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2 - INTRODUGAO

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

Local e Regional (SDLR), 6rgao estadual da gestao 2003-2006, atraves da Lei Estadual n° 13.785/2007.

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

Ceara - Ideci, criado em 2011.

Ao longo dessa mesma 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 execuc¢do nas Regides dos Vales do Jaguaribe e Vale do Acarad.

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

de forma assistida.

No ano de 2017, com a nova configuracdo do Governo do Estado do 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 Lei n°
16.953/2019.

Dentre os programas, projetos e acdes, a area de Habitacao de interesse social, apoia a construgdo de
empreendimentos aprovados junto ao Programa Minha Casa Minha Vida — PMCMV, do Governo
Federal, nas modalidades Fundo de Arrendamento Residencial - FAR, Sub-50, Programa Nacional de

Habitacdo Rural - PNHR e Entidades.

Em 2024 deu-se inicio ao Programa Entrada Moradia Ceara que, em parceria com o Governo Federal
e a iniciativa privada, por meio da transferéncia de recursos financeiros do Governo do Estado do

Ceara, torna possivel a compra da casa propria.

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

Projetos especiais Rio Maranguapinho, Rio Coco e Dendé.

No relacionamento junto a sociedade civil organizada para o aperfeicoamento das politicas publicas
de sua competéncia atua por meio do Conselho Estadual das Cidades (ConCidades-CE). Ainda com
relagao a participagao popular, ha informacdes 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 apuracgao e resposta das manifestagdes 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 Manifestagbes de Ouvidoria e Servigo de Informacao ao Cidadao, o Ceara
Transparente, que reune ainda consultas ao Portal da Transparéncia e a Participacdo Cidada, cujo

funcionamento se deu a partir de julho de 2018.

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

operacionaliza¢do, composta pelo Ouvidor Setorial e auxiliar.

A Missdo desta secretaria é promover o desenvolvimento equilibrado das cidades e regides do Ceara
por meio de a¢des de planejamento urbano e metropolitano, estruturacao e requalificagao urbana,
habitacao, saneamento, mobilidade, fortalecimento institucional dos municipios e regularizacao

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

O papel da Ouvidoria é facilitar, instituir e manter servigos de atendimento as reclamacgdes e sugestdes
dos cidaddos, especialmente os usuarios dos servigos publicos e garantir espagos, mecanismos e

instrumentos de participacao e controle social sobre sua atuagdo e servigos ofertados a populagao.

A Secretaria das Cidades promove a divulgagdo dos servicos e contatos de ouvidoria para a
participacdo dos cidadaos através da divulgacao dos canais de atendimento no site, redes sociais

institucionais do Orgao/Entidade, bem como banners e cartazes.

Através do presente relatorio, a Secretaria das Cidades apresentara o perfil das manifestagdes de
ouvidoria recebidas no ano de 2024. A partir do numero total de manifestacdes recebidas serao
analisados os meios de entrada utilizados, os tipos de manifestagdes, os indicadores de resolubilidade
e satisfacdo dos cidaddos. Serdo estudados ainda os motivos das manifestacdes, os pontos

recorrentes e as providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto &s principais manifestacdes
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apresentadas.

Apresentara também os beneficios alcangados pela Ouvidoria, a avaliagdo de servicos e as

conquistas alcancadas pela Ouvidoria no ano de 2024.
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3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

No relatdério de Ouvidoria da Secretaria das Cidades de 2023, verificou-se maior numero de
manifestacdes destinadas & Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas Degradadas e Drenagem da

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

Diante disso, a Ouvidoria da SCIDADES indicou no relatério de 2023, como sugestdo de melhoria, a
continuidade ao Plano de Acao para sanar fragilidades, iniciado em 2019, que passaria a ser
acompanhado pelo Comité de Integridade juntamente a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria

e a Coordenadoria de Revitalizacio de Areas Degradadas a continuidade do Plano de Ac&o.

Em 14 de agosto de 2023 foi publicada a Portaria que instituiu o Comité de Integridade da Secretaria
das Cidades, entretanto somente em 18 de novembro de 2024 houve a validagao do Plano de Acao,
que esta em fase de monitoramento e implementacdo das agdes programadas, dessa forma, a

continuidade da agdo passara a ser feita a partir de 2025.

A agao visa o saneamento da demora do pagamento de indenizacdo referente as obras do Rio
Maranguapinho, tendo em vista que a Secretaria das Cidades nao atua isoladamente e que depende

de varias instituicdes para garantir que o cidadao usuario receba sua indenizagdo em tempo habil.

Vale ressaltar, que mesmo com o tempo decorrido para a implementacao das a¢des do Comité, houve
diminuicao significativa no niumero de manifestacdes referente as desapropriagdes e indenizagoes
uma vez que no ano de 2023 foram atendidas 32 manifestacbes com este assunto e no ano de 2024

esse numero caiu para 19 manifestagdes, o que representa uma diminuicao de 40,62%.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023 da CGE nao elencou recomendacdes direcionadas a
Secretaria das Cidades, mas somente Orientag¢des que tambéem foram destinadas a outras setoriais,

nao havendo, portanto, orienta¢des especificas direcionadas unicamente a esta setorial:

ORIENTAGOES

Para: ADAGRI, ADECE, ARCE, CASA CIVIL, CEARAPREV, CGD, CGE, COGERH,
DETRAN, ESP, ETICE, FUNCAP, ISSEC, JUCEC, PGE, PMCE, SCIDADES, SDA, SDE,
SECITECE, SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEMA, SEMACE, SESPORTE, SPS, SSPDS, UECE,
URCA, UVA, VICEGOV (orientagao nao implementada em 2023 e/ou indice de
satisfacdo menor que 67%)

Orientagdo O1 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice

satisfacdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas
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consideragdes/justificativas apresentados pelos cidaddos nas notas atribuidas,

buscando a melhoria do resultado do indice de satisfagao.

Para: CEARAPAR, CGD, SCIDADES, FUNECE, SEDIH, SEPA.

Orientagdo 08 - Viabilizar a capacitacao do Ouvidor Setorial para o cumprimento
dos requisitos que necessitam ser desenvolvidos e para o aprimoramento no
desempenho de sua fungdo, indicados no Art. 25, do Decreto Estadual n°

33.485/2020, em especial a participacao no curso de certificagcdo em ouvidoria.

A Ouvidoria estabeleceu rotina de monitoramento trimestral dos resultados do indice de satisfacao
com foco nas consideracdes feitas pelos usuarios do Ceara Transparente bem como através da coleta

dos folhetos entregues ap6s o atendimento presencial (Pesquisa de Satisfagdo do Publico Externo).

ApOs a analise dos comentarios dos cidadaos, a Ouvidoria encaminha o relatério trimestral para a
gestdo superior e elabora a¢des, quando possivel, para acatar as sugestdes feitas, sempre com o foco

de melhorar o servigo e aumentar o nivel de satisfacao. (relatérios em anexo).

Percebemos que as ac¢des da Ouvidoria tem sido eficientes, uma vez que em 2023 o indice de
satisfacao do usuario foi de 64% (sessenta e quatro por cento), e em 2024 aumentou para 68%

(sessenta e oito por cento), conforme detalharemos adiante no tépico 5.2.1.

No que diz respeito a necessidade de capacitagao do Ouvidor, a Ouvidora Francisca Helena Nogueira
Lima, esta realizando o curso de Certificagdo em Ouvidoria promovido pela Ouvidoria-Geral da Unido
e Escola Nacional de Administracdo Publica — ENAP e participara da proxima turma do Curso de
Certificagao organizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado-CGE com o apoio da Escola
de Gestao Publica do Estado do Ceara-EGPCE, programado para 2025. Entretanto, importa ressaltar
que a Assessora de Controle Interno e Ouvidoria da Secretaria das Cidades, Diana Karla de Brito Alves,
possui Certificagcao em Ouvidoria emitido pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado em parceria

com a Escola de Gestdo Publica do Estado do Ceara desde 2023.
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4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Total de manifestagdes registradas

Transferidas; 31;
9%

Invalidadas; 21;
6%
N&o compente

Atendidas; 282;
78%

ao Poder
Executivo
Estadual; 25; 7%

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

Figura 1. Total de manifestacdes de Ouvidoria registradas, Ceara, 2024.

A figura 1 mostra o numero de manifestagoes registradas na Plataforma Ceara Transparente no ano
de 2024. De acordo com a figura, observa-se que 359 manifesta¢cbes foram registradas para
Secretaria das Cidades. Destas, 282 manifestagdes foram atendidas no ano, 31 foram transferidas
para outros 6rgaos do Governo do Estado e outras 25 nao foram atendidas por serem de competéncia

de outras esferas de governo (municipal e federal). Outras 21 manifesta¢ées foram invalidadas.

Obtém-se do total de manifestacdes invalidadas que 4 (quatro) demandaram assuntos que eram de
responsabilidade de outros drgaos que ja estavam compartilhados na manifestacao, 2(duas) por se
tratar de Solicitacao de Informacao (SIC) e nao possuir CPF que possibilitasse a transferéncia, 5 (cinco)
por falta de elementos suficientes para dar seguimento ao tratamento da manifestacdo e 9 (nove)
por se tratar de manifestacao recebida em duplicidade, ou seja, com texto exatamente igual a outra

manifestacdo recebida anteriormente e devidamente respondida.

Com relagao as manifestacdes transferidas, foram encaminhadas para ARCE, CAGECE, PGE,
Secretaria da Protecao Social — SPS, SESPORTE, SEMA, SEDUC, Policia Militar do Ceara - PMCE,
SEPLAG, CIPP-S/A, Secretaria de Infraestrutura — SEINFRA, SRH, Superintendéncia de Obras Publicas

— SOP, METROFOR, por serem competentes para tratar dos assuntos abordados.

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 cidada@o 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 coronavirus. O ano de 2024 apresentou um total de 282 manifestacdes
atendidas, tendo um aumento de 99% em relagao ao ano anterior, praticamente dobrando o nimero

de manifestacdes.

Série Histérica de Manifestacbes Atendidas

350

300
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1

2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

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

Figura 2. Série histérica do total de manifestagbes de Ouvidoria atendidas, Ceara, 2008-2024.

4.1 - TOTAL DE MANIFESTACOES DO PERIODO

Total de manifestacdes atendidas por més

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

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

Figura 3. Distribuigcdo das manifestacdes atendidas por més, Ceara, 2024.
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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 1° semestre o
maior quantitativo foi registrado no més de junho. Ja no segundo semestre, os meses de
agosto/setembro/outubro, foram os que tiveram mais registros. Esse aumento se deu em fungao do
inicio do Programa Entrada Moradia Ceara, em 06/06/2024, e pela Campanha Elogiar Faz Bem

desenvolvida pela Ouvidoria dentro da Secretaria das Cidades a partir de 01/08/2024.

No que diz respeito ao Programa Entrada Moradia Ceara, houve muita procura para sanar duvidas a
respeito do cadastro no Programa e sobre a utilizagao do site de inscri¢do, seguido, apds o primeiro
més, de muitas manifestagdes com pedido de analise do cadastro. Ja a Campanha Elogiar Faz Bem
foi muito bem recebida tanto pelos colaboradores da Secretaria como pelo publico externo e por isso
no ano de 2024 foram registrados 67 elogios sendo 64 destes apds o lancamento da referida

Campanha, o que justifica o aumento de manifestagdes no segundo semestre.

4.2 - MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

Tabela 1- Distribui¢do das manifesta¢des atendidas segundo o meio de entrada, Ceard, 2023-2024.

