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1. Introducao

A Secretaria das Cidades foi criada em 2007 em substituicdo a antiga Secretaria do Desenvolvimento Local e
Regional (SDLR), 6rgao estadual da gestao 2003-2006.

Na gestdo 2007-2010, em observancia as diretrizes e politicas do Ministério das Cidades, a Secretaria
desenvolveu acbes nas areas de Habitacdo, Estruturacdo Urbana, Desenvolvimento Regional e Saneamento
Basico, essa Ultima acrescida em 2007 e executada por meio da Companhia de Agua e Esgoto do Ceard -
Cagece.

Na gestdo 2011-2015, passou a atuar no fortalecimento institucional dos municipios por meio da entidade
vinculada Instituto de Desenvolvimento Institucional das Cidades do Ceard — Ideci, criado em 2011. Ao longo
dessa mesma gestdo deu inicio ao Projeto Desenvolvimento Econdmico de Polos Regionais — Cidades do
Ceard, na Regido do Cariri Central, em fase de encerramento no primeiro quadrimestre de 2017, e aprovou o
Projeto Desenvolvimento Urbano de Polos Regionais, com execucdao nas Regides dos Vales do Jaguaribe e
Vale do Acarau, que completa em 2017 seu quarto ano de execucdo.

Foi reestruturada em 2015 com a inclusdao das politicas de mobilidade urbana, notadamente transito e
transporte metroferrovidrio, executados, respectivamente, pelas entidades vinculadas Departamento
Estadual de Transito — Detran-CE, com foco na seguranga no transito e na gestdo do transporte rodoviario de
passageiros, bem como por meio da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor, na
operacdo do transporte metroferroviario de passageiros por meio das Linhas Oeste, Sul, Cariri e Sobral.

Na area de Habitacdo de interesse social, apoia a construcdo de empreendimentos aprovados junto ao
Programa Minha Casa Minha Vida — PMCMV, do Governo Federal, nas modalidades Fundo de Arrendamento
Residencial - FAR, Sub-50 e Programa Nacional de Habitacdo Rural - PNHR.

No tocante a requalificacdo de espacgos urbanos, atua em parceria com os municipios por meio do Programa
de Cooperagdo Federativa — PCF na execuc¢do de obras urbanas que incluem espacos publicos, a exemplo de
pracas e parques, prédios publicos para uso da Administragdo municipal e estadual, bem como
equipamentos para a oferta de servigos publicos. Atua também na Estruturacdo Urbana, por meio da
revitalizacdo de dreas degradadas da Regido Metropolitana de Fortaleza nos projetos estratégicos Rio
Maranguapinho, Rio Coco e Dendé.

No relacionamento junto a sociedade civil organizada para o aperfeicoamento das politicas publicas de sua
competéncia atua por meio do Conselho Estadual das Cidades — ConCidades-CE. Ainda no que se refere a
participacado popular, ha informacg&es de registros de Ouvidoria Setorial desde 2008.

Em cumprimento ao Art. 82 do Decreto 30.474, de 29 de marc¢o de 2011, é apresentado neste relatério um
panorama geral do resultado da atuac¢do das atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da
Secretaria das Cidades do Estado do Ceara, no periodo de janeiro a dezembro de 2016.

A partir do tratamento e andlise das manifestacbes de ouvidoria, compreendendo os tipos, canais de
entrada, resolubilidade, assunto e unidades, as informacdes foram consolidadas como forma de
retroalimentar o processo de gestao e decisdao governamental.



A Rede de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto n° 30.938/2012, tem um papel importante nesse

processo, a quem cabe atuar na apuragdo e resposta das manifestacdes apresentadas pelos cidadaos, e a

partir desse contexto, sdo apresentadas recomendacGes de providéncias a serem tomadas no ambito da

Gestdo do Sistema ou pelas respectivas setoriais.

2. Providéncias quanto as recomendacoes do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria do ano
anterior

As recomendacgodes feitas no relatério anterior foram:

VI.

VL.

Ampliar a divulgacdo dos canais de Atendimento ao Cidaddo (Cartazes, banners, facebook
institucional, entre outros) no Prédio da Secretaria das Cidades bem como nos principais polos
do Estado onde a setorial tem obras importantes, a exemplo, os Projetos Cidades do Ceara
Cariri, Vale do Jaguaribe e Vale do Acarau;

Aprimorar os processos internos com a elaboracdo de fluxos e de documentagdo para
responsabilizacdo do beneficiario/entidade que ndo fizerem bom uso dos produtos oferecidos
no ambito da Coordenadoria de Habitacdo de Interesse Social;

Atuacdo da Gestdo na sensibilizacdo das areas internas no fornecimento de informagdes que
subsidiam a apuracao das demandas conforme art. 14, inciso VIl do Decreto n? 30.938 que
regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

Priorizar as atividades relacionadas a ouvidoria setorial por aqueles designados para tal,
conforme Art. 12, Paragrafo Unico do Decreto n? 30.938 onde versa que os servidores
demandados pela Ouvidoria Setorial devem priorizar o atendimento e a disponibilizacdo de
informagBes necessdrias a apuracdao de manifestagdes, sob pena de responsabilizacdo
administrativa;

Aquisicdo de material de divulgacdo e urna para depdsito dos formularios da Pesquisa de
Satisfacao;

Manter a padronizagdo nas respostas por meio eletronico contemplando o convite para
participar da Pesquisa de Satisfacao;

Padronizar o atendimento presencial e por telefone préprio da Ouvidoria da Secretaria das
Cidades incluindo o convite para participar da Pesquisa de Satisfacao.

As providéncias tomadas com relagcdo as recomendacgdes:

Com relagdo ao item (l), esta Ouvidoria afixou cartazes nos balcGes de atendimento no pavimento térreo e

orientou os técnicos quanto as manifesta¢cdes de Ouvidoria; inser¢cdo de link Fale Conosco no Facebook

institucional da Secretaria das Cidades. Quanto aos outros cartazes e banners, a Ouvidoria solicitou a

Assessoria de Comunicacdo e Coordenadoria Administrativo-Financeira por meio de Comunicagao Interna

(Cl) n° 0008/2016 — SCidades, tendo como resposta a impossibilidade de adquirir tal material de divulgac3o,

em razdo da contencdo de recursos financeiros. Posteriormente, em fevereiro/2016, em contato com a CGE,

solicitamos o material publicitario em articulagdo com a Casa Civil. No entanto, até o presente momento, o

referido material ndo foi disponibilizado para as Setoriais.



Referente ao item (ll) foi elaborado um Manual com fluxograma do Processo de Resposta as manifestacoes
de Ouvidoria (Anexo). Também foi recomendado a Coordenadoria de Habitacdo de Interesse Social e a
Assessoria de Desenvolvimento Institucional, em documento Cl 0009/2016 — SCidades.

Referente aos itens (lll) e (IV) foi enviado a todas as coordenadorias e assessorias a Cl n° 0010/2016 —
SCidades, sensibilizando as areas internas no fornecimento de informacdes que subsidiam a apuracdo das
demandas conforme art. 14, inciso VIII do Decreto n2 30.938, que regulamenta o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo; e na priorizacdo das atividades relacionadas a ouvidoria setorial por aqueles designados
para tal, conforme Art. 12, Paragrafo Unico do Decreto n? 30.938 onde versa que os servidores demandados
pela Ouvidoria Setorial devem priorizar o atendimento e a disponibilizacdo de informag¢des necessarias a
apuracao de manifestacdes, sob pena de responsabilizacdo administrativa.

No tocante ao item (V), de aquisicdo de materiais de divulgacdo e urna foi enviada ClI n° 0008/2016 —
SCidades, tendo com resposta da Coordenadoria Administrativo-Financeira — Coafi e Assessoria de
Comunicacdo — Ascom que a restricdo orcamentaria impede a aquisicdo de tal material.

No item (VI) que trata de manter o padrdo das respostas solicitando sua participacdo na Pesquisa de
Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria, foi inserido no final de cada resposta o seguinte texto: VISANDO A
MELHORIA CONTINUA DOS NOSSOS SERVICOS E ATENDIMENTO, GOSTARIAMOS DE SUA COLABORACAO
RESPONDENDO A PESQUISA DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO. Tal iniciativa repercutiu em um aumento no
numero de participantes da Pesquisa como sera observada no tépico 4.2.1.

Em relacdo ao item (VI), devido ao pequeno nimero de atendimentos presenciais e por telefone da
Secretaria, ndo tem sido feita pela Ouvidoria, a solicitacdo para participacdo da Pesquisa de Satisfacdo do
Atendimento de Ouvidoria, bem como, pela situagdo muitas vezes de conflito, o participante nao da
abertura para realizacdo da referida pesquisa.

3. Recomendagodes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE para Ouvidorias Setoriais

De acordo com o Relatério de Gestdo de Ouvidoria e Transparéncia da CGE sobre a avaliacdo das Ouvidorias
Setoriais do ano anterior (oficio Circular n? 16/2016) foram identificadas situacbes de fragilidade das
Ouvidorias que culminaram em 34 recomendacdes para as Setoriais. Dessas, apenas 3 foram direcionadas
especificamente a Ouvidoria da Secretaria das Cidades, que sdo:

Recomendagdo 3) Estruturar fisicamente a Ouvidoria do érgdo para atendimento ao publico e
tratamento adequado das manifestacdes, considerando a politica de acessibilidade e espaco reservado.

Recomendagdo 4) Aprimorar o processo de apuracdo internamente na Quvidoria Setorial e na
articulacdo com as areas envolvidas, buscando o cumprimento do prazo regulamentar para conclusdo
das manifestacdes de Ouvidoria;

Recomendagdo 5) Aperfeicoar o processo de apuragdo das manifestacdes de ouvidoria e melhorar a
gualidade das respostas oferecidas ao cidadao, focando nos pontos elencados no teor da demanda e
buscando a satisfacdo do usudrio que recorre a Ouvidoria.



Em relagdo a Recomendagdo 3, a Secretaria das Cidades ja havia estruturado ainda em 2015 o espago
fisico, com sala adequada para receber o cidadao, de forma reservada e com estrutura tecnolégica para
registro da manifestacdo (computador, internet, telefone e impressora). O que ainda é questionado
pela Controladoria é o fato da Ouvidoria ficar no 12 andar do Edificio, enquanto o atendimento
presencial é realizado no pavimento térreo. No entanto, devido as restri¢des financeiras ndo foi possivel
mudanca na estrutura fisica do pavimento térreo para receber uma sala para ouvidoria. Ressalte-se que
sempre que o cidad3o necessita reportar-se a Ouvidoria Setorial, ele é encaminhado para o 12 andar.
Quando o cidaddo se encontra com dificuldade de adentrar ao prédio, a Ouvidoria é acionada e o
cidaddo é atendido no pavimento térreo na drea de atendimento presencial, ndo havendo prejuizo no
registro da manifestagcdao, como observado na Tabela 1, no item 4.1.2.

Sobre as recomendacgdes 4 e 5, tem sido realizada gestdo entre as dareas e a Ouvidoria no sentido de
priorizar a resposta, levando em conta o seu prazo legal, bem como na qualidade do texto, procurando
contemplar o que foi solicitado pelo cidaddo. Pode ser evidenciado através da boa avaliagdo da
Ouvidoria através da Pesquisa de Satisfacdo e do Tempo Médio de Resposta.

4. Analise de Manifestacoes de Ouvidoria no Periodo

4.1 Ouvidoria em Numeros
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Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria.

Figura 1. Série historica do Total de Manifestagées e Tempo Médio de Resposta (dias), Ceara, 2008-2016.

A Figura 1 mostra, desde 2008, o comportamento das manifestagdes no Sistema de Ouvidoria - SOU ao
longo dos anos, bem como o tempo de resposta da Setorial ao cidadao.



De acordo com a figura, observa-se que houve um aumento expressivo no nimero de demandas entre 2008
e 2015, de 16 manifestagdes registradas em 2008 a 253 em 2016, um numero 16 vezes maior. A Ouvidoria
atribui esse acréscimo ao aumento de divulgacao do servico de Ouvidoria e seus diversos canais (citados no
item | do tdpico 2), facilitando ao cidadao a possibilidade de expressar suas opinides e anseios.

Com relacdo ao tempo médio de resposta, a série mostra que houve um decréscimo ao longo dos anos, com
a variacdo de -90,7%, caindo de uma média de 140 dias para a resposta da manifestacdo ao cidaddo, no ano
de 2008, para 13 dias em média, no ano de 2016. Mostrando assim, que houve uma melhora nos processos
do fluxo de resposta e um maior entendimento por parte das areas demandadas sobre a importancia desse
canal de relacionamento com a populacao.

A seguir serdo apresentadas as andlises comparativas entre os anos de 2015 e 2016.

4.1.1 Total de manifestacoes do periodo

Manifestacoes Registradas na Setorial

Transferidas

Validadas 43
253 13,2%
77,8%

Ndo compete ao
Poder Executivo
27
8,3%

Incompletas/
invalidadas
2
0,6%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria e Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 2. Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU, Cear3, 2016.
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Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria.

Figura 3. Distribuicdo das manifestagdes registradas por més no Sistema de Ouvidoria — SOU, Cear3, 2015-
2016.

