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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Secretaria Nacional de Politicas Penais.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdao da Ouvidoria da Secretaria Nacional de Politicas
Penais, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo de manifestagdes avaliado: 01 de novembro de 2021 a 31 de outubro de 2022.
Data de execugao: 06 de fevereiro de 2023 a 31 de margo de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
da Secretaria Nacional
de Politicas Penais,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifesta¢des

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele 6rgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv,
com o objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo
sendo plenamente exercidas e de identificar questées que
apresentem potencial impacto no cumprimento de suas
atribuicbes legais, boas prdticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusodes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em conformidade
com a Portaria CGU n? 581/2021 e demais normativos
relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servicos e resultados entregues pela
unidade avaliada a sociedade e aos gestores da Secretaria
Nacional de Politicas Penais, merecem destaque, os esforgos
empreendidos no sentido do cumprimento dos prazos de
tratamento das manifestagdes, com 100% das respostas
conclusivas elaboradas dentro do prazo legal, conforme art.
12, § 32, da Portaria CGU n2 581/2021.

Todavia, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obriga¢des legais da unidade, tais como:
Utilizacdo de ferramenta inadequada para a tramitagdo das
demandas as areas internas; Auséncia de regulamentagao
abrangendo os fluxos internos de trabalho da Ouvidoria;
Desconformidades relacionadas a Carta de Servicos e a
instituicdo do Conselho de Usudrios; Necessidade de
melhorias quanto ao tratamento das manifestagdes;
Tratamento inadequado das denuncias, pela realizacdao de
diligéncias junto aos agentes e as dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados; Desconformidades quanto a
elaboracdo e publicacdo do Relatdrio de Gestao.

Quais as recomendagdes que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomenda¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas atividades
de ouvidoria.

Entre as recomendac¢des acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

I-Avaliar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para o encaminhamento das
manifestacdes de ouvidoria interna as demais dareas da



Senappen cadastradas no Fala.BR, a fim de possibilitar maior
seguranca, rastreabilidade e mensuracdao de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis
em outros sistemas;

lI-Providenciar a regulamentacdo dos fluxos internos de
trabalho;

IlI-Participar da elaboragdo da Carta de Servigos junto ao
Portal Eletronico “Gov.BR”;

IV-Estabelecer processo institucionalizado de
acompanhamento de atualizagdo peridédica da Carta de
Servigos da Unidade;

V-Estabelecer processo de condu¢do de chamamento publico
para Conselho de Usudrios;

VI-Avaliar a adog¢do de padronizagdo do tratamento das
manifestagdes, relacionadas ao cadastro no Fala.BR e as
respostas conclusivas, informando sobre a resolutividade das
demandas;

Vll-Implementar regramento de vedagdo de diligéncia junto
ao0s agentes e as areas supostamente envolvidas nos fatos
relatados para o fluxo das denuncias;

VllI-Elaborar anualmente o Relatério de Gestdo da Unidade e
disponibilizar integralmente seu conteudo no sitio da
Senappen.
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencdo e combate a
corrupgdo e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participa¢dao na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissGes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacGes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacGes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do érgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo contemplar
a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho nao avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagéo, Lei n212.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE ALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitacdes de informacodes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi. Publicacdo de relatorio final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel

1 No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022 para a analise da
amostra de manifestagGes da UA.
2 https://falabr.cgu.gov.br
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Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifesta¢cdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022, constantes da Plataforma Fala.BR, sendo que
somente manifestagdes com resposta conclusiva foram selecionadas, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria, o que levou a um total de 100
manifestagbes para analise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo,
nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo também
realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das andlises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Secretaria Nacional de Servicos Penais,
6rgdo vinculado a estrutura organizacional do Ministério da Justica e Segurancga Publica,
dirigida por um titular da unidade de Ouvidoria a ser aprovado pelo Ministério da Justica
e Seguranca Publica, com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma
Unica vez, por igual periodo. Ele deve exercer suas fun¢des com independéncia e
autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria da Secretaria Nacional de Servicos Penais esta diretamente
vinculada ao Gabinete da Secretaria e é regida pelo Regimento Interno do Depen (atual
Senappen), conforme Portaria n2 199, de 09 de novembro de 2018, que estabelece as
competéncias em seu art. 49,

As informagcbes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu, do sitio eletronico da Secretaria Nacional de Servicos, dos seus normativos
internos, do Questiondrio de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria da Secretaria Nacional de Servicos Penais estdo dispostos no Apéndice
A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Secretaria Nacional de Servicos Penais.

3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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1. Achados
1.1. Utilizacdao de ferramenta inadequada para tramita¢do das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

A Unidade informou que utiliza a Plataforma Fala.BR, porém, observa-se que a
UA ndo utiliza o Médulo de Triagem e Tratamento disponibilizado na Plataforma.
Conforme resposta do questiondrio de avaliagao da unidade, a ouvidoria informou sobre
a utilizacdo do SEl para o tratamento das demandas, com o tarjamento do nome e
endereco, para o caso das denuncias, e a criagdo de processo restrito para as demais
manifestacgdes.

Observa-se que a sistematica adotada envolve o manuseio das informac¢Ges em
ambiente externo a Plataforma no momento da extragdo da manifestacdo da
Plataforma Fala.BR para o SEl. A despeito da cautela relatada, com a realizagdo da
ocultacdo das informagdes do usuario, o transito das informagbes constantes da
manifestacdo enseja a ocultacdo dos dados pessoais fora da Plataforma Fala.BR,
havendo necessidade de replicar o conteddo da manifestagdo para realizagdao de tal
procedimento.

Quanto a utilizagao do SEI para o tramite das manifestacdes, importa esclarecer
gue se trata de um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos cuja
premissa é a priorizacdo da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como
excecdo, conforme preceitua o Manual SEI.

Quanto a seguranca dos dados de usuadrios, dada a sistemdatica adotada, com o
manuseio das informagdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR, sublinha-se, em
atencdo a Lei n? 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a identidade e os
elementos que permitam a identificacdo do autor da manifestacdo e demais
informacdes de acesso restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados de
identificacdo dos manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de
minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifestacbes, decorrente da
observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n? 13.709/2018 (LGPD), a fim de
evitar a replicacdo desnecessaria de informagbes pessoais em sistemas variados da
organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o sistema SEl ndo registra o historico
indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno
e a recuperacgao posterior das informacdes, situacdo especialmente sensivel no tocante
ao tratamento de denuncias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do
Decreto n2 10.153/2019.

Acresca-se que a utilizacdo do SEI traz impactos negativos ao acompanhamento
da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida resposta
conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela Secretaria. O uso da
ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o
monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva solugdo,
contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lein? 13.460/2017.

Assim, a Unidade precisa justificar e comprovar o atendimento aos seguintes
itens:
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¢ Rastreabilidade: registro das areas internas as quais houve a tramitacao,
os subsidios inseridos por elas e ferramenta de controle de prazo das
demandas em tramitacao;

e Seguranca: a transferéncia da manifestacdo do Fala.BR para o SEl afeta o
principio da minimizagdo de dados pessoais e ndo permite o registro de
log de cada servidor/colaborador;

¢ Resolutividade: existéncia de ferramenta que permita a ouvidoria obter
informacdes analiticas e gerenciais sobre demandas que ainda ensejam
providéncias por parte da Secretaria.

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEl para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranca, mesmo apés
a aplicacdo das medidas mitigadoras adotadas pela Ouvidoria, sugere-se que se avalie a
adocdo do citado médulo para o tratamento das manifestacdes.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizard a comunicagao e facilitara o
tramite de informagdes entre a UA e as unidades internas e os pontos focais, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017. Além disso, a utiliza¢cdo do
madulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de dados e nas interlocugdes
entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou de apuragao, observando principios de
eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacGes, previstos na Lei n2 13.460/2017, a
saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das
manifestacGes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

A ferramenta possibilita a gestdo de demandas, bem como o registro das etapas
de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a efetiva resolutividade,
possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de informacdes
gerencias.

Portanto, caso se opte pela ndo utilizagdo do médulo de triagem e tratamento,
a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa para tanto, acompanhada das medidas
de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n? 581/2021.

“Art. 19.
(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagcGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuragdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mddulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informard anualmente ao 6rgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencado de ferramenta diversa.”
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1.2. Inexisténcia de regulamenta¢do de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho.

A Unidade informou que ndo possui normativo formalmente instituido
estabelecendo fluxos de tratamento das manifestacdes na Ouvidoria. Ndo obstante, a
Ouvidoria informou que as demandas recebidas por outras areas sdo encaminhadas, via
SEIl, a Ouvidoria, para tratamento e encaminhamento pertinentes.

A defini¢ao e formalizagdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard
beneficios para atividades da unidade, incluindo a redugdo dos prazos de resposta, o
aumento dos indices de satisfacdao, a melhor interlocu¢do com as demais unidades do
orgao e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteragGes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacao desde sua recepg¢do na Plataforma Fala.BR até a emissao
da resposta conclusiva ao cidadao, tais como registro, triagem, analise
preliminar, tramite interno, elaboracdao da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuyv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as
denuncias e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das
areas internas da Senappen durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da prépria unidade.

A elaboracdo de um normativo estabelecendo os fluxos internos de tratamento
das manifestacdes de ouvidoria é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade (como a atribuicdo legal do ouvidor para acompanhar o
processo interno de apuracdo de denuncias e reclamac¢ées dos interessados contra a
atuacdo da Secretaria), da definicdo de papéis e atribuicGes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Ademais, a normatizacdo e implementacdo do fluxo interno de tratamento
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestacGes
contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n2
10.153/2019, na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 42), bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59).

