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2 - INTRODUCAO

A Secretaria das Cidades foi criada em 2007 em substituicdo a antiga Secretaria do Desenvolvimento

Local e Regional (SDLR), orgao estadual da gestdo 2003-2006, atraveés da Lei Estadual n° 13.785.

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

do Ceara - ldeci, criado em 2011.

Ao longo dessa mesma gestao 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 execugao nas Regides dos Vales do Jaguaribe e Vale do Acarau.

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

Cariri e Sobral, de forma assistida.

No ano de 2017, com a nova configuracdo do Governo do Estado do Ceara, 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 gestao 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 Lein®
16.953/2019.

Dentre os programas, projetos e agoes, a area de Habitacao de interesse social, apoia a construcao
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

Habitacao Rural - PNHR e Entidades.

No tocante a Estruturacdo Urbana atua em parceria com os Municipios, por meio do Programa de
Cooperagao Federativa — PCF, para a execugcdo de obras urbanas e equipamentos publicos. Atua
também na revitalizagdo de areas degradadas da Regiao Metropolitana de Fortaleza por meio dos

Projetos especiais Rio Maranguapinho, Rio Coco e Dendé.
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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
relagcdo a participacao popular, ha informagdes 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 apuragao e resposta das manifestacbes apresentadas pelos
cidadaos, e a partir desse contexto, sao apresentadas sugestdes de providéncias a serem tomadas
no ambito da Gestao do Sistema ou pelas respectivas setoriais. Para tanto, a Rede de Ouvidoria conta
com uma plataforma de registro de Manifestac¢des de Ouvidoria e Servigo de Informacgdo ao Cidadao,
o Ceara Transparente, que reune ainda consultas ao Portal da Transparéncia e a Participacao Cidada,

cujo funcionamento se deu a partir de julho de 2018.

Em 2019, com a publicacao da Lei n° 33.008/2019, as atribuicdes relativas a Ouvidoria Setorial da
SCidades passaram a compor o rol de atribui¢gdes 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

operacionalizagao, composta pelo Ouvidor Setorial e auxiliar.

A Missao desta secretaria € promover o desenvolvimento equilibrado das cidades e regides do Ceara
por meio de a¢des de planejamento urbano e metropolitano, estruturacdo e requalificagdo urbana,
habitagao, saneamento, mobilidade, fortalecimento institucional dos municipios e regularizagdo

fundiaria urbana; bem como obras de infraestrutura rodoviaria, aeroportuaria e de edificacdes.

O papel da Ouvidoria e facilitar instituir e manter servigos de atendimento as reclamacgdes e
sugestdes dos cidadaos, especialmente os usuarios dos servicos publicos e garantir espacos,
mecanismos e instrumentos de participagao e controle social sobre sua atuagao e servigos ofertados

a populacao.

A Secretaria das Cidades promove a divulgacdao dos servicos e contatos de ouvidoria para a
participacao dos cidadaos através da divulgacdo dos canais de atendimento no site, redes sociais

institucionais do Orgao/Entidade bem como banners e cartazes.

Atraves do presente relatoério, a Secretaria das Cidades apresentara o perfil das manifestacdes de
ouvidoria recebidas no ano de 2023. A partir do numero total de manifestacdes recebidas serao
analisados os meios de entrada utilizados, os tipos de manifestacdes, os indicadores de
resolubilidade e satisfacdo dos cidadaos. Serdo estudados ainda os motivos das manifestagoes, os
pontos recorrentes e as providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais

manifestacdes apresentadas.
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Apresentara também os beneficios alcancados pela Ouvidoria, a avaliagdo de servicos e as boas
praticas da Ouvidoria.
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3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

No relatdério de Ouvidoria da Secretaria das Cidades de 2022, verificou-se maior niumero de
manifestacdes destinadas & Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas Degradadas e Drenagem da

Regidao Metropolitana de Fortaleza (RMF) — COREV, em referéncia ao Projeto Rio Maranguapinho.

Diante disso, a Ouvidoria da SCIDADES indicou no relatdrio de 2022, como sugestdo de melhoria, a
continuidade ao Plano de Agao para sanar fragilidades, iniciado em 2019, a ser acompanhado pela
Comissdo Gestora do PASF, que vise o saneamento da demora do pagamento de indenizacao
referentes as obras do Rio Maranguapinho e Rio Coco, tendo em vista que a Secretaria das Cidades
nao atua isoladamente e que depende de varias institui¢des para garantir que o cidadao usuario

receba sua indenizagdo em tempo habil.

A acdo realizada em atendimento a mencionada sugestao foi a continuidade ao trabalho feito desde
o envio do Oficio GS N°2727/2021 — SCIDADES, em 29.12.21, ao entdo Governador do Estado do Cear3,
solicitando maior sensibilizagao, no que se refere ao tramite ja citado das institui¢des envolvidas. A
SCIDADES permanece reforgando e fortalecendo a solicitacao feita no referido oficio junto a Casa

Givil.

Por oportuno, informamos que esta demanda passou a ser acompanhada pelo Comité de Integridade
da Secretaria das Cidades a partir de 21 de agosto de 2023, com a publicagao da Portaria n°093 de 08
de agosto de 2023 que institui o referido comité, quando este passou a se responsabilizar pelas

demandas antes geridas pelo PASF.

O Relatério de Gestao de Ouvidoria 2022 da CGE nao elencou recomendagdes ou orientagdes

direcionadas a Secretaria das Cidades.
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4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Total de manifestacdes registradas

Atendidas; 141;
75,0%

Transferidas; 17;
9,0%

Invalidadas; 10; 5,3%

Nao compente
ao Poder
Executivo

Estadual; 20;
10,6%

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

Figura 1. Total de manifesta¢des de Ouvidoria registradas, Ceard, 2023.

A figura 1 mostra o numero de manifestagoes registradas na Plataforma Ceara Transparente no ano
de 2023. De acordo com a figura, observa-se que 188 manifestagdes foram registradas para Secretaria
das Cidades. Destas, 141 manifestacoes foram atendidas no ano, 17 foram transferidas para outros
orgaos do Governo do Estado e outras 20 nao foram atendidas por serem de competéncia de outras

esferas de governo (municipal e federal). Outras 10 manifestagdes foram invalidadas.

Obtém-se do total de manifestacdes invalidadas que 3 (trés) eram manifestacdes enviadas para a
SCIDADES por insisténcia do cidaddo, mesmo quando ja havia sido informado em cinco
manifestacdes anteriores que a responsabilidade era da Superintendéncia de Obras Publicas — SOP
e a mesma ja estava compartilhada, 4 (quatro) por demandarem assuntos que nao sao tratados na
ouvidoria, 1(uma) por se tratar de Solicitagdo de Informacao (SIC) e ndo possuir CPF que possibilitasse
a transferéncia, 1 (uma) por equivoco de compartilhamento e 1 (uma) por falta de elementos

suficientes para dar seguimento ao tratamento da manifestagao.

Com relacao as manifestacdes transferidas, foram encaminhadas para a Policia Militar do Ceara -
PMCE, Secretaria da Protegao Social — SPS, Superintendéncia de Obras Publicas — SOP, Secretaria de

Infraestrutura — SEINFRA e Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara - IDACE.

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

manifestacdes. Tal tendéncia seguiu a mesma do Estado mostrando que as agoes de divulgacao,
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somado a confianga do cidad&do no Sistema de Ouvidoria, mostraram resultados positivos quanto a

participacao da populacao.

Em 2020, os numeros apresentam uma sequéncia de quedas, de 57,3% em relacao 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 numero de servigos publicos ofertados. No entanto, a partir do ano de
2022 ha tendéncia de aumento, provavelmente sendo explicado pela retomada dos servigos apos os
picos da pandemia causada pelo coronavirus. Observando o ano de 2023 em relagdo ao ano anterior,

houve um aumento de 11%.

Série Histdrica de Manifestacbes Atendidas

300
250

200

150

100

50

2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

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

Figura 2. Série histérica do total de manifestagdes de Ouvidoria atendidas, Ceara, 2008-2023.
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4.1- TOTAL DE MANIFESTACOES DO PERIODO

Total de manifestacdes atendidas por més

25
20
15

10

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ

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

Figura 3. Distribuicdo das manifestacdes atendidas por més, Ceard, 2023.

A Figura 3 mostra o total de manifestagdes de Ouvidoria atendidas por més. Observa-se que houve

um maior nimero de atendimentos no segundo semestre.

Verificando os acréscimos de manifestagdes apontados acima, identificamos que no més de julho
houve maior nimero de manifestagées do ano e a maior demandada foi a Coordenadoria de
Revitalizagao de Areas Degradadas e Drenagem da Regido Metropolitana de Fortaleza (RMF)-COREV,
principalmente em razao do Projeto Rio Maranguapinho. Quando questionado, a area expds que as
ouvidorias destinadas ao referido Projeto, em sua maioria, trata de denuncias de reocupacgodes e falta

de pagamento de indenizacoes.

Quanto as reocupagdes a coordenadoria esta sempre esclarecendo a populagdo que o Estado
somente desapropria a terra que sera utilizada pelo Projeto, podendo o proprietario do restante da
terra utilizar a area remanescente. Grande parte dessas manifestacdes recebidas se referiam a um
mesmo terreno que supostamente estaria sendo ocupado por meliantes, para venda de drogas, e por
integrantes de fac¢des criminosas. Foi solicitado junto a Gerenciadora a vistoria da area e a mesma
informou que no local indicado estao sendo executados servigcos de terraplenagem e obras de
drenagem, onde diariamente maquinas, funcionarios da construtora e gerenciadora estado presentes
e que apos a conclusao dos servicos sera realizada nova vistoria para avaliagao das areas
desapropriadas. Sugerimos ao final das respostas aos cidaddos que havendo risco quanto a
segurancga publica, encaminhassem a ouvidoria para a Policia Militar para que a mesma tome as
providéncias necessarias. Ressaltamos que a SCIDADES encaminhou as manifestacdes para a PM,

mas que fez vistoria no endereco indicado e ndo verificou qualquer ocupacao no local.
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No que diz respeito as indenizacdes, realmente ocorreram atraso nos pagamentos que estao em

processo de regularizagao em virtude do atraso na liberagao de recursos.

4.2 - MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

Tabela 1- Distribui¢do das manifesta¢des atendidas segundo o meio de entrada, Ceard, 2022-2023.

MEIO DE ENTRADA VARIAGAO
% 2022-2023 (%)

Telefone 155 80 62,5% 76 53.5% -5%
Internet 28 21,9% 33 23.2% 18%
Telefone 9 7.0% 27 19,0% 200%
Presencial 6 4,7% 3 2,1% -50%
E-mail 4 31% 3 2,1% -25%
Ceara App 0.8% 0] 0,0% -100%
Total 128 100,0% 142 100,0% N%

Fonte: Ceara Transparente.

A Tabela 1 apresenta o meio de entrada das manifestagdes de Ouvidoria. Percebe-se que o principal

meio de acesso pelo cidadao, no periodo, foi atraves da Central de Atendimento 155 (53,5%). O

segundo tipo de entrada se da pela Internet, no préprio Ceara Transparente (23,2%). O terceiro meio

mais utilizado foi por telefone (19,0%). Além desses,

presencialmente e por e-mail.
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4.3 —TIPO DE MANIFESTACAO

Tabela 2 — Distribui¢cdo das manifestagées atendidas por tipo, Ceara, 2022-2023.

MEIO DE ENTRADA VARIAGAO
% 2022-2023 (%)
Insatisfagdo do Cidadao 0 70,3% 98 69,0% 9%
Reclamacgao 74 57,8% 85 599% 15%
Denuncia 16 12,5% 13 9.2% -19%
Solicitagdo de servigo 30 23,.4% 35 24,6% 17%
Contribuigdo para melhoria do servico 8 6.3% 9 6.3% 13%
Sugestao 1 0.8% 3 2% 200%
Elogio 7 55% 6 4.2% -14%
Total 128 100,0% 142 100,0% %

Fonte: Ceara Transparente.

Tipo de manifestagao

Solicitacao; 35;
22,6%

Reclamacgao; 98; |

63.2% Denuncia; 13; 8,4%

Sugestao; 3;1.9%
Elogio; 6; 3,9%

Fonte: Ceara Transparente.

Figura 4. Distribui¢cdo das manifestagdes atendidas por tipo de manifestagdo, Ceara, 2023.

A Tabela 2 mostra a distribuicdo das manifestacdes por tipo. As manifestacdes estdo divididas em 3

grupos: Insatisfacdo do Cidadao, Solicitagao de servico e Contribuigdo para melhoria do servico.

No ano de 2023 o principal tipo de manifestag&o foi o grupo da Insatisfagdo do Cidadao, com 69,0%
das demandas. Este tipo de manifestacdo teve uma variacdo de 9% em relagdo a 2022. Foram
registradas 13 denuncias no ano, apresentando um decréscimo de 19% em relagao ao ano anterior e

85 reclamacgodes, com aumento de 15%.
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Em segundo, ficou a Solicitagdo de servigos com 24,6% das manifestagdes. Este tipo de manifestacao

teve um aumento de 17% em relagao ao mesmo periodo do ano anterior.

O grupo de Contribui¢cdo para melhoria do servigo obteve apenas 9 manifestacdes (6,3% do total),

sendo trés sugestdes e 6 elogios. Esse grupo obteve um aumento de 13% no periodo.

4.4 — MANIFESTACOES POR TIPO/ASSUNTO

Tabela 3 - Distribuicdo das manifestagdes atendidas por tipo de manifestacdo e assunto, Cear3, 2023

TIPO DE
MANIFESTACAO

ASSUNTO SUBTOTAL TOTAL

REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO

66
MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 05
RECLAMAGAO REQUALIFICAGAO E URBANIZAGAO DO DENDE - PROJETO 04 85
DENDE
PROGRAMA DE HABITAGAO DE INTERESSE SOCIAL 04
OUTROS 06
REQUALIFICAGAO E URBANIZACAO DO RIO -
_ MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO
SOLICITAGAO - 35
PROGRAMA DE HABITACAO DE INTERESSE SOCIAL n
OUTROS 07
REQUALIFICACAO E URBANIZAGCAO DO RIO o5
, MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO
DENUNCIA 13
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 04
OUTROS 04
ELOGIO ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 06 06
ABASTECIMENTO DE AGUA, ESGOTAMENTO SANITARIO E o1
_ DRENAGEM URBANA (SANEAMENTO BASICO URBANO)
SUGESTAO P 03
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 01
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 01
TOTAL 142

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
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4.5 — MANIFESTACOES POR ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

Tabela 4 - Distribuicdo das manifesta¢des atendidas por assunto e subassunto, Ceard, 2023.

TIPO DE MANIFESTAGCAO ASSUNTO SUBTOTAL TOTAL

DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 32
REQUALIFICAGAOE UTILIZACAO OU OCUPAGCAO INDEVIDA DA 8
URBANIZAGAO DO RIO AREA o
MARANGUAPINHO - PROJETO  VISTORIAS TECNICAS 14
RIO MARANGUAPINHO ANDAMENTO DAS OBRAS DO PROJETO 8

OUTROS 16

5 REGULARIZACAO FUNDIARIA 05

PROGRAMA DE HABITAGAOQ DE

CADASTRO NO PROGRAMA 03 17
INTERESSE SOCIAL

OUTROS 09

UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS 02

CONDUTA INDEVIDA 02

TRATAMENTO INVEDIDO/DESRESPEITOSO COM
CONDUTA INADEQUADA DE , o1

O PUBLICO 07
SERVIDOR/COLABORADOR

ABUSO DE AUTORIDADE o1

TRATAMENTO INVEDIDO/DESRESPEITOSO COM o1

COLEGAS DE TRABALHO

ELOGIO AO SERVIDOR
ELOGIO , 06 06

PUBLICO/COLABORADOR

ESTRUTURA FiSICA 02
ESTRUTURA E EQUIPAMENTOS COM DEFEITO/SUCATEADO 02
FUNCIONAMENTO DO MATERIAIS DE CONSUMO/EXPEDIENTE o 06
ORGAO/ENTIDADE (QUALIDADE E INSUFICIENCIA)

ACESSIBILIDADE 01
OUTROS OUTROS 18 18
TOTAL 142

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

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

assuntos e seus subassuntos.

