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Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

Oficio Circularn® %/ /2018/Cfocs/CGE )
Fortaleza, /{§f’ de dezembro de 2018

Assunto: Relatérios Setoriais de Ouvidoria e de Acesso a Informacio — exercicio 2018
Senhor Dirigente,

1. Cumprimentando-o(a) cordialmente, referimo-nos ao Art. 8° do Decreto n°.
30.474/2011 e ao Art. 2° do Decreto 31.199/2013, bem como a Lei Nacional n°.
13.460/2017, que estabelecem o encaminhamento do Relatorm de Gestao das Atividades
da Ouvidoria Setorial ¢ do Relatério de Monitoramento da Implementacio e
Cumprimento da LAI (Lei Estadual n°. 15.175/2012) a esta Controladoria e Ouvidoria
Geral.

2 Sobre o assunto, solicitamos que sejam encaminhados para esta
Controladoria e Ouvidoria Geral, até o dia 30 de janeiro de 2019, os relatorios
supracitados, em conformidade com os procedimentos vigentes e de acordo com os
modelos enviados por e-mail aos membros da Rede de Controle Social.

i Colocamo-nos a disposigdo para esclarecimentos adicionais que se fizerem
necessarios, por meio do telefone: 3101.6615 (Jean Lopes — Relatérios de Ouvidoria e
Antonio Paulo — Relatério de Acesso a Informag@o).
4. Aproveitamos o ensejo para manifestar nossos votos de consideragdo e
aprego.

Atenciosamente,

Flavio Juca
Secretario de Estado Chefe da Contrbladoria e Ouvidoria Geral

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora = Av. General Afonso Albuguerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
20 Andar - Cambeba + Cep: 60.822-325 = Fortaleza, Ceara + Fone: (85) 3101.3467 » 3101.3478 = 3101.3481 =
Fax: (85) 3101.3480 + www.cge.ce.gov.br
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Encaminhem-se para conhecimento, e adogao das providencias.

SECRETARIO EXECUTIVO DAS CIDADES

Centro Administrativo Govemador Virgilio Tavora « Ed. SEPLAG, 1° andar - Cambeba
Cep: 60.822-325 + Fortaleza, Ceara + Fone: +55 (85) 3101.4448 « Fax: +55 (85) 3101.4450
www.cidades.ce.gov.br + cidades@cidades.ce.gov.br
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01 = Introdugao

A Lei Estadual n® 15.175, Lei de Acesso a Informagéo — LAI, de 28 de junho de
2012, define as regras especificas a serem observadas pelos poderes e 6rgaos da
Administracéo Publica do Estado do Ceara para a implementacao do disposto na
Lei Federal n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula 0 acesso a
informacoes.

O art. 8° da Lei Estadual n® 15.175/2012 determina que os 6rgaos e entidades do
Poder Executivo Estadual deverao instituir o Comité Setorial de Acesso a
Informacéo - CSAl - e que uma das atribuicoes desse comité € monitorar a
implementacéo do disposto na Lei de Acesso a Informacéo e apresentar, ao
Comité Gestor, relatorios periddicos sobre o seu cumprimento.

Na Secretaria das Cidades, o Comité Setorial de Acesso a Informacao foi instituido
por meio da Portaria n® 292/2015, de 29 de outubro de 2015, publicada no Diario
Oficial do Estado — DOE, de 13 de novembro de 2015. A atualizacao mais recente
da composicao do CSAl foi publicada, no DOE, através da Portaria n° 167/2018, de
11 de setembro de 2018.

O Servico de Informagao ao Cidadao - SIC - atua no encaminhamento das
demandas enviadas pelo cidadao presencialmente, por telefone, ou por meio da
plataforma virtual Ceara Transparente (cearatransparente.ce.gov.br), objetivando
atender ao cidadao com eficiéncia, eficacia e efetividade.

02 — Providéncias adotadas sobre as recomendacdes emanadas no Relatorio
de Gestao da Transparéncia 2017

Seguem abaixo recomendagoes para o CSAl da Secretaria das Cidades e
respectivas providéncias:

Recomendacgao 14) Desenvolver medidas para a sensibilizacao das areas internas
de cada o6rgao/entidade no fornecimento de informacdes que subsidiam as
respostas aos cidadaos, em tempo habil.

A recomendacdo supracitada também foi encaminhada ao Comité Setorial de
Acesso a Informacdo (CSAI) da Secretaria das Cidades (SCidades) atraves do
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Comunicado Interno (Cl) n° 02/2018/PASF, em 16/10/18, VIPROC n° 8587756/2018,
solicitando providéncias quanto a demanda apresentada.

Em resposta a referida CI, o CSAIl informou que, em relagao a recomendagao encaminhada
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), orientando a sensibilizacdo das
areas internas, por meio da atuacao da gestao do 6rgao para o fornecimento de informacoes
em tempo habil, a Secretaria das Cidades (SCidades) tomou as seguintes providéncias:

1. Em 27 de julho de 2017, a servidora Jackeline Nobre, responsavel pelo
Servico de Informacgéo ao Cidadao (SIC) a época, fez uma apresentacao aos
secretarios e coordenadores sobre a Lei de Acesso a Informacgao (LAI), conforme
ata de reuniao n°® 474 e lista de presenca, Anexo |, fls. 23 a 27, abordando os
seguintes topicos:
e Fundamentacéao legal da LAl (tabela de informacao sigilosa comum a todo o
Estado);
e Sistema Estadual de Acesso a Informacao;
e Membros do Comité Setorial de Acesso a Informacao da SCidades;
¢ A classificacdo das informacdes (Interesse Publico, Sigilosa, e Informacao
Pessoal);
e Informacoes da SCidades classificadas como sigilosa pelo Comité Gestor de
Acesso a Informacéao (Gltima atualizacao realizada em 09/06/2017);
e Requisitos do Pedido de Acesso a Informacao (simulacao);
e Estudos de Caso;
e Informacdes do monitoramento da implementacao e cumprimento da LAl;

2. Em 28 de setembro de 2017, a Secretaria Executiva enviou Comunicacao
Interna Circular n® 186/2017, conforme Anexo lI, fls. 29 a 30, sensibilizando as
areas fim e de apoio para responderem em tempo habil as manifestacoes de
ouvidoria bem como as solicitagdes de informacao, objetivando a satisfacao dos
cidadaos, mesmo sabendo do volume de trabalho de rotina.

Vale ressaltar que, em 3/10/17, as providéncias supracitadas foram encaminhadas a CGE,
através do processo referente ao Relatério de Gestao da Transparéncia 2016, VIPROC n°
4991053/2017, conforme Anexo lll, fl. 32.

As referidas providéncias foram mencionadas no Relatério de Monitoramento da
Implementacéo e Cumprimento da lei estadual n® 15.175/2012 do periodo de 2017, VIPROC
n° 8935964/2017, encaminhado a CGE em 29/1/18, conforme Anexo IV, fl. 34.

A partir de entdo, conforme relatério do SIC, Anexo V, fls. 36 a 37, percebe-se que as
solicitacdes de informagoes estao sendo atendidas no prazo estabelecido em lei.
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Ressalta-se que, em novembro de 2017, houve mudanga no Comité Setorial de Acesso a
Informacéo (CSAIl), passando a servidora Camila Elisa e Souza Ribeiro a ser a responsavel
pelo SIC da SCidades, continuando o atendimento das referidas manifestacoes no prazo

legal.

No entanto, observa-se que, conforme relatério do SIC, Anexo VI, fls. 39 a 44, ha
duas manifestacdes atrasadas, no prazo de 21 a 30 dias, sendo que, em relagao a
de 5 de fevereiro de 2018, houve um equivoco na contagem do prazo,
desconsiderando-se o domingo. Em relacao a manifestacao de 9 de abril de 2018,
apesar de ter sido atendida no prazo pela SCidades, foi encaminhada para a
“Central 155", saindo da competéncia dessa Secretaria.

Desde entdo, observados 0os motivos citados no paragrafo anterior, o CSAI da
SCidades segue atendendo as manifestacoes do SIC tempestivamente conforme
relatério, Anexo VI, fls. 39 a 40, sem o impedimento ao seguinte plano de acao,
visando manter o comprometimento das areas internas:

e Em 27 de novembro de 2018, envio pela Secretaria Adjunta (conforme
anexo VI, fls. 46 a 47) um Comunicado Interno Circular, sensibilizando as
areas fim e de apoio para responderem em tempo habil as manifestacoes de
ouvidoria bem como as solicitacées de informacéo, objetivando a satisfacao
dos cidadaos, nao obstante o volume de trabalho de rotina.

Ressaltamos que, das recomendagdes encaminhadas, através do Relatério de Gestao da
Transparéncia 2016, consta, no Relatério de Gestdo da Transparéncia 2017, que nao ha
esclarecimento, em relagdo a SCidades, para a Recomendacao 3. No entanto, conforme
processo n° 4991053/2017, encaminhado a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE), em 3/10/2017, foram prestados os seguintes esclarecimentos em relacdo a
recomendacao em questao:

Recomendacado 3) Ampliar nivel de divulgacéo de informacdes por meio de sitio
institucional e outros mecanismos, visando atender de forma ativa os principais
assuntos demandados.

*0 sitio institucional da SCidades esta de acordo com a Lei Estadual n® 15.172/2012, com 0

banner Acesso a Informacao, e ao clicar nesse banner, séo disponibilizadas as seguintes
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opcoes de menu: Perguntas Frequentes; Estatistica de Acesso a Informagao; Membros do
Comité Setorial de Acesso & Informagéao; Despesas, Contratos, Convénios; Calendario de
Pagamentos; Colaboradores da Secretaria; Solicitacéo de Informagcéo; Licitacao; Relacao de

Informagodes Sigilosas; e Programas e Agoes.

Em outros menus, temos informacoes de competéncias, endereco, telefone e horéario de

atendimento.”
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03 - Analise das solicitagdes de informagoes do periodo

Em 2018, o CSAI da SCidades recebeu 89 solicitagées de informacoes, conforme o
Sistema de Ouvidoria, Médulo SIC (periodo de 1/1/18 a 17/7/18), e a nova
Plataforma “Ceara Transparente” (periodo de 18/7/18 a 31/12/18), das quais 88
foram atendidas, e 1 ndo foi atendida por informagéo inexistente conforme gréafico
abaixo:

Grafico 1. Solicitacao de Informagao — Quantidade, Ceara, 2018

Solicitagdo de Informagao

100

Quantidade de Solicitacdes

Fonte: Sistema de Ouvidoria — Médulo SIC (periodo: 1/1/18 - 17/7/18); Plataforma Ceara Transparente
(periodo: 18/7/18 - 31/12/18)
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03.1 - Assuntos mais recorrentes

Entre os assuntos mais recorrentes, em relacdo a solicitacdes de informacoes,
encontram-se “Solicitacdo de Documentos”, com 20 manifestagcdes, “Obras de
Mobilidade e Requalificagdo Urbana”, com 16 manifestacoes, e “Desapropriacoes -

Indenizagbes”, com12 manifestacoes, conforme tabela abaixo:

Tabela 1. Solicitacdo de Informacao por Assunto, Ceara, 2018

'Soilcitagﬁo de lnformagao porAsstlnto o Ea e - iFotal
SOLICITAQAO DE DOCUMENTOS 20
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICAGAO URBANA 16
DESAPROF’HIAQOES - INDENIZAQOES 12
REQUALIFICACAO E UF{BANIZA(;AO DO RIO MARANGUAPINHO - y &
PROJETO RIO MARANGUAPINHO

HEQUALIFICAQAO E URBANIZAQAO DO DENDE - PROJETO DENDE 6

REQUALIFICAQAO E URBANIZAQAO DO RIO COCO - PROJETO RIO b

coco

PROGRAMA DEHHABITAQAO DE INTERESSE SOCIAL

PROJETO FOGOES ECOEFICIENTES )

ABASTECIMENTO DE AGUA, ESGOTAMENTO SANITARIO E

DRENAGEM URBANA (SANEAMENTO BASICO RURAL)

BILHETE UNICO METROPOLITANO

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS

AUDIENCIAS E ENCONTROS OFICIAIS DO GOVERNADOR

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

INFORMACAQO SOBRE ENDERECOS E TELEFONES DOS ORGAOS,

ENTIDADES E EQUJPAMENTOS PUBLICOS E HORARIOS DE

ATENDIMENTO AO PUBLICO

INFORMACAO SOBRE MUNICIPIOS CEARENSES 1

PROCEDIMENTOS E ORIENTACOES PARA SOLICITACAO DE 1

INFORMAQAO

PROCESSO LICITATORIO LICITAQAO 1

PUBLICAQAO DE TRABALHOS CIENTIFICOS/ACADEMICOS 1

VEICULO LEVE SOBFlE TRILHOS - IN‘FERESSE VLT 1
Total ' o . -89
Fonte: Slstema de C}uwdorla - Modulo SIC {penado 1!1!18 1?ﬁf18} Plataforma Ceara Transpareme
(periodo: 18/7/18 - 31/12/18)

(SR
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“Solicitacdo de Documentos” & uma das manifestacées mais recorrentes no SIC.
Nesse assunto, estao inclusos muitos pedidos de copias de processos, tendo em
vista que a SCidades trabalha com muitos projetos, ensejando, dessa forma, em
varias solicitacdes de copias de convénios, por exemplo, por prefeituras diversas
para suas respectivas prestacoes de contas.

Foram registradas também muitas solicitacoes de informagoes referentes aos
projetos de requalificacéo e urbanizagao do Rio Maranguapinho, do Rio Coc6 e da
Comunidade do Dendé, alguns dos principais produtos da SCidades cuja missao €
“sromover o desenvolvimento equilibrado das cidades e regioes do Ceara por meio
de acOes de estruturacao urbana, habitacao, saneamento basico, mobilidade,
transito e fortalecimento institucional dos municipios”.

Outros temas importantes sdo “Programa de Habitacado de Interesse Social” e
“Projeto  Fogdes Ecoeficientes”, tratando este de fornecimento de fogoes
sustentaveis a familias de baixa renda contempladas em selegoes realizadas
através de inscricao no Cadastro Individual de Beneficiarios — CADIB, disponivel no
sitio da Secretaria das Cidades http://www.cidades.ce.gov.br.

