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RESUMO

O presente artigo analisa a experiéncia da Ouvidoria da Secretaria de Estado da Justiga do Espirito
Santo como instrumento estratégico de governanga no sistema prisional capixaba. Demonstra-se
que o fortalecimento da escuta institucional decorre da articulagéo entre agdes estruturantes, tais
como institucionalizagcédo de mecanismos de integridade, incorporacé@o de tecnologias operacionais,
modernizagdo administrativa, regionalizacdo da gestao e ampliagdo de canais de transparéncia
ativa. A analise evidencia que tais iniciativas contribuiram para qualificar a apuragao de demandas,
reduzir conflitos recorrentes e transformar manifestagées em inteligéncia administrativa. Conclui-se
que a Ouvidoria, inserida em arquitetura sistémica de governanga, consolida-se como mecanismo
relevante de accountability e efetivagcao de direitos no ambito da execugao penal.
Palavras-chave: Governanga publica. Ouvidoria penitenciaria. Accountability.

RESUMEN

El presente articulo analiza la experiencia de la Ouvidoria de la Secretaria de Estado da Justiga do
Espirito Santo como instrumento estratégico de gobernanza en el sistema penitenciario capixaba. Se
demuestra que el fortalecimiento de la escucha institucional resulta de la articulacién entre acciones
estructurantes, tales como la institucionalizacién de mecanismos de integridad, la incorporacién de
tecnologias operativas, la modernizacion administrativa, la regionalizacion de la gestion y la ampliacion
de canales de transparencia activa. El analisis evidencia que dichas iniciativas contribuyeron a cualificar
la investigacion de las demandas, reducir conflictos recurrentes y transformar las manifestaciones en
inteligencia administrativa. Se concluye que la Ouvidoria, insertada en una arquitectura sistémica de
gobernanza, se consolida como un mecanismo relevante de rendicién de cuentas y de efectivizacion
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de derechos en el ambito de la ejecucion penal.
Palabras clave: Gobernanza publica. Ouvidoria penitenciaria. Rendicién de cuentas.

INTRODUCAO

A consolidagdo de mecanismos institucionais de escuta e controle
social na administragédo publica contemporénea insere-se no paradigma
da governancga publica, compreendida como modelo de coordenagao
que articula capacidades estatais, participacao social e mecanismos de
responsabilizagdo na formulacao e implementacao de politicas publicas.
Nesse contexto, as Ouvidorias Publicas assumem papel estratégico como
interfaces institucionais entre Estado e sociedade, contribuindo tanto para
a transparéncia administrativa quanto para o aprimoramento continuo
da gestao publica.

No ambito da execugéao penal, historicamente marcado por elevada
complexidade organizacional e por déficits estruturais de transparéncia,
a institucionalizagao de canais formais de escuta qualificada representa
instrumento fundamental para o fortalecimento da accountability e para a
efetivacdo de direitos fundamentais. A escuta institucional, nesse campo,
nao se limita ao atendimento de demandas individuais, mas configura-se
como mecanismo capaz de produzir conhecimento organizacional,
identificar padrées de funcionamento e subsidiar processos decisorios
baseados em evidéncias.

A magnitude e a complexidade dessa estrutura evidenciam
os desafios inerentes a governanga penitenciaria, especialmente no
que se refere a garantia de direitos humanos, a gestao de conflitos e
a necessidade de transparéncia institucional. A literatura aponta que
a governancga publica contemporénea exige mecanismos robustos
de accountability horizontal, exercida por 6rgéos estatais de controle
(O’Donnell, 1998), e de accountability social, vinculada a participacéo
cidada e ao controle exercido pela sociedade (Peruzzotti; Smulovitz,
2006). Nesse contexto, as Ouvidorias publicas operam como interfaces
institucionais entre Estado e sociedade, constituindo instrumentos tanto
de transparéncia passiva, ao responderem manifesta¢des individuais,
quanto de transparéncia ativa, ao sistematizarem dados e produzirem
informacgdes estratégicas para o aprimoramento da gestao (Brasil, 2011;
CGU, 2019).

No campo da execucgao penal, a escuta qualificada nao representa
mera ferramenta administrativa, mas mecanismo de efetivacdo dos
direitos assegurados pela Constituicdo Federal, pela Lei de Execugao
Penal e por Tratados Internacionais de Protegcédo aos Direitos Humanos.
A dignidade da pessoa humana, a integridade fisica e moral das pessoas
privadas de liberdade (PPL) e a finalidade ressocializadora da pena
impdem ao Estado o dever de estruturar canais institucionais capazes de
identificar violagdes, prevenir conflitos e retroalimentar politicas publicas
a partir das demandas concretas que emergem do cotidiano prisional
(Sarlet, 2012; Mirabete; Fabbrini, 2014).

E nesse contexto que o fortalecimento da Ouvidoria da Secretaria
da Justica do Estado do Espirito Santo (Sejus/ES) deve ser compreendido
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nao como iniciativa isolada, mas como resultado de um processo sistémico
de qualificagdo da governanga penitenciaria capixaba. Nos ultimos
anos, um conjunto articulado de agdes estruturantes consolidou bases
normativas, tecnolégicas, administrativas e institucionais que impactaram
diretamente a capacidade de resposta, a qualidade das apuracoes € a
transformacéo de manifestagdes em inteligéncia estratégica.

