmente fornecidos pelo gestor, inclusive
decorrentes de recuperagéo de prejuizos.

No ano de 2025 no foi implementado pela Quvidoria da SAP nenhum beneficio financeiro.

Beneficio nio-financeire (qualitativo): beneficio que, embora nio seja passivel de
representagiio monetaria, demonstre um impacto positivo na gestdo de forma estruturante, tais
como melhoria gerencial, simplificag@o e desburocratiza¢fo administrativa, aprimoramento de
normativos e processos, incremento da credibilidade institucional, devendo, sempre que
possivel, ser quantificado em alguma unidade que nfio a monetria.

No ano de 2025, como benéficio ndo-financeiro (qualitativo) podemos destacar:

* Melhoria Gerencial e Organizacional: Maior integragfo entre a Quvidoria e as areas
demandadas, defini¢fio de pontos focais nas areas internas para resposta as demandas.

e Aprimoramento de Normativos e Processos: Atualiza¢fo de rotinas internas a partir de
manifestagdes reincidentes.

* Incremento da Credibilidade Institucional: Elevagéo do indice de satisfagfo dos usuarios
e superacio da expectativa do cidad3o quanto ao servigo prestado.

* Possiveis formas de quantificagio ndo monetaria: Percentual de aumento do indice de
resolubilidade, Redugfio do tempo médio de resposta, Percentual de manifestagbes
respondidas dentro do prazo e a Evolugfio positiva dos indices de satisfagdo e expectativa do
cidad@o.

* Divulgacio institucional da Ouvidoria (atribuicdes, canais de atendimento, prazos,
principios e fluxos) junto aos alunos do Curso de Formacio da Policia Penal:
Fortalecimento da cultura de ética, legalidade e responsabilidade funcional, ao orientar
futuros policiais penais quanto ao papel da Ouvidoria ¢ aos principios que regem a
Administragio Publica; Preven¢io de irregularidades e condutas inadequadas, uma vez
que a disseminagio de informagdes sobre canais de controle e responsabilizagio tem efeito
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pedagdgico, Melhoria da comunicacio institucional, ao tornar os canais da Ouvidoria mais
conhecidos € acessiveis desde a formacdo inicial dos servidores, Reducio potencial de
demandas reincidentes, decorrente de desconhecimento de procedimentos, prazos ou fluxos
administrativos, Aprimoramento da qualidade das manifestacdes, uma vez que servidores
bem informados tendem a orientar corretamente cidadfios e familiares, e o Incremento da
credibilidade da Ouvidoria, ao demonstrar atvagio proativa ¢ integrada as agdes de
formacéo e capacitagdio institucional.

* Divulgagio institucional da Ouvidoria (atribuigSes, canais de atendimento, prazos,
principios € fluxos) para os familiares de pessoas presas nos Nacleos de Cadastro de
Visitante- NUCAV que funcionam no VAPT VUPT do Centro, Messejana ¢ Antdnio
Bezerra e para os servidores do Nucleo de Assisténcia a Familia de Pessoas Privadas de
Liberdade (Nuasf). As ac¢des buscaram orientar os familiares de pessoas privadas de
liberdade e servidores quanto ao papel da Ouvidoria; Prevencio de irregularidades e
condutas inadequadas, uma vez que a disseminagfio de informagdes sobre canais de controle
¢ responsabilizagio tem efeito pedagdgico, Melhoria da comunicagio institucional, ao
tornar os canais da Ouvidoria mais conhecidos e acessiveis desde a formacio inicial dos
servidores, Redugido potencial de demandas reincidentes, decorrente de desconhecimento
de procedimentos, prazos ou fluxos administrativos, Aprimoramento da qualidade das
manifestacbes, uma vez que servidores bem informados tendem a orientar corretamente
cidaddos e familiares, e o Incremento da credibilidade da Ouvidoria, ao demonstrar
atuagdo proativa e integrada s a¢des de formacio e capacita¢io institucional.

A divulgagio institucional da Ouvidoria da SAP configura beneficio nio-financeiro de
natureza gualitativa, na medida em que contribui para o fortalecimento da cultura de ética,
transparéncia e controle interno desde a formac#o inicial dos servidores, ¢ familiares de
pessoas privadas de liberdade que comparecem nos Nicleos em busca de atendimento. A agfio
possibilita maior conhecimento acerca das atribuigdes da Ouvidoria, dos canais de
atendimento, dos prazos legais e dos principios que regem a Administracdo Publica, atuando
de forma preventiva na mitigagdo de irregularidades e na melhoria da atuagdo funcional.
Trata-se de medida estruturante, com impacto positivo na gestdo, na qualidade do
atendimento ao cidadio e na credibilidade institucional.

Dito isto, os beneficios nfo-financeiros decorrentes da atuagdo da OQOuvidoria da SAP
evidenciam sua relevincia como instrumento de controle, melhoria da gestdo publica e
fortalecimento da transparéncia, contribuindo para a eficiéncia administrativa, a conformidade
legal e 0 aumento da confianga da sociedade nos servigos prestados.

7- SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA:

Em conformidade com a Lei n® 13.460/2017 € com o Decreto Estadual n® 33.485/2020. a
Ouvidoria Setorial, a partir da analise das manifestaces registradas, das oportunidades de
melhoria identificadas ¢ das necessidades observadas no exercicio de suas atribuicdes,
apresenta sugestdes voltadas ao aprimoramento das acles governamentais, das politicas
publicas e do desempenho das atividades de OQuvidoria.

Considerando os assuntos ¢ subassuntos mais recorrentes, especialmente aqueles relacionados
a conduta funcional. 3 estrutura e funcionamento das nnidades prisionais, a custédia de




pessoas privadas de liberdade ¢ i qualidade dos servicos prestados, recomenda-se 0
fortalecimento das agdes preventivas, por meio da revisfio e padronizagdo de procedimentos
operacionais, intensificagdo das atividades de orientagiio funcional e ampliagio das a¢fes de
comunicagfio institucional, visando reduzir a reincidéncia de manifestagdes e aprimorar a
prestacéo dos servigos.

No dmbito do 6rgdo/entidade, sugere-se a manutengiio e ampliacdo do dialogo permanente
entre a Quvidoria e as dreas internas, com a realizago de reunides periodicas para analise
dos indicadores, alinhamento de fluxos e monitoramento das providéncias adotadas.
Recomenda-se, ainda, o investimento continuo na capacitaciio dos servidores envolvidos no
tratamento das manifestagdes, especialmente quanto a elaboragfio de respostas qualificadas,
cumprimento de prazos e observéncia dos principios da transparéncia, legalidade e eficiéncia.

Com vistas ao aprimoramento do desempenho da Quvidoria, recomenda-se o fortalecimento
das agbes de sensibilizagfio institucional, destacando o papel estratégico da Ouvidoria como
instrumento de escuta ativa, mediagdo ¢ melhoria da gestio publica, bem como a ampliagido
das estratégias de divulgagiio dos canais de atendimento e dos direitos dos usudrios dos
servicos publicos.

As sugestdes de melhoria apresentadas pela Quvidoria também dialogam com as diretrizes do
Plano Pena Justa, no que se refere ao fortalecimento da participagio social, & melhoria dos
fluxos de atendimento e ao aprimoramento dos mecanismos de escuta institucional.

Outro ponto relevante é a importincia de realizagbes de pesquisa de satisfagdo de forma
continua para avaliag8es dos servigos prestados ao nosso publico, uma vez que o feedback
gerado com resultado deste trabalho melhorari a satisfagio dos usuarios.

Também destacamos sobre a importincia da ampliagio da equipe da Ouvidoria para
fortalecimento das ag¢fes e campanhas, tendo em vista que a Ouvidoria da SAP € classificada
por tipo 1V, ou seja, superior a 1.000 demandas por ano, devendo por tanto terno minimo
trés servidores na equipe. Em 2025, recebemos 4.516 manifestagdes.

No tocante a4 Rede de Ouvidorias, a Ouvidoria Setorial sugere que permanega havendo
promogdo de reunides periédicas de alinhamento entre as Quvidorias Setoriais; ampliagio
das aghes de capacitagiio continuada, com foco em analise de dados, tratamento de
denuincias sensiveis e melhoria da qualidade das respostas; e o aperfeigoamento continuo da
ferramenta informatizada, visando maior usabilidade e integragfio de informag¢des. Como
por exemplo, destacamos: A criagdo de um painel para demandas invalidadas, assim como
acontece com as demandas reabertas, criar um alerta no sistema ceard transparente com o0s
prazos finais das demandas respondidas de forma parcial.

Nesse contexto, considerando o papel da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado
(CGE) como ¢rgdo central do Sistema Estadual de Ouvidoria, entende-se como relevante a
apresentagdo, no Relatério de Gestdo 2025, de recomendagdes e orientaghes gerais as
Ouvidorias Setoriais, em conformidade com a Portaria CGE n° 69/2020, especialmente no
que se refere a padronizagiio de procedimentos, defini¢do de indicadores, fortalecimento da
governanca da Rede de Ouvidorias e disseminacéo de boas préticas.

As sugestdes ora apresentadas visam contribuir para o aperfeicoamento continuo das
politicas publicas e da gestiio institucional, o fortalecimento do controle social e a elevagéo
dos niveis de eficiéncia, transparéncia e credibilidade do servigo de Ouvidoria, em




consonancia com a legislagio vigente e com as diretrizes estabelecidas pelos orgdos de
controle.

8- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAQ/ENTIDADE:

Em obediéncia ao disposto na Lei Federal n® 13.460/2017 ¢ no Decreto Estadual n°
33.485/2020, declaro que tomei conhecimento do Relatério de Gestio da Ouvidoria
Setorial, bem como das sugestdes de melhoria apresentadas, elaboradas a partir da andlise
das manifestagdes registradas ao longo do periodo.

Reconhego a relevancia do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial como instrumento
fundamental de escuta qualificada, mediagdo institucional e aprimoramento da gestdo publica,
contribuindo para o fortalecimento da transparéncia, da participagdo social ¢ da melhoria
continua dos servigos prestados a sociedade.

Nesse sentido, determino a publicagfio do referido relatério na pagina institucional desta
Setorial, para ciéncia de todos, no ambito de suas respectivas atribui¢des para promogio da
transparéncia pablica.

