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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 gestao 2003-2006, através da Lei
Estadual n© 13.785.

Na gestdo 2007-2010, em observancia as diretrizes e politicas do Ministério das Cidades, a
Secretaria desenvolveu agGes nas areas de Habitacdo, Estruturacdo Urbana, Desenvolvimento
Regional e Saneamento Bdasico, 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 Econ6mico de Polos
Regionais — Cidades do Ceard, na Regido do Cariri Central e aprovou o Projeto Desenvolvimento
Urbano de Polos Regionais, com execugdo 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 metroferrovidrio, executados, respectivamente, pelas entidades
vinculadas Departamento Estadual de Transito — Detran, com foco na seguranga no transito,
bem como por meio da Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos — Metrofor, que
operacionaliza as Linhas Sul, Cariri e Sobral, de forma assistida.

No ano de 2017, com a nova configuracdo do Governo do Estado do 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 agles, a area de Habitacdo de interesse social, apoia a
constru¢cdo 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 Habitagdo Rural - PNHR e Entidades.

No tocante a Estruturacdo 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 informacbes 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 apuracdo e
resposta das manifestacOes apresentadas pelos cidad3os, 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 Informacdo ao Cidaddo, o Ceard
Transparente, que reline ainda consultas ao Portal da Transparéncia e a Participagdo Cidada,
cujo funcionamento se deu a partir de julho de 2018.

Em 2019, com a publicacdo da Lei n? 33.008/2019, as atribui¢bes 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 n? 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 operacionalizacdo, composta pelo Ouvidor Setorial e auxiliar.

A Missdo desta secretaria é promover o desenvolvimento equilibrado das cidades e regides do
Ceard por meio de acles de planejamento urbano e metropolitano, estruturacdo e
requalificacdo urbana, habitacdo, saneamento, mobilidade, fortalecimento institucional dos
municipios e regulariza¢do fundidria urbana; bem como obras de infraestrutura rodoviaria,
aeroportuaria e de edificagGes e o papel da Ouvidoria é facilitar instituir e manter servigos de
atendimento as reclamacdes e sugestdes dos cidadados, especialmente os usudrios dos servicos
publicos e garantir espacos, mecanismos e instrumentos de participagdo e controle social sobre
sua atuacdo e servicos ofertados a populagao.

A Secretaria das Cidades promove a divulgacdo dos servicos e contatos de ouvidoria para a
participacdo dos cidaddos através da divulgacdo dos canais de atendimento no site, redes
sociais institucionais do Org3o/Entidade bem como banners e cartazes.

Através do presente relatdrio, a Secretaria das Cidades apresentard o perfil das manifesta¢des
de ouvidoria recebidas no ano de 2022. A partir do nimero total de manifestacdes recebidas
serdo analisados os meios de entrada utilizados, os tipos de manifesta¢des, os indicadores de
resolubilidade e satisfacdao dos cidadaos. Serdo estudados ainda os motivos das manifestagdes,
0s pontos recorrentes e as providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestagGes apresentadas.

Apresentara também os beneficios alcangados pela Ouvidoria, a Carta de Servicos ao Cidadao e
a avaliacdo de servigos e as boas praticas da Ouvidoria.



2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

No relatério de Ouvidoria da Secretaria das Cidades de 2021, verificou-se maior nimero de
manifestacdes destinadas a Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas Degradadas e Drenagem
da Regido Metropolitana de Fortaleza (RMF) — COREV, em referéncia ao Projeto Rio
Maranguapinho.

Diante disso, a Ouvidoria da SCIDADES indicou no relatdrio de 2021, como sugestdo de
melhoria, a continuidade ao Plano de Acdo para sanar fragilidades, iniciado em 2019, 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 Cocd, tendo em
vista que a Secretaria das Cidades nao atua isoladamente e que depende de varias instituicdes
para garantir que o cidadao usudrio receba sua indenizacdo em tempo habil.

A acdo realizada em atendimento a mencionada sugestdo foi o envio de Oficio GS N2
2727/2021 — SCIDADES, em 29.12.21, ao entdo Governador do Estado do Ceard, solicitando
maior sensibilizagdo, no que se refere ao tramite ja citado, das instituicdes envolvidas. Quando
questionada, em fevereiro de 2023 a nova Comissdo Gestora do PASF (CGPASF) se
comprometeu a dar celeridade ao processo no primeiro semestre de 2023.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2021 da CGE nao elencou recomendacdes ou orientacées
direcionadas a Secretaria das Cidades.



3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Total de manifestagoes registradas

Atendjdas; 128; 73,99% .
Transferidas; 13; 7,51%

INdo compete ao Poder Executivo Estadual; 9; 5,20%

Invalidada; 23; 13,29%

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

Figura 1. Total de manifestacdes de Ouvidoria registradas, Ceara, 2022.

A figura 1 mostra o numero de manifestagdes registradas na Plataforma Ceara Transparente no
ano de 2022. De acordo com a figura, observa-se que 173 manifestacoes foram registradas
para Secretaria das Cidades. Destas, 128 manifesta¢cdes foram atendidas no ano, 13 foram
transferidas para outros 6rgdos do Governo do Estado e outras 9 ndo foram atendidas por
serem de competéncia de outras esferas de governo (municipal e federal). Outras 23
manifestages foram invalidadas.

Obtém-se do total de manifesta¢des invalidadas que 5 (cinco) tiveram como causa o equivoco
de compartilhamento. As demandas foram encaminhadas tanto para a SCIDADES como para
outros drgdos, quando estes eram os responsaveis pelo tratamento. Assim, sendo incompativel
a transferéncia, foi solicitada a invalidagdo. Entre as demais, 2 (duas) foram solicitadas por
motivo de duplicidade no sistema, 7(sete) por falta de elementos suficientes para dar
seguimento ao tratamento da manifestacao, 2(duas) por se tratar de Solicitagcdo de Informacdo
(SIC) e ndo possui CPF que possibilitasse a transferéncia, 6 (seis) por demandarem assuntos
gue ndo sdo tratados na ouvidoria e 1(um) teste no sistema.

Com relagdo as 12 manifesta¢bes transferidas, 4 (25%) foram encaminhadas para a
Superintendéncia de Obras Publicas — SOP e 4 (25%) foram encaminhadas para Secretaria de
Infraestrutura — Seinfra. Além destas, foram encaminhadas para Secretaria da Protecdo Social —
SPS, Secretaria da Saude, Agéncia Reguladora de Estado do Ceard — ARCE e Procuradoria Geral
do Estado — PGE.

A figura 2, logo abaixo, mostra a série histérica do niumero de manifestacdes de ouvidoria
registradas desde 2008. Observa-se que até 2019 houve um crescimento acentuado no



numero de manifesta¢des. Tal tendéncia seguiu a mesma do Estado mostrando que as agées de
divulgacdo, somado a confianga do cidaddo no Sistema de Ouvidoria, mostraram resultados
positivos quanto a participacdo da populagdo.

