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SEPHORA BARCELOS

Ouvidora Geral do Municipio

Graduada em Gestdo de Pequenas e Médias Empresas,
concluindo a Especializagdo em Psicologia nas Relagdes
Humanas, com experiéncia na gestdo publica desde 1999,
exercendo atividades no servigo publico do Poder
Legislativo, na Assembleia Legislativa do Cearda (1999 a
janeiro de 2021), atuando como Secretdria de Comissdes
Técnicas Permanentes, Chefe de Gabinete da Vice-
Presidéncia e da Primeira Secretaria do Legislativo Estadual;
Membro da Comunidade Catdlica Shalom, desde 1995,
exercendo atividades de mediagdo e coordenacgao; Séphora
Barcelos é casada com Richard Cesar Alves Silva e mae de
Rodrigo, Mariana e Gabriel.

ROBERTO VIEIRA MEDEIROS

Controlador Geral do Municipio

Bacharel em Direito pela Universidade de Fortaleza e Pds-
graduado em Direito Disciplinar pela Universidade de
Brasilia-UnB. Ingressou na Controladoria-Geral da Unido em
Brasilia em 2002, tendo sido Assessor do Corregedor-Geral
da Unido (de 2006 a 2010), Corregedor-Adjunto da Area
Econdmica (de 2010 a 2013) e Substituto do Corregedor-
Geral da Unido (de 2011 a 2013). Integrou a Comissdo de
Coordenagcdao de Correicdo, responsavel por emitir
enunciados em matéria disciplinar. Integrou a Comissao de
Etica da CGU, no periodo em que foi elaborado o Cédigo de
Conduta do servidor da CGU. Foi professor da Escola de
Administracdo Fazenddria — ESAF e é professor da Escola
Nacional de Administracdo Publica — ENAP para as
disciplinas de Processo Administrativo Disciplinar,
Sindicancia Patrimonial e Improbidade Administrativa. Foi
Chefe da Controladoria-Geral da Unido — Regional do
Estado do Rio Grande do Norte (de 2013 a 2015), e
Superintendente da Controladoria-Geral da Unido -
Regional do Estado do Ceard (de 2015 a 2018).
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A analise dos dados do Primeiro Trimestres de
2021, apontou para um alto indice de resolubilidade
numa média de 70% das manifestacdes registradas,
o que demonstra o nivel de eficiéncia desta Rede de
Ouvidoria em relagcao ao retorno dado aos usuarios
do servico publico.

O mapeamento das manifestacdes revelou,
ainda, a necessidade de melhoria nos servicos
prestados ao cidadao. Como consequéncia, os
dados servirdo como indicadores para a melhoria no
tratamento das manifestacdes recebidas e dos
servicos prestados aos cidaddaos, a fim de
aperfeicoar esse importante instrumento de gestao
e participacao cidada.

SEPHORA BARCELOS

Ouvidora Geral do Municipio
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1. APRESENTACAO

O presente Relatério Trimestral é o resultado do trabalho realizado pela
Ouvidoria Geral do Municipio de Caucaia no que tange ao cumprimento da legislacdo
conforme outorgada na Lei n2 13.460/2017, que estabelece normas basicas para a
participacao, protecdo e defesa do usuario dos servigos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica e da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de
2011, Lei de Acesso a Informacdo (LAI), regulamentado no Municipio através do
Decreto n? 857 de 10 de outubro de 2016 e a Lei Complementar n2 46 de 22 de
Junho de 2017, na qual, apresenta as informacgGes estatisticas do 12 Trimestre de
2021.

A Ouvidoria Geral é, assim, a porta de entrada para as solicitagdes relativas a
Lei de Acesso a Informacdo, assumindo também o gerenciamento dessas demandas
e acompanhamento do seu fluxo de atendimento. Desenvolvendo ferramentas que
possam dar maior agilidade ao atendimento das demandas dos municipes.