No ano de 2016 foi registrado um total de 325 manifestacdes. Dessas, foram excluidas da contagem 43
(13,2%) manifesta¢des transferidas imediatamente para outros 6rgdos do Governo do Estado, 27 (8,3%)
manifestacdes que ndao competem ao Poder Executivo Estadual e 2 (0,6%) manifestacGes incompletas.
Finalmente, foram validadas e contabilizadas para a Setorial foram um total de 253 manifestacGes (Figura 2).
Com relagdo ao ano anterior, em 2016 houve um aumento de 93% no numero de ocorréncias.

Com relacdo as 43 manifestacGes transferidas, 17 (39,5%) eram de competéncia do Metrofor e 7 (16,3%) da
Seplag. As outras 19 manifestacdes eram de competéncia de diversos drgdo estaduais tais como Sefaz,
SESA, Gabgov, Casa Civil, Idace, Detran, Seduc, Sejus, Seinfra, Ematerce, SDA, SEMA, Issec, Cagece e Adagri.

No tocante as 27 manifestacGes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual, na sua grande maioria
foram relacionados as questdes habitacionais: Solicitagdo de moradia, Comercializacdo indevida de
Habitacdo de Interesse Social, Utilizacdo indevida de prédio/terreno publico e Gestdo Condominial.

Embora a Secretaria das Cidades tenha em seu escopo o Programa Habitacional, a orientacdo estratégica do
Estado é no sentido do aporte de recursos junto as instituicGes financeiras credenciadas pela Unido no
Programa Minha Casa Minha Vida — PMCMV, do Governo Federal, que contrata os empreendimentos e
fiscaliza a sua execugdo. A Secretaria das Cidades destina as unidades habitacionais as familias impactadas
pela execucdo de projetos de revitalizacdo de 4dreas degradadas para melhoria das condicGes
socioambientais, bem como pelas familias impactadas com a execucdo de projetos estratégicos, para cuja
implantacdo se faz necessdria a desapropriacdo de areas urbanas ou, ainda para atender a determinacdes do
Ministério Publico. A solicitacio de moradia deve ser feita pelos interessados diretamente ao drgao
municipal responsavel pela politica de habitagdo. Outras questdes, tais como comercializagdo, utilizacdo
indevida e Gestdao Condominial sdo de competéncia do agente financeiro, Caixa ou Banco do Brasil.
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A Figura 3 mostra a evolucdo de registro de manifestacdes de Ouvidoria por més, nos exercicios de 2015 e
2016. Observa-se que em 2016 houve uma grande variagdo e ndo houve nenhuma tendéncia. Apenas no
més de agosto foi registrado um nimero bem superior ao demais, totalmente atipico, de 108 manifestacdes
registradas, sendo 87 referentes ao Programa de Aluguel Social. Tal fato ocorreu por conta de um atraso no
pagamento do referido beneficio a populagdo atingida pelas obras de intervencdo do Projeto Rio Cocd. Os
cidad3os prejudicados recorreram ao servigco de Ouvidoria para externar sua reclamagado e ao mesmo tempo
com a esperanca de que suas demandas seriam atendidas. Atendida a demanda, o nimero de manifestacdes
registradas voltou aos valores padrdo no més seguinte.

4.1.2 Registro de Manifesta¢oes por Meio de Entrada e Preferéncia de Resposta

Tabela 1 - Distribuicao das manifestacdes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU segundo o Meio de
Entrada, Ceara, 2015-2016.

Telefone 30 22,9% 190 75,1% 533%
Internet 88 67,2% 29 11,5% -67%
Carta 5 3,8% 18 7,1% 260%
Presencial 2 1,5% 10 4,0% 400%
E-mail 0 0,0% 4 1,6% -

Facebook 6 4,6% 1 0,4% -83%
Twitter 0 0,0% 1 0,4% -

Total 131 100,0% 253 100,0% 93%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

O Sistema de Ouvidoria dispde de varias formas de acesso ao cidaddo: Internet (através do Sistema SOU);
Telefone da Ouvidoria Geral — Central 155; Telefone das ouvidorias setoriais; Email; Redes sociais (facebook,
twitter); Carta; Presencial.

A Tabela 1 mostra os meios de entrada das manifesta¢ées de Ouvidoria. Percebe-se que em 2016, o principal
meio de acesso utilizado pelo cidaddo foi através de telefone, no total de 190 (75,1%) manifestagdes.
Destaque-se o atendimento através da Central 155 que recebeu 167 manifestacGes. Outra forma de acesso
por telefone ocorre quando o cidad3do liga diretamente para a Ouvidoria da Secretaria das Cidades. Com
relacdo ao ano de 2015 houve um aumento significativo no nimero de ligacGes através da Central 155, para
mais de 500%. O numero telefénico tem sido bastante divulgado nos automéveis da frota do governo, sitios
institucionais e no caso especifico da Secretaria das Cidades, foi divulgado no setor de atendimento
presencial, bem como informado aos técnicos que realizam o atendimento presencial. Além de ser uma
ligacdo gratuita.

O segundo meio mais utilizado foi a Internet, no préprio Sistema de Ouvidoria — SOU. Foram registradas 29
manifestacdes através da internet. Tal ferramenta apresentou um comportamento diferente do ano
anterior, em que foi o meio mais utilizado, houve um decréscimo de 67% com relagao a 2015.

Em seguida, o meio utilizado foi através de carta, com 18 registros, 7,1% do total. Ainda com relacdo ao ano
de 2016, observa-se um aumento no numero de registros por carta (260%), impulsionado pelo trabalho
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realizado no Gabinete do Governador — Gabgov, que registra no SOU as cartas que sao encaminhadas pelos
cidaddos ao Governador.

A despeito do atendimento presencial é bom afirmar que houve um aumento nos registros, passando de 2
para 10 no ano de 2016.

Tabela 2 - Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU segundo Preferéncia
de Resposta, Ceara, 2015-2016.

Celular 15 11,5% 157 62,1% 947%
Internet 58 44,3% 51 20,2% -12%
E-mail 44 33,6% 32 12,6% -27%
Carta 4 3,1% 7 2,8% 75%
Presencial 7 5,3% 4 1,6% -43%
Telefone fixo 3 2,3% 1 0,4% -67%
Facebook 0 0,0% 1 0,4% -

Total 131 100,0% 253 100,0% 93%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

Com relacdo ao meio pelo qual o cidadao prefere receber a resposta, a Tabela 2 mostra que o principal é o
telefone celular (62,1%). Com relagdo a 2015 houve um aumento de 947% no numero de cidaddos que

preferem por este meio.

4.1.3 Tipo de Manifestacao

Tabela 3 - Distribuicdo das manifestagdes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Tipo de
manifestagao, Ceard, 2015-2016.

Solicitagao de servigo 47 35,9% 84 33,2% 79%
Insatisfacao do Cidadao
Reclamagdo 38 29,0% 157 62,1% 313%
Denuncia 34 26,0% 5 2,0% -85%
Critica 10 7,6% 1 0,4% -90%
Contribuigdao para melhoria do servico
Sugestao 2 1,5% 4 1,6% 100%
Elogio 0 0,0% 2 0,8% -
Total 131  100,0% 253 100,0% 93%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

A Tabela 3 mostra a distribuicdo das manifestagdes por tipo. As manifestacdes estdo divididas em 3 grupos:
Solicitacdo de servico, Insatisfacdo do Cidad3do e Contribui¢ao para melhoria do servico.
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No ano de 2016 o principal grupo de manifestacdo foi a Insatisfagdo do Cidadao, onde a reclamagdo foi o
item mais apontado (62,1%). Esse tipo de manifestagao aumentou 313%, comparativamente ao exercicio de
2015. As Denuncias e Criticas ficaram com 2,0% e 0,4%, respectivamente. Vale ressaltar que o total de
denuncias reduziu 85%, uma vez que houve uma reorientagdo por parte da CGE para que sé fossem
classificadas como denuncia quando se tratasse de condutas inadequadas de servidores publicos.

A Solicitagao de servigos alcangou pouco mais de 33% das demandas. Este tipo de manifestacdo teve um
aumento de 79% com relagdo a 2015, possivelmente por conta da reorientagdo da CGE em relagdo as
denuncias, para que a maior parte das manifestacdes que eram assim classificadas pelo cidaddo, passasem a

ser reclassificadas como solicitacdo de servicos.

Por fim, o grupo de Contribuigao para melhoria do servico que foi o0 menos registrado, sendo 4 sugestdes e
2 elogios. No entanto, houve um aumento com relagdo ao ano de 2015, quando haviam sido registradas

duas sugestdes e nenhum elogio.

Tipo de manifestagao

157

Contribui¢do para melhoria do
Servico

M Insatisfacdo do Cidadao

M Solicitagdo de servigo

84

N2 de manifestagdes

1 4 2

Solicitagdo de  Reclamacgdo Denuncia Critica Sugestdo Elogio
servico

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

Figura 4. Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Tipo de
manifestacdo, Ceara, 2016.
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4.1.4 Tipo de Manifestacao/Assunto

Tabela 4 - Distribuicio das manifestacOes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por tipo de
manifestagdo e assunto, Ceard, 2015-2016.

RECLAMACAO Programa Aluguel Social - 93
Projeto Rio Maranguapinho - 20
Desapropriacdes / Indenizagdes - 11 157
Projeto Habitacional - 7
Diversos - 26
SOLICITAGAO DE SERVICO Projeto Habitacional - 21
Utilizagdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno publico - 19
Projeto Rio Maranguapinho - 6 84
Solicitagao de Moradia - 5
Diversos - 33
DENUNCIA Conduta Inadequada de Servidor - 1
Recebimento de Propina - 1
Desvio de Recursos Publicos - 1 5
Atraso/Falta de Pagamento de Pessoal - 1

Irregularidade em contratos e convénios - 1

SUGESTAO Projeto Habitacional - 3
Utilizacdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno publico - 1 ‘
ELOGIO Elogio a Ouvidoria- 1
Projeto Habitacional - 1 2
CRITICA Projeto Rio Maranguapinho - 1 1
TOTAL 253

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

A Tabela 4 apresenta os principais assuntos por tipo de manifestacdo. Observa-se que o assunto mais
abordado foi o Programa Aluguel Social, com 93 manifestac¢des classificadas como Reclamacgdo. O assunto
Projeto Habitacional estd presente em quase todos os tipos. Vale destacar que o Programa Habitacional é
um dos principais servicos ofertados a populagdo do Estado por meio da Secretaria das Cidades. Em 2016
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foram entregues 7.571 Unidades Habitacionais em 13 regides de planejamento, sendo 4.239 na Grande
Fortaleza, através do Programa Minha Casa Minha Vida'.

Outro assunto que também apresentou destaque foi o Projeto Rio Maranguapinho, importante projeto de
estruturacdo urbana para melhoria socioambiental executado em area de risco de inundagdo. Vale ressaltar
ainda que existe uma associacdo entre os principais assuntos, uma vez que, a populacdo que é retirada das
margens do rio é indenizada ou reassentada em uma Unidade Habitacional e enquanto o Residencial ndo
estd concluido, as familias afetadas recebem o beneficio assistencial temporario sob a forma de aluguel
social para deixarem suas casas, permitindo a continuidade das obras de urbanizacdo, ao tempo em que
aguardam a conclusdo das obras dos residenciais, quando se da a relocacdo para a unidade habitacional,
cessando o pagamento do beneficio assistencial.

O pagamento da Desapropria¢do / Indenizagdo também tem sido um assunto recorrente. Ocorre quando a
familia, da area que recebera intervencdo, faz a opcdo pela indenizagdo em detrimento ao reassentamento
em residencial. Acontece que algumas vezes, as familias que saem para o residencial tém suas casas
demolidas, enquanto que as familias que receberao as indeniza¢des ficam na drea. Em muitos casos, a area
passa a apresentar ocorréncias de atos de violéncias e alguns servigos basicos como fornecimento de energia
e coleta de lixo sdo descontinuados. Além de que alguns imdveis apresentam rachaduras em consequéncia
da demolicdo do imdvel dos vizinhos.

Tabela 5 — Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU segundo Existéncia
de Anonimato, Ceara, 2015-2016.

Identificado 84 64,1% 204 80,6% 143%
Andnimo 47 35,9% 49 19,4% 4%
Total 131 100,0% 253 100,0% 93%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

Quanto a existéncia do anonimato no momento do registro da manifestagdo, a Tabela 5 mostra que 80,6%
das manifesta¢Oes sdo identificadas. Isso é motivado pela quantidade de solicitagdo de servicos, muitas
vezes a solicitacdo de unidade habitacional e sobre indenizagdo dos projetos de melhoria urbana ou a
reclamagdo pelo atraso do Aluguel Social, faz-se necessario a identificacgdo do nome do cidad3do para
consultar cadastro de beneficidrios.

Observa-se que o total de manifestacdes anénimas foi de 19,4% no Ultimo ano. Muitas delas devido as
denuncias relacionadas ao Projeto Habitacional, como beneficio a pessoas indevidas ou venda ilegal de
imodveis de interesse social, entre outros.

! Conforme Mensagem Governamental 2017. Informado em dezembro/2016.
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4.1.5 Unidades/Areas mais demandadas do érgao

Tabela 6 — Distribuigdo das manifestagdes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Area
Demandada, Ceara, 2015-2016.

2015 2016 A

UGP RMF 14,5% 65,6% 774%

Ouvidoria 4,6% 2,8% 17%

UGP I (Cariri) 1,5% 2,0% 150%

Coafi (Financeiro) 3,1% 4 1,6% 0%

Secretaria Executiva 14 10,7% 1 0,4% -93%

N3ao informado 2,3% 0,0% -100%

Fonte: SOU — Sistema de Quvidoria

Tabela 7 - Distribuicdo das manifestagdes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Area
Demandada e Tipo de Manifestacao, Ceara, 2015-2016.