Desde 2020, os numeros apresentam uma sequéncia de quedas, de 57,3% em rela¢do 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 servigos publicos ofertados. No
ano de 2022 houve um aumento de 47,1% em relagdo ao ano anterior, talvez sendo explicado
pela retomada dos servicos apds os picos da pandemia causada coronavirus.

Série Historica de Manifestagdes Atendidas
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Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 2. Série historica do total de manifestacbes de Ouvidoria atendidas, Ceara, 2008-
2022.



3.1 - TOTAL DE MANIFESTACOES DO PERIODO

Total das manifestagoes atendidas por més
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Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.

Figura 3. Distribuicao das manifestag6es atendidas por més, Ceard, 2022.

A Figura 3 mostra o total de manifesta¢gdes de Ouvidoria atendidas por més. Observa-se que
houve um comportamento praticamente constante até o més de maio, tendo uma elevagdo
significativa no més de junho. O segundo semestre apresentou um comportamento
inconstante, tendo seu pico no més de setembro.

Verificando os acréscimos de manifestacdes apontados acima, identificamos que no més de
junho o maior numero dizia respeito as desapropria¢des e indenizacdes. Quando questionada a
Coordenadoria de Revitalizagdo de Areas Degradadas e Drenagem da Regido Metropolitana de
Fortaleza (RMF) — COREV, a mesma informou que ndo houve atraso nos pagamentos, mas sim o
aumento no quantitativo de indenizacGes, ou seja, o efetivo pagamento, o que gera ansiedade
por parte dos cidaddos que querem receber os valores antes mesmo de finalizados os seus
processos. J4 no més de setembro, as manifestacGes foram relacionadas a utilizacdo ou
ocupacdo indevida da area, e aumentaram também pelo acréscimo de pagamento das
indenizagGes. Uma vez que esse processo de pagamento é demorado, durante a tratativa as
familias foram desocupando a 4rea e antes que a SCIDADES iniciasse as obras em determinados
trechos, outras familias estavam ocupando a drea sem autoriza¢do do Estado.

Cumpre-nos informar que todas as ocupagles irregulares recebidas pela Ouvidoria foram
demolidas.



3.2 - MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

Tabela 1 - Distribuicao das manifestagées atendidas segundo o meio de entrada, Cear3,

2021-2022.

MEIO DE ENTRADA

2021 1_ VARIACAO

DIRECAO

Telefone 155

Internet
Telefone
Presencial
E-mail
Ceard App
Total

23
0
2
2
0

87

68,97%

26,44% 28
0,00% 9
2,30% 6
2,30% 4
0,00% 1

100,00% 128

62,50%
21,88%
7,03%
4,69%
3,13%
0,78%
100,00%

33%
22%
200%
100%

47%

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
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A Tabela 1 apresenta o meio de entrada das manifestaces de Ouvidoria. Percebe-se que o
principal meio de acesso pelo cidaddo, no periodo, foi através da Central de Atendimento 155
(62,50%). O segundo tipo de entrada se da pela Internet, no préprio Ceard Transparente
(21,88%). O terceiro meio mais utilizado foi por telefone (7,03%). Além desses, foram
registradas manifestacdes presencialmente, por e-mail e pelo Aplicativo Ceara App.

3.3 - MANIFESTACOES POR TIPO DE MANIFESTACAO

Tabela 2 — Distribuicdo das manifestagdes atendidas por tipo de manifestagdao, Ceara, 2021-

DIRECAO

2022.

TIPO DE
MANIFESTAGAO

Insatisfagao do
Cidadao
Reclamacao
Denuncia
Solicitacao de servico
Contribuigdo para
melhoria do servigo
Sugestao
Elogio
Total

27

1
0
87

67,82% 90
59,77% 74
8,05% 16
31,03% 30
1,15% 8
1,15% 1
0,00% 7
100,00% 128

70,31%

57,81%
12,50%
23,44%

6,25%

0,78%
5,47%
100,00%

VARIACAO
2021-2022(%)

53%

42%
129%
11%

700%
0%

47%

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

Reclamaggio; 52; 59,77%

‘em’mcia; 7;8,05%
Sugestao; 1;1,15%

Solicitagdo; 27;31,03%

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

Figura 4. Distribuicdo das manifestag6es atendidas por tipo de manifestacdo, Ceard, 2022.

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

No ano de 2022 o principal tipo de manifestacdo foi o grupo da Insatisfagdo do Cidaddo, com
70,31% das demandas. Este tipo de manifestacdo teve uma variagdo de 53% em relacdo a
2021. Foram registradas 16 denuncias no ano, apresentando um aumento de 129% em relagdo
ao ano anterior e 74 reclamacgdes, com aumento de 42%.

Em segundo, ficou a Solicitagdo de servigos com 23,44% das manifestacGes. Este tipo de
manifestacdo teve um aumento de 11% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior.

O grupo de Contribui¢cdo para melhoria do servigo obteve apenas 8 manifesta¢des (6,25% do
total), sendo uma sugestdo e 7 elogios. Esse grupo também obteve a maior variacdo no
periodo, um aumento de 700%.



3.3.1 - MANIFESTACOES POR TIPO/ASSUNTO

Tabela 3 - Distribuicao das manifestagées atendidas por tipo de manifestagdo e assunto,
Ceara, 2022.

TIPO DE
~ ASSUNTO SUBTOTAL TOTAL
MANIFESTACAO

REQUALIFICAGAO E URBANIZAGAO DO RIO
MARANGUAPINHO - PROJETO RIO 44
MARANGUAPINHO
REQUALIFICACAO E URBANIZAGAO DO

. - 11
RECLAMACAO DENDE - PROJETO DENDE i o
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICAGCAO ;
URBANA
CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR >
OUTROS 7
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE 9
SOCIAL
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO
SOLICITACAO MARANGUAPINHO - PROJETO RIO 9 -
MARANGUAPINHO
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICAGCAO .
URBANA
OUTROS 7
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO
MARANGUAPINHO - PROJETO RIO 8
DENUNCIA MARANGUAPINHO 16
CONDUTA INADEQUADA DE g
SERVIDOR/COLABORADOR
ELOGIO ELOGIO AO SERVIDOR/COLABORADOR 7 7
SUGESTAO SITES INSTITUCIONAIS 1 1
TOTAL 128 128

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



3.3.2 - MANIFESTACOES POR ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

Tabela 4 - Distribuigao das manifestagées atendidas por assunto e subassunto, Ceara, 2022.

