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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 Ceara — 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 e aprovou o Projeto Desenvolvimento Urbano de Polos Regionais, com
execuc¢do nas Regides dos Vales do Jaguaribe e Vale do Acarau.

Foi reestruturada em 2015 com a inclusdo das politicas de mobilidade urbana, notadamente transito e
transporte metroferrovidrio, executados, respectivamente, pelas entidades vinculadas Departamento
Estadual de Transito — Detran, com foco na seguranga no transito, bem como por meio da Companhia
Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor, que operacionaliza as Linhas Sul, Cariri e Sobral, de
forma assistida.

No ano de 2017, com a nova configuracdo do Governo do Estado do Ceard, o Ideci foi extinto e o Metrofor
volta para a Secretaria de Infraestrutura — SEINFRA, devido a uma exigéncia do Ministério das Cidades.

Na drea 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, Programa Nacional de Habita¢do Rural - PNHR e Entidades.

No tocante a Estruturacdo Urbana atua em parceria com os Municipios, por meio do Programa de Cooperacao
Federativa — PCF, para a execuc¢do de obras urbanas e equipamentos publicos. Atua também na revitaliza¢do
de dareas degradadas da Regido Metropolitana de Fortaleza por meio dos Projetos especiais 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 com relacdo a
participacdo popular, ha informacg&es de registros de Ouvidoria Setorial desde 2008.

Em cumprimento ao Art. 82 do Decreto 30.474, de 29 de margo de 2011, é apresentado neste relatério um
panorama geral do resultado da atuacdo das atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da
Secretaria das Cidades do Estado do Ceara, no periodo de janeiro a dezembro de 2018.

A partir do tratamento e andlise das manifesta¢Ges de ouvidoria, compreendendo os tipos, canais de entrada,
resolubilidade, assunto, unidades, programas de governo e temas setoriais. As informacdes foram
consolidadas como forma de retroalimentar o processo de gestdo 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 sugestdes de providéncias a serem tomadas no ambito da Gestdo do
Sistema ou pelas respectivas setoriais.

Vale ressaltar que a Rede de Ouvidoria passa a contar com nova plataforma de registro de Manifestacées de
Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidadao, o Ceara Transparente. A plataforma relne ainda consultas ao
Portal da Transparéncia e a Participacdo Cidada. O sistema entrou em vigor em 17 de julho de 2018,
funcionando paralelamente ao Sistema de Ouvidoria — SOU que foi desativado em dezembro de 2018.



2 Providéncias quanto as recomendacoes do Relatorio de Gestio de
Ouvidoria do ano anterior

No Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2017 constava apenas uma recomendacdo a Secretaria das Cidades,

conforme texto abaixo:

Recomendacdo 1) Para aqueles d6rgdos e entidades que possuem unidades
descentralizadas, seja na Capital seja no interior do Estado, disponibilizar
atendimento de ouvidoria em todas as unidades que possuem atendimento ao
publico, e ndo somente na Sede, oferecendo a oportunidade do cidaddo conhecer
a Ouvidoria e registrar sua demanda, bem como divulgar os canais de acesso a
ouvidoria nos pontos de maior circulagdo de usudrios.

Em relacdo a recomendacdo, a Secretaria das Cidades informou que ndo possui nenhuma unidade
descentralizada, nem na Capital e nem no interior do Estado. Sendo assim, ndo ha como disponibilizar
atendimento de ouvidoria que ndo seja na Sede do érgao.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE foi informado a através do processo n2 7974667/2018 no
qgual mencionava que a Controladoria ja havia sido informada em outras 3 oportunidades: Relatdrio de Gestdo
de Ouvidoria 2016, Relatério de Acompanhamento de Ouvidoria 2017 e Relatdrio de Gestdao de Ouvidoria
2017.



3 Andlise de Manifestacoes de Ouvidoria no Periodo

3.1 Ouvidoria em Numeros

Total de manifestagoes registradas

Atendidas; 280;
83,3%

Transferidas; 21;

6,3%
dao compete ao
Poder Executivo
Estadual; 31;
Incompletas; 4; 9,2%

1,2%

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 1. Total de manifesta¢Ges de Ouvidoria registradas, Ceara, 2018.

A figura 1 mostra o nimero de manifestagdes registradas na Plataforma Ceara Transparente e Sistema de
Ouvidoria - SOU no ano de 2018. De acordo com a figura, observa-se que 336 manifestacGes foram registradas
para Secretaria das Cidades. Destas, 21 foram transferidas para outros érgdos do Governo do Estado e outras
35 ndo foram atendidas por serem de competéncia de outras esferas de governo (municipal e federal) ou por
estarem incompletas. No total, foram atendidas pela Ouvidoria Setorial, 280 manifestagdes.

Com relagdo as 21 manifestagdes transferidas, 7 (33,3%) foram encaminhadas para a Secretaria de
Infraestrutura — Seinfra, 3 (14,3%) para Companhia Cearense de Transporte Metropolitanos — Metrofor e 3
(14,3%) pela Companhia de Agua e Esgoto — Cagece. Outras 8 distribuidas em outros 6rgdos, a exemplo, o
Detran, SESA, Seplag, Casa Civil e Sohidra. Houve uma redugao de 51,2% no total de manifestagdes que
necessitaram de transferéncia mostrando que o cidaddo e/ou Central 155 tem se apropriado das
competéncias dos 6rgdos de governo estadual classificando-as de forma mais adequada.

A figura 2, logo abaixo, mostra a série histdrica do nimero de manifesta¢des de ouvidoria registradas desde
2008. Observa-se que ha um crescimento exponencial no nimero de manifestacGes. Tal tendéncia segue a
mesma do Estado mostrando que as ac¢des de divulgacao, juntamente com a confianga do cidaddo no Sistema
de Ouvidoria, tém mostrado resultados positivos quanto a participagao da populagdo. No ano de 2018 foram
atendidas 280 manifestagdes. Em relacdo ao ano de 2017, obteve um aumento de 22%.
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Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 2. Série histdrica do total de manifestagées de Ouvidoria atendidas, Ceard, 2008-2018.

3.1.1 Total de manifestag¢Ges por periodo

Total das manifestagdes atendidas por més
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Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 3. Distribui¢cdo das manifestacoes atendidas por més, Ceara, 2018.
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A Figura 3 mostra o total de manifestacdes de Ouvidoria atendidas por més. Observa-se que no periodo de
janeiro a julho houve um equilibrio no total de manifestacdes atendidas. A partir de julho, o total de
manifestacdes apresentou uma queda até o final do periodo. A hipdtese é de que apds a implanta¢do da nova
plataforma houve um tempo de adaptacao para a populacgao.

3.1.2 Registro de Manifesta¢des por Meio de Entrada

Tabela 1 - Distribuicao das manifesta¢oes atendidas segundo o meio de entrada, Ceara, 2017-2018 .

2017-2018 DIRECAO

MEIO DE ENTRADA
Y T Y A "
103

N
44,8% 129 46,1% 25%

Telefone 155 T
Internet 56 24,3% 75 26,8% 34% 0
Presencial 20 8,7% 38 13,6% 90% T
Telefone 41 17,8% 23 8,2% -44% 0
Email 7 3,0% 7 2,5% 0% -
Carta 2 0,9% 5 1,8% 150% 0
Governo Itinerante 1 0,4% 2 0,7% 100% T
Facebook 0 0,0% 1 0,4% - 0
Total 230  100,0% 280  100,0% 22% 0

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

A Tabela 1 apresenta o meio de entrada das manifestacGes de Ouvidoria. Percebe-se que o principal meio de
acesso pelo cidaddo, no periodo, foi através da Central de Atendimento 155 (46,1%). O segundo tipo de
entrada se da pela Internet, no préprio Ceara Transparente (26,8%). O resultado foi semelhante ao ano
anterior.

O destaque vai para o aumento absoluto dos casos registrados de forma presencial. O nimero passou de 20
atendimentos em 2017 para 38 atendimentos em 2018, 90% de aumento. A disponibilizacdo de espago
reservado, com boa localizacdo e acesso, bem como de equipamentos, facilita o registro das manifestacdes
pelos cidaddos que vem a Secretaria das Cidades de forma presencial e que n3do satisfeitos com o resultado
do atendimento recorrem a Ouvidoria na intencdo de obter melhores resultados ou respostas mais concretas
em relacdo ao beneficio esperado.

A Ouvidoria setorial ainda disponibiliza o telefone préprio para o registro de manifestagdes, com 23 casos
registrados em 2018. Houve uma reduc¢do de 44% deste canal, uma vez que os técnicos sociais responsaveis
pelo primeiro atendimento passaram a fornecer aos cidaddos o nimero de Central de Atendimento 155 que
conta com um horario de funcionamento mais estendido, além do que o referido niumero telefénico é
amplamente divulgado nas placas de obras e redes sociais.