11
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03.2 - Meios de entrada utilizados

Em relagdo ao meio de entrada, conforme o Sistema de Ouvidoria, Mddulo SIC
(periodo de 1/1/18 a 17/7/18), e a nova Plataforma “Ceara Transparente” (periodo
de 18/7/18 a 31/12/18), foram registradas 41 manifestacoes presenciaimente, 28
pelo sistema disponivel via internet, 16 por meio da “Central 155", 2 atraves de
email e 2 por meio de telefonema direto para a SCidades.

No gréfico abaixo, pode-se visualizar melhor os meios de entrada para solicitacao
de informacao:

Grafico 2. Meio de Entrada de Solicitagao de Informacéao, Ceara, 2018

Telefonema Meio de Entrada
para a Setorial;
2; 2%

Email; 2;

2%

Fonte: Sistema de Ouvidoria — Médulo SIC (periodo: 1/1/18 - 17/7/18); Plataforma Ceara Transparente
(periodo: 18/7/18 - 31/12/18)

12
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03.3 - Meio de preferéncia de resposta

A preferéncia de resposta, conforme grafico abaixo, em 2018, foi por email (33%),
seguido por meio presencial (31%), pela Central 155 (17%), por meio do sistema
disponivel via internet (17%) e através de carta (2%):

Grafico 3. Meio de Preferéncia de Resposta de Solicitagao de Informacéao, Ceara, 2018

Meio de Preferéncia de Resposta

Carta; 2; 2%

Fonte: Sistema de Ouvidoria — Médulo SIC (periodo: 1/1/18 - 17/7/18); Plataforma Ceara Transparente
(periodo: 18/7/18 - 31/12/18)

13
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03.4 - Resolubilidade das demandas (respondidas no prazo, respondidas fora
do prazo e nao respondidas)

Em 2018, a resolubilidade das solicitacoes de informagdes da SCidades, conforme
o Sistema de Ouvidoria, Médulo SIC (periodo de 1/1/18 a 17/7/18), e a nova
Plataforma “Ceara Transparente” (periodo de 18/7/18 a 31/12/18), foi a seguinte:

Tabela 2. Resolubilidade das Solicitagoes de Informagodes, Ceara, 2018

das So

Solicitagcoes Respondidas até 20 dias 59
Solicitagbes Respondidas com prazo 12
prorrogado de 21 a 30 dias
Solicitagbes Respondidas sem prazo 1
prorrogado de 21 a 30 dias
Solicitacbes Respondidas com mais de 2
30 dias

74

e

ante: Sistema de Ouvidoria - Modulo SIC (periodo: 1/1/18 - 17/7/18);
Plataforma Cearé Transparente (periodo: 18/7/18 - 31/12/18)

O prazo para responder ao cidadao o pedido de informagao solicitado, caso nao
seja possivel concedé-lo de imediato, é de 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado

14
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por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, segundo artigo 13, §1° e
§2°, da Lei Estadual n® 15.175/2012.

As 15 respostas encaminhadas para a “Central 155" dar prosseguimento nao sao
consideradas para o calculo da resolubilidade da SCidades. Dessa forma, pode-se
dizer que o indice de resolubilidade da SCidades é de 96% aproximadamente, pois,
das 74 respostas encaminhadas pela Setorial, 59 solicitagdes foram respondidas
em até 20 dias, e 12 foram respondidas, com prazo prorrogado, no periodo de 21 a
30 dias.

No entanto, 1 demanda foi respondida, no periodo de 21 a 30 dias, sem prazo
prorrogado, e 2 manifestacoes foram respondidas com mais de 30 dias.

03.5 - Tempo médio de resposta das solicitacoes de informagoes

O tempo médio de resposta da SCidades, em relacdo as solicitagoes de
informacoes, é de 15 dias aproximadamente.

Do total das manifestagbes em questdo, 15 foram respondidas pela Central de
Atendimento (155), ndo sendo estas manifestagoes consideradas para 0 calculo do
tempo médio de resposta em questao.

15
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03.6 — Avaliacao do atendimento
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informagdao

Em relacdo as avaliagbes do atendimento registradas, em 2018, referentes as
solicitagoes de informacoes destinadas a Secretaria das Cidades, em uma escala
de 1 a 5, a nota média da Setorial foi aproximadamente 3,2.

Tabela 3. Avaliacdo do atendimento (nota do usuario), Ceara, 2018

Nota 2
Nota 3

Fonte: Siste

ma de Ouvidoria — Médulo SIC (pe

’
4,1666666667
1,5

riodo: 1/1/18 - 17/7/18);

Plataforma Ceara Transparente (periodo: 18/7/18 - 31/12/18)
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03.7 — Solicitagdes de informagodes que demandaram recurso

No periodo em estudo, nao houve recurso referente a solicitacoes de informacoes.

04 - Dificuldades para implementa¢ao da Lei Estadual n°. 15.175 de 2012

O fator de grande importancia para a implementacao da Lei Estadual n°. 15.175 de
2012 sao as areas técnicas, responsaveis pelo posicionamento acerca das
solicitacoes de informacdes encaminhadas para a Setorial.

Em 2018, observa-se maior comprometimento das referidas areas de modo geral.
Contudo, intencionando um retorno mais breve, apdés enviar o pedido de
informacdo a uma unidade organica, a servidora Responsavel pelo SIC,
geralmente, dirige-se ao colaborador que encaminhara a resposta a ser fornecida
ao cidadao, para informa-lo da manifestacao em questao, dando énfase ao prazo
para resposta, explicitando a importancia do atendimento tempestivo, bem como da
qualidade do posicionamento.

Ressalta-se que a Secretaria Adjunta, objetivando maior sensibilizacao das areas
técnicas, providenciou uma Comunicacao Interna Circular, ressaltando a
importancia da resposta, em tempo habil, tanto das manifestacoes de ouvidoria
bem como das solicitacoes de informacgodes, visando a satisfacao dos cidadaos,
apesar da grande demanda de trabalho dos setores em questao.

05 — Beneficios percebidos pela implementacao da Lei Estadual n°. 15.175 de
2012

O grande beneficio da implementacéo da Lei de Acesso a Informacéo € o controle
pelo cidaddo dos atos administrativos executados pelos poderes e 6rgaos da
administracdo publica, objetivando melhor funcionamento do servigo publico.

A partir da Lei de Acesso a Informagéo, o cidadao pode realizar uma espécie de
auditoria, em relacao a utilizagao do dinheiro publico, por exemplo, ressaltando-se
que, apenas, 0s documentos classificados como sigilosos pelo CGAIl nao podem
ser fornecidos para consulta.
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06 — Acdes empreendidas pelo 6rgdao ou entidade com vistas a melhorar o
perfil ou nivel da transparéncia ativa em virtude das informacdes solicitadas

No Sitio Institucional da Secretaria das Cidades, para fins de transparéncia ativa,
estao disponibilizadas, no menu “Servicos”, na pagina inicial, as seguintes opgoes
para acesso a informacao:

Planos de Trabalhos Aprovados;

Consulta de Processos — SPU / VIPROC;

Convénios;

Acesso aos Sistemas;

Sistema de Licitacoes;

Webmail;

Contratos e Convénios Formalizados.

Licitacao;

Processo Seletivo para Estagiarios do Curso de Engenharia Civil;
Consulta Publica para Elaboracdo dos Planos Municipais de
Saneamento Basico (PMSB).

Ao clicar em “+veja mais”, ainda no menu “Servigos”, 0s seguintes itens s&o
apresentados:

Relatérios de Acompanhamento do Contrato de Gestao n° 002/2016;
Programas Orgamentarios para Execucao de Parcerias;
Consulta Publica / Planos de Mobilidade Urbana;
Consulta de Processos — SPU / VIPROC,;

Cadastro de Beneficiarios - CADIB;

Acesso aos Sistemas;

Aditivo de Prazo — Convénios e Congéneres;

Mapa — Regides de Planejamento;

Planos de Trabalhos Aprovados;

Termo de Referéncia n° 001/2017;

Contratos e Convénios Formalizados.

Outro menu que merece destaque na pagina inicial do Sitio Institucional da
SCidades é o “Consulta Rapida”, onde os seguinte acessos sao permitidos:
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Acoes Cidades;

CADIB;

E-Parcerias;

Certidao CGE;

Certidbes;

Calculo da Contrapartida;

Sistema Licitar;

Mapa — Regibes de Planejamento;

TCE - Portal da Transparéncia dos Municipios.

Ja, no menu horizontal superior, na pagina inicial, ao clicar em “A Secretaria” e, em
seguida, “Ouvidoria”, ha uma série de perguntas frequentes, facilitando a
informacao ao cidadéao, e uma relagdo de informagdes sigilosas referentes a
SCidades.

A atualizacdo dos referidos menus é realizada através das areas técnicas, que
repassam informacdes, sobre as atividades realizadas, para a Assessoria de
Comunicacéo - Ascom, que disponibiliza tais informagdes na area central da pagina
principal do sitio institucional da Secretaria das Cidades, com ilustracao de fotos
das obras, das audiéncias publicas, das entregas dos residenciais, das reunioes
com outros 6rgaos, entre outras.

Contudo, percebe-se que ha necessidade de enriquecimento de algumas
informacbdes, no sitio institucional da SCidades, o que ja esta sendo providenciado.

07 — Classificagoes de documentos

As informac0es classificadas como sigilosas da Secretaria das Cidades pelo CGAI,
ultima atualizacdo em 04/10/2016, sao “Processo para tomada de conta especial’,
“Processo Administrativo de Sindicancia”, “Termo de Referéncia’, “Editais”,

19



GOVERNO 1o VA
EstADO po CEARA

Secrelaria das Cidades

“Orgamentos Elaborados na Secretaria’, “Relatério de Analises Técnicas e
Financeiras da Unidade de Gerenciamento do Projeto Cidades do Ceara l e II" e
“Documentacdo Relacionada a Fase Interna do Processo de Desapropriagao”.

As informacdes e os documentos acima citados necessitam de classificacao com
grau de sigilo para nao ocorrer interferéncias e alteracbes que beneficiem um
interesse particular em detrimento do interesse publico.

08 — Consideracoes Finais

A Secretaria das Cidades, em relacdo a implementacdo e cumprimento da Lei
Estadual 15.175/2012, apresenta constante preocupacdo em aperfeicoar, através
do Comité Setorial de Acesso a Informacdo — CSAIl, a disponibilizacédo das
informacdes de competéncia do referido érgdo, com excecao das classificadas
como sigilosas, objetivando maior transparéncia de seus respectivos atos
administrativos para que o cidadéo possa exercer seu direito no que diz respeito ao
controle social.

Tal aperfeicoamento pode ser percebido pela atualizacao das informacgoes, no sitio
eletronico da SCidades, melhorando o nivel da transparéncia ativa do 6rgao em
questao, e pela sensibilizagdo continua, através do CSAI, das areas responsaveis
pelas respostas a serem fornecidas ao cidadao, de maneira geral, melhorando,
dessa forma, o nivel da transparéncia passiva.
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O CSAI da SCidades, objetivando maior efetividade no atendimento ao cidadao,

também estd em constante atualizacdo, como, por exemplo, participacao de

membros desse comité em Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social 2018
e na Certificacdo em Ouvidoria.

O empenho da SCidades, portanto, acerca do Servico de Informacéo ao Cidadao, €
reiterado a fim de proporcionar respostas mais claras, concisas e objetivas as
manifestacoes do cidadao.

Contudo, é evidente que o empenho, para que ocorra a implementacao e
cumprimento da LAI, deve ser continuo a fim de que o cidadao possa se cercar das
informacoes indispensaveis para o efetivo controle dos atos da administracao
publica.

Comiteé tot I/de Acesso a Inf Vn
| PR
=]

Nome: Paulo H
Funcao: Secretari

Noﬁﬁrianﬁ”ﬂa ie%gﬁé'ntiago
Funeao: Ouvidnl{ Setorial

Nome: Camila Eﬁge Souza Ribeiro
Funcéo: Responsavel pelo Servico de Informagdes ao Cidadéo — SIC

riqgue Ellery Lustosa da Costa (respondendo)
e Estado das Cidades
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Titulo: 18* Reunido do Comité Executivo.

Data: 27/07/2017 ‘ Local de Sala de Reuniao do Gabinete

Area Condutora da Reunido: Secretario

Hora de 15:22 | Hora de 16:57

Participantes/Lotacdo i E-Mail | Responsavel Editor
Alceu de Castro Galvao Junior/COSAN alceu.galvao@cidades.ce.gov.br
Ana Luzia Brito Sousa/ASCOM ana.luzia@cidades.ce.gov.br
Antonio Salvador da Rocha/SEC salvador.rocha@cidades.ce.gov.br
Carol Bessa/CAGECE carol.bessa@cagece.com.br
Carolina Gondim Rocha/UGP Il carolina.rocha@cidades.ce.gov.br
Evelize Regis de Freitas/CTCEP avelize.freitas@cidades.ce.gov.br
Flavia Pinheiro/ flavia.pinto@cidades.ce.gov.br
Germano Rocha Fonteles/SECAD germano.fonteles@cidades.ce.gov.br
Jackeline Oliveira Nobre Recamonde/ADINS jackeline.nobre @cidades.ce.gov.br X
Jean Carlo Luz Bastos/COTIC jean.luz@cidades.ce.gov.br
Jesualdo Pereira Farias/SEC jesualdo.farias@cidades.ce.gov.br
Jodo Paiva Matos Pimentel/COAFI joao.paiva@cidades.ce.gov.br
Josy Amaral/Cagece josy.amaral@cagece.com.br
Lana Aguiar de Aradjo/UGP RMF lana.araujo@cidades.ce.gov.br
Liano Levy Almir Gongalves Vieira/ASJUR iano.levy@cidades.ce.gov.br
Liliana Costa de Oliveira/COAFI liliana.oliveira@cidades.ce.gov.br
Renato Barbosa Alves/(CTCEP renato.alves@cidades.ce.gov.br
Ronaldo Lima Moreira Borges/SEXEC ronaldo.borges@cidades.ce.gov.br
Rosineide Gaongalves de Oliveira Ribeiro/CDHIS neide.goncealves@cidades.ce.gov.br
Silviane Torres da Costa/ADINS silviane.torras@cidades.ce.gov.br X X
Waldemar Augusto da Silva Cardoso Pereira/CDHIS waldemar.pareira@cidades.ce.gov.br

 Pautas : | Inovacdo | Informagéo Problema

1. Comité Setorial de Acesso & Informacgdo (CSAl). X
Conteiido:

A reunifo iniciou as 15h22min.