As informacdes contidas no Relatério Trimestral sdo norteadas pelo principio
da publicidade garantido no inciso XXXIll do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e
no § 29 do Art. 216 da Constituicdo Federal. Busca também cumprir os requisitos da
Lei Organica do Municipio de Caucaia e da Lei n2 2.390 de 16 de janeiro de 2013.

1.1. POSSE DA OUVIDORA GERAL DO MUNICIPIO

Conforme outorga a Lei Organica do Municipio de Caucaia, o Prefeito Vitor
Pereira Valim e o Vice-Prefeito Francisco Deuzinho de Oliveira Filho, enviaram para
Camara Municipal de Caucaia, a indicacdo de Séphora Ediva dos Lima Barcelos Silva,
pessoa de notdrio conhecimento da administracdo publica, de idoneidade moral e
reputacao ilibada, que no dia 09 de fevereiro de 2021, foi sabatinada na Camara
Municipal de Caucaia e a sua investidura ao cargo de Ouvidora Geral do Municipio,
aprovada por voto unanime dos Vereadores.

A posse de Séphora Ediva dos Lima Barcelos Silva, como Ouvidora Geral do
Municipio, foi publicada no Didrio Oficial do Municipio, de 09 de Fevereiro de 2021 -
ANO - XX. N2 2154, disponivel para acesso publico no sitio eletronico da Prefeitura
de Caucaia (www.caucaia.ce.gov.br) e a sessdao da Camara Municipal de Caucaia, do
dia 09 de fevereiro de 2021, esta disponivel no link
(https://www.youtube.com/watch?v=c A-aCLVRzo&t=18s).

1.2. LEI DE ACESSO A INFORMAGAO & ENFRENTAMENTO AO COVID-19

Com presteza e responsabilidade a Prefeitura de Caucaia, desenvolveu
diversas ac6es no combate a pandemia do novo coronavirus, SARS-CoV-2, causador
da COVID-19, ao estabelecer medidas fundamentais para a preservacdao do ambiente
salutar dos municipes. Seguindo as orientacbes do Ministério da Saude, foram
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adotadas medidas para evitar aglomeracdes, acelerar a resposta da administragao
publica e combater os avancos da doenca.

A Prefeitura de Caucaia adotou para o funcionalismo publico o
funcionamento com reducdo de seu efetivo, em regime de rodizio,
preferencialmente em teletrabalho (home office), no caso de labor nas dependéncias
dos Orgdos e Entidades, os servidores publicos devem utilizar Equipamentos de
Protecdo Individual - EPI, tais como mascaras de protecdo, protetor facial e alcool
70% em gel, respeitando o principio da continuidade dos servigos publicos para
atender as necessidades dos usudrios do servico publico, estando assim,
harmonizado com a legislagcdo federal, Lei n2 13.979 de 6 de fevereiro de 2020, a
qual, refere-se as medidas para enfrentamento da emergéncia de saude publica em
decorréncia da pandemia.

1.3. CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria Geral do Municipio disponibiliza diversos Canais de Atendimento
aos usuarios do servico publico e devido as rigidas medidas de enfrentamento ao
novo coronavirus, SARS-CoV-2, causador da COVID-19, foi criado mais um canal de
atendimento através do aplicativo de mensagem instantanea, de uso popular,
WhatsApp.

A adocdo do WhatsApp, através do telefone (85) 3342.8064 tem facilitado o
atendimento inicial de orientacdo ao usudrios do servico publico, fornecendo
ferramentas digitais que resultam em praticidade.

® Atendimento Presencial: Rua Francisco Sales n2 116, Centro — Caucaia — Cear3,
CEP 61605-010;

Atendimento por WhatsApp: (85) 3342.8064;
Atendimento por contato telefonico: 0800 280 2929 ou (85) 3342.8064;

Enderego eletronico (e-mail): ouvidoriageral@caucaia.ce.gov.br ; e

Registro da manifestagdo no Sistema de Ouvidoria Online: disponivel no sitio
eletronico da Prefeitura de Caucaia (www.caucaia.ce.gov.br).