Outras formas de registro também s3o disponibilizadas e foram utilizadas pelos cidaddos em 2018, a exemplo,
o email institucional, as cartas, as agcdes do Governo Itinerante e o préprio Facebook do Governador.
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3.1.3 Tipo de Manifestagdo

Tabela 2 - Distribuicao das manifesta¢des atendidas por tipo de manifestacao, Ceara, 2017-2018 .

VARIACAO
TIPO DE MANIFESTACAO 2017-2018 | DIREGCAO
(%)

Insatisfagao do Cidadao 144 62,6% 181 64,7% 26% 0
Reclamagdo 138 60,0% 180  64,3% 30% T
Denuncia 6 2,6% 1 0,4% -83% d

Solicitacdo de servigo 78 33,9% 94 33,6% 21% 0

Contribuicao para melhoria do servigo 8 3,4% 5 1,8% -38% {
Elogio 1 0,4% 0 0,0% -100% J
Sugestdo 7 3,0% 5 1,8% -29% 3

Total 230 100,0% 280 100,0% 22% 0

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Tipo de manifestagoes

Denduncia; 1;
0,4%

Elogio; 0; 0,0%

Reclamacao;
180; 64,3%

Sugestdo; 5;
1,8%

Solicitagdo; 94;
33,6%

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 4. Distribuicao das manifestacoes atendidas por tipo de manifestacao, Ceard, 2018.

A Tabela 2 mostra a distribuicdo das manifestacdes por tipo. As manifestacdes estdo divididas em 3 grupos:
Insatisfacdo do Cidadao, Solicitacdo de servigo e Contribuicdo para melhoria do servico.

No ano de 2018 o principal tipo de manifestacao foi o grupo da Insatisfagdo do Cidadao, com 64,7% das
demandas. Este tipo de manifestacdo teve um aumento de 26% com relagao a 2017. Praticamente todas as
manifestacdes do grupo foram reclamacdes. Foi registrada apenas 1(uma) denuncia que apresentou uma
reducdo de 83%. O item anteriormente classificado como criticas foi reclassificado como reclamacgao na nova
plataforma Ceara Transparente, em alinhamento a legislagao federal.
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Em segundo, ficou a Solicitagdo de servicos com 1/3 das manifestagbes. Este tipo de

manifesta¢do teve um aumento de 21% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior.

O grupo de Contribuicdao para melhoria do servigo obteve o menor nimero de manifestagées (1,8% do total).
Foram apresentadas 5 sugestdes e nenhum elogio. O grupo teve uma redugao de 38% em relagdo a 2017. O
gue demostra um ponto a ser trabalhado na divulgac¢do dos servicos de Ouvidoria para o préximo periodo.

3.1.4 Tipificagdo/Assunto

Tabela 3 - Distribuigao das manifestacoes atendidas por tipo de manifestacao e assunto, Ceara, 2018 .

TIPO DE ASSUNTO SUBTOTAL

MANIFESTAGAO

REQUALIFICAGAO E URBANIZAGAO DO RIO

RECLAMACAO MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO 65
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL 28
INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO 16
— — . 180
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO COCO - 13
PROJETO RIO COCO
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICACAO URBANA 12
OUTROS 46
S IEACAOIE PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL 36
SERVICO
TRAMITACAO DE PROCESSO SPU (ANALISE,
ENCAMINHAMENTO, CONSULTA, PRAZO, 21
ARQUIVAMENTO) =
REQUALIFICAGCAO E URBANIZACAO DO RIO 10
MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO
OUTROS 27
SUGESTAO PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL 1
BIBLIOTECAS COMUNITARIAS 1
URBANIZACAO (RUAS, PRACAS, RIOS E LAGOAS) 1 5
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL 1
EMPREGO/ESTAGIO 1
DENUNCIA CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR 1 1
TOTAL 280 280

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
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3.1.5 Assunto e Sub-Assunto

Tabela 4 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por assunto e subassunto, Ceara, 2018.

ASSUNTO SUBASSUNTO SUBTOTAL | TOTAL
DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 62
HRVAFIEED) S ANDAMENTO DAS OBRAS DO PROJETO 4
URBANIZACAO DO
RIO UTILIZAGAO OU OCUPACAO INDEVIDA DA AREA 3 e
MARANGUAPINHO - )
PROJETO RIO VISTORIAS TECNICAS 1
L YR EGIEe 5
UTILIZAGAO INDEVIDA 13
INVASAO DE UNIDADES HABITACIONAIS 6
PROGRAMA DE REGULARIZACAO FUNDIARIA 5
HABITACAO DE - 65
INTERESSE SOCIAL ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS SOBRE O PROGRAMA 4
NAO ESPECIFICADO 28
OUTROS 9
TRAMITAGAO DE -
e (Rl NAO ESPECIFICADO 23 23
INSATISFAGAO COM
A RESPOSTA DA NAO ESPECIFICADO 16 16
INSTITUICAO
OUTROS 101 101
TOTAL 280 280

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

A Tabela 3 os tipos de manifestacdo e seus principais assuntos e a Tabela 4 os principais assuntos e seus
subassuntos.

Nas reclamagdes, o assunto mais mencionado esteve relacionado ao Projeto Rio Maranguapinho. As mesmas

foram registradas reclamando da demora no pagamento ou revisdao do valor desapropriacdes e indeniza¢des
(Tabela 4).

Nas solicitacGes de servicos, o assunto mais abordado foi o Programa de Habitacdo de Interesse Social (Tabela

3). Nesta categoria o cidadao solicitava intervencdo do Governo na utiliza¢do indevida dos iméveis, na invasao
das unidades habitacionais, na regularizacdo fundidria dos imdveis e solicitando orientacdes sobre os
procedimentos para participar do programa (Tabela 4). Pode-se observar que a maior parte das manifestacdes
esta classificada como “ndo especificado” devido a importacdo dos dados do Sistema SOU.
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Essas manifestacdes estdo relacionadas a ocupacdo indevida de terrenos destinados ao Programa Minha Casa
Minha Vida, falta de acesso aos residenciais, distancia dos equipamentos sociais em relagao ao residencial,
utilizacdo indevida das areas comuns dos residenciais e compra/venda dos imdveis do programa.

As sugestdes foram direcionadas a diversos temas: Programa de Habitacdo de Interesse Social; Bibliotecas
comunitarias; Urbanizacdo de ruas, pracas, rios e lagoas; Praticas de desenvolvimento sustentavel e sugestdo
de emprego/estagio (Tabela 3).

Houve apenas uma denuncia registrada relacionada a comportamento inadequado de servidor (Tabela 3).

3.1.6 Manifestacoes por Unidade

Tabela 5 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por unidade demandada, Ceara, 2017-2018 .

2017 2018 R
UNIDADE DEMANDADA _ VARIACAO DIRECAO

2017.2018 (%)

UGP RMF (Projetos

Especiais) 121 52,6% 119 42,5% -2% 3
CDHIS (Habitag3o) 58 25,2% 66 23,6% 14% 0
COURB (Obras Urbanas) 6 2,6% 35 12,5% 483% T
COAFI (Financeiro) 9 3,9% 19 6,3% 111% 0
3;: :é\j:;:z&c)ara” € 4 1,7% 10 3,6% 150% 0
Secretario adjunto 4 1,7% 6 2,1% 50% 0
COSAN (Saneamento) 3 1,3% 6 2,1% 100% 0
CORE.Ii (.Regularlza;ao 0 0,0% 5 1.8% i A
Fundiaria)

UGP | (Cariri) 1 0,4% 5 1,8% 400% T
Ouvidoria 9 3,9% 3 1,1% -67% 3
Outras 15 6,5% 6 2,1% -60% 0
Total 230 100,0% 280 100,0% 22% 0

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Pela Tabela 5 observa-se que 42,5% das demandas atendidas foram direcionadas a Unidade de Gerenciamento
do projeto de desenvolvimento urbano da Regido Metropolitana de Fortaleza — UGP RMF. Esta UGP é
responsavel por 3 grandes projetos de requalificagdo e urbanizacdo de dreas degradadas (Projeto Rio
Maranguapinho, Rio Cocé e Dendé). A unidade também foi a mais demandada em 2017 sendo que em nimero
absoluto houve uma reducgdo de 2%.
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A segunda unidade mais demandada em 2018 foi a Coordenadoria de Desenvolvimento da Habitacdo de
Interesse Social — CDHIS com 23,6% das manifestacdes atendidas. A area também foi a segunda mais
demandada em 2017, no entanto, houve um aumento de 14% no nimero de manifestagoes.

Levando em consideracdo a variagao percentual registrada entre 2017-2018, as unidades que apresentaram
maior percentual de variacdo foram a Coordenadoria de Obras Urbanas — Courb e a Unidade de
Gerenciamento do Projeto de Desenvolvimento do Cariri Central — UGP |, com aumento de 483% e 400%,
respectivamente.

