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1 - INTRODUCAO

A Secretaria das Cidades foi criada em 2007 em substituicdo a antiga Secretaria do
Desenvolvimento Local e Regional (SDLR), 6rgdo estadual da gestdo 2003-2006, através da Lei
Estadual n2 13.785.

Na gestdo 2007-2010, em observancia as diretrizes e politicas do Ministério das Cidades, a
Secretaria desenvolveu a¢des nas areas de Habitacdo, Estruturacdo Urbana, Desenvolvimento
Regional e Saneamento Basico, essa Ultima acrescida em 2007 e executada por meio da
Companhia de Agua e Esgoto do Ceard - Cagece. Na gestdo 2011-2015, passou a atuar no
fortalecimento institucional dos municipios por meio da entidade vinculada Instituto de
Desenvolvimento Institucional das Cidades do Ceara — Ideci, criado em 2011.

Ao longo dessa mesma gestdo deu inicio ao Projeto Desenvolvimento Econdmico de Polos
Regionais — Cidades do Ceara, na Regido do Cariri Central e aprovou o Projeto
Desenvolvimento Urbano de Polos Regionais, com execucdao 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 segurancga no transito,
bem como por meio da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor, que
operacionaliza as Linhas Sul, Cariri e Sobral, de forma assistida.

No ano de 2017, com a nova configuracdo do Governo do Estado do Cear3, o Ideci foi extinto e
o Metrofor volta para a Secretaria de Infraestrutura — SEINFRA, devido a uma exigéncia do
Ministério das Cidades.

No novo modelo de gestdo do estado, em 2019, o Detran passa para a Secretaria de
Infraestrutura e se cria a Superintendéncia de Obras Publicas (SOP) a partir da fusdo do
Departamento de Arquitetura e Engenharia (DAE) e Departamento de Estadual de Rodovia
(DER) para SCidades, por meio da Lei n® 16.953/2019.

Dentre os programas, projetos e acOes, a 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 Habitacdo Rural - PNHR e Entidades.

No tocante a Estrutura¢do Urbana atua em parceria com os Municipios, por meio do Programa
de Cooperacgdo Federativa — PCF, para a execuc¢do de obras urbanas e equipamentos publicos.
Atua também na revitalizacdo de areas degradadas da Regido Metropolitana de Fortaleza por
meio dos Projetos especiais Rio Maranguapinho, Rio Cocé e Dendé.

No relacionamento junto a sociedade civil organizada para o aperfeicoamento das politicas
publicas de sua competéncia atua por meio do Conselho Estadual das Cidades (ConCidades-
CE). Ainda com relacdo a participacdo popular, ha informac¢bes de registros de Ouvidoria
Setorial desde 2008. A Rede de Ouvidorias, regulamentada por meio do Decreto n°
30.938/2012, tem um papel importante nesse processo, a quem cabe atuar na apuragio e



resposta das manifestacbes apresentadas pelos cidaddos, e a partir desse contexto, sdo
apresentadas sugestdes de providéncias a serem tomadas no ambito da Gestdo do Sistema ou
pelas respectivas setoriais. Para tanto, a Rede de Ouvidoria conta com uma plataforma de
registro de Manifestacdes de Ouvidoria e Servico de Informag¢do ao Cidaddo, o Ceard
Transparente, que reune ainda consultas ao Portal da Transparéncia e a Participa¢do Cidada,
cujo funcionamento se deu a partir de julho de 2018.

Em 2019, com a publicacdo da Lei n? 33.008/2019, as atribuicdes relativas a Ouvidoria Setorial
da SCidades passaram a compor o rol de atribuicdes da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria, em consonancia com a Portaria GCE n2 59/2019. Desta feita, controle interno e
controle social foram aglutinados sob égide da mesma unidade organica, tendo o ultimo uma
equipe minima para sua operacionalizagdo, composta pelo Ouvidor Setorial e auxiliar.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

O Relatdrio de Gestdao de Ouvidoria de 2020, de lavra da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado (CGE), ndo possui Recomendacgbes destinadas a Secretaria das Cidades, mas somente
Orientacdes que também foram destinadas a todas as setoriais, ndo havendo, portanto,
orientagdes especificas direcionadas unicamente a esta setorial:

ORIENTACOES
Para todos os érgaos

Orientagdo 01 - Elaborar fluxo procedimental com objetivo de
garantir o cadastro das manifesta¢cées de ouvidoria na plataforma
Ceard Transparente, independente do canal utilizado pelo cidadao
(e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial,
correspondéncia e outros), em conformidade com o §12 do Art. 22 do
Decreto Estadual n233.485/2020;

Orientagdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de
manifestacdes de ouvidoria aos érgdos e instituicGes integrantes da
Rede Ouvir Ceard (Protocolo de Intencdes 01/2016), objetivando
ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestacdes
gue ndao competem ao Poder Executivo Estadual.

Orientacdo 03 - Criacdo de procedimentos/fluxo para tratamento e
apuracdo das dendncias no ambito da ouvidoria setorial, em
articulagdo e divulgacdo junto as areas internas e Dire¢dao Superior do
orgdo/entidade, contemplando o acolhimento, classificacdo,
apuracdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da
apuracdo das denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual
33.485/2020 e na IN CGE n2 1/20202.



Orientagdo 04 — Enviar de forma continua e tempestiva para a
Central de Atendimento 155, informacdes acerca de atualizagdo de
acOes, programas, projetos e servigcos publicos no ambito dos érgados
e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacgées e
orientacdes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de
manifesta¢des de ouvidoria.

Conforme publicado no site da Secretaria das Cidades, a mesma possui fluxo procedimental
que garante o cadastro de todas as manifestacdes na Plataforma Ceara Transparente, bem
como o direcionamento de manifestacdes, quando ndo competem ao Poder Executivo
Estadual, a todos os 6rgdos e instituicdes, integrantes da Rede Ouvir Ceara ou ndo, garantindo,
assim, que o cidaddo busque da forma correta o érgdo ou instituicdo que tem a competéncia
para tratar da sua demanda. Dessa forma, temos atendido as OrientagGes 01 e 02 do Relatério
de Gestdo de Ouvidoria de 2020. (https://www.cidades.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/12/2022/02/scidades fluxo ouvidoria.png) (Anexo 1)

A SCidades também possui fluxo para tratamento de denulncias no ambito da ouvidoria
setorial, o qual contempla, com o conhecimento e acompanhamento da Dire¢ao Superior, o
acolhimento, classificagdo, apuragdo preliminar e medidas adotadas para mitigar as
fragilidades apontadas nas denuncias apresentadas, atendendo, portanto, a Orienta¢do 3.
(https://www.cidades.ce.gov.br/wp-

content/uploads/sites/12/2022/02/scidades fluxo tratamento de denuncia.png) (Anexo 2)

Atendendo a ultima orientagdo destinada a todos os érgdos, a SCidades desde o ano de 2019
iniciou o contato com a Central 155 no sentido de enviar informagcdes acerca de
esclarecimentos e atualizacdo de acbes, entretanto os contatos ja realizados foram via
telefone. Apds a publicacdo do Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2020, como forma de
continuar cumprindo tal orientacao, realizamos algumas reunides com os coordenadores e
colaboradores para mostrar a importancia dessa comunicacdo e para criar a rotina de
informacdo a Ouvidoria Setorial sobre toda e qualquer alteragdo nos projetos, programas,
servicos e acdes na qual apds o recebimento das informacgGes pelas areas internas a Ouvidoria
Setorial encaminha, via e-mail, para a Central 155, se fazendo cumprir a mencionada
Orientagao 04.

A SCidades foi mencionada na Orientacdo 09, com outras setoriais:

Orientagdo 09 — Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de
ouvidoria, contemplando uma sintese das manifestacdes recebidas
no periodo e encaminha-los a 4rea de planejamento e a Direcdo do
6rgdo ou Entidade, e conformidade com o art. 27, IX do Decreto
Estadual n233.485/2020.



Até o ano de 2019 eram feitos relatdrios mensais de ouvidoria, mas por mudangas internas de
ouvidores e auxiliares de ouvidoria nao foi possivel retomar essa rotina. Frisa-se que consta no
planejamento de Ouvidoria para o ano de 2022 a realiza¢do de relatérios trimestrais que serdo
submetidos ao conhecimento da gestao superior e publicados no site da SCidades.

Em relagcdo as Recomendacdes oriundas do Relatério de Gestdo da Ouvidoria da Secretaria das
Cidades, referente ao exercicio de 2020, teve-se as seguintes recomendacgodes:

Recomendagdo 1) Dar continuidade a elaboragdo um plano de agdo
para sanar fragilidades, a ser acompanhado pela Comissdo Gestora
do PASF, que vise o saneamento da demora do pagamento de
indenizacdo referentes as obras do Rio Maranguapinho e Rio Coco,
tendo em vista que a Secretaria das Cidades ndo atua isoladamente e
que depende de vdrias instituicbes para garantir que o cidaddo
usudrio receba sua indenizagdo em tempo habil.

Area responsavel: COREV.

Recomendacgdo 2) Promover a divulgagdo/orientacdo dos cidaddos
sobre a documentagdo/ procedimentos necessdrios para a
Regularizagao fundiaria.

Area responsdvel: Coordenadoria de Regularizagdo Fundiaria —
COREF.

Recomendacgdo 3) Criar Comissdo de Enfrentamento ao COVID-19
para que esta oriente, fiscalize e divulgue os procedimentos a serem
adotados pelos gestores e colaboradores, certificando-se o
atendimento ao Decreto Estadual n?. 33.519, de 19 de marco de
2020.

Area responsavel: Direcdo Superior.

