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42 REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

1. BOLETIM MENSAL DE OUVIDORIA E SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO
2. PESQUISA DE SATISFAGCAO



SECRETARIA DAS CIDADES

Diretrizes e politicas

Desenvolvimento Habitagéo
Urbano

Desenvolvimento
Saneamento

Regional




SECRETARIA DAS CIDADES

Projeto Rio
Maranguapinho;

Desenvolvimento
Urbano

Projeto Rio Coco;
Projeto Dendé.

6.668 beneficiarios no
Atendimento presencials

i2017i &



SECRETARIA DAS CIDADES

Entrega de quase 20.000
Unidades Habitacionais

Habitacdo (2010 a 2015);

Reformas;

Fogoes sustentaveis.




SECRETARIA DAS CIDADES

Abastecimento de agua;
Esgotamento sanitario;

Drenagem;

Destinacao de Residuos
Saneamento Sdlidos.



SECRETARIA DAS CIDADES

Projeto de
Desenvolvimento
Economico Cariri Central;

Programa de
Desenvolvimento dos
Polos Regional Vale do

Jaguaribe e Vale do
Acarau.

Desenvolvimento

Regional



TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NOS SISTEMAS SOU E SIC, 2014.
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SOU - Sistema de Ouvidoria e SIC - Servico de Informagao ao Cidadao




1. CGE: Aumentar o numero de participacoes do
cidadao.

2. SCidades: Identificar a satisfacao do cidadao em
relacao as entregas de produtos ofertados.




ESTRATEGIAS

1. CGE: Aumentar o numero de participacoes do
cidadao.
a) Fomentar a participacao do cidadao;
b) Sensibilizar as areas internas e a Direcao Superior.

2. SCidades: Identificar a satisfacao do cidadao em
relacao as entregas de produtos ofertados.

a) Aplicar pesquisas de satisfacao.




ACOES

1.

Identificacdao do Processo de Ouvidoria e Acesso a
Informac¢ao com Desenho do fluxo e elaboracao do
Manual Operacional;

Estruturacao da sala de ouvidoria;
Divulgacao dos canais de participacao;

Elaboracao do Boletim de Ouvidoria e Servico de
Informacao ao Cidadao;

Aplicacao de Pesquisas de Satisfagao.




BOLETIM MENSAL DE OUVIDORIA E SERVIGO DE INFORMAGAO DO CIDADAO
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7 Reclamagao B 471% UGP RMF 5 353%
Solicitag3o de Servigo 4 235% CDHIS 4 235%
[ ] A re a e m a n a a L Transferida 3 176% Outras drglos 3 176%
’ Denuncia 1 59% OUVIDORIA/SIC 1 59%
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*PROJETO 1) DE [§1]
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Ouvidoria Setorial e Servigo de Informagao 2o Cidado da Secretaria das Cidades
www.ouvidoria.ce.gov.br - 3207.5299 - 3207.5262




BOLETIM MENSAL DE OUVIDORIA E SERVIGO DE INFORMAGAO DO CIDADAO

Fluxo:

* Elaboracao no inicio do més
subsequente;

* Encaminhamento para a Direcao
Superior;

* Assessoria de Comunicacao
encaminha para todos os
colaboradores;

* Publicacao no sitio institucional.

-
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Secreraria das Cldades

Boletim Mensal de Ouvidoria e

@ @ Aeosso &
. _ ) _ o Informacéo
Servigo de Informagdo ao Cidadao - SIC

Més de Referéncia: Fevereiro/2016

Figura 1. Nimero de manifestagbes ragistradas, 2016
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Figura 3. Tempo médio de resposta das manifestagoes
registradas, 2016.
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Tabela 1. Numero de manifestagdes registradas por Tipo
de Manestagdo, Fevereiro, 2016.

Tipo N %
solicitagio de Servico 8 381%
solicitagio de Informagio 5 23,8%
Reclamagiio 1 48%
Sugestio 1 48%
Transferida 6 286%
Total geral 21 100,0%

Fante: Sistema de Duvidar - SOU & Mbdulo SIC

Figura 2. Namero de manifestagdes ragistradas por Sistema,

Fevereiro, 2016,
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Figura 4. Namero de manifestagdes ragistradas por
Regives de Planejamento, Fevereiro, 2016.
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Tabela 2. Ndmero de manifestages registradas por drea,
Fevereiro, 2016