Em relagdo a Courb, que teve 35 manifesta¢cdes atendidas no ano de 2018, em torno de 20 manifestacGes
foram registradas solicitante a tramitacdo de um mesmo processo. As outras manifestacdes possivelmente
ocorreram a partir da utilizacdo do nimero da Central de Atendimento 155.

Com relagdo a UGP | mesmo o projeto tendo sido encerrado no ano de 2017 ainda restam algumas
indenizagdes a serem pagas e por este motivo houve um aumento no nimero de manifestagGes registradas.

Outras unidades também apresentaram aumento no nimero de demandas, o Coordenadoria Administrativo-
Financeira — COAFI, a Unidade de Gerenciamento do Projeto Vale do Acarau e Vale do Jaguaribe — UGP I,
Secretario Adjunto e Coordenadoria de Saneamento — COSAN.

3.1.7 Programa de Governo 7 Cearas

O tdpico mostra a distribuicdo das manifesta¢des atendidas por Eixo Governamental e Temas Setoriais do PPA
2016-2019. O 6rgdo SCidades esta inserido em 5 Eixos Governamentais (Ceara Acolhedor, Ceara da Gestao
Democratica por Resultados, Ceard de Oportunidades, Ceard Saudavel e Ceara Sustentavel) e 7 Temas
(Habitacdo, Planejamento e Gestdao, Administracdo Geral, Infraestrutura e Mobilidade, Requalificagdo Urbana,
Saneamento Basico e Meio Ambiente).

A Figura 5 mostra que a maior parte das manifestacbes atendidas em 2018 foi relacionado ao Ceara
Sustentdvel (43,9%). A Secretaria das Cidades esta ligada a esse eixo pelo tema Meio Ambiente que
compreende os programas Revitalizacdo de drea degradadas e Residuos Sélidos, com 120 e 3 manifestagdes,
respectivamente.

A segunda maior parcela manifestacGes atendidas foram relacionadas ao Ceara Acolhedor (30%), pelo meio
do qual esta ligado ao tema Habita¢do e ao Programa de Habitagdo de Interesse Social, 84 manifestacoes.

Em seguida, as manifesta¢Oes referentes ao Ceara de Oportunidades (17,5%). Os temas ligados a este eixo
sdo: Infraestrutura e Mobilidade (32 manifestacdes) e Requalificagdo urbana (17 manifestagdes). Os
programas Infraestrutura e logistica e Mobilidade Urbana contribuem para o tema Infraestrutura e Mobilidade

e registraram 29 manifestacdes e 3 manifestacdes, respectivamente.

A Tabela 6 mostra a distribuicdo das manifestacdes atendidas por programa de governo nos anos de 2017 e
2018. Os programas que apresentaram maior variacdo entre 2017 e 2018 foram Melhoria de Espagos
Equipamentos Publicos (aumento de 1600%), Infraestrutura e Logistica (222%) e Residuos Sélidos (200%).
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O programa Gestao e Manutencgdo da Cidades e o programa Mobilidade Urbana ndo alteraram
o numero de registros entre os anos estudados.

Os programas Abastecimento de agua, esgotamento sanitdrio no meio rural e Fortalecimento Institucional
dos Municipios ndo tiveram nenhuma manifesta¢do atendida no ultimo ano.

N2 de manifesta¢des por Eixo, Tema e Programa de Governo

M Ceara Sustentével (123) I Ceara Acolhedor (84)

[l Ceara de Oportunidades (49) [ Ceara de Gestdo Democratica por Resultados (17)

M Ceard Saudavel (7)

Re\l‘\ta\'\la(xao
dedre®®
nte de%\'adada

pmbie
weio A \17-0\

(123)

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 5. Distribuicdo das manifestacdes atendidas por Eixo Governamental — 7 Cearas, Tema Setorial e

Programa de Governo, Ceara, 2018.
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Tabela 6 — Distribuicao das manifestagdes atendidas por programa de governo, Ceara, 2017-
2018.

VARIACAO
PROGRAMA DE GOVERNO 2017-2018 | DIRECAO
Revitalizacdo de areas degradadas 122 53,0% 120 42,9% -2% U
Habitagdo de Interesse Social 59 25,7% 84 30,0% 42% 0
Infraestrutura e Logistica 9 3,9% 29 10,4% 222% T
M'ell'.loria de Espacos Equipamentos 1 0,4% 17 6,1% 1600% 2
Publicos
Gestao e Manutengao da Cidades 17 7,4% 17 6,1% 0% -
Aba.st’ef:imento de agua, esgotamento 10 4,3% 7 25% -30% !
sanitario e drenagem urbana
Residuos Sélidos 1 0,4% 3 1,1% 200% 0
Mobilidade Urbana 3 1,3% 3 1,1% 0% -
Aba.stle.cimento fie 4gua, esgotamento 1 0,4% 0 0,0% -100% !
sanitario no meio rural
Forta-le’cimento Institucional dos 3 1.3% 0 0,0% -100% !
Municipios
N3o compete ao Poder Executivo 4 1.7% 0 0,0% -100% !
Estadual
Total 230 100,0% 280 100,0% 22% 0
Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
3.1.7.1 Ceard Acolhedor
Tema: Habitagao
Programa de Habita¢do de Interesse Social 64
Utilizagdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno publico 5
Solicitacao de moradia 2
Insatisfagdo com a resposta da instituicdo 2
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgdo 1
Requalifica¢do e urbaniza¢do do Rio Cocé - Projeto Rio Coco 1
Projeto fogdes ecoeficientes 1
Obras de mobilidade e requalificagcdo urbana 1
Insatisfacdo com o atendimento/servico prestado pelo 6rgdo 1
Tramitacdo de processo SPU (andlise, encaminhamento, consulta, prazo, arquivamento) 1
Vistoria técnica em edifica¢do 1
Urbanizagdo (ruas, pracas, rios e lagoas) 1
Poluicdo sonora 1
Inauguracdo de obras/equipamentos publicos 1
Estrutura e funcionamento de equipamentos/érgdos publicos 1
Total 84
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3.1.7.2 Ceard da Gestdo Democrdtica por Resultados

Tema: Administra¢ao Geral

Uso indevido de veiculo oficial

Inoperancia no atendimento por telefone

Conduta inadequada de servidor

Emprego/estagio

Estrutura e funcionamento do érgdo/entidade

Contracheque on-line (extrato de pagamento e declaragdo de rendimentos)

Tramitacdo de processo SPU (andlise, encaminhamento, consulta, prazo, arquivamento)

Demora no atendimento em drgaos, entidades e equipamentos publicos

Atraso/falta de pagamento de pessoal

Desenvolvimento sustentavel

RlR|IR|R|R|[R| R[N

Total

[
~N

3.1.7.3 Cearda de Oportunidades

Tema: Infraestrutura e Mobilidade

Tramitacdo de processo SPU (andlise, encaminhamento, consulta, prazo, arquivamento)

N
o

Obras de mobilidade e requalificagao urbana

Andamento de obras publicas

Carteira de estudante (Regido metropolitana/interior)

Procedimentos e orientagdes para solicitacdo de informacao

Insatisfagdo com a resposta da instituicdo

Utilizagdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno publico

Investimentos em programas/projetos governamentais

Irregularidades em obras publicas

RPlR|lR[RP|RP|IRP|W|w

Total

w
N

Tema: Requalificagdo Urbana

Obras de mobilidade e requalificagao urbana

10

Falta de estrutura em delegacias

Estrutura e funcionamento de equipamentos/érgdos publicos

Investimentos em programas/projetos governamentais

Urbanizagdo (ruas, pracas, rios e lagoas)

Andamento de obras publicas

Insatisfacdo com a resposta da instituicao

RlR|R|(R|RL[N

Total

17
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3.1.7.4 Ceara Saudavel

Tema: Saneamento Basico

Abastecimento de agua, esgotamento sanitario e drenagem urbana (saneamento basico
urbano)

Problemas na rede de esgoto (estrutura, funcionamento e obstrucdo)

Insatisfacdo com o atendimento/servico prestado pelo 6rgdo

Andamento de obras publicas

Saneamento ambiental (agua e esgoto)

Demora na execugdo dos servigos da cagece - outros

Falta de saneamento basico

Total

N Rr|R|R|[R|R|R

3.1.7.5 Ceara Sustentavel

Tema: Meio Ambiente

Requalificagdo e urbaniza¢do do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho

I
~

Requalificagdo e urbanizagdo do Rio Cocé - Projeto Rio Coco

N
N

Insatisfagdo com a resposta da instituicdo

[
(o]

Requalificagdo e urbaniza¢do do Dendé - Projeto Dendé

[ER
oo

Andamento de obras publicas

Programa Aluguel Social

Atraso/falta de pagamento de pessoal

Poluicdo ambiental

Programa de Habitacdo de Interesse Social

Tramitacdo de processo SPU (andlise, encaminhamento, consulta, prazo, arquivamento)

Utilizagdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno publico

Vistoria técnica em edificagdo

Bibliotecas comunitarias

Irregularidades em obras publicas

RIR|R|R(R|RP(RLR[N(N(N

Total

123
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3.1.8 Manifesta¢Ges por Municipio

Tabela 7 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por Municipio, Cearda, 2017-2018 .