TIPOS DAS MANIFESTACOES
ENCAMINHADAS AS AREAS

CDHIS (Habitaggo) Solicitagdo de servigo - 36

Recl do-17
eclamagdo 57
Sugestdo - 3

Elogio - 1

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria
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Conforme a Tabela 6 observa-se que a area mais demandada em 2016 foi a UGP RMF com 166
manifesta¢cdes e com um crescimento de 774% em relagdo a 2015. A mesma ultrapassou a Coordenadoria de
Desenvolvimento da Habitacdo de Interesse Social — CDHIS, que foi a mais demandada em 2015.

A UGP RMF é a unidade responsavel pelos Projetos de Desenvolvimento Urbano entre eles, o Projeto Rio
Maranguapinho, Rio Cocé e Dendé. Tais projetos visam a desocupag¢do das areas de risco, reassentando as
familias em residenciais ou pagando indenizagdo pelos seus imdveis. O aumento pode ser explicado pelo
atraso do pagamento do Aluguel Social, citado anteriormente.

Detalhando cada unidade por tipo de manifestagao (Tabela 7), afirma-se que na UGP RMF foram registradas
131 reclamacGes, 34 solicitagcdes de servigo e 1 critica. Ja na Coordenadoria de Habitacdo foram registradas
36 solicitagdes de servicos, 17 reclamacdes, 3 sugestdes e 1 elogio.

4.1.6 Eixos de Governo: Os 7 Cearas

Tabela 8 — Distribuigao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Fungées de
Governo, Ceara, 2015-2016.

Recuperacdo de Areas

URBANISMO 0 0,0% 141  55,7%
Degradadas
Infra-estrutura Urbana 26 19,8% 31 12,3%
Outros 7 5,3% 0 0,0%
HABITAGCAO Habitag¢ao Urbana 57 43,5% 57 22,5%
Habitacdo Rural 2 1,5% 2 0,8%
ADMINISTRAGAO Administracdo Geral 33  25,2% 15 5,9%
Outros 3 2,3% 0 0,0%
Direitos individuais, coletivos e
DIREITOS DA CIDADANIA . 0 0,0% 1 0,4%
difusos
GESTAO AMBIENTAL Controle ambiental 0 0,0% 1 0,4%
SEGURANCGA PUBLICA Policiamento 0 0,0% 2 0,8%
TRANSPORTE Transporte ferroviario 0 0,0% 2 0,8%
Transporte rodovidrio 0 0,0% 1 0,4%
SANEAMENTO Saneamento Basico Urbano 2 1,5% 0 0,0%
SAUDE Atencgdo Basica 1 0,8% 0 0,0%
TOTAL 131 100,0% 253 100,0%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria
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A tabela 8 apresenta as manifestacdes classificadas por Funcao e Subfuncdo de Governo no Sistema SOU. A
funcdo Urbanismo foi a mais frequente, em especial com o acréscimo da subfun¢do Recuperacdo de Areas
Degradadas. No ano de 2016, esta foi responsavel por 55,7% das manifestaces registradas, enquanto que
no ano anterior ndo houve nenhum registro.

Na funcdo Habitacdo, os numeros absolutos sdo exatamente iguais nos dois anos apresentados. No entanto,
o percentual em relacdo ao todo mostrou que a fun¢do ndo foi tdo demandada quanto no ano anterior,
passou de 43,5% em 2015 para 22,5% em 2016.

As fungdes Direitos da Cidadania, Gestdo Ambiental, Seguranca Publica e Transporte ndo foram
mencionadas no ano anterior. Enquanto que as fungdes Saneamento e Saude que foram registradas em
2015 ndo apresentaram nenhum registro em 2016.

Tabela 9 - Distribuicao das manifestagoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Programas de
Governo, Cear3, 2016.

27-Revitalizagdo de Areas Degradadas 167  66,0%
22-Habitagdo de Interesse Social 54 21,3%
500-Gestdo e Manutengio da Cidades e Vinculadas 8  32%
10-Infraestrutura e Logistica 6 2,4%
19-Mobilidade Urbana 5 2,0%
40-Melhoria de Espagos Equipamentos Publicos 3 1,2%
64-Residuos Sélidos 1 0,4%

9 3,6%

99-Outros 6rgdos do Governo
TOTAL 253 100,0%

Fonte: Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades

Quanto a classificacdo por Programa de Governo, pela Tabela 9 observa-se que 2/3 das manifestacdes foi
referente ao Programa 27 — Revitalizagdo de Area Degradadas, seguido pelo Programa 22 — Habita¢3o de
Interesse Social com 21,3% das manifestagdes. Houve registros nos Programas 500 — Gestao e Manutengao
da Cidades e Vinculadas, 10 — Infraestrutura e Logistica, 19 — Mobilidade Urbana, 40 — Melhoria de Espacos
Equipamentos Publicos e no 64 — Residuos Sdlidos. Faltaram ainda registros em 3 programas em que a
SCidades tem acGes executadas, sendo esses o 21 — Fortalecimento Institucional dos municipios; 25 —
Abastecimento de agua, esgotamento sanitdrio e drenagem urbana e 32 — Abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no meio rural.
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Tabela 10 - Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Programas de
Governo e Assunto, Ceara, 2015-2016.

27-REVITALIZACAO DE
AREAS DEGRADADAS

22-HABITAGAO DE
INTERESSE SOCIAL

500-GESTAO E
MANUTENGCAO

10-INFRAESTRUTURA E
LOGISTICA

19-MOBILIDADE URBANA

40-MELHORIA DE
ESPACOS EQUIPAMENTOS
PUBLICOS

64-RESIDUOS SOLIDOS

99-OUTRO ORGAO DO
GOVERNO

TOTAL

Programa Aluguel Social - 93

Projeto Rio Maranguapinho - 28
Utilizagcdo ou ocupacédo indevida de prédio/terreno
publico - 19
Desapropriagées - Indenizagao - 11

167

Diversos - 16
Projeto Habitacional - 30
Solicitagao de Moradia - 5
Comercializagdo de Habitagdo de Interesse Social - 4 >
Diversos - 15
Conduta inadequada de servidor - 2
Atraso/Falta de pagamento de pessoal - 2 8
Diversos - 4
Urbanizagdo (ruas, pragas, rios e lagoas) - 2
Irregularidades em obras publicas - 2 6
Diversos - 2
Desvio de recursos publicos - 1
Andamento de obras publicas - 1
Produtos, materiais e documentos inserviveis - 1 5
Ciclovias — Passarelas -1
Desapropriagdes — Indenizagdes -1
Urbanizagdo (ruas, pragas, rios e lagoas) - 1
Inauguracdo de obras/equipamentos publicos -1 3
Irregularidades em contratos e convénios - 1

Degradacdo do Meio Ambiente - 1 1
Utilizagdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno
publico - 2 9
Diversos - 7
253

Fonte: Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades

A Tabela 10 mostra a distribuicdo dos assuntos das manifesta¢des por Programa de Governo. No Programa

27 — Revitalizacdo de Area Degradadas os principais assuntos abordados foram: Programa Aluguel Social,

Projeto Rio Maranguapinho, Utilizacdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno publico e Desapropriacdes —

Indenizagao.
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Sao classificadas no assunto Projeto Rio Maranguapinho diversas questdes relativas ao Projeto, por exemplo,

solicitagcdo de visita a area, informagdes sobre os residenciais para onde as familias serdo reassentadas,

entre outros. A utilizacdo ou ocupacdo indevida ocorre quando areas de preservagado ou ja urbanizadas sdo

invadidas para construgdo de barracos ou pontos de comércio. Os casos classificados como Desapropria¢des-

Indenizagdes tratam de cidaddos que solicitam informagdes sobre o processo ou como reclamagédo do prazo

e valores dados.

No programa 22 — Habitac¢do de Interesse Social os assuntos mais recorrentes foram: Projeto Habitacional
(informacgdes diversas sobre os residenciais entregues pelo Governo), solicitacdo de moradia (cidaddos que
recorrem a Ouvidoria solicitando um imdvel) e dendncias de Comercializacdo de Habita¢do de Interesse

Social, ja que os imdveis ndo podem ser comercializados.

A Tabela 11 mostra a manifestacGes por Eixo de Governo: os 7 Ceard. A Secretaria das Cidades esta inserida

em 5 dos 7 Cearas, sendo esses: Ceara Acolhedor; Ceard Sustentdvel; Ceard de Oportunidades; Ceara

Saudavel e Ceard da Gestdo Democratica por Resultados.

Observa-se que 66,4% das manifestacOes registradas foram referente ao eixo Ceara Sustentdvel e em

seguida, ao eixo Ceara Acolhedor. A tabela mostra ainda que houve manifestacGes referentes aos Eixos

Ceard de Oportunidades e Ceard da Gestdo Democratica por Resultados. Dos Eixos aos quais a Secretaria das

Cidades esta envolvido, ndo houve registro em apenas 1 (um) deles, no Eixo Ceara Saudavel.

Tabela 11 - Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Eixos de

Governo: Os 7 Cearas, Ceara, 2016.

Cearad Sustentavel

Ceard Acolhedor

Ceara de Oportunidades

Ceara da Gestao Democratica por Resultados

N3o se aplica
TOTAL

Fonte: Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades

168
54
14

253

66,4%
21,3%
5,5%
3,2%
3,6%
100,0%
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4.1.7 Manifestacoes por Municipio

Tabela 12 - Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Municipio,
Cear3, 2015-2016.

Fortaleza 96 73,3% 220 87,0% 129% 8,5
Caucaia 3 2,3% 4 1,6% 33% 1,1
Crato 1 0,8% 4 1,6% 300% 3,1
Juazeiro do Norte 2 1,5% 3 1,2% 50% 1,5
Outras 24 18,3% 19 7,5% -21% 0,3
Outros estados 2 1,5% 1 0,4% -50% -

Nao identificado 3 2,3% 2 0,8% -33% -

Total 131 100,0% 253 100,0% 93% 2,8

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria e Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades

No tocante ao municipio do manifestante, observa-se que o mais demando é a capital Fortaleza, com 87,0%
do total, no ano de 2016. Com rela¢do a 2015, houve um aumento de 129% para a Capital. Vale ressaltar que
as demandas andnimas o cidaddo ndo identifica o municipio. Entretanto, a Ouvidoria Setorial pode
identificar o nome de diversos municipios com base no texto da manifestacdo. A busca no texto da
manifestacdo refletiu na diminuicdo do nimero de manifestacdes sem o nome do municipio identificado,
um decréscimo de 33% de 2015 para 2016.

Verificando a propor¢ao de manifestacdes, observa-se que foram registradas 2,8 manifesta¢des para cada
100.000 habitantes no Estado do Ceard. Esse numero foi o dobro registrado em 2015 (1,4
manifestacdes/100.000 hab).

Em Fortaleza essa proporc¢do chega a 8,5 manifesta¢es/100.00 habitantes. Em Crato a propor¢do chega 3,1
e em Juazeiro 1,5 manifestagdes por 100.000 habitantes. Visto que a Secretaria das Cidades é um érgdo que
atua nas mais diversas cidades do Estado, destacando os Projetos Cidades do Ceara — Cariri Central e os
Polos Regionais Vale do Jaguaribe e Vale do Acaral e com uma proporc¢do de manifestagdes por habitantes,
é possivel que a Politica de Acesso a Informacgdo ndo esteja sendo conhecida pela maioria dos cidaddos do
Estado.

? Estimativa da populagdo dos municipios com base no ano de 2015, disponibilizada pelo IPECE.
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Distribuicdao das Manifestagdes por Regido de
Planejamento

Grande
Fortaleza
226

Fonte: Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades

Figura 5. Distribuicao das manifestagoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Regido de
Planejamento, Cear3, 2016.

Em relagdo a Regido de Planejamento houve maior predominancia na Regido denominada Grande Fortaleza,
com 89,3% das manifestac¢des registradas, em seguida a Regido do Cariri e Litoral Norte com 3,6% e 1,6% das
manifestac¢oes, respectivamente (Tabela 13). Vale ressaltar que ndo houve nenhuma ocorréncia nas RegiGes
Litoral Oeste/Vale do Curu; Macico de Baturité; Sertdo de Sobral e Sertes dos Inhamuns.
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Tabela 13 — Distribuicao das manifestagdes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Regidao de

Planejamento, Ceard, 2015-2016.

Cariri 9 3,6% Sertdo Central 2 0,8%
Centro Sul 2 0,8% Sertoes de Canindé 1 0,4%
Grande Fortaleza 226 89,3% Sertdo de Sobral 0 0,0%
Litoral Leste 2 0,8% Sertoes de Crateus 1 0,4%
Litoral Norte 4 1,6% Sertoes de Inhamuns 0 0,0%
Litoral Oeste/ Vale do Curu 0 0,0% Vale do Jaguaribe 2 0,8%
Macico de Baturité 0 0,0% Outros estados 1 0,4%
Serra da Ibiapaba 1 0,4% Nao identificado 2 0,8%
Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria e Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades
4.2 Resolubilidade das manifestacoes
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Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

Figura 6. Distribuicdo das manifestagoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU por Tempo de
Resposta, Ceard, 2016.
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Tabela 14 - Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU segundo Situagao
das ManifestagGes registradas, Ceard, 2015-2016.