REQUALIFICAGAO E DESAPROPRIAGOES E INDENIZAGOES

URBANIZAGCAO DO RIO L:|T|L|ZACAO OU OCUPAGAO INDEVIDA DA 12
MARANGUAPINHO - AREA 61
PROJETO RIO ANDAMENTO DAS OBRAS DO PROJETO 5
MARANGUAPINHO OUTROS 12

CONDUTA INDEVIDA COM USO DE FARDA,
CRACHA, VEICULO DA EMPRESA OU

QUALQUER OUTRO MEIO QUE 4
IDENTIFIQUE A INSTITUICAO
gg&?ggﬁ/"\égﬁ(;g:%g: TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO , iy
COM COLEGAS DE TRABALHO
NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE ,
TRABALHO
UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS 2
OUTROS 4
INFORMAGOES SOBRE OBRAS ;
OBRAS DE MOBILIDADEE  (ANDAMENTO E PRESTAGAO DE CONTAS) "
REQUALIFICACAO URBANA  IRREGULARIDADES EM OBRAS 5
DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 2
REQUALIFICACAO E VISTORIAS TECNICAS 4
URBANIZACAO DO DENDE - DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 4 12
PROJETO DENDE OUTROS 4
CADASTRO NO PROGRAMA 4
PROGRAMIA DE HABITAGAO REGULARIZAGEO FUNDIARIA 3 10
DE INTERESSE SOCIAL DEMORA NA CONTEMPLACAO 2
COBRANCA DE TAXA INDEVIDA 1
OUTROS : 18 18
TOTAL 128 128

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

A Tabela 3 apresenta 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 Requalificacdo e

urbanizacdo do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho, liderando com 44

manifestagbes, os principais subassuntos foram desapropria¢des e indeniza¢bes, seguido de
utilizacdo ou ocupacgdo indevida da area (Tabela 4). O segundo assunto mais reclamado pelos
cidaddos usudrios foi Requalificacdo e urbanizacdo do Dendé - Projeto Dendé, com 11

manifestagdes.



Nas solicitagdes de servigos, os assuntos mais abordados foram o Programa de Habitacdo de

Interesse Social e a Requalificacdo e urbanizacdo do Rio Maranguapinho - Projeto Rio

Maranguapinho (Tabela 3). Das dentincias registradas 8 estiveram relacionadas ao assunto
Requalificacdo e urbanizacdo do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho e 8

relacionados a conduta inadequada de servidor/colaborador (Tabela 3).

Houveram 7 elogios registrados a servidores publicos/colaboradores. Apenas uma sugestdo
registrada, direcionada ao site institucional.

3.3.3 - MANIFESTACOES POR ASSUNTO/SUB-ASSUNTO (COVID-19)

A partir do ano de 2020 foi inserido o assunto CORONAVIRUS (COVID19) para identificar as
manifestacGes relacionadas ao periodo pandémico. A Secretaria recebeu apenas 3
manifestagGes sendo relacionados as agdes de prevencdo e combate ao coronavirus, agoes
para servidores publicos (home office, suspensdo de férias, etc e descumprimento de medidas
por parte de estabelecimentos publicos e privados).

3.4 - MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

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

A Figura 5 e a Tabela 6 mostra que a maior parte das manifestacdes atendidas em 2022 foi
relacionado ao Ceara Sustentdvel (57,81%). A Secretaria das Cidades esta ligada a esse eixo
pelo tema Meio Ambiente que compreende os programas Revitalizacdo de areas degradadas e
Residuos Sdlidos, tendo 74 manifestacGes. A segunda maior parcela das manifestacGes
atendidas foram relacionadas ao Eixo Ceara da Gestdo Democratica por Resultado (22,66%),
ligado ao tema Administracdo Geral e ao Programa Gestdo Administrativa do Ceara.

Em seguida, as manifestacGes referentes ao Ceara Acolhedor (9,38%). O tema ligado a este eixo
é Acesso a terra e moradia.

A Tabela 7 mostra a evolucdo das manifestacGes registradas por programa orcamentario,
comparando os anos de 2021 e 2022. Observa-se que houve um crescimento nas
manifestacdes registradas nos programas Revitalizacdo de Areas Urbanas Degradadas, Gestdo
Administrativa do Ceara, Habitacdo e Regularizacdo Fundidria Urbana, Promocdo da
Requalificacdo Urbana e Abastecimento de dgua, esgotamento sanitario e drenagem urbana,
sendo que quantitativamente o programa que mais aumentou foi a Revitalizacdo de areas
degradadas (24 manifestacdes) e percentualmente, o programa Promog¢do da Requalificacdo
Urbana, crescendo 120% em relagao ao ano de 2021.



N2 de manifestacdes por Eixo, Tema e Programa de Governo

M Cears Sustentavel (74) B Ceara Acolhedor {12) W Czara de Oportunidades (11)

Ceara da Gestdo (29) B Ceara Saudavel [2)

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

Figura 5. Distribuicdo das manifestagbes atendidas por Eixo Governamental — 7 Cearas,
Tema Setorial e Programa de Governo, Ceara, 2022.



Tabela 5 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por programa de governo, Ceara, 2021-
2022.

PROGRAMA DE GOVERNO

Revitalizacdo de Areas Urbanas

73 57,03
Ceard Sustentavel Meio Ambiente Degradadas
Residuos Sélidos 1 0,78
Ceard de Gestao
Democrdtica por  Administra¢do Geral Gestdo Administrativa do Ceara 29 22,66
Resultados
Cears Acolhedor Acessq aterrae Habit.alg.éo e Regularizagao 12 9,38
moradia Fundidria Urbana
Cearad de Infraestrutura e Promocdo da Requalificacdo 1 8.59
Oportunidades Mobilidade Urbana !
Abastecimento de Agua,
Ceara Saudavel Saneamento Basico Esgotamento Sanitdrio e 2 1,56
Drenagem Urbana
Total 128 100,00

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

Tabela 6 — Distribuicao das manifestacoes atendidas por programa de governo, Ceara, 2021-
2022.

PROGRAMA DE GOVERNO DIRECAO
Revitalizacao de Areas 49 56,3% 73 57.0% 49% A
Urbanas Degradadas

gee:::o Administrativa do 20 23,0% 29 22,7% 45% 0
Hablt.a,g'ao e Regularizagao 7 8,0% 12 9,4% 71% 4
Fundiaria Urbana

Errc;r::;;ao da Requalificacdo 5 5.7% 11 8 6% 120% A
Aba.st,. fje dgua, esgotamento 0 0,0% ) 16% ) A
sanitario e drenagem urbana

Residuos Sdlidos 1 1,1% 1 0,8% 0% —
Hablltagao de Interesse Social 5 23% 0 0,0% -100% !
na Area Rural

Mobilidade, Transito e 1 1.1% 0 0,0% -100% !
Transporte

Aba.st,. fje agua, .esgotamento ) 2.3% 0 0,0% -100% !
sanitario no meio rural

Total 87 100,0% 128 100,0% 47% )

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



3.5 - MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS

Tabela 7 — Distribui¢do das manifesta¢des atendidas por unidade demandada, Ceard, 2021-
2022.