Area N %
CDHIS 6 286%
OUVIDORIA/SIC 3 143%
UGP RMF 2 95%
COSAN 1 48%
SEC 1 48%
COURB 1 48%
ASIUR 1 48%
Outros érgdos 6 28,6%
Total geral 21 100,0%

Fante: Sistema de Duwdarks - SOU & Médula 1T

Quvidoria Setorial e Servigo de Informag3o ao Cidad3o da Secretaria das Cidades
www.puvidoria ce gov br - 3207.5299 - 3207 5262




BOLETIM MENSAL DE OUVIDORIA E SERVIGO DE INFORMAGAO DO CIDADAO
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PESQUISA DE SATISFACAO DO CIDADAO

Fluxo:

* Identificacao da populacao e
amostra;

* Elaboracao do instrumento
de coleta;

* Aplicacao da pesquisa
(Técnicos Sociais);

* Digitacao dos formularios;

* Elaboracao do relatorio com
Analise dos dados.




PESQUISA DE SATISFACAO DO CIDADAO

Atendimento Presencial:

Projeto Rio Maranguapinho, Rio
Coco, Dendé e Habitacao.

 Abordando tempo de espera,

atencao no atendimento,
higiene/limpeza do ambiente,
resolutividade do problema e
comentarios.

Preenchido pelo proprio
cidadao.

Relatorio Mensal.

GOVERNO po
EstADO po CEARA
Secretariu das Cidades

COORDEMNADORIA DE PROJETOS ESPECIAIS - COPES
Avalie nosso atendimento

Data : /| Projeto:
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PESQUISA DE SATISFACAO DO CIDADAO

Produtos entregues:

* Projeto de Desenvolvimento
Econémico Cariri Central

Urbanizacao da Av. do Contorno
de Juazeiro do Norte;

Urbanizacao da Av. do Contorno
de Barbalha;

Urbanizacao do Centro Historico
de Barbalha;

Urbanizacao e Recuperacao
Ambiental do Bairro Seminario —
Crato




PESQUISA DE SATISFACAO DO CIDADAO

Produtos entregues:
* Projeto de Desenvolvimento
Econdmico Cariri Central

— Pavimentacao asfaltica da estrada
vicinal de acesso Crato - Bela Vista;

— Urbanizacao do Centro da Cidade
de Farias Brito;

— Urbanizacao da Av. Perimetral Sul
em Nova Olinda;

— Urbanizacao das Pracas do Crato;

— Urbanizacao do Roteiro da Fé em
Juazeiro do Norte. Roteiro da Fé — Juazeiro do Norte




PESQUISA DE SATISFACAO DO CIDADAO

Produtos entregues:

* Programa de Des. dos Polos Regionais
Vale do Jaguaribe e Vale do Acarau

— Revitalizacao da Av. Contorno
Limoeiro do Norte;

— Revitalizacdao do Centro Historico
de Sobral;

— Revitalizacao das Pracas de Sobral.

Praca da Varzea - Sobral




PESQUISA DE SATISFACAO DO CIDADAO

Produtos entregues:

* Unidades sanitarias domiciliares

— Satisfacao dos beneficiarios nos
municipios Aracati, Fortim e Russas

* Projeto de Inclusao dos Catadores

— Satisfacao dos beneficiarios em 90
municipios
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SOU - Sistema de Ouvidoria e SIC - Servico de Informagao ao Cidadao




TOTAL DE MANIFESTACOES REGISTRADAS NOS SISTEMAS SOU E SIC, 2014-

2017.
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Aumento de 141%.




NOVO DESAFIO

1. CGE: A Ouvidoria Setorial da Scidades passar da
categoria Tipo | para Tipo Il (Superar as 300
manifestacoes/ano).

Jan-Jun/2018: 161 manifestacoes
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Comité Setorial de Acesso a Informacao

=

Secretario Adjunto

Marcilio Catunda Ferreira Gomes . :
marcilio.gomes@cidades.ce.gov.br

Assessoria de Desenvolvimento Institucional

Silviane Torres da Costa o :
silviane.torres@cidades.ce.gov.br

Ouvidoria Setorial

Adriana Xavier de Santiago adriana.santiago@cidades.ce.gov.br

Responsavel pelo SIC

Camila Elisa e Souza Ribeiro . . .
! I uza Ribel camila.elisa@cidades.ce.gov.br

Apoio Técnico

Carla Patricia Filgueiras carla.filgueiras@cidades.ce.gov.br

(FOVERNO po )
EsTtADO po CEARA

Secretaria das Cidades