Reafirmo o compromisso desta gestdo em acompanhar a implementaciio das sugestes de
melhoria apresentadas, promovendo o alinhamento institucional necessério e incentivando a
adogdio de medidas corretivas e preventivas que contribuam para o aprimoramento das agdes
governamentais e das politicas publicas sob responsabilidade deste drgdo/entidade.

Destaco, ainda, que serfio envidados esforgos para o fortalecimento da atuagfio integrada entre
a Quvidoria Setorial, as dreas internas e a gestdo superior, bem como para a consolidagéo de
boas préaticas de governanga, em consondncia com as diretrizes estabelecidas pelos 6rgéos de
controle e com a legislagdo vigente.

Por fim, reitero o compromisso desta gestdo com a valorizagdo da Ouvidoria como canal

estratégico de didlogo com o cidaddo, assegurando as condi¢Ses necessirias para o pleno
exercicio de suas atribui¢Bes e para a continua melhoria do atendimento e da prestagdio dos

servigos publicos.

No ano de 2025 a Quvidoria foi efetivamente equipada com novo mobilidrio, equipamentos
de informatica, dentre outros com a finalidade da constante estruturagio e ambiente adequado
para oferecer melhor acolimneto para os wusudrios dos servilgos publicos.




9 — CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

O presente Relatdrio de Gestiio consolida os principais elementos relacionados a atuagfio da
Ouvidoria Setorial da Secretaria da Administragio Penitencidria — SAP no periodo analisado,
evidenciando os resultados alcangados, as oportunidades de melhoria identificadas e os
desafios inerentes 4 complexidade das atividades desenvolvidas pelo 6rgio.

A andlise das manifestagdes registradas permitiu identificar temas recorrentes relacionados as
atividades finalisticas da SAP, especialmente no que se refere & custodia de pessoas
privadas de liberdade, & conduta funcional, i estrutura e funcionamento das unidades
prisionais ¢ 4 qualidade dos servigos prestados. Esses dados subsidiaram a proposigdo de
recomendagdes e sugestdes de melhoria, com foco no aprimoramento dos processos
internos, na mitigagdo de inadequagdes e no fortalecimento da gestfio institucional.

Os resultados alcangados ao longo do periodo demonstram a efetividade da atuagéo da
Ouvidoria, evidenciada pelo elevado indice de resolubilidade, pela reduc¢io do tempo
médio de resposta, pela melhoria significativa dos indices de satisfacio e expectativa dos
usuarios e pelo fortalecimento da articulagio com as dreas internas. Destaca-se, ainda, a
consolidacfio de boas praticas, como o monitoramento sistematico das demandas, a realizagéio
de reunides periddicas com as dreas demandadas € as agdes de orientacdo e sensibilizacdo
institucional.

Enire as oportunidades identificadas, destacam-se o aprimoramento continuo da
comunicagdio institucional, a padronizacdo de procedimentos, o fortalecimento das agSes
preventivas e educativas e a ampliagio das estratégias de divulgagio da Ouvidoria, tanto para
o publico externo quanto para os servidores do 6rgio.

Quanto as dificuldades observadas. ressaltam-se a complexidade de determinadas demandas,
especialmente aquelas que exigem apuragdes internas, analises técnicas ou oitivas, bem como
limitagdes relacionadas a fluxos administrativos e i necessidade de constante alinhamento
entre as areas envolvidas no tratamento das manifestagdes. Ainda assim, tais desafios tém sido
enfrentados por meio de a¢des encadeadas e da atuagfio integrada da Ouvidoria com a gestdo ¢
as areas internas.

Ressalta-se, ainda, que as agdes desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Secretaria da
Administragiio Penitencidria e Ressocializa¢fio estiveram alinhadas as diretrizes do Plano
Pena Justa, politica publica nacional voltada ao fortalecimento das politicas penais e a
garantia de direitos, especialmente no que se refere a qualificagdo das ouvidorias, & escuta
qualificada e ao aprimoramento dos mecanismos de participac¢do social. O detalhamento dessa
atuago encontra-se disposto no Anexo X deste Relatorio.

Nesse contexto, a Ouvidoria reafirma a necessidade de execucio das recomendagies e
sugestdes apresentadas, como medida essencial para o aprimoramento da gestio
institucional, a melhoria dos servicos e dos processos e a prevengdo da reincidéncia de
demandas. Reitera-se, ainda, o compromisso com o fortalecimento do Sistema Estadual de
Ouvidoria, em consondncia com a Lei n® 13.460/2017, o Decreto n® 33.485/2020 ¢ as
diretrizes da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado —~ CGE.

Por fim, a Ouvidoria da SAP mantém como objetivos permanentes a qualificagio do
atendimento ao cidaddo, o fortalecimento da escuta ativa, a promog¢io da transparéncia, o
aperfeicoamento continuo dos seus processos de trabalho e a consolidacdo de sua atuagio




Como instrumento estrategico de apoio 3 gestéo e de fortalecimento da confianga da sociedade
na Administraczo Publica.

Fortaleza. (3 de fevereiro de 2026.