O Secretério Jesualdo abriu a reuniao.

Passou a palavra para a Jackeline Nobre, que € membro do CSAl da SCidades.
A Jackeline apresentou:

- Fundamentacéo legal da LAl (tabela de informagao sigilosa comum a todo o Estado).
- Sistema Estadual de Acesso a Informagao.
- Membros do Comité Setorial de Acesso a Informacao da SCidades; a classificagio das informagdes (Interesse Publico, Sigilosa, e Informacéao
Pessoal — exemplo: celular pessoal).
- Informacoes da SCidades classificadas como sigilosa pelo Comité Gestor de Acesso & Informacao (dltima atualizagao realizada em 09/06/2017).
= Requisitos do Pedido de Acesso a Informacao (simulagao).
« Estudos de Caso.
« Informacdes do monitoramento da implementagao e cumpeimento da LA
Secretario Jesualdo afirmou gue o que ndo se pode informar esta na LEI.
Desenterraram o Castelo Branco pedra do Registro do Memorial.
Apreseniou a nova Coordenadora da Assessoria de Comunicacao, Ana Luzia.
Ana Luzia colocou a demanda de ontem da Nordestv ___contratermpo da empresa — Levantamento esta sendo feito para cancelamento do contrato.

Trabalhou por meio de nota.
Secretario Jesualdo pediu que quando alguém fosse dar entrevista, deve procurar a Ana Luzia, pedindo orientagdo e deveria ir acompanhado de algum
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Data: 27/07/2017 | l.acal de Sala de Reunido do Gabinete 5?

Area Condutora da Reunido: Secretario

—
|

Hora de 15:22 J_!-iora de 18:57

colaborador da Ascom.

Ana Luzia disse que os repérteres sdo espertos. Que tentam passar a Assesscr 2 de Comunicacéo. Pediu que os Coordenadores procurassem a
Comunicagéo.

Lana citou as entrevistas que ela e o Waldemar concederam e a ASCOM aconipanhasse todas as entrevistas.

Tudo isso objetivando uma melhor qualidade das informagoes.

Preparacao de matérias: estdo sendo produzidas pela Ana Luzia, Coordenadora Ascom.

Voltando ao Acesso  Informagéo, o Secretério ndo entendeu porque precisa ser aspecifico? Pode ser genérico que fica valendo para todos.

Jackeline iré revisar as informagdes das UGPs classificadas como Sigilosa, veiilicando junto 2 CGE a possibilidade de deixa-las mais genéricas e menos
especificas (UGPs).

Adins. Reforgar junto aos Goordenadores gue utilizem o fermulario de “Proposta de Classificagéo de Informagao Sigilosa” indicando as razdes da
classificacdo, pois caso o(a) documento/informac&o torne-se publico(a) ira causar prejuizos/danos. Enviar formulario preenchido para
jackeline.noore@cidades.ce.gov.br.

Secretario Jesualdo vai fazer amanha reunido de acompanhamento de projetoss FECOP para decidir sobre a priorizagéo de projetos fecop, poedendo
decidir sobre o cancelamento de projetos, quando for oportuno e conveniente fazé-lo.

Secretério Fonaldo informou que a SCidades esta encaminhando por melo do Coatrole Interno a relagéo de todos os convénios, conforme determina a lei
N? 119/2012.

Igor se encerregara de elaborar um oficio anexando o relalério de campo com a3 providéncias que foram adotadas na Av. do Contorno de Juazeiro
(Sinalizagdc do Anel Viario) demandada pelo Secretario das Cidades.

A reunido terminou as 16h57min.

Compromisscs (lerados

Responsvel (els) | ~ Compromisso e Prazo até Status Data Status

Alceu de Castro Galvao Junior Verificar a existéncia de informagao sigilosa que ainda nao esteja 11/08/2017 A Realizar
classificada e preencher o formulério "Propcsta de Classificagao de
Informagao Sigilesa" gue esia disponivel n) sistema atas (ata n? 474)
e também sera enviada por amail.

Carolina Gondim Rocha Verificar a existéncia de informag3o sigilosa que ainda nao esteja 11/08/2017 | A Realizar
classificada e preencher o formulario "Propcsta de Classificacao de
Informagao Sigilosa" que esta disponivel no sistema atas (ata n® 474)
e também sera enviada por email.

Verificar a existéncia dle informag3o sigilosa que ainda nao esteja 11/08/2017 | A Realizar
classificada e preencher o formulario "Propcsta de Classificagao de
Informagao Sigilesa" que esta disponivel no sistema atas (ata n? 474)
e também sera enviada por email.

Felipe Andrade Saraiva

Verificar a existéncia de informag3o sigilosa que ainda néo esteja 11/08/2017 | A Realizar
classificada e preencher o formulario "Propcsia de Classificagao de
Informacéo Sigilosa" que esta disponivel n> sistema atas (ata n? 474)
e também serd enviada por 2mail.

Flavia Pinheiro

Igor Ponte Elaborar um oficio anexando o relatério de campo com as 04/08/2017 A Realizar
providéncias que foram adotadas na Av. do Contorno de Juazeiro
(Sinalizacdo do Anel Viario) demandada pelo Secretario das Cidades.
Jackeline Oliveira Nobre Revisar as informaces das UGPs classificadas como Sigilosa, 04/08/2017 A Realizar
Recamonde verificando junto 2 CGE a possibilidade de ceixa-las mais genericas e

menos especificas (UGPs).

Verificar a existéncia de informag3o sigilosa que ainda nao esteja 11/08/2017 | A Realizar
classificada e preencher o formulério "Propcsta de Classificacéo de
Informagao Sigilosa" que esta disponivel no sistema atas (ata n? 474)
e também sera enviada por email.

Jean Carlo l.uz Bastos

Verificar a existéncia cle informacao sigilosa que ainda nao esleja 11/08/2017 | A Realizar
classificada e preencher o formulario "Propesta de Classificagao de
Informagao Sigilosa" gue esta disponivel no sistema atas (ata n? 474)
e também sera enviada por email.

Lana Aguiar de Aradjo

Liano Levy Almir Gongalves Verificar a existéncia cle informagao sigilosa que ainda néo esteja 11/08/2017 A Realizar
Vieira classificada e preencher o formulario "Proposta de Classificagao de
Informagéo Sigilosa” gue esta disponivel no sistema atas (ata n? 474)
e também serd enviada por email.

Verificar a existéncia cle informagao sigilosa que ainda néo esteja 11/08/2017 A Realizar
classificada e preencher o formuldrio "Proposta de Classificagao de
Informagao Sigilosa" que esta disponivel n sistema atas (ata n® 474)
e também sera enviada por email.

Liliana Costa de Oliveira

“—

Rosineide Gongalves de Oliveira Ribeiro/CDHIS
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COMUNICADO INTERNO N° 0186/2017 — SCIDADES
Fortaleza (CE), 28 de setembro de 2017.

Do: Secretario Executivo
Para: Todas as Coordenadorias e Assessorias

Senhor{a) Coordenador(a),

Gonforme Relat6rio Anual de Gestdo de Ouvidoria 2016 ¢ Relatério de Gestdo da Transparéncia 2016, a Ouvidoria
Serorial ¢ o Comité Setorial de Acesse 3 Informagio da Secretaria das Cidades encaminharam a esta Secretaria
Exccutiva Sugestdes e Recomendagdes no sentido de atender ao cidaddo que se manifesta através dos canais de
Ouvidoria ¢ Servigo de Informagio ao Cidadio, por meio do que devem ser examinadas e atendidas por essa

Coordenadoria/ Assessoria.

Considerando o Decreo n® 30.938/2012 que regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;
Considerando a Lei Estadual de Acesso 3 Informagdo, Lei n” 15.175, sancionada em 28 de junho de 2012, que
institui como principio fundamental que o acesso 2 informacio piblica € a regra, e o sigilo somente a excegdo;
Considerando os Relatérios supracitados; As Recomendagdes para essa Coordenadoria/ Assessoria consistem em:

-sensibilizagdo das dreas intemas no fornecimento de informacdes que subsidiam a apuragdo das
demandas em tempo habil, conforme art. 14, inciso VIII do Decreto n® 30.938 que regulamenta o Sistema de

Ouvidoria do Poder Executivo;

-priorizagio das atividades relacionadas a ouvidotia setorial ¢ ao Servigo de Informagao ao Cidadio (S1C)
por aqueles designados para tal, conforme Art. 12, Parigrafo Unico do Decreto n® 30.938 onde versa que oS
servidores demandados pela Ouvidoria Setorial devem priorizar © atendimento e a disponibilizagio de informagoes
necessarias 2 apuragao de manifestagdes, sob pena de responsabilizagio administrativa;

Diante do exposto, solicito a esta Coordenadoria/ Assessoria o cumprimento de tais recomendagdes bem como a
divulgacio das mesmas para os colaboradores da drca distribuidas em suas células especificas.

Vale ressaltar que, o prazo para resposta das Manifestagoes de Ouvidoria € instiuido por meio do Decreto n®.
30.474/2011. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, podendo wer o
prazo prorrogado por mais 15 dias, conforme autorizagio da Diregao Superior para tal prorrogagao.

Quanto is Solicitagdes de Informagio, 0 6rgdo ou entidade piblica deverd autorizar ou conceder acesso imediato a
informacio disponivel. Caso ndo seja possivel fornecer a informagio de imediato, por indisponibilidade da mesma, o
prazo para atender ao cidaddo € até 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias.

Arenciosamente,

CIDADES

\
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora + Ed SEPLAG, 1" andar - Cambeba
Cep: 60.822-325 + Fortaleza, Ceara Fone: +55 (85) 3101.4448 « Fax: +55 (85) 31014450

www.cidades.ce.gov.br + cidades@cidades.ce.gov.br
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ANEXO IV
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ControLaporis £ OUVIDORIA

GErAL DO ESTADO Resolutividade por Solicitagao

tavermn do Estgilo do Ceard

Servigo de Informagéo ao Cidaddo - SIC

Periodo : 01/01/2018 a 30/10/2018

Orgao:  SECRETARIA DAS CIDADES

Solicitagoes Respondidas até 20 dias : 51
Solicitagées Respondidas com prazo prorrogado de 21 a 30 dias : 5
Solicitagdoes Respondidas sem prazo prorrogado de 21 a 30 dias : 2 'f&
£
Solicitagdes Respondidas com mais de 30 dias : 0 ¢
30/10/2018 15.41.57 Pagina 1 de 1

f.j L.’)



sou saigh

| sic f.’i-pum:lpm ﬁ(r
| LAMILA ELISA £ SULLA HIBEIHU | Peril | S IUHII'L I srvbg-cal

| [ 3o de Informagdo

Sollcitante 4 -

[P MARIA LUZIANE SILVA GOMES  ¢cpF 018 739.453-32

o

E-mail
Telelone (1) Telelone (2) Celular (88) 997514883
] Logradouro Ne

Complemanio CEP

Pais Brasil UF Ceara

Cidade CRATO  Bairro

Descricdo da Soiicltach.o F

B20113 e
" “Data 106 05022018

FINALIZADD
Estado Atual Usudrio do Cadastre  Luiz Edevaldo Feneira Oliveira

TELEFONE
Meio de Entrada Praferéncia do CELULAR
Resposia

Tipo SOLICITAGAO DE INFORMAGAD

Estado da Solicitagao  ATEMDIDA - TRANSPARENCIA PASSIVA Assunte DESAPROPRIACORS. - NDENZAGOES

Solicitagdo Manifestante CPF 01873845332, solicita informac3des sobre provisdo da entrega de indenizagdes para as
Familia atingldas com a obra de recuperache ambiental o de urbanizagdo do bairro Seminarieo, no
municipioc do Crato. Actescenta gque aproximadamente 03 anes qus aguarda O rapasse dos citads valores.
Solicita providénclas com urgdncia,

Marque aqui se a Tor de éncia de Quiros

Dala Finalizagao 12133 2610272018 .

A solicitagio gerara 1-8im @ 2.Nio
custo

Despacho

Dala Conclusdo  Orgio Conclusio
ngada Senhora Mnua Luzlane 5I|\|’E Gomes, Em uﬂpnm a su3 solicitagie de lnlur'hac.‘tu teqnerdn alraves do Protocolo n® 0520313 a
Secretaria das Cidades informa que a politica de atendimenio esizbelecida para ¢ Plano de Aeassentamenta das lamilias alatadas pelas obras de
A0 ambeental & izagho oo Bairro Semindrio previa, dentre oulras medidas, a concessio de subvengio econdmica (Lei n® 15.705, da
| 27 de novembro de 2014}, de mu‘n que 0s desapropriados possam cusiear as umidades habitacionais no Aesidencial Filemon Rodrigues
1 25/02/2018 SCIDADES Li tramita na 5 das Cidades o Processo VIPROG n® B557498/2017 ne gual consta a Fonte de onde sairdo o5 recursos
para o cusieio das relerdas subvengdes. Aguarda-se a conchuséo dos U&maes acministrativos junto a Secretaria do Planejaments e Gestao do
Estado - SEPLAG ea Secretaria da Fazenda - SEFAZ Concluldas as elapas relendas, a Secrelaria das Cidades retomard a instrugdo processusl
junto 205 para que &2 complamentar, bem coma o Contrato assinado com a Caixa Econdmica Federal
aa do sua pnrtwax;éo CSAl- Comité Setorial de Acesso a Informagio Visando a melhoria continua dos
nNoss0s Servigos e de sua 3 a Pesquisa de Salistagio.