MEIO DE ENTRADA VARIAGAO

% 2023-2024 (%)
Telefone 155 76 53,5% 145 51,4% 91%
Internet 33 232% 64  227% 94%
E-mail 3 2,1% 50 17,7% 1567%
Cidadao on-line - Chat 6] 0,0% 8 2,8% =
Presencial 3 2,1% 6 2,1% 100%
Telefone 27 19,0% 4 1,4% -85%
WhatsApp o 0,0% 3 11% -
Reclame aqui o 0,0% 2 0,7% =
Total 142  100,0% 282 100,0% 99%

Fonte: Ceara Transparente.

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

meio de acesso pelo cidadao, no periodo, foi atraves da Central de Atendimento 155 (514%). O

segundo tipo de entrada se da pela Internet, no préprio Ceard Transparente (22,7%). O terceiro meio
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mais utilizado foi por e-mail (17,7%). Além desses, foram registradas manifestacdes presencialmente
e por telefone. Em 2024 foram registradas por outros 3 tipos de canais que nao havia sido utilizado

anteriormente, Cidadao on-line — Chat, WhatsApp e Reclame aqui.

4.3 —TIPO DE MANIFESTACAO

Tabela 2 — Distribui¢do das manifestagdes atendidas por tipo, Ceard, 2023-2024.

MEIO DE ENTRADA VARIAGAO
2023-2024 (%)
Insatisfagdo do Cidadao 98 69,0% 144 51,1% 47%
Reclamacao 85 59,9% 129  457% 52%
Denuncia 13 9.2% 15 5.3% 15%
Solicitagao de servigo 35 24,6% 64 227% 83%
Contribuigao para melhoria do servigo 9 6,3% 74 26,2% 722%
Sugestao 3 2.1% 7 2.5% 133%
Elogio 6 42% 67 238% 1.017%
Total 142  100,0% 282 100,0% 99%

Fonte: Ceara Transparente.

Tipo de manifestacao

Solicitacao; 64;

23%

Reclamacao; 129;
46%

Denuncia; 15; 5%

Sugestao; 7; 2%

Elogio; 67; 24%

Fonte: Ceara Transparente.

Figura 4. Distribui¢cdo das manifestagdes atendidas por tipo de manifestacao, Cear3, 2024.

A Tabela 2 mostra a distribui¢cdo das manifestagdes por tipo. As manifesta¢des estdo divididas em 3

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

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

GOVERNO DO ESTADO DE OUVIDORIA 2024

SECRETARIA DAS CIDADES

No ano de 2024 o principal tipo de manifestacao foi o grupo da Insatisfagcdo do Cidaddo, com 51,1%
das demandas. Este tipo de manifestacao teve uma variagao de 47% em relagdo a 2023. Foram
registradas 15 denuncias no ano, apresentando um decréscimo de 15% em relacao ao ano anterior e

129 reclamacgdes, com aumento de 52%.

Em segundo, ficou O grupo de Contribuigdo para melhoria do servigo obteve 74 manifestacoes (26,2%

do total), sendo 7 sugestdes e 67 elogios. Esse grupo obteve um aumento de 722% no periodo.

A Solicitagdo de servigos ficou em terceiro lugar com 22,7% das manifestacdes. Este tipo de

manifestacdo teve um aumento de 83% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior.

4.4 — MANIFESTACOES POR TIPO/ASSUNTO

Tabela 3 - Distribuigdo das manifestages atendidas por tipo de manifestagdo e assunto, Ceara, 2024 .

TIPO DE
ASSUNTO SUBTOTAL TOTAL

MANIFESTACAO

REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO RIO

MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO °0
_ PROGRAMA ENTRADA MORADIA CEARA 48
RECLAMAGAO - 129
PROGRAMA DE HABITAGAO DE INTERESSE SOCIAL 07
OBRAS DE MOBILIDADE E REQUALIFICAGAO URBANA 05
OUTROS 09
ELOGIO ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 67 67
PROGRAMA ENTRADA MORADIA CEARA 45
REQUALIFICAGAO E URBANIZACAO DO RIO 06
SOLICITAGAO MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO 64
PROGRAMA DE HABITAGAO DE INTERESSE SOCIAL 06
OUTROS 07
REQUALIFICAGAO E URBANIZAGAO DO RIO 06
MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO
DENUNCIA PROGRAMA DE HABITAGAO DE INTERESSE SOCIAL 03 15
PROGRAMA ENTRADA MORADIA CEARA 02
OUTROS 04
REQUALIFICAGAO E URBANIZACAO DO RIO 04
MARANGUAPINHO - PROJETO RIO MARANGUAPINHO
SUGESTAO APOIO’PARA DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL DOS 02 07
MUNICIPIOS
PROGRAMA ENTRADA MORADIA CEARA o1
TOTAL 282

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

Tabela 4 - Distribui¢do das manifesta¢des atendidas por assunto e subassunto, Ceard, 2024.

TIPO DE
. ASSUNTO SUBTOTAL TOTAL
MANIFESTACAO
PROBLEMAS AO REALIZAR CADASTRO 41
ANALISE DO CADASTRO (SOLICITACAO DO ©
CREDITO)
PROGRAMA ENTRADA -
) INFORMACOES GERAIS SOBRE O PROGRAMA 15 9%
MORADIA CEARA ,
CRITERIOS E REQUISITOS PARA PARTICIPAR DO o
PROGRAMA
CADASTRO NO PROGRAMA 02
REQUALIFICACAO E VISTORIAS TECNICAS 24
i P 0 D0 ) DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 19
MARANGUAPINHO — ; - , 76
PROJETO RIO UTILIZACAO OU OCUPACAO INDEVIDA DA AREA 1l
MARANGUAPINHO OUTROS 2
ELOGIO AO SERVIDOR ,
, ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 67 67
PUBLICO/COLABORADOR
PROGRAMA DE CADASTRO NO PROGRAMA 04
HABITACAO DE INTERESSE  REGULARIZACAO FUNDIARIA 04 16
SOCIAL OUTROS 08
IRREGULARIDADE EM OBRAS 03
INFORMACOES SOBRE OBRAS (ANDAMENTO E
OBRAS DE MOBILIDADE E > 02
! PRESTACAO DE CONTAS) 08
REQUALIFICACAO URBANA > .
DESAPROPRIACOES E INDENIZACOES 02
DEMORA NA ENTREGA DA OBRA o1
OUTROS OUTROS 19 19
TOTAL A

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

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

assuntos e seus subassuntos.

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

Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho, liderando com 60 manifestacdes, os principais

subassuntos foram vistorias técnicas, seguido de desapropriacdes e indenizagdes (Tabela 4). O

segundo assunto mais reclamado pelos cidad&os usuarios foi Programa Entrada Moradia Ceara, com
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48 manifestagdes (Tabela 3). Os principais subassuntos foram problemas ao realizar o cadastro no

programa e analise de cadastro (solicitacao de crédito).
Houveram 67 elogios registrados a servidores publicos/colaboradores.

Nas solicitagdes de servigos, os assuntos mais abordados também foram o Programa Entrada Moradia

Ceard e a Requalificacdo e urbanizacdo do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho (Tabela
3).

Das denuncias registradas 6(seis) estiveram relacionadas ao assunto Requalificacdo e urbanizacao

do Rio Maranguapinho - Projeto Rio Maranguapinho, 4 (quatro) relacionados ao Programa de

Habitacdo de Interesse Social e 3(trés) relacionados ao Programa Entrada Moradia Ceara (Tabela 3).

Apenas 7 sugestdes foram registradas.

4.6 — MANIFESTACOES POR TIPO DE SERVICO

Tabela 5 — Distribui¢cdo das manifestag6es atendidas por tipo de servico, Ceara, 2024 .

TIPO DE MANIFESTAGCAO TOTAL %

Doacdo de Fogdes Sustentaveis 2 0.71%
Entrega de Titulo de Propriedade 1 0,35%
Programa Aguas do Sertdo 1 0,35%

Trabalho Social para Implementag&o dos ] e
Projetos de Habitagdo de Interesse Social '

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

*Percentual em relagdo ao total de manifestagdes (282)

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

catalogados, a saber:

Doacgao 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

GNP NERTUR SR

Trabalho Social para implementagao dos projetos de habitagdo de interesse social
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Pela Tabela 5, identifica-se que 4 dos servigos catalogados receberam manifestacdes de ouvidoria

no ano de 2024, apenas item 3 ndo obteve nenhuma manifestagao de ouvidoria.

4.7 — MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

O topico mostra a distribuicdo das manifestacdes atendidas por Eixo Governamental e Temas
Setoriais do PPA 2024-2027. O 6rgdo SCidades esta inserido em 3 Eixos Governamentais (O Ceara
que cuida, educa e valoriza as pessoas; O Ceara que participa, planeja e alcanca resultados; O Ceara
que preserva, convive e zela pelo territorio) e 5 Temas (Acesso a terra e moradia, Planejamento,
Gestdo e Transformacao Digital, Desenvolvimento Urbano e Mobilidade, Meio Ambiente e

Saneamento Basico).

Tabela 6 — Distribui¢cdo das manifestacdes atendidas por Eixo, Tema e programa, Ceara, 2024.

PROGRAMA DE GOVERNO

Habitagdo e Regularizagao Fundiaria

O Ceara que cuida, . 15 40,8
. Acesso a terrae Urbana
educa e valoriza as . - -
moradia Habitagao de Interesse Social Na
pessoas , 1 04
Area Rural
Desenvolvimento do Espaco Urbano 89 31,6
O Ceara que . o N
. Desenvolvimento Mobilidade, Transito e Transporte 3 11
preserva, convive e » 2
. Urbano e Mobilidade Abastecimento de Agua,
zela pelo territorio T . 1 04
Esgotamento Sanitario no Meio Rural
O Ceara que Planejamento, Gestdo  Gestzo Administrativa do Ceara 72 255
participa, planejae e Transformacgao
alcanca resultados Digital Encargos Gerais do Estado 1 04
TOTAL 282 100,0

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

A Tabela 6 mostra que a maior parte das manifestacdes atendidas em 2024 foi relacionado ao Eixo
O Ceara que cuida, educa e valoriza as pessoas (41,1%). A Secretaria das Cidades esta ligada a esse
eixo pelo tema Acesso a terra e moradia que compreende os programas Habitagdo e Regularizagao
Fundiaria Urbana e Habitacdo de Interesse Social Na Area Rural, tendo 116 manifestacées. A segunda
maior parcela das manifestacdes atendidas foram relacionadas ao Eixo O Ceara que preserva,
convive e zela pelo territério (33,0%), ligado ao tema Desenvolvimento Urbano e Mobilidade. A
terceira maior quantidade de manifestacdes atendidas foi referente ao Eixo O Ceara que participa,
planeja e alcancga resultados, por meio do tema Planejamento, Gestao e Transformacgéao Digital com

25,9% do total de manifestacdes registradas.
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VARIACAO
PROGRAMA DE GOVERNO
% 2023-2024 (%)
Habitacdo e Regularizagdo Fundiaria Urbana 14 9,9% N5 40,8% 721%
Desenvolvimento do Espago Urbano = = 89 31,6% -10%
Revitalizagdo de areas degradadas 93 65,5% - - -
Promocé&o da Requalificagao Urbana 6 4,2% = = =
Gestao Administrativa do Ceard 18 12,7% 72 25,5% 300%
Mobilidade, Transito e Transporte 0] 0,0% 3 11% -
Abastecimento de agua, esgotamento sanitario
) 5 3.5% 1 0,4% -80%
no meio rural
Habitacdo de Interesse Social na Area Rural 4 2,.8% 1 0,4% -75%
Encargos Gerais do Estado 0 0,0% 1 0,4% -
Residuos Sdlidos 1 0,7% 0] 0,0% -100%
Abastecimento de agua, esgotamento sanitario
1 0,7% 0 0,0% -100%

e drenagem urbana
Total 142 100,0% 282 100,0% 95%

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

A Tabela 7 mostra a evolugcdo das manifestacbes registradas por programa orgamentario,
comparando os anos de 2023 e 2024. Observa-se que houve um crescimento nas manifestagdes
registradas nos programas Habitagao e Regularizagao Fundiaria Urbana e Gestao Administrativa do

Ceara.