Débora Rebéle
Ouvidora da Administracao Penitenciaria
e Ressocializag:ﬁo do Ceara

ministra¢o Penitencidria
e Ressocializagﬁo do Ceara
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IENTO DAS

UAS

Esse espago serd destinado para a ouvidoria apresentar a8 agles € atividades realizadas
referentes ao cumprimento dos seguinies requisitos € variaveis: 1, 4, 5C; 7, 8¢9,
previstas na Instrugo Normativa n° 07/2025, que disciplina 0s critérios da Avaliag@o de
Desempenho das Quvidorias.

. CUMPRIMENTO DE ACOES ESTRATEGICAS PARA O
APRIMORAMENTO DA PARTICIPACAO SOCIAL E FORTALECIMENTO
DA OUVIDORIA.

« Linguagem simples:

Titulo: Adequagdo de Conteudo do Site de Visitas da SAP com Uso de
Linguagem Simples.

Planejamento: A ag30 foi planejada a partir da analise das manifestagoes

registradas na Quvidoria Setorial, especialmente reclamacgdes €

solicitagdes relacionadas a duvidas sobre procedimentos de visita,
agendamentos ¢ fluxos administrativos 0as unidades prisionais.
ldentificou-se a necessidade de aprimorar 2 clareza das informagdes

disponibilizadas no site institucional, com vistas a reduzir duvidas
recotrentes e facilitar o acesso do cidaddo aos servigos oferecidos.

Periodo: Ao longo do ano de 2025.

Formate: Revisdo € adequacdo de conteudo informativo em ambiente
digital.

Metodologia: A metodologia consistiu na revisio técnica dos textos
disponibilizados no cite visita.sap.ce.gov.br, com & simplificagao da
linguagem, reorganizagdo das informacdes, eliminagdo de termos
excessivamente técnicos € adequagio da comunicagdo ao perfil do
publico usudrio. A Ouvidoria atuou de forma colaborativa com 2 area
responsavel, propondo ajustes com base nos principios da linguagem
simples, da transparéncia e da acessibilidade da informag@o.

Local: Plataforma digital — site institucional de visitas da Secretaria da
Administragdo Penitenciaria (visita.sap.ce.gov.br).

Evidéncias da execugio: Publicagdo € disponibilizagdo dos textos
revisados e adequados 1O site institucional visita.sap.ce.gov.br;
Registros internos da Ouvidoria referentes 3 revisdo e sugestdo de
adequacio dos conteudos informativos, com base nos principios da
linguagem simples; Comunicaco institucional € alinhamento com 2 area

responsavel pela gestdo do site para validagdo ¢ implementagdo das
alteracdes propostas.

Resultados esperados ou alcancados com 2 acio: Facilitagdo do acesso
3 informag8o por parte dos visitantes € demais usudrios do servigo, por
meio de comunicagdo clara e objetiva; Maior compreensao dos
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procedimentos relacionados as visitas nas unidades prisionais,
contribuindo para a correta utilizagio dos servigos disponibilizados;
Redugdo do nimero de manifestagdes motivadas por falhas de
comunicagdo ou desconhecimento de fluxos € procedimentos;
Fortalecimento da participagdo social e da autonomia do cidadio no
acesso aos servigos da SAP; e Contribuigfio para a melhoria da imagem
institucional e para o fortalecimento da Ouvidoria como canal estratégico
de orientagdo e mediagiio entre o cidadio e a Administragio Piblica.

» Linguagem simples:

Titulo da Acdo: Adequacio da Se¢do “Perguntas Frequentes™ do Site
Institucional da SAP

Planejamento: A agfio foi planejada a partir da analise das manifestagdes
registradas na Quvidoria Sectorial, especialmente reclamacdes e
solicitagfes relacionadas a dificuldade de acesso a informagdes bésicas
sobre servigos, procedimentos administrativos e fluxos institucionais da
SAP. Identificou-se a necessidade de revisar e atualizar a seg#o
“Perguntas Frequentes” do site institucional, com foco na clareza das
informagdes e na adogdo de linguagem simples.

Periodo de Execugiio: Ao longo do ano de 2025.

Formato: Revisdo, atualizagfo e reorganizagio de conteddo informativo
em ambiente digital.

Metodologia: A metodologia consistiu na andlise dos questionamentos
mais recorrentes apresentados pelos cidaddos a Ouvidoria, seguida da
revisiio dos conte(idos existentes na segio “Perguntas Frequentes” do site
da SAP. Foram promovidos ajustes na redacfo, simplificacio da
linguagem. inclus@o de informagdes atualizadas e adequacgfo dos textos
ao perfil do publico usuario, em consondncia com os principios da
transparéncia, acessibilidade e linguagem simples. A Ouvidoria atuou de
forma colaborativa com as areas responsaveis pela gestdo do conteddo
institucional.

Local: Site institucional da Secretaria da Administracdo Penitenciaria —
SAP (https://www.sap.ce.gov.br/acesso-a-informacao/)

Evidéncias da Execu¢io: Atualizacio e disponibilizagiio dos contetlidos
revisados na se¢do “Perguntas Frequentes™ do site institucional da SAP;
Registros internos da QOuvidoria relativos a identificacdo das demandas
recorrentes e as sugestbes de adequagfio dos textos; Alinhamento e
validaco das alteragGes junto as areas internas responsaveis pela gestéo
do site institucional; ¢ Monitoramento das manifestacdes relacionadas ao
acesso a informacdo, apds a implementacdo das adequacdes.