Vale ressaltar que a auséncia de elaboracdo dos normativos relacionados aos
fluxos internos pode trazer riscos no tratamento das manifestacdes, uma vez que se
tornam suscetiveis a alteracdes a qualquer momento. Tal situacdo é especialmente
sensivel para o caso das denuncias, que requer o seu encaminhamento as areas
apuratdrias e o acompanhamento pela Ouvidoria da resolutividade destas demandas.

Nesse sentido, conforme art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021, que as unidades
do SisOuv devem definir e dar publicidade aos fluxos internos para o seu tratamento.
Além disso, o art. 71, ““Il”, “g” da Portaria CGU n2 581/2021 dispde sobre a
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obrigatoriedade de transparéncia dos normativos relacionados ao tratamento das
manifesta¢des da Ouvidoria, conforme reproduzido a seguir:
“Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para

colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com URL especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

(..)

g) normas vigentes no 6érgdo ou entidade para o tratamento das
manifesta¢bes da ouvidoria.”

1.3. Auséncia de publicagdao da Carta de Servigos ao Usudrio.

De acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, as unidades do SisOuv devem atuar
em coordenagdo com os gestores dos drgdos/entidades a que estejam vinculadas no
processo de elaboracdo e atualizagao da Carta de Servigcos ao Usudrio, de maneira a zelar
pela adequac¢do, atualidade e qualidade das informagdes fornecidas. Pelo sitio
eletrénico da Senappen, verificou-se a auséncia da Carta de Servigos do 6érgao,
devidamente publicada e disponivel aos usuarios conforme estabelecido pelo art. 43 da
Portaria CGU n2 581/2021:

“Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenagdo com os gestores de
servico dos orgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

Paragrafo Unico. A atividade de elaborac&o e atualizagdo da Carta de Servicos
ao Usudrio compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servicos prestados pelo érgdo ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servigos pelos gestores dos Orgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei no
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usuario, por meio das informacdes oriundas de manifestacGes,
avalia¢Oes de satisfacdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informacgGes acerca dos servicos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.”

A elaboracdo e a publicacdo da Carta de Servigos no sitio da Unidade e junto ao
Portal Gov.br tem por objetivo informar aos usudrios os servicos prestados pela
Senappen, as formas de acesso e os compromissos e padrées de qualidade do
atendimento ao publico, sendo necessario, para o cumprimento, a devida publicacdo no
Portal Gov.br. A Carta de Servicos estabelece os padrdes de qualidade para a prestacdo
dos servicos por uma instituicio e é um importante artefato para o planejamento
desenvolvido pela Secretaria, além de possibilitar a criacdo de parametros para a
avaliacdo de conformidade na prestacdo de servigos.
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1.4. Falta de implementag¢ao de processo de avaliagdo continuada dos servigos
publicos prestados pelo 6rgao, por meio de Conselho de Usudrios.

Em resposta ao Questionario de Avaliacdo da Unidade, a Ouvidoria da Senappen
informou que ndo iniciou o processo de chamamento publico para instituicdo de
Conselho de Usuarios no ambito da Secretaria.

A esse respeito, o art. 24-E do Decreto n2 9.492/2018 estabelece a competéncia
da unidade setorial de Ouvidoria pela conducdo do chamamento publico:

“Art. 24-E. Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos
por usuarios dos servicos publicos, selecionados dentre aqueles que se
candidatarem mediante chamamento publico conduzido pela unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal responsavel pela
supervisdo da execugdo do servico publico a ser avaliado. O chamamento
publico a que se refere o caput sera realizado por meio que garanta ampla
publicidade e que seja apto a alcangar, no minimo, os usudrios de servigos
publicos cadastrados junto a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal.

§ 12 O chamamento publico a que se refere caput sera realizado por meio que
garanta ampla publicidade e que seja apto a alcangar, no minimo, os usuarios
de servigos publicos cadastrados junto a unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal.

§ 22 O usuario que quiser se candidatar informara os servigos publicos cujo
conselho tenha interesse em participar.

§ 32 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
responsavel pela supervisdo do servico podera adotar critérios adicionais de
selecdo que garantam a representatividade dos usuarios inscritos no
chamamento publico a que se refere o caput.”

Cumpre ressaltar que o art. 24-E do Decreto n? 9.492/2018 dispGe sobre a
composicao dos conselhos de usudrios:

“Art. 24-E. Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos
por usuarios dos servicos publicos, selecionados dentre aqueles que se
candidatarem mediante chamamento publico conduzido pela unidade
setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal responsavel pela
supervisdo da execucdo do servigo publico a ser avaliado.

§ 12 O chamamento publico a que se refere o caput serd realizado por meio
que garanta ampla publicidade e que seja apto a alcangar, no minimo, os
usudrios de servigos publicos cadastrados junto a unidade setorial do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

§ 29 O usuario que quiser se candidatar informara os servigos publicos cujo
conselho tenha interesse em participar.

§ 32 A unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
responsavel pela supervisdao do servico poderd adotar critérios adicionais de
selecdo que garantam a representatividade dos usuarios inscritos no
chamamento publico a que se refere o caput.

A Portaria CGU n2 581/2021, que estabeleceu orientaces acerca do exercicio
das competéncias instituidas pelo Decreto n? 9.492/2018, dispde em seu art. 72, as
seguintes atividades:

“Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:
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(...)

VIl —em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as a¢Ges de mobilizagdo e de interlocugdo com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;”

Posto isso, constata-se a necessidade de implementacdo pela Unidade das
etapas que constituem o Conselho de Usudrios no dmbito da Senappen, de forma que
os usudrios dos servicos possam acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e
da efetividade, além de possibilitar a proposicdao de melhorias na prestacdo dos servigos
publicos, em conformidade com o art. 24-D do Decreto n? 9.492/2018:

“Art. 24-D. Os conselhos de usudrios de servigos publicos sdo érgdos de
natureza consultiva, aos quais compete:

| - acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da efetividade da
prestacdo dos servigos publicos;

Il - propor melhorias na presta¢do dos servigos publicos e contribuir para a
definicdo de diretrizes para o adequado atendimento ao usuario; e

Il - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atua¢do das ouvidorias do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal.”

1.5. Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagdes

A avaliagdao da amostra com 100 manifestagdes demonstrou a necessidade de
melhorias no tratamento das manifestacdes, em relacdo aos seguintes aspectos:

Campo “Assunto” no Cadastro das manifestacoes:

Verificou-se que 89% do campo “Assunto” da manifestacdo no Fala.BR ndo foi
preenchido de maneira adequada, sendo que a maior parte foi preenchida com o campo
“Sistema Penitencidrio”, quando a demanda estava relacionada a “Assisténcia
Judiciaria”. O preenchimento inadequado do campo “Assunto” pode trazer prejuizos na
elaboracgao de relatdrios gerenciais, a serem utilizados na proposicao de melhorias pela
Ouvidoria na gestdo da Unidade, conforme preceitua o art. 13, Ill, da Lei n2 13.460/2017:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢cdes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

(...)
Il - propor aperfeicoamentos na prestagao dos servigos;”
Ademais, o art. 15 da Portaria n2 581/2021 estabelece que:

“Art. 15. Na analise prévia, deverdo ser coletados elementos necessarios para
atuagdo da ouvidoria e realizada a adequacgédo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servigo indicado pelo manifestante.”

Anexo das cartas no registro da manifestacao no Fala.BR:

As cartas recebidas dos manifestantes ndo sdo inseridas no Fala.BR, conforme
resposta do Questionario de Avaliacdo da Unidade. Quanto a este assunto, verificou-se
gue a Ouvidoria ndo adota uma padronizacdo para anexar a carta no momento do
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registro da manifestacdo no Fala.Br, pois algumas manifestacGes apresentaram o anexo,
e outras nao.

Nesse sentido, considera-se adequado que a Ouvidoria adote uma padronizacao
para o cadastro das manifestacées no Fala.BR, anexando as cartas na manifestacdo, de
forma a se promover uma maior transparéncia do conteddo das manifestacdes.

Respostas conclusivas:

Em verificacdo as 100 manifestacdes contidas na amostra, verificou que 6
respostas conclusivas ndo apresentaram clareza e objetividade, sendo que as
manifestagdes 08198xxxxxx2022xx e 08198xxxxxx2022xx ndo apresentaram
informacgdes sobre qual assunto estariam relacionadas, conforme o exemplo a seguir:

“Demanda recebida no MDH, em 6 de junho de 2022.”

A manifestacdo 08198xxxxxx2022xx apresentou a resposta conclusiva com
informagdes sobre o encaminhamento da demanda a "Ouvidoria do Parand", nao
esclarecendo a qual 6rgdo teria sido dirigida. Similarmente, a manifestacdo
08198xxxxxx2022xx apresentou a resposta conclusiva com informacdes sobre o
encaminhamento da demanda a "Ouvidoria de MG", ndo esclarecendo a qual drgdo teria
sido dirigida.

As manifestagdes 08198xxxxxx2022xx e 08198xxxxxx2022xx apenas fazem
referéncia a um nuimero de processo SEl, de modo que ndo é possivel compreender no
que consistiria as demandas, e as respostas conclusivas apenas repetem o texto da

manifestacdo, ndo sendo possivel avaliar com clareza e objetividade no que consiste a
manifestacao.

Convém esclarecer que o art. 79, I, da Portaria CGU n2 581/2017 estabelece que:

“Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

(..)