Para tanto, as areas responsaveis pelo atendimento as recomendacées foram informadas do
resultado do Relatério de Ouvidoria por meio de Comunicado Interno Circular (Cl CIRCULAR n2
01/ASCOU/2021), tendo a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria a competéncia de
realizar a comunica¢do e o monitoramento do cumprimento. (Anexo 3)

Desta feita, apds a disseminagdo das recomendagles e o estabelecimento de prazo para
cumprimento, em 30 de junho de 2010 as dreas foram acionadas novamente para
levantamento de informac&es quanto as medidas realizadas (Cl CIRCULAR n® 03/2020/Ascou).
(Anexo 4)



A Comissdo Gestora do Plano de Ac¢do para Sanar Fragilidades (CGPasf) por meio de e-mail
enviado no dia 28 de dezembro de 2021, sugeriu a Gestdo Superior o envio de Oficio ao
Excelentissimo Senhor Governador Camilo Santana, que foi recebido por seu gabinete em 05
de janeiro de 2022, no qual solicitou maior sensibilizacdo entre as instituicdes envolvidas nesse
processo, sobretudo em relagdo ao repasse de recursos para indenizacdo das familias
atendidas nos referidos projetos que, no momento, representa a maior dificuldade no fluxo de
pagamento. (Anexo 5)

A Coordenadoria de Regularizagdo Fundidria — COREF informou, também via e-mail, que foram
feitas acOes para promover a divulgacdo e orientacdo dos cidaddaos no que diz respeito a
documentacdo/procedimentos necessarios para a Regularizacdo fundiaria, principalmente nos
terrenos que sdo de responsabilidade da Companhia de Habitacdo do Estado do Ceard -
COHAB. (Anexo 6)

Em cumprimento ao Art. 82 do Decreto 30.474, de 29 de marco de 2011, é apresentado neste
relatério um panorama geral do resultado da atuagdo das atividades desenvolvidas no ambito
da Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades do Estado do Ceara, no periodo de janeiro a
dezembro de 2021.

A partir do tratamento e analise das manifestacdes de ouvidoria, compreendendo os tipos,
canais de entrada, resolubilidade, assunto, unidades, programas de governo e temas setoriais.
As informac¢des foram consolidadas como forma de retroalimentar o processo de gestdo e
decisdo governamental.

Ressalta-se que houve diminuicdo consideravel das manifestacdes direcionadas a COREF no
ano de 2021. Houve uma queda de 8 manifestacdes (2020) para 2 manifestagdes (2021),
quando, destas, somente uma tratava-se de regulariza¢do fundiaria de responsabilidade da
COHAB. Assim, podemos concluir que a recomendacao foi devidamente atendida e o problema
mitigado.

Atendendo a Recomendacdo 3, em 14 de outubro de 2021 foi publicada a Portaria 125/2021
que instaura a Comissdao de Acompanhamento as Medidas Preventivas ao COVID-19 (Anexo 7),
que vem realizando um trabalho de fundamental importancia dentro da Secretaria das
Cidades, fazendo-se cumprir as normas sanitdrias e buscando sempre junto a Gestdo Superior
meios de viabilizar formas mais seguras de trabalho.



3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Total de manifestag¢oes registradas

Transferidas;
21; 15%

N3o compete
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Executivo
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60%
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Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 1. Total de manifestacdes de Ouvidoria registradas, Cear3a, 2021.

A figura 1 mostra o numero de manifesta¢Oes registradas na Plataforma Ceard Transparente
no ano de 2021. De acordo com a figura, observa-se que 144 manifesta¢des foram registradas
para Secretaria das Cidades. Destas, 87 manifestacdes foram atendidas no ano, 21 foram
transferidas para outros drgaos do Governo do Estado e outras 25 ndo foram atendidas por
serem de competéncia de outras esferas de governo (municipal e federal). Outras 11
manifesta¢des foram invalidadas.

Obtém-se do total de manifesta¢des invalidadas que 36,36% (04) tiveram como causa o
equivoco de compartilhamento. As demandas foram encaminhadas tanto para a SCIDADES
como para outros 6rgdos, quando estes eram os responsaveis pelo tratamento. Assim, sendo
incompativel a transferéncia, foi solicitada a invalida¢do. Entre as demais, 2(duas) foram
solicitadas por motivo de duplicidade no sistema, 2(duas) por falta de elementos suficientes
para dar seguimento ao tratamento da manifesta¢do, 1(uma) foi clonada para ser transferida,
uma vez que a drea responsavel verificou a competéncia de outro 6rgao quando ja exaurido o
prazo de transferéncia, e 2(duas) eram de responsabilidade da Companhia de Habitagdo do
Estado do Cearda — COHAB, entretanto a mesma ndo esta inserida na rede do Sistema Ceara
Transparente, o que impossibilitava a transferéncia.

Cabe esclarecer que se considera como invalidadas manifestacdes duplicadas pelo cidaddo
usudrio ou pelo préprio sistema; manifestacdes cujas informacbGes sdo consideradas



insuficientes para o atendimento da demanda; e protocolos oriundos do compartilhamento
indevido de manifestacdes pelas setoriais. Interpreta-se que tais situacdes ocorreram ao longo
do ano pela mudanca da estrutura administrativa do estado com a criagdo das assessorias de
controle interno e ouvidoria e conseqliente nomeagdo de novos ouvidores setoriais que
careceram de tempo para incorporar os procedimentos, bem como pela inabilidade do
cidaddo usuario em utilizar a ferramenta informatizada

Com relagdo as 21 manifestag¢des transferidas, 7 (33,3%) foram classificadas como Solicitagao
de Informagdo e foram encaminhadas para o sistema especifico; 4 (19,0%) foram
encaminhadas Policia Militar, 3 (14,3%) foram encaminhadas para a Superintendéncia de
Obras Publicas — SOP e 3 (14,3%) foram encaminhadas para Secretaria do Planejamento e
Gestdo — SEPLAG. Além destas, foram encaminhadas para Secretaria do Esporte e Juventude,
Secretaria do Meio Ambiente, Secretaria da Salude e Secretaria da Educagao.

A figura 2, logo abaixo, mostra a série historica do nimero de manifestacbes de ouvidoria
registradas desde 2008. Observa-se que ha um crescimento exponencial no nimero de
manifesta¢des. Tal tendéncia segue a mesma do Estado mostrando que as acles de
divulgacdo, juntamente com a confianga do cidaddo no Sistema de Ouvidoria, tém mostrado
resultados positivos quanto a participa¢do da populagdo.

Desde 2020, os numeros apresentam uma seqliéncia de quedas, de 57,3% em relagdo ao ano
de 2019 e 24% em de 2020 para 2021, provavelmente causado pela pandemia e com os
decretos de isolamento social em que minimizou o nimero de servicos publicos ofertados.

Série Historica de Manifesta¢oes Atendidas

320

280

240
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o
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o

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 2.. Série histérica do total de manifestac6es de Ouvidoria atendidas, Ceara, 2008-
2021.



3.1 - TOTAL DE MANIFESTAGCOES DO PERIODO
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Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
Figura 3. Distribui¢ao das manifestagdes atendidas por més, Ceara, 2021.

A Figura 3 mostra o total de manifesta¢des de Ouvidoria atendidas por més. Observa-se que
houve uma queda a partir do més de mar¢o, coincidindo com a segunda onda da pandemia. O
numero de manifestagGes registradas voltou a crescer apenas no més de julho possivelmente
por conta da liberagdo de algumas atividades, por meio do plano de retomada da economia.

3.2 - MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

Tabela 1 — Distribuicao das manifestacoes atendidas segundo o meio de entrada, Ceara,
2020-2021.

T a0 [ om [ vamicho

MEIO DE ENTRADA " " 2020- DIRECAO
0 ° | 2021(%)
65

Telefone 155 57,0% 60 69,0% -8% J
Internet 40 35,1% 23 26,4% -43% d
E-mail 5 4,4% 2 2,3% -60% 1
Presencial 4 3,5% 2 2,3% -50% J
Telefone 0 0,0% 0 0,0% - -
Facebook 0 0,0% 0 0,0% - N
Carta 0 0,0% 0 0,0% - -
Total 114  100,0% 87  100,0% -24% I

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.



A Tabela 1 apresenta o meio de entrada das manifestacdes de Ouvidoria. Percebe-se que o
principal meio de acesso pelo cidaddo, no periodo, foi através da Central de Atendimento 155
(69,0%). O segundo tipo de entrada se da pela Internet, no préprio Ceard Transparente
(26,4%). O terceiro meio mais utilizado foi por e-mail (2,3%), mesmo valor dos atendimentos
presenciais com duas ocorréncias no ano de 2021.

Percebe-se que desde o ano de 2020 os meios mais utilizados foram ndo presenciais
possivelmente devido a pandemia.

3.3 - MANIFESTACOES POR TIPO DE MANIFESTACAO

Tabela 2 - Distribuicao das manifesta¢6es atendidas por tipo de manifestagao, Ceara, 2020-
2021.

~ a0 o vawiagho

I/IlpA?\u?:ESTAcAo % o | 202 DIRECAO
. ° | 2021(%)
78

Insatisfacao do 68,4% 59 67,8% -24%

Cidadao v
Reclamacio 76 66,7% 52 59,8% -32% J
Dentncia 2 1,8% 7 8,0% 250% 0

Solicitacdo de servigo 33 28,9% 27 31,0% -18% )

Contribuigdo para 3 2,6% 1 1,1% -67% 3

melhoria do servigco
Sugestdo 2 1,8% 1 1,1% -50% 0
Elogio 1 0,9% 0 0,0% -100% l

Total 114  100,0% 87  100,0% -24% l

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.



Tipo de manifestagoes

Elogio; 0; 0%
Denuncia;
7; 8%

Reclamacgao;
52; 60%

. Sugestio;
1, 1%

Solicitagdo; 27;
31%

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 4. Distribui¢ao das manifestagdes atendidas por tipo de manifestagcdo, Ceara, 2021.

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

No ano de 2021 o principal tipo de manifestagao foi o grupo da Insatisfagdao do Cidadao, com
67,8% das demandas. Este tipo de manifestacdo teve uma variacdo de -24% em relagdo a
2020. Foram registradas 7 denuncias no ano, apresentando um aumento de 250% em relagdo
a0 ano anterior e 52 reclamacgdes, com decréscimo de 32%.