Nas reclamagdes, o assunto mais mencionado esteve relacionado a Requalificacdo e urbanizagao do

Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho, liderando com 66 manifestacdes, os principais

subassuntos foram desapropriagdes e indenizagdes, seguido de utilizagdo ou ocupagao indevida da
area (Tabela 4). O segundo assunto mais reclamado pelos cidadaos usuarios foi Estrutura e

funcionamento do dérgao/entidade, com O5 manifestagdes.
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Nas solicitagdes de servigos, os assuntos mais abordados foram a Requalificacdo e urbanizagdo do

Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho e o Programa de Habitacdo de Interesse Social

(Tabela 3). Das denldncias registradas 5 estiveram relacionadas ao assunto Requalificacdo e

urbanizacdo do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho e 4 relacionados a Conduta

inadequada de servidor/colaborador (Tabela 3).

Houveram 6 elogios registrados a servidores publicos/colaboradores. Apenas 3 sugestées

registradas.

4.6 — MANIFESTACOES POR TIPO DE SERVICO

Tabela 5 - Distribuicdo das manifestagdes atendidas por tipo de servico, Ceara, 2023 .

TIPO DE

MANIFESTACAO
Doacgdo de Fogbes

. 2 14%
Sustentaveis
Entrega de Titulo
. 1 0.7%
de Propriedade

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

*Percentual em relagao ao total de manifestacoes (128)

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 atualizagao da Carta no ano de 2021, dispbe de 5 servigos

catalogados, a saber:

Doacao de fogdes sustentaveis

Entrega de titulo de propriedade

Producdo de habita¢des de interesse social por meio do Programa Minha Casa Minha Vida
Programa Aguas do Sertao

(I NIV SR

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

Pela Tabela 5, identifica-se que apenas 2 dos servicos catalogados receberam manifestagdes de
ouvidoria no ano de 2023, sendo que a Doacdo de Fogdes Sustentaveis e a entrega de titulo de

propriedade.
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4.7 — MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

O topico mostra a distribuicdo das manifestacdes atendidas por Eixo Governamental e Temas
Setoriais do PPA 2020-2023. O 6rgao SCIDADES esta inserido em 5 Eixos Governamentais (Ceara
Acolhedor, Ceara da Gestdo Democratica por Resultados, Ceara de Oportunidades, Ceara Saudavel e
Ceara Sustentavel) e 8 Temas (Acesso a terra e moradia, Planejamento e Gestao, Administracao

Geral, Industria, Infraestrutura e Mobilidade, Energia, Saneamento Basico e Meio Ambiente).

Tabela 6 — Distribui¢cdo das manifestacdes atendidas por programa de governo, Ceara, 2022-2023.

PROGRAMA DE GOVERNO

Ceard ) ) Revitalizacao de Areas Urbanas Degradadas 93 65,5%
Meio Ambiente -

Sustentavel Residuos Sélidos 1 0,7%
Acesso a terrae  Habitagdo e Regularizagdo Fundiaria Urbana 14 9,9%

Ceara Acolhedor . - - p
moradia Habitagao de Interesse Social na Area Rural 4 2,8%

Ceard de Gestao . _
Administracao

Democratica por Geral Gestao Administrativa do Ceara 18 12,7%
era
Resultados
Abastecimento de Agua, Esgotamento = .
i , Saneamento Sanitario no Meio Rural o
Ceara Saudavel L. - p
Basico Abastecimento de Agua, Esgotamento : o,
Sanitario e Drenagem Urbana e
Cearade Infraestrutura e _ L
) » Promocao da Requalificagao Urbana 6 4,2%
Oportunidades Mobilidade
TOTAL 142 1000

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

A Tabela 6 mostra que a maior parte das manifestagdes atendidas em 2023 foi relacionado ao Ceara
Sustentavel (66,2%). A Secretaria das Cidades esta ligada a esse eixo pelo tema Meio Ambiente que
compreende os programas Revitalizacdo de areas degradadas e Residuos Solidos, tendo 94
manifestacdes. A segunda maior parcela das manifestacdes atendidas foram relacionadas aos Eixos
Ceard Acolhedor e Ceara da Gestdo Democratica por Resultado (12,7%), ligado aos temas Acesso a

terra e moradia e Administracao Geral.

Em seguida, as manifestacdes referentes ao Ceara Saudavel e Ceara de Oportunidades (4,2%). Os

temas ligados a estes eixos sdo Saneamento Basico e Infraestrutura e Mobilidade.
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Tabela 7 — Distribui¢cdo das manifestagées atendidas por programa de governo, Ceara, 2022-2023.

VARIACAO
PROGRAMA DE GOVERNO
% 2022-2023 (%)

Revitalizagdo de dreas degradadas 73 57.0% 93 65,5% 27%
Gestdo Administrativa do Ceara 29 22,7% 18 12,7% -38%
Habitagdo e Regularizagdo Fundiaria

12 9,4% 14 9,9% 17%
Urbana
Promogéo da Requalificagdo Urbana 1 8,6% 6 4.2% -45%
Abastecimento de dgua, esgotamento

o ) 2 1,6% 5 35% 150%

sanitario no meio rural
Habitagdo de Interesse Social na Area Rural (0] 0,0% 4 2,8% =
Residuos Sélidos 1 0.8% 1 0.7% 0%
Abastecimento de dgua, esgotamento

0 0,0% 1 0,7% -

sanitario e drenagem urbana
Total 128 100,0% 142 100,0% 1%

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

A Tabela 7 mostra a evolugdo das manifestacBes registradas por programa orcamentario,
comparando os anos de 2022 e 2023. Observa-se que houve um crescimento nas manifestagdes
registradas nos programas Revitalizacdo de Areas Urbanas Degradadas, Habitacio e Regularizacdo
Fundiaria Urbana Abastecimento de agua, esgotamento sanitario no meio rural, sendo que
quantitativamente o programa que mais aumentou foi a Revitalizacdo de areas degradadas (20
manifestacdes) e percentualmente, o programa Abastecimento de agua, esgotamento sanitario no

meio rural, crescendo 150% em relagao ao ano de 2022.
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48 - MANIFESTA(;C)ES POR UNIDADES INTERNAS
Tabela 8 — Distribui¢cdo das manifestagdes atendidas por unidade demandada, Ceara, 2022-2023.

VARIACAO
% 2022-2023 (%)

UNIDADE DEMANDADA

COREV (Revitalizacao de areas

degradadas) 74 57.8% 92 64,8% 24%
CDHIS (Habitagao) 9 7,0% 13 9,2% 44%
Gestao Superior 18 14,1% 10 7,0% -44%
COURB (Obras Urbanas) 15 N,7% 6 4,2% -60%
COAFI (Financeiro) 4 3,1% 5 35% 25%
COREF (Regularizacdo Fundiaria) 1 0.8% 5 35% 400%
ASCOU - Ouvidoria 2 1,6% 2 14% 0%
UGP Il (Vale do Acarau e Vale do

Jaguaribe) 1 0.8% 1 0,7% 0%
ASJUR (Juridico) 0 0,0% 1 0,7% -
Outras 4 31% 7 4,9% 75%
Total 128 100,0% 142 100,0% 1%

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

Pela Tabela 7 observa-se que 64,8% das demandas atendidas foram direcionadas a Coordenadoria
de Revitalizacio de Areas Degradadas — COREV, cujas competéncias abrigam a implementacao dos
3 grandes projetos de requalificacdo e urbanizag¢do de areas degradadas (Projeto Rio Maranguapinho,

Rio Cocd e Dendé). A unidade tem sido a mais demandada desde 2018.

A segunda unidade mais demandada em 2023 foi a Coordenadoria de Habitagao de Interesse Social
— CDHIS com 9,2% das manifestacdes atendidas. Observa-se um aumento de 44% no numero de

manifestacdes, em relacdo ao ano de 2022.

Levando em consideragao a variagao percentual registrada entre 2022-2023, o destaque vai para o
crescimento de 400% de demandas atendidas pela Coordenadoria de Regularizacdo Fundiaria —

COREF.
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4.9 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIO DE OCORRENCIA

Tabela 9 - Distribuigdo das manifestagdes atendidas por Municipio de ocorréncia, Ceara, 2022-2023.

. VARIACAO
MUNICIPIO
% 2022-2023 (%)
Fortaleza N0  859% 125 880% 4%

Pacatuba 2 1,6% 3 2% 50%
Pindoretama o] 0,0% 3 2,1% -
Cascavel 3 2.3% 2 1,4% -33%
Crato 3 23% 2 14% -33%
Marco 3 23% (0] 0,0% -100%
Juazeiro do Norte 2 1,6% 0 0,0% -100%
Outros municipios 5 3.9% 7 49% 20%
Total 128 100,0% 142 100,0% 1%

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

Tabela 10 - Distribui¢cdo das manifestacdes atendidas por Regido de Planejamento, Ceard, 2022 -2023.

. VARIACAO
REGIAO DE PLANEJAMENTO
% 2022-2023 (%)

Cariri 5 3,9% 5 35% 0%
Centro Sul (0} 0,0% (0} 0,0% -
Grande Fortaleza 115 89,8% 135 95,1% 17%
Litoral Leste ¢} 0,0% 0] 0,0% =
Litoral Norte 3 2,3% 0 0,0% -100%
Litoral Oeste/ Vale do Curu 2 16% 1 0,7% -50%
Macico de Baturité o] 0.0% o 0,0% -
Serra da Ibiapaba (0} 0,0% (0} 0,0% -
Sertdo Central 1 0,8% 0] 0,0% -100%
Sertdo de Sobral (0} 0,0% (0} 0,0% -
Sertdes de Canindé 0 0,0% 0 0,0% -
Sertao dos Crateus 6] 0.0% 1 0.7% -
Sertdo dos Inhamuns 0 0,0% 0 0,0% -
Vale do Jaguaribe 2 1.6% (0] 0,0% -100%
Outros municipios 0 0,0% 0 0,0% -
Total 128 100,0% 142 100,0% 1%

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
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Em relagado ao municipio a que se refere a manifestagdo, observa-se que a maior parte da demanda
foi da capital Fortaleza, com 88,0% do total, no periodo estudado. Com relagao a 2022, houve um

aumento de 14% para a capital.

Em segundo lugar, os municipios que mais demandaram a Ouvidoria foram: Pacatuba e Pindoretama
com 2,1% das manifestagdes. Cascavel e Crato registraram 2 (1,4%) das manifestac6es e Maracanau
obteve uma manifestacao no ano de 2023. Outros 7 municipios registraram apenas 1 manifestacao
(Caucaia, Mauriti, Pentecoste, Tarrafas, Caririagu, Independéncia e Maracanau). Os municipios de
Marco e Juazeiro do Norte, que tiveram manifestagdes no ano de 2022 nao obtiveram nenhuma neste

ano.

Em relacdo a Regiao de Planejamento houve maior predominancia na Regiao denominada Grande
Fortaleza, com 95,1% das manifestacdes registradas, em seguida a Regidao do Cariri com 3,5% das

manifestacdes (Tabela 9).
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5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1 - RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

As tabelas 11 e 12 mostram os resultados referentes a Resolubilidade do Servico de Ouvidoria. 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
€ obtido pelo total de manifestagdes respondidas no prazo dividido pelo total de manifestagoes

finalizadas.

Tabela 11- Distribuicdo das manifestacdes atendidas segundo situa¢do de resposta, Ceard, 2022-2023.

SITUACAO DE RESPOSTA

Total de Manifestagdes Respondidas no Prazo 128 100,0% 142 10,9%
Total de Manifestagbes Respondidas fora do Prazo 6} 0,0% (0] 0,0%
Total de Manifestagdes em Apuragdo no Prazo 0 0,0% 0 0,0%
Total de Manifestagées em Apuracao fora do Prazo 0] 0,0% 0 0,0%
Total 128 100,0% 142 100,0%
indice de Resolubilidade 100,0% 100,0%

Fonte: Ceara Transparente. Download realizado em 10 de janeiro de 2023.

A Tabela 11 mostra que no periodo de 2023 foram registradas 142 manifestagdes de ouvidoria e todas

foram respondidas dentro do prazo legal.

Quanto ao indice de Resolubilidade, o percentual no ano de 2023 foi de 100,0%. O indice foi

semelhante ao resultado do ano anterior.

51.1- ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE RESOLUBILIDADE

Objetivando manter o indice de resolubilidade realizamos como acao da Assessoria de Controle
Interno e Ouvidoria a promocao de sensibilizagdo das unidades organicas sobre a Ouvidoria Setorial.
Para tanto, sempre que possivel, realizamos reunides e conversas sobre os casos concretos com
operadores internos do Ceara Transparente mostrando sempre a importancia de darmos para o
cidadao, o mais breve possivel, a resposta para o seu problema. Apds o envio da cada demanda pelo
Ceara Transparente, sempre entramos em contato com o operador responsavel para dar

conhecimento e garantir a agilidade no prazo de resposta.
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Ademais investe-se na capacitagao continua do Ouvidor e sua equipe.

5.1.2 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em relagao ao tempo médio de resposta, a Secretaria das Cidades obteve uma média de 7 dias para
resposta das manifestacdes. A meédia de resposta foi menor do que no ano anterior que foi de 9 dias
(Tabela 12).

Tabela 12 - Distribuicdo das manifestagbes atendidas segundo tempo médio de resposta por

unidades mais demandadas, Ceard, 2022-2023.

TEMPO MEDIO POR UNIDADE

SEXEC-PGI - SECRETARIA EXECUTIVA DE PLANEJAMENTO E GESTAO

15 dias N dias
INTERNA
COAFI - COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRA 4 dias 8 dias
COREF - COORDENADORIA DE REGULARIZACAO FUNDIARIA 31dias 7 dias
CDHIS - COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO DA HABITACAO DE

5 dias 5 dias
INTERESSE SOCIAL
UGP Il — UNID. DE GER. DO PROJETO DE DESENVOLVIMENTO URBANO DE

254 dias 5 dias

POLOS REGIONAIS VALE DO JAGUARIBE E VALE DO ACARAU — UGP I

Fonte: Ceara Transparente.

Detalhando por unidade demandada, selecionando as 5 areas com maior numero de demanda, a

SEXEC-PGI teve um tempo médio de resposta de 11dias; A COREV teve media de 8 dias para resposta.

5.2 - SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Ap06s a conclusao da manifestagao, uma Pesquisa de Satisfagao é disponibilizada na internet por
meio do Sistema para o cidadao respondé-la de forma espontanea. A pesquisa também € aplicada
por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidadao 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.
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5.2.1 — INDICE GERAL DE SATISFAGCAO

Tabela 13 — Resultado da Pesquisa de Satisfagao da Plataforma Ceara Transparente, Ceara, 2022-2023.

PERGUNTAS
A. De modo geral qual sua satisfagao com o 395 391
Servico de Ouvidoria neste atendimento?
B. Com o tempo de retorno da resposta? 4,00 4,55
C. Com o canal utilizado para o registro de 411 436
sua manifestagao?
D. Com a qualidade da resposta 374 345
apresentada?
Média 3,95 4,07

indice de Satisfagdo do Usuario

Fonte: Ceara Transparente.

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

totalmente satisfeito. As perguntas estdo relacionadas a satisfagao no atendimento de ouvidoria, ao

tempo de retorno da resposta, ao canal utilizado para registro da manifestacdo e a qualidade da
resposta. Além da percepgdo do usuario quanto a qualidade do servigco de ouvidoria antes de realizar

a manifestacao e depois da resposta da manifestacao.