2017 m VARIACAO PROPORCAO!
MUNICIPIO 2017-2018 | DIREGAO | (por 100 mil

I YT Oy ™ )
Fortaleza 195 84,8% 206 73,6% 6% T 7,8
Canindé 2 0,9% 22 7,9%  1000% T 28,2
Maracanad 2 0,9% 13 4,6% 550% T 5,7
Caucaia 3 1,3% 10 3,6% 233% 0 2,7
Crato 3 1,3% 6 2,1% 100% 0 4,6
Russas 1 0,4% 4 1,4% 300% T 5,2
Sobral 1 0,4% 3 1,1% 200% T 1,5
Limoeiro do Norte 4 1,7% 3 1,1% -25% U 5,1
Horizonte 1 0,4% 2 0,7% 100% T 3,0
Outros municipios 18 7,8% 11 3,9% -39% ) 0,2
Total 230 100,0% 280 100,0% 22% 0 3,1

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Em relacdo ao municipio a que se refere a manifestacdo, observa-se que o mais demandado foi a capital
Fortaleza, com 73,6% do total, no periodo estudado. Com relagdo a 2017, houve um aumento de 6% para a
Capital. Apesar de ter havido um aumento no total absoluto, em relagao ao total atendido no ano a propor¢ao
é menor do que no ano de 2017 que foi de 84,8% (Tabela 8).

Houve um aumento no ndimero absoluto de demandas atendidas dos municipios de Canindé, Maracanad,
Caucaia, Crato, Russas, Sobral e Horizonte. O municipio de Canindé foi o que obteve maior aumento no
numero de manifestacdes (1000%). O fato ja foi comentado anteriormente em que varias manifestagGes
solicitavam a tramitacdo de um processo administrativo.

Quando observamos a proporg¢do de demandas registradas a cada 100 mil habitantes observamos que no total
3,1 habitantes em cada 100 mil ou 31 habitantes de cada 1 milhdo registraram uma manifestacao de ouvidoria
destinada a Secretaria das Cidades no ano de 2018. A proporgao foi superior ao ano anterior que contabilizou
2,6 habitantes para cada 100 mil habitantes. Tal propor¢dao mostra que ainda sdo poucos habitantes que
conhecem e participam. Pode-se observar pelo mapa de distribuicdo das manifestacdes atendidas no estado
(Figura 6).

! Estimativa da populagio dos municipios com base no ano de 2018, disponibilizada pelo IBGE em 29/08/18. Consultado
em https://www.opovo.com.br/noticias/ceara/guaramiranga/2018/08/ibge-divulga-a-populacao-atualizada-dos-184-
municipios-cearenses.html
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A cidade que apresentou a maior taxa de participacdo foi o municipio de Canindé com 28,2/100 mil habitantes.
A segunda maior proporgéo foi registrada na capital Fortaleza (7,8/100 mil habitantes). As outras cidades com
maiores proporg¢des foram Maracanau (5,7/100 mil hab), Russas (5,2/100 mil hab) e Limoeiro do Norte
(5,2/100 mil hab). Nas duas ultimas cidades sdo realizadas algumas obras de intervencdo do projeto de
Desenvolvimento de Polos Regionais Vale do Jaguaribe e Vale do Acarau por meio da UGP Il.

Os outros municipios que registraram manifestacdes de Ouvidoria foram: Tabuleiro do Norte, Pacatuba,
Itaitinga, Forquilha, Pacuja, Pentecoste, Iguatu, lpu, Milhd, Morada Nova e Juazeiro do Norte, com 1 (uma)
manifestacdo cada (Figura 6).
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Figura 6. Distribuicdo das manifestacoes atendidas por municipio, Ceard, 2018.
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Tabela 8 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por Regido de Planejamento, Cear3,

2018.

2017-2018 | DIRECAO

I O T
8

REGIAO DE PLANEJAMENTO

Cariri 3,5% 7 2,5% -13% l
Centro Sul 0 0,0% 1 0,4% - T
Grande Fortaleza 202 87,8% 233 83,2% 15% 0
Litoral Leste 1 0,4% 0,0% -100% 3
Litoral Norte 2 0,9% 0,0% -100% l
Litoral Oeste/ Vale do Curu 1 0,4% 1 0,4% 0% N
Macico de Baturité 0 0,0% 0,0% 0% -
Serra da Ibiapaba 2 0,9% 1 0,4% -50% {
Sertdo Central 4 1,7% 1 0,4% -75% {
Sertdo de Sobral 2 0,9% 5 1,8% 150% T
Sertdes de Canindé 2 0,9% 22 7,9% 1000% T
Sertdo dos Crateus 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Sertdo dos Inhamuns 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Vale do Jaguaribe 5 2,2% 9 3,2% 80% T
Outros estados 1 0,4% 0 0,0% -100% 3
Total 230 100,0% 280 100,0% 22% 0

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Em relacdo a Regido de Planejamento houve maior predominancia na Regido denominada Grande Fortaleza,
com 83,2% das manifestacdes registradas, em seguida vieram a Regido dos Sertdes de Canindé com 7,9% das
manifestac¢Oes, Vale do Jaguaribe com 3,2% das manifesta¢des e Cariri com 2,5% de manifestacOes (Tabela 8).
Ressalta-se que nas regides mencionadas estdo as maiores intervengdes realizadas pela Secretaria das
Cidades.
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3.2 Resolubilidade das manifesta¢des

3.2.1 Situacao da manifestagao

As tabelas 9 e 10 mostram os resultados referentes a Resolubilidade do Servigo de Ouvidoria. Aqui estdo os
resultados de Resposta dentro do prazo legal (15 dias com possibilidade de ser prorrogado por mais 15 dias)
e o tempo médio de resposta. Ainda é apresentado o Indice de Resolubilidade que é obtido pelo total de
manifestacdes respondidas no prazo dividido pelo total de manifestagdes finalizadas.

Tabela 9 — Distribuigao das manifestacoes atendidas segundo situagao de resposta, Ceard, 2017-2018 .

VARIACAO
SITUACAO DE RESPOSTA 2017 2017-2018 | DIREGCAO
(%)

Total de Manifestag6es Respondidas no

Prazo 96,1% 98,9% 26%
::at:cl,de Manifesta¢oes Respondidas fora do 9 3,9% 0 0,0% -100% !
::at::,de Manifesta¢coes em Apuragao no 0 0,0% 3 1.1% 200% A
;:;:Lde Manifesta¢coes em Apuragdao fora do 0 0,0% 0 0,0% 0% N
Total 230 100,0% 280 100,0% 22%

indice de Resolubilidade 98,9% _

Fonte: Ceard Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorlal da Secretaria das Cidades.

A Tabela 9 mostra que no periodo de 2018 foram registradas 280 manifesta¢des de ouvidoria, sendo que 277
manifesta¢cdes foram respondidas dentro do prazo legal (98,9%) até 31 de dezembro de 2018. Outras 3
manifesta¢cdes estavam em apurac¢do na data. Nenhuma manifestacao foi respondida fora do prazo (Tabela 9
e Figura 7).

Em relagdo ao ano anterior houve um aumento de 26% no numero de manifesta¢des respondidas dentro do
prazo legal (Tabela 9) mesmo que as manifestacdes que ainda estavam em andamento sejam respondidas fora
do prazo.

Quanto ao Indice de Resolubilidade, o percentual no ano de 2018 foi de 98,9%. O indice superior ao resultado
do ano anterior em 2,8 pontos percentuais. O resultado pode ser atribuido a uma gestdo mais aproximada da
ouvidoria junto as unidades de negdcio, além da sensibilizacdo das areas para resposta mais agil das
manifestacdes. A plataforma Ceara Transparente permitiu que mais operadores pudessem responder as
manifestacdes de ouvidoria e também facilitou a visualizacdo das areas quanto ao prazo para resposta.
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3.2.2 Tempo médio de resposta

Em relacdo ao tempo médio de resposta, a Secretaria das Cidades obteve uma média de 11 dias e 19 horas
para resposta das manifestacdes. A média de resposta foi inferior ao mesmo periodo do ano anterior e
diminuiu em torno de 3 dias.

Com a migracdo dos dados do Sistema SOU para o Ceara Transparente houve a perda do tempo de resposta
das manifesta¢des cadastradas no SOU. Por este motivo, foi utilizada a informacdo da gestdo interna da
Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Tabela 10 — Distribuicao das manifestacoes atendidas segundo tempo médio de resposta por unidades
mais demandadas, Ceard, 2017-2018 .