No ano de 2024 houve o inicio do novo Plano Plurianual (PPA) e com isso, houve a jungdo dos
programas orcamentdrios Revitalizacdo de Areas Urbanas Degradadas e Promocdo da
Requalificacao Urbana. O novo programa passou a ser chamado de Desenvolvimento do Espaco
Urbano. Dessa forma, comparando a soma dos programas anteriores com o atual houve um

decréscimo de 10% nas manifestacdes atendidas.

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 _



CEAR A RELATORIO DE GESTAO

GOVERNO DO ESTADO DE OUVIDORIA 2024

SECRETARIA DAS CIDADES

4.8 - MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS

Tabela 8 — Distribui¢cdo das manifestagdes atendidas por unidade demandada, Ceara, 2023-2024.

VARIAGCAO
UNIDADE DEMANDADA
%  2023-2024 (%)

CDHIS (Habitagao) 13 9.2% 18 41,8% 808%
COREV (Revitalizacdo de areas degradadas) 92 64,8% 101 35,8% 10%
COURB (Obras Urbanas) 6 4.2% 16 5.7% 167%
COAFI (Financeiro) 5 3.5% 12 4,3% 140%
ASCOU/Ouvidoria 2 14% 7 25% 250%
UGP PAS (Aguas do Sertao) 4 2,8% 7 25% 75%
Gestao Superior 10 7.0% 5 1.8% -50%
COREF (Regularizacdo Fundiaria) 5 35% 4 1.4% -20%
ASJUR (Juridico) 1 0,7% 4 1,4% 300%
COSAN (Saneamento) 4 2.8% 3 1.1% -25%
UGP Il (Vale do Acarauli e Vale do Jaguaribe) 1 0,7% 2 0,7% 100%
ASCOM (Comunicagé&o) 2 14% 2 0.7% 0%
COTIC (Tecnologia da Informacg&o) 0 0,0% 2 0.7% -
Total* 142 100,0% 282 100,0%

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
*A soma das manifesta¢des podera ser superior ao total devido a possibilidade de compartilhamento de manifestacao
para mais de uma coordenadoria.

Pela Tabela 7 observa-se que 41,8% das demandas atendidas foram direcionadas a Coordenadoria
de Habitagao de Interesse Social — CDHIS. A coordenadoria tem entre as suas competéncias a
operacionalizagao dos programas habitacionais Minha Casa Minha Vida e Entrada Moradia Ceara que

recebeu muitas demandas no ano de 2024.

A segunda unidade mais demandada em 2024 foi a Coordenadoria de Revitalizacdo de Areas
Degradadas — COREV com 35,8% das manifestacdes atendidas, cujas competéncias abrigam a
implementacao dos 3 grandes projetos de requalificagdo e urbanizagdo de areas degradadas (Projeto
Rio Maranguapinho, Rio Cocd e Dendé). Observa-se um aumento de 10% no numero de

manifestacdes, em relacdo ao ano de 2023.

Levando em consideragao a variagao percentual registrada entre 2023-2024, o destaque vai para o
crescimento de 808% de demandas atendidas pela Coordenadoria de Habitacdo de Interesse Social

— CDHIS, em fungao, principalmente, da adesao dos cidadaos ao Programa Entrada Moradia Ceara.
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4.9 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIO DE OCORRENCIA

Tabela 9 - Distribuigdo das manifesta¢des atendidas por Municipio de ocorréncia, Cear3a, 2023-2024.

q VARIAGCAO

MUNICIPIO

% 2023-2024 (%)
Fortaleza 125 88,0% 241 85,5% 93%
Caucaia 1 0,7% 12 4,3% 1100%
Maranguape 0] 0,0% 2 0,7% -
Aracati (0] 0,0% 2 07% -
Eusébio 0 0,0% 2 07% -
ltaitinga o 0,0% 2 0.7% -
Lavras da Mangabeira 0] 0,0% 2 07% -
Pacatuba 3 2,1% 1 0,4% -67%
Pindoretama 3 21% 1 0,4% -67%
Pentecoste 1 0,7% 1 0,4% 0%
Maracanau 1 0,7% 1 0,4% 0%
Cascavel 2 1,4% (0] 0,0% -100%
Crato 2 14% 0 0,0% -100%
Outros municipios 4 2,8% 9 3.2% 125%
Nao identificado 0] 0,0% 6 21% -

Total 142 100,0% 282 100,0%

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

Tabela 10 - Distribui¢do das manifestagdes atendidas por Regido de Planejamento, Cear3, 2023-2024.

= 2023 VARIAGCAO
REGIAO DE PLANEJAMENTO
% 2023-2024 (%)

Cariri 5 3.5% 3 11% -40%
Centro Sul ¢} 0,0% 1 0.4% =
Grande Fortaleza 135 95,1% 265 93,6% 94%
Litoral Leste ¢} 0,0% 2 0,7% =
Litoral Norte 0 0,0% 0] 0,0% -
Litoral Oeste/ Vale do Curu 1 0.7% 1 0.4% 0%
Macico de Baturité o] 0.0% 0 0,0% -
Serra da Ibiapaba (0} 0,0% (0} 0,0% -
Sertdo Central 0 0,0% 0 0,0% -
Sertdo de Sobral (0} 0,0% (0} 0,0% -
Sertdes de Canindé o] 0.0% 2 0,7% -
Sertdo dos Crateus 1 0,7% 1 0,4% 0%
Sertdo dos Inhamuns 0 0,0% 0 0,0% -
Vale do Jaguaribe (0} 0,0% 2 0,7% -100%
N&o identificado o] 0.0% 6 2% -
Total 142 100,0% 282 100,0% 99%

Fonte: Ceara Transparente; Ouvidoria Setorial da Secretaria das Cidades.
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Em relagao ao municipio a que se refere a manifestacao (Tabela 8), observa-se que a maior parte da
demanda foi da capital Fortaleza, com 85,5% do total, no periodo estudado. Com relagao a 2023,

houve um aumento de 93% para a capital.

Em segundo lugar ficou o municipio de Caucaia com 4,3% das manifestacdes. Os municipios de
Maranguape, Aracati, Eusébio, Itaitinga e Lavras da Mangabeira registraram 2 (0,7%) das
manifestag¢des. Outros 13 municipios registraram apenas 1 manifestacdo (Pacatuba, Pindoretama,
Pentecoste, Maracanau, Iguatu, Russas, Canindé, Crateus, Limoeiro do Norte, Juazeiro do Norte,
Madalena, Sado Gongalo do Amarante e Horizonte). Os municipios de Cascavel e Crato, que tiveram

manifestac¢des no ano de 2023 nao obtiveram nenhuma neste ano.

Em relacao a Regido de Planejamento houve maior predominancia na Regidao denominada Grande
Fortaleza, com 93,6% das manifestacdes registradas, em seguida a Regiao do Cariri com 11% 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 manifestacdes respondidas no prazo dividido pelo total de manifestagoes

finalizadas.

Tabela 11- Distribuicdo das manifestacdes atendidas segundo situacdo de resposta, Ceard, 2023-2024.

SITUACAO DE RESPOSTA

Total de Manifestagdes Respondidas no Prazo 142 100,0% 281 99,6%
Total de Manifestagbes Respondidas fora do Prazo 0 0,0% 1 0.4%
Total de Manifestagdes em Apuragao no Prazo 0 0,0% 0 0,0%
Total de Manifestagées em Apuracao fora do Prazo 0] 0,0% 0 0,0%

142 100,0% 282 100,0%

indice de Resolubilidade 100,0%

Fonte: Ceara Transparente. Download realizado em 1° de janeiro de 2024.

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

foram respondidas dentro do prazo legal.

Quanto ao indice de Resolubilidade, o percentual no ano de 2024 foi de 99,6%. O indice foi um pouco
menor do que o resultado do ano anterior por um equivoco de operagao do sistema, entretanto a

manifestacdo foi respondida com 21dias, ou seja, ainda com possibilidade de prorrogacao.

Ainda que tenha havido a redugao do indice, a Secretaria das Cidades atingiu a meta estipulada pela

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, que é 94%.

5.1.1- ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE RESOLUBILIDADE

Objetivando melhorar o indice de resolubilidade a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria
promove continuamente a sensibilizacdo das unidades organicas sobre a Ouvidoria Setorial. Além
disso, no ano de 2024, cada coordenadoria elegeu um colaborador para acompanhar e responder as

suas manifestagdes.
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Com essa indicagao, houve a facilitagdo na comunicagao entre area e ouvidoria e o empenho maior
por parte da coordenadoria em resolver as pendéncias. Com a centralizagao da responsabilidade em
uma unica pessoa de cada area, a coordenadoria passou a ter maior compreensado dos problemas

relacionados a esta e intensificaram as medidas de combate para melhoria do servico prestado.

Como sequéncia do trabalho realizado desde 2023, 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 cidaddo, o mais breve possivel, a resposta para o seu

problema.

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

5.1.2 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Em relagcao ao tempo médio de resposta, a Secretaria das Cidades obteve uma média de 7 dias para
resposta das manifestacdes. A média 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, Ceara, 2023-2024.

TEMPO MEDIO POR UNIDADE

CDHIS - COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO DA HABITAGCAO DE

8 DIAS 4 DIAS
INTERESSE SOCIAL
COREV — COORDENADORIA DE REVITALIZA(;/:\O DE AREAS

9 DIAS 5 DIAS
DEGRADADAS
COURB - COORDENADORIA DE OBRAS URBANAS 2 DIAS 2 DIAS
COAFI - COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRA 13 DIAS 2 DIAS
UGP PAS — UNIDADE DE GERENCIAMENTO DO PROGRAMA AGUAS DO

- 5 DIAS 3 DIAS

SERAQO
Total 8 dias 4 dias

Fonte: Ceara Transparente.

Detalhando por unidade demandada, selecionando as 5 dreas com maior numero de demanda, a
COREV teve o maior tempo medio de resposta, 5 dias; em seguida a CDHIS que teve média de 4 dias

para resposta.
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Tal diminuicdo se deu pelo trabalho da Ouvidoria junto as areas, fazendo o contato pessoal com os
responsaveis pelas respostas. Algumas areas, como a Coordenadoria de Obras Urbanas — COURB,
catalogaram seus servigcos/obras e convénios criando um banco de dados que facilita a busca para a
resposta da manifestacdo de ouvidoria. Essa agao elevou a qualidade das respostas da referida area

e diminuiu significativamente o tempo de resposta.

Outro fator que contribuiu para a redugao da média do tempo foi o nimero de Elogios recebidos, que
aumentou apos a criacdo da Campanha Elogiar Faz Bem, e como ndo € necessario a busca de dados,
visita técnica, dentre outras acgdes, o elogio e respondido em media com 1 (um) dia apos o

recebimento.

5.2 - SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Apo6s 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 tambéem ¢ aplicada
por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidadao concordar
em participar, e através de link disponibilizado pela central quando a resposta é recebida pelo
whatsapp. A outra forma € o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de

resposta for por esse meio.