Resultados Esperados ou Alcancados com a Acdo: Ampliagdo do
acesso a informagio clara, objetiva e atualizada aos cidadfios; Redugéo
de duavidas recorrentes e de manifestagdes motivadas por
desconhecimento de procedimentos administrativos; Fortalecimento da
participacfio social, ao permitir que o cidaddio obtenha informacdes de
forma auténoma ¢ segura; Contribuigfio para a melhoria da transparéncia
institucional e da comunicagdo entre a SAP e a sociedade; e
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Fortalecimento da Ouvidoria como instrumento estratégico de
orientacfio, prevencdo de demandas recorrentes e apoio a gestdo publica.

Com vistas a0 aprimoramento da qualidade do atendimento prestado aos
familiares de pessoas privadas de liberdade e 4 promogiio de uma
comunicagio mais clara e acessivel, a Ouvidoria Setorial, em articulagio
com as dreas competentes, orientou que todos os assistentes sociais
atuantes nas unidades prisionais realizassem curso de capacitacfio em
linguagem simples. A iniciativa teve como objetivo qualificar os
atendimentos presenciais ¢ remotos, garantindo que as informagbes e
orientagdes repassadas aos usuarios fossem compreendidas de forma
adequada, reduzindo ruidos de comunicagdo e dividas recorrentes.

Tal agfio estda alinhada aos principios da Lei n°® 13.460/2017,
especialmente no que se refere A prestagéio de servicos publicos com
qualidade, clareza ¢ eficiéncia, e contribui para o fortalecimento da
participacio social, na medida em que facilita o acesso & informagio e
promove uma relagio mais transparente e humanizada entre a
Administra¢do Publica e os cidaddos. Ademais, a capacitagdo dos
profissionais em linguagem simples reforca o papel preventivo da
Ouvidoria, ao mitigar demandas decorrentes de falhas de comunicagio e
ao apoiar a melhoria continua dos processos de atendimento no dmbito
das unidades prisionais.

4. QUALIFICACAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR:

No exercicio de 2025, a Ouvidora Setorial da Secretaria da Administracdo Penitencidria —
SAP e equipe técnica participaram de acdes de capacitaciio e qualificaciio relacionadas as
atividades de ouvidoria, participagfio social € temas correlatos, com o objetivo de promover o
aprimoramento continuo do desempenho da fungéio ¢ a melhoria da atuacfo institucional
da Ouvidoria.

A participago em capacitagdes contribuiu para o fortalecimento das competéncias técnicas
necessarias ao adequado tratamento das manifestagBes, & andlise qualificada dos dados, a
proposigéo de sugestdes de melhoria e & atuaciio em conformidade com a Lei n® 13.460/2017,
o Decreto n® 33.485/2020 e as diretrizes do Sistema Estadual de Ouvidoria.

Ressalta-se que, em atendimento as orientagBes da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE, a Ouvidora Setorial e/ou a equipe da Ouvidoria possuem Certificacio em
Ouvidoria, informagio devidamente apresentada na tabela abaixo.

13/07/2018 a
Certificagfio em Ouvidoria 11/12/2018 100h/a

2018
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09/05/2017 a

Gestdo em Ouvidoria 2017 ENAP 29/05/2017 20h/a
) Tow 10/05/2021 a
Certificagio em Ouvidoria EGP 22/10/2021 123h/a
2021
Oficina Relat6rio de Gestéo CGE 18/11/2025 3h/a
de Ouvidoria
iy 23/11/2020
Seminario Nacional de ENAP/DEPEN 2hfa
Ouvidoria
X1I Encontro Estadual de ABO/CE 28/08/2025 4h/a
ouvidores
] EGP 26/03/2025 a 9h/a
Qua.hdaf:le nas respostas de 28/03/2025
ouvidoria
Cdédigo de ética dos agentes EER giﬁgjﬁggg a Al
de ouvidoria
Competéncias ENAP 12/06/2025 a 30h/a
Socioemocionais aplicadas L
ao contexto penitenciario
L ‘ ENAP 28/05/2025 a 20h/a
Resolugdo de conflitos 12/06/2025
aplicada ao contexto das
ouvidorias
1 : ENAP 27/05/2025 a 20h/a
Linguagem Simples 28/05/2025

aproxima o governo das
pessoas. Como usar?

Dito isto, a participagio continua em acdes formativas reflete o compromisso da Quvidoria
Setorial com a qualificacdo técnica, a adoglio de boas praticas, o fortalecimento da
participacfo social € o aprimoramento da prestacdo dos servigos publicos, em consonéncia
com o0s principios da transparéncia, eficiéncia e foco no cidadio.

5. ENGAJAMENTO DA OUVIDORIA NOS OBJETIVOS DO SISTEMA
ESTADUAL DE OUVIDORIA - C) ELABORACAO E APRESENTACAO DE
RELATORIOS PERIODICOS PARA A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE




A Quvidoria Setorial, em conformidade com o Decreto Estadual n®33.485/2020 (Art.
27; TIX) e Instrugho Normativa n°® 01/2022 (Art. 12; II), elaborou no ano de 2025
relatorios resumidos com periodicidade semestral, totalizando 2 documentos, sendo
encaminhados a gestdo superior, e ainda disponibilizados no sitio institucional do érgéo.