TEMPO MEDIO POR UNIDADE 2017 m

UGP RMF 9 dias e 3 horas 12 dias e 6 horas
CDHIS (HABITAGAO) 11 diase 2 horas 13 dias e 21 horas
COURB 14 dias e 4 horas 3 dias e 12 horas
COAFI 3 dias e 9 horas 18 dias
UGP Il 5diase 18 horas 10 dias e 12 horas
GERAL 14 dias e 7 horas 11 dias e 19 horas

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

Detalhando por unidade demandada, selecionando as 5 principais areas, a COAFI obteve maior média de
tempo de resposta (18 dias), logo em seguida estd a CDHIS com uma média de 13 dias para resposta e a UGP
RMF com a média de resposta de 12 dias, ambas superiores ao ano de 2017.

Logo abaixo, a Figura 5 mostra a distribuicdo das manifestacdes registradas ao longo do ano conforme o tempo
de resposta. Observa-se que a grande maioria foi respondida antes de 15 dias e nenhuma ultrapassou o prazo
legal prorrogado de 30 dias.
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Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 7. Distribuicao das manifestacoes atendidas por tempo de resposta, Ceard, 2018.

3.2.3 Satisfacdao dos Usudrios da Ouvidoria

Apods a conclusdo da manifestacdo, uma Pesquisa de Satisfacdo é disponibilizada na internet por meio do
Sistema 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 concordar em participar. A outra forma
€ o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.

Com a mudanca do Sistema de Ouvidoria — SOU para a Plataforma Ceara Transparente houve uma mudanca
nos itens da pesquisa. Sendo assim, os resultados serdo apresentados na Tabela 11 (relacionada ao Sistema
SOU) e Tabela 12 (relacionada ao Ceara Transparente).
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Tabela 11 — Resultado da Pesquisa de Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria - SOU, Ceara, 2017-
2018.

PERGUNTAS 2017 2018* DIRECAO
N 9 N %

Como o(a) senhor(a) tomou conhecimento da
existéncia da Ouvidoria?

% 0

Internet 10 22,7% 7 21,2% J
Ouvidorias setoriais 9 20,5% 5 15,2% J
Informes publicitarios 7 15,9% 4 12,1% 3
Outros 18 40,9% 17 51,5% T
Avalie quanto a presteza no atendimento.
Excelente 29 65,9% 23 69,7% T
Otimo 9 20,5% 6 18,2% d,
Bom 3 6,8% 3 9,1% T
Regular 2 4,5% 0 0,0% 3
Insuficiente 1 2,3% 1 3,0% 0
Avalie quanto a qualidade da informacgao
repassada.
Excelente 26 59,1% 20 60,6% T
Otimo 7 15,9% 3 9,1% d,
Bom 6 13,6% 6 18,2% 0
Regular 1 2,3% 2 6,1% T
Insuficiente 4 9,1% 2 6,1% J
Vocé recomendaria a ouvidoria para outras
pessoas?
Sim 41 93,2% 31 93,9% 0
Nao 3 6,8% 2 6,1% \
Total 44 100,0% 3 100,0%

3

Conforme a tabela 11 observa-se que o total de participantes da Pesquisa de Satisfagdo no Sistema SOU foi de

Tamanho da amostra (%

Indice de Satisfagdo do Usuario

Fonte: SOU — Sistema de Ouvidoria. *Até 17/7/2018

33 cidad&os. Levando em consideracdo que o total de manifestacGes registradas do SOU até 17/7/18 foi de
182 manifestagdes, a amostra representa 18,1% da populagdo. Pelo fato de termos uma populagao pequena,
para termos uma amostra representativa com uma margem de erro de +5% seria necessdria a resposta de 124
usudrios. Desta forma podemos apresentar os resultados da pesquisa de uma forma descritiva sem extrapolar
para a populacdo. Com relagdo a amostra obtida no periodo anterior, o tamanho foi um pouco menor.

O resultado da pesquisa mostrou que o conhecimento da Ouvidoria se da através da Internet (21,2%), pelas
Ouvidorias Setoriais (15,2%), Informes publicitarios (12,1%) e por outros meios (51,5%). Nao é possivel
identificar os outros tipos, mas acredita-se que seja através dos técnicos sociais que atendem os cidaddos e
divulgam os nimeros da Ouvidoria Setorial e do Canal 155.

Quanto a Presteza no Atendimento, 97% classificou de forma satisfatéria (Excelente, Otimo e Bom) e apenas
3% classificou como Regular ou Insuficiente. O resultado foi superior ao de 2017.



Quanto a Qualidade na Informacgao repassada, 87,9% classificou de forma satisfatéria (Excelente,
Otimo e Bom). O resultado foi levemente inferior ao de 2017.

Sobre a Indicagdao da Ouvidoria para outras pessoas, 93,9% dos cidaddos afirmaram que indicariam. O
percentual foi semelhante ao de 2017.

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 2018 foi de
92,9% acima da meta estipulada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE. O resultado também
foi superior ao mesmo periodo de 2017, que apresentou um percentual de 91,7%.

A pesquisa de satisfacdo no SOU permitia que o cidaddo pudesse inserir comentarios e observagées. Durante
o periodo, a Secretaria das Cidades recebeu 7 comentarios em suas pesquisas. Sendo que houve 5 comentarios
positivos, 1 oportunidade de melhoria e 1 comentario ndo definido, como descritos abaixo:

“A ouvidoria das Cidades cumpre muito bem o papel a que foi determinada. Fiquei realmente
muito satisfeito. Infelizmente ela ndo trabalha s6, depende de outros. E a meu ver o estado nGo
é la muito eficiente em solucionar as demandas da populaciGo o que deixa o cidaddo muito
decepcionado e um excelente trabalho prejudicado. ” [Cidaddo 1]

“Gostei”. [Cidaddo 2]

“O cidaddo destaca a rapidez no atendimento da setorial”. [Cidaddo 3]

“O cidaddo apenas agradece pelo retorno”. [Cidaddo 4]

“O cidaddo ficou com muito satisfeito com o retorno”. [Cidaddo 5]

“As respostas de vocés sdo muito obvias, sendo que eu esperava mais de vocés. Respostas
padrées ndo resolve nada, entrem em contato com a pessoa e sejam mais claros.”. [Cidaddo 6]

“O cidaddo ressalta que os servigos prestados pela a ouvidoria é muito sutil.”. [Cidaddo 7]

V| D GGG E G
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Tabela 12 — Resultado da Pesquisa de Satisfacdo da Plataforma Ceara Transparente, Ceara,
2018*.

De modo geral qual sua satisfagdo com o
Servico de Ouvidoria neste atendimento?
Com o tempo de retorno da resposta? 4,50
Com o canal utilizado para o registro de sua

4,25

manifestacio? 4,33
Com a qualidade da resposta apresentada? 3,58
Antes de realizar esta manifestacao, vocé

achava que a qualidade do servico de 4,00
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado 3,92

pela Ouvidoria foi:
Total de participantes 12

Tamanho da amostra (%) 12,2%
indice de Satisfagdo do Usuario 83,3%

Fonte: Ceara Transparente. *A partir de 17/7/2018

A Tabela 12 mostra o resultado da pesquisa de satisfagdo realizada na Plataforma Ceard Transparente. Houve
uma mudanga nos itens perguntado e a na forma de resposta que é dada em pontuagao que variade 1 a 5.

De um modo geral a satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria obteve uma média de 4,25 pontos. O item melhor
avaliado na pesquisa foi o tempo de retorno de resposta que obteve 4,50 pontos e o menor foi relacionado a
gualidade da resposta, 3,58 pontos.

No periodo a partir de julho a dezembro foi registrada apenas a participacdo de 12 cidaddos na pesquisa de
satisfacdo do atendimento. Considerando que no periodo foram atendidas 98 demandas, a proporc¢do da
amostra foi de 12,2%, nao representativa para extrapolar para populagao.

No geral, o Indice de Satisfagdo do Usudrio (ISU) foi de 83,3%. Levando em considera¢do que a meta geral é
de 82%, a ouvidoria setorial obteve um indice um pouco superior a meta.

4 Providéncias quanto as principais manifestacoes do periodo

As principais demandas do periodo foram relacionadas a demora no pagamento de indenizacGes e ao
Programa Habitacional.

Em relacdo ao pagamento das indeniza¢gdes a Ouvidoria Setorial acompanhou em varios momentos as
discussGes quanto aos motivos da demora articulando o didlogo entre cidaddos, area responsavel (UGP RMF)
e Secretdrio Adjunto das Cidades. No entanto, grande parte da resolu¢dao do problema depende do Governo
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Federal onde necessita do didlogo entre o antigo Ministério das Cidades (atual Ministério do

Desenvolvimento Regional) e agente financeiro (Caixa), o que ndo cabe a Secretaria das Cidades

intermediar a discussdo.