) Entre essas acgbes, destacam-se: (i) a criacdo da Comissao de
Etica; (ii) investimentos operacionais; (iii) a modernizagdo administrativa;
(iv) a ampliagcdo da transparéncia ativa; (v) o fortalecimento da
politica de saude prisional, reduzindo conflitos e judicializagbes; (vi) a
regionalizagédo da gestéo e a presenca ativa da alta administragao; e (vii)
a implementacao de projetos de escuta interna e familiar, que ampliaram
0s canais dialégicos para além da Ouvidoria formal.

Essas ac¢bes evidenciam que a efetividade da Ouvidoria esta
diretamente relacionada ao grau de maturidade institucional do sistema
em que se insere, uma vez que a producao de transparéncia depende da
existéncia de processos estruturados, bases informacionais confiaveis,
normatizacdo adequada e cultura organizacional orientada a prestagéo
de contas. Inserida, ainda, na estratégia governamental mais ampla
do Estado Presente em Defesa da Vida, a Ouvidoria consolida-se
como componente relevante de modelo de governanga orientado por
evidéncias, prevencao de conflitos e fortalecimento da legitimidade
democratica.

Para a consecucao do presente estudo, do ponto de vista
metodoldgico, trata-se de pesquisa qualitativa de natureza descritivo-
analitica, estruturada a partir de relato de experiéncia institucional.
Adota abordagem interpretativa baseada na analise documental e
normativa das agdes implementadas no ambito da politica penitenciaria
do Estado do Espirito Santo. A partir do exame de atos normativos,
relatorios institucionais, registros administrativos e dados operacionais
relacionados as iniciativas de governanga, modernizagdo administrativa
e transparéncia institucional, foi possivel identificar as relacbes entre
a estruturacao institucional, a incorporacao tecnoldgica e os efeitos
observados na qualificacdo da escuta institucional, os quais serao
pormenorizados a seguir.

1. PROGRAMA ESTADO PRESENTE EM DEFESA DA VIDA

O Programa Estado Presente em Defesa da Vida foi instituido
em 2011 como estratégia do Governo do Espirito Santo voltada para
o enfrentamento da violéncia e a redugao dos indices de homicidios,
consolidando-se ao longo do tempo como uma importante politica
publica de seguranca do estado. Em 2019, passou por processo de
reformulacao institucional, com atualizacdo metodoldgica, fortalecimento
da governanga orientada por resultados e intensificagdo do monitoramento
de indicadores, ampliando sua capacidade de coordenacéo intersetorial
e gestdo integrada.

Estruturado como politica publica transversal e intersetorial,
0 programa envolve diversos orgaos do Poder Executivo estadual,
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especialmente nas areas de segurancga publica, justica, planejamento e
politicas sociais. Essa configuragdo favorece a articulagao entre acoes
de seguranga e iniciativas de prevencgéao, contribuindo para um modelo
de gestdo baseado em evidéncias e orientado por metas.

A partir de mecanismos de coordenacao interinstitucional e do
acompanhamento continuo de indicadores, o programa também promove
maior integracao entre as politicas publicas. Nesse contexto, a politica
penitenciaria passa a dialogar de forma mais direta com o sistema de
justica, com politicas sociais e com estratégias de prevencgéao a violéncia,
ampliando a articulagdo institucional e fortalecendo a atuac¢édo conjunta
entre diferentes areas do governo.

Ainsergéo da Ouvidoria nesse arranjo contribui para ampliar seu
papel institucional, ao permitir que as manifestacdes recebidas sejam
compreendidas ndao apenas como demandas individuais, mas também
como fontes relevantes de informacéo. Esses dados passam a apoiar
diagnésticos, identificar padrdes e subsidiar o aperfeigoamento das a¢des
desenvolvidas, qualificando a gestéo a partir da escuta da sociedade.

Dessa forma, a Ouvidoria deixa de atuar apenas como um canal de
atendimento e passa a integrar, de maneira mais proxima, 0s processos
de planejamento, monitoramento e avaliagdo de politicas publicas. Ao
assegurar um espaco estruturado de interlocugdo com a sociedade,
familiares, trabalhadores dos servicos prisionais € PPL, contribui para o
fortalecimento da transparéncia e da confianga nas instituicdes.

A vinculagédo ao programa também favorece a padronizagéo de
indicadores, a integracao de bases de dados e o alinhamento entre metas
institucionais e politicas mais amplas de prevengao a violéncia. Esse
movimento amplia a capacidade de atuagao do sistema penitenciario,
promovendo maior coeréncia nas agoes e reduzindo sobreposi¢des ou
fragmentacdes de iniciativas.

Sob a perspectiva da governancga publica, essa integracao
fortalece praticas gerenciais orientadas por resultados, com énfase no
acompanhamento de metas e no uso de dados para apoiar a tomada
de decisdo. Como resultado, observa-se um ambiente institucional mais
organizado, com maior previsibilidade, transparéncia e capacidade de
resposta.