Os relatdrios elaborados foram no formato de boletim informativo, contendo uma
sintese do quantitativo de manifestagdes registradas més a més, tipo de manifestagdes,
resolibilidade, tempo de resposta, e resultado da pesquisa de satisfac#o.

» Links: https://www.sap.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/17/2025/07/Infografico-
de-dados-Semestral-JAN-A-JUN-2025.pdf e https://www.sap.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/17/2026/01/Infografico-de-dados-Semestral-Jul-A-dez-

2025.pdf
= Print:
COMUNICAQEO INTERNA N° 000002/2025/SAFPfOUVID
De: sapPOUVID Data: 01/07/2025

Para: SAP/SEXEC-5AP

Excelentissimo Senhor Secretario Executivo,

Cumprimentando-o cordialmente encaminhamos o Relatdrio Semestral de Ouvidoria (01 01.2025a
30.08.2025) para ciéncia e autorizagio de publicacio no site Institucional desta Secretaria na aba
dos Relatdrios, conforme orientagBes da Controladoria e Quvidoria Geral do Estado do Ceara.

Renovamoes votes de estima e distinta consideracio.
Atenciosamente,

Débora Rebélo
QOuvidora da Secretana da Administracao Penitenciana e Ressaocializacio do Ceara

=  Foto:
{3 CEARA

Relstéric Samestral da Quvidorla da Secrateria da

At &0 Peni léris & R do Estad

MANFESTAGOES REGISTRADAS NG
CEARA TRANSPARENTE

MANIFESTACOES POR TIPO

moAmAAD. —in
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7. ACOES E CAMPANHAS DE ARTICULACAO E SENSIBILIZACAO
COM AS AREAS INTERNAS DO ORGAO/ENTIDADE VISANDO O
FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA

Com o objetivo de fortalecer a atuagdo da Ouvidoria Setorial como instrumento de
cidadania ¢ de apoio a gestdo, ao longo do ano de 2025 foram realizadas acdes de
articulaciio e sensibilizacdo junto as dreas internas da Secretaria da Administracio
Penitenciaria — SAP, por meio de reunides institucionais, envolvendo o Nucleo de
Atendimento aos Familiares das Pessoas Privadas de Liberdade — NUASF ¢ os
Nicleos de Cadastro de Visitantes —- NUCAYV (Centro, Messejana e Antonio Bezerra).

As agles tiveram como foco principal o alinhamento entre a Ouvidoria e as unidades
administrativas, promovendo uma atuacdo integrada e colaborativa, bem como a
divalgacdo das atribuicbes, acdes e resultados da Ouvidoria Setorial, incluindo
indicadores de resolubilidade, prazos de resposta, principais tipos e assuntos das
manifestagdes e as dificuldades identificadas no tratamento das demandas, especialmente
aquelas relacionadas & complexidade dos procedimentos internos e ao cumprimento de
prazos.

As reunides também buscaram sensibilizar as dreas internas quanto i importincia da
Ouvidoria como ferramenta de participacio social e de gestio, reforcando a
responsabilidade compartilhada no adequado tratamento das manifestagdes, com respostas
claras, tempestivas ¢ fundamentadas, em consonincia com a Lei n° 13,460/2017, o
Decreto n°® 33.485/2020 ¢ as diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE.

Acio 1 — Reuniiio Institucienal com o Niucleo de Atendimento aos Familiares das
Pessoas Privadas de Liberdade (NUASF)

Local: Sede do NUASF

Data: 18/09/2025

Formato: Presencial

Areas participantes: Ouvidoria Setorial e equipe do NUASF

Descrigdo da ac¢fio: Reunido realizada com o objetivo de divulgar as agbes e os
resultados da Ouvidoria Setorial. bem como alinhar informagfes e fluxos de
atendimento relacionados as demandas apresentadas pelos familiares das pessoas
privadas de liberdade.

o Evidéncias:

*® & o »




Aciio 2 — Reunides Institucionais com os Nucleos de Cadastro de Visitantes (NUCAY)

s Local: Sedes dos NUCAVs — Centro, Messejana e Antonio Bezerra

o Datas: 31/10/2025, 07/11/2025 ¢ 21/11/2025

» Formato: Presenciais

o Areas participantes: Ouvidoria Setorial, supervisores € equipes dos Nicleos de
Cadastro de Visitantes (Centro, Messejana e Antonio Bezerra)

o Descricio da acdo: Reunides realizadas com as supervisdes dos NUCAVs para
divulgacdo das atribuigdes da Ouvidoria, apresentagdo dos dados das manifestagBes
recebidas por meio do Sistema Ceard Transparente e alinhamento de informagdes e
procedimentos, com foco na melhoria do atendimento ao cidad@io e na redugdo de
demandas recorrentes.

o Evidéncias:

8. REALIZACAO DE ACOES DE OUVIDORIA ATIVA

Com o objetivo de ampliar a divulga¢io da QOuvidoria enquanto instrumento de
participaciio social, fortalecer o didlogo com a sociedade e incentivar o uso consciente dos
canais institucionais, a Quvidoria Setorial da Secretaria da Administracio Penitenciaria — SAP
realizou, ao longo do ano de 2025, agdes de ouvideria ativa, direcionadas ao pablico externo

e interno, com carater educativo, informativo e preventivo.