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usudrios de servigos publicos
recebidas;”

Resolutividade das demandas de ouvidoria interna:

Conforme observado na amostra de manifestacdes analisadas, percebeu-se que,
guando a ouvidoria encaminhava a comunicacdo ou denlncia a darea apuratoria,
respondia conclusivamente a demanda. A UA informou que mantém acompanhamento
guanto aos resultados conclusivos de apuracdes referentes as denudncias ou
comunicacOes de irregularidades recepcionadas na unidade e encaminhadas para
apuracdo, porém este acompanhamento é realizado por meio do sistema SEl, e ndo pela
ferramenta de registro de resolutividade do Fala.BR, conforme fluxo informado pela
Unidade:

“O processo SElI permanece em monitoramento até que se confirme o
recebimento dos documentos pelo érgdo destinatario; e nos casos de
denuncias, até que sejam informadas as providéncias adotadas. O processo
Fala.BR é encerrado, e reaberto em caso de atualizagdo das informag&es.”
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Importante mencionar que o ndo acompanhamento da resolutividade das
denuncias e comunicagdes de irregularidade estd em desacordo com o art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021, o qual estabelece:

“Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido minimo:

(..)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestagcdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagOes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunica¢do ao manifestante.”

Nesse sentido, sugere-se que a Ouvidoria passe a adotar a ferramenta de registro
da resolutividade do Fala.BR de forma adequada, quando a demanda estiver de fato
resolvida, ainda que o acompanhamento seja realizado no sistema SEI.

1.6. Tratamento inadequado de denuncias, pela realizacdo de diligéncias junto aos
agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Considerando que a amostra de 100 (cem) manifestac¢des resultou em apenas 1
(uma) manifestacdo do tipo “Denuncia”, que ndo era de competéncia da Ouvidoria do
Senappen, considerou-se todas as denuncias e comunicacdes de irregularidade
registradas no Fala.BR no periodo de 01/11/2021 a 30/10/2022, correspondendo ao
universo de 262 (duzentas e sessenta e duas) manifesta¢des. Deste universo, realizou-
se um filtro com palavras que indicassem que a competéncia pertencia a outra unidade
e com a remocgao das manifestacdes duplicadas, reduzindo-se a amostra para 99
(noventa e nove) manifestacGes do Fala.BR, para a verificacdo do tratamento interno
destas denuncias.

Verificou-se que, das 99 (noventa e nove) denuncias da amostra no periodo de
01/11/2021 a 30/10/2022, 46 (quarenta e seis) denuncias estavam aptas para o
tratamento da Ouvidoria da Senappen. Foram consideradas aptas apenas as
manifestacdes que materialmente se caracterizavam como denuncias. Nesse processo,
foram excluidas: (i) manifestacbes que mais se assemelham a reclamagdes e
solicitacOes, (ii) manifesta¢Ges ininteligiveis e (iii) aguelas que ndo sdo de competéncia
apuratoria da Senappen.

O encaminhamento destas 46 (quarenta e seis) denuncias aptas para o
tratamento pela Senappen ocorreu conforme a seguir:
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Imagem 01: Denuncias aptas, por unidades que receberam encaminhamentos

Denlncias aptas, por unidades que receberam
encaminhamentos

DIPEN/DEPEN | 1

DIRPP/DEPEN i 1
DIREX/DEPEN e DIPEN/DEPEN [ 1

DIREX/DEPEN |l 2
COGER/DEPEN e ESPEN/DEPEN 3

COGER/DEPEN 38

Fonte: elaboragao propria a partir de dados extraidos do Fala.Br

Verificou-se que 8 (oito) denuncias, do total de 46 (quarenta e seis) aptas, foram
encaminhadas as areas diversas, que ndo unidades apuratdrias, representando 17% do
total das denuncias aptas. O percentual de denuncias que foram encaminhadas somente
as unidades apuratorias representou 83%, conforme demonstrado a seguir:

Imagem 02: Percentual de Dentncias aptas, por unidades que receberam encaminhamentos

Dendncias aptas, por unidades que receberam
encaminhamentos

83%

17%

Encaminhadas apenas a unidade de apuragéo Encaminhadas aoutras unidades administrativas
Fonte: elaboracdo prépria a partir de dados extraidos do Fala.Br

Destaca-se a manifestacdo 08198xxxxxx2022xx, que foi encaminhada a
“Coordenacdo/Diretoria Responsavel”’, e logo apds foi registrada outra denuncia
(08198xxxxxx2022xx), questionando o motivo pelo qual a area supostamente envolvida
nos fatos tomou ciéncia do teor da denuncia em menos de um dia do registro da
denuncia, antes de se iniciar um processo apuratoério na Corregedoria.

Convém registrar que, consoante os arts. 59, X, e 65, lll, do Regimento Interno
do Depen (atual Senappen), Portaria n2 199/2018, entende-se como unidade apuratdria
no ambito da Senappen, a Corregedoria-Geral do Departamento Penitenciario Nacional:

“Art. 52 A Corregedoria-Geral do Departamento Penitenciario Nacional
compete:

(..)

X - examinar denduncias, representacdes e demais expedientes que tratem de
irregularidades funcionais, bem como promover sua apuragdo, atendidos os
requisitos legais;

(...)
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Art. 65. Ao Corregedor-Geral do Departamento Penitencidrio Nacional
incumbe:

(..)

Il - determinar a instauragdo de procedimentos, sindicancias e processos
administrativos disciplinares para a apuragdo de irregularidades;”

Assim sendo, o tratamento dado a essas manifestacdes estdo em desacordo com
0 que estabelecem os normativos aplicaveis. No que diz respeito ao encaminhamento
aos agentes e as dreas supostamente envolvidos nos fatos relatados, o art. 17 da
Portaria CGU n2 581/2021, veda a realizagdo de diligéncias para o caso das denuncias,

conforme a seguir:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacgGes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do pardagrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
dentincias, a realizagao de diligéncias junto aos agentes e as dreas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.” [Grifou-se]

Por sua vez, o art. 22 do Decreto n? 9.492/2018, ao dispor sobre o
encaminhamento das denudncias aos drgaos apuratdrios competentes ou sobre o seu
arquivamento, estabelecem a proibicdo do encaminhamento as areas supostamente
envolvidas nos fatos relatados, conforme reproduzido a seguir:

“Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal serd conhecida na hipdtese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informacdo sobre
0 seu encaminhamento aos dérgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese
de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.”

O art. 19, V, da Portaria CGU n2 581/2021, também traz essa regulamentacdo,
ao dispor sobre a obrigatoriedade de informacdo, na resposta conclusiva, sobre o
encaminhamento das denuncias as unidades apuratérias competentes ou sobre o seu
arquivamento, conforme a seguir:

“Art 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagcGes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

V — no caso de denuncia, informa¢do sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Ainda, o tratamento de denuncias traz a exigéncia de adogao de procedimentos
de salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante de modo que as agdes
realizadas, bem como as ferramentas utilizadas, permitam suprimir os elementos de
identificacdo do denunciante, por meio da pseudonimizacdo descrita no Decreto n?
10.153/2019 e, ainda, a comunicac¢do a unidade de ouvidoria quando da conclusdo do
procedimento apuratorio.

Embora a Senappen tenha informado sobre a utilizacdo do tarjamento para o
tramite das denuncias, verificou-se que houve casos de encaminhamento dessas
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denuncias as areas supostamente envolvidas nos fatos relatados. Este fato demonstra a
ocorréncia de fragilidades das rotinas adotadas pela Unidade para o tratamento das
denuncias, pois coloca em risco a protecdo ao denunciante, uma vez que os agentes e
as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados podem identificar o denunciante
por meio da situacdo relatada, incorrendo, ainda, em riscos de retaliacdo ao
denunciante.

Diante do exposto, restou demonstrado que ndo cabe a Unidade a realizagdo de
trabalho simplificado de apuracdo (diligéncias) pela prépria equipe da Ouvidoria.

1.7. Desconformidades quanto a elaboragdo e publicacdo do Relatério de Gestao
O Relatério de Gestdo da Unidade foi elaborado com base no biénio 2020 e 2021.
Tal situacdo estd em desacordo com o estabelecido pelo art. 14, Il, da Lei n?
13.460/2017, que dispde sobre a elaborac¢do anual do relatério:

“Art. 14. Com vistas a realizagao de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

(..)

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que deverd consolidar as
informagGes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacgdo de servigos publicos.”

Além disso, verificou-se que o Relatério de Gestdao do biénio 2020 e 2021 nao foi
publicado no sitio da unidade, conforme estabelece o art. 15, Paragrafo unico, I, da Lei
n? 13.460/2017:

“Art. 15. O relatério de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14
devera indicar, ao menos:

(...)

Paragrafo unico. O relatério de gestdo sera:

(..)

Il - disponibilizado integralmente na internet.”

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Senappen, em ordem de prioridade:

I- Avaliar a utilizacdo do moédulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, para o encaminhamento das
manifestacdes de ouvidoria interna as demais areas da Senappen cadastradas
no Fala.BR, a fim de possibilitar maior seguranca, rastreabilidade e mensuracao
de resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis
em outros sistemas;

II- Providenciar a regulamentacdo dos fluxos internos de trabalho;

IlI- Participar da elaboracdo da Carta de Servicos junto ao Portal Eletronico
“Gov.BR”;
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IV- Estabelecer processo institucionalizado de acompanhamento de atualizacao
periddica da Carta de Servigos da Unidade;

V- Implementar e manter em funcionamento (por meio de chamamentos
publicos periddicos com periodicidade minima anual) o Conselho de Usuarios
dos Servigos Publicos no 6rgao, com finalidade de realizar avaliagdo dos servigos
publicos prestados pelo 6rgdo, nos termos da Portaria CGU n°® 581/2021;

VI- Adotar padronizacdo do tratamento das manifestacées, relacionadas ao
cadastro no Fala.BR e as respostas conclusivas, informando sobre a
resolutividade das demandas;

VII- Implementar regramento de vedacdo de diligéncia junto aos agentes e as
areas supostamente envolvidas nos fatos relatados para o fluxo das denuncias;

VIlI- Elaborar anualmente o Relatdrio de Gestdo da Unidade, e disponibilizar
integralmente seu conteddo no sitio da Senappen.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da Senappen, bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdao. Desse modo,
foram analisados a estrutura, a gestdao da unidade e o fluxo de tratamento das
manifesta¢des, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestacao de servigos publicos e para a facilitacdao do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo drgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a andlise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/11/2021 a
31/10/2022, bem como as informacg&es coletadas durante as interlocu¢cbes com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo de processos e
pessoal capazes de contribuirem para o tratamento das demandas de QOuvidoria,
principalmente em face do prazo de resposta das manifestacdes.