5.2.1 — INDICE GERAL DE SATISFACAOQ

Tabela 13 — Resultado da Pesquisa de Satisfagdo da Plataforma Ceard Transparente, Ceard, 2023-2024.

PERGUNTAS

A. De modo geral qual sua satisfagao com o

. L . 3,91 4,27
Servico de Ouvidoria neste atendimento?
B. Com o tempo de retorno da resposta? 455 3,95
C. Com o canal utilizado para o registro de
: - 4,36 4,32
sua manifestagao?
D. Com a qualidade da resposta
3,45 373
apresentada?
Média 4,07 4,07

[ndice de Satisfagéo do Usuario

Fonte: Ceara Transparente.
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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 percepc¢ao do usuario quanto a qualidade do servigo de ouvidoria antes de realizar

a manifestagao e depois da resposta da manifestagao.

A Tabela 13 mostra o resultado da pesquisa de satisfagao realizada na Plataforma Ceara
Transparente. Observa-se um aumento na satisfagdo do usuario em relagdo ao atendimento de

ouvidoria, tendo em vista que a média passou de 3,91 em 2023 para 4,27 em 2024.

Quanto a satisfagdo em relagao ao tempo de retorno das respostas, passou de 4,55 em 2023 para 3,95
em 2024, reduzindo a satisfacdo em relagdo ao ano passado. Outra reducao foi em relacao ao canal
utilizado, passou de 4,36 em 2023 para 4,32 em 2024. Ja em relagao a qualidade da resposta passou

de 3,45 no ano de 2023 para 3,73 em 2024.

Cumpre-nos frisar que apesar da insatisfacao atribuida pelo cidadao, no que se refere ao tempo de

resposta, houve consideravel reducao da meédia do tempo, conforme ja exposto no item 5.1.2.

De um modo geral o indice de Satisfacdo do Usuario atingiu 68%, havendo um acréscimo de 4 pontos
percentuais em relagao ao ano anterior. Sendo assim, a Secretaria das Cidades atingiu um bom
resultado, uma vez que alcancou a meta de 67% estipulada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE.

5.2.2 - ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE SATISFACAO

A Secretaria das Cidades preza pela exceléncia no atendimento ao cidaddo objetivando a solucao da
demanda de forma breve e clara, mas pode ser considerado insatisfatério por ndo obter a resposta

esperada.

Muitas vezes a nota baixa dada pelo cidadao na pesquisa se da pela ndo satisfacdo com o resultado,

por nao ter alcancado o que pretende.

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.

O monitoramento trimestral da pesquisa de satisfacao no Ceara Transparente, bem como atraves
dos folhetos depositados nas urnas apods o atendimento presencial, tem dado a Ouvidoria a

possibilidade de agir de forma mais rapida e efetiva no que diz respeito a busca para o melhor
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atendimento e a satisfagao do cidadao. Como resultado desse trabalho, a Ouvidoria passou a receber
manifestacdes de ELOGIO para colaboradores pelo atendimento e atencdo recebidos e
agradecimentos pelo servico prestado, tendo aumentado o indice de satisfagdo comparado ao ano

anterior.

Assim, destacamos que permanecera em 2025 o comprometimento da Ouvidoria com tais agoes.

5.2.3 — AMOSTRA DE RESPONDENTES

Tabela 14 — Amostra de respondentes da Pesquisa de Satisfagdo da Plataforma Ceara Transparente,

Ceara, 2023-2024.

AMOSTRA DE RESPONDENTES

Total de pesquisas respondidas n 22

Total de manifestages finalizadas 142 282

Representagdo da amostra (%)

Fonte: Ceara Transparente.

Das 282 manifestacdes registradas, 22 cidaddos responderam a pesquisa de satisfacdo,
representando 7,8% do total. Em comparacdo ao ano de 2023 o percentual ficou praticamente o
mesmo. A amostra ndo é representativa, uma vez que, para esse tamanho de populagdo a amostra

necessaria seria 163 participantes.

5.2.4 - [NDICE DE EXPECTATIVA DO CIDADAO COM A QUVIDORIA

Tabela 15 — indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria, Ceara, 2023-2024.

PERGUNTAS plop k]

Antes de realizar esta manifestagao, vocé
achava que a qualidade do servigo de 345 3,77

Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado
3,82 4,09
pela Ouvidoria foi:
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Em relagdo ao indice de expectativa do cidaddo com a ouvidoria, a Tabela mostra que a percepgao
do cidadao quanto a qualidade do servigo da ouvidoria, antes de realizar a manifestagao, era 3,77.
Depois do servigo realizado a avaliagdo média passou para 4,09. Quando comparado ao ano anterior,

houve um acréscimo na satisfa¢do 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 alguns comentarios em suas

pesquisas, como descritos abaixo:

“Infelizmente sdo drgdos que ndo se falam! O cidadéo tem que mandar
email e esperar em Deus!” (Cidadéo 1)

“..ndo vejo nada acontecer.. Nem secretaria das cidades, nem prefeitura”.
(Cidaddo 2)
“Essa resposta foi aceitavel!”. (Cidadéo 3)

“.Contato humanizadal! Eu identifiquei que a primeira resposta onde
aguardei por cerca de Ix semana, foi [respondidal pelo bot.”. (Cidadéo 4)

“Fiz a reclamacéo [mas] néo resolveram o situagdo”. (Cidadéo 5)

“Continuar a escuta dos colaboradores, sejam para elogios, necessidades
didrias do trabalho, criticas construtivas e propostas de melhorias para
nossa secretaria. Com certeza a voz dos colaboradores é o canal mais
eficiente para atingir a exceléncia”. (Cidadéo 6)

“Parabéns pela dedica¢do em resolver meu problema”. (Cidadéo 7)

“A conduta realizada pela CSEP no processo fora satisfatdria, [contudo],
quanto a resposta final ndo fora devidamente aceitavel,..”. (Cidadéo 8)

“Ndo gostei da forma tdo direta sem contemplar a sugestédo dada.”.
(Cidadéo 9)
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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 2024, foram reclamagodes
e o assunto mais demandado foi o Programa Entrada Moradia Ceara cujos subassuntos mais

requeridos foram Problemas ao Realizar o Cadastro e Analise do Cadastro (Solicitagdo do Crédito).

Em comparagao com as demandas registradas no ano anterior, percebe-se a redugdo das queixas

quanto aos processos de pagamento de indenizagdo no ambito do Projeto Rio Maranguapinho.

6.2 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Interpreta-se que a busca pela Ouvidoria Setorial se deu, principalmente, pela dificuldade do cidadao
efetuar o cadastro no Programa Entrada Moradia Ceara, mesmo quando o no site consta todo o passo
a passo que deve ser seguido e lista de perguntas frequentes, ja com as respostas. Nos dois primeiros
meses de funcionamento percebemos instabilidades no sistema de inscricdo adotado, mas que

foram devidamente corrigidas pela area técnica responsavel.

Em seguida, percebeu-se a reclamacao dos cidadaos a respeito da demora para aprovagao da
concessao do beneficio e finalizagdo do processo, mas foi verificado com a area e foram realizadas
mudancas internas que aceleraram o tramite, podendo ainda ocorrer atraso uma vez que parte do
processo depende da Caixa Econémica Federal, agente operador e financeiro do Programa, que

analisa a documentacao e libera o financiamento para o cidadao.

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

Objetivando garantir o atendimento a demanda do cidadao e seguir as recomendacdes elencadas
nos Relatdrios de Ouvidoria de exercicios anteriores (elaborados pela CGE e SCidades), a Ouvidoria
Setorial, no ambito da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, apontou para as areas as
fragilidades recebidas através das manifestacdes e solicitou e acompanhou as agdes junto as

mesmas, como medidas de corregao.
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Ademais, a Ouvidoria faz diligéncias rotineiras a Direcao Superior através de expedientes internos,
objetivando sanar de imediato tais fragilidades apontadas nas manifestacdes, bem como implantar

melhorias.
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7 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria realiza 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.

No ano de 2024 foram feitas melhorias na sala de atendimento da Ouvidoria, com a substituicdo do
ar condicionado e a retirada dos papeis que faziam o bloqueio dos vidros e a pintura dos mesmos
proporcionando mais organizacao, beleza e conforto aos cidadaos atendidos de forma presencial

(fotos em anexo).

A Ouvidoria recebeu um numero de telefone proprio, pois antes era compartilhado com o Controle

Interno, facilitando o acesso pelo cidadao.

Em virtude do atendimento e atengao prestados pela Ouvidoria aos colaboradores a mesma passou
a ser vista como um local de acolhimento e de escuta no qual sdo expostos problemas pessoais,
questdes com colegas de trabalho, dentre outros assuntos. Diante disso, foi visto a necessidade de
se fazer agdes atraves das quais os colaboradores se vissem mais valorizados e que impactassem de

forma positiva e alcangasse a todos.

Dentre as acdes realizadas foi feita a conscientizag¢do da utilizagao do estacionamento do prédio da
SEPLAG, local que funciona a Secretaria, implementou-se a Campanha Elogiar Faz bem, através da
qual se fomenta a valorizagdo do trabalho dos colegas e melhora o clima institucional. Além disso,
foram realizadas a¢bes nas datas comemorativas (Dia da Mulher, Dia das Maes e Dia dos Pais) e
passaram a ser feitas campanhas de conscientizagao da Saude todos os meses, onde sdo feitas
programacdes que ocorrem durante o més, palestras ou roda de conversa, divulgagao de cartazes,

envio de e-mails, etc. (fotos em anexo)

As conquistas da Ouvidoria foram reconhecidas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do estado -

CGE e apresentadas do VI Reuniao da Rede de Ouvidorias de 2024.
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8 — ACOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR

Titulo da Capacitacdo Organizacao Carga
ou Evento Local Horaria
1 REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS CGE 21/02/2024 3h/a
22 REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS CGE 23/04/2024 4h/a
CURSO - GESTAO DE OUVIDORIA — TURMA 01 06/05/2024 A
EGPCE 75 h/a
24/05/2024
CURSO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO EGPCE 20/05/2024 20 h/a
CURSOETICAE SERVICO PUBLICO EGPCE 20/05/2024 20 h/a
CURSO - TECNICAS DE NEGOCIACAO DE CONFLITOS 20/05/2024 A
EGPCE 20 h/a
22/05/2024

VISITA TECNICA A CENTRAL 155 — CANINDE PARA

TREINAMENTO DO PROGRAMA ENTRADA MORADIA SCIDADES 10/06/2024 -—
CEARA

32 REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS -

APRESENTACAO DAS BOAS PRATICAS EM OUVIDORIA CGE 19/06/2024 3h/a

COM FOCO NO COMBATE AO ASSEDIO MORAL
PALESTRA — EQUIDADE DE GENERO NOS ESPACOS DE

) EGPCE 27/06/2024 4h/a
TRABALHO DO SERVICO PUBLICO
OFICINA — DIREITOS E CIDADANIA LGBTI+:
CONSTRUINDO UMA OUVIDORIA INCLUSIVA — TURMA EGPCE 03/07/2024 4h/a
01
TIRA DUVIDAS DE OUVIDORIA — CLASSIFICACAO DAS
_ ‘ X CGE 24/07/2024 -
MANIFESTACOES QUANTO A PROCEDENCIA
OFICINA — PREVENCAO E ENFRENTAMENTO A
. . ~ EGPCE 20/08/2024 3h/a