Responder Cidadao Aieas Envolvidas Justificativa Prazo Farum (6] Anexar higquive (D) Histdrico Resposta Parcial

Resposta

Prezada Senhora Maria Luziane Siva Gomes, Em sla @ sua solk bo de i ida através do Protocolo n® 0820313, a Secretana das Cidades irarma
que a poiitica de atendimenlo estabelocida para o Plano de Reassentamento das la mikas .'\Ie adas pelas obras de recuperagho ambiental @ uibanizagio do Bairrs Semindtis
prewn dentre wns medidas, a de & a {Lei n* 15,705, de 37 de novembro de 2014), de modo que os desapropriados possam custear as

no Fileman Rnatlguu Limavarde. Atualmenie tramia na Searetaria das Cidades o Processo VIPROC n® B557498/2017 no qual consta a
Fonte te onde 2airdo 05 rocurses pars o custein das referidas subvengdes. Aguarda-se a conchuso dos ramiles i ivos jurdo a ia do Plangj & Gestho

do Estado - SEPLAG e a Secretaria da Fazenda - SEFAZ. G idas as etapas referidas, a 5 taria das Cidades a @ instrugdo junto aos
desapropri para que bem como o Contralo com a Caixa Econdmica Federal para a concessio do benalicio

Agradecemos sua participagio. CSAl - Conune Setorial de .inuw & Infarmagdo Visando a methoria continua dos nossos servigos e alendimento, gostariamos de sua
colaboragio, respondendo a Pesquisa de Satistacio.

PESOUISA DE SATISFAGAQ
ir Salicitagio |

| CGE - Conlrotadoria o Duidora Geral da Estada
10R012 - Gaverna do Estadn oo Ceara. Troos o6 dirsios resenvatis.

30/10/2018 15:45
£



sic 3 Principat Q,r i sou Saiff#
CAMILA ELISA £ SUULA HIBEIRD | et Sk | UHIAL | sves-car i
Tempo Restante: 00:15:36 | M
|
| |solicitagdo de Informagac -_ + A I oL x_p
f Sollcitante . 5 = ?-- _
olicitante : 1ffina st et N ;
! foing MARIA LUZIANE SILVA GOMES  cpF 016 738 453-32 i I
4 ) o N
E£-mail B
Telelone (1) Teletone (2) Celular 1B8) 99751-4383
Logradouro L
Complemento CEP
Pais Baasil UF Ceara
Cidade CAATO  pairra

De.ncrlcia da gnllc!mcéo

Pratacalo [ipBzo31a +

1106 05/02/2018
FINALIZADO
Extasio Aval Usuario do Cadastro  Luiz Edevaido Ferresa Oliveira
TELEFONE
Meio de Entrada bl CELULAR
| Tige SOLICITAGAD DE INFORMAGAD Resposta
DESAPROPRIACOES - INDENIZAGOES
Estado da Salicitaga  ATENDIDA - TRANSPARENCIA PASSIVA Assunto GOES ¢
Solicitagio Manlfestante CPF 01873845332, solicita informacdes sobre previsio da entrega de indenizaghos para as)|
&

familia atingidas com a obra de recuperagio amb tal o de urbanizagdo dé balrro Seminadrio, no
m\mic:\pic do €rato Rcr&sccnta que aproximadsmente 13 anos gue aguarda 0 repassc dos citado valores.

Marque aqui sea for de © éncla de Quiros F E
'Dala Finalizagio 12:33 260212018
i A solicltagio gerard 1-8im & 2-MNio
cusla
‘Framli:lcno
Despacho
DIaLn Com.'ll.l:ao Olgin Canclusio
Prezada Swnorl Maria Luziane Silva Gomes, Ern resposta a sua fo de it allau‘es do Pmlu:olo .ll' chm 3a
| £ Secretaria das Cldadas intorma que a politica de atendimants esiabelecida para o Fiano de Aeassenlamento das familias aleladas pelas obras de
I | & urbanizagio do Baimo indrio previa dentre oulras mevidas, a concessao de subvengioe econdmica (Lei n® 15 705, de
| | 27 de muemb«: de 2014), de modo que os desapropriados possam cuslear as unidades habitacionais no Ressdencial Filemon Rodrigues
2810212018 SCIDADES tramila na ia das Cidades o Precesso VIPROC n® B557458/2017 no qual consia a Fonte de orde 30 05 reCUrsos
para o custeio das referidas subvengdes. Aguarda-se a conclusdo dos rrimites ndm-mstratwus junto a Secretaria do Planejamento e Gestéo do
Estado - SEPLAG e a Secretaria da Fazenda - SEFAJ_ Ci i A% e1anas das Cidades retomard 2 instrugo processual
unts aos £ para que apr 30 complementar, bem come o Conlrato assinado com a Caixa Econdmica Federal

i
i ! para a concesséo do benelicio. Agradecemos sua particpagdo. CSAI - Comité Setorial de Acesso & informagdio Visando a melhoria continua dos
nossos servigos e atendimento, gostariamos de sua colaboragho, respondends a Pesquisa de Salislagio.

Responder Cidadio Areas Envalvidas Justificativa Prazo Farum (6} Anexar Arquivo (0] Hs1vico Resposta Parcial

e S T )
FINALIZADD M.&NIFES'“C#O FINALIZADA

Luiz Edevaldo Ferreira
Oty

AGUARDANDD  SOLICITAGAG OF INFORMAGA mﬁummmmmmmmuinm 15
%ﬁ%@ ¢ Egg‘;'%Esr'em A

DELIBERAGAD DE INFORMAGAC ALTERADA DE [ THANSPARENCIA PASSIVA | PARA (

whithe | RIS it | "

wgfzg - Camila Eg:;r: Souza i &M rnnmm;.&o RESPOSTA PARCIAL GRAVADA

zy‘ozlrzf) = Mmg:n:c:;:r de | E,.“ TRAMITAGAQ ) MANIFESTAGAD ENCAMINHADA PARA .lH EA COMPETENTE

w?ag;:a i C“"’"’Ef.:,s Souza EM TRAMITAGAO _ MANIFESTAGAD ENCAMINHADA PARA AnE.q COMPETENTE

oy:];g%‘a ¢ Luiz Eda_&::if:ermla . EM TRAMITAGAD SOLICITAGAD DE IN‘DHMAMOEE;:%:'«!T\ELM PARA O COMITE SETORIAL
1108 | Luiz Edevaido Farmsira EM TRAMITACAG SOLICITAGAC DE INFORMAGAD AEGISTRADA

05/0222018 CHiveira

CIGE - Controladaria @ Ouwidosa Geral oo Estado
50 2 - Governo do Estado da Cears. Todoes s dielos reservedos.

30/10/2018 15:48
4i2




30/10¢2018, Terga-Fewa

S

e

L Servico de Informagdo ao Cidaddo - v.1.3.16-RCO1

| CAMILA ELISA E SOUZA RIBEIRO | Pertil : SETORIAL | srvEB-cal

3 Pringipal

hitp://SOuU.Cge.ce. ZOV.DI/DUU/MANIESIACAULIELAIIES LITTUTITIALau.sCarti. ..

- ¢
P T sou saiffls . [
Tempio Reslante: 00:19:52 | Man er Se

o

5o de Infermagio

= |

Solicitante

Estado da Solicitagio

Solicitagio

" Dala Finalizagio
A solicitagio gerara

cuslo

Tramitagio

270472018

Responder Gidadio

R.ts.poél.a

Impressao Simples

: SCIDADES

assinado, ndo & possivel atualizagio de valot
questao, CSA| - Comiti Setenial de Acesso a

MARIA GERLIANE ABREU MORAES  cpF

ATENDIDA « TAANSPARENGIA PASSIVA

Cidadd solicita saber se poderd

cidades, Relata que em fevereiro de 2017 assinou um contrate de desapropriacido,
construida uma avenida na Rua Fatima Padilha.
feito com a manifestanto Maria !

contrato foi
Wilton Viana da Silva.

045,377 733-32

Nome
E-mail
Teletone (1) Telelone (2) Celular (B5) 9B7ED-7347
Logradoure NE
Complemento CEP
Pais Brasil UF Ceara
Cidade FORTALEZA  gairro
Descrigio da Sollcitagio
" BI4BET
-,?_;-@Pmm i Data 1008 0S/04/201 4
FINALIZADO
Estado Alual Usuario do Cadastro  Frencisca Jéssica Gomes Moura
rada TELEFONE
Miae Bl Preferéncla de CELULAR
Tige SOLICITAGAD DE INFORMAGAO Resposia
Assunto DESAPROPRIACOES - INDENIZAGOES

galer de indenizacgio gue aguarda ds Secretaria das
para quo fossc
JER, Parque 530 José em Fortalec:a. Informa que o
jane Abreu Moraes CPF: 045.377.733-32 ¢ seu osposo

aumentar o

ia de Oulros Pod

Marque aqui s¢ a

;0950 30/04/2018

1-5im ¥ 2-Nio

Prezada Senhora Mana Gerdane Abreu Moraes, Em rasposta
Terma de Acordo ja ler sido assinado, nio & possivel atalizagio
posicionamento da Sefaz para pagamento da indenizagao em quastdn, CSAl- Comité Selorial de Acesso & informagio Visando a melhoria continug

Conclusao

o de nl S0k 0 P o nt ORI4EET, informamos que, apas o
de valor para indenizagdn. Informamos, ainda, que eslamos aguardando

a Pesquisa do Satislagio.

dOs NOSS0S SErvVigos ¢ ate |,

Ameas Envolvidas  Justiicatva Prazo

Prezada Senhora Maria Gerliane Abreu Moraes, Em raspasia 3 solicitagie de informagao sob o
para indenizagdo. Iformamos, ainda, que estamos ag
Informagio Visando a meoria continua dos NoS50s Senigos & 3

CGE

Farum (8]

de sud

Anexar Arquivo (0} Historico Resposta Parcial

protocolo n® 0834887, informames que, apos o Termo de Acordo 4 te sido
icil da Sefaz para da indenizagio em
i de sua labs o, r a

P

- Coniraladoria & Ouwdaris Geral do Eslade

22012 - Governo da Eslade da Ceara, Todos o8 diailos resenados.

30/10/2018 15:57
‘1‘3



sic Ay Principal (& Consultas
CAMILA ELISA £ SUUZA HIBEIHU | Feiti | SE

- Servigo de Informagdo ao Cidaddo - v.1.3.16-RCO1

http://sou.cge.ce.gov.br/SOU/manifestacaoDetalhesintormacao.seam...

3 sistomas sou Sahim
Tempo Aestante: 0o:17:14 . Manter S

[Sundla;in ﬁalnlurma@it;_ . 1 ¥ “]
H
Solleitante
Nome MARIA GERLIANE ABREU MORAES  cpF 045377.733.32
E-mail
Teletone (1) Telefone (2) Celular (65) 88785-7347
Logradouro N
Complemento CEP
Pais Brasil UF Ceara
Cidade FORTALEZA  gairro

Descrigio da Sollcitagio

Pratocolo
Estade Alual
Meio de Entrada

Tipo

Eslado da Salicitagio

Solicitagio

DB34BET |
FINALIZADO

TELEFONE

SOLICITAGAD DE INFORMAGAO

Cidades. Rolata gque
construida uma aveni
contrato foi feito o
Wilton Viana da Silwv,

ATENDIDA - THAMSPARENCIA PASSIVA

Data 10:08 090472018

Usudrio do Cadastrg  Frencisca Jessica Gomes Moura

Prelerincia de CELULAR
Hesposta
Assunio BESAPROPRIACOES - INDENIZAGOES

r 54 pad.eré aumn :atar o valer de indenizacgdc gue aguarda da Spcretaria das
em fevercire de 2017 assinou um contrato do desapropriagic, para gue fosse
da na Rua Fatima Padilha, 48A, Parque %30 José em Fortaleza. Informa que o
om a manifescante Msria © liane Abreu Moraes CPF: 045.377.733-32 e¢ seu osposa

a.

tor da C éncia de Outros F

Marque agui $e 3 solicil

‘Data Finalizagio - 08:50 30/04/2018
A solicitagdo gerara 1-8im % 2-MNao
cuslo
Tramitagao
Despacha
Conclusao

P;euda sgnnpra Mana Gerh.anu Abreu MDIaBS Ean a i e ink =1 mn o po r|‘I 0834&!? fque, apos o
3700472018 SCID&DES Termo de Acordo ja ter sido assinado, ndo & possivel atualizagic de walo para ainda, gue aguardando

posicionaments da Sefaz para pegamento da indenizacho em questdo. CSAl - Comité S ial da Acesso A r ao Visando a haria continug

das nossos servigos e atendimento, gostariamos da sua colaborigde. razpondende a Posouiss de Satislagio.

Responder Cidadio Areas Euummuas Justifcativa Prazo Farum {8) Anexar Anguiva (0] Historico Aesposta Parcial
JH!! arico da ’ - ]
Data Responsavel Situacao | Descrigio
08:50 Luiz Edevalde Ferreira
- potmry FINALIZADO MANIFESTAGAD Fl.muzam\
S, . :Camia Elisa E Souza AGUARDANDO |SOLICITAGAC DE INFORMAGAD Encmmmm PARA CENTRAL DE ATENDIMENTO 155
18 & : CAETORNO ; AESPONDER -
17:35 Camila Elisa E Scuza EM TRAMITAGAD | DELIBERAGAQ DE mFonmc.ec ALTEn.mA DE {Tnmsmne»cm P.kESF\M ) PARA {
2742018 Aibeiro 1 TRANSPAREMCIA PASSIVA )
17:34 Camila Elisa E Souza 5
FE e fibsico EM TRAMITAGAD RESPOSTA PARCIAL GRAVADA
% w‘u:‘gm Adtiana Xavior de Santiago . EM TRAMITAGAG MANIFESTAGAD ENCAMINHADA PARA AREA COMPETENTE
1@;,”211 p  AddanaXavorde Saniago  EM TRAMITAGAD MANIFESTAGAO ENGAMINHADA PARA AREA COMPETENTE
10:08 Francisca Jéssica Gomes | SOLICITAGAO DE INFORMAGAD ENCAMINHADA PARA O COMITE SETORIAL
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(GOVERNO 0o
ESTADO no CEARA

Secretaria das Cidades { Lifa ; t

COMUNICADO INTERNO N° 0098/2018 - SCIDADES =g

Fortaleza (CE), 27 de novembro de 2018.

Do: Secretario Adjunto
Para: Coordenadorias e Assessorias

Senhor(a) Coordenador(a),

Objetivando manter o pronto stendimento ao cidadio que se manifesta através dos canais de QOuvidoria e
Servico de Informagio ao Cidadio (SIC), o Comité Setorial de Acesso 3 Informagio (CSAI) ressalta a
importincia do fornecimento de informacbes pelas reas internas em tempo habil.