Entretanto, existem oportunidades de melhoria na atuacdo da unidade a fim de
aperfeicoar a interlocucdo com o cidadado, aprimorar o fluxo interno do tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usuarios. As principais
oportunidade de melhorias sdo referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho, promocdo da participacdo social pelos Conselhos de Usuarios e
aprimoramento da transparéncia através de publicacdo da Carta de Servico e do
Relatério de Gestdo da Ouvidoria.

Os beneficios esperados das recomendacbes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliagdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promog¢do do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidaddo; (iii) mitigacdo dos riscos a protecdo de
dados do denunciante; (iv) melhoria no processo de acompanhamento da prestacdo e
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avaliacdo dos servicos publicos; (v) fomento a participacdo social; e (vi) aprimoramento
da transparéncia da atua¢do da unidade e do érgao.
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APENDICES
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Apéndice A

Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 InformagGes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgdo | Orgdo Publico do Poder Executivo Federal

Localiza¢ao na estruturado | . . oo
Vinculado ao Ministério da Justica e Seguranca Publica

drgao
E-mail ouvidoria.senappen@mij.gov.br
Pagina na Internet https://www.gov.br/depen/pt-br
Setor Comercial Norte Quadra 4 - Bloco A, Edificio
Enderego MultiBrasil, Torre A, 112 Andar - Asa Norte, Brasilia - DF,
70714-000
Telefone - Canais de

. (61) 2025-3181
Atendimento

Horario de funcionamento | Segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.
- Canais de Atendimento:

Paula Cristina da Silva Godoy

e Vinculo: Servidora efetiva do Ministério da
. Justica
Ouvidora ) L. o )
e Cargo: Analista Técnico Administrativo
e Formacao: Direito
e |nicio do mandato: 14/09/2022
Ouvidor Substituto Ndo ha

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias
O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 42, estabelece a organiza¢do da
administracdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administragdo Federal compreende:

| - A Administracdo Direta, que se constitui dos servigcos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

Il - A Administragdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica prépria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;
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c) Sociedades de Economia Mista;
d) Fundagdes Publicas.

Paradgrafo uUnico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja area de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade

A Secretaria Nacional de Politicas Penais (Senappen) é o d6rgdo executivo,
vinculado ao Ministério da Justica e Seguranca Publica, responsavel pelo Sistema
Penitenciario Federal e possui a competéncia de acompanhar e controlar a aplicacdo da
Lei de Execucdo Penal e das diretrizes da Politica Penitencidria Nacional.

Conforme Regimento Interno da Unidade?, o Departamento possui a seguinte
estrutura organizacional:

| - Assessoria de Informacdes Estratégicas - AINFE;

Il - Ouvidoria Nacional dos Servigcos Penais - ONSP;

Il - Corregedoria-Geral do Departamento Penitencidrio Nacional - CORDEPEN;
IV - Gabinete — GABDEPEN;

V - Diretoria Executiva — DIREX;

VI - Diretoria de Politicas Penitenciarias — DIRPP;

VIl - Diretoria do Sistema Penitencidrio Federal — DISPF;

VIII - Diretoria de Presidio Federal — DIPREF.

Na figura a seguir é esbocado o organograma geral do Depen>:

4 Disponivel em https://dspace.mj.gov.br/bitstream/1/317/3/PRT_MSP_GM 2018 199.html (Acesso em
20/12/2022).

5> Disponivel em: https://www.gov.br/depen/pt-br/composicao/estrutura-
organizacional/organograma/organograma-institucional.png/view (Acesso em 20/12/2022).
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Imagem 03: Organograma do Depen

1 Nivel Hiersrquico
MINISTRO DA JUSTIGA E
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4 FCPE 1014
a Coordenago-Geral de Classificacso

ornativas Penai © Movimentagso de Presos
FCPE 1014

is
FCPE 1014
Coordenagso-Geral de Seguranca
© Operagsos Penit

Coordenagso-Geral de Licitagdes o
ontratos

Coordenagho-Geral de Inteligéncia
. Penitenciaria
FCPE 1014 FCPE 1014

Coordenagio-Geral de Orgamento,
Finangas, Planejamento e Controle
FCPE 10}

Coordenacio-Geral de Modernizacio
da Engenharia e Arquitetura Prisional
FCPE 1014

Coordenagio-Geral de Gestao
Patrimonial
FCPE 1014

iretoria de Penits
om Catanduvas-PR
FCPE 1014

iretoria de Penitencisria Federal
em Campo Grande-Ms
FCPE 1014

iretoria de Penitencidria Federal

FCPE 1014,

Fonte: sitio do Depen.

Conforme Decreto n? 11.348/2023, o Departamento Penitenciario Nacional
(Depen) passou a ser denominado Secretaria Nacional de Politicas Penais (Senappen), e
a sua estrutura estd dividida em Diretoria-Executiva, Diretoria de Politicas
Penitenciarias, Diretoria do Sistema Penitenciario Federal, Diretoria de Inteligéncia
Penitenciaria, Diretoria de Cidadania e Alternativas Penais e Corregedoria-Geral. A
Ouvidoria estd subordinada diretamente ao Gabinete da Secretaria Nacional de Politicas
Penais (Senappen), e a estrutura atual da Senappen estd representada conforme a
seguir®:

6 https://www.gov.br/depen/pt-br/composicao/estrutura-organizacional. (Acesso em 22/02/2023).
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Imagem 04: Estrutura organizacional do Senappen
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v Diretoria de Inteligéncia Penitenciaria (DIPEN)

v Diretoria do Sistema Penitenciario Federal (DISPF)

v Diretoria de Cidadania e Alternativas Penais (DICAP)

Fonte: sitio da Senappen®.

A.3 Normativos Internos

A Senappen esta submetida a Lei n2 7.210/1984 (Lei de Execugdo Penal), com as
atribuicdes estabelecidas a Secretaria nos arts. 71 e 72:

“SECAO |
Do Departamento Penitencidrio Nacional

Art. 71. O Departamento Penitencidrio Nacional, subordinado ao Ministério
da Justica, é 6rgdo executivo da Politica Penitenciaria Nacional e de apoio
administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Politica Criminal e
Penitencidria.

Art. 72. S3o atribuicdes do Departamento Penitencidrio Nacional:

| - acompanhar a fiel aplicagdo das normas de execugdo penal em todo o
Territério Nacional;

Il - inspecionar e fiscalizar periodicamente os estabelecimentos e servigos
penais;

Il - assistir tecnicamente as Unidades Federativas na implementagdo dos
principios e regras estabelecidos nesta Lei;

IV - colaborar com as Unidades Federativas mediante convénios, na
implantacdo de estabelecimentos e servicos penais;

V - colaborar com as Unidades Federativas para a realizagdo de cursos de
formacdo de pessoal penitencidrio e de ensino profissionalizante do
condenado e do internado.

VI - estabelecer, mediante convénios com as unidades federativas, o cadastro
nacional das vagas existentes em estabelecimentos locais destinadas ao
cumprimento de penas privativas de liberdade aplicadas pela justica de outra
unidade federativa, em especial para presos sujeitos a regime disciplinar.

VIl - acompanhar a execugdo da pena das mulheres beneficiadas pela
progressao especial de que trata o § 32 do art. 112 desta Lei, monitorando
sua integracdo social e a ocorréncia de reincidéncia, especifica ou nao,
mediante a realizacdo de avaliagdes periddicas e de estatisticas criminais.
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§ 12 Incumbem também ao Departamento a coordenacdo e supervisdao dos
estabelecimentos penais e de internamento federais.

§ 22 Os resultados obtidos por meio do monitoramento e das avaliagdes
periddicas previstas no inciso VIl do caput deste artigo serdo utilizados para,
em funcdo da efetividade da progressdo especial para a ressocializagdo das
mulheres de que trata o § 32 do art. 112 desta Lei, avaliar eventual
desnecessidade do regime fechado de cumprimento de pena para essas
mulheres nos casos de crimes cometidos sem violéncia ou grave ameaga.”

A Ouvidoria do Senappen integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo érgdo central é a Controladoria-Geral da
Unido — CGU. Suas competéncias estao estabelecidas no art. 42 do Regimento Interno
do Departamento Penitenciario Nacional (Depen), conforme Portaria n? 199, de 09 de
novembro de 2018, a saber:

“Art. 42 A Ouvidoria Nacional dos Servicos Penais compete:

| - atuar como instancia de controle e participagdo social responsavel pelo
tratamento das solicitagbes, reclamagdes, denuncias, sugestdoes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos prestados por servidores e érgaos
de administracdo da execuc¢do penal, sob qualquer forma ou regime;

Il - protocolar, dar tratamento e responder sugestdes, solicitagdes,
reclamagGes e denuncias formuladas por pessoa privada de liberdade,
servidor penitenciario ou por qualquer interessado, referentes a servidores,
orgdos e servigos da administragdao da execugao penal;

Il - fomentar e apoiar formas de participagdo social no planejamento,
elaboragdo, fiscalizagdo e controle de propostas, politicas publicas e agGes
institucionais no ambito da execug¢do penal;

IV - fomentar e apoiar a implantagdo e o funcionamento de ouvidorias
externas e independentes de administragdo da execuc¢do penal nas unidades
da federagdo;

V - publicar relatério anual de atividades, com recomendagdes voltadas a
plena garantia dos direitos das pessoas privadas de liberdade e ao
aprimoramento da gestdo penitenciaria;

VI - propor aos Orgdos competentes a instauragdo de procedimentos
destinados a apuracgdo de responsabilidade administrativa, civil ou criminal,
quando for o caso;

VIl - inspecionar estabelecimentos penais e produzir relatdrios para subsidio
da gestdo penitencidria, submetendo-os aos interessados; e

VIII - preservar o sigilo de identidade do demandante, desde que solicitado.