A Tabela 13 mostra o resultado da pesquisa de satisfagao realizada na Plataforma Ceara
Transparente. Observa-se uma reducao da satisfacdo do usuario em relacao ao atendimento de

ouvidoria, tendo em vista que a média passou de 3,95 em 2022 para 3,91 em 2023.

Quanto a satisfacdo em relacdo ao tempo de retorno das respostas, passou de 4,00 em 2022 para
4,55 em 2023. Outra variacao positiva foi em relagdo ao canal utilizado, passou de 4,11 em 2022 para

4,36 em 2023. Em relagao a qualidade da resposta passou de 3,74 no ano de 2022 para 3,45 em 2023.

De um modo geral o indice de Satisfacdo do Usuario atingiu 64%, havendo um decréscimo de 15
pontos percentuais em relacao ao ano anterior. Sendo assim, a Secretaria das Cidades ndo atingiu
um bom resultado, uma vez que nao alcancou a meta de 67% estipulada pela Controladoria e

Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima = S/N
Ed. Seplag - 1° andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE « Fone: (85) 3108.2624 —




-
CEARA RELATORIO DE GESTAO

sttt DE OUVIDORIA 2023

5.2.2 - ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE SATISFACAO

A Secretaria das Cidades preza pela exceléncia no atendimento ao cidadao objetivando a solucao da
demanda de forma breve e clara, mas muitas vezes este e considerado insatisfatorio por ndo obter a

resposta esperada.

Busca-se, continuamente, o treinamento e aperfeicoamento do ouvidor e seu substituto, a utilizagao
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 satisfacao tenha caido quando comparado ao ano
de 2022, ndo alcancando meta de 67% estipulada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE, a SCIDADES obteve um excelente tempo médio de respostas (7 dias) e nota 10 (dez) em todas as

avaliacoes da qualidade das respostas feitas pela equipe de monitoramento da CGE no ano de 2023.

Ressaltamos que muitas vezes a nota baixa dada pelo cidaddo na pesquisa se da pela nao satisfacao

com o resultado, por ndo ter alcancado o que pretende.

5.2.3 — AMOSTRA DE RESPONDENTES

Tabela 14 — Amostra de respondentes da Pesquisa de Satisfacdo da Plataforma Ceara Transparente,
Ceara, 2022-2023.

AMOSTRA DE RESPONDENTES

Total de pesquisas respondidas 019 on

Total de manifestages finalizadas 128 142

Representagdo da amostra (%)

Fonte: Ceara Transparente.

Das 142 manifestagdes registradas, 11 cidadaos responderam a pesquisa de satisfagcdo, representando
7,7% do total. Em comparagao ao ano de 2022 houve uma reducdo percentual de mais de 7 pontos
percentuais. A amostra ndo € representativa, uma vez que, para esse tamanho de populacdo a

amostra necessaria seria 104 participantes.
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5.2.4 — INDICE DE EXPECTATIVA DO CIDADAO COM A OUVIDORIA

Tabela 15 — indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria, Ceara, 2022-2023.

PERGUNTAS 2022 2023

Antes de realizar esta manifestagao, vocé
achava que a qualidade do servigo de 353 345

Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado
4,00 3,82
pela Ouvidoria foi:

Em relacdo ao indice de expectativa do cidaddo com a ouvidoria, a Tabela mostra que a percepcao
do cidadao quanto a qualidade do servico, antes de realizar a manifestagao, era 3,45. Depois do
servico realizado a avaliagdo média passou para 3,82. Quando comparado ao ano anterior, houve um

decréscimo na satisfagcdo do usuario.

A pesquisa de satisfacdo na Plataforma Ceara Transparente permite ao cidaddo deixar comentarios
e observacgdes. Durante o periodo, a Secretaria das Cidades recebeu apenas 2 comentarios em suas

pesquisas, como descritos abaixo:

“Resposta insatisfatdria..” [Cidadéo 1]

“[Gostaria] que realmente resolvesse o problema e néo jogar para outro 6rgdo”.
[Cidadéo 2]
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6 - ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
6.1 - 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 2023, foram reclamacdes
cujos assuntos mais demandados foram o Projeto de Revitalizagdo e Urbanizagdo do Rio
Maranguapinho, dentre outros, tendo como assuntos mais requeridos Desapropriacbes e

Indenizagoes, utilizagdo ou ocupagdo indevida da area e andamento das obras do projeto.

Em comparagao com as demandas registradas no ano anterior, percebe-se, em 2023, a continuagao
das queixas quanto aos processos de pagamento de indenizacao no ambito do Projeto Rio

Maranguapinho.

6.2 - 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 indenizacdo e processos de entrega de unidades
habitacionais, o que gera no cidadao usuario uma insatisfagao e até descrédito quanto a instituicao

e o proprio Governo do Estado.

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

Objetivando garantir o atendimento a demanda do cidaddo e acompanhar o atendimento as
recomendacgdes elencadas nos Relatorios de Ouvidoria de exercicios anteriores (elaborados pela CGE
e SCIDADES), a Ouvidoria Setorial, no ambito da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria,
acompanhou as agoes junto as areas responsaveis, bem como articulou inicialmente com a Comissao
Gestora do PASF, e quando da extingdo da mesma com o Comité de Integridade, medidas sanadoras

das fragilidades identificadas.

Acreditamos ainda que sendo a solicitacdo (anexo) atendida pelo atual Governador do Estado do
Ceara, Excelentissimo Senhor Governador Elmano de Freitas da Costa, no que diz respeito a

sensibilizagdo das instituigdes envolvidas, sobretudo em relagdo ao repasse de recursos para a

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima = S/N
Ed. Seplag - 1° andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE « Fone: (85) 3108.2624 |—




RELATORIO DE GESTAO

sttt DE OUVIDORIA 2023

indenizacao das familias atendidas, havera o fortalecimento do processo de pagamento, diminuindo

ainda mais o tempo de espera dos interessados.

Ademais, a Ouvidoria faz diligéncias rotineiras a Dire¢cdo Superior através de expedientes internos,

objetivando sanar de imediato as fragilidades apontadas, bem como implantar melhorias.
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7 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

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

prevencao.

A cada trés meses também é elaborado relatorio de analise da Pesquisa de Satisfacao do
atendimento presencial, elaborado pela SCIDADES, e passado para os gestores. Dado o

conhecimento, a Ouvidoria se empenha em atender as sugestdes colhidas nos folhetos.

No ano de 2023 foram feitas melhorias na sala de atendimento da Ouvidoria, proporcionando mais

conforto aos cidadaos atendidos de forma presencial (fotos em anexo).
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8 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

No ano de 2023 a Secretaria das Cidades esteve presente, nos eventos da Rede de Ouvidoria.

Destacam-se os seguintes eventos:

« 1° Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (28/02/2023);
« Seminario Nacional de Ouvidoria da Rede Nacional de Ouvidorias (15 e 16 de margo de 2023);
« 2° Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (19/04/2023);

« 52* Edicdo do Férum Permanente de Controle Interno — Etica e combate ao assédio moral
(03/05/2023);

« Visita Técnica a Central 155 — Canindé (25/05/2023);

+ 3° Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (22/06/2023);

» Palestra Saude Mental e Estilo de Vida (11/07/2023);

» Oficina de Qualidade nas Respostas de Ouvidoria (25 e 26 de julho de 2023);
» 4° Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (31/08/2023);

* Curso de Mediagao em Conflitos de Ouvidoria (18 a 22 de setembro de 2023);
« Tira DUvidas de Ouvidoria — Ouvidoria x Acesso a Informacao (27/09/2023)

» 5° Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (24/10/2023);

« Certificagdo em Ouvidoria 2023 - Diana Karla de Brito Alves (Equipe de Ouvidoria) (17 de julho

a 24 de novembro de 2023);

+ Oficina para Construcao de Relatério de Ouvidoria 2023 (08/12/2023);

« 6° Reunido de Rede de Fomento ao Controle Social (14/12/2022);
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9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

A Ouvidoria Setorial realizou as seguintes A¢des de Boas Praticas no ano de 2023. O detalhamento

estd contido no anexo 1do presente relatorio.

)] Implantacdo de Campanha interna na Secretaria em combate ao Assédio Moral.
2) Implantacdo de Campanha interna na Secretaria em combate ao Racismo Institucional.
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10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA
A partir dos topicos abordados no relatorio 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 desapropriagdes de imodveis principalmente do Projeto Rio

Maranguapinho, desencadeando insatisfa¢des por parte dos cidadaos.

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

descrita a seguir:

Recomendacgéao 1) Dar continuidade ao plano de agao para sanar fragilidades, a ser acompanhado pelo
Comité da Integridade, que visa a celeridade no pagamento de indenizagdes referentes as obras do
Rio Maranguapinho, tendo em vista que a Secretaria das Cidades atua em parceria com outras

instituigcdes, de forma a garantir que o cidadao usuario receba sua indenizagdo em prazo satisfatorio.
Area responsavel: COREV.

Fortaleza, 26 de janeiro de 2024.

Documento assinado digitalmente

h FRANCISCA HELENA NOGUEIRA LIMA
W Data: 31/01/2024 11:53:27-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Francisca Helena Nogueira Lima

Ouvidora da Secretaria das Cidades
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

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

encaminhamento as areas envolvidas da instituicdo.

+ Demandar ao Comité de Integridade juntamente a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria
e a Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas Degradadas a continuidade do Plano de Acdo

para Sanar Fragilidades.

Fortaleza, 26 de janeiro de 2024.

Assinado de forma digital por

JOSE JACOME CARNEIRO ose JACOME CARNEIRO

ALBUQUERQUE:0531943 ALBUQUERQUE:05319439334
9334 Dados: 2024.01.31 08:59:02
-03'00'
José Jacome Carneiro Albuquerque

SECRETARIO DAS CIDADES
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12 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

Considerando toda a analise realizada para a elaboragdo do presente relatdrio, constatamos que
maior numero de manifestacdes é destinadas & Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas
Degradadas e Drenagem da Regido Metropolitana de Fortaleza (RMF) — COREV, em referéncia ao
Projeto Rio Maranguapinho. Entretanto, € de nosso conhecimento que tais demandas ocorrem em
grande numero em virtude do tamanho do Projeto, que € o maior realizado atualmente pela
SCIDADES, e sabemos que as dificuldades nos pagamentos das indenizagdes se dao pela forma de

liberacao dos recursos, ndo dependendo, portanto, somente desta Secretaria.

Desta forma, reforcamos a necessidade do Comité de Integridade dar continuidade ao trabalho
iniciado pelo PASF, cumprindo as recomendac¢des de Ouvidoria, de forma a melhorar os servicos

prestados pela SCIDADES.

Fortaleza, 26 de janeiro de 2024.

Documento assinado digitalmente

h FRANCISCA HELENA NOGUEIRA LIMA
W Data: 31/01/2024 11:47:49-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Francisca Helena Nogueira Lima

Ouvidora da Secretaria das Cidades
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ANEXOS
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2023

1. Titulo da Pratica/Agao:

Campanha em combate ao Assédio Moral.

2. Periodo de realizagao da Pratica/Acao:

Iniciada em 02 de maio de 2023 (Dia Nacional do Combate ao Assédio Moral) com realizagdo continua.

3. Justificar a agdo/pratica, relacionando com a gestado das manifestacdes e atividades/funcionamento
da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social, dissemina¢do nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestagao de servigos publicos.

A implantacdo da Pesquisa se deu apds a Ouvidoria receber algumas denuncias a respeito do
comportamento de colaboradores. Aproveitando o Dia Nacional do Combate ao Assedio Moral,
iniciamos a campanha no dia 02 de maio de 2023 e a mesma é realizada continuamente.

4. Descrigao da Agao/Pratica:

A campanha é feita através da disseminacao sobre a importancia do combate ao Assédio Moral,
principalmente no ambito institucional. O objetivo principal é conscientizar os funcionarios sobre a
importancia de um ambiente de trabalho sadio, demonstrar para os colaboradores que se deve
manter o respeito e o bom relacionamento dentro do ambiente de trabalho, nao importando o nivel
de hierarquia.

Quando ocorrem casos de desrespeito ou desentendimentos entre colaboradores, a Ouvidoria age
de forma a conscientizar sobre a importancia das boas relagdes no ambiente institucional e conversa
com os coordenadores dos envolvidos de forma disseminar a importancia das boas relagdes dentro
da instituicdo, orientando os mesmos a ter conversas nesse sentido com suas equipes.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
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A implantagdo da Campanha se deu através da divulgacao direta aos colaboradores, foi enviado e-
mail institucional, divulgacao de banner na intranet e splash de protecao de tela nos computadores.

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

Apresentamos ao final o banner da Intranet e a copia do e-mail direcionado a todos os colaboradores.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

A

Recebemos muitos elogios a campanha que foi muito bem recebida pelos colaboradores e
verificamos a redugao de problemas entre os mesmos. Ressaltamos que, ainda que ndo registrado no
Ceara Transparente, era dado o conhecimento a ouvidoria.

Houve aumento do numero de colaboradores utilizando o sistema Ceara Transparente quando se
sentem agredidos ou injusticados, mesmo quando ndo se trata de caso de Assédio Moral, havendo,
portanto, aumento da credibilidade da Ouvidoria dentro da instituicao.
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2023

1. Titulo da Pratica/Agéao:

Campanha em combate ao Racismo Institucional.

2. Periodo de realizagao da Pratica/Acao:

Iniciada em julho de 2023 com realizagao continua.

3. Justificar a agdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e atividades/funcionamento
da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de
participacdo e resultados positivos na melhoria da prestag&o de servigos publicos.

A implantacao da Pesquisa se deu apos a participagao da Ouvidoria da SCIDADES no seminario de
formacao de iniciativa da Secretaria da Igualdade Racial (SEIR) do Estado do Cearad em parceria com
a Escola de Gestao Publica (EGP) e a intengdo de cooperagdo com a Secretaria do Planejamento e
Gestao (SEPLAG), sobre o “Registro de Dados e Classificagdo Raga/Cor/Etnianas Politicas Publicas”.

No evento foi ministrada palestra pela Secretaria Maria Zelma de Araujo Madeira na qual a mesma
disseminou a importancia das instituicdes se empenharem através de agdes que colaborem com o
combate ao racismo.

4. Descrigao da Agao/Pratica:

A campanha é feita através da disseminagdo sobre a importancia do combate ao racismo,
principalmente no ambito institucional. O objetivo principal € demonstrar para os colaboradores que
o racismo e crime e que a Ouvidoria € um canal para o recebimento das Denuncias.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

A implantacao da Campanha se deu através da divulgacao direta aos colaboradores, conversando
presencialmente nas salas, momento em que enfatizamos a importancia de mantermos o respeito e
combater o racismo. Nessa oportunidade, a Ouvidoria divulgou os canais de atendimento
disponibilizando os mesmo para receber as Denuincias quando necessario.
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Foram fixados cartazes por toda a secretaria, foi enviado e-mail institucional o qual foi recebido por
todos os colaboradores, divulgacao de banner na intranet, splash de protecdo de tela nos
computadores e no instagram da secretaria.

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

Apresentamos ao final os cartazes utilizados, os registros fotograficos do momento da divulgacao
da campanha nas salas, o print da tela da Intranet e a copia do e-mail direcionado a todos os
colaboradores.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Recebemos muitos elogios a campanha que foi muito bem recebida pelos colaboradores. Até o
momento nao recebemos denuncia de atos racistas ocorridos nas dependéncias da Secretaria das
Cidades, mas observamos que ap6s a divulgagao dos canais de ouvidoria nas salas, o mesmo passou
a ser utilizado para fazer solicitagdes e denuncias referentes ao ambiente de trabalho.