Considerando o Decreto n® 30.938/2012, que regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual;
2 Lei Estadual de Acesso a Informagio, Lei n® 15.175, sancionada em 28 de junho de 2012, que institui como
principio fundamental que o acesso 3 informagio publica é a regra, e o sigilo somente a excecio; o CSAI
recomenda atengio para 0s seguintes pontos:

v - Sensibilizagio das areas internas no fornecimento de informagdes que subsidiam a apuragao das
demandas em tempo habil, conforme art. 14, inciso VII do Decreto n® 30.938/2012, que regulamenta
o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo;

v - DPriorizagio das atividades relacionadas 3 Ouvidoria Setorial por aqueles designados para tal,
conforme art. 12, Parégrafo Unico do Decreto n® 30.938/2012, onde versa que os servidores
demandados pela Ouvidoria Setorial devem priorizar o atendimento € a disponibilizagio de informagoes
necessarias 3 apuragio de manifestagdes, sob pena de responsabilizagio administrativa;

v - Priorizagdo das atividades relacionadas ao Servico de Informagio ao Cidadio (SIC) por aqueles
designados para tal, conforme art. 13 da Lei Estadual de Acesso a Informagao, Lei n° 15.175/2012;

Diante do exposto, o CSAI solicita, além da manutencio do cumprimento de tais recomendacdes por parte das
Coordenadorias/ Assessorias, a divulgagio das referidas recomendagdes para os colaboradores de suas

respectivas areas.

Vale ressaltar que o prazo para resposta das Manifestacdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n®.
30.474/2011. Entendem-se como manifestagoes atendidas no prazo, as respondidas em ate 15 dias, podendo ter o
prazo prorrogado por mais 15 dias, conforme autorizagio da Diregdo Superior para tal prorrogagao.

; o A . o ; i , ; o
Quanto as Solicitagoes de Informagio, o 6rgio ou entidade publica devera autorizar ou conceder acesso imediato
3 informacio disponivel. Caso nio seja possivel fornecer a informagao de imediato, o prazo para atender ao
cidadio é de até 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias.

Atenc}%menre,; &
/L'U émuz-ﬁ! i

Marcilio Catunda Fegleeira Gomes
SECRETARIO ADJUNTO DAS CIDADES
Repr¢sentante do Titular do Orgdo no CSAI

[
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora Fd. SEPLAG, 1° andar - Cambeba
Cep: 60.822-325 + Fonaleza, Ceara - Fone: 455 (85) 3101.3748
. cidades.ce.gov.br « cidades@cidades.ce.gov.br

172.025.044.078
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1 Introducao

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

Na gestdo 2007-2010, em observancia as diretrizes e politicas do Ministério das Cidades, a Secretaria
desenvolveu acBes nas areas de Habitacdo, Estruturacio Urbana, Desenvolvimento Regional e Saneamento
Basico, essa Ultima acrescida em 2007 e executada por meio da Companhia de Agua e Esgoto do Ceara -
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 Ceara, na Regido do Cariri Central e aproveu o Projeto Desenvolvimento Urbano de Polos Regionais, com
execucio nas Regides dos Vales do Jaguaribe e Vale do Acarad.

Foi reestruturada em 2015 com a inclusdo das politicas de mobilidade urbana, notadamente transito e
transporte metroferroviario, executados, respectivamente, pelas entidades vinculadas Departamento
Estadual de Transito — Detran, com foco na seguranca no transito, bem como por meio da Companhia
Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor, gue 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 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, Programa Nacional de Habitag&do Rural - PNHR e Entidades.

No tocante a Estruturacdo Urbana atua em parceria com as Municipios, por meio do Programa de Cooperagao
Federativa — PCF, para a execuc¢io de obras urbanas e equipamentos publicos. Atua também na revitalizacao
de &reas degradadas da Regido Metropolitana de Fortaleza por meio dos Projetos especiais Rio

Maranguapinho, Rio Cocd e Dendé.

No relacionamento junto 3 sociedade civil organizada para o aperfeigopamento das politicas publicas de sua
competéncia atua por meio do Conselho Estadual das Cidades (ConCidades-CE). Ainda com relagdo a
participacio popular, ha informagdes 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 relatorio um
panorama geral do resultado da atuagdo das atividades desenvolvidas no dmbito da Ouvidoria Setorial da
Secretaria das Cidades do Estado do Ceard, no periodo de janeiro a dezembro de 2018.

A partir do tratamento e andlise das manifestagdes 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 decisdo 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 apuracdo e resposta das manifestagbes apresentadas pelos cidadaos, e a
partir desse contexto, sdo apresentadas sugestdes de providéncias a serem tomadas no ambito da Gestao do
Sistema ou pelas respectivas setoriais.

Vale ressaltar que a Rede de Ouvidoria passa a contar com nova plataforma de registro de Manifestagdes de
Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidad&o, o Ceara Transparente. A plataforma reune ainda consultas ao
Portal da Transparéncia e a Participagdo Cidad3. 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 recomendacdes do Relatério de Gestdo de
Ouvidoria do ano anterior

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

conforme texto abaixo:

Recomendag¢do 1) Para aqueles dérgdos e entidades que possuem unidades
descentralizadas, seja na Capital seja no interior do Estado, disponibilizar
atendimento de ouvidoria e 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 usuarios.

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 érgéo.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE foi informado a através do processo n? 7974667/2018 no
qual mencionava que a Controladoria ja havia sido informada em outras 3 oportunidades: Relatorio de Gestao
de Ouvidoria 2016, Relatério de Acompanhamento de Quvidoria 2017 e Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria

2017.



3 Andlise de Manifestagdes de Ouvidoria no Periodo

3.1 Quvidoria em Numeros

Total de manifestagdes registradas

Atendidas; 280;
83,3%

Transferidas; 21;
6,3%

8o 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 manifestacdes de Quvidoria registradas, Ceara, 2018.

A figura 1 mostra o nimero de manifestagdes registradas na Plataforma Ceard Transparente e Sistema de
Ouvidoria - SOU no ano de 2018. De acordo com a figura, observa-se que 336 manifestagdes foram registradas
para Secretaria das Cidades. Destas, 21 foram transferidas para outros érgdos do Governo do Estado e outras
35 n3o 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 manifestacdes.

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 orgaos, a exemplo, o
Detran, SESA, Seplag, Casa Civil e Sohidra. Houve uma reducdo de 51,2% no total de manifestacSes que
necessitaram de transferéncia mostrando que o cidad3o e/ou Central 155 tem se apropriado das
competéncias dos 6rgios de governo estadual classificando-as de forma mais adequada.

A figura 2, logo abaixo, mostra a série histérica do numero de manifestagdes de ouvidoria registradas desde
2008. Observa-se que ha um crescimento exponencial no nimero de manifestagGes. Tal tendéncia segue a
mesma do Estado mostrando que as acdes de divulgagdo, juntamente com a confianga do cidaddo no Sistema
de Ouvidoria, tém mostrado resultados positivos quanto 2 participa¢do da populagdo. No ano de 2018 foram
atendidas 280 manifestaces. Em relacdo ao ano de 2017, obteve um aumento de 22%.



Série Historica de Manifestacdes Atendidas
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Fonte: Ceard Transparente; SOU - Sistema de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 2. Série historica do total de manifestagdes de Ouvidoria atendidas, Ceard, 2008-2018.

3.1.1 Total de manifestagbes por periodo

Total das manifestagdes atendidas por més

45 —
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Fonte: Ceara Transparente; SOU - Sisterna de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 3. Distribuicdo das manifestactes atendidas por més, Ceard, 2018.
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A Figura 3 mostra o total de manifestagdes de Ouvidoria atendidas por més. Observa-se que no periodo de
janeiro a julho houve um equilibrio no total de manifestagdes atendidas. A partir de julho, o total de
manifestacBes apresentou uma queda até o final do periodo. A hipdtese é de que apds a implantacdo da nova
plataforma houve um tempo de adaptagdo para a populagao.

3.1.2 Registro de ManifestacGes por Meio de Entrada

Tabela 1 - Distribuicdo das manifestagdes atendidas segundo o meio de entrada, Ceara, 2017-2018 .

VARIACAO
2017-2018 | DIRECAO

:

Carta
Facebook
Total

A Tabela 1 apresenta o meio de entrada das manifestagdes 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 d4 pela Internet, no préprio Ceard Transparente (26,8%). O resultado foi semelhante ao ano

anterior.

O destaque vai para o aumento absoluto dos casos registrados de forma presencial. O numero passou de 20
atendimentos em 2017 para 38 atendimentos em 20183, 90% de aumento. A disponibilizacédo de espago
reservado, com boa localizacdo e acesso, bem como de equipamentos, facilita o registro das manifestacdes
pelos cidad3os que vem 3 Secretaria das Cidades de forma presencial e que ndo satisfeitos com o resultado
do atendimento recorrem 2 Ouvidoria na intencédo de obter melhores resultados ou respostas mais concretas
em relagdo ao beneficio esperado.

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

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

Tabela 2 — Distribuicdo das manifestacdes atendidas por tipo de manifestacio, Ceard, 2017-2018 .

VARIACAO

TIPO DE MANIFESTAGAO Ll 26173018 | oiRkcko
; ' (%)

Insatisfagae s
Recjaﬁagﬁo
Denu

Solic

Contribuiggo pa

: Eldgio !

ncia

Sugestao
Total _ i

e e e R R

o
8
1
5
0

i
: -

Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sisterna de Ouvidoria; Ouvidoria Setori

Tipo de manifestacdes

Reclamacao;
180; 64,3%

Dendncia; 1;
,0,4%

__Elogio; 0; 0,0%

“__ Sugestdo; 5;
1,8%

Salicitacdo; 94;
33,6%

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

Figura 4. Distribuicdo das manifestacdes atendidas por tipo de manifestacdo, Ceard, 2018.

A Tabela 2 mostra a distribuicdo das manifestacdes por tipo. As manifestacdes estdo divididas em 3 grupos:
Insatisfacdo do Cidaddo, Solicitagdo de servigo e Contribuigdo para melhoria do servigo.

No ano de 2018 o principal tipo de manifesta¢do foi o grupo da Insatisfagdo do Cidaddo, com 64,7% das
demandas. Este tipo de manifestacdo teve um aumento de 26% com relagdo 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 reclamacao na nova
plataforma Ceara Transparente, em alinhamento a legislacdo federal.
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Em segundo, ficou a Solicitagdo de servigos com 1/3 das manifestagbes. Este tipo de
manifestacdo teve um aumento de 21% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior.

0 grupo de Contribuigdo para melhoria do servigo obteve o menor nimero de manifestagoes (1,8% do total).
Foram apresentadas 5 sugestdes e nenhum elogio. O grupo teve uma redugdo de 38% em relagao a 2017. O
que demostra um ponto a ser trabalhado na divulgacdo dos servigos de Ouvidoria para o préximo periodo.

3.1.4 Tipificacdo/Assunto

Tabela 3 — Distribuicdo das manifestacdes atendidas por tipo de manifestagdo e assunto, Ceard, 2018 .

1PO DE e | INTO SUBTOTAL

MANIFESTACAO

REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO

RECLAMACED MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO =
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL 28
INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO 16
REQUALIFICAGAO E URBANIZAI;I\C’J DO RIO €OCO - = by
PROJETO RIO COCO
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICACAO URBANA 12
OUTROS 46
SOLICITACAO E - iy .
senvu;o
o] Ag{QUNAMENTO) : R 94
REQUAUEJGA(;Z@ E URBANIZA(;AO De iffo e
M e ?OUTROS 27
SUGESTAO PROGRAMA DE HABITA(;.E\O DE INTERESSE SOCIAL 1
BIBLIOTECAS COMUNITARIAS 1
URBANIZACAO (RUAS, PRAGAS, RIOS E LAGOAS) 1 5
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL 1
EMPREGO/ESTAGIO i
nmuucm AL CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR (R i
7 7 TbraL 280 280

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

Tabela 4 - Distribuigdo das manifestagdes atendidas por assunto e subassunto, Ceara, 2018.

| | ! 1 1.._:;;.

ASSUNTO SUBASSUNTO SUBTOTAL | TOTAL
DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 62
REQUALIFICACAOE
URBARIZACKD PO MENTO DAS OBRAS DO PROJETO 4
RIO UTILIZACAO OU OCUPACAO INDEVIDA DA AREA 3 ot
MARANGUAPINHO - :
RROIBL VISTORIAS TECNICAS 1
MARANGUAPINHO x4 EpECIFICADO 5
;uT:t&A::Ao-wbwzaa 11 ST
INVASEO DE UNIDADES HABITACIONAIS o
pnosmmgp, . "g.ﬂEGULARizA .O.EFUNDIARIA ' _’ EEma
-HABITA;R@ DE _;;-- - L \GOE fpe 5
i “; o )

T e B
TRAM'TACAO DE NAO ESPECIFIC;IL\DO 23 23
PROCESSOSPU L .
msmsmcﬁ" Gom - L R G e
' STADA  NAOESPECIFICADO L S des i 16
OUTROS 101 101

TOTAL S om0 e

Fonte Ceara Transparente; SOU — Sisterna de Ouvidoria; Ouvidoria 5etr:ar|a| da Secretaria das Cidades.

A Tabela 3 os tipos de manifestagdo e seus principais assuntos e a Tabela 4 os principais assuntos e seus

subassuntos.

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

foram registradas reclamando da demora no pagamento ou revisdo do valor desapropriagdes e indenizagbes
(Tabela 4).

Nas solicitacdes de servicos, o assunto mais abordado foi o Programa de Habitagdo de Interesse Social (Tabela
3). Nesta categoria o cidad3o solicitava interven¢do do Governo na utilizacdo indevida dos imdveis, na invasao
das unidades habitacionais, na regularizacdo fundidria dos imdveis e solicitando orientagdes sobre os
procedimentos para participar do programa (Tabela 4). Pode-se observar que a maior parte das manifestacdes
esta classificada como “néo especificado” devido a importagéo 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, distdncia dos equipamentos sociais em relagdo ao residencial,
utilizacdo indevida das areas comuns dos residenciais e compra/venda dos iméveis do programa.