§ 12 A Ouvidoria expedira normativa para disciplinar a organizagdo, as formas
de acesso e atendimento ao publico, os fluxos e as rotinas didrias, bem como
o tratamento de solicita¢cGes, reclamacgdes, denuncias, sugestdes e elogios.

§ 22 A Ouvidoria contard com um Conselho Consultivo, composto por
representantes da rede de participacdo social e controle na execugdo penal,
com a finalidade de acompanhar, formular criticas e sugestSes para o
aprimoramento de seu trabalho, na forma disciplinada em ato do Diretor-
Geral, por proposta da Ouvidoria.”

A Unidade informou que ndo hd normativos relacionados ao tratamento das
manifestacdes e quanto as atribuicdes especificas da Ouvidoria, além das competéncias
estabelecidas no Regimento Interno da Senappen.
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A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Conforme Questionario de Avaliacdo da Unidade, a equipe de Ouvidoria é
constituida por 17 (dezessete) membros, sendo 12 (doze) servidores estatutarios
federais, 2 (dois) estagiarios e 3 (trés) colaboradores terceirizados.

Para a execucdo das atividades, as atividades foram distribuidas da seguinte
maneira, conforme quadro apresentado pela Unidade em resposta ao Questionario de
Avaliagao:

Quadro 02: Informagdes sobre a forca de trabalho da Unidade:

Nome Cargo Nivel de Formacdo Periodo Atividades Desempenhadas
Escolarida | Académica de
de Atuacgdo
da
Ouvidoria
Alexsian | AFEP - Superior Servico Social | Desde Tratamento de manifestacGes recebidas
e Coelho | Servidora ago/2022 no sistema eletrénico SEI e no Fala.br.
Silva
Bianca AFEP - Pds- Licenciatura Desde Tratamento de manifestacdes recebidas
Utzig Servidora | graduacdo | Plenaem jul/2022 | Mo sistema eletronico SEl e no Fala.br.
Educacgdo
Fisica
Daniela Estagidria | Superior Psicologia Desde Receber e tratar demandas através do
da Silva Cursando ago/2021 Sei e Fala Br, visando atender aos
. interesses dos requerentes (pessoas

Pereira privadas de liberdade em sua maioria) a

fim de assegurar os direitos garantidos

pela constituigdo cidada e as demais leis

que regem o Estado.
Helen AFEP - Superior Direito Desde Direcionamento de solicitagdes de
Leticia Servidora jul/2022 pessoas presas aos 6rgdos responsaveis,
Rei atendimento de demandas do FalaBr,

els

atendimento de demandas solicitadas
Daris pela chefia e acompanhamento de
inspegdes realizadas pela Onasp em
presidios estaduais.

Jeffrey ATA- P6s- Direito / Desde Tratamento de demandas do SIC-
Senappen, tratamento de demandas

Andreazz | Servidor- Graduaga | Educagdo 2011 X -
.. Fala.br, acompanhamento de inspegdes
a Couto Chefe do 0 Fisica realizadas pela Onasp em presidios
da Silva SIC (Especializ estaduais; tratamento das demandas de
acdo) cartas recebidas; revisdo/correcdo dos

documentos produzidos por estagiarios
e servidores que trabalham com cartas e
inseridos no bloco de assinatura para
prosseguimento (manifestagées);
inser¢do das demandas de corregedoria
no sistema Fala.BR; participagdao em
reunides quando solicitado

Jodo Estagiario | Superior Psicologia Desde Leitura de cartas, compreender as

Lucas Cursando ago/2021 demandas recebidas, formular relatério
Power BI, validagdo Sisdepen, inserir

Neves de relatérios das unidades penitenciarias

Carvalho no Sisdepen, atualizagdo mensal dos
dados, criar banco de dados da
ouvidoria.

Jodo AFEP - Pds- Direito Desde Tratamento de manifestacdes recebidas

Victor Servidor graduacdo jul/2022 no sistema eletrdénico Sei e no Fala.br.

Xavier
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Gongalve
S
Juliana AFEP - Superior Direito Desde Direcionamento de solicitagbes de
Santos Servidor Cursando jul/2022 pessoas presas aos 6rgdos responsaveis,
. atendimento de demandas do Fala.Br e
Muniz acompanhamento de inspeg¢&es
realizadas pela Onasp em presidios
estaduais.
Leila Recepcion | Médio Desde Digitalizagdo das cartas recebidas e
Gomes ista - nov/2019 abertura de processos Sei.
Lobato Terceiriza
da
Lilia Agente Superior Administragdo | Desde Envelopamento e enderecamento de
Maria Administr Incomplet dez/2019 correspondéncias fisicas em resposta
. aos interessados, em geral, populagdo
Santos ativo - o carceraria.
Vieira Servidora
Lucas AFEP - Mestrado Matematica Desde Gestdo, desenvolvimento, fiscalizagdo e
Enéas de | Servidor Académic abr/2020 | manutencdo da coleta de dados de
ouvidoria; desenvolvimento de
Rezende 0 aplicagdes para analise de dados da
ouvidoria; analise estatistica dos dados
de ouvidoria; geragdo de relatérios.
Luiz AFEP — Mestrado | Engenharia Desde Acompanhamento de Processos da
Fernand Servidor — Civil / 2019 Corte Internacional de Direitos
Cch Assistent Administracs Humanos, realizagdo de inspegdes as
0 Lhaves ssistente ministracao unidades prisionais do Estado Brasileiro
da Motta | Administr Financeira e elaboragdo dos relatérios resultantes
ativo das inspegdes realizadas.
Nestor AFEP - Superior Letras - Desde Atividades de Ouvidoria incluindo as
Gongalve | Servidor Licenciatura jun/2022 inspecGes/correigéio e uso de sistemas
SEI/FalaBr/ - cadastro de
sde reclamacdo/dendncia/elogio/solicitacdo
Amorim nos sistemas.
Neto
Paula Ouvidora | Superior Direito Desde Gestdo interna, atendimento ao piblico
Cristina —ATA - ago/2022 solicitante, interlocugdo com as
. . ouvidorias estaduais e demais 6rgdos da
da Silva Servidora execugdo penal, analise das demandas
GOdOV oriundas do gabinete e demais
diretorias, assessoria o gabinete, revisdo
e assinatura dos documentos
produzidos, monitoramento de
demandas, eventuais inspegdes
prisionais.
Sara AFEP - Superior | Psicologia Desde Acompanhamento das manifestacGes,
Maria Servidora 2012 reiterando-as quando necessario.
Baptista
Reis
Tainnara | Secretaria | Superior Secretariado Desde Gestdo de agenda da ouvidora; Gestdo
Fernand | Executiva Executivo nov/2019 | deProcessos Sei; Gestdo da caixa de e-
mails da Ouvidoria; elaboragdo de
es Costa - oficios; responsavel pelo
Terceiriza acompanhamento das solicitagdes de
da viagens do setor, e apoio a chefia

imediata e aos servidores da Ouvidoria.
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Willian Técnico Superior Secretariado Desde Acompanhamento da agenda da

Augusto em Executivo mar/2019 ouvidora; Gestdo dos processos Sei;
elaboragdo de oficios; e apoio a chefia
de S S tari
e dSouza ecretaria

imediata e aos servidores da Ouvidoria
do -

Terceiriza
do

Fonte: resposta do Questionario de Avaliagdo da Unidade.

Em relacdo a estrutura fisica, a Ouvidoria da Senappen, conforme resposta do
guestionario de avaliacdo, a unidade informou que os equipamentos e os sistemas
informatizados disponibilizados pelo 6rgdo sdo suficientes para as atividades da
Ouvidoria, com a ressalva da necessidade de equipamentos de informdtica mais
adequados ao trabalho com médio volume de dados.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designacao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondu¢ao ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgdo ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A indicacdo do titular atual da Ouvidoria do Depen foi submetida a avaliacdo da
CGU, conforme Parecer n? 67/2022/CGOUV/OGU, em 12/08/2022, e sua aprovacgao
ocorreu em 14/09/2022, conforme Portaria de Pessoal SE/MJSP N° 1271, de
14/09/2022, com mandato de 3 anos, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de
junho de 2020.

A.6 Canais de Atendimento

Conforme Relatério de Gestdo da Unidade, os canais de atendimento
disponibilizados pela UA sdo cinco:

i. carta;

ii. e-mail;

iii. atendimento presencial;
iv. atendimento telefbénico;
v. via sistema Fala.BR.

A pagina da Ouvidoria, https://www.gov.br/depen/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria, apresenta as informagdes para o registro nos canais,
indicando também o site Fala.BR, para que os usudrios possam registar manifestacoes,
conforme mostra a imagem a seguir’:

7 https://www.gov.br/depen/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (Acesso em 07/03/2023).




RELATORIO DE AVALIACAO
_Ouvidoria da Secretaria Nacional de Servigos Penais

Imagem 05: Canais de atendimento
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Fonte: sitio da Senappen’

A.7 Sistemas Informatizados

Para o recebimento as manifestacGes de ouvidoria elencadas no Decreto n2
9.492/2018, a Unidade utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
art. 16 da referida norma.