Total de Manifestagoes

. 107 81,7% 245 96,8% 129%
Respondidas no Prazo
Total de Manifestagdes o 0 o
Respondidas fora do Prazo 23 17,6% > 2,0% 78%
Total dg Manifestacoes em 1 0,8% 3 1,2% 200%
Apuracao no Prazo
Total di ManifestagGes em 0 0,0% 0 0,0% )
Apuragao fora do Prazo
Total'de Manifestagoes 0 0,0% 0 100,0% )
Invalidadas
Total 131  100,0% 253 96,8% 93%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

A Figura 6 e as tabelas 14 e 15 mostram os resultados referentes a Resolubilidade do Servigo de Ouvidoria.
Aqui estdo os resultados do total de respostas dentro do prazo legal de 15 dias ou prorrogado por mais 15
dias e o tempo médio de resposta. Ainda é apresentado o indice de Resolubilidade, obtido pelo Total de
manifestacdes respondidas no prazo dividido pelo total de manifestacdes finalizadas.

No ano de 2016 foram respondidas 245 manifestagdes dentro do prazo, correspondendo a 96,8% do total.
Houve um aumento no nimero de manifesta¢des respondidas no prazo, com uma variagdo de 129%.
Acredita-se que o mapeamento do processo de resposta de ouvidoria através do fluxo tenha influenciado no
aumento do percentual.

As manifestagdes respondidas fora do prazo representaram apenas 2% do total e houve um decréscimo de
78% com relagdo ao ano de 2015.

No encerramento do ano, apenas 3 manifestacdes estavam ainda em aberto, aguardando resposta da
unidade, no entanto estavam dentro do prazo legal.

Com base nos resultados acima, o indice de Resolubilidade foi de 98% em 2016, enquanto que em 2015, o
indice foi 82,3%, o que gera um aumento de 15,7 pontos percentuais (Tabela 14).
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Tabela 15 - Distribuicao das manifestacoes registradas no Sistema de Ouvidoria — SOU segundo Tempo
Médio de Resposta, Ceara, 2015-2016.

UGP RMF 5 dias e 12 horas 9 dias e 6 horas
CDHIS (Habitagao) 9 dias e 16 horas 13 dias e 8 horas
Ouvidoria - 7 horas
COURB (Obras Urbanas) 6 dias e 19 horas 12 dias e 21 horas
Secretario das Cidades 50 dias e 7 horas 19 dias e 9 horas
Geral 19 dias e 4 horas 13 dias e 6 horas

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria

Com relagdo ao Tempo Médio de resposta, observa-se que no ano de 2016 o tempo ficou em 13 dias e 6
horas. No ano de 2015 o tempo médio de resposta de 19 dias e 4 horas.

Detalhando por drea demandada (Tabela 15), selecionando as 5 principais areas, a CDHIS obteve uma média
no tempo de resposta de 9 dias e a UGP RMF de 13 dias. A Courb obteve um tempo de 12 dias em média e o
Secretario das Cidades em média 19 dias. A Ouvidoria obteve tempo médio de 7 horas para resposta.

4.2.1 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Ap0ds a conclusdo da manifestacdo, é disponibilizada na internet por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU
uma Pesquisa de Satisfacdo para o cidaddo respondé-la de forma espontanea. A pesquisa também é aplicada
por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidaddo concorda em
participar. A outra forma é o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for
por esse meio.

Conforme a tabela 16 observa-se que o total de amostra que participou da Pesquisa de Satisfacdo foi de 51
cidaddos, correspondendo a 20,2% da amostra. Pelo fato de termos uma populagdo pequena, 253
manifesta¢Oes, para termos uma amostra representativa com uma margem de erro de 5% seria necessaria
a resposta de 153 usuarios. Desta forma podemos apresentar os resultados da pesquisa de uma forma
descritiva sem extrapolar para a populacao.

Com relagdo ao ano de 2015, observa-se que a amostra aumentou quase 4 vezes, passando de 13
participacdes para 51. O aumento pode ser explicado pela inser¢do, no final da resposta, de convite para
participar da Pesquisa de Satisfacio (VISANDO A MELHORIA CONTINUA DOS NOSSOS SERVICOS E
ATENDIMENTO, GOSTARIAMOS DE SUA COLABORACAO RESPONDENDO A PESQUISA DE SATISFACAO DO
ATENDIMENTO).
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A Pesquisa mostrou que a principal forma de conhecimento da Ouvidoria se dd através da Internet, 23,5% e
por outros meios (51%), como por exemplo, através de amigos ou parentes que indicaram. Quanto a
Presteza no Atendimento, 2/3 dos participantes classificaram como Excelente e 15,7% como Otimo; apenas
2 cidadaos, 3,9% classificaram como Insuficiente.

Quanto & Qualidade na Informacio repassada 54,9% classificaram como Excelente e 15,7% como Otimo. Em
torno de 18% classificaram a qualidade da resposta como Regular ou Insuficiente.

Quando o cidaddo era perguntado: Vocé recomendaria a ouvidoria para outras pessoas?, 94,1% afirmou
gue recomendaria o servico de Ouvidoria para outras pessoas.

O Indice de Satisfagdo do Usuario - ISU é calculado a partir dos resultados positivos (Excelente, Otimo e Bom)
e a Indicacdo da Ouvidoria em relacdo ao total dos participantes da Pesquisa. O ISU obtido em 2016 foi de
90,2% acima da meta de 77% estipulada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE e também
acima do ISU de 2015 que atingiu 82,1%. Acredita-se que os fatores para aumento do indice foram a
diminuicdo no prazo médio de resposta e a melhoria na qualidade das respostas dadas ao cidadao.

Tabela 16 — Resultado da Pesquisa de Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria - SOU, Ceara, 2015-2016.

Como o(a) senhor(a) tomou conhecimento

da existéncia da Ouvidoria? N % N %
Internet 5 38,5% 12 23,5%
Ouvidorias setoriais 2 15,4% 7 13,7%
Informes publicitarios 2 15,4% 6 11,8%
Outros 4 30,8% 26 51,0%

Avalie quanto a presteza no atendimento.
Excelente 4 30,8% 34 66,7%
Otimo 7 53,8% 8 15,7%
Bom 0 0,0% 6 11,8%
Regular 0 0,0% 1 2,0%
Insuficiente 2 15,4% 2 3,9%

Avalie quanto a qualidade da informacgao

repassada.
Excelente 3 23,1% 28 54,9%
Otimo 4 30,8% 8 15,7%
Bom 3 23,1% 6 11,8%
Regular 1 7,7% 5 9,8%
Insuficiente 2 15,4% 4 7,8%

Vocé recomendaria a ouvidoria para outras

pessoas?
Sim 11 84,6% 48 94,1%
Nao 2 15,4% 3 5,9%

Total 13 100,0% 51 100,0%

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria
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5. Providéncias quanto as principais manifestacoes do periodo

Analisando os dados da Tabela 4, onde mostra a drea que o assunto mais abordado foi Programa Aluguel
Social relacionado ao Projeto Rio Cocd. As providéncias tomadas foram:

(I.) identificar junto a area responsavel (UGP RMF) o que impedia o pagamento do beneficio;

(1) uma vez identificada que tratava de falta de recursos financeiro, foi realizada articulagdo entre
Secretarios de Estado e Executivo das Cidades, junto ao Fundo de Combate a Pobreza e ao Governador do
Estado, para captacdo e liberagdo de recursos; e

(11.) Apos a liberacdo do recurso por parte do Governador, foi acompanhado todo o processo burocratico
necessdrio até o pagamento do beneficio ao cidadao.

Em relacdo ao assunto Desapropriacdes / Indenizacdes as providéncias tomadas foram semelhantes ao
pagamento do Aluguel Social. No entanto, a captagdo de recursos ainda nao foi suficiente para o pagamento
de todos os cidadaos que estdo aguardando o pagamento.

Em relacdo as denuncias: foram encaminhadas ao Secretario de Estado das Cidades que por sua vez,
solicitou apurag¢do de todos os casos, sendo que um deles foi alvo de Processo de Sindicancia, tendo sido
instaurada comissao especifica para apuracdo do caso.

6. Comprometimento com as atividades da rede de Ouvidoria

No ano de 2016 a Secretaria das Cidades esteve presente nos eventos da Rede de Ouvidoria. Destacam-se os
seguintes eventos:

e Reunides da Rede de Controle Social
o | Reunido da Rede de Controle Social (23/02/16);
o Il Reunido da Rede de Controle Social (20/04/16);
o Il Reunido da Rede de Controle Social (29/06/16);
o IV Reunido da Rede de Controle Social (26/08/16);
o VI Reunido da Rede de Controle Social (07/12/16).
e Programa de Capacita¢cdo Continuada de Ouvidoria — TCE Ceara:
o 192 Encontro: Instrumentos de planejamento, construgdo da informacao e indicadores em
ouvidorias (28/04/2016).
o 292 Encontro: Instrumentos de planejamento, construgdo da informacao e indicadores em
ouvidorias (23/06/2016).
o 32 Encontro: Gestdo de Conflito no &mbito das ouvidorias (25/08/2016).
e Curso de Libras para Ouvidores (fev-mar/2016);
e Curso Basico de Ouvidoria (Abr-Mai/2016);
e Oficina para Construcdo de Relatérios Gerenciais da Rede de Ouvidoria (07/11/2016).
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7. Acgodes ou Projetos Inovadores Propostos

7.1 Pesquisa de Satisfacao do Atendimento Presencial

A Ouvidoria Setorial deu continuidade a Pesquisa de Satisfacdo que ja vem sendo realizada desde 2014 com
0s usuarios atendidos presencialmente no ambito da Coordenadoria de Desenvolvimento da Habitacdo de
Interesse Social e na Unidade de Gerenciamento de Projetos de Desenvolvimento da Regido Metropolitana
de Fortaleza (Anexo). No entanto, a Pesquisa supracitada apresenta baixa adesdo dos cidaddos e dos
funcionarios da Secretaria das Cidades. Foi recomendada por esta Ouvidoria, que a divulgacdo por meio
visual da ferramenta seja mais difundida, como também a aquisi¢do de urna para depdsito dos formularios
de pesquisa que atualmente sdo entregues ao préprio colaborador que atendeu o cidaddo. No entanto, pela
contingéncia financeira ndo foi possivel a aquisicdo de tais materiais.

7.2 Mapeamento do Processo de Resposta das Manifestagcoes de Ouvidoria

A Ouvidoria Setorial também realizou o Mapeamento do Processo de Resposta das Manifestagdes de
Ouvidoria, que teve como produtos do referido trabalho o desenho do fluxograma do processo e a
elaboracdo do respectivo manual operacional (Anexo). O mapeamento gerou também uma Planilha de
Controle para Acompanhamento das manifesta¢des de ouvidoria (e do Servico de Informacgdo ao Cidadao -
SIC). Tal planilha contém informagdes que o Sistema SOU nao fornece, tais como: nimero de manifestagGes
transferidas para outros érgaos e especificacdo do 6rgdo; Regido de Planejamento; Programa de Governo; e
o Eixo Governamental ao qual o assunto estd inserido.

Através da referida planilha de controle foi possivel registrar o nome do municipio ao qual a manifestagao se
refere. Vale lembrar que tal informacdo ja é fornecida pelo SOU, entretanto, nos casos de manifestacGes
andnimas, o municipio ndo é informado e por isso, alguns municipios ndo sdo identificados pelo relatério do
sistema. Com a utilizagdo da planilha, o nimero de municipios ndo identificados diminuiu drasticamente.
Com identificacdo dos municipios também se torna possivel a identificacdo da Regido de Planejamento,
informacao solicitada no Relatdrio de Gestdo, mas nao disponibilizada pelo SOU.

A utilizacdo do mapeamento e planilha de controle permitiu contabilizar o total de manifesta¢des
transferidas, diminuiu o nimero de manifestagdes que retornavam para SCidades por transferéncia
indevida, reduziu o nimero de manifestacdes que precisavam ser finalizadas para a SCidades e abertas em
outro drgdo porque perdiam o prazo de transferéncia que é de 3 dias corridos. Possibilitou identificar
qual(is) drgdo(s) pertenciam as manifestacdes encaminhadas indevidamente para a Secretaria.

Na planilha, pela identificagdo por cores, a Ouvidoria tem o acompanhamento de todas as manifestagGes,
inclusive as Finalizadas que necessitam de resposta complementar; as manifestacdes Em Andamento; e as
gue estdao em Validacdo. O recurso permite ainda acompanhar o prazo de validacao da resposta pela CGE.

O Manual orienta o acompanhamento do prazo da manifestagao, lembrando ao responsavel pela resposta
no 82 dia e questionando da necessidade de prorrogacao de prazo a 3 dias do encerramento. Tal atividade
permitiu que o prazo médio de resposta diminuisse no ano 2016.

7.3 Boletim Mensal de Ouvidoria e Servico de Informacao ao Cidadao

A Ouvidoria Setorial implantou desde janeiro/2016 o Boletim Mensal de Ouvidoria e Servico de Informacgédo
ao Cidadao (Anexo) que reune as principais informac6es dos 2 sistemas (SOU e SIC). O boletim é enviado aos
colaboradores da Secretaria e disponibilizado no sitio eletrénico da Ouvidoria.
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8. Atuacdo junto a gestdo do orgao/entidade

A Ouvidoria Setorial participou junto a Gestdo Superior despachando diretamente com a Secretaria
Executiva. Quando as manifestacdes tém maior volume de registro ou em assuntos mais relevantes,
sdo levadas ao conhecimento do Secretario de Estado das Cidades. Nos casos de denuncias, as
manifestac¢des sdo tratadas diretamente com o Secretario de Estado das Cidades.