As sugestdes foram direcionadas a diversos temas: Programa de Habitagdo de Interesse Social; Bibliotecas
comunitdrias; Urbanizagdo de ruas, pragas, rios e lagoas; Préticas de desenvolvimento sustentavel e sugestao

de emprego/estdgio (Tabela 3).

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

3.1.6 Manifestacdes por Unidade

Tabela 5 — Distribuicdo das manifestacdes atendidas por unidade demandada, Ceard, 2017-2018..

20172038 (%) | PIRESAO
gs(: I;I::‘I; (Projetos 2% i
| i 14% g
483% T
| COAFI (Financeiro) 111% afid
i :::‘::;::::;m o
.Secreftﬁﬁu; g_l'rlto
COSAN (Saneamento)
COREF (geguiarlzacﬁo - F
Pundiéna)*-_ e L

UGP | (Cariﬂ)

Outras "

230 100,0%

Total pi . 10 e :
Fonte: Ceard Transparente SOU Sisterna de Ouvidoria; Ouuldorla Setnnal da Secretana das Cldades

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 areas degradadas (Projeto Rio
Maranguapinho, Rio Cocé e Dendé). A unidade também foi a mais demandada em 2017 sendo que em numero

absoluto houve uma redugao de 2%.
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A segunda unidade mais demandada em 2018 foi a Coordenadoria de Desenvolvimento da Habitacéo de
Interesse Social — CDHIS com 23,6% das manifestacoes atendidas. A drea também foi a segunda mais
demandada em 2017, no entanto, houve um aumento de 14% no nimero de manifestacaes.

Levando em consideracio a variacdo percentual registrada entre 2017-2018, as unidades que apresentaram
maior percentual de variacgdo 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 relacdo a Courb, que teve 35 manifestacdes atendidas no ano de 2018, em torno de 20 manifestagbes
foram registradas solicitante a tramitagdo de um mesmo processo. As outras manifestacdes possivelmente
ocorreram a partir da utilizagdo do nimero da Central de Atendimento 155.

Com relagdo 3 UGP | mesmo o projeto tendo sido encerrado no ano de 2017 ainda restam algumas
indenizacbes a serem pagas e por este motivo houve um aumento no nidmero de manifestacoes 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 II,
Secretario Adjunto e Coordenadoria de Saneamento — COSAN.

3.1.7 Programa de Governo 7 Cearas

O tépico mostra a distribuicdo das manifestagdes atendidas por Eixo Governamental e Temas Setoriais do PPA
2016-2019. O érgio SCidades esta inserido em 5 Eixos Governamentais (Ceard Acolhedor, Ceara da Gestao
Democratica por Resultados, Ceard de Oportunidades, Ceara Saudéavel e Ceara Sustentdvel) e 7 Temas
(Habitac3o, Planejamento e Gestdo, Administragdo Geral, Infraestrutura e Mobilidade, Requalificagdo Urbana,

Saneamento Basico e Meio Ambiente).

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

respectivamente.

A segunda maior parcela manifestagdes atendidas foram relacionadas ao Ceard Acolhedor (30%), pelo meio
do qual estd ligado ao tema Habitagdo e ao Programa de Habitagdo de Interesse Social, 84 manifestacdes.

Em seguida, as manifestacdes referentes ao Ceara de Oportunidades (17,5%). Os temas ligados a este eixo
s30: Infraestrutura e Mobilidade (32 manifestacdes) e Requalificagdo urbana (17 manifestacdes). 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 distribuicio das manifestagdes atendidas por programa de governo nos anos de 2017 e
2018. Os programas que apresentaram maior variagdo entre 2017 e 2018 foram Melhoria de Espagos
Equipamentos Publicos (aumento de 1600%), Infraestrutura e Logistica (222%) e Residuos Sdlidos (200%).
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O programa Gestdo e Manutencio da Cidades e o programa Mobilidade Urbana nao alteraram

o numero de registros entre os anos estudados.

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

N2 de manifestacdes por Eixo, Tema e Programa de Governo

B Cears Sustentavel (123) B! Ceara Acolhedor (84)

[l Ceara de Oportunidades (49) 1! Ceara de Gestio Democratica por Resultados (17}

B Ceara Saudavel! (7)

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

Figura 5. Distribui¢do das manifestages atendidas por Eixo Governamental — 7 Cearas, Tema Setorial e

Programa de Governo, Ceard, 2018.
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Tabela 6 — Distribuicdo das manifestaces atendidas por programa de governo, Ceard, 2017-
2018.

e ; VARIACAO
PROGRAMA DE GOVERNO - 2017-2018 | DIRECAO
NI (%)
Revltallzagao de dreas degradadas = 122  53,0% 120 42,9% -2% 1
Habitagdo de Iflteresse Social o b skE ] el 42% s
Infraestrutura e Logistica 9 3,9% 29 10,4% 222% T
i S indx el S
e 3% " _)
_ 10 43% g
Reswfuos Sélldos. i : iRy 0,4% T
Mobilidade Urbana B s B e ey
Abasteci to de 3 e
mento de agua, sgotamento 1 0,4% {
sanitario no meio rural
Fortateﬁtmen - onal ¢ _ Pissmus TR B =
Municipios i e
N3o com E
compete ao Poder xecutluu 2 1,7% 0 0,0% -100% i
Estadual
otal = e SiER iiod0) Tonjese | EdR0l doDse E 2t D 0T
Fonte Ceard Transparente SOU Sisterna de Ouvidoria; Ou\ndorla Setorlal da Secretana das Cidades.
3.1.7.1 Ceard Acolhedor
Tema: Habitagcdao
Programa de Habitacdo de Interesse Social 64
Utilizagdo ou ocupagdo indevida de prédio/terreno publico 5
Solicitacdo de moradia 2
Insatisfacdo com a resposta da instituicao 2
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo drgao 1
Requalificac3o e urbanizagdo do Rio Cocé - Projeto Rio Cocd 1
Projeto fogdes ecoeficientes 1
Obras de mobilidade e requalificagdo urbana 1
Insatisfagdo com o atendimento/servigo prestado pelo orgao 1
Tramitac3o de processo SPU (analise, encaminhamento, consulta, prazo, arquivamento) 1
Vistoria técnica em edificacdo . 1
Urbanizacio (ruas, pracas, rios e lagoas) 1
Poluic3o sonora 1
Inauguracao de obras/equipamentos publicos 1
Estrutura e funcionamento de equipamentos/érgdos piblicos 1
Total 84
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3.1.7.2 Ceard da Gestdo Democrdtica por Resultados

Tema: Administragio Geral

Uso indevido de veiculo oficial

Inoperancia no atendimento por telefone

Conduta inadequada de servidor

Emprego/estagio

Estrutura e funcionamento do 6rgdo/entidade

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

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

Demora no atendimento em drgdos, entidades e equipamentos publicos

Atraso/falta de pagamento de pessoal

Desenvolvimento sustentavel

Rlr|lRrIrRrRrRrINN o

Total

o=y
~

3.1.7.3 Ceard de Oportunidades

Tema: Infraestrutura e Mobilidade

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

M
o

Obras de mobilidade e requalificagdo urbana

Andamento de obras publicas

Carteira de estudante (Regido metropolitana/interior)

Procedimentos e orientacdes para solicitagdo de informagdo

Insatisfagdo com a resposta da instituigdo

Utilizagdo ou ocupagdo indevida de prédio/terreno publico

Investimentos em programas/projetos governamentais

Irregularidades em obras publicas

RlrlriRrRrPr|lw w

Total

W
]

Tema: Requalificagdo Urbana

Obras de mobilidade e requalificagdo urbana

10

Falta de estrutura em delegacias

Estrutura e funcionamento de equipamentos/érgdos publicos

Investimentos em programas/projetos governamentais

Urbanizacdo (ruas, pragas, rios e lagoas)

Andamento de obras publicas

Insatisfacdo com a resposta da instituicdo

[y S Y Y R N

Total

17
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3.1.7.4 Ceard Saudavel

Tema: Saneamento Basico

Abastecimento de dgua, esgotamento sanitdrio e drenagem urbana (saneamento basico
urbano)

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

Insatisfacdo com o atendimento/servigo prestado pelo orgao

Andamento de obras publicas

Saneamento ambiental (dgua e esgoto)

Demora na execucdo dos servicos da cagece - outros

Falta de saneamento basico

Total

R I R

3.1.7.5 Ceard Sustentdvel

Tema: Meio Ambiente

Requalificacdo e urbanizag3o do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho

B
~

Requalificacdo e urbanizacdo do Rio Coco - Projeto Rio Cocd

)
(%]

Insatisfacdo com a resposta da instituigéo

[y
[#.4]

Requalificacdo e urbanizacdo do Dendé - Projeto Dendé

-
co

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 (analise, encaminhamento, consulta, prazo, arguivamento)

Utilizacdo ou ocupacdo indevida de prédio/terreno publico

Vistoria técnica em edificacdo

Bibliotecas comunitarias

(S RN T SO S P I N N N

Irregularidades em obras publicas

Total

123
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3.1.8 Manifestagdes por Municipio

Tabela 7 — Distribuicdo das manifestagdes atendidas por Municipio, Ceara, 2017-2018 .

VARIACAO PROPORCAO*
2017-2018 | DIRECAO | (por 100 mil
hab)

Ma;acan:aum
Caucaia :
AT
Russas .
Sobral.
Li m.oeirr; dL:J N-o'rfe

e e
Qutros municipios

230 1000% 280 1000% 2%

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

Em relacdo ao municipio a que se refere a manifestacédo, 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 relagdo ao total atendido no ano a proporgao
é menor do que no ano de 2017 que foi de 84,8% (Tabela 3).

Houve um aumento no niimero 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
nimero de manifestacdes (1000%). O fato jé foi comentado anteriormente em que vdrias manifestacdes

solicitavam a tramitacdo de um processo administrative.

Quando observamos a proporcio 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 manifestacdo 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 proporgdo mostra que ainda sao poucos habitantes que
conhecem e participam. Pode-se observar pelo mapa de distribuicdo das manifestages atendidas no estado

(Figura 6).

1 Estimativa da populacio dos municipios com base no ano de 2018, disponibilizada pelo IBGE em 29/08/18. Consultado
em https:ﬁwww‘opovo.com.br;’noticias,/cearafguaramiranga,’mls/os/ibge—divulga-a-popu!acao—atualizada—d05—184-
municipios-cearenses.html
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A cidade que apresentou a maior taxa de participag3o foi © municipio de Canindé com 28,2/100 mil habitantes.
A segunda maior proporgao foi registrada na capital Fortaleza (7,8/100 mil habitantes). As outras cidades com
maiores proporcdes foram Maracanad (5,7/100 mil hab), Russas (5,2/100 mil hab) e Limoeiro do Norte
(5,2/100 mil hab). Nas duas Ultimas cidades s3o realizadas algumas obras de intervencdo do projeto de
Desenvolvimento de Polos Regionais Vale do Jaguaribe & Vale do Acaral por meio da UGP 1.

Os outros municipios que registraram manifestacdes de Ouvidoria foram: Tabuleiro do Norte, Pacatuba,
Itaitinga, Forquilha, Pacuja, Pentecoste, Iguatu, Ipu, Milh, Morada Nova e Juazeiro do Norte, com 1 (uma)
manifestacdo cada (Figura 6).

Figura 6. Distribui¢do das manifestacdes atendidas por municipio, Ceard, 2018.
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Tabela 8 — Distribui¢do das manifestacdes atendidas por Regido de Planejamento, Ceara,
2018.

f | i VARIACAO
REGIAO DE PLANEJAMENTO : 2017-2018

e
Centro Sul

G

Litoral Leste 1

GioralNoRc AR s PR e
L:torai Oeste/ VaEe do Curu 1 0,4%
Macige I el E o
Serra da Ibtapaba 2 0,9%
SeHGoCenal LR Rl AT
Sertdo de Sobral 2 0,9%
SérpsecdeGanina g [T RN 0
Sertdo dos Cratels 0 0,0%
BeriandosmAamuns e ey S0 0 L0 a0 ol BRI e i
Vale do Jaguarlbe 5 2,2%

o

230 100,0% 280 100,0% T e

Fonte: Ceard Transparente; SOU — Sisterna de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Em relagdo a Regido de Planejamento houve mzior predominéncia na Regido denominada Grande Fortaleza,
com 83,2% das manifestaces registradas, em seguida vieram a Regidio dos Sertdes de Canindé com 7,9% das
manifestacdes, Vale do Jaguaribe com 3,2% das manifestagdes e Cariri com 2,5% de manifestacdes (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 manifestagdes

3.2.1 Situacdo da manifestacdo

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 manifestacdes finalizadas.

Tabela 9 - Distribuicio das manifestagdes atendidas segundo situagdo de resposta, Ceara, 2017-2018 .

s VARIACAO
SITUACAO DE RESPOSTA HLE 2017-2018 | DIRECAO
Lol P (%)

Iﬂdlce de Resolublildade : ;
Fonte: Ceara Transparente; SOU — Sistema de Ouwdorla Ouwdona SPtorlaI da Secretaria das Cidades.

A Tabela 9 mostra que no periodo de 2018 foram registradas 280 manifestacdes de ouvidoria, sendo que 277
manifestacBes foram respondidas dentro do prazo legal (98,9%) até 31 de dezembro de 2018. Outras 3
manifestacBes estavam em apuracdo na data. Nenhuma manifestacao foi respondida fora do prazo (Tabela 9

e Figura 7).

Em relacdo ao ano anterior houve um aumento de 26% no numero de manifestacdes respondidas dentro do
prazo legal (Tabela 9) mesmo que as manifestagdes 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 negécio, além da sensibilizagdo das dreas para resposta mais agil das
manifestacdes. A plataforma Ceard Transparente permitiu que mais operadores pudessem responder as
manifestacdes de ouvidoria e também facilitou a visualizacao 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 migragdo dos dados do Sistema SOU para o Ceara Transparente houve a perda do tempo de resposta
das manifestacdes cadastradas no SOU. Por este motivo, foi utilizada a informacéo da gestdo interna da

Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Tabela 10 — Distribuiciio das manifestag6es atendidas segundo tempo médio de resposta por unidades
mais demandadas, Cear3, 2017-2018 .