Além disso, a utilizacao das manifestagdbes como insumos
estratégicos contribui para o aprimoramento continuo dos servigos,
permitindo identificar recorréncias, pontos de atencao e oportunidades
de melhoria. Nesse sentido, a Ouvidoria passa a desempenhar um papel
relevante na producdo de conhecimento para a gestao.

A articulagdo entre planejamento estratégico e escuta institucional
também refor¢ca a transparéncia administrativa, ao incorporar as
informacdes provenientes das manifesta¢des aos ciclos de avaliagéo e
aperfeicoamento das politicas publicas. Esse processo contribui para um
ambiente responsivo, em que as decisdes sdo cada vez mais orientadas
por evidéncias e voltadas a melhoria continua dos servigos prestados.

De forma mais ampla, observa-se a consolidagao de um modelo
de governancga que integra planejamento estratégico, gestdo operacional
€ mecanismos de controle, fortalecendo a capacidade de coordenacao do
Estado. Essa estrutura contribui para a formulagao de politicas publicas
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mais integradas e eficazes, com reflexos positivos em diferentes areas
do governo, inclusive na Secretaria de Estado da Justica, conforme sera
demonstrado a seguir.

2. ACOES ESTRUTURANTES DE GOVERNANGA E TRANSPARENCIA
NO SISTEMA PENITENCIARIO CAPIXABA

A consolidagcdo de uma Ouvidoria publica eficaz no ambito do
sistema penitenciario pressupde a existéncia de ambiente institucional
orientado por governanca, integridade, produgao de dados e mecanismos
estruturados de transparéncia.

No caso do sistema penitenciario capixaba, o fortalecimento da
escuta institucional ndo ocorreu de forma isolada, mas como resultado de
um conjunto articulado de ac¢des estruturantes implementadas pela Sejus,
voltadas a modernizagcdo administrativa, a descentralizagao decisoria,
a incorporacao de tecnologias operacionais, a ampliagdo de canais de
diadlogo e a integragao sistémica com politicas governamentais mais
amplas.

As iniciativas descritas neste capitulo evidenciam que a Ouvidoria,
quando inserida em uma arquitetura institucional consistente, deixa de
operar apenas como instancia reativa de tratamento de demandas e
passa a se consolidar como instrumento estratégico de accountability, de
inteligéncia administrativa e de fortalecimento da legitimidade democratica
no ambito da execugéo penal.

2.1 A instituigdo da Comissao de Etica

Ainstituicdo da Comiss&o de Etica no ambito da Sejus representou
um marco relevante no processo de consolidagdo do sistema de
integridade e governanga do sistema penitenciario estadual. Formalmente
instituida por meio da Portaria N° 5-R, de 27 de marco de 2025, a
Comisséo foi concebida como instancia permanente de orientacao,
prevencao e apuragao de condutas éticas na administracao penitenciaria.

Sua criagao ocorreu no contexto de reestruturacdo administrativa
e de adesdo ao programa de integridade, diretriz do governo do
estado, evidenciando o compromisso da gestdo com a definicdo de
parametros normativos claros e com o fortalecimento de uma cultura de
responsabilidade institucional.

Quanto a sua composicao, a Comissao é formada por seis
integrantes, em sua maioria ocupantes de cargos efetivos, com atuagéo
em areas estratégicas da Sejus. A escolha dos membros seguiu critérios
técnicos e foi formalizada por meio da Portaria n°® 1.045-S, de 02 de
setembro de 2025. O mandato tem durag¢do de dois anos, conforme
previsto no art. 2° do referido ato. )

No plano de suas atribuicbes, a Comisséo de Etica tem como
objetivos fortalecer a imagem institucional, promover uma cultura de
integridade, contribuir para um ambiente organizacional adequado e
qualificar os procedimentos de apuracgao ética. Para isso, exerce funcdes
consultivas, orientativas e apuratérias, conforme estabelecido em seu
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regulamento interno. A delimitagcéo clara de suas competéncias evita
sobreposi¢cdo com a Corregedoria e outros 6rgaos de controle, reforcando
a coeréncia do sistema de integridade.

A relacao entre a Comissao de Etica e a Ouvidoria mostra-se
especialmente relevante. Ao estabelecer parametros objetivos para
a analise de denuncias e consultas, a Comissao contribui para maior
uniformidade nos encaminhamentos, confere previsibilidade aos
processos de apuragao e amplia a segurancga juridica das respostas
institucionais. A existéncia de normas claras e de instancia especializada
de deliberacédo permite que a Ouvidoria atue com base em critérios
previamente definidos, fortalecendo a consisténcia de sua atuagao.

Nesse sentido, a Comissao de Etica ndo se limita a uma funcao
preventiva, mas se consolida como um componente importante da
governanga institucional. Ao integrar o sistema de integridade da
Sejus, fortalece a accountability interna e qualifica o tratamento das
manifestacdes recebidas, contribuindo para que a escuta institucional se
converta em instrumento de gest&o técnica e juridicamente fundamentada.