Em relagdo ao Programa Habitacional, a Ouvidoria Setorial estd sempre em articulagdo com a Cdhis na possivel

resolucdo das manifestagdes.

5 Comprometimento com as atividades da rede de Ouvidoria

No ano de 2018 a Secretaria das Cidades esteve presente nos eventos da Rede de Ouvidoria. Destacam-se os

seguintes eventos:

Treinamento da Plataforma Ceara Transparente (26/02/18 a 02/03/18);

Curso de Tratamento de Dendncias em Ouvidoria promovido pela OGU (08 a 10/05/18);

| Reunido da Rede de Controle Social (16/02/18);

Il Reunido da Rede de Controle Social (25/04/18);

Ill Reunido da Rede de Controle Social (27/06/18);

IV Reunido da Rede de Controle Social (22/08/18);

V Reunido da Rede de Controle Social (31/10/18);

VI Reunido da Rede de Controle Social (05/12/18).

IV Encontro de Ouvidorias (08/11/18);

Palestra ministrada sobre Boas praticas da Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades, na 42
Reunido da Rede de Controle Social (22/08/18);

Participacdo no Concurso Nacional de Boas Praticas promovido pela CGU;

ParticipacBes no Programa Narcélio Lima Verde, Radio Assembleia em 20/04/2018 e 31/10/2018;
Oficina para Construcdo de Relatérios Gerenciais na area de Ouvidoria (30/11/18);
Certificacdo de Ouvidoria pela Escola Nacional de Administracdo Publica (Mar a Dez/18).
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7 Atuagdo junto a gestdo do 6rgdo/entidade

A Ouvidoria Setorial atuou junto a Gestao Superior despachando diretamente com a Secretdrio das Cidades e
Secretario Adjunto. Também sdo enviados boletins mensais de manifestacGes (Anexo) e recomendaces para
Direc¢do Superior e Geréncia Superior.

8 Consideragoes finais

A partir dos tdpicos abordados no relatério foi possivel identificar os seguintes achados:

Achado 1: Baixo nimero de manifestacdes atendidas em relacdo aos servicos executados pela SCidades e

concentracao na RMF.

As manifestacGes atendidas, embora em crescimento, ainda apresentam um volume pequeno quando
comparado a dimensdo dos projetos da Secretaria das Cidades. Além disso, elas sdo decorrentes, em sua
maioria, do municipio de Fortaleza e demais municipios da Regido Metropolitana, o que reforca a necessidade
de ampliar a divulgac¢do para as demais regides do Estado.

Achado 2: Atrasos nos pagamentos de indenizacoes do Projeto Rio Maranguapinho

O principal assunto abordado nas demandas de Ouvidoria foi relacionado a demora no pagamento de
Indenizacao principalmente do Projeto Rio Maranguapinho, desencadeando insatisfacdes por parte dos
cidadaos, bem como ameacas da populacdo impactada aos colaboradores da Secretaria das Cidades
envolvidos no processo.

Achado 3: Uso indevido de espacos coletivos em conjuntos habitacionais no ambito do PMCMV

Em relacdo ao Programa Habitacional foram registradas reclamag¢des e solicitagdes de intervencdo
relacionados a utilizacdo indevida dos espacos coletivos, a exemplo, as lixeiras, o estacionamento e saldo de
festas do residencial Cidade Jardim.

Achado 4 — Compra e venda indevidas de iméveis do PMCMV

Cidad3dos-usuarios, publicos-alvo de residenciais do Programa Minha Casa Minha Vida — PMCMYV, informaram
a existéncia de comércio irregular de imdveis residenciais, desautorizado pela legislacao e pelas institui¢cdes
participantes.
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Achado 5 — Auséncia de acesso aos servicos de transporte e aos equipamentos sociais nas proximidades dos

residenciais

Conforme relato de moradores dos residenciais do PMCMV, as areas adjacentes ndo possuem equipamentos
e servigos essenciais, tais como escolas e creches, para o atendimento de criancas e adolescentes, postos de
saude e servicos de transporte, o que compromete a rotina e a qualidade de vida dos cidad3os.

Achado 6 — Violéncia presente nos residenciais do PMCMV

Foram relatados casos de violéncia nas dependéncias dos residenciais do PMCMV, principalmente pela
influéncia dos grupos organizados, que ocasionou a expulsdo de alguns moradores do Residencial José
Euclides.

Achado 7 — Atraso no processo de distrato

Considerando as demandas dos cidaddos-usuarios de habitacdo pela formalizacdo de seus processos de
distrato junto a Caixa EconGmica Federal, particularmente os problemas com atrasos nos resultados desses
processos, a Secretaria das Cidades tem tentado intermediar esta problematica sem resultados satisfatorios.

Achado 8 — Invas3do de terrenos do Governo do Estado destinados ao PMCMV

Recorrentes de invasdes dos terrenos do Governo do Estado destinado a construcdo de unidades habitacionais
no ambito do PMCMV

9 Recomendagdes

De acordo com os achados identificados no item anterior, a Ouvidoria Setorial traz recomendacgdes a diversas
areas conforme descritas a seguir:

Recomendacdo 1) Definir medidas para ampliacdo da divulgacao da Ouvidoria da Secretaria das Cidades em
todo o Estado, a exemplo, os eventos institucionais, através de folders, banner e considerando a utilizagdo do
Manual de Identidade Visual da Casa Civil que obriga a utilizacdo do niumero de telefone 155 nas placas de
obras a partir de 2018.

Area responsdvel: Assessoria de Comunicag3o - ASCOM
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Recomendacdo 2.1) Melhorar o macroprocesso de desapropriacdo de imdveis e reassentamento para
pagamento das indenizag¢des articulando o trabalho social com o cronograma fisico/operacional do projeto.

Area responsavel: UGP RMF

Recomendacgdo 2.2) Dar continuidade ao estudo de viabilidade de contratacdo de seguranca armada e
instalacdo de cabine de seguranca junto ao atendimento presencial no pavimento térreo da Secretaria das
Cidades.

Area responsével: Direc3o superior

Recomendacdo 3) Levantar os casos de uso indevido dos espagos coletivos nos residenciais, e apresentar
relatério técnico com a descri¢cdo das condi¢cGes observadas, os registros das manifestagdes, sem a exposi¢cao
de seus autores, fotografias e sugestbes de solugcbes para as problematicas em consonancia com as
necessidades dos beneficidrios. Recomenda-se a apresentacdo desse relatério a instituicdo financiadora (Caixa
EconOGmica Federal) para uma busca conjunta de uma solug¢do para os casos ja identificados e para se evitar
recorréncias futuras.

Area responsavel: CDHIS

Recomendacdo 4) Levantar os casos de compra e venda irregulares dos imoveis do PMCMV, e apresentar
relatério de dendncia com a descri¢cdo das condigdes observadas, os registros das dendncias, sem a exposi¢cdo
de seus autores, fotografias e sugestdes de solucbes para as problemdticas identificadas. Recomenda-se a
apresentacao desse relatério durante discussdo com a instituicdo financiadora (Caixa Econ6mica Federal) para
uma busca conjunta de uma solugdo para os casos ja identificados e para se evitar recorréncias futuras.

Area responsavel: CDHIS

Recomendacéo 5) Definir, durante o planejamento do projeto dos residenciais, e antes que as construcdes e
entregas se efetivem, quais serdo os servicos e equipamentos que serdo colocados a disposicdo dos
beneficidrios. Essa definicdo exige que acordos sejam firmados com instituicdes parceiras, conforme suas
competéncias, a exemplo das secretarias estaduais e/ou municipais, de educacio, satude e de infraestrutura,
para que a construcdo, gerenciamento e manutencao dos equipamentos ndo sejam comprometidos.

Area responsavel: CDHIS
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Recomendacéo 6) Discutir com as instituicGes competentes, a exemplo da Secretaria de Seguranca Publica e
da Educagdo, medidas para eliminar a violéncia nas areas dos residenciais.

Area responsavel: CDHIS

Recomendacgado 7) Discutir com a Caixa Econémica Federal a melhoria do processo de pedido de distrato pelo
cidaddo-usuario, sem que este seja lesado por atrasos decorrentes de indefinicOes, seja de natureza
operacional ou financeira. Ratificar se é necessario que este processo seja intermediado pela Secretaria das
Cidades, caso positivo, desenhar o fluxo para a melhoria desse processo e definir responsabilidades.

Area responsavel: CDHIS

Recomendacado 8) Prosseguir as discussdes do grupo de trabalho que foi formado para solucionar o problema
das invasdes aos terrenos do Governo do Estado do PMCMYV, considerando sua ampliagdo, caso necessario.