Em segundo, ficou a Solicitagdo de servicos com 31% das manifestacGes. Este tipo de
manifestagdo teve um declinio de 18% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior.

O grupo de Contribui¢ao para melhoria do servigo obteve apenas 1 manifestacdo (1,1% do
total), sendo uma sugestdo. Esse grupo também obteve uma variagdo negativa de 67%.



3.3.1 - MANIFESTACOES POR TIPO/ASSUNTO

Tabela 3 - Distribuicao das manifestacoes atendidas por tipo de manifestagao e assunto,
Cear3a, 2021 .

TIPO DE
~ ASSUNTO SUBTOTAL TOTAL
MANIFESTACAO

REQUALIFICAGAO E URBANIZAGAO DO RIO

MARANGUAPINHO - PROJETO RIO 36
MARANGUAPINHO
ATENDIMENTO TELEFONICO 3
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE
SOCIAL
RECLAMACAO REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO 5 52
COCO - PROJETO RIO COCO
CONDUTA INADEQUADA DE 5
SERVIDOR/COLABORADOR
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICACAO 5
URBANA
OUTROS 5
REQUALIFICAGCAO E URBANIZACAO DO RIO
MARANGUAPINHO - PROJETO RIO 8
MARANGUAPINHO
~ PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE
SOLICITACAO — 5 27
REQUALIFICAGCAO E URBANIZACAO DO RIO 3
COCO - PROJETO RIO COCO
OUTROS 11
CORONAVIRUS (COVID19) 4
DENUNCIA CONDUTA INADEQUADA DE 5 ;
SERVIDOR/COLABORADOR
USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL 1
ELOGIO - 0 0
SUGESTAO AUDIENCIAS E ENC?NTROS COM GESTORES X 1
PUBLICOS
TOTAL 87 87

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.



3.3.2 - MANIFESTACOES POR ASSUNTO/SUBASSUNTO

Tabela 4 - Distribuicao das manifestacdes atendidas por assunto e subassunto, Ceara, 2021.

ASSUNTO SUBASSUNTO SUBTOTAL | TOTAL

DESAPROPRIAGOES E INDENIZAGOES
REQUALIFICACAO E

URBANIZACAO DO RIO VISTORIAS TECNICAS 7
MARANGUAPINHO - 44
ANDAMENTO DAS OBRAS DO PROJETO 5
PROJETORIO
MARANGUAPINHO OUTROS 9
5 REGULARIZACAO FUNDIARIA 2
PROGRAMA DE HABITACAO 2
DE INTERESSE SOCIAL OUTROS 5
UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS 5
CONDUTA INADEQUADA
DE SERVIDOR/ TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O 6
COLABORADOR PUBLICO 1
REQUALIFICACAO E UTILIZACAO OU OCUPACAO INVEDIVA DA AREA 3
URBANIZACAO DO RIO - - 5
DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 2

€oCO - PROJETO RIO COCO
ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO
CORONAVIRUS

ACOES PARA SERVIDORES PUBLICOS (HOME OFFICE,
CORONAVIRUS (COVID19) _ . 2 5
SUSPENSAO DE FERIAS, ETC

DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE

- 1
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS
OUTROS = 20 20
TOTAL 87 87

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

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

Nas reclamagbes, o assunto mais mencionado esteve relacionado a Regualificacdo e

urbanizacdo do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho, liderando com 36

manifesta¢des, os principais subassuntos foram desapropria¢cdes e indenizagGes, seguido de
vistorias técnicas (Tabela 4). O segundo assunto mais reclamado pelos cidaddos usuarios foi
Atendimento telefénico, com 3 manifestacGes.

Nas solicitagdes de servigos, o assunto mais abordado foi o Requalificacdo e urbanizacao do

Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho (Tabela 3). Das dentncias registradas 4




estiveram relacionadas ao assunto Coronavirus (COVID19), 2 relacionadas a conduta
inadequada de servidor e uma ao uso indevido de veiculo oficial (Tabela 3).

Apenas uma sugestao registrada, direcionada a Audiéncias e encontros com gestores publicos.
Nenhum elogio foi direcionado a um servidor publico/colaborado da Secretaria.

A partir do ano de 2020 foi inserido o assunto CORONAVIRUS (COVID19) para identificar as
manifesta¢cdes relacionadas ao periodo pandémico. A Secretaria recebeu apenas 5
manifesta¢des sendo relacionados as acOes de prevencdo e combate ao coronavirus, acées
para servidores publicos (home office, suspensdo de férias, etc e descumprimento de medidas
por parte de estabelecimentos publicos e privados (Tabela 4).

3.4 - MANIFESTACOES POR TIPO DE SERVICOS

Tabela 5 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por tipo de servigo, Ceara, 2021 .

TIPO DE SERVICO

Produgdo de habitagdes de interesse

social por meio do Programa Minha 5 5,7%
Casa Minha Vida

Entrega de titulo de propriedade 2 2,3%
Doacgdo de fogoes sustentaveis 1 1,1%

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
*Percentual em relagdo ao total de manifestagdes (87)

A partir de 2020 foi proposta a analise dos tipos de servico dos 6rgdos que atualizaram a Carta
de Servicos. A Secretaria das Cidades, com a atualizacao da Carta no ano de 2021, dispde de 5

servicos catalogados, a saber:

1. Doagdo de fogdes sustentaveis

2. Entrega de titulo de propriedade

3. Produgdo de habitagGes de interesse social por meio do Programa Minha Casa Minha
Vida

4. Programa Aguas do Sertdo

5. Trabalho Social para implementacao dos projetos de habitacao de interesse social

Pela Tabela 5, identifica-se que apenas 3 dos servigos catalogados receberam manifestacdes
de ouvidoria no ano de 2021, sendo que a Producdo de habitagdes de interesse social por meio
do Programa Minha Casa Minha Vida foi a mais demanda, com 5 manifesta¢des, 5,7% do total
registrado.



A entrega de titulo de propriedade é o segundo tipo mais demandado com 2 manifestacdes,
2,3%. Seguido da Doagdo de fogbes sustentaveis com 1 manifestagdo, 1,1% do total.

3.5 - MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

O topico mostra a distribuicdo das manifestaces atendidas por Eixo Governamental e Temas
Setoriais do PPA 2020-2023. O érgdo SCidades esta inserido em 5 Eixos Governamentais (Ceara
Acolhedor, Ceard da Gestdo Democratica por Resultados, Ceard de Oportunidades, Ceara
Saudavel e Ceard Sustentavel) e 8 Temas (Acesso a terra e moradia, Planejamento e Gestao,
Administracdo Geral, Industria, Infraestrutura e Mobilidade, Energia, Saneamento Basico e
Meio Ambiente).

A Figura 5 mostra que a maior parte das manifesta¢cdes atendidas em 2021 foi relacionado ao
Ceara Sustentavel (59,8%). A Secretaria das Cidades estd ligada a esse eixo pelo tema Meio
Ambiente que compreende os programas Revitalizacdo de area degradadas e Residuos Sélidos,
tendo 52 manifestagdes. A segunda maior parcela das manifestacbes atendidas foram
relacionadas ao Eixo Cearda da Gestdao Democratica por Resultado (23,0%), ligado ao tema
Administracdo Geral e ao Programa Gestdao Administrativa do Ceara.

Em seguida, as manifesta¢Oes referentes ao Ceara Acolhedor (11,5%). O tema ligado a este
eixo é Acesso a terra e moradia.

A Tabela 7 mostra a distribuicdo das manifesta¢Ges atendidas por programa de governo no
ano de 2021. O programa Revitalizacdo de dareas urbanas degradadas registrou 51
manifesta¢des (58,6%). Em relagdo ao ano anterior, o programa apresentou uma queda de
25%. O segundo programa com maior nimero de registros foi o Gestdo Administrativa do
Ceara, com 20 manifestagdes (23,0%). Em relagdo ao ano de 2020 ocorreu um aumento de
33%.



N2 de manifestacdes por Eixo, Tema e Programa de Governo

M Ceara Sustentavel (52:59,8%)
B Ceara Acolhedor (10;11,5%)

M Ceara de Oportunidades (5;5,7%)

Ceara de Gestdo Democratica por Resultados (20;23,0%)

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 5. Distribuicdao das manifesta¢gdes atendidas por Eixo Governamental — 7 Cearas,
Tema Setorial e Programa de Governo, Ceara, 2021.



Tabela 6 — Distribuigdao das manifesta¢6es atendidas por programa de governo, Ceard, 2020-
2021.

VARIACAO

Z':)‘\)::ﬁgm DE 2020- DIRECAO

2021(%)
Revitalizagdo de Areas 68 59.6% 51 58 6% 959 1
Urbanas Degradadas
Sssé:;’r’;dm'”'s”a“"a 15 132% 20 23,0% 33% A
Habitacdo e
Regularizacdo Fundiaria 24 21,1% 8 9,2% -67% J
Urbana
Promogdo da 3 2,6% 5 5,7% 67% 0
Requalificagdo Urbana
Hal).ltag:ao’de Interesse ) 1.8% ) 23% 0%
Social na Area Rural
Residuos Sélidos 0 0,0% 1 1,1% - T
Abastecimento de dgua,
esgotamento sanitario 1 0,9% 2 2,3% -100% db
no meio rural
T'vl'r:::;‘iif: Transito e 1 09% 1 11%  -100% $
Total 114 100,0% 87 100,0% -24% J

Fonte: Ceard Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

3.6 - MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS

Tabela 7 — Distribuicdo das manifestagées atendidas por unidade demandada, Ceard, 2020-
2021.

DIRECAO

COREV 60,5% 58,6% -26% J
Gest3o Superior 8 7,0% 12 13,8% 50% T
CDHIS (Habitag3o) 17 14,9% 8 9,2% -53% J
COAFI (Financeiro) 1 0,9% 6 6,9% 500% 0
COURB (Obras 4 3,5% 5 5,7% 5% 1
Urbanas)

CORE'Ii (.Regularlza;ao 3 7.0% 5 23% 759% !
Fundiaria)

ASJUR (Juridico) 0 0,0% 2 2,3% - T
UGP Il (Vale do Acarau o 0

e Vale do Jaguaribe) 0 0,0% 1 1.1% T
Outras 2 1,8% 0 0,0% -100% \
Total 114  100,0% 87  100,0% -24% J

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.