Mensalmente é enviado o Boletim Mensal de Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidaddo e
recomendacdes para Dire¢do Superior.

Participacao nos Encontros de Semestrais de Apresentacdo de Resultados da Secretaria das Cidades
e Vinculadas.

9. Consideracodes finais

A partir dos tdpicos abordados no relatério apontam que:

pela expressividade dos Programas oferecidos pela Secretaria das Cidades ainda é registrada uma
pequena participacdo da Populacdo. No entanto, houve um aumento significativo em relagao ao ano
anterior;

. 0 principal tema abordado nas demandas de Ouvidoria foi relacionado aos Projetos Rio

Maranguapinho e Rio Cocé;

houve uma redugdo nos casos relacionados a Habitagcdo, uma vez que parte dos assuntos abordados
no tema é de competéncia de outras esferas de Governo (CAIXA/Banco do Brasil e Prefeituras
Municipais);

.a melhoria do processo, observada pela reducdao do tempo de resposta ao cidaddo pode ser

atribuida ao estudo do processo que propiciou a oportunidade de desenhar o fluxograma, analisar os
gargalos existentes, identificar e aperfeicoar pela implantacdo das oportunidades de melhoria
identificadas;

ainda é pequena a avaliagdo do servico de Ouvidoria pela populacdo através da Pesquisa de
Satisfacdo presencial. Na pesquisa realizada pelo Sistema SOU observou-se um aumento no nimero
de participantes.
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10.Sugestoes e Recomendacdes

I. Ampliar a divulgacdo dos canais de Atendimento ao Cidaddo (Cartazes, banners, facebook
institucional, entre outros) no Prédio da Secretaria das Cidades bem como nos principais polos do
Estado onde a setorial tem obras importantes, a exemplo, Cariri e Vale do Acarau;

Il. Realizar o mapeamento dos processos internos com a elaboracao de fluxos, no ambito da UGP RMF,
com objetivo de alinhar o pagamento das indenizagGes aos reassentamentos nos residenciais,
evitando a exposi¢do dos moradores remanescentes as condi¢Ges de privagcdes de servigos basicos e
de violéncia;

[ll. Adquirir material de divulgag¢do e urna para depdsito dos formularios da Pesquisa de Satisfacdo;

IV. Manter a padronizagdo nas respostas por meio eletrénico contemplando o convite para participar da
Pesquisa de Satisfacdo.

Fortaleza, 12 de janeiro de 2017.

Adriana Xavier de Santiago

OUVIDOR SETORIAL
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Pronunciamento do Dirigente do Orgio

Atesto ter tomado conhecimento e indico as providéncias, descritas abaixo, a serem adotadas para o
atendimento das sugestdes ou recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e o devido
encaminhamento a todas as areas da instituicao.

e Articulagdo junto a CGE para implantagdo de Equipamento Toten destinado ao cadastro de
manifesta¢des de ouvidoria no pavimento térreo da Secretaria das Cidades;

e Autorizagdo para reproducdo de cartazes e formuldrios para aplicacdo da Pesquisa de Satisfacao;

e Aquisicdo da urna para repositério das Pesquisas de Satisfacdo do Atendimento;

e Ampliacdo da Pesquisa de Satisfacdo para os atendimentos realizados na Coordenadoria de
Habitacao;

¢ Encaminhamento de Comunicagao Interna (Cl) para Assessoria de Desenvolvimento Institucional e
UGP RMF solicitando indica¢do de dois colaboradores de cada area para elaboracdo de fluxos e de
documentacdo com objetivo de alinhar o pagamento das indenizacdes aos reassentamentos nos
residenciais

Fortaleza, 13 de fevereiro de 2017.

Ronaldo Lima Moreira Borges

SECRETARIO EXECUTIVO DAS CIDADES
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ANEXO 1- MANUAL OPERACIONAL PROCESSO DE RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA



FLUXO DO PROCESSO DE OUVIDORIA
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Erwiar resposta 3
CGE
Subprocesso 1D

Receber
retorno da C

Atualizar
planilha de
controle

GE Arquivar

Fim

OBIJETIVO DO PROCESSO: Responder as manifestacdes vindas do cidaddo provenientes do Sistema de

Ouvidoria — SOU.

INICIO DO PROCESSO:
Chegada da manifestacdo no sistema

FIM DO PROCESSO:
Arquivar a manifestacdo respondida

ENTRADAS:

SAIDAS:

SISTEMAS:

e SOU;

® Planilha eletronica;
¢ Editor de texto.

Werificar de outros érgdos

ATIVIDADE: Verificar se a manifestacao é de competéncia da Secretaria das Cidades ou

competéncia QUEM: Ouvidoria Setorial da

Secretaria das Cidades

QUANDO: Ao receber uma nova manifestacdo via SOU

COMO:
1. Observar se o assunto da manifestacao faz pa
Cidades;
2. Observar se o assunto da manifestacdo faz pa

rte das ag¢oes realizadas no ambito da Secretaria das

rte das agoes realizadas no ambito de outros érgdos do

Estado ou de outras esferas de Governo (municipal ou federal);

Verificar se existem assuntos que possam ser
drgdos estaduais;

compartilhados entre a Secretaria das Cidades e outros




4. Verificar se existem documentos anexos a manifestacdo.

ATIVIDADE: Compartilhar a manifestacdo com outros érgdos estadual da Rede de
Comparttilhar Ouvidorias

manifestagdo QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Apds verificar que existem assuntos que
Secretaria das Cidades possam ser compartilhados

COMO:
1. No Sistema de Ouvidoria — SOU, no link COMPARTILHAR MANIFESTACAO, no periodo de até 3 dias de
registrada a manifestacao.

Nota: Em alguns casos a manifestacdo ja vem compartilhada de outro 6rgéo.

" ATIVIDADE: Identificar qual drea da Secretaria das Cidades tem a competéncia para
Identificar a . . ~
Mg responder a manifestagao

competéncia QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de identificar que a manifestacdo é
Secretaria das Cidades de competéncia da Secretaria das Cidades

COMO:
1. Identificar qual area tem a competéncia para responder a manifestagao;
2. Caso ndo saiba qual a area, contactar as diversas areas no sentido de identificar a qual pertence a
manifestacao.

ATIVIDADE: Classificar a manifestacdo quanto a fungao, subfungao, assunto e tipo de
Classificar a manifestagdo

manifestagao QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de identificar a drea competente
Secretaria das Cidades

COMO:
1. Classificar quanto a Fungdo de governo:
a. Administracao,
b. Ciéncia e Tecnologia,
c. Habitacgao,
d. Saneamentoe
e. Urbanismo.

2. Classificar quanto a Subfung¢ao de governo:

a. Administracdo de concessOes, Administracdo de Receitas, Administracdo Financeira,
Administracdao Geral, Comunicag¢do Social, Controle Interno, Formacao de Recursos Humanos,
Normatizacdo e Fiscalizagao, Ordenamento territorial, Planejamento e Orcamento, Tecnologia da
Informacao;

b. Desenvolvimento Cientifico, Desenvolvimento Tecnoldgico e Engenharia e Difusdo do
Conhecimento Cientifico e Tecnolégico;

c. Habitacdo Urbana e Habitacdo Rural;

Saneamento Basico Urbano e Saneamento Basico Rural;
e. Infra-estrutura urbana, Servicos Urbanos e Transporte Coletivos Urbanos.




3. Classificar o Assunto da manifestacdo conforme lista disponivel no Sistema SOU.

4. Classificar o Tipo de Manifestacdo:

a.

@m0 o0 T

Critica;

Denuncia;

Elogio;

Reclamacao;

Solicitacdo de Informacao;
Solicitacdo de Servico;
Sugestao.

Nota: Algumas manifestacGes ja chegam classificadas, cabe a Ouvidoria Setorial conferir se a
classificacdo esta correta.

Cadastrar na

ATIVIDADE: Cadastrar a manifestacdo na planilha de controle

lanilha de
pcuntrule QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de classificagdao da manifestagdo
Secretaria das Cidades
COMO:

1. Cadastrar a manifestacdo em planilha eletrénica a fim de melhor acompanhar o periodo de

permanéncia no SOU e para facilitar a elaboragdo de relatdrios mensais e anuais (Anexo);

2. Anplanilha é composta pelas seguintes informacgdes:

a.

b
C.
d.
e

bl

Protocolo: NUmero de protocolo em que a manifestacdo foi registrada;

Registro: Data em que a manifestagao foi registrada;

Resposta: Data em que a Ouvidoria enviou a resposta a CGE;

Tempo setorial: NUmero de dias em que a setorial passou para responder a manifestacao;
Ouvidor/Responsavel SIC: Nome do responsavel pela manifestacdo que pode ser o Ouvidor ou o
Responsavel pelo SIC;

Tipo: Tipo de manifestagao. Detalhado no item 4 da atividade Classificar Manifestagao;

Area: Area da Secretaria das Cidades competente pela manifestacdo. No caso de manifestacdes
transferidas a varidvel recebe a classificacdo de Outros 6rgaos;

Municipio: Municipio a que se refere a manifestacdo. Nota: Nao é o municipio de residéncia do
manifestante;

Regido: Regido Administrativa a qual pertence o municipio. Nota: A lista dos municipios e regides
encontra-se na aba Regioes Administrativas;

Status: A situagao em que se encontra a manifestagdo, que pode ser:

Em andamento: quando a manifestagdo esta em processo de resposta pela area;

Valida¢do: Quando é respondida pela setorial e estd aguardando validagdo da CGE;

Finalizado: Quando a manifestacdo estd finalizada, ou seja, foi entregue ao cidadao;

Vazio: Quando a manifestacdo foi transferida para outro drgao estadual.

Sistema: Diferencia se a manifestacdo é do Sistema de Ouvidoria ou do Servigo de Informacdo ao
Cidadao - SIC;

Cod: Cédigo do Programa de Governo. Nota: Na aba Programa encontram-se os Programas de
Governo em que a Secretaria das Cidades estd envolvida;




m. Programa: Programa de Governo que se relaciona a manifestagdo;
Assunto: Assunto da manifesta¢do. Detalhado no item 3 da atividade Classificar Manifestacao;
o. Transferida: Indica que a manifestagdo foi transferida para outro érgdo. Nota: A varidvel recebe

>

o numero 1 quando a manifestacdo foi transferida;
p. Orgdo: Orgdo para o qual a manifestagdo foi transferida.
3. Cada manifestacdo é classificada ainda pela cor para facilitar a visualizagdo. A cor varia de acordo com a
situacdo/status da manifestacdo.
® Em andamento: sem cor;

¢ Validacgdo: verde-agua;

® Finalizado: marrom-claro;

¢ Finalizada aguardando resposta complementar: vermelho;
¢ Transferida: laranja.

Nota: A planilha de controle é instrumento importante, pois contempla informac¢des que sdo solicitadas nos
Relatdrios, mas ndo constam no SOU.

ATIVIDADE: Receber o retorno da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
Receber

retorno da CGE | | QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Apds a finalizagdo da manifestagdo
Secretaria das Cidades

COMO:
1. Verificar no email cadastrado a mensagem sobre a finalizacdo da manifestacao;

2. Em caso de ndo chegar o aviso por email verificar no Sistema SOU;
3. Caso tenha passado varios dias e ndo tendo sido finalizado pela CGE, contactar o érgao a fim de saber
0s motivos.

ATIVIDADE: Atualizar a planilha de controle de manifestacdes

Atualizar

planilha de

QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de identificar a finalizagdo da
Secretaria das Cidades manifestacao

controle

COMO:
1. Alterar o status da manifestacdo e a cor representativa, conforme itens 2 e 3 da atividade Cadastrar na

planilha de controle.

ATIVIDADE: Arquivar o processo em meio digital e fisico

Arquivar
E QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Apds atualizagdo da Planilha de Controle das

Secretaria das Cidades manifestac¢des

COMO:
1. Fazer download do arquivo em pdf disponivel no SOU no link Imprimir Manifestagao;

2. Salvar o arquivo na pasta H:/Ouvidoria/SOU concluidas com o nome referente ao nimero do
protocolo;
3. Imprimir cépia e arquivar em Pasta AZ por ordem numérica decrescente pelo nimero de protocolo.




Subprocesso 1.A - Encaminhar manifestacao para outro orgao

A manifestagio é
de competéncia do
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OUVIDORIA SETORIAL DA SECRETARIA DAS CIDADES

Cadastrar na
planilha de
controle

Subprocesso 1L.D

OBJETIVO DO PROCESSO: Responder as manifestacbes de competéncia de Outros érgdos ou esferas de

Governo.

INiCIO DO PROCESSO:

FIM DO PROCESSO:

Apds a verificacdo da competéncia da | Responder a manifestacdo ou transferir para outro 6rgao
manifestacdo sendo de outro 6rgado

ENTRADAS: SAIDAS:

SISTEMAS:

*SOU;

® Planilha eletronica;
¢ Editor de texto.