A unidade informou utilizar o Sistema Eletrénico de Informacbes (SEl) para
realizar o tratamento e cadastramento das manifestacdes recebidas, apds a geracao de
processos e elaboracdo de Oficios de encaminhamento das demandas. Além disso, a
Ouvidoria utiliza as ferramentas Microsoft, como SharePoint, PowerBl, dentre outros,
para a elaboracdo de painéis de gerenciamento das manifestacoes.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento
A Unidade informou sobre os seguintes fluxos de recebimento e tratamento das
manifestacdes conforme resposta do Questionario de Avaliacdo:
a) Modo de entrada da demanda: Carta
“- A carta é recebida na ouvidoria e digitalizada;

- Inser¢do no SElI (gerada numeragdo 08016) e atribuida a um
servidor/estagiario para leitura, analise e encaminhamentos;

- Insercdo da demanda no Fala.BR (gerada numeracdo 08198) pelo
servidor/estagiario responsavel;
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- Elaboracao, no SEl, de oficios de encaminhamentos da demanda aos érgaos
responsaveis. Ex: se a demanda é por assisténcia juridica, é elaborado oficio
para a Defensoria Publica estadual;

- Elaboracdo, no SEI, de Carta-Informagdo ao demandante, informando para
onde foi encaminhada a demanda, com a numeragdo do processo SEl, data e
numero do documento, e enderego do 6rgdo destinatario;

- Inser¢do no Fala.BR do encaminhamento dado a demanda, com resposta
conclusiva, exportando “Extrato”, anexando-o ao processo SEl
correspondente;

- Os documentos gerados no SEl sdo inseridos em Bloco de Assinatura para
eventual correcdo/alteragdo;

- Apds assinados, sdo encaminhados por e-mail, no SEl, aos drgdos
competentes, sendo solicitado que confirmem recebimento; e ¢é
encaminhada ao demandante a Carta-Informac¢do com o destino dado a sua
demanda;

- O processo SElI permanece em monitoramento até que se confirme o
recebimento dos documentos pelo 6rgao destinatdrio; e nos casos de
denuncias, até que sejam informadas as providéncias adotadas. O processo
Fala.BR é encerrado, e reaberto em caso de atualizagdo das informag&es.”

b) Modo de entrada da demanda: Fala.BR

- A demanda é recebida diretamente no Fala.BR (por demandante ou
encaminhada por outro 6rgdo), estabelecida a prioridade, e iniciada a analise
por servidor responsavel;

- Inser¢do e abertura de processo SEl (08016) pelo servidor/estagidrio
responsavel;

- Elaboracéo, no SEl, de oficios de encaminhamentos da demanda aos drgdos
responsaveis;

- Elaboracgdo, no SEl, de carta-informag¢do ao demandante, informando para
onde foi encaminhada a demanda, com a numeragao do processo SEl, data e
nimero do documento, e endereco do 6rgdo destinatario;

- Caso seja possivel responder diretamente ao demandante pelo Fala.BR, a
resposta sobre o destino da sua demanda é elaborada dentro da plataforma,
dispensada a Carta-Informacgdo no SEI;

- Inser¢do no Fala.BR do encaminhamento dado a demanda, com resposta
conclusiva, exportando “Extrato”, anexando-o ao processo SEl
correspondente;

- Os documentos gerados no SEl sdo inseridos em Bloco de Assinatura para
eventual corregdo/alteracgdo;

- Apds assinados, sdo encaminhados por e-mail, no SEl, aos drgdos
competentes, sendo solicitado que confirmem recebimento; e é
encaminhada ao demandante a Carta-Informacdo com o destino dado a sua
demanda;

- O processo SElI permanece em monitoramento até que se confirme o
recebimento dos documentos pelo érgdo destinatario; e nos casos de
denuncias, até que sejam informadas as providéncias adotadas. O processo
Fala.BR é encerrado, e reaberto em caso de atualizagdo das informacgGes.
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¢) Modo de entrada e processamento de demandas internas:

- Sdo recebidas na maior parte por meio do Fala.BR, e seguem os mesmos
procedimentos das outras demandas, com a excec¢do do fato de que o
processo SEI é tramitado internamente para o setor responsavel da
Secretaria; e ndo via e-mail;

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidadaos quais os servigcos prestados por ela, como acessar e obter
esses servigos e quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizagdo um processo de transformacgao
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacao e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidadado e a indugao do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao
Usuario serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade na internet”.

Convém registrar, consoante Questionario de Avaliagdo, que a Ouvidoria da
Senappen informou que a Unidade nao elaborou a Carta de Servi¢cos até o momento.

A.10 Gestao e Ac¢des de Melhoria dos Servigos Prestados

O Relatorio Anual de Ouvidoria, referente ao biénio de 2020 e 2021, apresentou
algumas acdes de melhoria a serem implementadas pela Ouvidoria da Senappen em
2022. As acOes identificadas pela Unidade estdo elencadas a seguir:

e Avanco do processo de criacdao e fortalecimento das Ouvidorias
penitencidrias estaduais, com investimentos voltados para o
aparelhamento de suas estruturas e doacdo de veiculos, de forma a
permitir melhor capilaridade, regularidade e padronizacdo na
realizacdo de inspecdes em estabelecimentos penais regionais;

e Impulsionamento das Ouvidorias penitenciarias ja existentes e que
serdo beneficiadas com recursos da Senappen, a realizarem a
integracdo com o Fala.BR, de forma a ampliar a resolutividade e
celeridade no tratamento das manifestacdes.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolugao Pacifica de Conflitos

Conforme Questionario de Avaliacdo, a Unidade promove ac¢bes de ouvidoria
ativa voltadas para a participacao social nas inspecGes em estabelecimentos prisionais
gue realiza anualmente, que é realizada em um estado da federacdo por més. Esta
atividade esta disposta no art. 42 do Regimento Interno do Senappen (Portaria n2 199,
de 09 de novembro de 2018, conforme disposto a seguir:

“Art.42 Compete a Ouvidoria Nacional dos Servicos Penais:
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(..)

VIl - inspecionar estabelecimentos penais e produzir relatérios para subsidio
da gestdo penitencidria, submetendo-os aos interessados;”

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicacao,
disponibilizada no sitio  http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando o Departamento Penitencidrio Nacional e o periodo de 01/11/2021 a
31/10/2022:

a) Quantitativo Geral:

Imagem 06: Quantitativo de Manifestacées —01/11/2021 a 31/10/2022
DEPEN - D t to Penit iario Nacional

p

£03( =7 5.857 :
TOTAL DE MANIFE STAGOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS ARQUIVADAS

5.625 232

ENCAMINHADAS PARA ORGAD
EXTERNO

0

100%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 26/12/2022.
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b) Tipologia das manifestagées:

Imagem 07: Quantitativo dos Tipos de Manifestacées —01/11/2021 a 31/10/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAD

RECLAMAGAO 59 (1,0%)
SOLICITAGAO 5.333 (94.8%)

DENUNCIA 74 (1,3%)
E SUGESTAD 6 (0,1%)
ELOGIO & (0,1%)

SIMPLIFIGUE 0 (D 0%

B comuNicAGAD 145 (2.6%)
*Considera apeinds as manilestagdes Respondidas @ Em Tratamania,

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 26/12/2022.

c) Resolutividade da demanda:

Imagem 08: Proporgdo de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos
usuarios - 01/11/2021 a 31/10/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

37% 43% 20%

TOTAL DE RESPOSTAS 30

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 26/12/2022.
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d) Satisfagao com a resposta:

Imagem 09: Nivel de satisfacdo do usudrio com o atendimento prestado - 01/11/2021 a
31/10/2022

SATISFACAD (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

12t 42L SERIE HISTORICA
13,33% I Recpoctar
PR s B wuito Satistera
o B =atistaito
8.67% @ e
1§ Insatisfeit 0
) sorese B 64.17%

i satistacao Madia

TOTAL DE RESPOSTAS 30

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 26/12/2022.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagées
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestacdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denudncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

As conclusGes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtengao e Analise da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da amostra de todas as manifestacdes recebidas
pela UA no periodo 01/11/2021 a 31/10/2022, era composta de 5625 manifestacdes,
sendo divididas nos seguintes tipos:

Quadro 03: Composi¢éo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 145
Denuncia 74
Elogio 8
Reclamacgdo 59
Simplifique 0
Solicitagdo 5333
Sugestao 6
Total 5625

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A amostra dos dados objeto para anadlise foi gerada, em um total de 100
manifestagdes, a partir de uma amostra inicial de 5625, tendo sido realizados os
seguintes passos:

1) Selecdo de todas as manifestacGes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/11/2021 a 31/10/2022, com resposta conclusiva;

2) Calculo da proporcdo de cada tipo da manifestacdo baseada no
nuimero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecdo desta proporcdo para o total de 100 manifestacGes
(tamanho da amostra objeto escolhido para analise), desconsiderando
a parte fracionaria do cdlculo. Cabe ressaltar que ndo foram recebidas
pela UA, manifestacdes do tipo Simplifique no periodo em analise, de
modo que ndo foi obtida representatividade desse tipo de
manifestagdo na amostra;
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4) Selecdo das manifestagOes baseada na distribuicdo equiprovavel,
sem reposi¢do, conforme o quantitativo para cada um dos sete tipos
de manifestacdes obtido no passo anterior.

Salienta-se que tanto na amostra inicial como na amostra objeto foram utilizados
os seguintes campos do formuldrio:

= NUP

= Assunto

= Situacao

» Tipo Manifestagao

= Texto Resposta

= Nome d6rgao

= Descrigdo manifestagao
= Data de Registro

= Data da Resposta

= Demanda Resolvida?