Pela Tabela 6 observa-se que 58,6% das demandas atendidas foram direcionadas a
Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas Degradadas — COREV, cujas competéncias abrigam a
implementacdo dos 3 grandes projetos de requalificacdo e urbanizacdo de areas degradadas
(Projeto Rio Maranguapinho, Rio Cocd e Dendé). A unidade tem sido a mais demandada desde
2018, sendo que em numero absoluto houve uma reducdo de 26%.

A segunda unidade mais demandada em 2021 foi a Gestdo Superior com 13,8% das
manifesta¢des atendidas. Observa-se um aumento de 50% no nimero de manifestacées, em
relacdo ao ano de 2020. Grande parte das manifestacdes foi relacionada ao atendimento das
questdes ligadas a pandemia.

Levando em consideragdo a variacao percentual registrada entre 2020-2021, o destaque vai
para o crescimento de 500% de demandas atendidas pela Coordenadoria Administrativo-
Financeira, como principal assunto, a Conduta inadequada de servidor/colaborador.

3.7 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIO

Tabela 8 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por Municipio, Ceard, 2020-2021.

~ AN1
| 2020 | 201 | yapiacho PROPORCAO

i DIRECAO i

Fortaleza 94  82,5% 77  88,5% -18% 0 2,8
Maracanad 10 8,8% 2 2,3% -80% d 0,9
Maranguape 0 0,0% 1 1,1% - 0 0,8
Tiangua 0 0,0% 1 1,1% s 0 1,3
Morada Nova 0 0,0% 1 1,1% . 0 1,6
Eusébio 0 0,0% 1 1,1% - T 1,8
lpu 0 0,0% 1 1,1% . 0 2,4
Marco 0 0,0% 1 1,1% s 0 3,6
Independéncia 0 0,0% 1 1,1% - 0 3,8
Quixeré 0 0,0% 1 1,1% - 0 4,5
Outros 10 88% 0  00%  -100% J 0,0
municiplos

Total 114  100,0% 87 100,0% -24% l 0,9

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Em relagdo ao municipio a que se refere a manifestacdao, observa-se que a maior parte da
demanda foi da capital Fortaleza, com 88,5% do total, no periodo estudado. Com rela¢do a
2020, houve uma diminuicao de 18% para a capital.

! Estimativa da populagdo dos municipios com base no ano de 2021, publicada pelo IBGE.
Disponibilizado em https://www.ibge.gov.br/cidades-e-estados/ce/



O segundo municipio que mais demandou a Ouvidoria foi o municipio de Maracanaul com 2,3%
das manifestagdes. Observa-se que houve uma redugdo de 80% no quantitativo apresentado
em 2020. Outros 8 municipios registraram apenas 1 manifestacdo (Maranguape, Tiangua,
Morada Nova, Eusébio, Ipu, Marco, Independéncia e Quixeré).

Quando calculamos a propor¢do de demandas registradas a cada 100 mil habitantes
observamos que no total 0,9 habitantes em cada 100 mil ou 9 habitantes de cada 1 milhdo
registraram uma manifestacdo de ouvidoria destinada a Secretaria das Cidades no ano de
2021. A proporcao foi inferior ao ano anterior que contabilizou 1,2 habitantes para cada 100
mil habitantes.

A cidade que apresentou a maior taxa de participacdo foi o municipio de Quixeré com 4,5/100
mil habitantes. A segunda maior proporc¢do foi registrada em Independéncia (3,8/100 mil
habitantes). As outras cidades com maiores proporcdes foram Marco (3,6/100 mil hab) e
Fortaleza (2,8/100 mil hab).

Tabela 9 — Distribuicao das manifestacdes atendidas por Regido de Planejamento, Cear3,
2020 -2021.

m 2021 VARIACIT\O .
UNIDADE DEMANDADA DIRECAO

Cariri 2,6% 0,0% -100% 2
Centro Sul 0 0,0% 0 0,0% 0% N
Grande Fortaleza 106 93,0% 81 93,1% -24% 3
Litoral Leste 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Litoral Norte 0 0,0% 1 1,1% - 0
Litoral Oeste/ Vale do Curu 1 0,9% 0 0,0% -100% J
Macico de Baturité 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Serra da Ibiapaba 0 0,0% 2 2,3% - T
Sertao Central 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Sertdo de Sobral 1 0,9% 0 0,0% -100% J
Sertdes de Canindé 1 09% 0 0,0% -100% !
Sertdo dos CrateUs 0 0,0% 1 1,1% - 0
Sertao dos Inhamuns 1 0,9% 0 0,0% -100% 5
Vale do Jaguaribe 1 0,9% 2 2,3% 100% T
Outros municipios 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Total 114 100,0% 87 100,0% -24% d

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Em relacdo a Regido de Planejamento houve maior predominancia na Regido denominada
Grande Fortaleza, com 93,1% das manifestagdes registradas, em seguida a Regidao da Serra da
Ibiapaba e Vale do Jaguaribe com 236% das manifestages (Tabela 9).



4 - INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 - RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

As tabelas 10 e 11 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 manifestagGes respondidas no prazo dividido pelo
total de manifestacdes finalizadas.

Tabela 10— Distribuicio das manifesta¢oes atendidas segundo situagdo de resposta, Ceara,
2020-2021.

SITUACAO DE RESPOSTA | 2020 2021

Total de ManifestagGes Respondidas no
106 93,0% 87 100,0%
Prazo
Total de Manifesta¢6es Respondidas fora do
. 8 7,0% 0 0,0%
z

Total de Manifestag6es em Apuragao no

0 0,0% 0 0,0%
Prazo
Total de Manifesta¢6es em Apuragdo fora do

0 0,0% 0 0,0%
Prazo
Total 114 100,0% 87 100,0%

indice de Resolubilidade 93,0% 100,0%

Fonte: Ceara Transparente. Download realizado em 10 de janeiro de 2022.

A Tabela 10 mostra que no periodo de 2021 foram registradas 114 manifesta¢des de ouvidoria
e todas foram respondidas dentro do prazo legal.

Quanto ao indice de Resolubilidade, o percentual no ano de 2021 foi de 100,0%. O indice foi
superior ao resultado do ano anterior.

4.1.1 - ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE RESOLUBILIDADE

Objetivando melhorar o indice de resolubilidade estabeleceu-se como ac¢do a ser desenvolvida
pela Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria a promoc¢do de sensibilizagdo das unidades
organicas sobre a Ouvidoria Setorial. Para tanto, sempre que possivel, realizamos reunides
conversas sobre os casos concretos com operadores internos do Ceara Transparente
mostrando sempre a importancia de darmos para o cidaddao, o mais breve possivel, a resposta
para o seu problema.

Ademais investe-se na capacitacdo continua do(a) Ouvidor(a) setorial e respectivo(a)
substituto(a).



4.1.2 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em relagdo ao tempo médio de resposta, a Secretaria das Cidades obteve uma média de 8 dias
para resposta das manifestacdes. A média de resposta foi bem inferior ao mesmo periodo do
ano anterior que foi de 19 dias (Tabela 11).

Tabela 11 — Distribuicao das manifestacoes atendidas segundo tempo médio de resposta por
unidades mais demandadas, Ceara, 2020-2021.

TEMPO MEDIO POR UNIDADE m 2021

SEXEC-PGI (SECRETARIA

EXECUTIVA DE PLAN. GESTAO) 64 dias 19 dias
COREV (PROJETOS ESPECIAIS) 18 dias 12 dias
COURB (OBRAS URBANAS) 7 dias 7 dias
COAFI (FINANCEIRO) - 6 dias
CDHIS (HABITACAO) 11 dias 5 dias
GERAL 19 dias 8 dias

Fonte: Ceara Transparente.

Detalhando por unidade demandada, selecionando as 5 areas com maior nimero de demanda,
a SEXEC-PGI teve um tempo médio de resposta de 19 dias; A COREV teve média de 12 dias
para resposta.

4.2 - SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Apds a conclusdo da manifestagdo, uma Pesquisa de Satisfacdo é disponibilizada na internet
por meio do Sistema para o cidad3o respondé-la de forma espontéanea. A pesquisa também é
aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o
cidaddo concordar em participar. A outra forma é o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em
que a preferéncia de resposta for por esse meio.

4.2.1 - INDICE GERAL DE SATISFACAO

Tabela 12 — Resultado da Pesquisa de Satisfacdo da Plataforma Ceara Transparente, Ceara,
2020-2021.

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o

. o . 5,00 4,33
Servico de Ouvidoria neste atendimento?
B. Com o tempo de retorno da resposta? 4,80 4,20
C. Com o canal utilizado para o registro de
. N 5,00 4,47
sua manifesta¢do?
D. Com a qualidade da resposta
4,80 3,80
apresentada?
Média 4,90 4,20

Indice de Satisfagdo do Usuario 98,0% 84,0%

Fonte: Ceara Transparente.



O cidadao atribui uma nota de 0 a 5 a cada pergunta, onde 0 é atribuido a muito insatisfeito e

5 totalmente satisfeito. As perguntas estdo relacionadas a satisfacdo no atendimento de

ouvidoria, ao tempo de retorno da resposta, ao canal utilizado para registro da manifestacdo e
a qualidade da resposta. Além da percep¢dao do usudrio quanto a qualidade do servico de
ouvidoria antes de realizar a manifestacdo e depois da resposta da manifestacao.

A Tabela 12 mostra o resultado da pesquisa de satisfacdo realizada na Plataforma Ceara
Transparente. Observa-se uma redugao da satisfacdo do usudrio em relagdo ao atendimento
de ouvidoria, tendo em vista que a média passou de 5,00 em 2020 para 4,33 em 2021.