Area responsavel: CDHIS

E 0 que nos cumpre informar.

Fortaleza, 31 de janeiro de 2019.

Adriana Xavier de Santiago

OUVIDOR SETORIAL
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ter tomado conhecimento e indico as providéncias, descritas abaixo, a serem adotadas para o

atendimento das sugestdes ou recomendac¢les apresentadas pela Ouvidoria Setorial e o devido

encaminhamento as areas envolvidas da instituicdo.

Demandar a Comissdo Controle de Interno (CCl) juntamente a Ouvidoria Setorial a distribuicdo de
Comunicado Interno (Cl) dando ciéncia as areas envolvidas das sugestGes e recomendacgdes, bem como,
o monitoramento do cumprimento das mesmas.

Encaminhar Comunicac¢do Interna a Assessoria de Comunica¢do autorizando a reproducdo grafica dos
folders mediante disponibilidade financeira.

Instituir grupo de trabalho para elaboracdo do mapeamento do processo para pagamento das
indenizacoes.

Verificar junto a COAFI o andamento do estudo de viabilidade de contratacdo de seguranca armada,
verificando a existéncia de Ata de Registro de Pregos para este fim e também verificando a modalidade de
licitagdo.

Instituir grupo de trabalho para elaboracdao do mapeamento do processo para tratamento das invasdes
aos terrenos/ imdveis do Governo do Estado que estdo sob responsabilidade da Secretaria das Cidades.

Fortaleza, 31 de janeiro de 2019.

Paulo Henrique Ellery Lustosa da Costa
SECRETARIO DAS CIDADES

(respondendo)
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ANEXOS



Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

MES: JANEIRO/2018

Figura 1. Namero de manifesta¢des registradas por més,  Figura 2. NUmero de manifestacdes registradas por Sistema
Cears, 2018. de Informacdo, Ceara, Janeiro, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des registradas por tipo, Figura 4. Nimero de manifesta¢des registradas por area
Ceara, Janeiro, 2018. demandada, Cear3, Janeiro, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. NUmero de manifesta¢fes registradas por assunto,

de Informacao, Ceara, 2018. Ceara, 2018.
mSIC mSOU mGeral
ASSUNTO TOTAL
_ 8.7 8.4 - N
0 ' Desapropriag¢des - Indenizacdes 12
o 7.2 . N
. Projeto Habitacional 11
§ Solicitagdo de documentos 5
(%] ~ .
o Nao compete ao Poder Executivo Estadual 3
1] .
° Andamento de obras publicas 2
o}
£ Outros* 1
(5]
- Total 46
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Jan Fev Mar Nota: " o o
*Irregularidades em obras publicas; Insatisfagdo com a resposta da instituicdo;
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Carteira de estudante; Bilhete Unico Metropolitano; Projeto Rio
Maranguapinho; Procedimentos e orienta¢8es para solicitagdo de informagdo;
Solicitagdo de moradia; Programa Aluguel Social; Projeto Fogdes Ecoeficientes;
Prédios e terrenos publicos abandonados.
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MES: FEVEREIRO/2018

Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacgado ao Cidadao

Figura 1. Namero de manifestac¢des registradas por més, Figura 2. Namero de manifestac¢des registradas por Sistema

Cears, 2018. de Informacao, Ceard, Fevereiro, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des registradas por tipo, Figura 4. Namero de manifestac¢des registradas por area

Ceard, Fevereiro, 2018. demandada, Cear3, Fevereiro, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Nimero de manifesta¢des registradas por assunto,
de Informacao, Ceara, 2018. Ceara, 2018.

ESIC mSOU mGeral
ASSUNTO TOTAL

Insatisfacdo com a resposta da instituicdo

21,0

Desapropriagdes - Indenizagdes
Projeto Habitacional
11,010,410,5

Jan

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Urbanizacdo (ruas, pracas, rios e lagoas)
N&do compete ao Poder Executivo Estadual
Projeto Rio Maranguapinho

Outros*

Total 46

Fev Mar Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

Nota:

*Regulariza¢do e reorganizacdo fundiaria; Andamento de obras publicas; Falta
de saneamento basico; Insatisfagdo com o atendimento do 6rgdo;
Investimentos em programas/projetos governamentais.

Tempo de resposta (dias)
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Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

MES: MARCO/2018

Figura 1. Namero de manifestac¢des registradas por més, Figura 2. Namero de manifestac¢des registradas por Sistema
Cears, 2018. de Informacao, Ceard, Mar¢o, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des registradas por tipo, Figura 4. Namero de manifestac¢des registradas por area

Ceara, Margo, 2018. demandada, Ceara, Marco, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Nimero de manifesta¢des registradas por assunto,
de Informacao, Ceara, 2018. Ceara, 2018.

EmSIC mSOU mGeral

ASSUNTO

Solicitagdo de documentos

21,0

154157 Insatisfacdo com a resposta da instituicdo
Projeto Rio Maranguapinho
73 7675 Projeto Habitacional

Outros* 1
Total 34
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
Mar

6
4
Invasdo de prédio/terreno publico 3
3
3
5

Tempo de resposta (dias)

11.010,410,5
Jan Fe * Atraso/falta de pagamento de pessoal; Andamento de obras publicas;
Poluicdo ambiental; Problemas na rede de esgoto; Projeto Rio Cocd;

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC Desenvolvimento Sustentavel; Tramitacdo de processo SPU; Demora no
atendimento; Audiéncias e encontros oficiais do Governador; Conduta
inadequada de servidor; Irregularidades em obras publicas; Desapropriagdes -
indenizag¢Bes; Manifestacdo Incompleta.
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Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao
MES: ABRIL/2018

Figura 1. Namero de manifestac¢des registradas por més,

Cears, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des registradas por tipo,
Ceara, Abril, 2018.
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*Cagece, Casa Civil, Detran, Seinfra, SESA e Metrofor.

Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema
de Informacao, Ceara, 2018.
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Figura 2. Namero de manifestac¢des registradas por Sistema
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Figura 4. Namero de manifestac¢des registradas por area
demandada, Ceara, Abril, 2018.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
* Cagece, Casa Civil, Detran, Seinfra, SESA e Metrofor.

Tabela 1. Numero de manifestacdes registradas por assunto,
Ceara, 2018.

ASSUNTO
Desapropria¢des - Indenizacdes 10

Solicitagdo de documentos
Projeto Habitacional

Insatisfacdo com a resposta
Projeto Rio Coco
Outros*

Total 37

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

* Projeto Rio Maranguapinho, Projeto Fogdes Ecoeficientes, Saneamento
Ambiental, Demora na execucdo do servicos da Cagece, Bilhete Unico
Metropolitano, Programa Aluguel Social, Utilizagdo ou ocupagdo indevida de
prédio/terreno publico .

5
4
N&ao compete ao poder executivo 4
3
3
8

CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horério de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas
Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba

Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao
MES: MAIO/2018

Figura 1. Namero de manifestac¢des registradas por més,
Cears, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des registradas por tipo,
Ceara, Maio, 2018.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
*Metrofor.

Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema
de Informacao, Ceara, 2018.
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Figura 2. Namero de manifestac¢des registradas por Sistema
de Informacao, Ceard, Maio, 2018.
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Figura 4. Namero de manifestac¢des registradas por area
demandada, Ceara, Maio, 2018.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
*Metrofor.

Tabela 1. Numero de manifestacdes registradas por assunto,
Ceara, 2018.

ASSUNTO

Tramitacdo de processo 18
Desapropriagdes - indenizacdes 12
N&do compete ao poder executivo 4
Andamento de obras publicas 3
Solicitagdo de documentos 2
Outros* 6
Total 45

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC

* Projeto Habitacional, Insatisfagdo com a resposta, Insatisfagdo com o
atendimento, Utilizagdo indevida de prédio ou terreno publico, Procedimentos
para solicitacdo de informagdo, Programa Aluguel Social.

CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horério de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas
Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba

Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

MES: JUNHO/2018

Figura 1. Namero de manifestac¢des registradas por més, Figura 2. Namero de manifestac¢des registradas por Sistema

Cears, 2018. de Informacao, Ceara, Junho, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des registradas por tipo, Figura 4. Namero de manifestac¢des registradas por area

Ceara, Junho, 2018. demandada, Ceara, Junho, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Nimero de manifesta¢des registradas por assunto,
de Informacao, Ceara, 2018. Ceara, 2018.

msIC mSOU
ASSUNTO

14,6
w Desapropriagdes - indenizacdes 16
= 11,4 ~ .
- 10,0 10,8 N&ao compete ao poder executivo 6
3 ,
8 Projeto Habitacional 3
= N 2
v Tramitac¢do de processo
c) 53 *
° Outros 19
o}
c Total 45
(5]
= Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
* Falta de estrutura em delegacias, Insatisfacdo com a resposta, Insatisfacdo
com o atendimento, Utilizacdo indevida de prédio ou terreno publico,
Abr Mai Jun Inauguracdo de obras/equipamentos publicos, Informagdo sobre municipios
- — cearenses, Solicitagdo de documentos, Solicitagdo de moradia, Polui¢do
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC sonora, Investimentos em programas/projetos governamentais,
Comercializagdo de habitagdo de interesse social, Informagdo sobre enderegos
e telefones dos 6rgdos, Andamento de obras publicas.
CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horario de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas
Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE

CEP: 60.822-325



Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

MES: JULHO/2018

Figura 1. Namero de manifestac¢des registradas por més, Figura 2. Namero de manifestac¢des registradas por Sistema

Cears, 2018. de Informacao, Ceara, Julho, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des registradas por tipo, Figura 4. Namero de manifestac¢des registradas por area

Ceara, Julho, 2018. demandada, Ceara, Julho, 2018.
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*Transferida para SESA.

Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Namero de manifesta¢des registradas por assunto,

de Informacao, Ceard, 2018. Cears, 2018.
mSIC mSOou
o ASSUNTO
—_ ~ N . . ~
@ < Desapropriagdes - indenizacdes 14
D ~ . . .
= po © " = Projeto Habitacional 4
= ~— ﬂ- Y N . . ’ . .
S o T o ~ ™ Uso indevido de veiculo oficial 3
aQ ~ < — - o >
¢ <2 S - o =] Tramitac¢do de processo 2
P o ~ .
o o0 Transferida 1
Q ™M
£ " Outros* 13
(5]
- Total 37
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC
AR s . ) B
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Bibliotecas comunltarlas,' \(elctjlo Leve sobre Trilhos ' VL'~I', Atraso/falta de
pagamento de pessoal, Solicitagdo de documentos, Insatisfagdo com a resposta
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médulo SIC da instituicdo, Contracheque on-line (extrato de pagamento e declaragdo de
rendimentos), Conduta inadequada de servidor, Vistoria técnica em edificagdo,
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo 6rgdo e Inoperancia no
atendimento por telefone.
CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horario de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas
Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE

CEP: 60.822-325



MES: AGOSTO/2018

. Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

Figura 1. Namero de manifestac¢des e solicitacdes registra-  Figura 2. NUmero de manifestacdes e solicitagdes registra-
das por més, Ceara, 2018. das por tipo, Ceara, Agosto, 2018.
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Figura 3. Namero de manifesta¢des e solicitacdes registra-  Figura 4. Tempo médio de resposta (em dias) por Servico,
das por area demandada, Ceara, Agosto, 2018. Ceara, 2018.
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Tabela 1. NUumero de manifestacdes registradas por assunto, Ceara, 2018.

ASSUNTO SUBASSUNTO N
Desapropria¢des e indenizacdes 6
Requalificacdo e urbanizacdo do Rio Maranguapinho - : p - 2 g. :
: . . Vistorias técnicas 1
Projeto Rio Maranguapinho ST = ; z
Utilizagdo ou ocupacdo indevida da area 1
Orientac¢des e procedimentos sobre o programa 1
Utilizagdo indevida 4
Program Habitaca Inter ial
ograma de Habitacdo de Interesse Socia Trabalho Social ]
Invasdo de Unidades Habitacionais 1
Informacgdes de obras (andamento e presta¢do de contas 3
Obras de mobilidade e requalificagdo urbana - P ; ( P P £ )
Desapropriagdes e indenizagdes 1
Requalificagdo e urbanizacdo do Dendé - Projeto Dendé  Desapropriacdes e indeniza¢8es 2
Tramita¢do de processo administrativo Processos diversos 2
Publicacdo de trabalhos cientificos/académicos 1
Abastecimento de dgua, esgotamento sanitario e drena- 1

gem urbana (Saneamento Basico Rural)
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceard Transparente

CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horério de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas
Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

MES: SETEMBRO/2018

Figura 1. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, 2018.
de Informacao registradas por més, Ceara, 2018.
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Figura 3. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 4. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo de
de Informacao por tipo, Ceara, Setembro, 2018. Informacdo por area demandada, Ceara, Setembro, 2018.
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Tabela 1. NUmero de manifestacdes registradas por assunto, Ceara, Setembro, 2018.

Desapropria¢des e indenizacdes 3
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO MARANGUA-  Utilizacdo ou ocupacdo indevida da area 1
PINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO Andamento das obras do projeto 1

N&o informado 1

Utilizacdo indevida 2
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL Invasdo de Unidades Habitacionais 1

Solicitagdo de unidades sanitarias domiciliar 1
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICACAO URBANA Informacgdes de obras (andamento e prestacdo de contas) 3
REQUALlFlCAgZ\p E URBANIZACAO DO DENDE - Desapropriacdes e indenizacdes )
PROJETO DENDE
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO COCO - Desapropriacdes e indenizacdes 2
PROJETO RIO COCO Orientac®es e informagdes sobre o projeto 1
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL 4
MANIFESTACAO INCOMPLETA (FALTA DE INFORMAGOES) 1

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceara Transparente
CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horario de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas

Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

MES: OUTUBRO/2018

Figura 1. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, 2018.
de Informacao registradas por més, Ceara, 2018.
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Figura 3. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 4. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo de
de Informacgao por tipo, Ceara, Outubro, 2018. Informacdo por area demandada, Ceara, Outubro, 2018.
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Tabela 1. NUumero de manifestacdes registradas por assunto, Ceara, Outubro, 2018.

ASSUNTO SUBASSUNTO

2

Utilizacao indevida 4
Demora na contemplacdo 2
Invasdo de Unidades Habitacionais 2
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL Regulariza¢do Fundiaria 2
Orientag®es e procedimentos sobre o programa 2
Cobranca de taxa indevida 1
Nao informado 1
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICACAO URBANA Informac%oes de obras (andamento e prestacdo de contas) 3
Irregularidade em obras 1
Desapropria¢des e indenizacdes 3
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO MARANGUA-  Utilizagdo ou ocupagdo indevida da area 1
PINHO, COCO E DENDE Orientac6es e informacdes sobre o projeto 1
Demora na entrega da obra 1
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL 4
OUTROS 4
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceara Transparente
CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horério de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas

Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



MES: NOVEMBRO/2018

Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

Figura 1. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, 2018.
de Informacao registradas por més, Ceara, 2018.
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Figura 3. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 4. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo de
de Informacao por tipo, Ceara, Novembro, 2018. Informacdo por area demandada, Ceara, Novembro, 2018.
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Tabela 1. NUmero de manifestacdes registradas por assunto, Ceara, Novembro, 2018.

ASSUNTO SUBASSUNTO N Total

ggg/LSRI;il':l/IA(\)BILIDADE E REQUALIFICA- Informagdes de obras (andamento e presta¢do de contas) 8 8
Desapropriagdes e indeniza¢des 4
REQUALIFICACAO E URBA,\NIZA(;AOADO RIO Andamento das obras do projeto 2 8
MARANGUAPINHO, COCO E DENDE Orientagdes e informacdes sobre o projeto 1
Vistoria técnica 1
Projeto Fogdes Ecoeficientes 2
Alterag8es na estrutura (rachaduras, afundamento, outros) 1
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE  Regularizagdo fundiaria 1
T 7
SOCIAL Comercializagdo (compra e venda) 1
Orientagdes e procedimentos sobre o programa 1
Demora na contemplagao 1
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL 1 1
OUTROS 2 2

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceard Transparente

CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horério de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas
Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



MES: DEZEMBRO/2018

Boletim Mensal de Ouvidoria e Servi¢co de Informacdo ao Cidadao

Figura 1. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, 2018.
de Informacao registradas por més, Ceara, 2018.
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Figura 3. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo Figura 4. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria e Solicitacdo de
de Informacao por tipo, Ceara, Dezembro, 2018. Informacdo por area demandada, Ceara, Dezembro, 2018.
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Tabela 1. NUmero de manifestacdes registradas por assunto, Ceara, Dezembro, 2018.

ASSUNTO SUBASSUNTO N Total

REQUALICAGHO € UREANZAGRD D0 o ~peSrOPSoes 8 st :
MARANGUAPINHO, COCO E DENDE
Outros 3
Informacdes sobre obras (andamento e prestacdo de contas) 2
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICA- Irregularidades em obras 1 5
GAO URBANA Demora na entrega da obra 1
Desapropriagdes e indeniza¢des 1
Utilizacao indevida 3
Regularizacdo fundiaria 1
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE ~ Orientagdes e procedimentos sobre o programa 1 7
SOCIAL Invasdo de unidades habitacionais 1
Favorecimento ilegal 1
Demora na contemplacdo 1
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL 1 1
OUTROS 2 2
Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceara Transparente
CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horério de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuquerque Lima 08 as 17 horas

Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