VARIACAO
2021-

UNIDADE DEMANDADA 2022(%) | DIREGAO
COREV 58,6% 57,8% 45% T
Gestao Superior 12 13,8% 18 14,1% 50% 0
COURB (Obras Urbanas) 5 5.7% 15 11,7% 200% 4
CDHIS (Habitago) 8 9,2% 9 7,0% 13% 0
COAFI (Financeiro) 6 6,9% 4 3,1% -33% 0
ASCOU 0 0,0% 2 1,6% - T
CORE.I-: (.Regularlzagao 5 23% 1 0,8% -50% 1
Fundiaria)
UGP Il (Vale do. Acarau e 1 11% 1 0,8% 0% .
Vale do Jaguaribe)
ASJUR (Juridico) 2 2,3% 0 0,0% -100% I
Outras 0 0,0% 4 3,1% - 0
Total 87  100,0% 128  100,0% 47% T

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

Pela Tabela 7 observa-se que 57,8% das demandas atendidas foram direcionadas a
Coordenadoria de Revitalizagdo de Areas Degradadas — COREV, cujas competéncias abrigam a
implementacdo dos 3 grandes projetos de requalificacdo e urbanizagdo de areas degradadas
(Projeto Rio Maranguapinho, Rio Cocé e Dendé). A unidade tem sido a mais demandada desde
2018.

A segunda unidade mais demandada em 2022 foi a Gestdo Superior com 14,1% das
manifestagbes atendidas. Observa-se um aumento de 50% no nimero de manifestagdes, em
relacdo ao ano de 2021. Grande parte das manifestacdes foi relacionada ao atendimento das
questdes ligadas aos servidores/colaboradores.

Levando em consideragdo a variagao percentual registrada entre 2021-2022, o destaque vai
para o crescimento de 200% de demandas atendidas pela Coordenadoria de Obras Urbanas.



3.6 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIO

Tabela 8 - Distribuigao das manifestagées atendidas por Municipio, Ceara, 2021-2022.

ANl

VARIACAO ~ PROPORCA(.)

MUNICIPIO DIRECAO | (por 100 mil
2021-2022(%) hab)

Fortaleza 88,5% 85,9% 43% 0

Marco 1 1,1% 3 2,3% 200% 0 10,8
Cascavel 0 0,0% 3 2,3% - T 4,1
Crato 0 0,0% 3 2,3% . T 2,2
t‘:;‘:ro o 0 0,0% 2 1,6% - 0 0,7
Pacatuba 0 0,0% 2 1,6% - T 2,3
Quixeré 1 1,1% 1 0,8% 0% 0 4,5
Maracanau 2 2,3% 0 0,0% -100% 3 0,0
outros 6  69% 4 31% 33% ’ 0,1
municiplos

Total 87 100,0% 128  100,0% 47% 0 1,4

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

Em relacdo ao municipio a que se refere a manifestacdo, observa-se que a maior parte da
demanda foi da capital Fortaleza, com 85,9% do total, no periodo estudado. Com relagdo a
2021, houve um aumento de 43% para a capital.

Em segundo lugar, os municipios que mais demandaram a Ouvidoria foram: Marco com 2,3%
das manifesta¢des. Observa-se que houve um aumento de 200% no quantitativo apresentado
em 2021; Cascavel e Crato, que ndo obtiveram nenhuma manifestacdo no ano anterior e em
2022 registrou 3 (2,3%) das manifestagGes. Outros 7 municipios registraram apenas 1 ou 2
manifestagées (Juazeiro do Norte, Pacatuba, Quixeramobim, Quixeré, Tururu, Itapajé e
Jaguaribe).

Quando calculamos a proporcdo de demandas registradas a cada 100 mil habitantes
observamos que no total 1,4 manifestacdes em cada 100 mil ou 14 manifesta¢des de cada 1
milhdo habitantes registraram uma manifestacdo de ouvidoria destinada a Secretaria das
Cidades no ano de 2022. A proporcao foi superior ao ano anterior que contabilizou 0,9
manifestagGes para cada 100 mil habitantes.

A cidade que apresentou a maior taxa de participagdo foi o municipio de Marco com 10,8/100
mil habitantes. A segunda maior proporcéo foi registrada em Quixeré (4,5/100 mil habitantes).
As outras cidades com maiores propor¢oes foram Cascavel e Fortaleza (4,1/100 mil hab).

1 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/



Tabela 9 - Distribuicdo das manifestac6es atendidas por Regidao de Planejamento, Ceara,
2020 -2021.

VARIACAO ~
2021-2022(%) DIRECAO
Cariri 0 0,0% 5 3,9% - )
Centro Sul 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Grande Fortaleza 81 93,1% 115 89,8% 42% L
Litoral Leste 0 0,0% 0 0,0% 0% —
Litoral Norte 1 1,1% 3 2,3% 200% 0
Litoral Oeste/ Vale do T
0 0,0% 2 1,6%

Curu -

Macico de Baturité 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Serra da Ibiapaba 2 2,3% 0 0,0% -100% J
Sert3o Central 0 0,0% 1 0,8% - )
Sertdo de Sobral 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Sertdes de Canindé 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Sertdo dos Crateus 1 1,1% 0 0,0% -100% J
Sertdo dos Inhamuns 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Vale do Jaguaribe 2 2,3% 2 1,6% 0% -
Outros municipios 0 0,0% 0 0,0% 0% -
Total 87 100,0% 128  100,0% 47% 0

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

Em relacdo a Regido de Planejamento houve maior predominancia na Regido denominada
Grande Fortaleza, com 89,8% das manifestacdes registradas, em seguida a Regido do Cariri com
3,9% das manifestagGes (Tabela 9).

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 - RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

As tabelas 11 e 12 mostram os resultados referentes a Resolubilidade do Servigo de OQuvidoria.
Aqui estdo os resultados de Resposta dentro do prazo legal (20 dias com possibilidade de ser
prorrogado por mais 10 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 manifestagGes finalizadas.



Tabela 10— Distribuicdo das manifestagées atendidas segundo situa¢ao de resposta, Ceara,
2021-2022.

SITUAGAO DE RESPOSTA 2021 | 2022 |

Total de Manifestag6es Respondidas no Prazo 87 100,0% 128 100,0%
Total de Manifestag6es Respondidas fora do
Prazo

Total de Manifestagdes em Apuragdao no

0 0,0% 0 0,0%

0 0,0% 0 0,0%

Prazo
Total de Manifestagdes em Apuragao fora do
0 0,0% 0 0,0%
Prazo
Total 87 100,0% 128 100,0%

indice de Resolubilidade 100,0% 100,0%

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

A Tabela 10 mostra que no periodo de 2022 foram registradas 128 manifestacdes de ouvidoria
e todas foram respondidas dentro do prazo legal.

Quanto ao indice de Resolubilidade, o percentual no ano de 2022 foi de 100,0%. O indice foi
semelhante ao resultado do ano anterior.

4.1.1 - ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE RESOLUBILIDADE

Objetivando melhorar o indice de resolubilidade estabeleceu-se como acdo a ser desenvolvida
pela Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria a promoc¢do de sensibilizacdo das unidades
organicas sobre a Ouvidoria Setorial. Para tanto, sempre que possivel, realizamos reuniées
conversas sobre os casos concretos com operadores internos do Ceara Transparente
mostrando sempre a importancia de darmos para o cidad3ao, o mais breve possivel, a resposta
para o seu problema.