Outra variacdao negativa foi em relacdo ao canal utilizado, passou de 5,00 em 2020 para 4,47
em 2021. Da mesma forma ocorreu com a qualidade da resposta que passou de 4,80 em 2020
para 3,80 no ano de 2021.

Quanto a satisfacdo em relacdo ao tempo de retorno das respostas, passou de 4,80 em 2020
para 4,20 em 2021.

De um modo geral o indice de Satisfagdo do Usudrio atingiu 84,0%, havendo um decréscimo de
14 pontos percentuais em relacdo ao ano anterior. Ainda assim, a Secretaria das Cidades
atingiu um bom resultado, uma vez que alcangou a meta de 84% estipulada pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

4.2.2 - ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE SATISFACAO

A Secretaria das Cidades preza pela exceléncia no atendimento ao cidaddo objetivando a
solucdo da demanda de forma breve e clara, mas muitas vezes este é considerado
insatisfatério por ndo obter a resposta esperada.

Busca-se, continuamente, o treinamento e aperfeicoamento do ouvidor e seu substituto, a
utilizacdo de vocabuldrio mais simplificado de forma a tornar acessivel a informagdo, bem
como o cumprimento de prazos de resposta estipulados por lei.

E importante esclarecer que, ainda que o indice de satisfacdo tenha caido quando comparado
ao ano de 2020, houve atingimento de meta de 84% estipulada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE.

4.2.3 - AMOSTRA DE RESPONDENTES

Tabela 13 — Amostra de respondentes da Pesquisa de Satisfagdo da Plataforma Ceara
Transparente, Ceard, 2020-2021.

AMOSTRA DE RESPONDENTES m 2021

Total de pesquisas respondidas 15 15
Total de manifesta¢des finalizadas

Representac¢ao da amostra (%) 13,2% 17,2%

Fonte: Ceara Transparente.



Das 87 manifestagbes registradas, 15 cidaddos responderam a pesquisa de satisfagdo,

representando 17,2% do total. Em comparagao ao ano de 2020 houve um aumento percentual

de 4 pontos percentuais, mesmo que tenha permanecido o mesmo numero absoluto de

participantes. Mesmo que tenha aumentado o percentual ainda ndo é representativo, uma vez

que, para esse tamanho de populagdo a amostra necessaria seria 72 participantes.

4.2.4 - INDICE DE EXPECTATIVA DO CIDADAO COM A OUVIDORIA

Tabela 14 - indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria, Ceara, 2020-2021.

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé

achava que a qualidade do servico de 4,33 3,80

Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado

5,00 4,40

pela Ouvidoria foi:

Em relacdo ao indice de expectativa do cidaddo com a ouvidoria, a Tabela mostra que houve

um aumento na média da nota atribuida pelo cidad3do antes e depois do servico realizado.

A pesquisa de satisfagdo na Plataforma Ceard Transparente permite ao cidaddo deixar

comentarios e observacbes. Durante o periodo, a Secretaria das Cidades recebeu 4

comentarios em suas pesquisas, como descritos abaixo:

“Fui muito bem atendida, porém, meu problema ndo foi resolvido, posto que
tive que retornar a solicitagdo ao Municipio que ndo responde. Entdo, informo
que tentarei novamente, caso eles nédo respondam, voltarei a entrar em contato
com o Estado. Grata!” [Cidaddo 1]

“Que as entidades comunitdrias possam encaminhar projetos para suas
comunidades através desta ferramenta, sé assim as comunidades avangariam
no desenvolvimento das politicas sociais e sairiam da md vontade de alguns
politicos”. [Cidaddo 2]

“Nem todos tém um entendimento critico, entGo respostas mais simples e
objetiva seria uma melhor op¢éo”. [Cidaddo 3]

d 4 8 B

“O contato é muito dificil com os drgdos do governo. Deveria ser mais acessivel
a populagdo”. [Cidaddo 4]




5 - ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Com base nos dados analisados, infere-se que as principais motiva¢des para o registro de
manifestacdes na Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades, no ano de 2020, foram
reclamag¢bes cujos assuntos mais demandados foram o Projeto de Revitalizacdo e
Urbanizagao do Rio Maranguapinho, dentre outros, tendo como subassuntos mais requeridos
os pagamentos de indenizag6es oriundos de desapropriagao de imdveis.

Em comparacdo com as demandas registradas no ano anterior, percebe-se, em 2021, a
continuacdo das queixas quanto aos processos de pagamento de indenizagdo no ambito do
Projeto Rio Maranguapinho, entretanto em quantidade inferior.

5.2 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Interpreta-se que a busca pela Ouvidoria Setorial se da, principalmente, a partir da demora na
finalizacdo dos processos de pagamentos de indenizacdao e processos de entrega de unidades
habitacionais, o que gera no cidaddo usudrio uma insatisfacdo e até descrédito quanto a
instituicdo e o préprio Governo do Estado.

5.3 - PROVIDENCIAS ADOTADAS PELO ORGAO/ENTIDADE QUANTO AS
PRINCIPAIS MANIFESTACOES APRESENTADAS

Objetivando garantir o atendimento a demanda do cidaddao e acompanhar o atendimento as
recomendacdes elencadas nos Relatdrios de Ouvidoria de exercicios anteriores (elaborados
pela CGE e SCidades), a Ouvidoria Setorial, no ambito da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria, acompanhou as a¢des junto as areas responsaveis, bem como articulou com a
Comissdo Gestora do PASF medidas sanadoras das fragilidades identificas.

No decorrer do ano de 2021 percebeu-se a reduc¢do do numero de reclamagbes. Quando
questionados sobre a diminuicdo de manifestacdes referente a demora na indenizacdo, a
Coordenadoria de Revitalizagdo de Areas Degradadas — COREV informou:

O Projeto Rio Maranguapinho atualmente vem
desenvolvendo suas agbes nas seguintes dreas: Trecho Zero
(margem direita), Trecho Il (margem esquerda) e Trecho IV
(margem direita);



As agbes se ddo através das obras de urbanizagto e dos
atendimentos de desapropriagdo dos imoveis. Em
decorréncia das medidas preventivas a Covid-19 os
atendimentos passaram a ser feitos de forma mista:
presencial e remoto, mas sem nenhuma descontinuidade.

Em todo o decorrer do ano de 2021 foram desapropriados
337 imdveis, sem paralisacto das a¢des, o que possibilitou
ao projeto efetuar os pagamentos de indeniza¢bes dentro
do prazo estimado. Possivelmente, seja este o motivo que
levou a redugdo do numero de manifestagées na ouvidoria,
posto que em anos anteriores o maior volume de
manifestagées versava sobre a demora no pagamento das
indenizagdes.(SIC) (Anexo 8)

Acreditamos ainda que sendo a solicitacdo (Anexo 5) atendida pelo Excelentissimo Senhor
Governador Camilo Santana no que diz respeito a sensibilizacdo das instituicGes envolvidas,
sobretudo em relagdo ao repasse dos recursos para a indenizacdo das familias atendidas,
haverd o fortalecimento do processo de pagamento, diminuindo ainda mais o tempo de espera
dos interessados.

Ademais, a Ouvidoria faz diligéncias rotineiras a Direcdo Superior através de expedientes
internos, objetivando sanar de imediato as fragilidades apontadas nas manifesta¢des, bem
como implantar melhorias.

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Em dezembro de 2021 a Ouvidoria da Secretaria das Cidades conseguiu implantar a aplicacao
de Pesquisa de Satisfacdo dos servigos atendidos de forma presencial para o publico externo.

O objetivo principal é avaliar o atendimento e os servicos da Secretaria, bem como dar a
oportunidade para o cidaddo oferecer sugestdes, reclamacgdes, elogios, dentre outros. Através
desse posicionamento poderemos ver os pontos frageis para serem melhorados e os pontos
fortes para serem mantidos.

Urnas foram distribuidas nos setores onde é recebido esse publico e feito o atendimento
(Anexo 9). Ao final, o colaborador que realiza o atendimento oferece o folheto (Anexos 10 e
11) da pesquisa e indica os locais das urnas.

Ao final de cada més a Ouvidoria recolhera os folhetos respondidos e, apds anadlise, fard um
breve relatério dando conhecimento a Gestdo Superior.



7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No ano de 2021 a Secretaria das Cidades esteve presente, virtualmente, nos eventos da Rede
de Ouvidoria. Destacam-se os seguintes eventos:

e 12 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (24/02/2021);

e 292 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (28/04/2021);

e Curso Basico de Tratamento de Denuncias (21/06/2021 a 24/06/2021);

32 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (30/06/2021);

e Oficina de Padronizacdo dos Servicos Publicos (17/07/2021);

e X Encontro Estadual de Ouvidores (30/08/21 a 31/08/2021);

e 42 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (18/08/2021);

e 52 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (27/10/2021);

e Oficina para Construcdo de Relatério de Ouvidoria 2021 — Turma 5 (26/11/2021);

e 62 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (15/12/2021).



8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

No ano de 2021, focou-se na divulgacdo da Ouvidoria através de publica¢Ges rotineiras no site
e, principalmente, nas redes sociais da Secretaria, tais como Instagram (Anexo 12).

https://www.instagram.com/p/CUsMAfjLMgE/?utm _medium=share_sheet
https://www.instagram.com/p/CPi2y92Lmf /?utm medium=share sheet
https://www.instagram.com/p/COfmaMFrmm4/?utm medium=share sheet
https://www.instagram.com/p/CMUz29ghrgX/?utm medium=share sheet
https://www.instagram.com/p/CKjxCUbBazf/?utm medium=share sheet

Verificou-se a interacdo do publico e através dos comentarios, duvidas e curtidas.

Por se tratar de mais um ano atipico, em virtude da Pandemia pelo CORONAVIRUS (COVID-19),
continuamos encontrando dificuldades e impedimentos para desenvolver alguns projetos, o
gue prejudicou os trabalhos da Ouvidoria Setorial bem como de toda a Secretaria.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos tépicos abordados no relatério foi possivel identificar os seguintes achados:
Achado 1: Atrasos nos pagamentos de indeniza¢des do Projeto Rio Maranguapinho.