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das
manifestacdes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de
forma tal que cada parte do universo tenha representagdo na amostra.

A avaliagdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuag¢ao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifesta¢ao: atende ao disposto no art.
16 da Lein®13.460/2017 e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n?
581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacbes, devendo a administracdo publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa
expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacGes das manifestacdes recebidas pela OQuvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada
prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de complementacdo”; e
2) Passados 30 dias apds o registro de prorrogacado no Fala.BR, ndo foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza a ao usuario a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente ndo seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a
pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel
estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.

@
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c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sio descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n? 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/17 ea e
a Portaria CGU n? 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questionario de perguntas,

elencadas abaixo:

1.
2.

3
4.
5

10.

11.

12.

A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?
O campo “Assunto” da manifestacdo foi preenchido corretamente?

A informagdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagéo)?

As informagbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

A ouvidoria esclareceu que o assunto nédo era de sua competéncia e informou
qual drgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

A resposta da Comunicagéio contém informacgdo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

A resposta da Denuncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

A resposta da reclamacgéo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

A resposta da solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdio da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

A resposta da sugestéo contém manifestacGo acerca da possibilidade de adog¢do
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsadvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a analise dos tratamentos

das manifestacdes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada
tendo como base todas as manifestagdes cadastradas e concluidas no a periodo de
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01/11/2021 a 31/10/2022 constantes do Fala.BR. Foram selecionadas somente
manifestacbes com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria. Tal procedimento resultou em um total de 5625
manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacdes recebidas pela Senappen no periodo de 01/11/2021 a
31/10/2022 foram reservadas 100 manifestacGes, sendo brevemente esbogadas a
seguir:

Imagem 10: Distribuigcdo por tipo de manifestacéo
Distribui¢do por Tipo de Manifestagdo

sugestio |

Solicitaczo
Reclamacio |
Elogio |
Dentncia |
Comunicaggo i

0 2 40 60 80 100
Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na
amostra®, obtidos a partir do campo do assunto da base de dados do Fala.BR, divididos
por tipo de manifestacao:

Imagem 11: Lista dos Assuntos

Lista dos Assuntos

sistema Penitencidrio |

Cidadania |
Outros em Seguranga e Ordem Publica |
Agente Publico |
Direitos Humanos |
Ouvidoria |
0 20 40 60 80 100
Fonte: elaboragdo propria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.
Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:
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Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo?

Nao

0
mSim

Fonte: elaboragdo propria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Grdfico 02: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

2. 0 campo "Assunto” da manifestacao foi
preenchido corretamente?

N/A
mNao 89

uSim

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo ao campo “Assunto” da manifestacdao, conforme Pergunta 2,
verificou-se que 89% nao foi preenchido de maneira adequada, sendo que a maior parte
foi preenchida com o campo “Sistema Penitencidrio”, quando a demanda estava
relacionada a “Assisténcia Judiciaria”.

Grdfico 03: A informacdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

3. A informacao sobre resolutividade foi preenchida
adequadamente?

N/A
mNao 2

uSim

Fonte: elaboragao prépria.
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No que se refere ao preenchimento da resolutividade da demanda em campo
especifico do Fala.BR, verificou-se que 96% das manifestacdes da amostra apresentaram
o preenchimento correto, 2% ndo apresentaram as informacdes relacionadas a efetiva
resolutividade, pois foram demandadas para outras areas (manifestacdes
08198xxxxxx2022xx e 08198xxxxxx2022xx) e os 2% restantes ndo se aplicam a Pergunta,
por estarem relacionadas ao acompanhamento pela Senappen de demanda do
Ministério dos Direitos Humanos (MDH), conforme manifestacdes 08198xxxxxx2022xx
€ 08198xxxxxx2022xx.

Grdfico 04: A manifestagdo foi classificada corretamente?

4. A manifestacao foi classificada corretamente?

N/A
mNao 0

uSim

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a Pergunta 4, classificacdo correta das manifestacdes, 98% das
manifestacdes foram classificadas da forma correta, e os 2% restantes ndo se aplicam,
por estarem relacionadas ao acompanhamento pela Senappen de demanda do
Ministério dos Direitos Humanos (MDH), conforme manifestagdes 08198xxxxxx2022xx
€ 08198xxxxxx2022xXx.

Grdfico 05: As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

5. As informacoes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Nio §

mSim

Fonte: elaboragdo propria.

Como se verifica no grafico da Pergunta 5, houve 6 respostas conclusivas que nao
apresentaram clareza e objetividade. As manifestacdes 08198xxxxxx2021xx e
08198xxxxxx2022xx apresentaram resposta conclusiva sem informacbes sobre o
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assunto da demanda, ndo havendo clareza ou objetividade quanto a adequacdo da
resposta.

A manifestacdo 08198xxxxxx2022xx apresentou a resposta conclusiva com
informagdes sobre o encaminhamento da demanda a "Ouvidoria do Parand", nao
esclarecendo a qual érgdo teria sido dirigida.

A manifestacdo 08198xxxxxx2022xx apresentou a resposta conclusiva com
informagdes sobre o encaminhamento da demanda a "Ouvidoria de MG", ndo
esclarecendo a qual érgdo teria sido dirigida.

As manifestagdes 08198xxxxxx2022xx e 08198xxxxxx2022xx apenas fazem
referéncia a um ndimero de processo SEl, de modo que ndo é possivel compreender no
que consistiria as demandas, e as respostas conclusivas apenas repetem o texto da
manifestacdo, ndo sendo possivel avaliar com clareza e objetividade no que consiste a
manifestacao.

Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos
corretamente e com linguagem acessivel. E naqueles casos em que a demanda ndo era
de sua competéncia, a Ouvidoria da Senappen buscava sempre apresentar os devidos
esclarecimentos e informar qual melhor encaminhamento para o caso em questado,
como pode ser constatado no grafico a seguir, com 94% das manifestagdes adequadas
guanto a Pergunta 6.

Grdfico 06: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
drgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua
competéncia e informou qual 6rgao externo ao SisOuv
seria responsavel pelo tema?

NJA 6

mNao 0

= I,

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliagao geral, conforme indicado no grafico no que se refere as 16
comunicagOes relacionadas a denuncias an6nimas, com a alteracdo do tipo de
manifestacdo realizado automaticamente pelo Fala.BR, 98% ndo se aplicavam a
Pergunta, por serem de competéncia de unidades do Poder Judicidrio (Defensorias
Publicas, Ministérios Publicos, etc.).
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Grdfico 07: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

7. A resposta da Comunicacdo contém informac&o sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 98
mNao 0
2

uSim I

Fonte: elaboragao proépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que a Unica denuncia constante da
amostra de 100 manifestagdes (08198xxxxxx2022xx) apresentou informagdes sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento a unidade apuratdéria competente.

Grdfico 08: A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da Dentncia contém informac&o sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 99
mNao 0
uSim I 1

Fonte: elaboragao prépria.
O grafico da Pergunta 9 revela que a Unica reclamacgdo constante da amostra de

100 manifestagdes (08198xxxxxx2022xx) prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado.
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Grdfico 09: A resposta da Reclamagéo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

9. A resposta da Reclamacao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

N/A 99

mNao 0

mSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 94 solicitacdes selecionadas
inicialmente, 5 ndo se coadunavam com o tipo em questdao. O grafico da Pergunta 10
revela que dentre as manifestagdes consideradas solicitagdes inicialmente,
aproximadamente 89% atendiam perfeitamente ao questionamento do cidadado. As
manifestacdes 08198xxxxxx2022xx, 08198xxxxxx2022xx, 08198xxxxxx2022xx,
08198xxxxxx2022xx e 08198xxxxxx2022xx ndo apresentaram informacdes relacionadas
as providéncias adotadas.

Grdfico 10: A resposta da Solicitacdo de providéncias explica sobre a ado¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

10. A resposta da Solicitacao de providéncias explica
sobre a adocao da providéncia solicitada ou justifica
sua impossibilidade?

NJA 6
mNao 5

uSim 89

Fonte: elaboragao prépria.

Conforme grafico da Pergunta 11, verificou-se que a Unica sugestdao da amostra
com as 100 manifestacdes apresentou a resposta conclusiva com a impossibilidade de
adocdo da medida sugerida, uma vez que a manifestacdao sugere medida que nao é de
competéncia do érgao.
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Grdfico 11: A resposta da Sugestéo contém manifestag¢do acerca da possibilidade de adogdo da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

11. A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca
da possibilidade de adoc¢ao da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel?

NIA 99
mNao 0
mSim I 1

Fonte: elaboragao prépria.

Na avaliacdo geral foi revelado que o Unico elogio constante da amostra de 100
manifestacdes foi considerado adequado, pois apresentou resposta conclusiva com a
informacdo sobre o encaminhamento de Oficio a area competente para ciéncia do
elogio.

Grdfico 12: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigco publico prestado e a sua chefia imediata?

12. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado e a sua chefia imediata?

NIA 99
mNao 0
mSim I 1

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifestacdes do tipo
Simplifique foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas
sdo recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. Nesse sentido, ndo houve
manifestacdo do tipo Simplifigue na amostra com as 100 manifestacoes.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas respostas do questiondrio e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliacGes:
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Grdfico 13: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifesta¢do em questdo?

Em sua opinido, como analista, como classifica a
analise técnica (mérito) dada pela UA para a
manifestacao em questao?

Inexistente 0
mlnadequada 3
mParcialmente Adequada I
mAdequada 3

Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Avaliacdo Geral mostra um desempenho 6timo, de 93% com
avaliacdo adequada — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada.