As agBes tiveram como proposta aproximar a Ouvidoria do cidadfo, divulgar suas
atribui¢Ges, canais de atendimento, prazos e principios de atuagfo, bem como sensibilizar os
publicos atendidos para a importéncia da Ouvidoria como ferramenta de cidadania e de apoio
4 gestdo publica, contribuindo para que as dreas internas e os servidores atuem como
multiplicadores dessas informacdes.

Ac¢iio 1 — Campanha de Divulgacdo da Ouvidoria junto aos Visitantes do Sistema
Prisional

» Data: Novembro de 2025

* Local: Vapt Vupts de Fortaleza

» Formato: Agdo presencial de orientacio e divulgacio institucional

+ Publico-alvo: Visitantes de pessoas privadas de liberdade e piblico em geral

» Descricio da Ag¢do: A Ouvidoria da SAP participou ativamente de campanha de
divulgagfio no dmbito do Programa Ouvidoria Ativa, com atuago nos Vapt Vupts de
Fortaleza, orientando os usudrios sobre o papel da Ouvidoria, os canais disponiveis




para registro de manifestagdes, os prazos de resposta e os direitos dos usuérios dos
servigos publicos.

« Evidéncias: Matéria institucional publicada no site da SAP. disponivel em:
https://www.sap.ce.gov.br/2025/11/07/sap-promove-acao-do-programa-ouvidoria-
ativa-nos-vapt-vupts-de-fortaleza/

Acio 2 — Palestra Institucional sobre Quvidoria para Alunos do Curso de Formagio de
Policial Penal

« Data: Ao longo do ano de 2025

¢ Local: Curso de Formacfic de Policial Penal

« Formato: Palestra presencial de carater educativo ¢ institucional

+ Piblico-alvo: Alunos do Curso de Formagio de Policial Penal

» Descricio da Ac¢do: A Quvidoria Setorial realizou palestra institucional voltada aos
alunos do Curso de Formagédo de Policial Penal, com o objetivo de apresentar o papel
da Ouvidoria, suas atribui¢fes, canais de atendimento, principios de atuagio ¢ a
importincia da escuta qualificada e da participagdo social. A agio buscou sensibilizar
os futuros servidores quanto ao papel da Ouvidoria como instrumento de
transparéncia, mediagéo ¢ fortalecimento da gestfio publica, estimulando-os a atuarem
como multiplicadores dessas informagdes no exercicio de suas fungdes.

+ Evidéncias:

As acdes de ouvidoria ativa realizadas em 2025 contribuiram para o fortalecimento da
Ouvidoria da SAP. ampliando a visibilidade institucional, promovendo a participagdo social
qualificada e fortalecendo a cultura de transparéncia e cidadania, em consondncia com a Lei
n° 13.460/2017, o Decreto n® 33.485/2020 ¢ as diretrizes do Sistema Estadual de Quvidoria.




9. REALIZACAO DE AVALIACAO DE SERVICOS PRESTADOS PELO
ORGAO/ENTIDADE

Em cumprimento ao disposto na Lei n° 13.460/2017 ¢ no Decreto Estadual n® 33.485/2020,
a Ouvidoria Setorial da Secretaria da Administragdo Penitencidria — SAP acompanhou ¢
consolidou, no ano de 2025, a avaliagio dos servicos prestados pelo érgio, por meio da
pesquisa de satisfa¢io aplicada aos usuarios dos servigos da Quvidoria.

A avaliagdio teve como finalidade aferir a percepgdo dos cidaddos quanto a qualidade dos
servigos ofertados, identificar oportunidades de melhoria e subsidiar a adogfio de agdes
voltadas ao aprimoramento continuo da gestdo e do atendimento ao usuario.

Resumo da Avaliacdo

+ Servico avaliado: Servicos prestados pelo Nucleo de Assisténcia ao Servidor Penitencidrio
— NUSEP, da Secretaria da Administragio Penitencidria ¢ Ressocializacio — SAP,

s Periodo da avaliaciio: 13 de outubro e 13 de novembro de 2025

+ Instrumento utilizado: Pesquisa de satisfagio elaborada e aplicada pela Ouvidoria da SAP,
composta por formuldrio eletrénico com 15 perguntas, distribuidas nos seguintes blocos
tematicos:

o Perfil do Visitante;

o Avaliagio dos Atendimentos;
o Impacto e Satisfacio Geral,;
0 Sugestdes e Comentarios.

o Metodologia de aplicacdo: Definigio prévia de plano amostral, com coleta de dados
realizada diretamente pelos usudrios apds o atendimento no NUSEP, por meio de
formuldrio eletrénico acessado via QR Code disponibilizado em banner fixado no
local, estratégia que possibilitou maior agilidade, economia ¢ eficiéncia na obtencio
das respostas.

e Principais resultados: Foram obtidas 58 respostas, distribuidas entre 56,9% de
policiais penais, 32,8% de colaboradores/terceirizados € 10,3% de familiares de
servidores ou colaboradores.
Os resultados permitiram avaliar a percep¢dio dos usuarios quanto a qualidade dos
servicos prestados pelo NUSEP, identificando pontos fortes ¢ oportunidades de
melhoria, e subsidiaram a adog@o de agSes voltadas ao aprimoramento continuo do
atendimento, 4 promogfo da saude e a melhoria da gestio institucional, em
conformidade com os principios estabelecidos na Lei n° 13.460/2017.