O principal assunto abordado nas demandas de Ouvidoria, apesar da redugdo apresentada
quando comparado ao ano de 2020, continua sendo relacionado a demora no pagamento de
indenizacdo de desapropriacGes de imdveis principalmente do Projeto Rio Maranguapinho,
desencadeando insatisfagdes por parte dos cidaddos.



10 - SUGESTOES DE MELHORIA

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

Recomenda¢do 1) Dar continuidade ao plano de acdo para sanar fragilidades, a ser
acompanhado pela Comissdo Gestora do PASF, que vise o saneamento da demora do
pagamento de indenizacdo referentes as obras do Rio Maranguapinho e Rio Cocé, tendo em
vista que a Secretaria das Cidades ndo atua isoladamente e que depende de varias instituicdes
para garantir que o cidad3o usudario receba sua indenizacdo em tempo habil.

Area responsavel: COREV.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022.
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odrigo Damasceno Lins
Quvidor Setorial
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Anderson Tavares de Freitas
Assessoria de Controle Interno e Quvidoria - Coordenador



11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ter tomado conhecimento e indico as providéncias, descritas abaixo, a serem adotadas
para o atendimento das sugestdes ou recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e 0
devido encaminhamento as dreas envolvidas da institui¢do.

e Demandar 3 Comissdo Gestora do PASF juntamente & Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria e Coordenadoria de Revitalizagdo de Areas Degradadas a continuidade do
Plano de A¢do para Sanar Fragilidades.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022.

Marcos Cesar Cals de Oliveira
SECRETARIO DAS CIDADES
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GOVERNO po
EsTADO po CEARA

Secretariv dus Cidades

CI CIRCULAR ASCOU N2 01/2021
Fortaleza, 15 de fevereiro de 2021.

ASSUNTO: RECOMENDAGCOES DA OUVIDORIA

Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo Interna,
Senhor Coordenador da COREV,

Senhor Coordenador da COREF,

Senhores (as) Membros da Comissdo Gestora do PASF,

A Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, apos sistematizacao dos dados das
manifestacdes de ouvidoria, registradas no ano de 2020, e apo6s conclusdo do
Relatério de Gestio de Ouvidoria 2020, cuja copia encontra-se publicada no site
institucional da Secretaria das Cidades (hitps://www.cidades.ce.gov.br/ouvidoria-
cidades/), identificou algumas fragilidades em processos internos e servicos ofertados a
populagdo usuaria, constante as fls. 40/41 do supracitado relatorio.

Para tanto, como sugestio de mitigagio das fragilidades, teceu algumas
Recomendagdes (fl. 41), cujo teor teve aprovagao da Direcao Superior desta Secretaria,
conforme Pronunciamento do Dirigente do Orgdo, encaminhado em anexo:

Recomendacdo 1) Dar continuidade a elaboragao um plano de
ac3o para sanar fragilidades, a ser acompanhado pela Comissao
Gestora do PASF, que vise o saneamento da demora do
pagamento de indenizagdo referente as obras do Rio
"\ Maranguapinho e Rio Coco, tendo em vista que a Secretaria das
Cidades n3o atua isoladamente e que depende de varias

. instituicbes para garantir que o cidadao usuario receba sua
/ \ indenizacdo em tempo habil.
\OL | 3,
Y



Recomenda¢do 2) Promover a divulgagdo/orientagdo dos
cidad3os sobre a documentagdo/ procedimentos necessarios

para a Regulariza¢ao fundiaria.

Area responsavel: Coordenadoria de Regularizacao Fundidria —
COREF.

Recomendagdo 3) Criar Comissao de Enfrentamento ao COVID-
19 para que esta oriente, fiscalize e divulgue os procedimentos
a serem adotados pelos gestores e colaboradores, certificando-
se o atendimento ao Decreto Estadual n®. 33.519, de 19 de
marco de 2020.

Area responsavel: Diregdo Superior.

Desta feita, encaminha-se as Recomendacdes para analise da viabilidade de
implementacdo, registrando que as Coordenadorias e Comissao envolvidas deverdo
encaminhar devolutiva das acdes realizadas até dia 15 de mar¢o de 2021, para o
cumprimento da Recomendagdo 3, e dia 10 de agosto de 2021 para as demais, para
que haja o registro da implementacdo de a¢des de melhorias no Relatorio de Gestao
de Ouvidoria 2021.

Cabe ressaltar que o Relatério é elaborado anualmente e encaminhado para a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), além de ser publicizado no site
institucional, conforme mencionado anteriormente.

Atenciosamente,

NI

Lais d’Alva Pinheiro Eufrasio
Assessoria de Controle Interno de Ouvidoria = ASCOU

De acordo:

Cristian Lucas Gomes Araujo
Assessoria de Controle Interno de Ouvidoria = ASCOU



PRONUNCIAMENTO DO DIRIGEN LE DU ORGAO

Atesto ter tomado conhecimento e indico as providéncias, descritas abaxo, a serem adotadas para
o atendimento das sugestdes ou recomendagoes apresentadas pela Ouwidoria Setorial & o devido

encaminhamento as areas envolvidas da instituicao

« Demandar a Comissdo Gestora do PASF juntamente a Assessoria de Controle Interno e Quvidoria
o Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas Degradadas a continuidade do Plano de Ag¢ao para

Sanar Fragilidades.

« Demandar a Coordenadoria de Regularizagdo Fundidria em articulacao com a Assessoria de

Comunicacao na divulgagao/orientagdo dos cidadaos sobre a documentacae/ procedimentos

necessarios para o processo de Regulanizacao

e Autorizar a criacao da Comissao de Enfrentamento ao COVID-19 certificando-se o atendimento

ao Decreto Fstadual n? 33.519, de 19 de margo de 2020

Fortaleza. 08 de feveretro de 20721

José Jacome Carneiro*Albuquerque

SECRETARIO DAS CIDADES
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~ (GOVERNO po
ESTADO po CEARA

Secretaria das Cidades

Cl CIRCULAR ASCOU N2 03/2020

Fortaleza, 30 de junho de 2020.

ASSUNTO: RECOMENDACOES DA OUVIDORIA

Senhor Coordenador da ASCOM,

Senhor Coordenador da CDHIS,

Senhora Coordenadora da COREV,

Senhores (as) Membros da Comissdo Gestora do PASF,

Esta Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, apds sistematizacdo dos dados das manifestacdes de
ouvidoria, registradas no ano de 2019, e apds conclusdo do Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2019, cuja
cépia encontra-se  publicada no  site institucional ~da  Secretaria  das Cidades
(https://www.cidades.ce.gov.br/wpcontent/uploads/sites/12/2020/03/Relatorio_gestao_ouvidoria_SCi

dades_2019.pdf), identificou algumas fragilidades em processos internos e servicos ofertados a
populacdo usudria, constante a fl. 31 do supracitado relatério.

Para tanto, como sugestdo de mitigacdo das fragilidades, teceu algumas Recomendagdes (fl. 32), cujo
teor teve aprovacdo da Direcdo Superior desta Secretaria, conforme Pronunciamento do Dirigente do
Orgdo, encaminhado em anexo:

Recomendacdo 1) Executar o plano de agdo proposto pela Assessoria de
Comunicacdo com fito de divulgar as acdes de Ouvidoria e possibilitar a
ampliacdo de acesso pela populagdo usudria dos servicos da SCidades em
varias regides do estado do Ceara.

Area responsavel: Assessoria de Comunicagdo - ASCOM

Recomendacdo 2) Elaborar um plano de acdo para sanar fragilidades, a ser
acompanhado pela Comissdo Gestora do PASF, que vise o saneamento da
demora do pagamento de indenizagdo referentes a obras do Rio
Maranguapinho e Rio Cocd, tendo em vista que a Secretaria das Cidades nao
atua isoladamente e que depende de varias instituicdes para garantir que o
cidad3do usudrio receba sua indenizagdo em tempo habil.

Area responsavel: COREV



Recomendacdo 3) Realizar a revisdo do Plano Estadual de Habitacdo de
Interesse Social com vistas a diagnosticar a realidade do déficit habitacional
guantitativo e qualitativo do estado, estabelecendo estratégias de
atendimento a demanda reprimida, buscando outras fontes de
financiamento que ndo as ja utilizadas.

Area responsavel: CDHIS e Diregdo Superior.

Desta feita, encaminha-se as Recomendacdes para analise da viabilidade de implementacao, registrando
que as Coordenadorias e Comissdo envolvidas deverdo encaminhar devolutiva das acoes realizadas até
dia 10 de dezembro de 2020, para que haja o registro da implementacdo de acoes de melhorias no
Relatério de Gestdo de Quvidoria 2020.

Cabe ressaltar que o Relatério é elaborado anualmente e encaminhado para a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE), além de ser publicizado no site institucional, conforme mencionado
anteriormente.

Atenciosamente,

Juliahy Rhein
ASSESSORIX DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA — ASCOU
coo NADORA
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| GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

CEARA

OFICIO GS N° 2727/2021 - SCIDADES

Fortaleza (CE), 29 de dezembro de 2021.

Ao Excelentissimo Senhor

CAMILO SOBREIRA SANTANA
Governador do Estado do Ceara

Palacio da Aboligao

Avenida Bardo de Studart, 505 - Meireles
Cep: 60.120-000 — Fortaleza — Ceara

Senhor Governadot,

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora
Av. Gen, Afonso Albuguerque Lima
Ed. Seplag - 1° andar - Cambeba
CEP: 60822-325 - Fortaleza / CE
Fone: (B5) 3207.5200
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Cumprimentando-o cordialmente, considerando, de forma especial, dois projetos albergados na
politica de desenvolvimento urbano da Regiio Metropolitana de Fortaleza (RMF), quais sejam

os Projetos “Rio Maranguapinho” e “Rio Coc6”,
Estado do Ceara (SCidades);

executados pela Secretaria das Cidades do

Considerando o Relatério de Gestio de Ouvidoria 2019 da SCidades, que recomendou um
plano de agao no sentido de tornar célere o processo de pagamento de indenizagoes, em
relacio a desapropriagoes referentes aos projetos supracitados (Anexo I);

Considerando que a SCidades tem ciéncia de que o processo de pagamento de indenizagoes

(Anexo II), em relagao a desapropriagoes referentes 20s Projetos “Rio Ma
de trés meses, constatou-se que a disponibilizagao de limites (MAPP

Cocd”, compreende cerca

ranguapinho” e “Rio

e Financeiro), bem como recursos orcamentirios, impactam de forma direta nesse processo.