2.2 Investimentos operacionais e o fortalecimento da producgao probatéria

No contexto contemporaneo de transformacao da administracao
publica, a cooperagao com organismos multilaterais tem assumido
papel estratégico no fortalecimento da capacidade estatal, sobretudo
pela difusdo de modelos de gestdo orientados por resultados, pela
incorporacgao de instrumentos de monitoracéo e pela qualificacdo da
gestao baseada em evidéncias. Nesse cenario, destaca-se a cooperagao
com o Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID), cuja atuagéo
fomenta a adocéo de solugdes tecnoldgicas, o aprimoramento de
processos administrativos e o desenvolvimento de mecanismos robustos
de avaliagao de politicas publicas, com énfase na producao de dados
confiaveis e no uso qualificado da informacdo como suporte a tomada
de decis&o e ao fortalecimento da governanca.

No ambito da politica penitenciaria do Espirito Santo, essa
cooperagao materializa-se por meio do Programa de Ampliacao e
Modernizagao do Sistema Prisional do Espirito Santo (Moderniza-ES),
uma iniciativa estruturante voltada a qualificagao institucional do sistema
prisional, com investimento total estimado em aproximadamente US$
102.911.500 (cento e dois milhdes, novecentos e onze mil e quinhentos
dolares).

O programa estrutura-se em trés eixos estratégicos: fortalecimento
das politicas de reinsergao social, modernizagcdo da gestédo e da
tecnologia e melhoria da infraestrutura penitenciaria, configurando marco
institucional relevante ao introduzir abordagem sistémica, que amplia o
foco tradicional centrado na expansao de vagas e incorpora dimensdes
relacionadas a eficiéncia, a sustentabilidade e a autossuficiéncia
institucional.

Sob a perspectiva da capacidade estatal, observa-se que o
aprimoramento do sistema penitenciario capixaba tem sido orientado por
diretrizes voltadas a valorizacéo dos trabalhadores e a profissionalizagao
da gestdo publica. Nesse sentido, destacam-se as politicas de
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capacitacao e formacao continuada, bem como a realizacao de dois
concursos publicos para a Policia Penal, com oferta estimada em cerca
de 1.600 vagas, voltadas a recomposicdo e a ampliagao do efetivo.
Paralelamente, foram realizados processos seletivos simplificados para
fungdes técnicas e especializadas, contribuindo para a continuidade
dos servigcos, a padronizacédo de procedimentos e o aprimoramento da
eficiéncia administrativa.

A valorizacéo do capital humano, associada ao desenvolvimento
de competéncias técnicas e operacionais, constitui elemento essencial
para a consolidacdo de um ambiente institucional mais seguro e
profissionalizado, reduzindo vulnerabilidades organizacionais e
fortalecendo a capacidade de resposta do sistema prisional frente as
demandas crescentes de gestao e custodia.

Paralelamente, a Secretaria de Estado da Justica do Espirito
Santo e a Policia Penal do Espirito Santo vém desenvolvendo processos
continuos de aquisicao, renovagao e padroniza¢ao de equipamentos
operacionais, inseridos em uma estratégia mais ampla de fortalecimento
da capacidade logistica e de gestdo de riscos. Nesse contexto,
destacam-se a incorporacado de novas viaturas operacionais, bem
como a aquisigao sistematica de coletes balisticos, coturnos e kits de
equipamentos de protecdo individual, iniciativas que contribuem para
melhores condi¢des de trabalho e para o aprimoramento dos padrdes
de seguranga no ambiente prisional.

A incorporagao de tecnologias operacionais constitui outro vetor
relevante desse processo. A implementacao de cameras corporais
pela Policia Penal, iniciada em 2023, integra uma estratégia voltada ao
aprimoramento dos mecanismos de monitoramento, ao fortalecimento da
transparéncia e a qualificacdo dos processos de supervisao e controle.

No campo da infraestrutura tecnolégica, destaca-se a implantacao
de um centro integrado de controle e monitoramento, por meio de uma
Sala de Situacao, que permite a visualizacdao, em tempo real, das
atividades desenvolvidas nas unidades prisionais. A estrutura integra
cameras fixas de videomonitoramento, sistemas de radiocomunicacéao
digital, acompanhamento de escoltas por geolocalizagéo e painéis com
indicadores estratégicos, configurando ambiente de gestédo orientado por
dados e voltado a tomada de decisdo mais agil e qualificada.

Sob a perspectiva da governanga publica e da accountability, a
producédo sistematica de registros audiovisuais e de dados operacionais
contribui diretamente para a atuacédo da Ouvidoria, ao ampliar a
disponibilidade de informacdes e qualificar a analise técnica das
manifestagdes. A existéncia de registros objetivos favorece a preservagao
da cadeia de custddia digital, assegurando integridade, autenticidade e
rastreabilidade das evidéncias, além de contribuir para maior clareza na
apuracéo dos fatos e para o fortalecimento da confianca nas conclusoes
administrativas.