Contactar

outros drgdos

ATIVIDADE: Contactar outros drgaos estaduais, municipais e federais com finalidade de
identificar a competéncia da manifestacao

QUEM: Ouvidoria Setorial da
Secretaria das Cidades

QUANDO: Apds classificado como sendo de outros
orgaos

COMO:
1. Ligar para outras ouvidorias setoriais mais relacionadas ao assunto abordado;

2. Nao sendo de nenhum 6rgdo estadual, ligar ou procurar o contato de ouvidorias municipais e federais;
3. Verificar se a manifestacdo esta no prazo para transferéncia (3 dias).




ATIVIDADE: Cadastrar a manifestacao na planilha de controle
Cadastrar na

planilha de QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de identificado o érgdao competente
contiole Secretaria das Cidades no caso de transferéncia ou depois de responder a
manifestacdo, nos outros casos.

COMO:
1. Cadastrar a manifestacdo na planilha de controle conforme especificado no Fluxo do Processo de
Ouvidoria.

Nota: No caso de transferéncia, cadastrar com status Transferida e finalizar o cadastro ja utilizando a
cor adequada.

ATIVIDADE: Transferir a manifestagdo para outro érgdo estadual, pertencente a Rede
Tranferir para de Ouvidorias

outro 6rgao QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de localizado o 6rgdo ao qual
Secretaria das Cidades pertence a manifestacao

COMO:
1. Transferir a manifestagcdo no sistema SOU clicando no nome do 6rgdo da SCIDADES.

Cadastrae ATIVIDADE: Cadastrar nova manifestacao no Sistema SOU

manifestacio

idéntica para o | | QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois identificar que a manifestacdo estd
drgio Secretaria das Cidades fora do prazo

COMO:

1. Cadastrar uma nova manifestacdao no SOU utilizando os mesmos dados da manifestacao inicial sendo
direcionada para o novo érgdo competente;

2. Registrar nimero do novo protocolo e senha da manifestacao.

ATIVIDADE: Responder a manifestacao inicial
Responder 3

manifestacdo | "quEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de cadastrada a nova manifestagao
inicial Secretaria das Cidades

COMO:
1. Responder a manifestacdo inicial informando o novo nimero de protocolo e senha e o novo é6rgao
para o qual a manifestacao foi direcionada.




Responder a
manifestacio

ATIVIDADE: Responder a manifestagado

QUEM: Ouvidoria Setorial da
Secretaria das Cidades

QUANDO: Ao classificar que a competéncia é de outro
6rgdo municipal ou federal.

COMO:

1. Responder a manifestacdo indicando qual a esfera de governo que tem a competéncia sobre o

assunto;

2. Especificar as formas de contato com o novo 6rgdo, através de sistemas de Ouvidoria, meio
telefénico e/ou endereco.




Subprocesso 1.B - Responder a manifestacao
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OBIJETIVO DO PROCESSO: Responder as manifestacdes de competéncia da Secretaria das Cidades.

INICIO DO PROCESSO:
Ap0s a verificagdo da competéncia da
manifestacao sendo da Secretaria das Cidades

FIM DO PROCESSO:
Responder a manifestacdo

ENTRADAS:

SAIDAS:

SISTEMAS:

* SOU;

® Planilha eletronica;
¢ Editor de texto.

ATIVIDADE: Encaminhar manifesta¢do para area competente
S
i~ — - - Ancia &
- QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Ao classificar que a competéncia é da
- Secretaria das Cidades Secretaria das Cidades.
COMO:

1. Encaminhar, através do Sistema SOU, para a drea competente em responder a manifestacao.

Cadastrar na

ATIVIDADE: Cadastrar a manifestacdo na planilha de controle

pi;ﬂ:::lzle QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Em paralelo ao envio da manifestacdo para a
Secretaria das Cidades area responder
COMO:
1. Cadastrar a manifestacdo na planilha de controle conforme especificado no Fluxo do Processo de
Ouvidoria.
ATIVIDADE: Aguardar a resposta da drea
aquardar
resposta da — - - - - - ~
4rea QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Apds o envio da manifestacao para area
Secretaria das Cidades
COMO:

1. Aguardar a resposta da area e verificar os prazos. Sabendo que o prazo legal é de 15 dias e podendo ser

prorrogado por mais 15 dias;

2. Ao chegar no 82 dia de registrada a manifestacdo e ndao tendo ainda chegado a resposta, enviar um

email para area competente lembrando o prazo para responder a manifestacao;

3. A 3 dias do encerramento, enviar novo aviso de prazo e verificar a necessidade de prorrogacdo de

prazo.
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ATIVIDADE: Continuar aguardando

e QUEM: Ouvidoria Setorial da
Secretaria das Cidades

QUANDO: Enquanto a drea ndo envia a resposta.

COMO:
1.

Inicio de um conjunto de agdes em loop nomeado de Continuar Aguardando;
2. O loop continuara até que a manifestacdo seja respondida pela area.

ATIVIDADE: Continuar aguardando
‘ :@j QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Enquanto a drea ndo envia a resposta.
N Secretaria das Cidades
COMO:
1. Indicando que deve voltar ao Inicio do loop nhomeado de Continuar Aguardando.
ATIVIDADE: Solicitar prorrogacdo de prazo ao Secretdrio Responsavel pela Ouvidoria
)
&1;,,3 QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Apds a area demandada sinalizar que precisa
Secretaria das Cidades de mais tempo para responder a manifestacao.

COMO:
1.

Receber a sinalizacdo da area solicitando a prorrogacdo de prazo para resposta;

2. Solicitar ao Secretario a prorrogacdo do prazo via Sistema SOU. Aba lJustificativa Dirigente, botdo
Solicitar Prorrogagao de Prazo.

N Sl ATIVIDADE: Verificar a ocorréncia de prorrogagao de prazo

Yerificar ocoménda

de prur:aﬂzgj'ﬁﬁ de QUEM: Ouvidoria Setorial QUANDO: Ap0s solicitagdo de prorrogagdo
P da Secretaria das Cidades

COMO:

1. Verificar no sistema se o Secretario concedeu a prorrogacao de prazo para resposta.

) ATIVIDADE: Receber a manifestacao
(=)
\H_lj QUEM: Coordenador da drea | QUANDO: Ao receber a manifestagdo da Ouvidoria.
demandada
COMO:
1. Verificar qual o assunto da manifestacao;
2. Identificar o setor ou célula dentro da coordenacdo responsavel pela manifestacao;
3.

Decidir se vai responder a manifestacdo ou encaminhar para algum setor ou célula dentro da
coordenacao.
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ATIVIDADE: Encaminhar resposta para Ouvidoria

QUEM: Coordenador da area
demandada

QUANDO: Ao responder a manifestacdo e/ou ao
receber a resposta de outro técnico dentro da
coordenacao.

COMO:

1. Receber a resposta do técnico, caso ndo tenha respondido pessoalmente;
2. Encaminhar resposta para ouvidoria.

)
\=2)

ATIVIDADE: Receber a pedido de prorrogacao de prazo

QUEM: Secretario
Responsavel pela Ouvidoria

QUANDO: Ap6s solicitagdo de prazo pela Ouvidoria.

COMO:

1. Receber o pedido por email;
2. \Verificar a pertinéncia do pedido;
3. Decidir se vai prorrogar ou ndo o prazo para resposta.

Nota: Caso o Secretario ndo prorrogue o prazo a manifestacdo é classificada como manifestagdo fora do
prazo no 162 dia. Mesmo que o Secretario prorrogue o prazo, se a area nao responder até o 302 dia, a
mesma é classificada como manifestagao fora do prazo.
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Subprocesso 1.C

OUVIDORIA SETORIAL SECRETARIA DAS CIDADES

texto padrdo_
ouvidotiadoc:

Receber a
resposta da Resposta
area coerente?
Werificar coerénda N, Sim Padranizar ﬂiuguzar
da resposta ’ 2 resposta planilha de
recebida N A cantrole

Firmn

Contactar com
area

OBJETIVO DO PROCESSO: Padronizar as manifestagdes respondidas pela area.

INiCIO DO PROCESSO:
Depois de recebida(s) a(s) resposta(s) da darea
competente.

FIM DO PROCESSO:
Encaminhar resposta para valida¢do da CGE.

ENTRADAS:

SAIDAS:

SISTEMAS:

e SOU;

® Planilha eletronica;
¢ Editor de texto.

“erificar coerénda

ATIVIDADE: Verificar a coeréncia da resposta enviada pela area competente.

da resposta

recebida QUEM: Ouvidoria Setorial

da Secretaria das Cidades

QUANDO: Depois de receber a manifestacdo da area

COMO:

W NPR

Verificar a cordialidade com o cidad3o.

Verificar se a resposta contempla aquilo que o cidadao solicitou;
Contactar a area para dirimir possiveis duvidas;
Verificar a linguagem utilizada na resposta, se é de facil entendimento, se especifica as siglas e outros;

13




ATIVIDADE: Padronizar a resposta enviada pela area competente.
Padronizar
resposta QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de verificada a competéncia
Secretaria das Cidades
COMO:

1. Padronizar a resposta conforme o modelo proposto no arquivo texto_padrao_ouvidoria.docx;

2. No corpo da resposta deve conter saudagdo ao cidaddo, o nimero do protocolo, a informacdo
solicitada e/ou providéncia realizada, o agradecimento pela participacdo do cidaddo e a assinatura da
Ouvidoria. Ao final deve conter ainda o convite para que o cidaddo possa responder a Pesquisa de
Satisfagdo no Sistema SOU.

, ATIVIDADE: Atualizar planilha de controle de manifestacao.
Atualizar
planilha de — - - -
Captiile QUEM: Ouvidoria Setorial da | QUANDO: Depois de padronizada a resposta
Secretaria das Cidades
COMO:

1. Atualizar a planilha de controle alterando o status da manifestacdo para Validagao;
2. Utilizar a cor correspondente ao status. A saber, verde-agua.
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Subprocesso 1.D
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Receber
w resposta da ¢
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T walida
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cidad&do Cuvidoria
OBJETIVO DO PROCESSO: Validar as manifestacdes respondidas pela Ouvidoria Setorial.
INICIO DO PROCESSO: FIM DO PROCESSO:
Receber a manifestacdo da Ouvidoria Setorial. Informar a Ouvidoria Setorial que a resposta foi enviada
para o cidaddo.
ENTRADAS: SAIDAS:
SISTEMAS:
e SOU;

® Planilha eletronica;
e Editor de texto.
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ATIVIDADE: Validar a manifestacdo enviada pela Ouvidoria Setorial.
Yalidar
resposta QUEM: CGE QUANDO: Depois de receber a manifestacdo da
Setorial
COMO:

1. Verificar se a resposta contempla aquilo que o cidadao solicitou;

2. Caso aresposta ndo seja considerada valida, devolver para Ouvidoria Setorial para ajuste;
3. Enviar para o cidaddo, caso a resposta seja valida.

Nota: A CGE envia a resposta ao cidaddo quando a preferéncia de resposta for por Celular, email,
Internet ou Telefone fixo. Quando a preferéncia de resposta for através de Carta ou Presencial, a
Ouvidoria Setorial é responsavel pela resposta ao individuo.

ATIVIDADE: Receber retorno do ajuste da CGE.

QUEM: Ouvidoria Setorial da QUANDO: Depois da manifestacdo ser classificada
Secretaria das Cidades como invalida

COMO:

1. Verificar os motivos pelo retorno da manifestacao;

2. Atender se possivel, aos ajustes solicitados;

3. Caso nado seja possivel responder, contactar a drea para adequar a resposta.

ATIVIDADE: Encaminhar resposta com ajustes a CGE.
-
"'_,M WJ];' QUEM: Ouvidoria Setorial da QUANDO: Depois da manifestagao ser ajustada
—r Secretaria das Cidades
COMO:

1. Encaminhar resposta a CGE.
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Anexo — Planilha Controle de Manifestagao 2016.xlsx