Ademais investe-se na capacitagdo 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 9 dias
para resposta das manifestacdes. A média de resposta foi um pouco maior do que no ano
anterior que foi de 8 dias (Tabela 11).

Tabela 11 — Distribui¢cdo das manifesta¢oes atendidas segundo tempo médio de resposta por
unidades mais demandadas, Ceara, 2021-2022.

TEMPO MEDIO PORUNIDADE | 2021 | 2022

SEXEC-PGI (SECRETARIA

~ 19 dias 15 dias
EXECUTIVA DE PLAN. GESTAO)
COREV (PROJETOS ESPECIAIS) 12 dias 9 dias
COURB (OBRAS URBANAS) 7 dias 5 dias
COAFI (FINANCEIRO) 6 dias 4 dias
CDHIS (HABITAGAO) 5 dias 5 dias
GERAL 8 dias 9 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 15 dias; A COREV teve média de 9 dias para
resposta.

4.2 - SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

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

4.2.1 - INDICE GERAL DE SATISFACAO

Tabela 12 - Resultado da Pesquisa de Satisfagdao da Plataforma Ceara Transparente, Ceara,
2021-2022.

PERGUNTAS 2021 2022

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o 233 o
Servico de Ouvidoria neste atendimento? ! !
B. Com o tempo de retorno da resposta? 4,20 4,00

C. Com o canal utilizado para o registro de

. - 4,47 4,11
sua manifestagao?
D. Com a qualidade da resposta
3,80 3,74
apresentada?
Média 4,20 3,95

indice de Satisfagdo do Usudrio 84,0% 79,0%

Fonte: Ceara Transparente.



O cidad3o 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 satisfagdo no atendimento de

ouvidoria, ao tempo de retorno da resposta, ao canal utilizado para registro da manifestagao e
a qualidade da resposta. Além da percep¢do 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 4,33 em 2021 para 3,95 em 2022.

Quanto a satisfacdo em relagdo ao tempo de retorno das respostas, passou de 4,20 em 2021
para 4,00 em 2022. Outra variagao negativa foi em relagdo ao canal utilizado, passou de 4,47
em 2021 para 4,11 em 2022. Da mesma forma ocorreu com a qualidade da resposta que
passou de 3,80 em 2021 para 3,74 no ano de 2022.

De um modo geral o indice de Satisfacdo do Usudrio atingiu 79%, havendo um decréscimo de 5
pontos percentuais em relagdo ao ano anterior. Ainda assim, a Secretaria das Cidades atingiu
um bom resultado, uma vez que alcangou a meta de 78% 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 vocabulario 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 2021, houve atingimento de meta de 79% estipulada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado — CGE.

4.2.3 - AMOSTRA DE RESPONDENTES

Tabela 13 — Amostra de respondentes da Pesquisa de Satisfagido da Plataforma Ceara
Transparente, Ceara, 2021-2022.

AMOSTRA DE RESPONDENTES 2021 | 202

Total de pesquisas respondidas 15 19
Total de manifestagGes finalizadas

Representagdao da amostra (%) 17, 2% 14, 8%

Fonte: Ceara Transparente.

Das 128 manifestacOes registradas, 19 cidaddos responderam a pesquisa de satisfacdo,
representando 17,2% do total. Em comparag¢do ao ano de 2021 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
gue, para esse tamanho de populacdo a amostra necessaria seria 97 participantes.

4.2.4 - INDICE DE EXPECTATIVA DO CIDADAO COM A OUVIDORIA

Tabela 14 - indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria, Ceara, 2021-2022.

PERGUNTAS 2021 2022 |

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé

achava que a qualidade do servico de 3,80 3,53
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado

4,40 4,00
pela Ouvidoria foi:

Em relagdo ao indice de expectativa do cidaddo com a ouvidoria, a Tabela mostra que houve
um aumento na média da nota atribuida pelo cidaddo antes e depois do servico realizado. No
entanto, quando comparado ao ano anterior, houve um decréscimo na expectativa do usuario.

A pesquisa de satisfacdo na Plataforma Ceard Transparente permite ao cidaddo deixar
comentdrios e observag¢Ges. Durante o periodo, a Secretaria das Cidades recebeu 4
comentdrios em suas pesquisas, como descritos abaixo:

“Atendimento rdpido e dgil, porém a resposta foi insatisfatoria...” [Cidaddo 1]

“Para mim ndo deixou nada a desejar estou muito satisfeita...fiquei muito contente com o
trabalho da instituicdo”. [Cidaddo 2]

“A demora na resposta é absurda e a resposta foi pior ainda. [Cidaddo 3]

“A demora na resposta é de se espantar. A resposta dada mais ainda”. [Cidaddo 4]

“Demora no atendimento das ligagdes”. [Cidaddio 5]

“Péssimo atendimento, visto que a resposta demorou mais de um més”. [Cidaddo 6]

“Muitos questionamentos infelizmente ficarGo no ar, sobre as respostas citadas, jd
tinhamos ciéncia das mesmas...S6 estamos exigindo respeito para a populacdo que sofre.”
[Cidaddo 7]




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
manifestagdes na Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades, no ano de 2022, foram
reclamagdes cujos assuntos mais demandados foram o Projeto de Revitalizagdao e Urbanizagao
do Rio Maranguapinho, dentre outros, tendo como subassuntos mais requeridos
Desapropria¢Oes e Indenizag¢des, utilizagdo ou ocupacgdo indevida da drea e andamento das
obras do projeto.

Em comparacdo com as demandas registradas no ano anterior, percebe-se, em 2022, a
continuacdo das queixas quanto aos processos de pagamento de indenizacdo no ambito do
Projeto Rio Maranguapinho.

5.2 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Interpreta-se que a busca pela Ouvidoria Setorial se da, principalmente, a partir da demora na
finalizagdo dos processos de pagamentos de indenizagdo 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 cidaddo e acompanhar o atendimento as
recomendagbes 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.

Acreditamos ainda que sendo a solicitacdo (Anexo) atendida pelo atual Governador do Estado
do Cear3, Excelentissimo Senhor Governador Elmano de Freitas da Costa, no que diz respeito a
sensibilizacdo das instituicdes 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 Diregdo Superior através de expedientes
internos, objetivando sanar de imediato as fragilidades apontadas nas manifesta¢cdes, bem
como implantar melhorias.



6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria realiza o monitoramento trimestral das manifestacées e elabora Boletins que sdo
repassados aos gestores com objetivo de dar-lhes conhecimento dos principais assuntos
tratados, bem como os mais recorrentes. Apds a anadlise da gestdo superior e das
coordenadorias das areas, a ouvidoria atua no sentido de sanar as fragilidades apresentadas,
fazendo também o trabalho de prevengao.



7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

No ano de 2022 a Secretaria das Cidades esteve presente, virtualmente e presencialmente, nos
eventos da Rede de Ouvidoria. Destacam-se os seguintes eventos:

¢ 12 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (23/02/2022);
¢ 22 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (20/04/2022);
¢ 32 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (29/06/2022);
¢ 42 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (24/08/2022);
¢ 52 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (26/10/2022);

* XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores — “A Institucionalizacdo da Ouvidoria Brasileira:
Conquistas e Desafios” (09/11/2022 a 11/11/2022).