A incorporagao de tecnologias de monitoramento aéreo e de
inspecdo nao invasiva também representa avanco na capacidade de
vigilancia, prevencao e gestao do sistema. Destaca-se o uso de drones
operacionais para supervisdo perimetral e apoio tatico, bem como a
adogao de equipamentos de escaneamento corporal (body scanners) e

Revista Brasileira de Execugao Penal | Brasilia v.7, n.1, jan/jun 2026 37



DOSSIE

GOVERNANGA INTEGRADA NA ADMINISTRAGAO PENITENCIARIA: A EXPERIENCIA DA OUVIDORIA

DA SECRETARIA DE JUSTIGA DO ESPIRITO SANTO

Kenia Bosser Fazolo Ton, Lorrayne De Moraes Areal Loyola, Silvio Nespoli Dan, Sirval Martins Dos Santos Junior

detectores de metais de alta sensibilidade nos procedimentos de ingresso
e circulacdo em unidades prisionais. Esses recursos ampliam a eficiéncia
dos protocolos de seguranca e, ao mesmo tempo, contribuem para a
reducao de procedimentos invasivos, em consonancia com principios
de dignidade da pessoa humana e com boas praticas no tratamento
penitenciario.

Sob perspectiva, mais ampla, observa-se que a modernizagao
do sistema penitenciario capixaba tem se estruturado a partir de
abordagem integrada, que articula a qualificagcao de recursos humanos, o
fortalecimento da infraestrutura operacional e a incorporagéo de solugbes
tecnoldgicas. Esse conjunto de iniciativas evidencia a consolidagéo de
um ambiente institucional mais seguro e organizado, orientado pela
prevencao, pela gestédo de riscos e pelo uso estratégico da informagéao
como suporte a tomada de decisao, facilitando, portanto, a atuagao da
ouvidoria na prevencéao e solucdao de demandas.

2.3 Modernizagao Administrativa

A modernizagdo administrativa configura-se como elemento
estruturante da governancga no sistema prisional, sobretudo em contextos
caracterizados por elevada complexidade operacional, multiplos fluxos
decisorios e necessidade permanente de controle e monitoramento
institucional. Nesse cenario, iniciativas voltadas a digitalizacédo de
processos, a reorganizacao de fluxos internos e a incorporacao de
solugdes tecnoldgicas contribuem para o fortalecimento de mecanismos
de transparéncia, controle gerencial e produgao sistematica de dados.

No ambito da Sejus, a implantagdo de cozinhas internas nas
unidades prisionais, associada a implementacdo de um sistema
informatizado de gestdo da alimentacao e a reestruturacao de
procedimentos administrativos, representa avango significativo na
consolidacao de praticas orientadas por rastreabilidade, auditabilidade
e monitoramento continuo de resultados. A conclusdo do cronograma
de implantacédo dessas cozinhas, em 2024, permitiu estimar redugao
anual de custos da ordem de sete milhdes de reais, além de impactos
qualitativos relevantes na prestacao do servico.

Observou-se, apés a implementacdo do novo modelo, redugao
expressiva nas manifestagdes na Ouvidoria relacionadas a alimentacao
registradas nos canais institucionais, com diminuigdo de denuncias e
irregularidades na entrega das refeicbes quando comparado ao periodo
anterior. Esses resultados indicam correlagdo entre melhoria da gestao
operacional e reducao de demandas associadas ao servigo, evidenciando
o potencial das medidas adotadas para qualificar a prestagao publica.

A ampliacao de frentes de trabalho destinadas a populacéao
prisional constitui outro efeito relevante do modelo, com centenas
de PPL atuando de forma remunerada nas atividades de preparo de
alimentos. Além do carater ocupacional e de reintegracéo social, a
iniciativa contribui para a melhoria do ambiente institucional e para o
fortalecimento da seguranca das unidades, ao reduzir tensdes e promover
maior organizagao na rotina relacionada ao servigo de alimentacéo.
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Adicionalmente, a comunicagao institucional — como projetos
de estagcdes de radios internas nas unidades prisionais — reforgcam
estratégias de gestéo participativa e de reducao de tensdes no ambiente
carcerario. A facilitacao da veiculacao de informacgdes proporcionada
por essas estacdes de radio contribui, inclusive, para a diminuicdo da
demanda por atendimento junto a Ouvidoria.

Acbes como as estagdes favorecem a circulagao de informacoes
institucionais, o fortalecimento de vinculos sociais e promog¢ao de praticas
voltadas a educacéo, a cidadania e a convivéncia, evidenciando a
relevancia de instrumentos de comunicacdo como elementos auxiliares
da governancga e da gestao prisional.

Por sua vez, o registro de processos da Ouvidoria no sistema
e-Docs® configura um avango relevante na consolidagédo de um
modelo de governanga publica, ao converter manifestagdes recebidas
— como denuncias, reclamacdes e solicitacdes — em processos e
encaminhamentos eletrénicos formalmente autuados.

Os registros asseguram o controle de prazos, o registro
cronoldgico dos atos, a transparéncia procedimental e a possibilidade de
auditoria, fortalecendo a responsabilizacao administrativa e a seguranga
juridica. Ademais, a sistematizacao dos fluxos no ambiente digital permite
a extracdo de dados quantitativos e qualitativos capazes de subsidiar
diagndsticos organizacionais, identificar padroes de recorréncia e orientar
intervencgdes corretivas.

A reorganizagao de fluxos administrativos internos, por meio
da digitalizacado de processos e padronizagao de protocolos, também
contribuiu para maior previsibilidade deciséria e acesso célere a
informacgdes estratégicas, reforcando a capacidade de coordenacgao
institucional e o controle gerencial.