Percebemos que os colaboradores passaram a confiar no sistema Ceara Transparente, quando
utilizado o formato ANONIMO.
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA IGUALDADE RACIAL

OFIiCIO N° 49/2023 — Secretaria da Igualdade Racial do Ceara

Fortaleza, 09 de maio de 2023
Ao Tlustrissimo Sr. Zezinho Albuquerque
Secretario das Cidades do Estado do Ceara

Assunto: Solicitagdo de liberagdo de trés servidores para participar de
formagao realizada pela Secretaria da Igualdade Racial.

Excelentissimo Senhor Secretario Zezinho Albuquerque,

Cumprimentando-o cordialmente viemos por meio deste solicitar a indicagao
de trés servidores(as) de sua secretaria para participar do seminario de
formacao de iniciativa da Secretaria da Igualdade Racial (SEIR) do Estado do
Ceara em parceria com a Escola de Gestdao Publica (EGP) e a intengdo de
cooperagdo com a Secretaria do Planejamento e Gestao (SEPLAG).

A atividade tem como objetivo capacitar servidores e empregados publicos
quanto aos critérios de pertenca €tnico-racial para melhor qualificar os dados
administrativos referentes aos sujeitos publico-alvo das politicas sociais
publicas visando atingir um publico de 80 pessoas. Com a formulacdo do novo
PPA, e logo, dos temas transversais, onde um deles ¢ a igualdade étnico-racial,
ressalta-se a necessidade da participagdo da SEPLAG, visando sensibilizar os
orgdos e entidades a importancia do registro de dados para construcdo de
indicadores dessa politica, bem como alinhar com o Or¢amento Sensivel de
Raca e Género ¢ com o Plano Plurianual 2024-2027.

Com o indicativo de ocorrer presencialmente no dia 15 de maio de 2023
(segunda), a partir das 13hs até as 17hs, no auditério da SEPLAG, o evento ird
abordar conteidos que versam sobre a dimensdo estrutural do racismo e as
categorias da classificacdo para fins de pesquisa e caracterizacdo das
desigualdades étnico-raciais existentes no Brasil; a mesticagem e os impactos
nas politicas publicas; o critério raca/cor/etnia e a formulagdo, monitoramento
e avaliacdo das politicas publicas; os métodos de Identificagdo Racial:
autoatribuicao, heteroidentificagdo e a identificacdo biologica; e a importancia
dos quesitos racga/cor/etnia na formulacdo dos indicadores no planejamento
publico.

Sem mais para o momento, agradecemos a atencao e a parceria.

Al _ -
Waig e A G, 'Qm oo,

Maria Zelma de Araujo Madeira
Secretaria da Igualdade Racial do Ceara



PROGRAMACAO

13:30 — Palestra Magna “Registro de Dados e Classificacio Raca/Cor/Etnia
nas Politicas Publicas”
Por Zelma Madeira

15:00 — O Planejamento Piblico e a importancia do registro de dados por
raca/cor/etnia no planejamento publico
Por Anna Botelho

15:30 — Debate
Link de inscricao:

https://docs.google.com/forms/d/e/1F AlpQLScVTBvGujSlieyxTuD8Rqau9olV3ILXag
wQcW3hilXbOCKCPw/viewform
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E o tratamento discriminatério ou negli-
gente por parte de instituicdes publicas ou
privadas para com pessoas negras ou per-
tencentes as populagdes racialmente dis-
criminadas (povos indigenas, ciganos, qui-
lombolas, pesscas de religices de matriz
africana).

&

L

Essa € uma pratica antiga de nossas insti-
tuicdes que em virtude do racismo e das
baixas oportunidades sociais, econémicas e
politicas para as populagées discriminadas
em fungdo da raga/etnia se manifestam
em normas, praticas e comportamentos
discriminatérios adotados no cotidiano do
trabalho. E uma questdo histérica a ser re- 3
solvida com o compromisso de toda a so- NAO REPRODUZA
ciedade, pois o combate ao racismo é fun- [ HS“ H[M ﬁ. H” “

damental para a garantia dos direitos. o
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E-mail de Secretaria das Cidades - Vamos falar sobre Racismo Institucional?
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GOVERNO DO ESTADO

SLCNETANIA DAS CIDADES

CEARA

https://mail.google.com/mail/u/0/?ik=8680f420d2 & view=pt&search=a...

Ouvidoria Cidades <ouvidoria@cidades.ce.gov.br>

Vamos falar sobre Racismo Instituc

ional?

Comunicacao Cidades <comunicacao@cidades.ce.gov.br>

Para: GCIDADES <gcidades@cidades.ce.gov.br>

20 de julho de 2023 as 11:56

Essa campanha interna foi idealizada pela ASCOU (Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria) e visa a conscientizagdo dos nossos

colaboradores ao assunto em questao.
Como vocé pode utilizar a Ouvidoria da Secretaria
Atendimento Presencial: na sala da Ascou

Atendimento Telefénico: ligando para 3108.2623, d

das Cidades?

e segunda a sexta-feira, das 8h as 16h30.

Através da Central 155: ligando, gratuitamente, para 155 de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h (nUmero da Central de Atendimento
Telefénico da Ouvidoria e Controladoria Geral do Estado). Ligagao interna (ramais): 0 + 155

Através da Plataforma Ceara Transparente: acessando o site cearatransparente.ce.gov.br e cadastrando sua manifestagéao.

>INSTHUGIONAL<

O QUEE?

E o tratamento discriminatério ou negli-
gente por parte de instituigdes publicas ou
privadas para com pessoas negras ou per-
tencentes &s populagoes racialmente dis-
criminadas (povos indigenas, ciganos, qui-
lombolas, pessoas de religices de matriz
africana).

Essa é uma pratica antiga de nossas insti-
tuigdes que em virtude do racismo e das
baixas oportunidades sociais, econémicas e
politicas para as populagdes discriminadas
em fungGo da raga/etnia se manifestam
em normas, praticas e comportamentos
discriminatérios adotados no cotidiano do
trabalho. E uma questdo histérica a ser re-
solvida com o compromisso de toda a so-
ciedade, pois o combate ao racismo é fun-
damental para a garantia dos direitos.

Assessoria de Comunicacao
ASCOM

Fone: (85) 3108.2631
(85) 9 9611.8950

E-mail: comunicacao@cidades.ce.gov.br

O REPRODUZA
ECASO SEJA A VITINA ,
)ENUNCIE  @©SEARA

Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima

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

Fone: (85) 3108.2624

X CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETANIA DAS CIDADES

WWW.Ceara.gov. by
QOO0 /wowmosoce:

25/07/2023, 08:56
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A ASCOU (Assessoria de Controle Interno e .
Ouvidoria) esta realizando no més de julho @

uma campanha interna na SCidades
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A campanha esta sendo efetivada com um
conjunto de agcoes, como o envio de e-mail
marketing (para todos os e-mails




1Nesta quarl:a—feira,'IQ colaboradoras da
'ASCOU fizeram uma intervencao de sala
em sala colando cartazes e explicando a
campanha aos colaboradores. Além. de
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ANEXOS

Secretaria das Cidades

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima = S/N
Ed. Seplag - 1° andar - Cambeba « CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE « Fone: (85) 3108.2624 —




Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora

e
# 2 Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima
Ed. Seplag - 1° andar - Cambeba
i ) CEP: 60822-325 - Fortaleza / CE
QP GOVERNODO RETADD Fone: (85) 3207.5200

SECRETARIA DAS CIDADES
v C0LO Clts 1

OFICIO GS N°2727/2021 - SCIDADES oco+ b0 —

Fortaleza (CE), 29 de dezembro de 2021.

Ao Excelentissimo Senhor o B
CAMILO SOBREIRA SANTANA S
Governador do Estado do Ceara

Palacio da Aboligao C I (9] / A

Avenida Bardo de Studart, 505 - Meireles Z “! 1 ANC

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 Cocé”, 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 agio 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 desapropriagdes referentes a0s Projetos “Rio Maranguapinho” e “Rio
Cocd”, compreende cerca de trés meses, constatou-se que 2 disponibilizagao de limites (MAPP
e Financeiro), bem como recursos or¢amentarios, 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 relagdo a essa demanda.

Na oportunidade, renovamos nossos protestos de estima e consideracao.

Atenciosamerjte,

José JacomejCarn iro Albuquerque
SECRETARIO DAS CIDADES




PORTARIAS

(INSTITUICAO E ALTERACAO DO COMITE DE INTEGRIDADE)
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| AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA |

PORTARIA N°37/2023 - O PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR DA ARCE, no uso de suas atrlbulgoes legais, RESOLVE AUTORIZAR o servidor
ALCEU DE CASTRO GALVAO JUNIOR, ocupante do cargo de Analista de Regulagdo, matricula n® 47-1-5, desta Autarquia, a viajar as cidades
de Tiangua e Vigosa do Ceard/CE, no periodo de 14 a 19 de agosto de 2023, a fim de realizar agdo de fiscaliza¢do, concedendo-lhe trés diarias, no valor
unitario de R$ 64,83 (sessenta e quatro reais e oitenta e trés centavos), totalizando R$ 194,49 (cento e noventa e quatro reais e quarenta e nove centavos),
de acordo com o artigo 3°; alinea b ,§ 1° do art. 4°, art. 5° e seu § 1°; art.10, classe IV do anexo I do Decreto n° 30.719, de 25 de outubro de 2011,devendo a
despesa correr a conta da dotagdo orcamentdria desta Autarquia. AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO ESTADO
DO CEARA, em Fortaleza, 09 de agosto de 2023.

Hélio Winston Leitdo
PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR

seoksk skoksk koksk

EXTRATO DE RE-RATIFICACA
PROCESSO: NUP: 13012.000172 / 2023-91 )
I - Documento: Termo de Inexigibilidade INLI/PRJ/0006/2023. II - Objeto: Participa¢iio do servidor MARCIO RODRIGUES MELO no Seminario
de Gas Natural 2023, a ser realizado no Rio de Janeiro/RJ, promovido pelo IBP - Instituto Brasileiro de Petroleo de Gas, no periodo de 10 a 11 de maio de
2023. III - Declaragdo: Hélio Winston Barreto Leitao (Presidente do Conselho Diretor da Arce). IV - Ratificagdo: Hélio Winston Barreto Leitdo (Presidente
do Conselho Diretor da Arce). AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, 11 de
agosto de 2023.
Liliane Sonsol Gondim
PROCURADORA AUTARQUICA

CONTROLADORIA E OUVIDORIA-GERAL DO ESTADO

PORTARIA N°105/2023 - O SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL, no uso de suas atribui¢des legais,
RESOLVE AUTORIZAR o servidor VITOR HUGO GASPAR PINTO, ocupante do cargo de orientador de célula, matricula n® 3000401-9, desta Contro-
ladoria e Ouvidoria Geral do Estado, a viajar a cidade de Campo Grande/Mato Grosso do Sul, no periodo de 23 a 26 de agosto de 2023, a fim de participar
do XVI Forum Interestadual de Regularidade, concedendo-lhe 3,5 diarias e meia, no valor unitario de R$ 189,25 (cento e oitenta e nove reais e vinte e cinco
centavos) acrescidos de 40% (quarenta por cento), no valor total de R$ 264,95 (duzentos e sessenta e quatro reais e noventa e cinco centavos), mais ajuda de
custo no valor total de R$ 189,25 (cento e oitenta e nove reais e vinte cinco centavos), e passagem aérea, para o trecho Fortaleza — Campo Grande - Fortaleza,
no valor de R$ 3.217,90 (trés mil e duzentos e dezessete reais e noventa centavos), perfazendo um total de R$ 4.334,48 (quatro mil e trezentos e trinta e
quatro reais e quarenta e oito centavos), de acordo com o artigo 3° alinea b, § 1° e 3° do artigo 4° art. 5° e seu § 1° arts. 6°, 8° e 10, classe III do anexo I do
Decreto n° 30.719, de 25 de outubro de 2011, devendo a despesa correr a conta da dotagdo orcamentaria desta Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO, em Fortaleza, 14 de agosto de 2023.
Aloisio Barbosa de Carvalho Neto
SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA E OUVIDORIA GERAL DO ESTADO

Registre-se e publique-se.

[ SECRETARIAS E VINCULADAS [
[ SECRETARIA DE ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZACAO |

PREGAO ELETRONICO N°20220045

PROCESSO N°10974130/2022
ORGAO GESTOR: SECRETARIA DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZACAO. OBJETO: REGISTRO DE PRECOS, LAMI-
NADOS DE ESPUMA — COLCHAO D-33 POLIURETANO. JUSTIFICATIVA: SUPRIR A DEMANDA DA SECRETARIA DA ADMINISTRACAO
PENITENCIARIA. VIGENCIA: A ATA DE REGISTRO DE PRECOS TERA VALIDADE DE 12 (DOZE) MESES, CONTADOS A PARTIR DA DATA
DE SUA PUBLICACAO OU ATE O ESGOTAMENTO DO QUANTITATIVO NELA REGISTRADO, SE ESTE OCORRER PRIMEIRO. FUNDAMEN-
TACAO LEGAL: PREGAO ELETRONICO N° 20220045 — SAP, DECRETO ESTADUAL N° 32.824, DE 11 DE OUTUBRO DE 2018, LEI FEDERAL
N° 8.666, DE 21 DE JUNHO DE 1993 E SUAS ALTERACOES. EMPRESAS DETENTORAS DE PRECOS REGISTRADOS: JOAO CARLOS LOPES
OKUYAMA (CNPJ N° 14.037.880/0001-85), COM O VALOR UNITARIO DE R$ 328,80 PARA O ITEM 6; VICTORIA COLCHOES EIRELI (CNPJ N°
08.848.339/0001-54) COM O VALOR UNITARIO DE R$ 165,00 PARA O ITEM 02 E R$ 226,00 PARA O ITEM 04; POLAR INDUSTRIA E COMERCIO
DE COLCHOES LTDA (CNPJ N° 04.477.018/0001-30) COM O VALOR UNITARIO DE RS 120,00 PARA O ITEM 01; CONFIANCA COMERCIO DE
PRODUTOS LTDA. (CNPJ N° 29.000.107/0001-11) COM O VALOR UNITARIO DE R$ 226,00 PARA O ITEM 03 E COM O VALOR UNITARIO DE
R$ 280,00 PARA O ITEM 05; SECRETARIA DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA, em Fortaleza, 14 de agosto de 2023.

Luis Mauro Albuquerque Aratjo

SECRETARIO DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZACAO
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TERMO DE RECONHECIMENTO DE DiVIDA N°132/2023
TERMO DE RECONHECIMENTO DE DiVIDA QUE SE CELEBRA, PARA O FIM QUE NELE SE DECLARA, O ESTADO DO CEARA, através da
SECRETARIA DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZACAO, inscrita no CNPJ sob 0 n® 07.954.530/0001-18, com sede na Rua
Tenente Benévolo, n° 1055, Meireles, CEP: 60.160-040, neste ato representada por seu Secretario, Sr. LUIS MAURO ALBUQUERQUE ARAUIJO, através
do presente instrumento, reconhece expressamente, com fulcro nos arts. 112 ¢ 113 da Lei Estadual n® 9.809/1973 que deve ao servidor citado nos autos,
gratificagdo de incentivo de financiamento de curso de Pos Graduag@o do Servidor ALEXANDRO DA SILVA NOBRE referente ao més de e setembro/2020
a junho/2022, a quantia de R$ 1.300,00 (mil e trezentos reais) correspondente ao discriminado no Processo NUP 18001.006072/2023-11.SECRETARIA DA
ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZACAOQ, em Fortaleza, 11 de agosto de 2023.
Luis Mauro Albuquerque Aratjo
SECRETARIO DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZACAO

SECRETARIA DAS CIDADES

PORTARIA SCIDADES N°093, de 08 de agosto de 2023.
INSTITUI O COMITE DE INTEGRIDADE DA SECRETARIA DAS CIDADES.