VIOLENCIA DE GENERO NAS INSTITUICOES — TURMA 01
OFICINA — QUALIDADE NAS RESPOSTAS DE OUVIDORIA 22/08/2024 A

EGPCE 6h/a
— TURMA 01 23/08/2024
42 REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS EGPCE 28/08/2024 3h/a
2° ENCONTRO NACIONAL DOS OUVIDORES DE 12/09/2024 A

AESBE 18h/a
SANEAMENTO 13/09/2024
CURSO - LINGUA PORTUGUESA: REDACAO OFICIAL EGPCE 16/09/2024 40 h/a
USO DA LINGUAGEM SIMPLES NO SERVICO PUBLICO ARCE 17/09/2024 3h/a
CURSO - DIREITOS E DEVERES E RESPONSABILIDADES

) EGPCE 17/09/2024 20 h/a

DO SERVIDOR PUBLICO ESTADUAL
RODA DE CONVERSA — PREVENCAO AO SUICIDIO -

EGPCE 23/09/2024 2h/a

TURMA 01

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

GOVERNO DO ESTADO DE OUVIDORIA 2024

SECRETARIA DAS CIDADES

TIRA DUVIDAS DE OUVIDORIA — COMPARTILHAMENTO

. _ CGE 24/09/2024 2h/a
E TRANSFERENCIA DE MANIFESTACOES
REUNIAO DA CAMARA TECNICA DE OUVIDORIA (CTO) -
PALESTRA DE ARIANA FRANCES — ASSEDIO SEXUAL E AESBE 25/09/2024 4h/a
MORAL
PALESTRA — SAUDE MENTAL A FAVOR DA VIDA —
EGP 01/10/2024 2h/a
TURMA 01
CURSO INTELIGENCIA EMOCIONAL 01/10/2024 A
EGP 21h/a
10/10/2024
52 REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS CGE 23/10/2024 3h/a
OFICINA DE CONSTRUGCAO DE RELATORIO DE
CGE 05/12/2024 3h/a
OUVIDORIA
33° FORUM DE REGULAGCAO E CIDADANIA —
. ARCE 10/12/2024 3h/a
HIDROGENIO VERDE
62 REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS CGE 11/12/2024 3h/a
CERTIFICACAO EM OUVIDORIA (PROGRAMA DE
FORMACAO CONTINUADA EM OUVIDORIA) -
EGV 11/12/2024 20h/a

OUVIDORIA-GERAL DA UNIAO E ESCOLA NACIONAL DE

ADMINISTRACAO PUBLICA-ENAP

SEMINARIO — INAUGURAL DESAFIOS E DIRETRIZES

ESTRATEGICAS PARA TRANSFORMAGAO DIGITAL NO EGP 18/12/2024 9h/a
ESTADO DO CEARA
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9 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA
A partir dos topicos abordados no relatério foi possivel identificar o seguinte achado:
- Demora do tramite do processo de concessdo do beneficio do Programa Entrada Moradia Ceara.

O principal assunto abordado nas demandas de Ouvidoria de 2024 se deu por problemas no sistema
ao realizar o cadastro e pela demora da concessao do beneficio, quando ja aprovada a

documentacao.

Quando a ouvidoria identificou que havia um grande numero de reclamagdes a respeito, buscou a
Coordenadoria de Desenvolvimento da Habitacdo de Interesse Social — CDHIS, responsavel pelo
Programa, e solicitou que fossem feitas as mudancas necessarias para solugdo dos problemas e

reducdo das demandas.

Apos o inicio do programa, houve adequacao do sistema de inscricao e acompanhamento e solucao
de todas as inconsisténcias apresentadas. Com essas alteragdes, houve significativa redugao das

demandas a esse respeito.

No tocante a tramitacdo do processo de aprovacao, houve contratacdo de pessoal e o consequente
aumento da equipe de analise e dos procedimentos de cadastro que inicialmente eram analisados
no prazo meédio de 8 dias e passaram a ser analisados em 24 horas. Ja a fase de pagamento do
subsidio, é realizada em 7 dias Uteis e esses prazos so sao excedidos quando ha impossibilidade de
pagamento por falta de recurso do Governo Estadual ou Federal, e assim ndao depende da Secretaria
das Cidades. Além das mudancas dentro da CDHIS, foram solicitadas mudancgas na Caixa Econdmica
Federal, agente operador e financeiro do Programa, que passou a expandir o atendimento para um

numero maior de agéncias, agilizando os processos, que passaram de 15 para 8 dias.

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

descrita a seguir:

Recomendacgao 1) Manter as acdes ja realizadas em 2024 de forma a permanecer reduzido o prazo de
analise e concessao do beneficio do Programa Entrada Moradia Ceara, bem como observar através
das manifestacbes recebidas ao longo de 2025 os problemas apontados para que se busque a
solucdo e areducao de demandas de ouvidoria.

Assinado de forma digital por
FRANCISCA FRANCISCA HELENA NOGUEIRA

Area responsavel: CDHIS. HELENA NOGUEIRA LiMA11402970315 Fortaleza, 31de janeiro de 2025.

Dados: 2025.02.06 16:37:26

LIMA:11402970315 o300
Francisca Helena Nogueira Lima

Ouvidora da Secretaria das Cidades

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 —



-

% CEAR A RELATORIO DE GESTAO

GOVERNO DO ESTADO DE OUVIDORIA 2024

SECRETARIA DAS CIDADES

10 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

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

encaminhamento a Coordenadoria de Desenvolvimento da Habitagao de Interesse Social — CDHIS.

e Manter o monitoramento e atualizagao do sistema de forma continua, bem como as agoes ja
realizadas em 2024 para a redugao do prazo utilizado para analise e concessao do beneficio

do Programa Entrada Moradia

e Observar através das manifestacdes recebidas ao longo de 2025 os problemas apontados

para que se busque a solucao e a redugao de demandas de ouvidoria com esse assunto.

Fortaleza, 31de janeiro de 2025.

JOSE JACOME CARNEIRQ Assinado de forma digital por

. JOSE JACOME CARNEIRO
ALBUQUERQUE:0531943 ALBUQUERQUE:05319439334

9334 Dados: 2025.02.06 16:23:11 -03'00'
José Jacome Carneiro Albuquerque

SECRETARIO DAS CIDADES

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 _
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11 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

Considerando toda a analise realizada para a elaboragcdo do presente relatério, constatamos que
maior numero de manifestagdes foi destinada a Coordenadoria de Desenvolvimento da Habitacao
de Interesse Social — CDHIS em referéncia ao Programa Entrada Moradia Ceara. Entretanto, é de nosso
conhecimento que a referida coordenadoria vem fazendo mudancas consideraveis para a solucao
dos problemas e depois de tais mudancas ja identificamos a redugdo das demandas a esse respeito

e a satisfacao do cidadao, pois a CDHIS também recebeu varios elogios a respeito do Programa.

Sabemos que o processo nao depende somente da equipe da Secretaria das Cidades, pois parte dele
depende da Caixa Econbémica Federal, agente operador e financeiro do Programa. O outro fator que
foge do controle da Secretaria € a liberagdo de recurso financeiro pelo Governo Estadual e Federal,

que quando paralisados podem ocasionar atraso e aumento da insatisfacdo do cidadao.

Assim, reforcamos a necessidade da CDHIS continuar o monitoramento do sistema e das agdes
realizadas, como forma de manter a reducao dos prazos alcangados em 2024, conforme consta no

pronunciamento do Secretario das Cidades.

Fortaleza, 31 de janeiro de 2025.
FRANCISCA Assinado de forma digital por

FRANCISCA HELENA

HELENA NOGUEIRA NOGUEIRA LIMA:11402970315

Dados: 2025.02.06 14:54:47

LIMA:11402970315 300
Francisca Helena Nogueira Lima
Ouvidora da Secretaria das Cidades

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 _
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PORTARIA N° 093 DE 08 DE AGOSTO DE 2023

INSTITUI O COMITE DE INTEGRIDADE DA SECRETARIA DAS CIDADES
E

PORTARIA N° 121 DE 02 DE OUTUBRO DE 2023

ALTERA A COMPOSICAO DO COMITE DE INTEGRIDADE DA SECRETARIA DAS CIDADES
INSTITUIDO PELA PORTARIA N° 093 DE AGOSTO DE 2023,

Secretaria das Cidades

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima = S/N
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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

ko 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 RESSOCIALIZACAOQ. 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-
TAGAO 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 RESSOCIALIZAGAO
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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



DIARIO OFICIAL DO ESTADO | SERIE 3 | ANO XV N°157 | FORTALEZA, 21 DE AGOSTO DE 2023

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 elaborago, 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 conscientizagao dos agentes ptiblicos acerca de assuntos atinentes a integridade e a relevancia de manuten¢ao e monitoramento
do Plano de Integridade; e

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

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

I — coordenar a implementagao 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 efetivagéo 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; I1I) 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.
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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 condigdes 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

skl 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 néo 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.

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 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 informagdo — 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 Plan;j e i i ional — Membro

Art. 2°. Esta portaria entra em vigor na data da sua publicagio.
Fortaleza, 02 de outubro de 2023.
José Jacome Carneiro Albuquerque
SECRETARIO DAS CIDADES
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Figura 1. N° de Manifestagbes de Ouvidoria registradas por
mes, Ceara, Jan-Mar, 2024.

N° DE MANIFESTAGOES

JANEIRO FEEREIRO MARCO

Fonte: Ceara Transparente

Figura 3. N° de Manifestacdes de Ouvidoria por area
demandada, Ceara, Jan-Mar, 2024.

N° DE MANIFESTAGOES

Figura 2. N° de Manifestacdes de Ouvidoria por tipo, Ceara,
Jan-Mar, 2024.

N° DE MANIFESTACOES

1 1

RECLAMAGAO DENUNCIA SOLICITAGAO SUGESTAO ELOGIO

Fonte: Ceard Transparente.

Si(«j:;zura 4. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, Jan-Mar,

TEMPO DE RESPOSTA (EM

COREV ~ COURB SEXEC-PGI  COAFI CSEP JANEIRO FEVEREIRO MARGCO
Fonte: Ceara Transparente. Fonte: Ceara Transparente.
Tabela 1. Nimero de manifestagOes registradas por assunto/subassunto, Ceara, Jan-Mar, 2024.
 REQUALIFICACKO E URBANIZACKO DO -vistori@stecnicas oo
RIO MARANGUAPINHO - PROJETO RIO Utilizacao ou ocupacao indevida da area 10 41
MARANGUAPINHO, COCO E DENDE Desapropriacao & indenizagdo 4
! utros
OBRAS DE MOBJLIDADE E Irregularidade em obras 1 5
REQUALIFICACAO URBANA Demora na entrega da obra 1
CONDUTA INADEQUADA DE Tratamer]to inc_jevido/desrespeitoso com coIegas qe trabalho 1
SERVIDOR/COLABORADOR Conduta indevida com o uso de farda. cracha, veiculo da empresa 1 2
ou qualguer outro meio que identifique a instituicao
Elogio ao servidor publico/colaborador 1
Apoio para desenvolvimento institucional dos municipios 1
OUTROS T T
Assedio Moral (violéncia Verbal) 1 .
__Programa de Habitacdo de Interesse Social (cadastro no programa) 1

Fonte: Ceara Transparente.

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

Segue o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre janeiro a margo/2024. As Manifestagdes de Ouvidoria
sao divididas em Reclamac0es, Solicitacdes, Sugestdes, Elogios e Denuncias 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 12 registros no més de janeiro, 22 no més de fevereiro e 15 no més de margo,
totalizando 49 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 COURB (Figura 3). O resultado é esperado uma vez que a COREV ¢ a éarea
que atende maior numero de cidadaos em seus projetos. Com relacdo a COURB, foram recebidas 4 (quatro)
manifestacOes através das quais os cidaddos solicitam continuidade de obras que estao paralisadas e o
investimento em politicas publicas em determinadas regides do Estado.