Grdfico 14: Andlise Técnica Final.
Analise Técnica Final

Sugestao
Solictagao
Reclamagio
Hogio

Dentncia

Comunicagdo
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mAdequada mParcidmente Adequada mlnadequada mlInexistente

Fonte: elaboragao prépria.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avaliacdao de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

8 Este documento foi encaminhado via oficio somente & unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatério preliminar.

©
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Apéndice C

Manifestag¢ao da Unidade Avaliada

Conforme e-mail encaminhado em 26/06/2023, a Unidade Avaliada apresentou
manifesta¢des acerca dos achados e das recomendacgdes sugeridas, conforme a seguir:

C.1) Achado 1.1 - Utiliza¢do de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas

by

as dreas internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

A Unidade Avaliada apresentou as seguintes manifestacbes em relacdo ao
Achado 1.1:

“l - Adotar a Plataforma Fala.BR como sistema uUnico para tratamento de
manifestacbes de ouvidoria;

Conforme discutido em reunido, esta recomendagao devera ser alterada para
“avaliar a utilizagdo do moddulo de triagem e tratamento da plataforma”,
podendo a implementagdo ser realizada de forma gradual, com sugestao de
inicio pela Corregedoria-Geral, por se tratar da area interna mais demandada
com relagdo as denuncias. Entendemos ainda que seja alterada para
tratamento “interno” de manifestagdes de Ouvidoria.”

Analise da Equipe de Avaliagdo:

Tendo em vista as consideragdes apresentadas pela Unidade e, ainda,
considerando que o achado esta relacionado a utilizagdo do SEIl para a tramita¢do das
demandas as areas internas, ferramenta considerada inadequada para tal finalidade por
ndao atenderem aos requisitos de seguranga, resolutividade e rastreabilidade, a
recomendacao | serd alterada para:

| - Avaliar a utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR,
nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, para o encaminhamento das manifestacGes
de ouvidoria interna as demais dreas da Senappen cadastradas no Fala.BR, a fim de
possibilitar maior seguranca, rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade,
minimizando, também, a replicacdo de informagdes sensiveis em outros sistemas;

C.2) Achado 1.2 - |Inexisténcia de regulamentacio de procedimentos
institucionalizados contemplando os fluxos internos de trabalho.

Quanto ao Achado 1.2, a Unidade Avaliada apresentou a seguinte manifestacdo:

“Cumpre informar a existéncia de fluxo informal para recebimento e
tratamento das demandas. Porém, a fim de atender a presente
recomendac¢do, esta Ouvidoria pretende normatizar o referido fluxo, no
intuito de otimizar os trabalhos no setor e cumprir os requisitos legais”.

Analise da Equipe de Avaliagao:
Considerando a manifestacdo da Unidade Avaliada, no sentido de providenciar a

normatizacdo dos fluxos de recebimento e tratamento das manifestacbes, a
recomendacdo sera mantida.
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C.3) Achado 1.3 — Auséncia de publicagdo da Carta de Servicos ao Usuario.
Em relacdo ao Achado 1.3, a Unidade Avaliada apresentou as seguintes

manifestacdes:

“Ill — Participar da elaboragdo da Carta de Servigos junto ao Portal Eletrénico
“Gov.BR”; A Secretaria Nacional de Politicas Penais, 6rgdo integrado a
estrutura do Ministério da Justica e Seguranga Publica, acompanha e controla
a aplicagdo da Lei de Execugdo Penal e das diretrizes da Politica Penitencidria
Nacional, emanadas, principalmente, pelo Conselho Nacional de Politica
Criminal e Penitenciaria — CNPCP.

A Secretaria ainda é responsavel pelo Sistema Penitencidrio Federal, cujos
principais objetivos sdo isolamento das liderangas do crime organizado e
custddia de presos condenados e provisorios sujeitos ao regime disciplinar
diferenciado; lideres de organizagdes criminosas; presos responsaveis pela
pratica reiterada de crimes violentos; presos responsaveis por ato de fuga ou
grave indisciplina no sistema prisional de origem; presos de alta
periculosidade e que possam comprometer a ordem e seguranga publica.
Para tanto conta com cinco penitenciadrias de seguranca maxima instaladas
em cinco diferentes estados federados.

Dessa forma entendemos, s.m.j., que a Carta de Servicos a ser elaborada e
publicada junto ao Portal Eletrénico “Gov.BR”, em conformidade ao Decreto
n,094/2017, sera um instrumento facilitador a participagdo social relativa as
acGes e programas oferecidos pelo Sistema Penitenciario Federal. A Carta de
Servigos prestados pelo Sistema Penitencidrio Federal informara as pessoas
privadas de liberdade, seus familiares, advogados e demais envolvidos na
execucdo penal os servigos prestados e suas formas de acesso, assumindo o
compromisso e padrdo de qualidade de atendimento.

IV- Estabelecer processo institucionalizado de acompanhamento de
atualizagdo periddica da Carta de Servicos da Unidade; Carta de Servigos a ser
elaborada e publicada junto ao Portal Eletrénico “Gov.BR” serd acompanhada
e atualizada periodicamente por essa Ouvidoria Nacional dos Servigos Penais,
atividade essa que sera incluida e regulamentada em fluxos internos de
trabalho.”

Analise da Equipe de Avaliagdo:

Considerando a manifestacdo da Unidade Avaliada, no sentido de providenciar a
regulamentacdo relacionada ao acompanhamento e atualizacdo periédica da Carta de
Servicos, a recomendacdo serd mantida para o acompanhamento das acdes a serem
implementadas pela Ouvidoria da Senappen.

C.4) Achado 1.4 — Falta de implementacao de processo de avaliagdo continuada dos
servigos publicos prestados pelo 6rgdo, por meio de Conselho de Usudrios.

Foi apresentada a seguinte manifestacao quanto ao Achado 1.4:

V - Estabelecer processo de condugdao de chamamento publico para Conselho
de Usuarios; Conforme discutido em reunido, esta recomendacgao devera ser
abordada apds a elaboracgado e efetiva implantagdo da Carta de Servigos junto
ao Portal Eletrénico “Gov.BR”
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Analise da Equipe de Avaliagdo:

Conforme informado na reunido de Busca Conjunta de Solucdes realizada com a
Unidade Avaliada em 21/06/2023, foi informado que a implementag¢do do processo de
avaliacdo continuada dos servigos publicos prestados pelo érgdo por meio de Conselhos
de Usuarios depende da elaboracdo e publicacdo da Carta de Servicos. Desta forma, a
recomendacdo serd mantida para que, apds as acées implementadas acerca da Carta de
Servicos, a Unidade possa implementar o processo de conducdo de chamamento
publico para Conselho de Usudrios.

C.5) Achado 1.5 — Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagoes.
Em relagdo ao Achado 1.5, foi apresentada a seguinte manifestacao:

VI - Avaliar a adog¢do de padronizagdo do tratamento das manifestagGes,
relacionadas ao cadastro no Fala.BR e as respostas conclusivas, informando
sobre a resolutividade das demandas; A padroniza¢do quanto ao cadastro no
Fala.BR estdo sendo revisadas, e serdo adotados padrdes quanto as respostas
conclusivas e resolutividade das demandas, e normatizados em Portaria,
conforme informado no item II.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando que a Unidade Avaliada se manifestou no sentido de revisar e
normatizar a padronizacdo quanto ao cadastro no Fala.BR e quanto as respostas
conclusivas e resolutividade das demandas, mantém-se a recomendacao.

C.6) Achado 1.6 — Tratamento inadequado de dentincias, pela realizacao de diligéncias
junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.
Quanto ao Achado 1.6, a Unidade Avaliada se manifestou conforme a seguir:

VIl - Implementar regramento de vedagdo de diligéncia junto aos agentes e
as areas supostamente envolvidas nos fatos relatados para o fluxo das
dendncias; Diante a presente recomendagdo, informamos que fluxo de
dendncias internas relacionadas a Senappen serd direcionado unicamente a
Corregedoria-Geral do ¢rgdo, sendo vedada diligéncia junto a outras
coordenacgodes e diretoria, com regramento estabelecido oportunamente em
Portaria para regulamentacdo de fluxos.

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando a manifestacdo da Unidade Avaliada, no sentido de regulamentar
os fluxos, contemplando regramento de direcionamento das denuncias internas
unicamente a Corregedoria-Geral do érgdo, mantém-se a recomendacdo para o
acompanhamento da implementacdo das acdes a serem adotadas. Convém lembrar que
as denuncias com teor de reclamacdo devem ser reclassificadas para reclamacdo, e o
tratamento deve ser realizado conforme a tipologia alterada. Para estes casos, em que
a manifestacdo esta relacionada a uma reclamacdo do servico, as areas responsaveis
pelo servico podem ser consultadas, ndo se caracterizando diligéncia para estes casos.
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C.7) Achado 1.7 — Desconformidades quanto a elaborag¢ao e publicacdo do Relatério
de Gestao.
Em relacdo ao Achado 1.7, foi apresentada a seguinte manifestacao:

VIII- Elaborar anualmente o Relatério de Gestdo da Unidade e disponibilizar
integralmente seu contelddo no sitio da Senappen.

Os relatdrios de gestdo da unidade sdo anuais, com exceg¢do do que ocorreu
no biénio 2021/2022, que foram realizados em conjunto. Pretende-se manter
o relatdrio interativo, entretanto serdo apresentados, em versdo PDF,
relatérios anuais, conforme recomendacgado.

Analise da Equipe de Avaliagdo:

Tendo em vista a manifestagdo da Unidade Avaliada, que informou que os
Relatdrios serdo apresentados anualmente em versao PDF, mantém-se a recomendagdo
para o acompanhamento das ag¢des a serem implementadas pela Ouvidoria da
Senappen.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