REPUBLICACAO POR INCORRECAOQ. O SECRETARIO DAS CIDADES, no uso de suas atribui¢des que lhe confere o inciso III, do artigo 93,
da Constitui¢do Estadual; Considerando o disposto no 4°, inciso I, da Lei Estadual n° 16.717/2018; Considerando a necessidade de fortalecimento de um
ambiente de integridade no Poder Executivo do Estado do Ceara; e Considerando a necessidade de implementagdo de instrumentos, processos e estruturas
baseados em boas praticas de governanga e de compliance, de controles internos da gestdo e de gerenciamento de riscos de integridade no Poder Executivo
do Estado do Ceard, RESOLVE:

Art. 1°. Instituir o Comité de Integridade responsavel pela gestdo do Programa de Integridade na SECRETARIA DAS CIDADES, com a seguinte
composi¢ao:

MEMBRO MATRICULA AREA
Carlos Edilson Araujo 3000022-6 Geréncia superior — Presidente
Camila Elisa e Souza Ribeiro 3001332-8 Planejamento e desenvolvimento institucional — Secretaria
Daniela Lima de Carvalho 03430 Planejamento e desenvolvimento institucional — Membro
Lucas Emanuel Silva Aragdo 03434 Assessoria Juridica — Membro
José Nilton Macédo Filho 3000221-0 Administrativa financeira — Membro

Renan Sténio Xavier Pinheiro 012731 Comunicagdo — Membro
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MEMBRO MATRICULA AREA
Jean Carlo Luz Bastos 3000053-6 Tecnologia da informagido — Membro
Marcela Sousa da Silva 3000101-X Comissio de Etica — Membro
Renato Barbosa Alves 03421 Assessoria de Controle Interno ¢ Ouvidoria ou equivalente — Membro
Victor José Pontes Franga 3000231-8 Coordenadoria de Obras Urbanas — Membro

§ 1° O Comité de Integridade sera presidido pelo representante da Dire¢do Superior ou seu substituto legal.

§ 2° A Servidora Camila Elisa e Souza Ribeiro sera responsavel pela Secretaria Executiva do Comité de Integridade para exercer as competéncias
elencadas no artigo 4° desta Portaria e promover o apoio técnico e material necessario ao cumprimento das competéncias listadas no artigo 2° também desta
Portaria.

§ 3° Os membros titulares do Comité de Integridade terdo como suplentes os seus substitutos, conforme previsto no regulamento do orgao.

§ 4° O Comité de Integridade terd reunides ordindrias mensais e extraordindrias, a qualquer tempo, sempre que o seu presidente convocar.

Art. 2°. Compete ao Comité de Integridade da Secretaria das Cidades:

I — apresentar informagdes e evidéncias para a realizagdo do Diagndstico de Integridade;

IT — elaborar, implementar e monitorar o Plano de Integridade;

III — indicar as éareas e os servidores responsaveis pela execugdo das agdes preventivas e corretivas propostas no Plano de Integridade;

IV —realizar o mapeamento de processos e identificagdo dos riscos;

V — demandar que os mecanismos e procedimentos de integridade sejam estabelecidos, implementados, mantidos, atualizados e cumpridos;

VI — propor medidas para superar eventuais dificuldades na elaboragao, implementagdo e no monitoramento do Plano de Integridade;

VII — orientar e treinar os servidores do 6rgao em relagdo aos temas atinentes ao Programa de Integridade;

VIII - promover a conscientizagdo dos agentes publicos acerca de assuntos atinentes a integridade e a relevancia de manutengdo e monitoramento
do Plano de Integridade; e

IX — divulgar as agdes e os resultados do Programa de Integridade.

Art. 3°. Compete ao Presidente do Comité de Integridade:

I — coordenar a implementac¢ao do Programa de Integridade;

II — convocar e coordenar as reunides ordinarias e extraordinarias do Comité de Integridade;

1T — delegar atribui¢des aos demais membros do Comité de Integridade;

III — expedir os atos necessarios a efetivagdo das deliberagdes do Comité de Integridade; e

IV — supervisionar as atividades exercidas pelo Secretario Executivo do Comité de Integridade.

Art.4°. Compete ao Secretario Executivo do Comité de Integridade:

I — preparar a proposta de pauta das reunides do Comité de Integridade, fazendo constar as sugestdes encaminhadas previamente por seus membros;

1T — expedir a convocagdo para as reunides do Comité de Integridade;

III — providenciar a organizagdo do local das reunides, a infraestrutura necessaria e a comunicagdo aos membros do Comité de Integridade;

IV — elaborar as atas ou notas de reunides e encaminha-las aos membros do Comité de Integridade;

V — organizar a comunicagdo interna, o arquivo e a documentagao, de forma a garantir o acesso rapido e seguro as informagdes; e

VI — articular a comunicagio do Comité de Integridade do 6rgédo com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Art. 5°. Esta portaria entra em vigor na data da sua publicago.

Fortaleza, 08 de agosto de 2023.
José Jacome Carneiro Albuquerque
SECRETARIO DAS CIDADES
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EXTRATO DE ADITIVO AO CONTRATO N°051/CIDADES/2023

I - ESPECIE: PRIMEIRO TERMO DE ADITIVO AO CONTRATO N° 051/2023 — SUB ROGACAO QUE ENTRE SI CELEBRAM A COMPANHIA DE
AGUA ESGOTO DO ESTADO DO CEARA — CAGECE E A SECRETARIA DAS CIDADES, COM ANUENCIA DO CONSORCIO IGNEO INGENIERIA
SOSTENNIBLE,S.L, NIP GLOBAL LTDA E CONCREMAT ENGENHARIA E TECNOLOGIA S.A; Il - CONTRATANTE: COMPANHIA DE AGUA
E ESGOTO DO CEARA - CAGECE como SUB ROGANTE, ¢ a SECRETARIA DAS CIDADES, como SUB ROGADA; III - ENDERECO Rua: Lauro
Vieira Chaves N° 1030, Vila Unido, CEP: 60.422-700, Fortaleza/Ce; IV - CONTRATADA: CONSORCIO IGNEO INGENIERIA SOSTENNIBLE,S.L;
V - ENDERECO: Rua: Julian Camarilo N° 29 (Edificio E2), 4* planta, em 28037 — Madrid, Espanha, nimero CIF B — 10/864163; VI - FUNDAMENTACAO
LEGAL: Processo Viproc N° 06137328/2023 com fundamento no art. 42 §5° da Lei Federal N° 8.666/93, nos termos do Acordo de empréstimo N° 9006-BR,
no Acordo de cooperagdo Técnica IPECE N° 072019, resolvem celebrar o presente aditivo; VII- FORO: COMARCA DE FORTALEZA; VIII - OBJETO:
DA SUB ROGACAO: I) Por meio deste termo, a SUB ROGANTE transfere a SUB ROGADA a obrigagio de pagar 4 ANUENTE pelos servigos efetiva-
mente executados, conforme o atesto dos servicos pela Fiscalizagdo, que continuara a cargo da SUB ROGANTE, cabendo a esta, pois, designar pessoal para
este fim; IT) Apos concluido o processo de pagamento, os referidos autos devem ser remetidos 8 CAGECE para guarda e arquivo; III) Os efeitos juridicos da
presente sub rogagao terdo vigéncia da data da assinatura. DOS RECURSOS: 1) Em decorréncia da presente sub rogagao, as despesas decorrentes do contrato
ficardo por conta da dotagdo N°43100001.17.512.621 30050.03.449039.1.174.3220049.1.4.01 ; IX - VALOR GLOBAL: PERMANECE INALTERADO;
X - DA VIGENCIA: PERMANECE INALTERADA; XI - DA RATIFICACAO Ratificam-se as demais clausulas e condi¢des do Contrato original, ndo
alteradas por este Termo; XII - DATA: 31 de julho de 2023; XIII - SIGNATARIOS Neurisangelo Cavalcante de Freitas, DIRETOR — PRESIDENTE DA
CAGECE; Bruno Mércio da Fonte Silva Reis, IGNEO INGENIER{A SOSTENNIBLE,S.L EMPRESA LIDER DO CONSORCIO e José Jacome Carneiro
de Albuquerque, SECRETARIO DAS CIDADES.

Robério Xavier de Aratijo

ASSESSORIA JURIDICA
Registre-se e publique-se.

sesdesk skokok skokok

N° DO PROCESSO: 43001.000805/2023-51
EXTRATO SETIMO TERMO ADITIVO DE CONVENIO N°065/CIDADES/2019

I - ESPECIE: SETIMO TERMO ADITIVO AO CONVENIO N° 065/CIDADES/2019 CELEBRADO ENTRE O ESTADO DO CEARA, ATRAVES DA
SECRETARIA DAS CIDADES, E O MUNICIPIO DE CARIRE ; IT - OBJETO: DO PRAZO: O prazo de vigéncia do Instrumento supracitado fica pror-
rogado por mais 6 (seis) meses, a partir da data de assinatura do presente Termo Aditivo. ; Il - VALOR GLOBAL: R$ 528.028,29 ( quinhentos e vinte e
oito mil, vinte e oito reais e vinte e nove centavos. ); IV - DA RATIFICACAO: Ratificam-se as demais clausulas e condi¢des do Instrumento original, ndo
alteradas por este Termo Aditivo. ; V - DATA E ASSINANTES: Fortaleza, 03 de agosto de 2023. Carlos Edilson Araujo, SECRETARIO EXECUTIVO DE
PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA ¢ Antonio Rufino Martins, PREFEITO DE CARIRE. .

Robério Xavier de Aratijo

ASSESSORIA JURIDICA

SUPERINTENDENCIA DE OBRAS PUBLICAS [

PORTARIA DE CONCESSAO N°0403/2023 - 43022.002179/2023-99 O SUPERINTENDENTE DA SUPERINTENDENCIA DE OBRAS PUBLICAS,
no uso de suas atribuigdes legais, e de acordo com o §2° do art.15, art. 16 e inciso VI do art. 23 do Decreto n° 29.704, de 08 de abril de 2009, RESOLVE
AUTORIZAR A CONCESSAO DE BOLSA DE ESTAGIO a estagidria MARIA CLARA DE HOLANDA MAIA, no valor mensal de RS 426,07
(quatrocentos e vinte seis reais e sete centavos), bem como do AUXILIO TRANSPORTE em pecunia, proporcional aos dias estagiados, pelo prazo de 1
(um) ano a partir da data da publicagio. SUPERINTENDENCIA DE OBRAS PUBLICA, em Fortaleza, 17 de julho de 2023.
Francisco Quintino Vieira Neto
SUPERINTENDENTE
Registre-se e publique-se.
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NOME MATRICULA
Flavia Roberta Vieira Sales 472912-16
Flora da Costa Alvarenga 300481-13
Francisco Antonio Alves Ferreira 472495-11
Francisco das Chagas Nascimento 300486-1X
Francisco Erivan Falcdo de Melo 472906-19
Francisco Filho dos Santos Correia 472917-12
Francisco Pereira Neto 112510-13
Francisco Viana da Silva 430491-19
Gerbano de Carvalho Lima 430499-17
Gisele Tecia Batista da Silva 472526-1X
Glauco de Vasconcelos Araujo 430949-39
Helen Geany de Sousa Matos 300220-17
Hugo Leonardo Henrique de Lucena 300560-19
Tana Joyce Almeida dos Santos 431036-79
Tlana Carlos Ferro Castro 430868-47
Ivo Costa de Oliveira 125851-1X
Izanete Guimardes Santos 111736-16
Jackser da Costa Peixoto 472986-1X
Joana Dark Crisostomo Lucena 472967-14
Jodo Carlos de Oliveira da Silva 111749-14
Jodo Eduardo Gonzaga de Lima 300755-1X
Jodo Elery Sucupira Linhares 472545-15
Jocynaldo Luciano Santos 300571-12
José¢ Cavalcante Barroso 472556-19
José Dacio Pinto Filho 472557-16
José Martins Campelo 163152-14
José Valdemir Caetano Duarte 473135-11
Kany de Carvalho Bezerra 125861-16
Leda Maria Batista Victor 004259-15
Lucicleide Tabosa de Meneses 473426-19
Luis David Parente Holanda 300500-10
Luiz Carlos da Silva Pinheiro 430569-13
Marcelo de Oliveira 473013-19
Miguel Hugo Barros Maciel 430590-17
Narcelio Rocha de Araujo 300352-16
Nivia Vasconcelos Bittencourt 111785-10
Patricia Martins Falcdo 473060-19
Renan Barroso Carvalho 430955-60
Renato Savio Nogueira Duarte 163171-1X
Ricardo Leandro da Silva Lopes 300550-12
Romerio da Rocha Mesquita 163174-11
Ronaldo Gongalves da Rocha 300923-17
Tarcio Trindade de Paiva 430998-17
Vagno Ferreira Lima 473097-19
Valdecy Felix Rodrigues Junior 430921-2X

seokoke ook ok

PORTARIA N°570/2023 - O SECRETARIO EXECUTIVO DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZACAO, no uso da atribuigio que
lhe confere o art. 78 combinado com o art. 120 da Lei n° 9.809, de 18 de dezembro de 1973, RESOLVE AUTORIZAR, nos termos do inciso do art. 123, da
citada Lei, a entrega mediante SUPRIMENTO DE FUNDOS, o servidlor WEVERTON QUEIROZ DO NASCIMENTO, ocupante do cargo de Policial
Penal, matricula n° 300.307-1-0, lotado na Coordenadoria Especial da Administragdo Penitenciaria - CEAP com exercicio na Unidade Prisional de triagem e
observagdo criminologica - UPTOC, a importancia de R$ 4.000,00 (quatro mil reais) referente aquisi¢ao de material de consumo, a conta da Dotagéo classificada
na Nota de Empenho n® 2689, constante do processo NUP n° 18001.009688/2023-43. A aplicagdo dos recursos a que se refere esta autorizagdo ndo podera
ultrapassar a 45 (quarenta e cinco) dias, a partir do seu recebimento, devendo a despesa ser comprovada 15 (quinze) dias ap6s concluido o prazo da aplicagéo.
SECRETARIA DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA RESSOCIALIZACAO DO ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, 11 de setembro de 2023.
Rafael de Jesus Beserra
SECRETARIO EXECUTIVO DA ADMINISTRACAO PENITENCIARIA E RESSOCIALIZAGAO

SECRETARIA DAS CIDADES

PORTARIA SCIDADES N°121, de 02 de outubro de 2023.
ALTERA A COMPOSICAO DO COMITE DE INTEGRIDADE DA SECRETARIA DAS CIDADES INSTITUIDO
PELA PORTARIA SCIDADES N°093 DE 08 DE AGOSTO DE 2023.