As manifestacOes para a COREV se deram em razao dos Projetos Rio Maranguapinho, com 39 manifestagdes
e Dendé com 2 manifestages. As ouvidorias destinadas ao Projeto Rio Maranguapinho em sua maioria
tratam da necessidade de vistorias técnicas, demora no pagamento de indenizagOes e aluguel social, bem
como utilizacao ou ocupacdo indevida da area.

O tempo médio de resposta foi de 7,4 dias no periodo, sendo que 0 més com maior tempo de resposta foi
marco em virtude da necessidade de analise dos processos de pagamento de indenizacgdes, 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 requalificacdo e urbanizacao do Rio
Maranguapinho, Rio Cocé e comunidade do Dendé (Tabela 1). Em seguida as questdes referentes as Obras
de mobilidade e requalificacao urbana e Conduta inadequada de servidor/colaborador.

Informamos ainda que 7 manifestacOes foram transferidas para Cagece, ARCE, PGE, SPS e Sesporte, por
serem de competéncia daqueles 6rgaos 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.

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « 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 més,

Ceard, Abr-Jun, 2024.

N° DE MANIFESTACOES
N° DE MANIFESTACOES

Abril Maio

Fonte: Ceara Transparente

Figura 3. N° de Manifestacdes de Ouvidoria por area

demandada, Ceara, Abr-Jun, 2024.
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Fonte: Ceara Transparente.
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Figura 2. N° de Manifesta¢des de Ouvidoria por tipo, Ceara, Abr-
Jun, 2024.

1

Junho Reclamagao  Solicitagao Sugestao Dentincia Elogio

Fonte: Ceara Transparente.

2024.

TEMPO DE RESPOSTA (EM DIAS)

Fonte: Ceara Transparente.

Tabela 1. Numero de manifestagdes registradas por assunto/subassunto, Ceara, Abr-Jun, 2024.

Figura 4. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, Abr-Jun,

REQUALIFICACAO E URBANIZACAODO _Vistorias técnicas 10
RIO MARANGUAPINHO —'PROJETOARIO Desapropriagao e indenizagao 10 29
MARANGUAPINHO, COCO E DENDE Outros 9
PROGRAMA ENTRADA MORADIA Problemas ao realizar cadastro no programa 14
CEARA Informacbes gerais sobre o programa 9 23
OBRAS DE MOBILIDADE E Desapropriagdes e indenizagdes 1
REQUALIFICAGAO URBANA Irregularidade em obras 1 3
Atraso no pagamento do fornecedor 2
Programa de Habitacdo de Interesse Social (cadastro no 5
OUTROS programa)
Apoio ao desenvolvimento dos municipios 2 9
Saneamento basico rural 1
Projeto fogdes ecoeficientes 1
Elogio ao servidor publico/colaborador 1

Fonte: Ceara Transparente.

Secretaria das Cidades
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Prezados,

Segue o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre abril a junho/2024. As Manifesta¢des de Ouvidoria sao
divididas em Reclamacdes, Solicitagdes, Sugestdes, Elogios e Denuncias 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 13 registros no més de abril, 14 no més de maio e 37 no més de junho,
totalizando 64 registros no periodo (Figura 1).

O tipo de manifestacdo mais registrada no periodo foram as Reclamagdes (Figura 2). As areas mais
demandadas foram a COREV e CDHIS (Figura 3). O resultado é esperado uma vez que a COREV é a area que
atende maior numero de cidadaos em seus projetos. Com relagao a CDHIS, o aumento se deu em virtude do
lancamento do Programa Entrada Moradia. As manifestagdes dizem respeito aos problemas para a
realizagdo do cadastro, na maioria das vezes por limitagdes dos proprios cidadaos.

As manifestagdes para a COREV se deram em razao dos Projetos Rio Maranguapinho, com 27 manifestagdes
e Dendé com 2 manifestacdes. As ouvidorias destinadas ao Projeto Rio Maranguapinho em sua maioria,
tratam da necessidade de vistorias técnicas de unidades que ndo recebem manutencgao pelos usuarios e que
pretendem que o Estado se responsabilize pelos danos.

O tempo médio de resposta foi de 5,1 dias no periodo, sendo que o més com maior tempo de resposta foi
maio em virtude da alta demanda da CDHIS com questdes relacionadas ao Programa Entrada Moradia, que
findavam na demora da emissao da resposta. (Figura 4). Os assuntos mais demandados foram referentes as
Obras de requalificagao e urbaniza¢ao do Rio Maranguapinho, Rio Coc6 e comunidade do Dendé (Tabela 1).
Em seguida as questdes referentes ao Programa Entrada Moradia.

Informamos ainda que 5 manifestacdes foram transferidas para Cagece, Seduc, PMCE, SPS e Seplag, por
serem de competéncia daqueles 6rgdos ou Solicitacdo de Informacao.

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

Ouvidoria Setorial.

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 _



Figura 1. N° de Manifestagbes de Ouvidoria registradas por Fix_?ura 2. N° de ManifestagGes de Ouvidoria por tipo, Ceara,
mes, Ceara, Jul-Set, 2024. Jul-Set, 2024.

N° DE MANIFESTAGOES

N° DE MANIFESTACOES

JULHO AGOSTO SETEMBRO ELOGIO RECLAMACAOSOLICITACAO DENUNCIA  SUGESTAO

Fonte: Ceara Transparente Fonte: Ceara Transparente.

Figura 3. N° de Manifestagdes de Ouvidoria por area Figura 4. Tempo médio de resposta (em dias), Ceara, Jul-Set,
demandada, Ceara, Jul-Set, 2024. 202

N° DE MANIFESTAGOES

TEMPO DE RESPOSTA (EM

CDHIS COREV COAFlI COURB ASJUR OUVID OUTRAS JULHO AGOSTO SETEMBRO

Fonte: Ceara Transparente. Fonte: Ceara Transparente.

Tabela 1. Nimero de manifestacdes registradas por assunto/subassunto, Ceara, Jul-Set, 2024.

" Problemas ao realizar cadastro no programa 25
A Analise do cadastro (solicitacao do crédito) 19
PROGRAMA ENTRADA MORADIA CEARA Informacoes gerais sobre o programa (entrada moradia) 5 53
Outros 4
Eb%ffgo?goﬁ%\gRDA?IgOR Elogio ao servidor publico/colaborador 38 38
. . Desapropriacoes e indenizagoes 1
REQUALIFICACAO E URBANIZACAO DO i £
RIO MARANGUAPINHO — PROJETO RIQ  --impeza da area : L
MARANGUAPINHO Andamento das obras do projeto 1. 06
Utilizacdo ou ocupacao indevida da area 1
Vistorias técnicas 1
Programa de habitacao de interesse social 4
OUTROS Convénios e instrumentos congéneres 1 06

—

Conduta inadeiuada de servidor‘colaborador

Fonte: Ceara Transparente.
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Prezados,

Segue o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre julho a setembro/2024. As Manifestagdes de Ouvidoria
sao divididas em Reclamac0es, Solicitacdes, Sugestdes, Elogios e Denuncias 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 19 registros no més de julho, 47 no més de agosto e 37 no més de setembro,
totalizando 103 registros no periodo (Figura 1).

O tipo de manifestacdo mais registrada no periodo foram os ELOGIOS (Figura 2). O resultado foi esperado
uma vez que a Ouvidoria da Secretaria das Cidades deu inicio a Campanha Elogiar Faz Bem, e esta foi muito
bem recebida pelos colaboradores que aderiram de forma participativa elogiando os colegas pelo trabalho
realizado.

Em seguida, os tipos de manifestacdes mais registrados foram as reclamagoes e solicitacoes (Figura 2). As
areas mais demandadas foram CDHIS e COREV(Figura 3). A CDHIS por ser responsavel pelos programas
habitacionais como Programa de Habitacdo de Interesse Social e Programa Entrada Moradia Ceara. A COREV
€ a area que atende maior nimero de cidadaos em seus projetos, contemplando os projetos de requalificacao
e urbanizacdo dos rios Maranguapinho e Coco, além da area da Comunidade do Dendé.

As manifestacdes mais recorrentes estiveram relacionadas ao Programa Entrada Moradia Ceara, com 53
manifestacOes, mais que a metade das registradas no periodo (Tabela 1). O Programa foi langado em 03 de
junho de 2024 e resultou num aumento do nimero de acessos devido, principalmente, as dificuldades dos
cidadaos em realizar o cadastro. Apos essa efetivacdo, os cidaddaos contatam a Ouvidoria em busca de
acelerar a analise da sua documentacao, entretanto o processo nao depende s6 da Scidades, mas também
da Caixa Econ6mica. Em seguida, o assunto mais abordado foi o Elogio ao servidor publico/colaborador, com
38 manifestagoes.

O tempo médio de resposta foi de 3,5 dias no periodo. Entretanto, no més de JULHO, em virtude da
necessidade de analise da documentagao dos inscritos no Programa Entrada Moradia e da alta demanda
oriunda do lancamento do supracitado programa, empregou-se maior tempo para o retorno aos cidadaos
usuarios. Contudo, a média melhorou a partir de AGOSTO com o langamento da Campanha Elogiar Faz Bem,
uma vez que a finalizagdo do elogio no ambito do Sistema Ceard Transparente € imediato, ja que o
servidor(a)/colaborador(a) recebe seu elogio tao logo seja registrado no sistema e em seguida ja finalizamos
informando para o colaborador que fez o elogio a reacao do colega elogiado (Figura 4).

Informamos ainda que 10 manifestagcdes foram transferidas para Cagece, SRH, SOP, Seinfra, Seplag, Seduc,
e CIPP-S/A, por serem de competéncia daqueles 6rgaos ou Solicitacao de Informagao.

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 « 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 més, Figura 2. N° de Manifestagdes de Ouvidoria por tipo, Ceard, Out-
Ceara, Out-Dez, 2024. Dez, 2024.

N° DE MANIFESTACOES

N° DE MANIFESTACOES

OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO ELOGIO  RECLAMAGAO SOLICITACAO DENUNCIA  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, 2024. 2024.

N° DE MANIFESTACOES

TEMPO DE RESPOSTA (EM DIAS)

CDHIS COREV ~ COAFI  COURB UGPPAS OUTRAS OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

Fonte: Ceara Transparente. Fonte: Ceara Transparente.

Tabela 1. NUmero de manifestagdes registradas por assunto/subassunto, Ceara, Out-Dez, 2024.

CELOGIO AOSERVIDOR o

PUBLICO/COLABORADOR Elogio ao servidor publico/colaborador 27 27

Analise do cadastro (solicitagdo do credito) 17
PROGRAMA ENTRADA MORADIA CEARA Problemas ao realizar cadastro no programa
Informacdes gerais sobre o programa (entrada moradia)

Comercializagao (compra e venda)

PROGRAMA DE HABITACAO DE Orientagdes e procedimentos sobre o programa
INTERESSE SOCIAL Regularizacao fundiaria

Outros

Requalificagdo e urbanizagao dos projetos Rio Maranguapinho e Rio

Coco &
OUTROS 3 10
2

NININTWI SN

Obras de mobilidade e requalificagdo urbana

Outros

Fonte: Ceara Transparente.
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Prezados,

Segue o Boletim de Ouvidoria referente ao trimestre outubro a dezembro/2024. As Manifestacbes de
Ouvidoria sao divididas em Reclamacdes, Solicitacdes, Sugestdes, Elogios e Denuincias 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 34 registros no més de outubro, 21 no més de novembro e 11 no més de
dezembro, totalizando 66 registros no periodo (Figura 1).