Sob a perspectiva da Ouvidoria, os efeitos desse processo de
modernizagdo mostram-se diretos e mensuraveis. A disponibilidade de
dados estruturados contribui para a redug¢do de manifestacdes recorrentes
associadas a falhas administrativas, facilita a verificagao de informacdes
e permite que as respostas institucionais sejam fundamentadas em
evidéncias documentais. Nesse contexto, as manifestagdes deixam de
representar apenas demandas individuais e passam a constituir insumos
estratégicos para a producéao de indicadores de gestao, possibilitando a
identificagdo de padrdes de inconsisténcia, pontos criticos e oportunidades
de aprimoramento institucional.

2.4 Novos Canais de Transparéncia Ativa na Administragdo Penitenciaria

A ampliagado dos canais digitais de comunicagao institucional
constitui elemento estruturante das estratégias contemporaneas de
transparéncia ativa e de fortalecimento da accountability no setor publico.
Implementado em dezembro de 2025, a criagao do canal digital “Conecta
Sejus”, representa um avancgo relevante na democratizagao do acesso a
informacao e na organizacdo das manifestagdes relacionadas ao sistema
prisional estadual.

5 Sistema Corporativo de Gestao de Documentos Arquivisticos Digitais do Espirito Santo.
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A ferramenta foi concebida com base em principios de
acessibilidade, celeridade e usabilidade, permitindo que qualquer cidadao
obtenha informacgdes por meio de atendimento automatizado e intuitivo,
acessivel por dispositivos moveis. Entre os conteudos disponibilizados,
destacam-se orientacdes sobre cadastro de visitantes, localizacado de
pessoas custodiadas, dias e regras de visita social, atendimento de
saude, monitoramento eletrénico, contatos e enderecos das unidades
prisionais, projetos institucionais e canais de denuncia.

As respostas fornecidas pelo sistema de autoatendimento
possuem interface direta com o portal institucional da Sejus, assegurando
a confiabilidade e a atualizagao continua das informacdes, além de
conferir maior previsibilidade e rastreabilidade as demandas apresentadas
pelos usuarios. Considerando o contingente superior a 60 mil pessoas
cadastradas que visitam regularmente o sistema prisional, a iniciativa
contribui significativamente para ampliar a capacidade de atendimento
da administracédo e qualificar a comunicagao com familiares de PPL,
promovendo maior transparéncia, redugao de duvidas e melhoria na
experiéncia do usuario.

Paralelamente, o aprimoramento do sistema “Rastreio Penal” —
ferramenta destinada a consulta de informacdes relativas a localizacao
da pessoa privada de liberdade e ao cumprimento de pena — ampliou
0 acesso direto de familiares e pessoas interessadas a dados objetivos
sobre movimentagdes processuais e status de custddia. A plataforma
permite identificar a unidade prisional em que a pessoa se encontra
custodiada, mediante autenticacdo por meio do Acesso Cidadao ou da
conta do portal Gov.br.

A disponibilizagéo digital desse servigo substituiu progressivamente
o0 modelo anterior, baseado em consultas telefénicas junto a Geréncia
de Administragao do Sistema Penitenciario, consolidando a busca de
informacgdes exclusivamente por meio eletrénico apds o periodo de
transicdo. Tal medida contribuiu para reduzir assimetrias informacionais
e minimizar ruidos comunicacionais, frequentemente responsaveis por
manifestacdes reiteradas junto a Ouvidoria.

Esse movimento reforca a dimensao da transparéncia ativa, na
medida em que a Administracdo passa a disponibilizar informagdes de
forma sistematica e antecipada, reduzindo a necessidade de solicitagbes
individuais.

Sob a perspectiva institucional, a digitalizacdo dos canais de
acesso fortalece a credibilidade das respostas governamentais e amplia a
percepcao de legitimidade democratica. Sistemas estruturados produzem
dados; dados produzem evidéncias; e evidéncias subsidiam decisdes
mais técnicas e fundamentadas. Nesse sentido, tanto o “Conecta Sejus”
quanto o “Rastreio Penal” transcendem a condicdo de meros instrumentos
tecnologicos, configurando-se como componentes estruturantes de uma
governancga penitenciaria orientada por informacéao, previsibilidade e
prestacao de contas.
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2.5 Politica de Saude Prisional e Reducdo de Conflitos: Saude como
Estratégia de Governanga Institucional

Aimplementagao de uma politica estruturada de saude prisional,
alinhada as diretrizes do Sistema Unico de Saude (SUS) e a Politica
Nacional de Atencao Integral a Saude das Pessoas Privadas de
Liberdade (Pnaisp), deve ser compreendida como elemento estratégico
de governanca institucional. Mais do que assegurar atendimento
assistencial, a organizagao sistematica da politica de saude impacta
diretamente a estabilidade do ambiente prisional, a reducéo de conflitos
e a qualificacédo das respostas administrativas.

A formalizacdo dessa politica, com definicao de fluxos de
atendimento, protocolos de triagem, critérios de priorizagao e integracao
com a rede externa de saude, contribui para reduzir demandas reprimidas
e minimizar tensdes decorrentes da percepgcao de omissao estatal. Em
contextos de privacéo de liberdade, a auséncia ou irregularidade no
atendimento a saude tende a se converter em fator de mobilizacao
coletiva, judicializagdo e incremento de manifestagcdes dirigidas a
administracao.