0O SECRETARIO DAS CIDADES, no uso de suas atribui¢des que lhe confere o inciso III, do artigo 93, da Constitui¢do Estadual; Considerando o
disposto no 4°, inciso I, da Lei Estadual n° 16.717/2018; Considerando a necessidade de fortalecimento de um ambiente de integridade no Poder Executivo
do Estado do Ceara; e Considerando a necessidade de implementagao de instrumentos, processos e estruturas baseados em boas praticas de governanga e de
compliance, de controles internos da gestdo e de gerenciamento de riscos de integridade no Poder Executivo do Estado do Ceara, RESOLVE:

Art. 1°. O Comité de Integridade responséavel pela gestdo do Programa de Integridade na SECRETARIA DAS CIDADES, passa a ter a seguinte
composigao:

MEMBRO MATRICULA AREA
Carlos Edilson Araujo 3000022-6 Geréncia superior — Presidente
Camila Elisa e Souza Ribeiro 3001332-8 Planej; e desenvolvimento instituci — Secretéria
Lucas Emanuel Silva Aragio 03434 Assessoria Juridica — Membro
José Nilton Macédo Filho 3000221-0 Administrativa financeira — Membro
Renan Sténio Xavier Pinheiro 012731 Comunicagdo — Membro
Jean Carlo Luz Bastos 3000053-6 Tecnologia da informagao — Membro
Marcela Sousa da Silva 3000101-X Comissio de Etica — Membro
Renato Barbosa Alves 03421 Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — Membro
Victor José Pontes Franga 3000231-8 Coordenadoria de Obras Urbanas — Membro
Rafael Costa de Moura 3001302-6 Coordenadoria de Revitalizagio — Membro
Bruno César de Almeida Nobre 12730 Coordenadoria de Obras Urbanas — Membro
Diana Karla de Brito Alves 3000038-2 Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — Membro
idima Silvia Ferreira Rodrigues 03400 Planj e i i ional — Membro

Art. 2°. Esta portaria entra em vigor na data da sua publicagdo.
Fortaleza, 02 de outubro de 2023.
José Jacome Carneiro Albuquerque
SECRETARIO DAS CIDADES
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BOLETIM TRISMESTRAL

(ANALISE DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS NO CEARA TRANSPARENTE)



Boletim de Ouvidoria

PERIODO: JANEIRO A MARCO/2023

Figura 1. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria registradas por  Figura 2. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria por tipo, Cear3,
més, Ceara, 2023. Jan-Mar, 2023.
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JANEIRO FEVEREIRO MARCO RECLAMAGAO SOLICITACAO DENUNCIA ~ ELOGIO  SUGESTAO TRANSFERIDA
Fonte: Ceara Transparente Fonte: Ceara Transparente. *Transferidas: SOP, SPS e Seinfra.
Figura 3. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria por area Figura 4. Tempo médio de resposta (em dias), Cear3, Jan-
demandada, Ceara, Jan-Mar, 2023. Mar, 2023.
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COREV CDHIS ~ SEXEC-PGI  COAFI COSAN  OUTROS JANEIRO FEVEREIRO MARCO
Fonte: Ceara Transparente. *Uma manifestacdo compartilhada com vérios Fonte: Ceara Transparente.

setores (UGP I, UGP PAS, COURB, COREF e ASCOM)

Tabela 1. NUmero de manifestac¢des registradas por assunto/subassunto, Ceara, Jan-Mar, 2023.

ASSUNTO SUBASSUNTO \ Total

REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO Vistorias técnicas 7
RIO MARANGUAPINHO - PROJETO RIO Andamento de projetos
MARANGUAPINHO, PROJETO RIO COCO  Desapropriacdo e indenizacdo
E DENDE Outros
Abuso de autoridade
Tratamento indevido/desrespeitoso com o publico
Conduta indevida
Cadastro no programa
Demora na contemplagdo

23

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/
COLABORADOR

PROGRAMA DE HABITACAO DE

Nl i ialaisicolWwiu
w

INTERESSE SOCIAL P o

Regularizagdo fundiaria
OUTROS 5
TOTAL 34 34

Fonte: Ceara Transparente.

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora » Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Ed. S2glag - 12 andar - Cambehg, * CEP: 60.822-325
4

3108.2624

Fortaleza / CE = Fone: (B5)



‘ Boletim de Ouvidoria

PERIODO: JANEIRO A MARCO/2023

Prezados,

Segue, em anexo, o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre janeiro a mar¢o/2023. As
Manifestacbes de Ouvidoria sdao divididas em Reclamacdes, Solicitacbes, SugestBes, Elogios e
Denuncias e sao registradas a partir da Plataforma Ceara Transparente, pelo endereco
www.cearatransparente.ce.gov.br ou pelo telefone 155.

A Secretaria das Cidades teve 13 registros no més de janeiro, 8 no més de fevereiro e 13 no més de
marco, totalizando 34 registros no periodo (Figura 1).

O tipo de manifestacdo mais registrada no periodo foram as Reclamacdes (Figura 2). As areas mais
demandadas foram a COREV e a CDHIS (Figura 3). O resultado é esperado uma vez que a primeira area
€ a que atende maior numero de cidaddaos em seus projetos.

As manifestaces para a COREV se deram em maior numero para os Projetos Rio Maranguapinho, Rio
Coco e Dendé. Quando questionado, a area exp6s que o numero de demandas se da por existir um
processo no qual etapas tem que ser cumpridas e nem sempre as familias respeitam os prazos, ainda
que isso fiqgue muito claro em todos os contatos feitos pelas assistentes sociais enquanto realizam os
atendimentos.

O tempo médio de resposta foi de 9,5 dias no periodo, sendo que o més com maior tempo de resposta
foi marco em virtude da maioria das demandas necessitar de laudo de engenharia para fundamentar
a resposta da area (Figura 4). Os assuntos mais demandados foram referentes as Obras de
requalificacdo e urbaniza¢ao do Rio Maranguapinho, Cocé e Dendé (Tabela 1). Em seguida as questdes
referentes a conduta inadequada do servidor/colaborador e Programa de Habitacdo de Interesse
Social.

Informamos ainda que 3 manifestacdes foram transferidas para Superintendéncia de Obras Publicas -
SOP, Secretaria da Infraestrutura - Seinfra e Secretaria das Prote¢do Social - SPS por serem de
competéncia daqueles 6rgaos.

Agradecemos a todos os colaboradores que se empenharam a responder aos cidadaos de forma agil e
com qualidade. Ficamos a disposicao.

Ouvidoria Setorial.

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora » Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima - Ed. S2glag - 12 andar - Cambehg, * CEP: 60.822-325
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Figura 1. N° de Manifestagdes de Ouvidoria registradas por Figura 2. N° de Manifestagdes de Ouvidoria por tipo, Ceara,

més, Ceara, Abr-Jun, 2023. Abr-Jun, 2023.

N° DE MANIFESTAGOES
N° DE MANIFESTAGOES

ABRIL MAIO JUNHO RECLAMAGCAOSOLICITAGAO DENUNCIA

Fonte: Ceara Transparente Fonte: Ceara Transparente.

ELOGIO SUGESTAO

Figura 3. NO° de Manifestacoes de Ouvidoria por area Si(«j:;zura 4. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, Abr-Jun,

demandada, Ceara, Abr-Jun, 2023.

N° DE MANIFESTAGOES

TEMPO DE RESPOSTA (EM

COREV CDHIS COREF SEXEC-PGI OUTROS ABRIL MAIO JUNHO
Fonte: Ceara Transparente. Fonte: Ceara Transparente.

Tabela 1. Nimero de manifestagOes registradas por assunto/subassunto, Ceara, Abr-Jun, 2023.

- REQUALIFICACAO E URBANIZAGAO DO _Desapropriacdo e indenizagso 04
RIO MARANGUAPINHO - PROJETO RIO Vistorias técnicas 02 10
MARANGUAPINHO Outros 04
PROGRAMA DE HABITACKO DE Regularizacao fundiaria 02
INTERESSE SOCIAL Melhoria habitacional (reformas) 02 07

Outros 03

Estrutura fisica/acessibilidade 02

Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho 01
OUTROS Utilizacdo indevida de bens publicos 01 06

Irregularidades em obras 01

Elogio ao servidor publico/colaborador 01

Fonte: Ceara Transparente.

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora e Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
Ed. Seplag - 19 andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE « Fone: (85) 3108.2624 _



Prezados,

Segue o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre abril a junho/2023. As Manifestagdes de Ouvidoria sao
divididas em Reclamacdes, Solicitacdes, Sugestdes, Elogios e Denlncias e sdo registradas por meio da
Plataforma Ceara Transparente, pelo endereco www.cearatransparente.ce.gov.br ou pelo telefone 155.

A Secretaria das Cidades teve 5 registros no més de abril, 4 no més de maio e 14 no més de junho, totalizando
23 registros no periodo (Figura 1).

O tipo de manifestacdo mais registrada no periodo foram as ReclamacOes (Figura 2). As areas mais
demandadas foram a COREV e a CDHIS (Figura 3). O resultado é esperado uma vez que as areas sao as que
atendem maior nimero de cidadaos em seus projetos.

As manifestagOes para a COREV se deram em razao do Projeto Rio Maranguapinho. Quando questionado, a
area exp0s que as reclamacoes se deram pela insatisfagdo dos moradores com os entulhos das demoligles,
uma vez que a gerenciadora tem programacao para retirada dos mesmos, e os préprios moradores acabam
por utilizar tais espacos como depdsito de lixo, bem como pela manifestacao de algumas familias por
entenderem que haviam falhas no processo de indenizacao.

O tempo médio de resposta foi de 7,8 dias no periodo, sendo que 0 més com maior tempo de resposta foi
abril em virtude da necessidade de parecer da gerenciadora para a emissao de respostas mais completas e
precisas pela area (Figura 4). Os assuntos mais demandados foram referentes as Obras de requalificacdo e
urbanizacdo do Rio Maranguapinho (Tabela 1). Em seguida as questdes referentes ao Programa de Habitagao
de Interesse Social.

Informamos ainda que 3 manifestagOes foram transferidas para Superintendéncia de Obras Publicas — SOP
e Policia Militar por serem de competéncia daqueles orgaos.

Agradecemos a todos os colaboradores que se empenharam a responder aos cidadaos de forma agil e com
qualidade. Ficamos a disposicao.

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora e Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
Ed. Seplag - 19 andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE « Fone: (85) 3108.2624 -



Figura 1. N° de Manifestagbes de Ouvidoria registradas por Fix_?ura 2. N° de ManifestagGes de Ouvidoria por tipo, Ceara,
mes, Ceara, Jul-Set, 2023. Jul-Set, 2023.

N° DE MANIFESTAGOES

N° DE MANIFESTAGOES

JULHO AGOSTO SETEMBRO RECLAMAGCAOSOLICITACAO DENUNCIA  ELOGIO  SUGESTAO

Fonte: Ceara Transparente Fonte: Ceara Transparente.

Figura 3. NO° de Manifestacoes de Ouvidoria por area Figura 4. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, Jul-Set,

demandada, Ceara, Jul-Set, 2023. 2023.
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COREV COURB SEXEC-PGI JULHO AGOSTO SETEMBRO
Fonte: Ceara Transparente. Fonte: Ceara Transparente.

Tabela 1. Nimero de manifestagdes registradas por assunto/subassunto, Ceara, Jul-Set, 2023.

. . Utilizacdo ou ocupacao indevidadaarea 08
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO Desapropriacao e indenizagao 05
RIO MARANGUAPINHO - PROJETO,RIO Limpeza da area 03 24
MARANGUAPINHO, COCO E DENDE Demora na entrega da obra 03
Outros 05
N Regularizacao fundiaria 02
PROGRAMA DE HABITACAO DE Cadastro no programa 02 05
INTERESSE SOCIAL ”
Alteracoes na estrutura (rachaduras, afundamento, outros) 01
Elogio ao servidor publico/colaborador 03
Abastecimento de agua, esgotamento sanitario e drenagem urbana
OUTROS (saneamento basico rural) 02 11
Diversos 06

Fonte: Ceara Transparente.

Secretaria das Cidades

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora e Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
Ed. Seplag - 19 andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE » Fone: (85) 3108.2624




Prezados,

Segue o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre julho a setembro/2023. As Manifestagdes de Ouvidoria
sao divididas em Reclamac0es, Solicitacdes, Sugestdes, Elogios e Dentncias e sao registradas por meio da
Plataforma Ceara Transparente, pelo endereco www.cearatransparente.ce.gov.br ou pelo telefone 155.

A Secretaria das Cidades teve 17 registros no més de julho, 10 no més de agosto e 13 no més de setembro,
totalizando 40 registros no periodo (Figura 1).

O tipo de manifestacdo mais registrada no periodo foram as ReclamacOes (Figura 2). As areas mais
demandadas foram a COREV, CDHIS e COURB (Figura 3). O resultado é esperado uma vez que as areas sao
as que atendem maior nimero de cidadaos em seus projetos.

As manifestacdes para a COREV se deram em razao dos Projetos Rio Maranguapinho, Cocd e Dendé. Quando
questionado, a area exp0s que as ouvidorias destinadas ao Projeto Rio Maranguapinho em sua maioria trata
de denuncias de reocupacoes e falta de pagamento de indenizagOes.

Quanto as reocupacdes a coordenadoria estd sempre esclarecendo a populacdao que o Estado somente
desapropria a terra que sera utilizada pelo Projeto, podendo o proprietario do restante da terra utilizar a area
remanescente. Grande parte dessas manifestacdes recebidas se referiam a um mesmo terreno que
supostamente estaria sendo ocupado por meliantes, para venda de drogas, e por integrantes de facgOes
criminosas. Foi solicitado junto a Gerenciadora a vistoria da area e a mesma informou que no local indicado
estdo sendo executados servicos de terraplenagem e obras de drenagem, onde diariamente maquinas,
funcionarios da construtora e gerenciadora estao presentes e que apds a conclusdao dos servicos sera
realizada nova vistoria para avaliacdo das areas desapropriadas. Sugerimos ao final das respostas aos
cidaddos que havendo risco quanto a seguranga publica, encaminhassem a ouvidoria para a Policia Militar
para que a mesma tome as providéncias necessarias. Ressaltamos que a SCIDADES ndo encaminhou as
manifestacdes para a para PM por nao ter sido verificada qualquer ocupacao no local.

No que diz respeito as indenizacOes, realmente ocorreram atraso nos pagamentos que estdo em processo
de regularizagao.

Ja sobre a limpeza, ressaltamos que a prépria populacao despeja seus lixos nas margens do Rio,
principalmente nas cabeceiras das pontes. A COREV tem feito muitas acdes no sentido de limpeza da area,
mas a populagao continua colocando seu lixo e alegam falta de coleta sistematica.

O tempo médio de resposta foi de 5,3 dias no periodo, sendo que 0 més com maior tempo de resposta foi
setembro em virtude da necessidade de parecer da gerenciadora para a emissao de respostas mais completas
e precisas pela area (Figura 4). Os assuntos mais demandados foram referentes as Obras de requalificacao
e urbanizacao do Rio Maranguapinho, Rio Cocé e comunidade do Dendé (Tabela 1). Em seguida as questdes
referentes ao Programa de Habitacdao de Interesse Social.

Informamos ainda que 3 manifestacdes foram transferidas para Secretaria da Protecao Social — SPS e
Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara - IDACE por serem de competéncia daqueles érgaos.

Agradecemos a todos os colaboradores que se empenharam a responder aos cidaddos de forma agil e com
qualidade. Ficamos a disposicao.

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora e Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
Ed. Seplag - 19 andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE » Fone: (85) 3108.2624 —



Figura 1. N° de Manifestagdes de Ouvidoria registradas por Figura 2. N° de Manifestagdes de Ouvidoria por tipo, Ceara,
mes, Ceara, Out-Dez, 2023. Out-Dez, 2023.

N° DE MANIFESTAGCOES

N° DE MANIFESTAGOES

OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO RECLAMAGCAOSOLICITAGAO DENUNCIA ~ ELOGIO  SUGESTAO

Fonte: Ceara Transparente Fonte: Ceara Transparente.

Figura 3. N° de Manifestacdes de Ouvidoria por area Figura 4. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, Out-Dez,
demandada, Ceara, Out-Dez, 2023. 2023.

N° DE MANIFESTAGCOES

TEMPO DE RESPOSTA (EM
DIAS)

COREV CDHIS SEXEC-PGI OUTROS OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

Fonte: Ceara Transparente. Fonte: Ceara Transparente.

Tabela 1. Nimero de manifestagoes registradas por assunto/subassunto, Ceara, Out-Dez, 2023.