« Oficina para Construcdo de Relatério de Ouvidoria 2022 — Turma 5 (02/12/2022);

¢ 62 Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (14/12/2022).



8 - CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICO

Tabela 15 — Distribuicdo das manifesta¢oes atendidas por tipo de servigo, Ceara, 2022 .

Producao de habitagGes de interesse

social por meio do Programa Minha 1 0,78%
Casa Minha Vida
Entrega de titulo de propriedade 3 2,34%

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
*Percentual em relagdo ao total de manifestagdes (128)

A partir de 2020 foi proposta a analise dos tipos de servigco dos drgdos que atualizaram a Carta
de Servigos. A Secretaria das Cidades, com a atualiza¢do da Carta no ano de 2021, dispde de 5

servicos catalogados, a saber:

1.
2.
3.

4.
5.

Doacdo de fogdes sustentaveis

Entrega de titulo de propriedade

Producdo de habitacdes de interesse social por meio do Programa Minha Casa Minha
Vida

Programa Aguas do Sertdo

Trabalho Social para implementac¢do dos projetos de habita¢do de interesse social

Pela Tabela 15, identifica-se que apenas 2 dos servi¢os catalogados receberam manifestagcoes
de ouvidoria no ano de 2022, sendo que a Producdo de habita¢des de interesse social por meio
do Programa Minha Casa Minha Vida e a entrega de titulo de propriedade.



9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

A Ouvidoria Setorial realizou a seguinte A¢do de Boas Praticas no ano de 2022. O detalhamento
esta contido no anexo 1 do presente relatério.

1. Implantagdo de Pesquisa de Satisfagdo no atendimento ao publico externo, com a¢des
para sanar os problemas mencionados nas sugestdes e reclamacgdes apresentadas nos
folhetos.

10 - CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos topicos 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 continua sendo relacionado a
demora no pagamento de indenizacdo de desapropriacdes de imdveis principalmente do
Projeto Rio Maranguapinho, desencadeando insatisfaces por parte dos cidadaos.



11 - SUGESTOES DE MELHORIA

De acordo com os achados identificados no item anterior, a Ouvidoria Setorial traz a
recomendacgdo descrita a seguir:

Recomendagdo 1) Dar continuidade ao plano de agdo para sanar fragilidades, a ser
acompanhado pela Comissdao Gestora do PASF, que vise a celeridade no pagamento de
indenizagGes referentes as obras do Rio Maranguapinho, tendo em vista que a Secretaria das
Cidades atua em parceria com outras instituicGes, de forma a garantir que o cidaddo usudrio
receba sua indenizacdo em prazo satisfatorio.

Area responsavel: COREV.
Fortaleza, 28 de fevereiro de 2023.
Assinado de forma digital por

CELSO LELIS CARNEIRO cELso LELIS CARNEIRO

BORGES:56688776391 BORGES:S6688776391
Dados: 2023.02.28 11:42:21 -03'00'

Celso Lelis Carneiro Borges

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria - Coordenador



12 - 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 recomendacdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e o
devido encaminhamento as areas envolvidas da instituicdo.

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

Fortaleza, 28 de fevereiro de 2023.

JOSE JACOME Assinado de forma digital por
CARNEIRO JOSE JACOME CARNEIRO

ALBUQUERQUE:05319439334
ALBUQUERQUE:0531 pados: 2023.02.28 12:02:56

9439334 -03'00'

José Jacome Carneiro Albuquerque

SECRETARIO DAS CIDADES



ANEXOS



Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora

»
Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima
Ed. Seplag - 1° andar - Cambeba
CEP: 60822-325 - Fortaleza / CE
! GOVERNO DO ESTADO
SECRETARIA DAS CIDADES Fone: [85] 3207‘5200
GULOLG Cil N

)

- t A

OFICIO GS N° 2727/2021 - SCIDADES 000 1 246 H -0 12

Fortaleza (CE), 29 de dezembro de 2021. el otk -y ;
Ao Excelentissimo Senhor 24 A .;K—._.
CAMILO SOBREIRA SANTANA S im———
Governador do Estado do Ceara RECEBIDO

cs | Cl | SH

Palacio da Aboli¢ao

Avenida Bardo de Studart, 505 - Meireles Z “! 1 A\C

Cep: 60.120-000 — Fortaleza — Ceara

Senhor Governador,

Cumprimentando-o cordialmente, considerando, de forma especial, dois projetos albergados na
politica de desenvolvimento urbano da Regido Metropolitana de Fortaleza (RMF), quais sejam
os Projetos “Rio Maranguapinho” e “Rio Coc6”, executados pela Secretaria das Cidades do

Estado do Ceara (SCidades);

Considerando o Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2019 da SCidades, que recomendou um
plano de agdo 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 indenizagdes
(Anexo II), em relagao a desapropriagdes referentes a0s Projetos “Rio Maranguapinho” e “Rio
Coc6”, compreende cerca de trés meses, constatou-se que a disponibilizacao de limites (MAPP
e Financeiro), bem como recursos orcamentarios, impactam de forma direta nesse processo.

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

sobretudo em relagio ao repasse de recursos para indenizagao das familias atendidas nos
referidos projetos que, no momento, representa a maior dificuldade no fluxo de pagamento

(Anexo II).

Enfatizamos nossa disponibilidade para contribuir em relagio a essa demanda.

Na oportunidade, renovamos nossos protestos de estima e consideragao.

Atenciosamerjte,

José JacomejCarn iro Albuquerque
SECRETARIO DAS CIDADES
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PORTARIA N°203/2022 - O SECRETARIO DAS CIDADES DO ESTADO DO CEARA, no uso de suas atribuigdes legais, e de acordo com o art. 9°, inciso
I da Lei n® 11.966, de 17 de junho de 1992, combinado com os arts. 10, 13 e 57 do Decreto n° 22.793, de 1° de outubro de 1993, RESOLVE ASCENDER
FUNCIONALMENTE a partir de 01/07/2021, através de PROGRESSAO POR ANTIGUIDADE referente ao exercicio 2020/2021, os SERVIDORES
relacionados no anexo unico desta Portaria. SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 20 de dezembro de 2022.
Marcos Cesar Cals de Oliveira
SECRETARIO DAS CIDADES
Registre-se e publique-se.