O tipo de manifestagdo mais registrada no periodo foram os ELOGIOS e em seguida, as RECLAMACOES
(Figura 2). As areas mais demandadas foram CDHIS e COREV (Figura 3), tanto com reclamagdes como com
elogios. A CDHIS teve 5 elogios de 32 manifestacdes registradas e as demais, em maioria, trataram de
reclamacodes pela demora da analise dos processos do Programa Entrada Moradia. Ja das 12 manifestagdes
registradas para a COREV, 7 foram elogios e outras 5 referente as reclamagdes sobre a demora das
desapropriagoes e limpeza da area.

O tempo medio de resposta foi de 2,6 dias no periodo, sendo que o més com maior tempo de resposta foi
novembro em virtude das respostas dependerem de andlise das areas responsaveis. Nos meses de outubro
e dezembro o maior numero de manifestagdes foi de elogios e esses sao finalizados com no maximo dois
dias no sistema, por s6 dependerem da entrega ao elogiado para a finalizagdo (Figura 4). Os assuntos mais
abordados foram: Elogio ao servidor/colaborador e Programa Entrada Moradia Ceara em virtude da
Campanha Elogiar Faz Bem, movida pela Ouvidoria dentro da Secretaria das Cidades, bem como pela
oportunidade dada aos cidadaos atraveés do Programa Entrada Moradia, que pela alta demanda tem
aumentado o prazo de resposta das areas.

Informamos ainda que 7 manifestacdes foram transferidas para Seinfra, SOP, Cagece, Metrofor e SESA, por
serem de competéncia daqueles 6rgdos ou Solicitacdo de Informacao.

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

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades
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r CEARA Pesquisa de Satisfacdo

GOVERNO DO ESTADO PERIODO: JANEIRO A MARCO/2024

SECRETARIA DAS CIDADES

PESQUISA DE SATISFAGAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Figura 1. N° de participantes segundo o assunto tratado no Figura 2. N° de participantes segundo qualidade do atendimento
atendimento presencial, Ceara, Jan-Mar, 2024. presencial, Ceard, Jan-Mar, 2024.
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Figura 3. N° participantes segundo qualidade do local do Figura 4. Resolucdo do problema, Ceard, Jan-Mar, 2024.
atendimento, Ceara, Jan-Mar, 2024.
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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 janeiro a margco/2024.

O objetivo principal é avaliar o atendimento e os servigcos 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 através de dois Folhetos, sendo o primeiro (FOLHETO 1) direcionado ao publico buscam os
servigcos de indenizagao, aluguel social, acompanhamento de Trabalho Social, Unidade Habitacional, Fogao Ecolégico,
Regularizacao 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,
Informacgdes sobre Programas, Formalizagdo/Reprogramacao de Instrumento, Licitagdes, Aditivos e Apostilamentos,
Pagamento de Medigdo, Prestacdo de Contas, Informagdo sobre MAPPs (Programacao e Limites), dentre outros. Tais
assuntos tratados pelas COURB, UGPs e COAFI.

Secretaria das Cidades

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima = S/N
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GOVERNO DO ESTADO PERIODO: JANEIRO A MARCO/2024

SECRETARIA DAS CIDADES

A Secretaria das Cidades teve 17 registros na pesquisa com o FOLHETO 1. Analisando o assunto do atendimento,
verificou-se que 11 foram referentes a Unidade Habitacional, e 6 ndo informaram o assunto tratado. Quanto ao FOLHETO
2, nao houve registro no periodo (Figura 1).

Na avaliacdo da Qualidade do atendimento, 16 respondentes classificaram o atendimento como OTIMO e 1 como BOM.
Logo abaixo, alguns comentarios registrados pelos participantes:

“Paula, 6tima atendente” [Participante 1] 0

“Bom atendimento, explicacées claras” [Participante 2] 0

No que diz respeito ao local do atendimento, 15 respondentes classificaram como OTIMO e 1 como REGULAR. Houve
apenas 1formulario sem resposta para o quesito. Os participantes fizeram sugestées para melhoria do servigo:

“[Disponibiliza¢do de] Wifi para ajudar nas pendéncias[Participante 3] @

“Um café com biscoitos cairia bem” [Participante 5] @

Quando questionados se o problema foi resolvido, todos os participantes informaram que tiveram seu problema
solucionado.

Agradecemos a todos os cidad&os que se empenharam a responder a nossa pesquisa.

Ouvidoria Setorial.

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 —
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GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

PESQUISA DE SATISFAGAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Figura 1. N° participantes da pesquisa de satisfagdo segundo
més de atendimento , Ceara, 2024.

17
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O relatorio tem o objetivo de apresentar trimestralmente a Satisfagdo dos Usuarios atendidos de forma presencial na
Secretaria das Cidades do Estado do Ceara.

Pela Figura 1, observa-se que no periodo de abril a junho de 2024 ndo houve nenhuma pesquisa de satisfacao
respondida.

Quando questionado as areas que fazem o maior niUmero de atendimento, a COREV informou que estava realizando
atendimentos esporadicos e que nem sempre o cidaddo deposita o folheto recebido.

Ja a CDHIS informou que em dezembro de 2023 fez o atendimento de 416 familias para a entrega do Mddulo 3 do
Programa Minha Casa Minha Vida e nos meses subsequentes, até 20 de junho de 2024, quando realizaram a entrega
das unidades, ficaram trabalhando nos cadastros realizados e eventualmente faziam atendimento, mas que sempre
entregam o folheto para o cidad3ao e nem sempre este deposita na urna.

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
Ed. Seplag - 19 andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325
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PERIODO: JULHO A SETEMBRO/2024

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

PESQUISA DE SATISFAGAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Figura 1. N° de participantes segundo o assunto tratado no Figura 2. N° de participantes segundo qualidade do atendimento
atendimento presencial, Ceara, Jul-Set, 2024. presencial, Ceara, Jul-Set, 2024.
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Figura 3. N° partjcipantes segundo qualidade do local do Figura 4. Resolugdo do problema, Ceara, Jul-Set, 2024.
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Apresentamos acima o resultado da apuragdo da Pesquisa de Satisfacdo dos servicos da Secretaria das Cidades,
direcionados ao publico externo, atendidos de forma presencial, referente ao periodo de julho a setembro/2024.

O objetivo principal é avaliar o atendimento e os servicos da Secretaria, bem como dar a oportunidade para o cidadao
oferecer sugestoes, reclamacoes, 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 através de dois Folhetos, sendo o primeiro (FOLHETO 1) direcionado ao publico buscam os
servicos de indenizacdo, 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 Liberacdo de Recursos, Demanda de Supervisao, Demanda de Gestao,
Informagdes sobre Programas, Formalizacao/Reprogramagao de Instrumento, Licitagdes, Aditivos e Apostilamentos,
Pagamento de Medicdo, Prestacdao de Contas, Informagao sobre MAPPs (Programagao e Limites), dentre outros. Tais
assuntos tratados pelas COURB, UGPs e COAFI.

A Secretaria das Cidades teve 304 registros na pesquisa com o FOLHETO 1. Analisando o assunto do atendimento,
verificou-se que 195 foram referentes a Unidade Habitacional, 3 respostas para Aluguel Social, 2 para indenizacdo e 1

Secretaria das Cidades

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
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Pesquisa de Satisfacao

B PERIODO: JULHO A SETEMBRO/2024

SECRETARIA DAS CIDADES

para Regularizacdo fundiaria e realizacdo de dossié. Além desses, outros 104 participantes ndo informaram o assunto
tratado. Quanto ao FOLHETO 2, nao houve registro no periodo (Figura 1).

Na avaliagdo da Qualidade do atendimento, 253 respondentes classificaram o atendimento como OTIMO e 33 como
BOM. Nove participantes classificaram o atendimento como REGULAR, RUIM ou PESSIMO. Houve 9 formuldrios sem
resposta para o quesito. (Figura 2).

No que diz respeito ao Local do atendimento, 231 respondentes classificaram o atendimento como OTIMO e 50 como
BOM. Sete participantes classificaram o atendimento como REGULAR, RUIM ou PESSIMO (Figura 3). Houve 16
formularios sem resposta para o quesito.

Quando questionados se o problema foi resolvido, 261 (85,9%) participantes informaram que tiveram seu problema
solucionado, 21 (6,9%) dos participantes ndo tiveram seu problema resolvido e 22 (7,2%) nao informaram (Figura 4).

Os participantes também tinham possibilidade de registrar sugestGes/criticas sobre o atendimento realizado. Dos 304
participantes, 77 registraram algum comentario. Destes, 47 cidaddos registraram elogios a estrutura e aos
colaboradores.

"O Atendente da recepgcdo nos atende muito bem, na porta entrada, nos sentimos em casa nos .
motiva, aqui vai dando tudo certo”[Participante 30]

"Atendimento otimo, especialmente do seu Ronaldo”[Participante 115]
"Atendimento excelente com a Alexandra e ambiente agradavel”[Participante 16]
"Fui muito bem atendida por Michele”[Participante 46]

"Heloisa otima”[Participante 52]

"Agradecer ao atendimento da recep¢do e da Paulinha”[Participante 15]

Os participantes fizeram 19 sugestdes para melhoria do servico. Entre os assuntos abordados consta melhoria no tempo
de espera para o atendimento, a organizagao de filas e atendimento por senha, a melhoria na comunicagao entre os
colaboradores e o publico e por fim, a disponibilizagao de alimentos durante a espera, como por exemplo, agua, café,
cha, suco e biscoitos:

"Melhora so na espera de entrarTParticipante 16]

&

"Melhoria com os profissionais da recepcdo. Atendente da recepgdo ndo encontra senhas,
distribuicdo incorreta e sem ordem de chegada, péssimo atendimento, sem educacdo correta para 4
falar com o publico e com dificuldade com identificacdo em listagem. Sugestio. reciclagem de
condutas ou troca de profissional” [Participante 1]

@

"As mogas que atendem o povo deveriam informar melhor as pessoas e ser menos
ignorantes‘TParticipante 44]

«@

"Um bebedor para usa do visitante TParticipante 82] (s s

Outros 6 participantes registraram pedidos/desejos € mensagens positivas para os atendentes.
"Que o governo esteja engajado as necessidades da humanidade TParticipante 12] {@

"Espero receber minha casa”[Participante 13] !@

Secretaria das Cidades
Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora « Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
Ed. Seplag - 19 andar - Cambeba ¢ CEP: 60.822-325
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"Deus abencoeTParticipante 1] .

"Atenda com o amor assim como vocés estdo fazendo. Deus ama aqueles que sdo bom de .
coracdoTParticipante 164]

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

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades

Centro Adm. Gov. Virgilio Tavora e Av. Gen. Afonso Albuquerque Lima — S/N
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GOVERNO DO ESTADO PERIODO: OUTUBRO A DEZEMBRO/2024

SECRETARIA DAS CIDADES

PESQUISA DE SATISFAGAO DO ATENDIMENTO PRESENCIAL

Figura 1. N° participantes da pesquisa de satisfacdo segundo més de atendimento, Ceara, 2024.
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O relatdrio tem o objetivo de apresentar trimestralmente a Satisfacdo dos Usuarios atendidos de forma presencial na

Secretaria das Cidades do Estado do Ceara.

Pela Figura 1, observa-se que no periodo de outubro a dezembro de 2024 nao houve nenhuma pesquisa de satisfagdo

respondida.