A E C E F G H J K L I I B =]
E4:3349| 05/012016| 0S/012016 0| Adriana Siolicitagfo de Servigo COHIS | Juazeira do Mad Cariri finalizado j={u i) 22| Habitagio de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
E43366( 05/012016| OS/012016 0| Adriana Siolicitagfo de Servigo COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 22| Habitagio de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
E44133| 03012016 Transferida Outros & MNEo se aplica [Mio ze aplica Sou APDID/ORIENTACAD NO PLANEJAMENTO DA PRODUCAD AGRICOLA 1| Adagri
44565 1012016 1012016 0| Adriana Siolicitagfo de Servigo COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 22| Habitagio de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
B45327| 13012016| 26012016 13| Adriana Critica LGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 27| Revitalizagio de Areas Degradadas PROJETO RIO MARANGUARINHD
G45654| 14/012016] 15012016 1| Adriana Reclamagio UGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado SO 27| Revitalizac8o de Areas Degradadas PROJETO RIO MARANGUARPINHO
E45875| 14H012016] 15/012016 1| Adriana Siolicitagfo de Servigo COSAN |Madalena Sendesde Canindé  [finalizado j={u i) Ed|Fesiduos Sdlidas DEGRADACAD DO MEID AMBIEMTE
E45336| 14/012016] 15/012016 1| Adriana Reclamagio LGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 27| Revitalizagio de Areas Degradadas PROJETO RIO MARANGUARINHD
B46087| 15/012016] 25012016 10| Adriana Siolicitagdo de Servigo COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado s0u 22|Habitago de Interesse Social PROJETOHABITACIONAL
E46475| 18/012016] 18/012016 0| Adriana Siolicitagfo de Servigo COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 35| Outra esfera de governo UTILIZACAD 00 OCUPACAD INDEVIDA DE PREDIDITERREMO PUBLICD
E46435| 183/012016] 18/012016 0| Jackeline Solicitagdo de Informag o OUNVIDORFartaleza Grande Fortaleza finalizado SiC 35| Outra esfera de governo 24 1A DE DOCUMENTOS E CERTIDOES E ELABORACOES DE ESCRITURAS E TESTAMENTOS
B47295) 200012016[ 26012016 G| Adriana Siolicitagio de Seriga UGP|  [Santana do Caj Cariri finalizado S0ou 40[Melhoria de Espagos Equipamentos Piblicd INAUGURACAD OE OERASIEQUIPAMENTOS PUBLICOS
47825 210012016] 26012016 5| Adriana Reclamagio LGP BMAFortaleza Grande Fortaleza finalizado SO 22| Habitagdo de Interesse Social WISTORIA TECNICA EM EDIFICACED
E45345| 23012016| 25012016 2| Adriana Siolicitagfo de Servigo SECAD |Limoeiro do Mo Vale da Jaguaribe finalizado j={u i) 10{Infraestrutura & Logistica URBANIZACAD[RUAS, PRACAS, RIDS E LAGOAS)
E45876| 26/012016| 050212016 10| Adriana Siolicitagfo de Servigo LGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 27| Revitalizagdo de dreas degradadas PREDIDS E TERRENOS PUBLICOS AEANDONADDS
6433513 2TI01W2016| 020212016 6| Jackeline Solicitagio de Informagdo UGP RMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado SIC 27| Revitalizagdo de dreas degradadas DESAPROPRIACOES - INDEMIZA;OES
E43346| 27/012016| 030212016 7| Adriana Siolicitagfo de Servigo LGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 27| Revitalizagdo de dreas degradadas DESAPROPRIACOES - INDEMIZACOES
E437439| 28/0112016 Transferida Outros & MEo se aplica [Mio ze aplica j=1u i) PREDIDS E TERRENOS PUELICOS AEANDONADDS 1| Seplag
543852 | 26/012016] 00212016 | Adriana Solicitagdo de Servigo UGP RMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado Sou 27| Revitalizagio de dreas degradadas ISTORIA TECNICA EM EDIFICACAD
B50000( 23/012016| 23/012016 0| Adriana Siolicitagfo de Servigo COHIS | Oura Branco-MG finalizado j={u i) 22| Habitagio de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
E51618| DHO02/2016 Transferida Outros & MN&o se aplica [Mio se aplica SiC 1[Cagece
B51650| 0410212016 05/02/2016 1| Jackeline Solicitagdo de Informag o COSAN |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado SiC Ed|Fesiduos Sdlidas SOLICITACAD DE DOCUMENTOS
BE17ET| 0/02/2016| 16/02/2016 12| Jackeline Solicitagdo de Informag o COHIS  |Caucaia Grande Fortaleza finalizado SiC 35| Outra esfera de governo PROJETO HABITACIOMNAL
B53066| 1200212016 Transferida Outros & MEo se aplica [Mio ze aplica j=1u i) 1| Sefaz
B53223| 1200212016 Transferida COutros & Mo se aplica [Nio ze aplica SO 1| Detran
B53643| 15/02/2016 Transferida Outros & MEo se aplica [Mio ze aplica j=1u i) 1| Seplag
E54215| 16/02/2016) 13/02/2016 3| Jackeline Solicitagdo de Informag o OUNVIDORFartaleza Grande Fortaleza finalizado SiC 35| Outra esfera de governo DERAS MOBILIDADE UREANA PARA A COPA DO MUNDO DA FIFA BRASIL 2014 MO ESTADD DO CEARA
B54360( 17I0212016| 170212016 0| Adriana Reclamagio OUNVIDOR Juazeira do Mad Cariri finalizado j={u i) 35| Outra esfera de governo RPEVISAD OO VALOR DAFATURA
E54383| 170212016 Transferida COutros & Mo se aplica [Nio ze aplica SO 1[S04
E54445| 17I0212016| 1702/2016 0| Adriana Sugestio OUNVIDORFartaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 35| Outra esfera de governo UTILIZACAD O OCUPACAD INDEVIDA DE PREDIDITERREMO PUBLICD
E54437| 170212016 Transferida Outros & MEo se aplica [Mio ze aplica j=1u i) 1| Seduc
BE4655| 15/02/2016 Adriana Siolicitagdo de Servigo COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza em andamentd SOU 22|Habitagdo de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
B55051) 190212016 Adriana Solicitagio de Servigo COHIS |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado S0 22| Habitag&o de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
E55383| 20002/2016| 030312016 12| Adriana Siolicitagdo de Servigo SEC Limaeira do Mo Wale do Jaguaribe validagio SO 38| Outra esfera de governo SINALIZACADISEMAFOROS DE RODOWYIAS ESTADUAIS
B55734 | 2200202016 ( 040312016 1| Jackeline Solicitagfo de Informagéio  [ASJUR | Paramati Sendesde Canindé  |finalizado SIC 40 Melhoria de Espagos Equipamentos Piblicd TRAMTACAD DE PROCESSO SPU (AMALISE, ENCAMINHAMENTO, CONSULTA, PRAZO0, ARQUIVAMENTO)
BEETET| 2200212016| 2200212016 0| Adriana Siolicitagfo de Servigo COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado j={u i) 22| Habitagio de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
B56256| 240212016| 23102/2016 5| Jackeline Solicitagio de Informag 3o UGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado SIC 22| Habitag&o de Interesse Social PROJETO RIO MARANGUARINHD
5634 7| 25/02/2016| 01032016 5| Adriana Siolicitagfo de Servigo COURE |lguatu Centra Sul finalizado j={u i) 13| Mabilidade Uibana CICLOVIAS - PASSARELAS
BET142| 2610212016 Adriana Siolicitagdo de Servigo COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza em andamentd SOU 22|Habitagdo de Interesse Social PROJETO HABITACIOMNAL
BET236| 26/0212016| 110312016 14| Adriana Siolicitagfo de Servigo COHIS | Aracat Litaral leste finalizado j={u i) 22| Habitagio de Interesse Social PROJETO FOGOES ECOEFICIENTES
B58423| 030312016 0403/2016 1| Adriana Reclamagio UGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza finalizado S0 27| Revitalizagdo de dreas degradadas PROJETO RIO MARANGUARINHD
B53575| 053/03/2016 Adriana Siolicitagdo de Servigo COURE |Camocim Litaral Maorte em andamentd SOLU 13| Mabilidade Uibana AMNOAMENTO CE OBRAS PUBLICAS
BEO0135| 05/03/2016| 14032016 5| Jackeline Solicitagdo de Informag o COHIS  |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado SiC 22| Habitagio de Interesse Social INFORMACAD SOBRE AFOES, PROGRAMAS E OBRAS
BE0331| 10/03/2016 Transferida Outros & MEo se aplica [Mio ze aplica j=1u i) 1| Metrafar
660404 | 10032016 11052016 1| Jackeline Solicitagio de Informagdo COHIS |Fortaleza Grande Fortaleza finalizado SIC 22| Habitag&o de Interesse Social INFORMACAD SOBRE ACDES, PROGRAMAS E DERAS
BEOE17| 11032016 Transferida Outros & MEo se aplica [Mio ze aplica j=1u i) 1[ SEMA
BEOET0| 11032016 Transferida Outros & MEo se aplica [Mio ze aplica j=1u i) 2| Caza Civil
BE1031) 14/03/2016 Adriana Reclamagio LGP BMAFartaleza Grande Fortaleza em andamentd SOU 27| Revitalizagdo de dreas degradadas PROJETO RIO MARANGUARINHD
661453 1H032016| 17032016 3| Adriana Reclamagdo UGP BMA Fortaleza Grande Fortaleza validagio SO 27| Revitalizagdo de dreas degradadas PROJETO RIO MARANGUARINHD
BE1774| 16/03/2016 Adriana Reclamagio LGP BMAFartaleza Grande Fortaleza em andamentd SOU 500| Gestéo e ManutengSo da Cidades e Minoul) CONOUTA INADEQUADA DE SERVIDOR Relagio dos assuntos ativas
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ANEXO 2 — FORMULARIO DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO NO ATENDIMENTO PRESENCIAL

8

GOVERNO no
EsTADO no CEARA

Secretaria das Cidedes

Unidade de Gerenciamento do Projeto de Desenvolvimento
Urbano da Regido Metropolitana de Fortaleza - UGP RMF

Avalie nosso atendimento
Data: /[
PROJETOS

( ) Maranguapinho () Coco ( )Dendé

COMO VOCE AVALIA O TEMPO DE ESPERA?
Otimo .Bom @ Regular .Ruim .Péssimo
COMO VOCE AVALIA A ATENGAO DURANTE O ATENDIMENTO?
Otima .Boa @ Regular .Ruim .Péssima
COMO VOCE AVALIA A HIGIENE/LIMPEZA DO AMBIENTE?
©@otma @Boa (@ Regular @Rum @Péssima

0 SEU PROBLEMA FOI RESOLVIDO?

©sim ©Parcial @ Nzo

FACA AQUI SEU COMENTARIO

ity Acesso &
o Lot Informagio transparéncia




ANEXO 3 — BOLETIM MENSAL DE OUVIDORIA E SERVIGO DE INFORMAGAO AO CIDADAO



( 'WVERNO DO Ouvidoria cesso a
b ¢ gso 0 Boletim Mensal de Ouvidoria e ouvidor Acesso &
&P EstaDpO po CEARA . ~ . ~ \ ermiagao
TR secretaria das Cidudes Servigo de Informagdo ao Cidadao - SIC

Més de Referéncia: Janeiro/2016

Figura 1. Numero de manifestacGes registradas, 2016. Figura 2. Numero de manifestacGes registradas por Sistema,
Janeiro, 2016.
Numero de Manifestagdes Registradas N° de manifestag¢Oes por Sistema
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Figura 3. Tempo médio de resposta das manifestagGes Figura 4. Numero de manifestagdes registradas por
registradas, 2016. Regides de Planejamento, Janeiro, 2016.
Tempo Médio de Resposta Regido de Planejamento
5 15 13
3
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4 g 10 ;
7]
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2 2 © = ) 9 w
. 38 = tg g2 88 28
S S ¢2 o83 58 w32
0 ' oS 2E Sp Od
jan $° -
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: Ndo se aplica é referente as demandas transferidas para outros érgdos
Tabela 1. Numero de manifestacGes registradas por Tipo Tabela 2. Numero de manifestacGes registradas por area,
de Manifestagdo, Janeiro, 2016. Janeiro, 2016.
Tipo N % Area N %
Solicitacdo de Servico 12 60,0% UGP RMF 8 40,0%
Reclamagdo 3 15,0% CDHIS 6 30,0%
Transferida 2 10,0% COSAN 1 5,0%
Solicitacdo de Informagdo 2 10,0% OUVIDORIA/SIC 1 5,0%
Critica 1 5,0% SECAD 1 5,0%
Total geral 20 100,0% UGP | 1 50%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC N3ao se aplica 2 10,0%
Total geral 20 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Mddulo SIC
Nota: Ndo se aplica é referente as demandas transferidas para outros érgdos

Ouvidoria Setorial e Servigo de Informagdo ao Cidaddo da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262



Secretaria das Cidades

& § SSOVERNOD(O: Boletim Mensal de Ouvidoria e @ Acesso a
( ) ESTADO po CEARA . ~ . ~ - nrotMacao
e Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC

Més de Referéncia: Fevereiro/2016

Figura 1. Numero de manifestacGes registradas, 2016.

Figura 2. Numero de manifestacGes registradas por Sistema,
Fevereiro, 2016.

Numero de Manifestages Registradas
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Tempo médio de resposta das manifestagGes
registradas, 2016.

Tempo Médio de Resposta
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Mddulo SIC

Figura 4. Numero de manifestagdes registradas por
Regides de Planejamento, Fevereiro, 2016.

Regido de Planejamento

N2 de manifestagdes

Grande
Fortaleza
Cariri
Sertdes de

Canindé
Vale do
Jaguaribe
Centro Sul
Litoral leste
N&o se aplica

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Numero de manifestagdes registradas por Tipo
de Manifestagdo, Fevereiro, 2016.

Tipo N %
Solicitacdo de Servico 8 38,1%
Solicitagdo de Informacdo 5 23,8%
Reclamacédo 1 4,8%
Sugestao 1 48%
Transferida 6 28,6%
Total geral 21 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: Ndo se aplica é referente as demandas transferidas para outros érgédos

Tabela 2. NUmero de manifestagdes registradas por drea,
Fevereiro, 2016.

Area N %
CDHIS 6 28,6%
OUVIDORIA/SIC 3 14,3%
UGP RMF 2 9,5%
COSAN 1 4,8%
SEC 1 4,8%
COURB 1 4,8%
ASJUR 1 4,8%
Outros érgaos 6 28,6%
Total geral 21 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Ouvidoria Setorial e Servigo de Informagdo ao Cidaddo da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262



&P Estapo po CEARA
o

Secretaria das Cidades

Boletim Mensal de Ouvidoria e
Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC

Més de Referéncia: Margo/2016

Figura 1. Numero de manifestacGes registradas, 2016.
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Figura 2. Tempo médio de resposta das manifestagdes
registradas, 2016.