Solicitamos, portanto, uma maior sensibiliza¢ao entre as instituicbes envolvidas nesse processo,

sobretudo em relagdo ao repasse de recursos para 1
referidos projetos que, no momento, represen

(Anexo II).

indenizacio das familias atendidas nos
ta a maior dificuldade no fluxo de pagamento

Enfatizamos nossa disponibilidade para contribuir em relagao a essa demanda.

Na oportunidade, renovamos nossos protestos de estima e consideragio.

Atenciosameijte,

José JacomejCarn iro
SECRETARIO DAS CIDADES
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Zimbra ouvidoria@cidades.ce.gov.br
Resposta
De : Ricardo Durval <ricardo.durval@cidades.ce.gov.br> Qua, 02 d

Assunto : Resposta
Para : Ouvidoria <ouvidoria@cidades.ce.gov.br>

"Prezado Ouvidor,

Atendendo ao Comunicado Interno Circular (CI CIRCULAR 01/ASCOU/2021) informamos que fc
para promover a divulgagao e orientacao dos cidadaos no que diz respeito a documentacao/prt
necessarios para a Regularizagao fundiaria, principalmente nos terrenos que sdo de responsabi
Companhia de Habitacdo do Estado do Ceara - COHAB. Apos a mencionada acao conseguimos
diminuicdo das manifestacdes de ouvidoria.

Atenciosamente
Ricardo Durval C|
P covi
Coardenador
COREF

Fone: (B5) 3207.5232 Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima
Ed. SEPLAG Térreo + Cambeba * FortalezasCE '
it rie irvaliacida FE CEP: 60.B22-325 bl i o
E-mait: ricardo.durval@cidades.ce.govbr Fone: [85) 3207.5200 | o @ O a

1of1 02/02/2022 10:45
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PORTARIA N°123/2021 - O SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SECRETARIA DAS CIDADES ,NO USO
de suas atribuigdes, RESOLVE, nos termos do art. 1° da Lei n® 16.521, de 15/03/2018, CONCEDER AUXILIO ALIMENTACAO 3 servidora LARICE
DE MESQUITA SILVA , ocupante do cargo de ASSESSOR TECNICO - DAS 1, matricula n® 300221.8-1 , durante o més de OUTUBRO/2021. SECRE-
TARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 14 de outubro de 2021.
Carlos Edilson Araujo
SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Registre-se e publique-se.

sk okok ok

PORTARIA N°124/2021 - O SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA DA SECRETARIA DAS CIDADES ,NO USO
de suas atribuigdes, RESOLVE, nos termos do art. 1° da Lei n° 16.521, de 15/03/2018, CONCEDER AUXILIO ALIMENTACAO 4 servidora LARICE
DE MESQUITA SILVA , ocupante do cargo de ASSESSOR TECNICO - DAS 1, matricula n® 300221.8-1 , durante 0 més de NOVEMBRO / 2021.
SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 14 de outubro de 2021.
Carlos Edilson Araujo
SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Registre-se e publique-se.

skadck kokok skokok

PORTARIA N°125/2021 - O SECRETARIO DAS CIDADES, no uso de suas atribui¢des legais alicergado pelo art.93, inciso I1I da Constituigio Estadual,
pelo art.82, inciso XIV da Lei Estadual n°13.875, de 07/02/ 2007, assim como pelo art.4°, inciso XIV do Anexo Unico do Decreto Estadual n°31.559, de
26/08/2014; bem como a necessidade de se definir uma comissdo para acompanhar e executar agdes ¢ medidas preventivas a propagagdo do COVID-19;
CONSIDERANDO o decreto 34.043, de 24 de abril de 2021, que iniciou o retorno gradual das atividades com base na estabilizagdo dos niimeros da pandemia
no Estado do ceard, com redugdo dos dados assistenciais, RESOLVE: Art.1° — Instaurar, no ambito da Secretaria das Cidades, a Comissido de Acompa-
nhamento as Medidas Preventivas ao COVID-19. Art.2° Designar os MEMBROS Marcella Faco Soares - Matricula n° 300011.1-7 (Presidente), Rodrigo
Damasceno Lins - Matricula n® 300221.3-0, Mirles de Andrade Morais - Matricula n® 300019.1-5, Krycia da Silva Laurentino Matricula n® 300220.4-1,
Liliana Costa de Oliveira -Matricula n° 300027.1-7 ¢ Maria Helena Teixeira Albuquerque - Matricula n® 300220.8-4. Art.3° — Cabera a Comissao fiscalizar,
acompanhar e executar o cumprimento das as medidas para o atendimento ao Decreto Estadual 33.510 de 16 de margo de 2020, bem como suas posteriores
alteracdes que prorrogaram as medidas e deram outras providéncias. Art.4° - Esta Portaria entra em vigor na data da sua publicagdo. SECRETARIA DAS
CIDADES, em Fortaleza, 14 de outubro de 2021.
Carlos Edilson Araujo
SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

Registre-se. Publique-se.

sk dokok ok

EDITAL DE NOTIFICACAO
Pelo presente Edital, em atendimento ao Acérddo n° 4251/2020 (Processo n° 05365/2015-7) fica CIENTIFICADO o Sr. JOSE JONAS CASTRO
MORAES, acerca da solicitagdo de registro no Cadastro de Inadimplentes da Fazenda Publica Estadual — CADINE, nos termos do art. 2°, §1°, Il da Lei
Estadual n°® 12.411/95, referente ao Convénio n° 090/CIDADES/2008, celebrado entre o Estado do Ceard, por meio da Secretaria das Cidades, e a Associagdo
dos Produtores Orgénicos de Agudo, situada no municipio de Ibiapina — Ceara. SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 14 de outubro de 2021.
Carlos Edilson Araujo
FSC SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

MISTO Registre-se. Publique-se.
Papel produzido

a partir de fontes
responsaveis skokok skoksk koksk

FSC"C126031 EDITAL DE NOTIFICACAO
Pelo presente Edital, em atendimento ao Acordio n® 4251/2020 (Processo n° 05365/2015-7) fica CIENTIFICADA a Sra. MARIA APARECIDA ALCAN-
TARA, acerca da solicitagdo de registro da pessoa fisica abaixo descrita, no Cadastro de Inadimplentes da Fazenda Publica Estadual — CADINE, nos termos
do art. 2°, §1°, II da Lei Estadual n® 12.411/95, referente ao Convénio n° 105/CIDADES/2008, celebrado entre o Estado do Ceara, por meio da Secretaria
das Cidades, ¢ a Associagdo Caicara de Promogao Humana, situada no municipio de Icapui — Ceara. SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 14
de outubro de 2021.

) Carlos Edilson Araujo
SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Registre-se. Publique-se.
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EDITAL DE NOTIFICACAO
Pelo presente Edital, em atendimento ao Acérdao n°® 4251/2020 (Processo n° 05365/2015-7) fica CIENTIFICADA a Sra. FRANCINETE MARIA DE
MATOS, acerca da solicitagéo de registro da pessoa fisica abaixo descrita, no Cadastro de Inadimplentes da Fazenda Publica Estadual — CADINE, nos termos
do art. 2°, §1°, II da Lei Estadual n® 12.411/95, referente ao Convénio n° 262/CIDADES/2010, celebrado entre o Estado do Ceara, por meio da Secretaria
das Cidades, e a Associagdo Comunitaria Serrote da Dionisia, situada no municipio de Mombaga — Ceard. SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza,
14 de outubro de 2021.
Carlos Edilson Araujo
SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA

Registre-se. Publique-se.

skoksk koksk koksk

EDITAL DE NOTIFICACAO
Pelo presente Edital, em atendimento ao Acérdao n® 4251/2020 (Processo n° 05365/2015-7) fica CIENTIFICADO o Sr. FRANCISCO WAGNER REGO
SARAIVA JUNIOR, acerca da solicitagdo de registro no Cadastro de Inadimplentes da Fazenda Publica Estadual — CADINE, nos termos do art. 2°, §1°,
1I da Lei Estadual n® 12.411/95, referente ao Convénio n° 078/CIDADES/2010, celebrado entre o Estado do Ceara, por meio da Secretaria das Cidades, ¢ a
Associagao Missao Familia, situada no municipio de Baturité — Ceard. SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 14 de outubro de 2021.
Carlos Edilson Araujo
SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Registre-se. Publique-se.
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EDITAL DE NOTIFICACAO
Pelo presente Edital, em atendimento ao Acordio n°® 4251/2020 (Processo n° 05365/2015-7) fica CIENTIFICADO o Sr. JOSE MARCONDES PEREIRA,
acerca da solicitagdo de registro no Cadastro de Inadimplentes da Fazenda Publica Estadual — CADINE, nos termos do art. 2°, §1°, II da Lei Estadual n°
12.411/95, referente ao Convénio n° 072/CIDADES/2010, celebrado entre o Estado do Ceara, por meio da Secretaria das Cidades, e a Associagdo Jardinense
de Apicultores — AJAPI, situada no municipio de Jardim — Ceara. SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 14 de outubro de 2021.
Carlos Edilson Araujo
SECRETARIO EXECUTIVO DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA
Registre-se. Publique-se.
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Zimbra lais.dalva@cidades.ce.gov.br

Re: Informacgodes sobre os projetos

De : Mirles Morais <mirles.morais@cidades.ce.gov.br> Qui, 03 de Fev de 2022 15:16
Assunto : Re: Informagdes sobre os projetos
Para : Lais Dalva Pinheiro Eufrasio <lais.dalva@cidades.ce.gov.br>

Cc : Tereza Aguiar <tereza.aguiar@cidades.ce.gov.br>, Heloisa Oliveira
<heloisa.oliveira@cidades.ce.gov.br>, Karla Nery
<karla.nery@cidades.ce.gov.br>

Boa tarde, Lais,

Segue informagdes acerca do Projeto Rio Maranguapinho. Vou encaminhar para Teresa, Karla e Heloisa para
que possam responder do Coco e Dendé.