i ANEXO UNICO A QUE SE REFERE A PORTARIA N°203/2022, DE 20 DE DEZEMBRO DE 2022
ORGAO/ENTIDADE: SECRETARIA DAS CIDADES

GRUPO OCUPACIONAL: ATIVIDADE DE NiVEL SUPERIOR - ANS

TIPO DE ASCENSAO: PROGRESSAO POR ANTIGUIDADE

. SITUACAO ATUAL SITUACAO NOVA
NOME DO SERVIDOR MATRICULA . - o r
CARGO/FUNCAO CLASSE REFERENCIA CARGO/FUNCAO CLASSE REFERENCIA
MARCOS VINICIUS SANFORD FROTA FILHO 300026.1-X Analista de Dveser'wolvimenm 1 3 Analista de D}eseqvolvimento 1 4
Organizacional Organizacional
MARIANA OLIVEIRA DO REGO 300012.1-4 Analista de D_eseqvolvimento 1 4 Analista de D_eseqvolvimento I 5
Organizacional Organizacional
MARCILIO GONGALVES SABINO 300130.3-4  Analista de Desenvolvimento 1 1 Analista de 1 2
Urbano Desenvolvimento Urbano
VICTOR JOSE PONTES FRANCA 30002313  Analista de Desenvolvimento I 2 Analista de I 3
Urbano Desenvolvimento Urbano
MARCELA SOUSA DA SILVA 300010.1-X Analista de Desenvolvimento 1 3 Analista de 1 4
Urbano Desenvolvimento Urbano
EDUARDO DE SOUZA MATOS FILHO 30007115 Analista de Desenvolvimento I 4 Analista de I 5
Urbano Desenvolvimento Urbano
DANIELLE FERREIRA DE ARAUJO 300006.1-7  Analista de Desenvolvimento I 4 Analista de 1 5
Urbano Desenvolvimento Urbano

sk skoksk skokok

PORTARIA N°206/2022 - O SECRETARIO DAS CIDADES DO ESTADO DO CEARA, no uso de suas atribui¢des legais que lhe confere o art. 93,
inciso III, da Constituicdo Estadual e, o art. 50, inciso I, da Lei n® 16.710, de 27 de dezembro de 2018; e o inciso XIV do art. 4° do Anexo Unico do Decreto
Estadual n® 32.029, de 29 de agosto de 2016, e Decreto Estadual n® 30.598, de 14 de julho de 2011, publicado no Diario Oficial do Estado de 18 de julho
de 2011, que dispde sobre a criagdo da Unidade de Gerenciamento do Projeto Cidades do Ceara (Litoral Leste/Jaguaribe e Sobral/Ibiapaba); alterado pelo
Decreto Estadual n° 31.322, de 31 de outubro de 2013, que altera a Estrutura Organizacional da Secretaria das Cidades (SCIDADES), RESOLVE TORNAR
SEM EFEITO, a partir de 04 de outubro de 2022 da PORTARIA N°168/2022, datada de 05 de outubro de 2022 e publicada no Diario Oficial do Estado
n° 209 de 18 de outubro de 2022, que designou a servidora publica, DANIELLE FERREIRA DE ARAUJO GALVAO, Analista de Desenvolvimento
Urbano - AGTU/A/4, matricula n° 300006.1-7, para exercer, a fun¢do de Gerente Administrativo-Financeiro da Unidade de Gerenciamento do Projeto de
Desenvolvimento Urbano de Polos Regionais Vale do Jaguaribe e Vale do Aracau / UGP II, integrante da Estrutura Organizacional da Secretaria das Cidades.
SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 29 de dezembro de 2022.
Marcos Cesar Cals de Oliveira
SECRETARIO DAS CIDADES
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PORTARIA N°207/2022 - O SECRETARIO DAS CIDADES DO ESTADO DO CEARA, no uso de suas atribuigdes legais que lhe confere o art. 93, inciso
111, da Constitui¢ao Estadual, art. 50, inciso XIV, da Lei Estadual n® 16.710, de 21 de dezembro de 2018 ¢, Art. 4°, XIV, do Anexo I do Decreto Estadual n°® 33.
811, de 30 de dezembro de 2020. CONSIDERANDO os fundamentos faticos externados no processo administrativo VIPROC n°® 04611934/2022; RESOLVE:
Art. 1°. Alterar a composicido da Comissiio Gestora do Plano de Acdo para sanar fragilidades (PASF), no ambito da Secretaria das Cidades do Estado do
Cears, instituida por meio da Portaria n® 163/2015, publicada no Diario Oficial do Estado n® 170, de 11 de setembro de 2015. Art. 2°. A Comissao passa a ser
composta pelos seguintes SERVIDORES: I - Camila Elisa e Souza Ribeiro - Analista de Desenvolvimento Organizacional, matricula 300133.2-8, II - José
Nilton Macédo Filho - Analista de Desenvolvimento Organizacional, matricula 300022.1-0, III - Mariana Oliveira do Régo - Analista de Desenvolvimento
Organizacional, matricula 300012.1-4, IV - Rafael Costa de Moura - Analista de Desenvolvimento Urbano, matricula 3000130.2-6 e Victor José Pontes
Franga, Analista de Desenvolvimento Urbano, matricula 300023.1-8. Paragrafo unico: A supramencionada Comissdo sera presidida por: Camila Elisa e Souza
Ribeiro - Analista de Desenvolvimento Organizacional, matricula 300133.2-8. Art. 3°. Fica revogada a Portaria n® 276/2019, publicada no DOE n° 189, de 04
de outubro de 2019. Art. 4°. Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagdo. SECRETARIA DAS CIDADES, em Fortaleza, 29 de dezembro de 2022.
Marcos Cesar Cals de Oliveira
SECRETARIO DAS CIDADES
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EXTRATO DE CONTRATO
N° DO DOCUMENTO 027/CIDADES/2022

CONTRATANTE: O Governo do Estado do Ceara, através da SECRETARIA DAS CIDADES. CONTRATADA: A Empresa EUROSERYV BUSINESS &
NEGOCIOS TERCEIRIZADOS LTDA. OBJETO: Contratagio de empresa na prestacio de servicos de mio de obra terceirizada, cujos empregados
sejam regidos pela CONSOLIDACAO DAS LEIS TRABALHISTAS (CLT), para atender as necessidades da(s) area(s) da SECRETARIA DAS CIDADES
de acordo com as especificagdes e quantitativos previstos no Anexo I — Termo de Referéncia do edital e na proposta da CONTRATADA.. FUNDAMEN-
TACAO LEGAL: O processo de dispensa de licitagdo Viproc n® 11556528/2022;12006238/2022;12007218/2022;12007749/2022, Termo de Dispensa de
Licitagdo n® 008/2022 e seus anexos, os preceitos do direito publico, e a Lei Federal n° 8.666/1993 e outras leis especiais necessdrias ao cumprimento de
seu objeto. FORO: Comarca de Fortaleza.. VIGENCIA: 180 (cento e oitenta) dias, contado a partir da do dia 09 de janeiro de 2023. VALOR GLOBAL: R$
2.837.779,26 (Dois milhdes, oitocentos e trinta e sete mil, setecentos e setenta e nove reais e vinte e seis centavos) pagos em conformidade com a Clausula
Sexta do Contrato. DOTAGAO ORGAMENTARIA: 43 100001.15.543.722.20130.03.339037.1.00.00.0.3 - 06273 43100001.16.122.111.20128.03.339037.1
.00.00.0.3 - 04604. . DATA DA ASSINATURA: 29 de dezembro de 2022 SIGNATARIOS: Marcos Cesar Cals de Oliveira, SECRETARIO DAS CIDADES
e Pedro Tiago Ramalho de Lemos, EUROSERV BUSINESS & NEGOCIOS TERCEIRIZADO LTDA.