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Numero de manifestacGes registradas por
Sistema, Margo, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Mddulo SIC

Figura 4. Numero de manifestacGes registradas por
RegiGes de Planejamento, Margo, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Nimero de manifestagdes registradas por Tipo
de Manifestagdo, Margo, 2016.

Tipo N %
Reclamacao 6 31,6%
Solicitagdo de Servigo 5 26,3%
Transferida 5 26,3%
Solicitag¢do de Informagdo 2 10,5%
Sugestao 1 5,3%
Total geral 19 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

ASSUNTOS ABORDADOS:

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: Ndo se aplica é referente as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 2. Numero de manifestacGes registradas por area,
Margo, 2016.

Area N %
UGP RMF 8 42,1%
CDHIS 5 26,3%
COURB 1 5,3%
Outros érgaos 5 26,3%
Total geral 19 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Mddulo SIC

*PROJETO RIO MARANGUAPINHO - INDENIZAGOES/DESAPROPRIAGOES

*PROJETO HABITACIONAL

*INFORMAGAO SOBRE AGOES, PROGRAMAS E OBRAS - ANDAMENTO DE OBRAS

*CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR

Ouvidoria Setorial e Servigo de Informagdo ao Cidaddo da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262
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(GOVERNO po )
' ESTADO po CEARA

Secretaria das Cidades

Boletim Mensal de Ouvidoria e
Servico de Informacao ao Cidadao - SIC

Ouidenia Acesso a
do Ceard Informacgao

Més de Referéncia: Abril/2016

Figura 1. Numero de manifestacGes registradas, 2016.

Figura 2. Tempo médio de resposta das manifestagdes
registradas, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Mddulo SIC
Figura 3. Numero de manifestacGes registradas por Figura 4. Numero de manifestacGes registradas por
Sistema, Abril, 2016. RegiGes de Planejamento, Abril, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Nimero de manifestagdes registradas por Tipo
de Manifestagdo, Abril, 2016.

Solicitagdao de Informagdo 7 30,4%
Reclamagdo 6 26,1%
Solicitagdo de Servigo 5 21,7%
Transferida 4 17,4%
Sugestao 1 43%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: Ndo se aplica é referente as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 2. Numero de manifestacGes registradas por area,
Abril, 2016.

UGP RMF 10 43,5%
CDHIS 6 26,1%
OUVIDORIA/SIC 2 8,7%
UGP RMF 1 43%
Outros 6rgdos 17,4%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Ouvidoria Setorial e Servigo de Informagdo ao Cidaddo da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262




(GOVERNO po
. ESTADO po CEARA

Secretaria das Cidades

Boletim Mensal de Ouvidoria e
Servigo de Informacao ao Cidadao - SIC

Ouvidorta Acesso a
do Ceard Informagao

Més de Referéncia: Maio/2016

Figura 1. Nimero de manifestagGes registradas, 2016.

Figura 2. Tempo médio de resposta das manifestagdes
registradas, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Nimero de manifestagdes registradas por Sistema,
Maio, 2016.

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 4. Nimero de manifestagGes registradas por Regides de
Planejamento, Maio, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Numero de manifestagdes registradas por Tipo
de Manifestagdo, Maio, 2016.

Solicitagdo de Servico 12 54,5%
Reclamagdo 4 18,2%
Solicitagdo de Informagdo 3 13,6%
Elogio 2 91%
Denuncia 1 45%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: N3o se aplica é referente as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 2. Numero de manifestagGes registradas por area,
Maio, 2016.

CDHIS 11 50,0%
UGP RMF 8 36,4%
SEC 1 45%
COAFI 1 45%

OUVIDORIA/SIC 1 45%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Ouvidoria Setorial e Servico de Informagdo ao Cidadao da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262



> GOVERNO po Boletim Mensal de Ouvidoria e omiinty Acesso a
) EsTADO po CEARA . - ) - do Ceara Informacao
I Secretaria das Cidades Servigo de Informagao ao Cidadao - SIC

Més de Referéncia: Junho/2016

Figura 1. Nimero de manifestagGes registradas, 2016.

Figura 2. Tempo médio de resposta das manifestagdes
registradas, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Nimero de manifestagdes registradas por Sistema,
Junho, 2016.

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 4. Nimero de manifestagGes registradas por Regides de
Planejamento, Junho, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Numero de manifestagdes registradas por Tipo
de Manifestagdo, Junho, 2016.

Tipo N %

Solicitagdo de Servigo 9 39,1%
Solicitagdo de Informacao 7 30,4%
Reclamagdo 5 21,7%
Transferida 2 8,7%

Total geral 23 100,0%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

ASSUNTOS ABORDADOS:

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: N&o se aplica é referente as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 2. Numero de manifestagGes registradas por drea,

Junho, 2016.

Area N %
CDHIS 11 47,8%
UGP RMF 6 26,1%
OUVIDORIA/SIC 1 4,3%
UGP | 2 8,7%
COURB 1 4,3%

Outros érgdos 2 8,7%

Total geral 23 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

*PROJETO RIO MARANGUAPINHO - INDENIZAGOES/DESAPROPRIAGOES
*PROJETO HABITACIONAL - SOLICITAGAO DE MORADIA - COMERCIALIZAGAO DE HABITAGAO DE INTERESSE SOCIAL

*ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS

*INFORMAGAO SOBRE ACOES, PROGRAMAS E OBRAS
*PROGRAMAS E PROJETOS DE ASSISTENCIA SOCIAL
*INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO
*SERVIGO IRREGULAR EM VIA PUBLICA - IRREGULARIDADES EM OBRAS PUBLICAS
*DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

Ouvidoria Setorial e Servico de Informagdo ao Cidadao da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262



EsTADO po CEARA

GOVERNO po Boletim Mensal de Ouvidoria e @ Acesso a
do Ceard Informagao

Secretaria das Cidades SerVi(;O de |nf0rmag50 aO Cidadéo - SIC

Més de Referéncia: Julho/2016

Figura 1. Nimero de Manifestagdes Registradas, 2016.

Figura 2. Tempo Médio de Resposta, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Numero de ManifestagGes Registradas por Sistema,
Julho, 2016.

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 4. Numero de ManifestagGes Registradas por Regides de
Planejamento, Julho, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Numero de Manifestagdes Registradas por Tipo,
Julho, 2016.

Tipo N %

Reclamagdo 6 42,9%
Solicitagdo de Servico 4 28,6%
Solicitagdo de Informagdo 3 21,4%
Transferida 1 7,1%

Total geral 14 100,0%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: Ndo se aplica se refere as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 2. Nimero de Manifestagdes Registradas por Area,

Julho, 2016.

Area N %
CDHIS 6 42,9%
UGP RMF 3 21,4%
COAFI 2 14,3%
OUVIDORIA/SIC 1 7,1%
UGP | 1 7,1%
Outros 6rgaos 1 7,1%
Total geral 14 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Ouvidoria Setorial e Servico de Informagdo ao Cidadao da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262
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Més de Referéncia: Agosto/2016

Figura 1. Numero de ManifestagGes Registradas, 2016. Figura 2. Tempo Médio de Resposta, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Figura 3. Numero de ManifestagGes Registradas por Sistema, Figura 4. Numero de ManifestagGes Registradas por Regides de
Agosto, 2016. Planejamento, Agosto, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: Ndo se aplica se refere as demandas transferidas para outros 6rgdos
Tabela 1. Numero de Manifestagdes Registradas por Tipo, Tabela 2. Nimero de Manifesta¢des Registradas por Area,
Agosto, 2016. Agosto, 2016.
Tipo N % Area N %
Reclamagdo 95 79,8% UGP RMF 108 90,8%
Solicitagdo de Servico 14 11,8% CDHIS 5 42%
Solicitagdo de Informacgdo 6 50% OUVIDORIA/SIC 2 1,7%
Sugestao 2 1,7% UGP II 1 0,8%
Transferida 1 0,8% Outros 6rgdos 1 0,8%
Critica 1 0,8% COAFI 1 0,8%
Total geral 119 100,0% UGP | 1 0,8%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Total geral 119 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
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Més de Referéncia: Setembro/2016
Figura 1. Numero de ManifestagGes Registradas, 2016. Figura 2. Tempo Médio de Resposta, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Numero de ManifestagGes Registradas por Sistema,
Setembro, 2016.

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 4. Numero de ManifestagGes Registradas por Regides de
Planejamento, Setembro, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Numero de Manifestagdes Registradas por Tipo,
Setembro, 2016.

Tipo N %
Solicitagdo de Servico 17 43,6%
Reclamagdo 8 20,5%
Transferida 6 15,4%
Solicitagdo de Informagdo 5 12,8%
Denuncia 2 5,1%
Sugestao 1 2,6%
Total geral 39 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

ASSUNTOS ABORDADOS:

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: N&o se aplica se refere as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 2. Nimero de Manifestagdes Registradas por Area,
Setembro, 2016.

Area N %
UGP RMF 16 41,0%
CDHIS 12 30,8%
Outros érgdos 6 15,4%
SEC 2 5,1%
OUVIDORIA/SIC 2 5,1%
UGP | 1 2,6%
Total geral 39 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

*SOLICITACAO DE MORADIA (7); PROJETO HABITACIONAL (2); COMERCIALIZACAO DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL(2)
*PROJETO RIO MARANGUAPINHO (5); DESAPROPRIACOES - INDENIZACOES (3); VISTORIA EM EDIFICACAO (1)

*PROGRAMA ALUGUEL SOCIAL(5); PROJETO RIO COCO(1)
*INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO (2)
*MANIFESTACAO INCOMPLETA (1)

*SOLICITACAO DE DOCUMENTOS (1)

Ouvidoria Setorial e Servico de Informagdo ao Cidadao da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262
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Més de Referéncia: Outubro/2016

Figura 1. Numero de ManifestagGes Registradas, 2016. Figura 2. Tempo Médio de Resposta, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Figura 3. Numero de ManifestagGes Registradas por Sistema, Figura 4. Numero de ManifestagGes Registradas por Regides de
Outubro, 2016. Planejamento, Outubro, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Nota: N&o se aplica se refere as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 1. Numero de Manifestagdes Registradas por Tipo, Tabela 2. Nimero de Manifesta¢des Registradas por Area,
Outubro, 2016. Outubro, 2016.

Tipo N % Area N %

Transferida 7 43,8% Outros érgdos 7 43,8%

Solicitagdo de Servico 7 43,8% CDHIS 4  25,0%

Reclamagédo 1 6,3% UGP RMF 3 18,8%

Solicitagdo de Informagdo 1 6,3% OUVIDORIA/SIC 1 6,3%

Total geral 16 100,0% COAFI 1 6,3%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Total geral 16 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Ouvidoria Setorial e Servico de Informagdo ao Cidadao da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262
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Més de Referéncia: Novembro/2016

Figura 1. Nimero de Manifestagdes Registradas, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Numero de ManifestagGes Registradas por Sistema, Figura 4. Numero de ManifestagGes Registradas por Regides de
Novembro, 2016. Planejamento, Novembro, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Nota: N&o se aplica se refere as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 1. Numero de Manifestagdes Registradas por Tipo,

Tabela 2. Nimero de Manifestagdes Registradas por Area,

Novembro, 2016. Novembro, 2016.
Tipo N % Area N %
Reclamacgdo 13 31,0% UGP RMF 12 28,6%
Transferida 11 26,2% Outros érgdos 11 26,2%
Solicitagdo de Servico 11 26,2% CDHIS 11 26,2%
Solicitagdo de Informagdo 5 11,9% OUVIDORIA/SIC 4  9,5%
Denuncia 1 2,4% UGP I 1 2,4%
Sugestao 1 2,4% COAFI 1 2,4%
Total geral 42 100,0% SEXEC 1 2,4%
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC COURB 1 2,4%
Total geral 42 100,0%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

ASSUNTOS ABORDADOS:

*UTILIZACAO OU OCUPACAO INDEVIDA DE PREDIO/TERRENO PUBLICO (7)
*PROJETO RIO MARANGUAPINHO (6)

*PROJETO HABITACIONAL (5)

*DESAPROPRIACOES - INDENIZACOES (2)

*NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL (2)

*OUTROS (9)

Ouvidoria Setorial e Servico de Informagdo ao Cidadao da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262
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Més de Referéncia: Dezembro/2016

Figura 1. Nimero de Manifestagdes Registradas, 2016.

Figura 2. Tempo Médio de Resposta, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 3. Numero de ManifestagGes Registradas por Sistema,
Dezembro, 2016.

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Figura 4. Numero de ManifestagGes Registradas por Regides de

Planejamento, Dezembro, 2016.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Tabela 1. Numero de Manifestagdes Registradas por Tipo,
Dezembro, 2016.

Reclamacgdo 8 47,1%
Solicitagdo de Servico 4 23,5%
Transferida 3 17,6%
Denuncia 1 5,9%
Critica 1 59%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Nota: Ndo se aplica se refere as demandas transferidas para outros 6rgdos

Tabela 2. Nimero de Manifestagdes Registradas por Area,
Dezembro, 2016.

UGP RMF 6 353%
CDHIS 4  23,5%
Outros érgdos 3 17,6%
OUVIDORIA/SIC 1 5,9%
UGP | 1  59%
COAFI 1 5,9%
COURB 1  59%

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Ouvidoria Setorial e Servico de Informagdo ao Cidadao da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262