Link para o Relatorio da Avaliacio dos Servicos da Ouvidoria — 2025:
( https://www.sap.ce.gov.br/avaliacao-dos-servicos-prestados/ )




ANEXO I - ATUACAO DA OUVIDORIA DA SAP NO AMBITO DO PLANO
PENA JUSTA

O Plano Pena Justa constitui politica piblica nacional voltada ao fortalecimento do sistema
penal brasileiro, com foco na garantia de direitos, no aprimoramento da gestio penitencidria e
na promog¢io de mecanismos de controle social, transparéncia e participacio cidadd. Nesse
contexto, a Ouvidoria da Secretaria da Administracio Penitenciaria e Ressocializacfio do
Estado do Ceara — SAP desempenha papel estratégico enquanto canal institucional de escuta
qualificada, mediagfio e apoio 4 tomada de decisio, atuando de forma alinhada as diretrizes e
metas estabelecidas no referido Plano.

No ambito das metas relacionadas a qualificacio das ouvidorias e corregedorias ¢ ao
estabelecimento de ouvidorias estaduais estruturadas segundo parimetros nacionais,
verifica-se que o Estado do Ceara dispde de um Sistema Estadual de Ouvidoria
institucionalizado, coordenado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE,
no qual a Ouvidoria da SAP esta formalmente inserida como Quvidoria Setorial. Esse arranjo
institucional assegura a observincia de principios como legalidade, transparéncia,
imparcialidade, sigilo, eficiéncia e acessibilidade, em consondncia com a Lei Federal n®
13.460/2017, o Decreto Estadual n°® 33.485/2020 e as diretrizes nacionais aplicdveis.

Conforme evidenciado na Meta 01 do Plano Pena Justa, o modelo adotado pelo Estado
contempla agdes voltadas a qualificacio continua dos integrantes das Ouvidorias, por
meio de capacitacOes, formacdes técnicas e orientagdes institucionais, abrangendo temas
como direitos humanos, politicas publicas, tratamento adequado de denuncias, escuta
qualificada, linguagem simples, prote¢Zo de dados e elaboragio de respostas fundamentadas.
A Ouvidoria da SAP participa dessas iniciativas, fortalecendo suas competéncias técnicas ¢
aprimorando seus processos de trabalho.

No que se refere aos processos e fluxos de atuacdo, a Ouvidoria da SAP adota
procedimentos padronizados para o recebimento, andlise, encaminhamento e resposta as
manifestagdes, incluindo reclamages, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios, bem como
para o tratamento de den(ncias sensiveis, inclusive andnimas. Essas praticas estdo alinhadas
as diretrizes do Plano Pena Justa, especialmente no que concerne a garantia de canais seguros,
acessiveis e confidveis para o exercicio do controle social e da participagdo cidada.

No ambito da Meta 02 do Plano Pena Justa, que trata do estabelecimento de ouvidorias
estaduais criadas segundo os parimetros nacionais, destaca-se que o modelo cearense
atende as orienta¢des da Ouvidoria Nacional dos Servigos Penais — ONASP, respeitando o
pacto federativo e a autonomia administrativa do ente estadual. As diretrizes nacionais néo
impdem a criagiio de estruturas isoladas ou desvinculadas dos sistemas estaduais ja existentes.
admitindo diferentes arranjos organizacionais, desde que assegurados os principios da
autonomia técnica, imparcialidade, sigilo ¢ efetividade. Nesse sentido, a Ouvidoria da SAP
encontra-se devidamente estruturada ¢ em funcionamento regular, ndo havendo pendéncias
quanto ao cumprimento das metas pactuadas.

Ressalta-se, ainda, que as informagdes produzidas pela Ouvidoria da SAP, a partir da anilise
das manifestagdes recebidas, subsidiam a identificagio de pontos criticos, a proposig¢do de
melhorias nos servigos € processos € o aperfeicoamento das politicas publicas no ambito do
sistema penitenciario. Essa atuac@o contribui diretamente para os objetivos do Plano Pena




Justa, ao fortalecer a gestdo baseada em evidéncias e a escuta ativa dos usudrios dos servigos
publicos.

Dessa forma, a atuacio da Ouvidoria da Secretaria da Administraciio Penitenciaria e
Ressocializagio demonstra aderéncia 4s metas e diretrizes do Plano Pena Justa,
evidenciando o compromisso institucional com o fortalecimento da participagéo social, a
protecio dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, a transparéncia administrativa € o
aprimoramento continuo da gestdio penitenciaria. A inclusdo deste anexo no Relatério de
Gestdo da Ouvidoria tem por finalidade dar transparéncia a esse alinhamento e registrar, de
forma sistematizada, a contribuigio da Ouvidoria da SAP para a implementagdo das politicas
publicas nacionais voltadas ao sistema penal.
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