OEAl A TETeA RN e LibBANTo A~ ~ ~~ _Desapropriacao e indenizacso 00
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO T e : 4
RIO MARANGUAPINHO - PROJETO_RIO \l;_tlgza_gaotgu ocupacao indevida da area 12 36
MARANGUAPINHO, COCO E DENDE Oljt?cl;?s ecnicas 5
fﬁ?&%‘gé SDSCTQEITACAO DE OrientagOes sobre o programa 2 2
Elogio ao servidor publico/colaborador 2
OUTROS Confju_ta inadequ_ada de~servidor . - 1 7
Assédio Moral (divulgagao de rumores e comentarios maliciosos) 1
Diversos 3

Fonte: Ceara Transparente.

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora e Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
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Prezados,

Segue o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre outubro a dezembro/2023. As Manifestacoes de
Ouvidoria sdo divididas em Reclamac0es, Solicitacdes, Sugestdes, Elogios e Denlncias e sdo registradas por
meio da Plataforma Ceara Transparente, pelo endereco www.cearatransparente.ce.gov.br ou pelo telefone
155.

A Secretaria das Cidades teve 17 registros no més de outubro, 11 no més de novembro e 17 no més de
dezembro, totalizando 45 registros no periodo (Figura 1).

O tipo de manifestacdo mais registrada no periodo foram as Reclamagbes (Figura 2). As areas mais
demandadas foram a COREV, CDHIS e SEXEC-PGI (Figura 3). O resultado é esperado uma vez que a COREV
€ a area que atende maior numero de cidaddos em seus projetos. Com relacdo as CDHIS e SEXEC-PGI,
apensar de liderarem entre as trés areas mais demandadas ndo obtiveram ndmeros expressivos de registros
de manifestagOes, sendo somente duas para cada area.

As manifestacOes para a COREV se deram em razao dos Projetos Rio Maranguapinho, Cocé e Dendé. A area
expos que as ouvidorias destinadas ao Projeto Rio Maranguapinho em sua maioria trata da continuacao de
denuncias de reocupagdes relacionadas ao mesmo terreno mencionado no relatdrio do Ultimo trimestre, que
ndo é de responsabilidade da COREV, por nao se tratar de terreno desapropriado pelo Projeto, e ainda pela
demora no pagamento das indenizagoes, que se deu pela falta de liberagao de recurso.

O tempo médio de resposta foi de 7,0 dias no periodo, sendo que 0 més com maior tempo de resposta foi
dezembro em virtude da necessidade de analise dos processos de pagamento de indenizacoes, visita técnica
em campo e de parecer da gerenciadora para a emissao de respostas mais completas e precisas pela area
(Figura 4). Os assuntos mais demandados foram referentes as Obras de requalificacao e urbanizacao do Rio
Maranguapinho, Rio Cocé e comunidade do Dendé (Tabela 1). Em seguida as questOes referentes ao
Programa de Habitacdao de Interesse Social.

Informamos ainda que 3 manifestacOes foram transferidas para Policia Militar, por serem de competéncia
daquele 6rgao ou Solicitacdo de Informacao.

Agradecemos a todos os colaboradores que se empenharam a responder aos cidaddos de forma agil e com
qualidade. Ficamos a disposicao.

Ouvidoria Setorial.
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PESQUISA DE SATISFACAO

(ATENDIMENTO PRESENCIAL DOS SERVICOES DA SECRETARIA)



Pesquisa de Satisfacao

PERIODO: JANEIRO E MARCO/2023

RESULTADOS
FOLHETO 1
Assunto do Atendimento Qualidade do atendimento
Indenizagdo;
19; 26,0% 68

Aluguel
Social; 1;
1,4%

/_Acompanha
mento do
TTS; 2; 2,7%
Unidade . 5
o N3o 0 0 0 1
Habitacional; informou; | |
37;50,7% X o .- . P ~
14;19,2% Otimo Bom  Regular Ruim Péssimo  N3o
informou
Local do atendimento Resolucao do problema
58
Sim; 63; N3ao; 4; 5,5%
86,3%
9 Nao
6 informou; 6;
0 0 0 %
] - 2%
Otimo Bom Regular ~ Ruim  Péssimo Ndo
informou
Prezados,

Apresentamos acima o resultado da apuracdo da Pesquisa de Satisfacdo dos servicos da Secretaria das
Cidades, direcionados ao publico externo, atendidos de forma presencial, referente ao periodo de janeiro a
margo/2023.

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

A pesquisa € aplicada através de dois Folhetos, sendo o primeiro (FOLHETO 1) direcionado ao publico buscam
os servicos de indenizacgado, aluguel social, acompanhamento de Trabalho Social, Unidade Habitacional, Fogao
Ecoldgico, Regularizagdo fundiaria, dentre outros. Atendimentos, estes, realizados pelas COREV, COREF e
CDHIS. Ja o segundo (FOLHETO 2) é aplicado nos atendimentos de Liberagdo de Recursos, Demanda de
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‘ Pesquisa de Satisfacao

PERIODO: JANEIRO E MARCO/2023

Supervisdo, Demanda de Gestdo, Informagdes sobre Programas, Formalizacdo/Reprogramacdo de
Instrumento, Licitagdes, Aditivos e Apostilamentos, Pagamento de Medicdo, Prestacdo de Contas, Informacao
sobre MAPPs (Programacao e Limites), dentre outros. Tais assuntos tratados pelas COURB, UGPs e COAFI.

A Secretaria das Cidades teve 73 registros na pesquisa com o FOLHETO 1, nas quais algumas encontravam-se
incompletas. Analisando o assunto do atendimento, verificou-se que 37 foram referentes a Unidade
Habitacional, 19 referentes a indenizacdo, 2 para acompanhamento do Trabalho Técnico Social = TTS, 1 tratou
de aluguel social, e 14 ndo informaram o assunto tratado.

Na avaliacdo da Qualidade do atendimento, 68 respondentes classificaram o atendimento como OTIMO e 5
como BOM.

No que diz respeito ao local do atendimento, 58 respondentes classificaram como OTIMO o local de
atendimento e 9 como BOM. Houveram 6 formularios sem resposta para o quesito.

Quando questionados se o problema foi resolvido, 63 (86,3%) considerou que SIM, teve seu problema
solucionado, e 4 (5,5%) NAO obteve a solucdo. Seis pessoas n3o informaram se o problema foi resolvido.

Por fim, no campo de SUGESTOES/COMENTARIOS, apenas 19 folhetos foram respondidos, dos quais 13
elogiaram o atendimento e 1 ficou insatisfeito com o tempo de demora. Outros respondentes citaram
sugestoes.

Observamos que no periodo em questdo ndo houve respostas a pesquisa do Folheto 2.
Agradecemos a todos os cidaddos que se empenharam a responder a nossa pesquisa.
Ficamos a disposicao.

Ouvidoria Setorial.
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PESQUISA DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Figura 1. N° de participantes segundo o assunto tratado no
atendimento presencial, Ceard, Abr-Jun, 2023.

Figura 2. N° de participantes segundo qualidade do atendimento
presencial, Ceara, Abr-Jun, 2023.

Unid.
Habitacional;
10; 29.4%

Formaliz. de
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[ Aditivos
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0s;1;29%

//
4 Acomp.

Trabalho
Social; 1, 2,9%
Nao
informado; 8;
235%

Figura 3. N° participantes segundo qualidade do local do
atendimento, Ceara, Abr-Jun, 2023.

Indenizagéo;
12;353%

RUIM PESSIMO NAO
INFORMOU
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BOM REGULAR

Figura 4. Resolugao do problema, Ceara, Abr-Jun, 2023.

Nao; 8;
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Apresentamos acima o resultado da apuracao da Pesquisa de Satisfacdo dos servigcos da Secretaria das
Cidades, direcionados ao publico externo, atendidos de forma presencial, referente ao periodo de abril a
junho/2023.

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

A pesquisa € aplicada através de dois Folhetos, sendo o primeiro (FOLHETO 1) direcionado ao publico buscam
os servigos de indenizagdo, aluguel social, acompanhamento de Trabalho Social, Unidade Habitacional,
Fogdo Ecoldgico, Regularizagdo fundiaria, dentre outros. Atendimentos, estes, realizados pelas COREV,
COREF e CDHIS. Ja o segundo (FOLHETO 2) é aplicado nos atendimentos de Liberacdo de Recursos, Demanda
de Supervisao, Demanda de Gestdo, Informagdes sobre Programas, Formalizacdo/Reprogramacao de

Secretaria das Cidades
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Instrumento, Licitagbes, Aditivos e Apostilamentos, Pagamento de Medicdo, Prestacao de Contas,

Informacao sobre MAPPs (Programacao e Limites), dentre outros. Tais assuntos tratados pelas COURB, UGPs
e COAFI.

A Secretaria das Cidades teve 31 registros na pesquisa com o FOLHETO 1, nas quais algumas encontravam-
se incompletas. Analisando o assunto do atendimento, verificou-se que 10 foram referentes a Unidade
Habitacional, 12 referentes a Indenizagao, 1 para acompanhamento do Trabalho Técnico Social — TTS
nenhum tratou de aluguel social, e 08 ndo informaram o assunto tratado. Quanto ao FOLHETO 2, foram 3
registros, sendo que 2 tratavam de formalizagdo de instrumentos e 1de aditivos e apostilamentos (Figura 1).

Na avaliacdo da Qualidade do atendimento, 21 respondentes classificaram o atendimento como OTIMO, 7
como BOM e 2 classificaram como REGULAR. Logo abaixo, alguns comentarios registrados pelos
participantes:

“Agradecer a atencdo da Sra. Angela” [Participante 1] o

“Parabéns pelo atendimento” [Participante 2] o

“Atender mais rdpido” [Participante 3] 0

No que diz respeito ao local do atendimento, 16 respondentes classificaram como OTIMO e 7 como BOM. Dos
participantes que ficaram insatisfeitos, 1 mencionou que o local era REGULAR e 2 como RUIM, sendo os dois
ultimos referentes ao FOLHETO 2 que é destinado ao atendimento realizado com as Prefeituras Municipais
e suas Assessorias. Houveram 8 formularios sem resposta para o quesito. Em seguida, algumas sugestdes
apontadas pelos participantes:

“Sala de atendimento com computador e ar bons, de qualidade. “ [Participante 4] 0

“Melhoria nas instalacées do atendimento presencial. ” [Participante 5] 0

Quando questionados se o problema foi resolvido, 25 (73,5%) considerou que SIM, tiveram seu problema
solucionado, e 8 (23,5%) NAO obteve a solucdo. Apenas 1 respondente nio informou se o problema foi
resolvido.

Por fim, no campo de SUGESTOES/COMENTARIOS, apenas 10 folhetos foram respondidos, dos quais 6
elogiaram o atendimento e 4 ficaram insatisfeitos com o tempo de demora e instala¢es para o atendimento,

conforme exemplificados acima.

Agradecemos a todos os cidadaos que se empenharam a responder a nossa pesquisa.

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades
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- CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

Pesquisa de Satisfacao
PERIODO: JULHO A SETEMBR0O/2023

PESQUISA DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Figura 1. N° de participantes segundo o assunto tratado no
atendimento presencial, Ceard, Jul-Set, 2023.
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Figura 3. N° participantes segundo qualidade do local do
atendimento, Ceara, Jul-Set, 2023.
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Figura 2. N° de participantes segundo qualidade do atendimento
presencial, Ceard, Jul-Set, 2023.
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Figura 4. Resolugao do problema, Ceara, Jul-Set, 2023.
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Apresentamos acima o resultado da apuracao da Pesquisa de Satisfacdo dos servigcos da Secretaria das

Cidades, direcionados ao publico externo, atendidos de forma presencial, referente ao periodo de julho a

setembro/2023.

O objetivo principal € avaliar o atendimento e os servigos da Secretaria, bem como dar a oportunidade para

o cidadao oferecer sugestdes, reclamacgdes, elogios, dentre outros. Através desse posicionamento

poderemos ver os pontos frageis para serem melhorados e os pontos fortes para serem mantidos.

A pesquisa € aplicada atraveés de dois Folhetos, sendo o primeiro (FOLHETO 1) direcionado ao publico buscam

os servigos de indenizagao, aluguel social, acompanhamento de Trabalho Social, Unidade Habitacional,

Fogdo Ecoldgico, Regularizacdo fundiaria, dentre outros. Atendimentos, estes, realizados pelas COREV,

COREF e CDHIS. Ja o segundo (FOLHETO 2) é aplicado nos atendimentos de Liberagdo de Recursos, Demanda
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Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima = S/N

Ed. Seplag - 1° andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325
Fortaleza / CE « Fone: (85) 3108.2624




CEAR A Pesquisa de Satisfacao

GOVERNO DO ESTADO PERIODO: JULHO A SETEMBRO/2023

SECRETARIA DAS CIDADES

de Supervisao, Demanda de Gestdo, Informagdes sobre Programas, Formalizagcdo/Reprogramacao de
Instrumento, Licitagbes, Aditivos e Apostilamentos, Pagamento de Medicao, Prestacao de Contas,
Informacao sobre MAPPs (Programacao e Limites), dentre outros. Tais assuntos tratados pelas COURB, UGPs
e COAFI.

A Secretaria das Cidades teve 124 registros na pesquisa com o FOLHETO 1, nas quais algumas encontravam-
se incompletas. Analisando o assunto do atendimento, verificou-se que 37 foram referentes a Unidade
Habitacional, 19 referentes a Indenizagao, 8 para acompanhamento do Trabalho Técnico Social — TTS , 2
referente a Regularizagao Fundiaria, 1(uma) tratou de aluguel social, e 54 ndo informaram o assunto tratado.
Quanto ao FOLHETO 2, nao foi registrado nenhuma pesquisa (Figura 1).

Na avaliacdo da Qualidade do atendimento, 100 respondentes classificaram o atendimento como OTIMO, 15
como BOM e 1 classificou como RUIM. Logo abaixo, alguns comentarios registrados pelos participantes:

“Atendimento muito bom” [Participante 1] O

“Fui muito bem recebido. Lanchei café com bolo, bolacha. Paulinha me recebeu divinamente bem”
[Participante 2]

“Vocés trabalham maravilhosamente bem. Parabéns! Obrigado! ” [Participante 3] O
“Funciondrios chegam na hora que querem‘[Participante 4] 0

“Secretaria das Cidades trabalha muito lento e cansativo.” [Participante 5] 0

No que diz respeito ao local do atendimento, 86 respondentes classificaram como OTIMO e 17 como BOM.
Dos participantes que ficaram insatisfeitos, 2 pessoas mencionaram que o local era REGULAR e 1como RUIM.
Houveram 18 formularios sem resposta para o quesito.

Quando questionados se o problema foi resolvido, 109 (87,9%) considerou que SIM, tiveram seu problema
solucionado, e 9 (7,3%) NAO obteve a solugdo. Além destes, 6 respondentes nao informaram se o problema
foiresolvido.

“Fui atendida com muita atencdo e foi resolvido” [Participante 6] O
“Aguardando atendimento” [Participante 7] 0

Por fim, no campo de SUGESTOES/COMENTARIOS, apenas 16 folhetos foram respondidos, dos quais 18
elogiaram o atendimento e 4 ficaram insatisfeitos com o tempo de demora e instala¢des para o atendimento,
conforme exemplificados acima.

Agradecemos a todos os cidadaos que se empenharam a responder a nossa pesquisa.

Ouvidoria Setorial.
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GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

Pesquisa de Satisfacao

PERIODO: OUTUBRO A DEZEMBR0/2023

PESQUISA DE SATISFACAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Figura 1. N° de participantes segundo o assunto tratado no
atendimento presencial, Ceard, Out-Dez, 2023.
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Figura 3. N° participantes segundo qualidade do local do
atendimento, Ceara, Out-Dez, 2023.
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Figura 2. N° de participantes segundo qualidade do atendimento
presencial, Ceard, Out-Dez, 2023.
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Figura 4. Resolug&o do problema, Ceara, Out-Dez, 2023.
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Apresentamos acima o resultado da apuragao da Pesquisa de Satisfacao dos servigos da Secretaria das Cidades,

direcionados ao publico externo, atendidos de forma presencial, referente ao periodo de outubro a dezembro/2023.