A previsibilidade do atendimento, associada a manutencao
de registros auditaveis, fortalece a racionalidade administrativa e
reduz a ocorréncia de eventos criticos associados a demandas
sanitarias. A estruturacdo de agendas, o controle de atendimentos e
0 acompanhamento sistematico de casos crénicos permitem antecipar
situacdes de risco e mitigar conflitos antes que se convertam em
ocorréncias disciplinares.

A relagao entre politica de saude e reducéo de conflitos pode
ser demonstrada por meio da analise de ocorréncias administrativas e
manifestac¢des registradas na Ouvidoria. A organizagédo do atendimento
sanitario tende a contribuir para a diminuicdo de demandas relacionadas
ao acesso e a continuidade do cuidado, bem como para a redugao de
judicializa¢des envolvendo solicitagdes de atendimento médico.

A adocgédo de instrumentos informatizados de registro, como
prontuarios eletrénicos, sistemas de controle de agendamentos e
relatorios gerenciais, reforga a rastreabilidade e a auditabilidade da
politica. A sistematizacdo das informacgdes permite a produgéo de
indicadores periodicos, subsidia a tomada de decisdo e qualifica as
respostas prestadas a familiares, defensores publicos e érgaos de
controle.

2.6 Modelo de Gestao Regionalizada e Presencga da Alta Gestéao

No processo de fortalecimento da governancga institucional do
sistema prisional estadual, foi implementado um modelo de gestao
regionalizada, estruturado na criagdo de nucleos territoriais de
coordenacéao e na realizagcao de encontros periddicos de alinhamento
estratégico entre a alta gestdo e os gestores das unidades prisionais.
A iniciativa parte da percepcao de que a centralizagao excessiva das
decisdes produzia sobrecarga administrativa, dificuldade na circulagéo
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de informacgdes e certo distanciamento entre o planejamento das agbes
e a pratica cotidiana.

A regionalizacédo foi concebida como um mecanismo de
descentralizagéo responsavel, com a criacdo de instancias intermediarias
de coordenacao capazes de mediar demandas locais, acompanhar
indicadores operacionais € encaminhar solu¢des de forma mais agil. Ao
aproximar o processo decisorio da realidade das unidades, o modelo
passou a favorecer respostas mais rapidas e adequadas as especificacdes
de cada contexto, céleres e contextualizadas, reduzindo a necessidade
de escalonamento de questdes administrativas a administracao central.

Paralelamente, os encontros periddicos de alinhamento estratégico
consolidaram espaco institucional de dialogo, acompanhamento de
metas e compartilhamento de experiéncias. Esses momentos tém
contribuido para a identificacao antecipada de desafios, a padronizacao
de procedimentos e o fortalecimento das diretrizes institucionais junto
aos gestores regionais e diretores de unidades. A presenca ativa da alta
gestdo nesses espacgos também tem desempenhado papel importante
na integracéo institucional e no fortalecimento da cultura organizacional.

No ambito da Ouvidoria, os efeitos do modelo passaram a
ser percebidos na reducdo de manifestagdes relacionadas a falhas
de comunicacio ou atrasos nas respostas. A atuacio das instancias
regionais, com maior capacidade de decisdo, tem possibilitado a
resolucao preventiva de demandas e contribuido para evitar a recorréncia
de questbes administrativas.

Além disso, a presencga da alta gestdo nas unidades, por meio
de visitas técnicas, reunides presenciais e acompanhamento direto das
rotinas, tem reduzido distancias institucionais e fortalecido a confianca
entre os diferentes niveis da gestdo. Essa aproximacéao favorece a
corresponsabilizagdo dos gestores locais, ampliou a transparéncia interna
e consolidou um ambiente organizacional mais responsivo.

2.7 Projetos de Escuta Interna e Familiar

No contexto do fortalecimento da governancga participativa
e da ampliagdo dos mecanismos institucionais de dialogo, foram
implementadas iniciativas estruturadas de escuta interna voltadas a
trabalhadores dos servicos prisionais e familiares de PPL, como os
projetos “Papo de Policia” e “Bate-Papo com as Familias”. Essas a¢des
foram concebidas como espacos institucionais regulares de interlocugcéo
direta entre a gestéo, trabalhadores dos servigos prisionais, PPL e seus
familiares, com o objetivo de qualificar a comunicagéao, prevenir conflitos
e reduzir ruidos institucionais.

Os projetos partiram do reconhecimento de que, no sistema
prisional, a auséncia de canais acessiveis e continuos de didlogo pode
fazer com que demandas pontuais se transformem em manifestagdes
formais, judicializagdes ou tensdes coletivas. Ao instituir espagos
periddicos de escuta, a administragcao passou a identificar de forma
antecipada questdes sensiveis, compreender melhor as dindmicas locais
e promover ajustes nos fluxos administrativos antes que situacdes mais
complexas se consolidem.
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No ambito interno, o “Papo de Policia” consolidou-se como
espaco de didlogo com os servidores, favorecendo a circulagao de
informacdes, o alinhamento de diretrizes e o reconhecimento da escuta
como ferramenta de gestdo. A iniciativa contribuiu para fortalecer o
sentimento de pertencimento institucional e reduzir distancias entre os
niveis hierarquicos, ao possibilitar que questdes do cotidiano fossem
apresentadas diretamente a gestao.