Robério Xavier de Aratjo

ASSESSORIA JURIDICA
Registre-se e publique-se.

skokok skoksk skokok

EXTRATO DE DISPENSA DE LICITACAO
N° DO DOCUMENTO 008/2022
PROCESSO N°: 1556528/2022;12006238/2022;12007218/2022;12007749/2022. / - SECRETARIA DAS CIDADES. OBJETO: Contrata¢io emergencial
de empresa prestadora de servi¢os de mio de obra terceirizada, cujos empregados sejam regidos pela Consolidacdo das Leis Trabalhistas (CLT), para
atender as necessidades das areas administrativas e operacionais da Secretaria das Cidades, de acordo com as especificagdes e quantitativos previstos no
Termo de Referéncia e na proposta da CONTRATADA, parte integrante do referido processo. JUSTIFICATIVA: Foi aberto processo licitatorio para substi-
tui¢do do Contrato 011/CIDADES/2016 originario do Pregdo Presencial n® 20160001/SCIDADES, contudo, em decorréncia da ndo finalizagao do Certame,
foi realizado a Contratagdo Direta por meio de Dispensa de Licitagdo N° 006/2022 VIPROC N° 05810426/2022, que contratou a Empresa EUROSERV
BUSINESS & NEGOCIOS TERCEIRIZADOS EIRELI por meio do Contrato N° 012/CIDADES/2022. Ocorre que o Certame realizado através do Pregio
Eletronico n°. 20220005/CIDADES/COAFI (VIPROC N° 00154570/2021) continua em andamento, em fase Recursal, inclusive em ambito judicial. Sendo
necessario a abertura de uma nova contratagio direta por meio de Dispensa de Licitagdo, haja vista que a Dispensa n® 006/2022 encerra em 08 de janeiro de
2023. Néo obstante o Contrato ainda vigente com a empresa EUROSERV BUSINESS & NEGOCIOS TERCEIRIZADOS EIRELI, o mesmo ndo comporta
prorrogagdo do seu prazo de vigéncia por originar-se de Contratagdo Emergencial; Por tratar-se da prestagdo de servigos de natureza continuada e ainda que
a prestagdo dos servicos de terceirizagdo de mao de obra, objeto do dito Contrato nio sofresse solugdo de continuidade, esta Coordenadoria intencionou




Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022

1. Titulo da Pratica/Acdo:

Implantacdo de Pesquisa de Satisfacdo no atendimento ao publico externo, com ac¢les para
sanar os problemas mencionados nas sugestdes e reclamacgdes apresentadas nos folhetos.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acdo:

Iniciada em janeiro de 2022 com realizacdo continua.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminacdo nos canais de participacao e resultados positivos na melhoria da
prestagao de servigos publicos.

A implantagdo da Pesquisa se deu apds Recomendac¢do da CGE. Quando iniciadas as coletas e a
analise dos folhetos, verificou-se a existéncia de um canal indireto de atendimento aos
cidaddos. A Ouvidoria passou a corrigir as falhas e deficiéncias apresentadas no campo de
sugestdes e, assim, obteve melhoria no atendimento e nas instalagbes da secretaria,
atendendo as necessidades dos cidad3os.

4. Descrigdo da A¢do/Pratica:

A implantacdo da Pesquisa de Satisfacdo é uma acdo da Ouvidoria com apoio das areas que
realizam atendimento ao publico externo. Tem como objetivo retratar a forma que o cidadao é
recebido pela Secretaria bem como criar um canal de comunicagao especifico para melhorar o
atendimento.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

Em janeiro de 2022 a Secretaria das Cidades iniciou a aplicacdo da Pesquisa de Satisfagdao sobre
o atendimento ao publico externo. A Ouvidoria da SCIDADES elaborou dois tipos de folhetos de
pesquisa, destinados aos tipos de atendimento realizados, e foi feita a divulga¢do nas areas
envolvidas, bem como conscientiza¢do junto aos gestores e colaboradores sobre a importancia



desta avaliacdo.

Ao final de cada més, a ouvidoria realiza a coleta das urnas que estdo espalhadas em pontos
estratégicos, como nas areas que realizam atendimento e recepgdes, e avalia os atendimentos
das areas e as sugestdes ou reclamacdes realizadas.

Apods a andlise, a ouvidoria promove agdo junto as areas demandadas no sentido de sanar os
problemas mencionados ou p6r em pratica as sugestdes coletadas.

6. Evidéncias da realizacdo da A¢do/Pratica:

Apresentamos ao final os dois tipos de Formuldrios aplicados na Pesquisa e os relatdrios de
Coleta (Anexo).

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da pratica:

Através da apuracdo das urnas realizada em todo o ano de 2022, verificou-se maior nimero de

respostas a pesquisa referente ao atendimento das assistentes sociais nos projetos
habitacionais e de Revitalizacdo das Areas Degradadas.

Da apuracdo total do ano de 2022, quando 226 formularios foram respondidos, constatou-se
que 76,5% considera o atendimento OTIMO, 15,9% classifica como BOM, 1,3% REGULAR, 0,4%
PESSIMO e 5,8% NAO INFORMARAM.

Verifica-se, portanto, que o atendimento e as instalagdes oferecidos pela Secretaria das
Cidades estdo suprindo os cidaddos de forma satisfatdria. Entretanto, foram mencionadas
algumas sugestdes de melhorias e a Ouvidoria vem trabalhando para atender tais demandas.

Em consequéncia das sugestOes apresentadas, a Ouvidoria em parceria com a Gestdo Superior
e as areas demandadas vém melhoramos o espaco fisico, ampliando o nimero de lixeiras no
local e esta estudando a possibilidade de criar um canal de atendimento via whatsapp para
facilitar a comunicacdo entre as familias atingidas pelas obras dos projetos de Revitalizagdo de
Areas Degradadas, Maranguapinho, Dendé e Cocé.

Cumpre-nos ressaltar que a aplicagdo da pesquisa é continua. Ao final de cada més a Ouvidoria
faz a coleta as urnas e analisa os folhetos, tentando corrigir as falhas eventualmente
apresentadas. Dessa forma, conseguimos oferecer melhores condi¢Ges aos cidadaos.



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
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PESQUISA DE SATISFACAO

Como vocé avalia nosso atendimento?
Assunto do atendimento:
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PESQUISA DE SATISFACAO

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

©OOHE VLG

OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

2. Local do Atendimento:

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :

%) GoverNOvo
£*5/) EsTADO po CEARA

PESQUISA DE SATISFACAO

Assunto do atendimento:
O Liberacao de Recursos
O Demanda de Supervisio
O Demanda de Gestdo
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: 2. Local do Atendimento:
OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO OTIMO BOM REGULAR RUIM PESSIMO

3. Seu problema foi resolvido?
O Sim
O Nao

4. Sugestoes :

< GOVERNO po )
&3%/) EstADO po CEARA
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