O objetivo principal € avaliar o atendimento e os servigos da Secretaria, bem como dar a oportunidade para o cidadao

oferecer sugestdes, reclamacgdes, elogios, dentre outros. Através desse posicionamento poderemos ver os pontos

frageis para serem melhorados e os pontos fortes para serem mantidos.

A pesquisa é aplicada atraveés de dois Folhetos, sendo o primeiro (FOLHETO 1) direcionado ao publico buscam os

servigos de indenizagao, aluguel social, acompanhamento de Trabalho Social, Unidade Habitacional, Fogéo Ecologico,
Regularizagao fundiaria, dentre outros. Atendimentos, estes, realizados pelas COREV, COREF e CDHIS. Ja o segundo
(FOLHETO 2) é aplicado nos atendimentos de Liberagdo de Recursos, Demanda de Supervisdo, Demanda de Gestao,

Informacdes sobre Programas, Formalizagdo/Reprogramacao de Instrumento, Licitagdes, Aditivos e Apostilamentos,

Secretaria das Cidades
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CEAR A Pesquisa de Satisfacao

GOVERNO DO ESTADO PERIODO: OUTUBRO A DEZEMBR0/2023

SECRETARIA DAS CIDADES

Pagamento de Medigdo, Prestacao de Contas, Informagdo sobre MAPPs (Programacao e Limites), dentre outros. Tais
assuntos tratados pelas COURB, UGPs e COAFI.

A Secretaria das Cidades teve 94 registros na pesquisa com o FOLHETO 1. Analisando o assunto do atendimento,
verificou-se que 40 foram referentes a Unidade Habitacional, 4 referentes ao assunto Aluguel social, 2 referentes a
Indenizagao e 2 para acompanhamento do Trabalho Técnico Social — TTS. Além dessas, 46 nao informaram o assunto
tratado. Quanto ao FOLHETO 2, houveram 4 registros referentes a Liberagao de recursos (Figura 1).

Na avaliacdo da Qualidade do atendimento, 85 respondentes classificaram o atendimento como OTIMO, 10 como BOM
e 2 como REGULAR. Logo abaixo, alguns comentarios registrados pelos participantes:

“Um dtimo atendimento estédo de parabéns” [Participante 1] 0
“Na minha opiniéo estd dtimo” [Participante 2] 0

“Por mais pessoas como a que me atendeu atenciosa, simpdtica, ndo botou obstdculo a atender, um ser 0
celestial, Deus abencoe! “[Participante 3]

“Um pouco mais de ordem no atendimento.” [Participante 4] 0

No que diz respeito ao local do atendimento, 66 respondentes classificaram como OTIMO e 19 como BOM. Dos
participantes que ficaram insatisfeitos, 3 pessoas mencionaram que o local era REGULAR. Houveram 10 formularios sem
resposta para o quesito.

“Melhorar o ar-condicionado TParticipante 4] 0

“[Instalar] Ar condicionado na recepcdo” [Participante 5] 0

Quando questionados se o problema foi resolvido, 88 (89,8%) considerou que SIM, tiveram seu problema solucionado,
e 7(7.1%) NAO obteve a solugdo. Além destes, 7 respondentes nao informaram se o problema foi resolvido.

“Estd tudo ok!” [Participante 6] 0
“[Néo teve o problema resolvido] porque faltou documento” [Participante 7] 0

Que o Secretdrio possa resolver realmente, em tempo real, nossas demandas” [Participante 8] 0

Por fim, no campo de SUGESTOES/COMENTARIOS, apenas 25 folhetos foram respondidos, dos quais 20 elogiaram o
atendimento e 5 ficaram insatisfeitos com o tempo de demora e instalagbes para o atendimento, conforme
exemplificados acima.

Agradecemos a todos os cidadaos que se empenharam a responder a nossa pesquisa.

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades
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COMPROMETIMENTO COM AS
ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

(CERTIFICADOS)



GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIAE OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAQ

Declaramos que Lais D’Alva Pinheiro Eufrasio

participou
virtualmente da | Reuniao da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE, transmitida pela plataforma Google Meet,
no dia 28 de fevereiro de 2023, das 14:00h as 17:00h

S

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coordenadora de Quvidoria
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SEMINARIOS NACIONAIS DE OUVIDORIA

FORTALEZA

Certificamos que
LAIS D’ALVA PINHEIRO EUFRASIO
participou do Seminario Nacional de Ouvidorias da Rede Nacional de Ouvidorias,

ocorrido em |5 e 16 de marco de 2023 no auditério do Tribunal Regional Eleitoral
em Fortaleza-CE, e contou com frequéncia integral nas seguintes atividades:
Semindrio Nacional de Ouvidoria - com carga hordria de |2 horas

Fortaleza, 16 de marco de 2023.

1 i,

Ariana/Frances Carvalho de Souza
Ouvidora-Geral da Unido
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UNIAO E RECONSTRUGAO

DO ESTADO DO CEARA




GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIAE OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAQ

Declaramos que Lais D'alva Pinheiro Eufrasio participou
presencialmente da |l Reunido da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE, no auditério da Secretaria
do Planejamento e Gestao - SEPLAG, no dia 19 de abril de 2023, das 09:00h as

12:00h.

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coordenadora de Quvidoria
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos para os devidos fins que Lais d’Alva Pinheiro Eufrasio participou da 522 edi¢do do Forum
Permanente de Controle Interno - Etica e combate ao assédio moral, promovida pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado (CGE), que ocorreu no auditério da Secretaria de Planejamento e Gestdo (SEPLAG), no dia 03
de maio de 2023, no horario das 9h as 12h.

Fortaleza, 10 de maio de 2023.

Antbnio Marconi Lemos da Silva
Secretario Executivo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara




GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Carla Patricia de Melo Filgueiras participou da lll Reunido da Rede de
Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara
— CGE, transmitida pela plataforma Google Meet, no dia 22 de junho de 2023, das 09:00h

as 12:00h

Assinado de forma digital

JOSE BENEVIDES por JOSE BENEVIDES LOBO

LOBO NETO:01625282303
. Dados: 2023.07.05 13:07:42
NETO:01625282303 0300

José Benevides Lobo Neto
Articulador da Coordenadoria de Ouvidoria

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
Av. Gal. Afonso Albuquerque Lima — Ed. Seplag - 2°andar - Cambeba « CEP: 60.822-325

Fortaleza / CE « Fone: (85) 3101 3471



dig Extado do Ceard - SECRETARIA -0
PLAMEJAMENTD E SESTAD

CERTIFICADO

Certificamos que LAIS D'ALVA PINHEIRO EUFRASIO participou da
palestra SAUDE MENTAL E ESTILO DE VIDA, com carga hordria de 3
horas/aulas, realizada no dia 11 de julho de 2023.

Fortaleza-CE, 06 de setembro de 2023.

ul

Dulce Ane a de Lucena Capistrano

Cinebora da Escola de Gest&o Publica
dio Estads do Caard - EGPLE

s
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DESCRICAO DO CURSO

Instrutoria: Evento::

Giselle Castro de Abreu Palestra - Sadde Mental e Estilo de Vida
Periodo: Carga Hordria:

11 de julho de 2023 3 h/a

CONTEUDO PROGRAMATICO

Psiquiatria e qualidade de vida
Impactos do estilo de vida na esfera psiquiétrica.

Certificado registrado na Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara sob o cédigo:
64£87253-f988-45£8-954¢-131d0a0a0802

Para validar o certificado, acesse o endereco abaixo ou utilize 0 QRCode a esquerda.
http://cursos.egp.ce.gov.br/validacao

Este certificado foi gerado em 6 de setembro de 2023.
A data de emissdo pode ser anterior a data final do curso, quando o participante alcangou os objetivos para a aprovagdo antecipadamente.
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3 CEARA
¥ GOVERNO DO ESTADO

GECRETARIA 0D
FLAHEJAMENTES E SESTAS

CERTIFICADO

Certificamos que LAIS D'ALVA PINHEIRO EUFRASIO participou da
oficina QUALIDADE NAS RESPOSTAS EM OUVIDORIA, com carga
horaria de 6 horas/aulas, realizada no periodo de 25 e 26 de julho de 2023.

g Exbadn go Ceard

Fortaleza-CE, 06 de setembro de 2023.

()utsth—

Dulce Ane a de Lucena Capistrano

Cinzbora da Escola de Gestd&o Publica
dio Estado do Caard - EGPLE

s
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DESCRICAO DO CURSO
Instrutoria: Evento::
Maria Thais Pinheiro Holanda Oficina - Qualidade nas Respostas de Ouvidoria

Maria Antonizete de Oliveira Silva

Periodo: Carga Hordria:

25 e 26 de julho de 2023 6 h/a

CONTEUDO PROGRAMATICO

A importancia da tempestividade e da objetividade das respostas de Ouvidoria.

A utilizagdo da técnica de linguagem simples.

7 diretrizes do modelo de escrita comunica simples.

Passo a passo para escrever em linguagem simples.

Palavras a serem evitadas nas respostas de Ouvidoria e ateng@o a concordancia verbal e nominal nas reda¢des destas.
As 10 diretrizes da Qualidade da resposta de Ouvidoria

Recebimento da manifestagdo com empatia.

Articulagdo com Areas Internas e Gestdo do Tempo.

Estrutura 16gica da resposta (comeco-meio-fim).

Utilizagdo de linguagem simples e comunicacio nio violenta.

:Iil::'i-i_.F Certificado registrado na Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceard sob o c6digo:
T ke e} 64£87284-1b9c-42f4-8cb5-13220a0a0802

- Para validar o certificado, acesse o endereco abaixo ou utilize 0 QRCode a esquerda.
E http://cursos.egp.ce.gov.br/validacao

Este certificado foi gerado em 6 de setembro de 2023.
A data de emissdo pode ser anterior a data final do curso, quando o participante alcangou os objetivos para a aprovagdo antecipadamente.
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Lais D' Alva Pinheiro Eufrasio

participou presencialmente da |V Reunido da Rede de
Quvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e OQuvidoria
Geral do Estado do Ceard - CGE, no auditério do Paldcio da
Abolicdo, no dia 31 de agosto de 2023, das 14:00h as 17:00h.

S

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coordenadora de Quvidoria

- . ——smmeesaeanEEEEEE
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3 CEARA
¥ P GOVERNO DO ESTADO

GECRETARIA 0D
FLAHEJAMENTES E SESTAS

CERTIFICADO

Certificamos que LAIS D'ALVA PINHEIRO EUFRASIO participou do
curso MEDIACAO DE CONFLITOS EM OUVIDORIA, com carga horiria de
20 horas/aulas, realizada no periodo de 18 e 22 de setembro 2023.

g Extadn o Ceard

Fortaleza-CE, 29 de setembro de 2023.

)ttt —

Dulce Ane a de Lucena Capistrano

Cinebora da Escola de Gest&o Publica
dio Estads do Caard - EGPLE

s
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DESCRICAO DO CURSO
Instrutoria: Evento::
Jamile Maia Braide Curso Mediacdo de Conflitos em Ouvidoria

Daniela Carvalho Cambraia Dantas

Periodo: Carga Hordria:
18 a 22 de setembro de 2023 20 h/a

CONTEUDO PROGRAMATICO

Conceituando conflito

A ouvidoria e a atribui¢do de mediar/conciliar

Introducdo a comunicagdo ndo violenta

Modalidade e meios de resolugdo de conflitos (negociacio, mediacdo, conciliacio, arbitragem, etc)
Técnicas e ferramentas de resolucéo de conflitos (Diagndstico de conflito e resolucéo do conflito)
Contextualizagdo dos conflitos nos tipos de manifestacdes de ouvidoria

Experiéncia: ouvidoria da Cagece

A Mediag@o no ambito da Lei de acesso a informacéo

A mediagio no combate ao assédio moral

A mediagdo com foco na qualidade do servico publico

Certificado registrado na Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara sob o cédigo:
65171bc2-44£8-41a1-8e55-3b090a0a0802

Para validar o certificado, acesse o endereco abaixo ou utilize 0 QRCode a esquerda.
http://cursos.egp.ce.gov.br/validacao

Este certificado foi gerado em 29 de setembro de 2023.
A data de emissdo pode ser anterior a data final do curso, quando o participante alcangou os objetivos para a aprovagdo antecipadamente.
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GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Lais D’Alva Pinheiro

participou virtualmente da V Reunido da Rede de Ouvidorias
de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard - CGE, transmitida pela plataforma Microsoft
Teams, no dia 24 de outubro de 2023, das 14:00h as 17:00h.

S

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coordenadora de Ouvidoria

- ——eeeeeeEnREEEEE S




2 CEARA

B -
%A??;:: Escolade [
. Gestao Publica GOVERNO DO ESTADO
REDE OUVIR - CE do Estado do Ceara CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERALD DO
ECRETARIA DO ~
PLANEJAMENTO E GESTAO

CERTIFICADO

Certificamos que DIANA KARLA DE BRITO ALVES participou do
curso CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2023, com carga hordria de 105
horas/aulas, realizado no periodo de 17 de julho a 24 de novembro de 2023.

Fortaleza-CE, 07 de dezembro de 2023.

0 utectet

Aloisioé;bo/sa de Carvalho Neto Dulce Ane Ist(m’beira de Lucena Capistrano
Secretario de Estado Chefe da Diretora da Escola de Gestdo Publica
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard - EGPCE
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DESCRICAO DO CURSO
Instrutoria: Evento::
Maria Thais Pinheiro Holanda Curso: Certificacdo em Ouvidoria 2023

Tiago Peixoto Feliciano

Jodo ftalo Queiroz

Marcelo de Sousa Monteiro

Maria Antonizete de Oliveira Silva
Maria lara Henrique Palécio

Periodo: Carga Hordria:

17 de julho a 24 de novembro de 2023 105 h/a

CONTEUDO PROGRAMATICO

Moédulo 1 - Ouvidoria como Instrumento de Cidadania.

Moédulo 2 - ética & Ouvidoria.

Moédulo 3 - Transparéncia: Sistema Publico de Acesso a Informagao.
Modulo 4 - Sistema de Controle Interno no Poder executivo.
Moédulo 5 - Ouvidoria como Instrumento de Gestao..

Modulo 6 - Padronizacdo do Processo de Ouvidoria.

Moédulo 7 - Inteligéncia Emocional com foco em Ouvidoria.

E Certificado registrado na Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara sob o cédigo:
657209ab-2c0c-42b2-a2¢0-189d0a0a0802

Para validar o certificado, acesse o endereco abaixo ou utilize 0 QRCode a esquerda.
https://cursos.egp.ce.gov.br/validacao

Este certificado foi gerado em 7 de dezembro de 2023.
A data de emissdo pode ser anterior a data final do curso, quando o participante alcangou os objetivos para a aprovagado antecipadamente.
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CEARA

GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E OUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Lais D'alva Pinheiro Eufrasio

participou virtualmente da Oficina de Constru¢cdo de Relatorio
de Ouvidoria, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado do Ceard - CGE, transmitida pela plataforma
Teams, no dia 08 dezembro de 2023, das 09:00h as 12:00h.

v

José Benevides Lobo Neto
Articulador da Coordenadoria de Quvidoria
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GOVERNO DO ESTADO

CONTROLADORIA E QUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Lais Dalva Pinheiro

participou presencialmente da VI Reunido da Rede de
Quvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceard — CGE, no auditério da Companhia
de Gds do Ceard - CEGAS, no dia 13 de dezembro de 2023, das

09:00h as 12:00h.

v

José Benevides Lobo Neto
Articulador da Coordenadoria de Quvidoria

- . ——smmeesaeanEEEEEE
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