O Projeto Rio Maranguapinho atualmente vem desenvolvendo suas agles nas seguintes areas: Trecho Zero
(margem direita), Trecho II (margem esquerda) e Trecho IV (margem direita);

As acOes se dado através das obras de urbanizacdo e dos atendimentos de desapropriagdo dos imdveis. Em
decorréncia das medidas preventivas a Covid-19 os atendimentos passaram a ser feitos de forma mista:
presencial e remoto, mas sem nenhuma descontinuidade.

Em todo o decorrer do ano de 2021 foram desapropriados 337 imdveis, sem paralisacdo das acbes, o que
possibilitou ao projeto efetuar os pagamentos de indenizagbes dentro do prazo estimado. Possivelmente, seja
este o motivo que levou a redugao do nimero de manifestagdes na ouvidoria, posto que em anos anteriores o
maior volume de manifestagdes versava sobre a demora no pagamento das indenizagoes.

Atenciosamente,

Mirles Andrade | ,' CEARA

GOVERNG DO ESTADD

Analista de Desenvolvimento Urbano
RMF COREV
Fore: (85) 3108.2576 Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima

(85) 9 BB04.4190 Ed. SEPLAG Térreo + Cambeba « Fortaleza/CE

CEP: 60.622-325

Fone: (85) 3108.2624 000 wwnedoean

E-mail: mirles.morais@cidades.ce.gov.br

De: "Lais Dalva Pinheiro Eufrasio” <lais.dalva@cidades.ce.gov.br>
Para: "Mirles Morais" <mirles.morais@cidades.ce.gov.br>

Cc: "Rodrigo Damasceno Lins" <rodrigo.lins@cidades.ce.gov.br>
Enviadas: Quarta-feira, 2 de fevereiro de 2022 14:51:17
Assunto: Informacgdes sobre os projetos

Prezada Mirles,

Conforme conversamos, solicitamos informagdes sobre 0 andamento dos Projetos da COREV, em especial Projeto
Maranguapinho, pois verificamos a queda nas manifestacdes de Ouvidoria destinadas a esta coordenadoria e
precisamos justificar no relatério da Ouvidoria 2021 tal queda..

Aguardamos.

Atenciosamente,

webmail.cidades.ce.gov.br/zimbra/h/printmessage?id=4670&xim=1 1/2
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Assistente Técnico Administrativo P ccmeran ous cmanes
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PESQUISA DE SATISFACAO

Como vocé avalia nosso atendimento?
Assunto do atendimento:

O Indenizagao O UH

O Aluguel Social O Fogao Ecologico

O Acompanhamento
do Trabalho Social

O Outro

O Regulariza¢io
Fundiaria

1. Atendimento: 2. Local do Atendimento:

©LOBE VOO

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :

GOVERNO po

@ EstADO po CEARA

PESQUISA DE SATISFACAO

Como vocé avalia nosso atendimento?
Assunto do atendimento:

O Indenizagao

O Aluguel Social

0O uH
O Fogao Ecologico

O Acompanhamento
do Trabalho Social

O Outro

O Regulariza¢io
Fundiaria

1. Atendimento: 2. Local do Atendimento:

©LOOE VOO

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :

PESQUISA DE SATISFACAO

Como vocé avalia nosso atendimento?
Assunto do atendimento:

[0 Indenizac¢io

O Aluguel Social

O uH
O Fogao Ecologico

0 Acompanhamento
do Trabalho Social

O Outro

O Regularizagio
Fundiaria

1. Atendimento: 2. Local do Atendimento:

©LOOBE VOOLROB

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :

PESQUISA DE SATISFACAO

Como vocé avalia nosso atendimento?
Assunto do atendimento:

[0 Indenizac¢io

O Aluguel Social

O uH
O Fogao Ecologico

[0 Acompanhamento
do Trabalho Social

O Outro

O Regularizagio
Fundiaria

1. Atendimento: 2. Local do Atendimento:

©LOOBE VOO

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :
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PESQUISA DE SATISFACAO

Assunto do atendimento:
O Liberacao de Recursos
O Demanda de Supervisio
O Demanda de Gestiao

O Informacgao sobre Programas

O Formalizagao/Reprogramacgao de Instrumento

O Licitagoes

O Aditivos e Apostilamentos
O Pagamento de Medigao

O Prestacio de Contas

O Informagio sobre MAPPs (Programacao e Limites)

O Outro

Sobre o atendimento:

1. Atendimento:
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :

2. Local do Atendimento:

©OOE

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

PESQUISA DE SATISFACAO

Assunto do atendimento:
O Liberacao de Recursos
O Demanda de Supervisio
O Demanda de Gestiao

O Informacao sobre Programas

O Formalizagao/Reprogramacgao de Instrumento

O Licitagoes

O Aditivos e Apostilamentos
O Pagamento de Medigao

O Prestacio de Contas

O Informagao sobre MAPPs (Programacao e Limites)

O Outro

Sobre o atendimento:

1. Atendimento:
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :

2. Local do Atendimento:

©OOE

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO
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SCIDADESCE
< Publicacoes

@ scidadesce
= Secretaria das Cidades do Ceara

Confira os canais da
Ouvidoria Geral

s AR oh ’ 1 i ' _”.-
do Governo do Ceara

@ cearatransparente.ce.gov.br

@ ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br

-

q (&) Central 155
@) cearaarp
o [cgeceara
o @cgeceara
@cgeceara

B cOMTROLADORIA
CGE  OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO
T (31T

DOVERSD B DITABD S5 CLARL

&
QY N

@ Curtido por rodrigodlins e outras 7 pessoas

scidadesce E por meio da Ouvidoria que qualquer
cidadao pode se manifestar, participar e fiscalizar a
administragao publica, registrando sugestoes, elogios,
solicitagdes, reclamacdes e denuncias pensando nas
melhorias das politicas e dos servigos publicos.

Como usar: O Ceara Transparente foi feito para facilitar
a comunicagao entre o cidaddo e as varias instituicbes

rAvarnamoantaic

() Q O © ©
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SCIDADESCE
< Publicacoes

@ scidadesce
488 secretaria das Cidades do Ceara

CONHECA OS CANAIS DE ATENDIMENTO DA
OUVIDORIA DO ESTADO

Ligue Gratis para 155
De 2a a 6a de Th as 20h V 4

(" Ouvidoria
| doCeara

.
.

www.ouvidoria.ce.gov.br

. J
f
Redes Sociais Ceara App
/egeceara Disponivel pra Android e 105

3 CEARA

GCN!’HN'D DO [Sf.i.DO

®QYV W

€ Curtido por rodrigodlins e outras 13 pessoas

scidadesce A Ouvidoria € um canal que recebe toda e
qualquer manifestacao referente ao Poder Executivo
Estadual.

Registre sua sugestdes, elogios, reclamacgdes, criticas,
denuncias, solicitagdes de servigos e informacgdes
através dos nossos canais. #ouvidoriadoceara
#liguegratis155

31 de maio de 2021 - Ver tradugdo
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SCIDADESCE
< Publicacoes

# scidadesce
A% secretaria das Cidades do Ceard

Yoce conhece o

Ceara App?

® QY W

15 curtidas

scidadesce ] Vocé conhece o Ceara App? O
aplicativo & mais um um canal de comunicagdo com o
Governo do Estado do Ceara. Desde junho de... mais

gildenia__gomes_ Em gostaria de saber como é

que eu fago pra mim cadastrar o meu filho no
mais infancia ele ja tem 2 anos e 7 més e até
agora nao Véio o nome dele

lais_dalva @gildenia__andrade_19 entre em c
contato com a Central 155. A ligagao é gratuita '
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SCIDADESCE
< Publicacoes

# scidadesce
ceaRA Secretaria das Cidades do Ceara

LR

Vocé sabia que

pode enviar elogios

ao servico publico

por meio da Ouvidoria?

l;l

<@ GOVERNO po

¢ 1 ) Em.um DO (.l.;UUL

Secertaria dai Cidads

QY A

ﬁf Curtido por julianyrhein e outras 24 pessoas

scidadesce %‘ Vocé sabia que pode enviar elogios ao
servigo publico por meio da Ouvidoria? Se vocé ficou
satisfeito ou deseja agradecer por algum... mais

12 de margo de 2021 - Ver tradugdo

# scidadesce
%% gecretaria das Cidades do Ceard

_
§
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SCIDADESCE
< Publicacoes

Ver 1 comentario
15 de fevereiro de 2021 - Ver tradugao

& scidadesce
CEARA Secretaria das Cidades do Ceara

Ouvidoria
do Ceara

&

(@ GOVERNO po

ESTADO po CEARA

Qv W

13 curtidas

scidadesce O Estado do Ceara possui uma rede
organizada de Ouvidorias. Registre solicitagdes,
reclamacoes, denuncias, sugestdes ou elogios... mais

8 de fevereiro de 2021 - Ver tradugdo
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SCIDADESCE
< Publicacoes

i scidadesce

~—  Secretaria das Cidades do Ceara

Elogios | Sugestées | Reclamacdes |
Dentincias | Solicitacées de Informagdes

{ Ouvidoria
| doCeara

EstaDo po CEARA
erretania dds Cidades

QY

19 curtidas

-

LR

W

scidadesce A QOuvidoria € um canal que recebe toda e

qualquer manifestacao referente ao Poder Executivo
Estadual... mais

Ver 1 comentario

27 de janeiro de 2021 - Ver traducgéo

scidadesce
Secretaria das Cidades do Ceara

CEARA
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mn Q > & 6