Quando questionado as areas que fazem o maior numero de atendimento, a CDHIS informou que o processo é feito por
etapas, nas quais inicialmente é realizado o atendimento presencial das familias que serdo beneficiadas com o
recebimento da documentacdo. Ja no segundo momento esses atendimentos param e a Coordenadoria faz os
procedimentos internos, ndo tendo a necessidade de atendimento. Acrescentou ainda que eventualmente, algumas
familias sdo chamadas para correcao de cadastro e/ou documentacao, mas que mesmo entregando o folheto da

Pesquisa, que nem sempre o cidadao deposita na urna.

Ja a COREV informou que os atendimentos, assim como na CDHIS, dependem da fase do Projeto e que no ultimo

trimestre nao tiveram atendimentos em massa.

Ouvidoria Setorial.

Secretaria das Cidades
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CERTIFICACAO OUVIDORIA
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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)ubecfet—

Aloisié;hé de Carvalho Neto Dulce Ane Isij:gmbeira de Lucena Capistrano
Secretario de Estado Chefe da Diretora da Escola de Gestao Publica
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara - 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 aprovagdo antecipadamente.
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GOVERNO DO ESTADO DE OUVIDORIA 2024

SECRETARIA DAS CIDADES

FOTOS MELHORIAS SALA OUVIDORIA

AQUISICAO DE TELEFONE
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I Acompanhar manifestagio

Como posso utilizar a Ouvidoria da Secretaria das = -
Cidades? Relatério de Gestdo de
) Ouvidoria - SCIDADES

Atendimento Presencial: buscar a sede da Secretaria das Cidades, na Av. Gal Afonso Alouquerque, s/n, Prédio
Seplag, 1° Andar, de segunda & sexta-feira, das 8h s 16h30. Relatério de Gestéo de Ouvidoria - 2023
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Ouvidora: Francisca Helena Nogueira Lima Relatério de Gest&o de Ouvidoria - 2022
ouvidoria@cidades ce gov.br

(85)3108.2637
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SALA DA OUVIDORIA ANTES DAS MELHORIAS
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REGISTROS DAS ACOES/CONQUISTAS DE OUVIDORIA
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CAMPANHA ELOGIAR FAZ BEM

MATERIAL DE DIVULGACAO:

CARTAZES

CEARA

SOVIAKD DO [STADD

0 seu elogio pode
influenciar positivamente
no servico prestado,

na rotina do trabalho e no
desempenho das acdes.

O poder do elogio: Quais canais vocé pode elogiar? "io ESQU ECER €' ,

1. Elogiar muda compaortamentos.

1. E-mail da Ouvidoria: ouvidoria@cidodes.ce.gov.br
2. Eleva o outeestima e o outoconfianga, 2. Portal Ceard Transparente : o elogio tem q"e
3. Gera bem-estar & felicidade. https:#cearatransparente.ce.gov.br ser identiﬁcho,

4 Aumenta a criotividode e o produtividode. 3, Telefone 155
4, Sala da suvidara (Presencial)

ELOGIAR
O poder do elogio:

1. Elogiar muda 1
comportumentos; 9

2. Eleva a autoestima e a
autoconfianga;

3. Gera bem-estar e felicidade;

4. Aumenta a criatividade e a
produtividade. 9 o
) CEARA
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"Elegio o frabalho realizade pela Quvidoria Setorial desta Secretaria,
nas pesseas da Quvidera Helena Nogueira e Lais d "Alva, cuig trabalhe

Com muita dedicacdo e cuidado, as idas sde de
notdria relevanda para o avango, harmenia e bem estar da sociedade
e da nessa Secretaria,
Eg;gg’gej;ngg"
QUEM FEZ O FLOGIQ?

¥ Diana Karla de Brito Alves (ASCOU)

12/08/2024.

e _—

FOLHA RECEBIDA PELO COLABORADOR ELOGIADO E FIXADO NO PAINEL DE ELOGIOS
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PAINEL DE ELOGIOS:

AGOSTO/2024

SETEMBRO/2024
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GOVERNO DO ESTADO |
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NOVEMBRO/2024
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DEZEMBRO/2024
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Em alustio co més das Mulheres, o
Scidades convida a todos para a
palestra “A Evolugao dos direitos das
mulheres” com Socorro Franca -
Secretdria de Direitos Humanes do
Estado do Ceard.

© Av. General Afonso
\ Albucuergue Lirne,
=T 5/N - Cambeba
Edificio - Sede da
. ARCE

-
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SETEMBRO AMARELO

i

1 AN )
VIDA E IMPO

=

O Setembro Amarelo &€ uma
campanha de conscientizagao
sobre a importéancia da
prevengdo do suicidio.

O movimento surgiu com a
ideia de quebrar tabus, reduzir
estigmas, estimular que

as pessoas busquem e
oferecam ajuda.

RTANTE

& > JES

A Scidades, através da Ouvidoria
Setorial, preparou uma programeagaoc
especial para esse més tdo importante
e necessdrio para ¢ bem estar de

A Scidade esta disponibilizando as fitinhas
amarelas, simbolo da campanha Setembro
Amarelo. O material vai ficar disponivel
durante todo o més na recepcao do 1° andar.

todos. Em breve divulgaremos a
programacdo que contard com roda
de convergas e agdes de
conscientizagdo sobre o tema.

A fala auxilia no entendimento dos
sentimentos, na compreensdo do que se
passa dentro de si. Caso sinta necessidade
de se expressar, entre nos canais oficinas da
campanha setembroamarelo@cvv.org.br,
ligue 188.

Compartilhe mensagens de apoio,
informacao responsavel e faga parte
desta rede de prevengéo para
alcangar agueles que mais precisam.

QUVIDORIA
Realizagdo: COCEA
Ouvidoria Setorial da
Secretaria das Cidades

— r; “l'\\

CAMPANHA

¢ !'\, \DJ j”‘h : e

SUA VIDA E IMPORTANTE .‘

72 CEARA
&3 CEARA

PREVENCAO
AO SUICIDIO

Tc José Edir  Sargento Luiz Henrique
Paixdo de Sousa Amorim Feitosa

Apoio:
Realizacao: OUVIDORI s -
B SBMCE ¢ ARA CEARA 3 EARA
Escoln e Somneper o 0 EETADE. Ouvidoria Setorial da W“E’}l‘f{m!&"'w

st doCemt Secretaria das Cidades

0
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OUTUBRO ROSA
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NOVEMBRO AZUL

AZUL

HOMEM DE
ATITUDE

) CUIDA DA
SAUDE

Previna-se

contra o
cancer de

préstata.

PRATIQU b EVITE © CONSUMO

EXERCICIOS FISICOS EXCESSIVO DE BEBID/
REGULARMENTE EN

TENHA UMA J& A PARTIR DOS 40 ANOS,
~ ALIMENTAGAO SAUDAVEL

D SEUPESO

s re
Ouvidoria Setorial da 4 c E A RA
Secretaria das Cidades i 1

Wgg¥ GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

CER
DE PROSTATA

DE ATITUDE CVIDA DA SAUDE
! UE ATENTO AOS SINTOMAS:
Dific #dade Urina Urinacom
para srinar fraca sangue

Reallzacdo;
Sumss % CEARA
Tetaris das Cidades OOVERNO 0O £STABO
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DEZEMBRO VERMELHO

Més de luta contra
4 AIDS, HIV ¢ outras
infecgaes
‘sexualmente

transmissiveis

O QUE E o movimento Dezembro Vermelho?
© movimento tem como objetivo conscientizar a todos a
respeito das Infecgdes Sexualmente Transmissiveds (IST's),

Q doenGas causadas por virus, Bactérias ou outros

meio
ot semo masculing
ou feminino, com uma pessoa que esteja infectade.

Como PREVINIR?

#21 > Eimportante observar o proprio carpo durante a higiene pessoal -
is50 pode ojudar a identificar uma IST no estdgio inicial - & procurar
© servigo de salide 00 perceber qualquer sinal ou sintoma,

#2 5 © usa do preservativo, masculing ou femining, em todas as

relagoes sexuais & o métoto mais eficaz par evitar a transmissao
das Infeced iveis (1STs), {Aids & dos
hepatites virals Be C.

#£3 » Bxistem varios na entanta,
& evitar a grovidez e tambarm preveni as ISTs 6 a camisinha
masculing ou fermining).

preservattivos mascullnos e femininos.
Imunizar-se para hepotite A (HAV), hepatite B (HBV) @ HPV também
&uma medida imp: para praveng:

@nuavsm;niu‘ ASSISTENCIA, PROTEGAQ
E PROMOGAC DOS CUIDADOS COM A AIDS E ISTS

-

owmncemne: TR CEARA

Secretaria dos Cidades S ENG h SAARO
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TREINAMENTO DO PROGRAMA ENTRADA MORADIA CEARA NA CENTRAL 155

EM CANINDE-CE

CENTRAL DE
ATENDIMENTO
e

© Ligue gratis

CENTRAL DE
ATENDIMENTO
TELEFONICO

CONTHOLABERI £ Lo Gka: o0 FETALS

13 curtidas

cgeceara Nesta segunda-feira (10), a Central de
Atendimento 155, situada em Canindé, foi palco de um
treinamento realizado pela equipe de desenvolvimento do
Programa Entrada Moradia e profissionais das Ouvidorias
setoriais da Casa Civil e da Secretaria das Cidades.

O objetivo dessa visita foi capacitar os atendentes para que
possam esclarecer as duvidas dos cidaddos relacionadas ao
Programa Entrada Moradia, uma iniciativa do Governo do
Ceara destinada a facilitar o acesso a moradia. Este encontro
proporcionou uma oportunidade valiosa para o intercambio
de informagdes e o aprimoramento do atendimento oferecido
pela Central.

#GovernodoCeara

#Ouvidoria
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SECRETARIA DAS CIDADES

APRESENTACAO DA OUVIDORIA DA SECRETARIA DAS CIDADES SOBRE
A CAMPANHA EM COMBATE AO ASSEDIO MORAL REALIZADA EM 2023

Il REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS

@ cgeceara @ B8h e

Qv g W

€ curtido por helenaO1nogueira e outras 61 pessoas
cgeceara A CGE promoveu, nesta quarta-feira (19, a lll
Reunido da Rede de Ouvidorias. O evento reuniu
profissionais atuantes nas Quvidorias Setoriais e nas
Assessorias de Controle Interno e Ouvidoria, proporcionando
um espaco de integragdo e troca de conhecimentos entre os
participantes. A abertura do evento foi realizada pelo
secretario executivo da CGE, Marconi Lemos.

Durante a reunido, foram apresentadas Boas Préticas em
Ouvidoria, com foco no combate ao Assédio Moral,
desenvolvidas pelo Complexo Industrial e Portuario do
Pecém, Empresa de Tecnologia da Informagao do Ceara,
Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos e Secretaria da
Cultura do Estado. Ainda na ocasido, foram repassadas
informagdes sobre a participagdo da CGE no Seminario
Nacional de Ouvidorias e no | Encontro Regional de
Ouvidorias Sociais do Nordeste.

A ouvidoria da SCIDADES participou, nesta
quarta-feira (19). no Auditério da Seplag, da Il
Reunido da Rede de Ouvidorias promovida
pela CGE, na qual compds mesa para falar
sobre o tema "Ouvidoria em Pratica: Assédio

Moral".
GOVERNG DO ESTADO
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APRESENTACAO DAS CONQUISTAS DA OUVIDORIA DA SECRETARIA DAS CIDADES

NA VI REUNIAO DA REDE DE OUVIDORIAS
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