'Sa. o

11 dias e 19 horas

GERAL 14 clias e 7 horas

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

Detalhando por unidade demandada, selecionando as 3 principais dreas, a COAFI obteve maior média de
tempo de resposta (18 dias), logo em seguida 2std a CD=I5 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 7oi respondida antes de 15 dias e nenhuma ultrapassou o prazo

legal prorrogado de 30 dias.
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Fonte: Ceard Transparente; SOU — Sisterna de Ouvidoria; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 7. Distribuicdo das manifestacdes atendidas por tempo de resposta, Ceara, 2018.

3.2.3 Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

Apds a conclusdo da manifestagdo, uma Pesquisa de Satisfacdo € disponibilizada na internet por meio do
Sistema para o cidad3o respondé-la de forma esponténea, A pesquisa também é aplicada por telefone apos 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 mudanga
nos itens da pesquisa. Sendo assim, os resultados serdo apresentados na Tabela 11 (relacionada ao Sistema
SOU) e Tabela 12 (relacionada ao Ceard Transparente).
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Tabela 11 - Resultado da Pesquisa de Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria - SOU, Ceara, 2017-
2018.

PERGUNTAS L DIRECAO

Como ofa) senhur(a) tomou canhecimento cia N e : Nil B

existéncia da Ouvidoria? e b s o
Internet 10 22,7% 7 21,2% J
Ouvidorias setoriais = 5l R s
Informes punhmanos 7 15,9% 4 12,1% y
Giiros: 18 LidopE B EEibR T

Avalie quanto a presteza no atendlmento
Excelente el b Jg g ng T ee T ee % )
Otimo 9 20,5% 6 18,2% )
Bom 3 R A e R
Regular 2 4,5% 0 0,0% J
Blcitnel v e BE el T R

Aualle quanto a qualldade da mfarma;ﬁo

repassada.
SRR R P e e o e e
Otimo 7 15,9% 3 9,1% |
Bom 6 13,6% 6 ez L T
Regular 1 2,3% 2 6,1% T
insuficiente _ 4 9,1% 2 6,1% 5

Vocé recomendaria a ouvidoria para outras

pessoas?
SmelEEE il 410 [HieER O NEE ek T
Ndo 3 6,8% 2 6,1% 2

Tamanho da amostra (%} -

indsce de Satisfacdo do Usudrio -

Fonte: SOU — Sistema de Quvidoria. *Até 1}‘;‘?;‘2018

Conforme a tabela 11 observa-se que o total de participantes da Pesquisa de Satisfagdo no Sistema SOU foi de
33 cidaddos. Levando em consideracdo que o total de manifestacdes registradas do SOU até 17/7/18 foi de
182 manifestacdes, a amostra representa 18,1% da populagdo. Pelo fato de termos uma popula¢ao pequena,
para termos uma amostra representativa com uma margem de erro de +5% seria necessaria a resposta de 124
usuarios. 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%). N&o e 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 Informacio repassada, 87,9% classificou de forma satisfatoria (Excelente,
Otimo e Bom). O resultado foi levemente inferior ao de 2017,

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

O Indice de Satisfagdo do Usudrio - ISU é calculado a partir dos resultados positivos (Excelente, Otimo e Bom)
e a Indicagdo da Ouvidoria em relagdo ao total dos participantes da Pesquisa. O ISU obtido em 2018 foi de
92,9% acima da meta estipulada pela Controladoria e Quvidoria Geral do Estado — CGE. O resultado também
foi superior ao mesmo periodo de 2017, que apresentou um percentual de 91,7%.

A pesquisa de satisfagdo no SOU permitia que o cidaddo pudesse inserir comentarios e observagdes. Durante
o periodo, a Secretaria das Cidades recebeu 7 comentdrios em suas pesquisas. Sendo que houve 5 comentarios
positivos, 1 oportunidade de melhoria e 1 comentério nZo 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 ndo
é ld muito eficiente em solucionar as demandas da populagdo o que deixa o cidaddo muito
decepcionado e um excelente trabalho prejudicado. ” [Cidaddo 1]

“Gostei”. [Cidaddo 2]

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

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

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

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

“O cidadéo ressalta que os servicos prestados pela a ouvidoria € muito sutil.”. [Cidaddo 7]
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Tabela 12 — Resultado da Pesquisa de Satisfacdo da Plataforma Ceara Transparente, Cears,
2018*,

PERGUNTAS

45

i Servago . Ouvidoria nto? -
Com o tempo de retorno da resposta? 4,50
433

3,58

400

Agora vocé avaha que o servico reallzado
pela Ouwdona f0|

Tamanho da amostra (%)

Indlce de Satisfagdo do Usuario

Fonte: Ceara Transparente. *A partir de 1?,:"?,?‘20 18

A Tabela 12 mostra o resultado da pesquisa de satisfacdo realizada na Plataforma Ceara Transparente. Houve
uma mudanca nos itens perguntado e a na forma de resposta que é dada em pontuagdo que varia delas.

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 gue obteve 4,50 pontos e 0o menor foi relacionado a

gualidade da resposta, 3,58 pontos.

No periodo a partir de julho a dezembro foi registrada apenas a participacao de 12 cidaddos na pesquisa de
satisfacio do atendimento. Considerando que no periodo foram atendidas 98 demandas, a proporc¢do da
amostra foi de 12,2%, n3o representativa para extrapolar para populagdo.

No geral, o [ndice de Satisfacdo do Usuério (ISU) foi de &3,3%. Leva ndo em consideracio que a meta geral é
de 82%, a ouvidoria setorial obteve um indice um pouco superior a meta.

4 Providéncias quanto as principais manifesta¢des do periodo

As principais demandas do periodo foram relacionadas a demora no pagamento de indenizagBes e ao

Programa Habitacional.

Em relacio ao pagamento das indenizagdes a Ouvidoria Setorial acompanhou em varios momentos as
discussBes quanto aos motivos da demora articulando o dialogo entre cidad3os, drea responsavel (UGP RMF)
e Secretério Adjunto das Cidades. No entanto, grande parte da resolugdo 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 discussao.

Em relacdo ao Programa Habitacional, a Ouvidoria Setorial esta sempre em articulagdo com a Cdhis na possivel

resolugcdo 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:

L]

[}

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

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

I 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 (27/06/13);

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);

Participagdo no Concurso Nacional de Boas Praticas promovido pela CGU;

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

A Ouvidoria Setorial atuou junto a Gestdo Superior despachando diretamente com a Secretario das Cidades e
Secretario Adjunto. Também sdo enviados boletins mensais de manifestagdes (Anexo) e recomendag&es para
Direcdo Superior e Geréncia Superior.

8 Consideragdes finais

A partir dos tépicos abordados no relatdrio foi possivel identificar os seguintes achados:

Achado 1: Baixo nimero de manifestacBes atendidas em relacdo aos servicos executados pela SCidades e
concentracdo na RMF.

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

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

O principal assunto abordado nas demandas de Ouvidoria foi relacionado a demora no pagamento de
Indenizacdo principalmente do Projeto Rio Maranguapinho, desencadeando insatisfacbes por parte dos
cidad3os, bem como ameagas da populagdo 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 reclamagbes e solicitages de intervengdo
relacionados 2 utilizacio 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 imdveis do PMCMV

Cidad3os-usuarios, publicos-alvo de residenciais do Programa Minha Casa Minha Vida — PMCMYV, informaram
a existéncia de comércio irregular de iméveis residenciais, desautorizado pela legislacdo e pelas instituictes

participantes.
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Achado 5 — Auséncia de acesso aos servicos de transporie 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 criangas e adolescentes, postos de
salide e servicos de transporte, o que compromete a rotina e a qualidade de vida dos cidad@os.

Achado 6 — Violéncia presente nos residenciais do PMCIVIV

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 formalizagdo de seus processos de
distrato junto & Caixa Econémica Federal, particularmente os problemas com atrasos nos resultados desses
processos, a Secretaria das Cidades tem tentado intermediar esta problematica sem resultados satisfatorios.

Achado 8 — Invasdo de terrenos do Governo do Estado destinados ac PMCMV

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

9 Recomendacgdes

De acordo com os achados identificados no item anterior, a Ouvidoria Setorial traz recomendagdes a diversas

areas conforme descritas a seguir:

Recomendacdo 1) Definir medidas para ampliacio da divulgagdo da Ouvidoria da Secretaria das Cidades em
todo o Estado, a exemplo, os eventos institucionais, através de folders, banner e considerando a utilizacao do
Manual de Identidade Visual da Casa Civil que obriga a utilizagdo do nimero de telefone 155 nas placas de

obras a partir de 2018.

Area responsavel: Assessoria de Comunicagao - ASCOM
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Recomendacdo 2.1) Melhorar o macroprocesso de desapropriagdo de imdéveis e reassentamento para
pagamento das indenizagdes articulando o trabalho social com o cronograma fisico/operacional do projeto.

Area responsavel: UGP RMF

Recomendacdo 2.2) Dar continuidade ao estudo de vizbilidade de contratagdo de seguranga armada e
instalacdo de cabine de seguranca junto ao atendimento presencial no pavimento térreo da Secretaria das
Cidades.

Area responsavel: Direcdo superior

Recomendacdo 3) Levantar os casos de uso indevido dos espagos coletivos nos residenciais, e apresentar
relatério técnico com a descricdo das condicBes observadas, os registros das manifestacoes, sem a exposicao
de seus autores, fotografias e sugestdes de solucdes para as problemdticas em consonancia com as
necessidades dos beneficiarios. Recomenda-se a apresentacdo desse relatério a institui¢do financiadora (Caixa
Econdmica Federal) para uma busca conjunta de uma solugdo para os casos j identificados e para se evitar

recorréncias futuras.

Area responsavel: CDHIS

Recomendacio 4) Levantar os casos de compra e venda irregulares dos imdveis do PMCMV, e apresentar
relatério de dentincia com a descricdo das condicdes observadas, os registros das dentuncias, sem a exposicao
de seus autores, fotografias e sugestdes de solugbes para as problemdticas identificadas. Recomenda-se a
apresentacdo desse relatério durante discussdo com a instituicao financiadora (Caixa Econdmica Federal) para
uma busca conjunta de uma solugdo para os casos ja identificados e para se evitar recorréncias futuras.

Area responsavel: CDHIS

Recomendagdo 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
beneficiarios. Essa definicio exige que acordos sejam firmados com instituicdes parceiras, conforme suas
competéncias, a exemplo das secretarias estaduais e/ou municipais, de educacdo, saude e de infraestrutura,
para que a construgdo, gerenciamento e manutengdo dos equipamentos nao sejam comprometidos.

Area responsavel: CDHIS
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Recomendacio 6) Discutir com as instituicBes competentes, a exemplo da Secretaria de Seguranga Publica e
da Educacdo, medidas para eliminar a violéncia nas areas dos residenciais.

Area responsavel: CDHIS

Recomendacdo 7) Discutir com a Caixa Econédmica Federzl a melhoria do processo de pedido de distrato pelo
cidaddo-usudrio, sem que este seja lesado por atrasos decorrentes de indefinicbes, 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

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

Area responsavel: CDHIS

E o que nos cumpre informar.

Fortaleza, 31 de janeiro de 2019.

s LG

OUVIDOR SETORIAL
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ter tomado conhecimento e indico as provid2ncias, descritas abaixo, a serem adotadas para o
atendimento das sugestdes ou recomendacdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e o devido

encaminhamento as dreas envolvidas da instituicdo.

Demandar & Comissdo Controle de Interno (CCl) juntamente & Ouvidoria Setorial a distribuicdo de
Comunicado Interno (Cl) dando ciéncia as dreas envolvidas das sugestdes e recomendacdes, bem como,

o0 monitoramento do cumprimento das mesmas.

Encaminhar Comunicagdo Interna a Assessoria de Comunicagdo autorizando a reprodugéo grafica dos

folders mediante disponibilidade financeira.

Instituir grupo de trabalho para elabora¢dio do mapeamento do processo para pagamento das

indenizagoes.

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

licitacao.

Instituir grupo de trabalho para elaboragdo do mapeamento do processo para tratamento das invasoes
aos terrenos/ imoveis do Governo do Estado que estio sob responsabilidade da Secretaria das Cidades.

A

Paulo Henriq Lusto aAI.Co
SECRETA AS CIDADES

(responcendo)
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ANEXOS



Boletim Mensal de Ouwdorla e Senvico de Informacao ao Cidadao

MES: JANEIRO/2018

Figura 1. Numero de manifestagbes registradas por mes, Figura 2. Numero de manifestacbes reglstradas por Sistema
Ceara, 2018. de Informacao, Ceard, Janeiro, 2018.
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Figura 3. Numero de manifesta¢Bes registradas por tipo, Figura 4. Numero de manifestacbes 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. Nimero de manifestacdes registradas por assunto,
de Informacao, Ceara, 2018. Ceara, 201 8:.

mSIC WSOU mGeral
ASSUNTO s e NTOTAL

W Desapropriagdes - Indenizagbes 12
Ej Projeto Habitacional 11
EQ Colicitagdo de documentos 5
& NZo compete ao Poder Executivo Estadual 3
‘f: Andamento de obras publicas 2
;:l Outros* 1

Fonte Srstema de Duwdorla SsoUe Méduio siC

Nota:

lan Fev har " P
= *|rregularidades em obras publicas; Insatisfacdo com a resposta da instituicio;
g p G P

Cartaira de estudante; Bilhete Unico Metropolitano; Projeto Rio
Maranguapinho; Procedimentos e orientagiies para solicitacdo de informacao;
Sclicitagdo de moradia; Programa Aluguel Social; Projeto Fogdes Ecoeficientes;

Prédios e terrenos publicos abandonados.