De forma complementar, o “Bate-Papo com as Familias” ampliou a
transparéncia administrativa ao estabelecer canal direto de comunicacao
com familiares de PPL. A iniciativa permitiu esclarecer rotinas
institucionais, procedimentos administrativos e politicas implementadas,
contribuindo para reduzir duvidas e promover maior compreensao sobre
o funcionamento do sistema. A abertura ao dialogo estruturado reforgou
a percepcao de acessibilidade institucional e favoreceu a construcao de
vinculos de confianga.

A articulagcao dessas iniciativas com a Ouvidoria mostrou-se
especialmente relevante. Ao ampliar os espacos de escuta, a Ouvidoria
passou a integrar um sistema mais abrangente de interlocucéo,
voltado ndo apenas para o tratamento de demandas, mas também
a sua prevencao. Observou-se maior capacidade de antecipacao de
questdes recorrentes, reducdo de manifestacdes relacionadas a falhas
de comunicacéo e melhor aproveitamento das contribui¢cdes recebidas
como contribui¢gdes para o aprimoramento da gestao.

Além disso, os projetos contribuiram para o fortalecimento de
uma cultura organizacional baseada no dialogo, na transparéncia e
na corresponsabilizagédo. A escuta qualificada, quando incorporada
como pratica continua, amplia a legitimidade institucional, fortalece a
accountability e contribui para relagdes mais respeitosas e construtivas
no ambito da execugéo penal.

CONSIDERAGOES FINAIS

A analise das iniciativas implementadas evidencia que a
consolidagdo de um modelo integrado de governancga institucional
impactou diretamente a qualificacdo da atuacédo da Ouvidoria, ampliando
sua capacidade analitica e fortalecendo sua func¢ao estratégica no sistema
penitenciario. A integracao entre instrumentos normativos, tecnologicos
e administrativos demonstrou potencial significativo para aprimorar
a capacidade institucional de resposta e a qualidade das apuragdes
realizadas.

Observou-se que a incorporagao de tecnologias operacionais e
administrativas contribuiu para a producao de dados auditaveis e registros
objetivos, reduzindo conflitos narrativos e ampliando a segurancga
juridica das respostas institucionais. A disponibilidade de informagdes
estruturadas possibilitou maior precisdo na analise das manifestagdes,
fortalecendo a credibilidade institucional e a confianga dos usuarios do
servico publico.

A ampliagdo dos mecanismos de transparéncia ativa revelou-se
relevante na redugao de demandas reiteradas, ao diminuir assimetrias
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informacionais e ampliar o acesso direto da sociedade a dados
institucionais. Essa dindmica evidencia a relagao entre transparéncia,
previsibilidade institucional e prevencao de conflitos, reforcando o papel
da informagdo como elemento estruturante da governancga publica.

No plano organizacional, a regionalizacdo da gestao e a
institucionalizacao de espacos de escuta contribuiram para ampliar
a capacidade preventiva da administracédo, reduzindo manifestacées
decorrentes de falhas comunicacionais e fortalecendo praticas de
governancga participativa. Tais medidas demonstram que a escuta
institucional, quando estruturada de forma sistémica, atua ndo apenas
de forma reativa, mas também como instrumento de antecipacgao de
problemas e aprimoramento continuo dos servicos.

Os resultados indicam que a Ouvidoria, quando inserida em
arquitetura institucional robusta e orientada por dados, ultrapassa
a funcéo tradicional de canal de atendimento e passa a atuar como
mecanismo de inteligéncia organizacional, contribuindo para a
formulacao, monitoramento e aprimoramento de politicas publicas. O
estudo evidenciou que o fortalecimento da Ouvidoria da Secretaria da
Justica do Espirito Santo decorre de processo sistémico de qualificacéo
da governanga penitenciaria, caracterizado pela integracdo entre
modernizagao administrativa, incorporagao tecnoldgica, institucionalizagdo
de mecanismos de integridade e ampliacao dos canais de transparéncia
e participacéao social.

Verificou-se que a existéncia de dados estruturados, processos
auditaveis e instancias institucionais de coordenacg¢ao contribui
significativamente para a transformacao das manifesta¢cdes em insumos
estratégicos de gestao, permitindo que a escuta institucional se converta
em instrumento de inteligéncia administrativa e suporte a tomada de
decisdo baseada em evidéncias.

A experiéncia analisada demonstra que a eficacia da Ouvidoria
esta diretamente associada ao grau de maturidade institucional do
sistema em que se insere, evidenciando que mecanismos de escuta
produzem melhores resultados quando integrados a uma arquitetura de
governanga orientada por evidéncias, coordenacgao interinstitucional e
responsabilizacao.

Conclui-se, portanto, que a Ouvidoria penitenciaria, ao operar
como interface qualificada entre estado e sociedade, desempenha papel
relevante na promogao da transparéncia administrativa, no fortalecimento
da accountability e na efetivagdo de direitos humanos no dmbito da
execugao penal, contribuindo para a construg¢ao de politicas publicas
mais responsivas, eficientes e legitimadas socialmente.
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