Fonte: Sistema de Ouvida'ria - SOU e Médulo SIC
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Bofenm Mensal de Ouvidaria e Seri co de Informacao ao Cidadao

Figura 1. NUmero de manifestacdes registradas por meés, Figura 2. Nimero de manifestacdes registradas por Sistema
Ceara, 2018. de Informacao, Ceara, Fevereiro, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Niumero de manifesta¢des registradas por assunto,
de Informacéao, Ceara, 2018. Caara, 2018.
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Total
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Investimentos em programas/projetos governamentais.
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Boletim Mensal de Ouvidoriée Senvico de Informacéao ao Cidadao

MES: MARCO/2018

Figura 1. NUmero de manifestacdes registradas por més, Figura 2. Niumero de manifestacdes registradas por Sistema
Ceara, 2018. de Informacdo, Ceara, Marco, 2018,
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Figura 3. Numero de manifestacdes registradas por tipo, Figura 4. NUmero de manifestagdes registradas por area

Ceard, Marco, 2018. demandada, Ceara, Margo, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Niumero de manifesta¢Ges registradas por assunto,
de Informacdo, Ceard, 2018. Caeara, O‘I 8.
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Poluicdo ambiental; Problemas na rede de esgoto; Projeto Rio Cocd;
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atzndimento; Audiéncias e encontros oficiais do Governador; Conduta
inadequada de servidor; Irregularidades em obras publicas; Desapropriagfes -
indenizactes; Manifestacdo Incompleta.
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. ]' Boletim Mensal de Ouviddriée 33 Vico de Informacao ao Cidadao

MES: ABRIL/2018
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Figura 1. Numero de manifestacbes registradas por mes, Figura 2. NGmero de manifestacSes registradas por Sistema
Ceara, 2018, de Informacdo, Ceara, Abril, 2018,
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Figura 3. NUimero de manifestacbes registradas por tipo, Figura 4. Numero de manifestacdes registradas por area
Ceara, Abril, 2018. demandada, 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  Tabela 1. Nimero de manifesta¢fes registradas por assunto,
de Informacao, Ceara, 2018,
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Boletim Mensal de Ouwdorla e Serv'go de Informacao ao Cidadao

MES: MAIO/2018

Figura 1. Numero de manifestacdes registradas por més, Figura 2. Numero de manifestacBes registradas por Sistema
Ceara, 2018, de Informacao, Ceara, Maio, 2018,
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Figura 3. Numero de manifestacfes registradas por tipo, Figura 4. Nimero de manifestacdes registradas por area
Ceara, Maio, 2018, dzmandada, Ceara, Maio, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Nimero de manifestacfes registradas por assunto,

de Informacdo, Ceara, 2018. _ Ceara, 2018.
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atendimento, Utilizagao indevida de prédio ou terreno plblico, Procedimentos
para solicitacdo de informacdo, Programa Aluguel Social.
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Av. Gal Afonso Albuguerque Lima 08 as 17 horas
Ed. SEPLAG 1°Ardar Cambeba
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Boletim Mensal de Ouvidoria e SenVico de Informagao ao Cidad&o

MES: JUNHO/2018

Figura 1. Numero de manifestac0es registradas por mes, Figura 2. Niumero de manifestagdes registradas por Sistema
Ceara, 2018. . de Informacao, Ceara, Junho, 2018.
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Figura 3. Numero de manifestagbes registradas por tipo, Figura 4. Nimero de manifestaces registradas por drea
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 manifestacdes registradas por assunto,
de Informacao, Cear4, 2018. Ceara, 2018.
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corm o atendimento, Utilizacao indevida de prédio ou terreno publico,

Abi Mai un Inauguracdo de obras/equipamentos publicos, Informacao sobre municipios

cearenses, Solicitacio de documentos, Solicitacdo de moradia, Poluigdo

Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU e Médule SIC sonora, Investimentas em programas/projetos governamentais,
Cornercializacdo de habitacio de interesse social, Informagdo sobre enderecos
e telefones dos drgdos, Andamento de obras publicas.
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Boletim Mensal de Ouvidoria e Senvico de Informacgao ao Cidadao

MES: JULHO/2(

Figura 1. NUmero de manifestacfes registradas por mes, Figura 2. Nimero de manifestagdes registradas por Sistema
Ceara, 2018. de Informac&o, Ceara, Julho, 2018.
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Figura 3. Numero de manifestacfes registradas por tipo, Figura 4. Numero de manifestagdes registradas por area
Cear3d, Julho, 2018. dermandada, Ceara, Julho, 2018.
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Figura 5. Tempo médio de resposta (em dias) por Sistema  Tabela 1. Nimero de manifestacOes registradas por assunto,
de Informacdo, Ceara, 2018. Ceard, 2018.
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Boletim Mensal de Ouvidaria e Sewlgo de Informacao ao Cidadao

MES: AGOSTO/2018

Figura 1. Nimero de manifestacfes e solicitagfes registra-  Figura 2. NUmero de manifestacoes e solicitacdes registra-
das por més, Ceara, 2018. das por tipo, Ceara, Agosto, 2018.
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Figura 3. Nimero de manifestagdes e solicitagBes registra-  Figura 4. Tempo médio de resposta (em dias) por Servigo,

das por area demandada, Ceard, Agosto, 2018. Cears, 2018.
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Tabela 1. Numero de manifestagGes reglstradas por assuntu Cecra 2018.

ASSUNTD

=ity

Orlentagoes e procedlmentos sobre 0 programa ______
Utilizacdo indevida 4
Trabalho Social 1

Invasdo de Unidades Habitacionais 1
Inforrnagdes de obras (andamento e prestat;éc de contas) o
Desapropriacdes e indenizacdes | 1

Programa de Habitacdo de Interesse Social

Obras dgﬁzmot:):il'iqadgdl_ééué;!iﬁcatéo‘ﬁrbéna__'

Requalificagdo e urbanizagdo do Dendé - Projeto Dendé  Desapropriagbes e indenizagoes 2

Fonte Slrtema de Quvidoria - SOU, Modulo SiCe Ceara Transparente

CIDADES.CE.GOV.BR Sede da Secretaria das Cidades Horério de Atendimento
Av. Gal Afonso Albuguerque Lirna 08 &5 17 horas
Ed. SEPLAG 1%Andar Cambeba
Fortaleza, CE

CEP; 60.822-325



Boletim Mensal de Ouvidoria e Semgo de Informacao ao Cidadao

MES: SETEMBRO/2018

Figura 1. N° de Manifestaces de Ouvidoria e Solicitagao Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceard, 2018.
de Informacdo registradas por més, Ceard, 2018.
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Figura 3. N° de Manifestacbes de Ouvidoria e Solicitagao Figura 4. N° de Manifestactes de Ouvidoria e Solicitagao de
de Informacao por tipo, Ceard, Setembro, 2018. Informacgao por drea demandada, Ceara, Setembro, 2018.
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Tabela 1. Nimero de manifestacdes registradas por assunto, Ceard, Setembro, 2018,
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Ed. SEPLAG 1°Andar Cambeba
Fortaleza, CE
CEP: 60.822-325



Boletim Mensal de Ouwdorla g Serv:go de Informacdo ao Cidadao

MES: OUTUBRO/2018

Figura 1. N® de ManifestacGes de Ouvidoria e Solicitagao Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, 2018.
de Informacdo registradas por més, Ceara, 2018.
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Figura 3. N° de Manifestacdes de Ouvidoria e Solicitacdo Fizura 4. N° de Manifestacdes de Ouvidoria e Solicitacdo de
de Informacdo por tipo, Ceard, Outubro, 2018. Informacéo por area demandada, Ceara, Outubro, 2018.
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Tabela 1. Numero de manifestacdes registradas por assunto, Ceara, Outubro, 2018.

Informagoes de obras (andamento e prestaqao de contas}
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Boletim Mensal de Ouvidoria e Serw;o de Informacao ao Cidadao

MES: NOVEMBRO/2018

Figura 1. N° de ManifestacGes de Ouvidoria e Solicitagao Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, 2018.
de Informacao registradas por més, Ceara, 2018.
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceara Transparente Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceara Transparente
Figura 3. N° de Manifestacdes de Ouvidoria e Solicitaggo Figura 4. N° de Manifestacdes de Ouvidoria e Solicitacdo de
de Informacao por tipo, Ceara, Novembro, 2018. Informacdo por drea demandada, Ceard, Novembro, 2018.
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Tabela 1 Numem de manifestacdes reg|stradas por assunto Ceara, Novembro, 2018.

Total

ﬁSSUNTO
Desapropriacfes e indenizactes 4
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO _Andamento das obras do projeto 2 8
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Boletim Mensal de Ouvidoria e Semc;o de Informacao ao Cidadao

MES: DEZEMBRO/2018

Figura 1. N° de Manifestagdes de Ouvidoria e Solicitagao Figura 2. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, 2018.
de Informacdo registradas por més, Ceara, 2018. gL ,ag
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Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Médulo SIC e Ceard Transparente Fonte: Sistema de Ouvidoria - SOU, Madulo SIC e Ceara Transparente

Figura 3. N° de Manifestagdes de Ouvidoria e Solicitagdo Figura 4. N° de Manifestacbes de Ouvidoria e Solicitacdo de
de Informagao por tipo, Ceara, Dezembro, 2018. Informacado por drea demandada, Ceara, Dezembro, 2018,
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Tabela 1. Numero de manifestacdes registradas por assunto, Ceara, Dezembro, 2018.
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(GOVERNO po
EsTADO po CEARA

Secretaria das Cidades

} FOLHA DE INFORMACAO E DESPACHO

o : De:
N Processo: 8935964/2017 OUVIDORIA
Interessado: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado gg‘g:

Assunto: Oficio Circular n°24/2018/Cfocs/CGE — Relatérios | | Data do despacho
Setoriais de Ouvidoria e de Acesso a Informacao — Exercicio 2018 | [31/01/2019

Exmo. Secretario,

Seguem em anexo, Relatério de Monitoramento da Implementac¢io ¢ Cumprimento da Lei
Estadual n° 15.175/2012 — Periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2018 (fls. 4 a 50)
¢ Relatério Anual de Gestio de Ouvidoria Periodo 01/01/2018 a 31/12/2018 (fls. 51 a 98),
para encaminhamento a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado como resposta ao Oficio

n°24/2018/CFOCS/CGE.

Atenciosamente,

- :
10 Ao dT 0L
Adrimgﬁer de Safitiago

Ouvidor Setorial da Secretaria das Cidades

Camila Elisa@ouza Ribeiro

Responsivel pelo Servico de Informacao ao Cidadao

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora, Av. Gen. Afonso de Albuquerque Lima, s/n - Ed. SEPLAG - 1" andar

Cambeba - CEP: 60.822-325 - Fortaleza-CE - Fone: (B85) 3207.5299 - Fax: (85) 3101.4450
site: www. cidades.ce.gov.br




(GOVERNO po
EsTADO po CEARA

Secretaria das Cidades

OFIiCIO GS N° 0320/2019 - SCIDADES

Fortaleza (CE), 31 de janeiro de 2019.

Ao Excelentissimo Senhot

ANTONIO MARCONI LEMOS DA SILVA

Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidora-Geral do Estado — CGE
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora Ed. SEPLAG

Cep: 60.822-325 - Fortaleza — Ceara

Senhor Secretario,

Cumprimentando-o cordialmente, em resposta ao Oficio n® 24/2018/CFCCS/CGE, da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado datado de 18 de dezembro de 2018, protocolado sob
o n°® 10457715/2018, encaminhamos o Relat6rio de Monitoramento da Implementagio e
Cumprimento da Lei Estadual n® 15.175/2012 — periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de
2018 (fls. 4 a 50) latério Anual de Gestaa de Ouvidoria perfodo de 01 de janeiro de 2018 a 31
de dezembro de 2018 (fls. 51 a 98).

ety Luétmﬁa da Costa
AS CIDADES (R
|

|

Centro Administrativo Govemador Virgilio Tavora + Ed. SEPLAG, 1° andar - Cambeba
Cep: 60.822-325 « Fortaleza, Ceara + Fone: +55 (85) 3101.4448 « Fax: +55 (85) 3101.4450
www.cidades.ce.gov.br + cidades@cidades.ce gov.br




Secretaria das Cidades

CERTIDAOQ

Certifico que apensei o processo n°. 00581202/2019 ao processo n° 10457715/2018 por tratar-se
do mesmo assunto, qual seja: Relatério de Gestdao de Ouvidoria e Acesso a Informacao — Exercicio

2018 e prorrogacao do prazo de entrega.

Fortaleza/CE, 31 de janeiro de 2019.

) =
*’“y‘i; /ou,@? o
Ad\Fi/; a Xavier de algiki?a%)

~/ Ouvidor Setorial

1

Centro Administrativo Gov. Virgilio Tévora - Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima, s/n - Ed. SEPLAG - 1° andar
Cambeba - CEP: 60.830-120 - Fortaleza-CE - fone: (85) 3101-4448 - fax: (85) 3101-4450
site: www.cidades.ce.gov.br e-mail: cidades@cidades.ce.gov.br
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Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado

Oficio Circulari® ©OR /2019/Cfocs/CGE

Assunto: Prorrogacdo do Prazo de Entrega dos Relatérios Setoriais de Ouvidoria e de
Acesso a Informacéo — exercicio 2018 '

Senhor Dirigente,

1; Cumprimentando-o(a) cordialmente, referimo-nos ao prazo de entrega dgs Vi
Relatério de Gestdo das Atividades da Ouvidoria Setorial ¢ do Relatério de
Monitoramento da Implementacio ¢ Cumprimento da LAI, a esta Controladoria ¢ -
Ouvidoria Geral, conforme estabelece o Art. 8° do Decreto n°. 30.474/2011, o Art. 2° do
Decreto 31.199/2013, e a Lei Nacional n°. 13.460/2017.

2 Sobre o assunto, informamos que o prazo de entrega dos relatorios foi
prorrogado até o dia 28 de fevereiro de 2019, em decorréncia do Decreto n°. 32.908/2018,
que dispde sobre a exoneragdo dos servidores ocupantes de cargos em provimento em
comissdo e de fungdes de confianga do Poder Executivo Estadual.

3. Dessa forma, atentamos para a necessidade de designagdo do Ouvidor
Setorial e do Comité Setorial de Acesso a Informagdo desse 6rgdo/entidade, publicada no

Diario Oficial, com observéncia aos Decretos Estaduais 30.938/2012 e 31.199/2019, para
que providenciem a elaboragfo e o encaminhamento dos referidos relatorios a CGE.

4. Colocamo-nos a disposi¢éo para esclarecimentos adicionais que se fizerem
necessarios, por meio do telefone 3101.6615 (Jean Lopes — Relatério de Ouvidoria e
Antdnio Paulo — Relatério de Acesso a Informagéo).
3. Aproveitamos o ensejo para manifestar nossos votos de consideragdo e
apreco.

Atenciosamente,

- o F
,% ny L‘bv;/%{ﬂ -
7 Antoni arconi Lemos da Silva

Secretéario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral, respondendo
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