1.4. ESCALA BRASIL TRANSPARENTE — AVALIAGAO 360° I

A Escala Brasil Transparente é uma metodologia desenvolvida para mensurar
a transparéncia publica dos estados e municipios brasileiros, desenvolvida com o
objetivo de fornecer subsidios necessdrios ao Ministério da Transparéncia,
Fiscalizacao e Controladoria-Geral da Unido (CGU) para o exercicio das competéncias
que lhe atribuem na Lei Complementar n2 101/2000, na Lei de Acesso a Informacao,
no Decreto n2 7.724/2012 e no Decreto n2 8.910/2016.
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A Controladoria-Geral da Unido utiliza os dados da Escala Brasil Transparente
para avaliar os estados e municipios, em relacdo ao cumprimento dos dispositivos da
Lei de Acesso a Informacao.

Periodo de Avaliacdo

Foram avaliados na Escala Brasil Transparente — Avaliacdo 360° Il todos os
Estados, as Capitais e os Municipios com mais de 50 mil habitantes (com base nas
estimativas de 2017, do IBGE), o que resultou em 691 entes. Ao avaliar os municipios
com mais de 50 mil habitantes, a EBT 360° 22 Edicdao contemplou os entes nos quais
esta concentrada a maioria da populagdo brasileira, universo que abrange 70% da
populagao brasileira.

A avaliagdo da Transparéncia Ativa foi realizada entre abril e agosto de 2020 e
considerou o periodo de agosto de 2019 a janeiro de 2020 como referéncia para a
verificacdo das informacdes publicadas nos sites oficiais e portais de transparéncia. A
avaliacdo da Transparéncia Passiva ocorreu no intervalo de junho a setembro de
2020.

® Transparéncia Passiva: A transparéncia passiva refere-se ao atendimento a
pedidos de acesso a informacdo, ou seja, quando o cidaddo realiza uma
demanda, com base na Lei de Acesso a Informacdo, que precisa ser respondida
pelos drgdos e entidades do poder publico.

® Transparéncia Ativa: A transparéncia ativa refere-se a divulgacdo de
informacdes por iniciativa do proprio setor publico, isto é, as informacgdes sdo
tornadas publicas independentemente de requerimentos dos cidad3os.

Classificagdo de Caucaia

O municipio de Caucaia, obteve a pontuacdo de 6,11; classificado em 52 lugar
na Regido Metropolitana de Fortaleza — RMF, composta por 19 Municipios, 209
lugar no Estado do Ceard e 3822 lugar no Brasil, no total de 691 municipios avaliados.

® Fortaleza (Nota 9,9): 12 na RMF, 22 no Estado do Ceard e 152 lugar no Brasil;
Pacajus (Nota 8,57): 22 na RMF, 72 no Estado do Ceara e 1732 lugar no Brasil;
Trairi (Nota 7,13): 32 na RMF, 132 no Estado do Ceara e 3662 lugar no Brasil;
Cascavel (Nota 6,26): 42 na RMF, 172 no Estado do Ceard e 3662 lugar no Brasil;
Caucaia (6,11): 52 na RMF, 202 no Estado do Ceard e 3822 lugar no Brasil

1.5. SEMANA DO OUVIDOR

A Ouvidoria Geral do Municipio realizou pela primeira vez, desde a sua
criacdo em 2009, atividades em comemora¢ao ao Dia Nacional do Ouvidor,
celebrado em 16 de margo, instituido pela Lei Federal n2 12.632, de 14 de maio de
2012, mas devido os protocolos de enfrentamento ao Coronavirus, foi necessdrio
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algumas alteragGes, nesse caso, Séphora Barcelos, Ouvidora Geral do Municipio, e
Roberto Vieira Medeiros, Controlador Geral do Municipio, decidiram realizar
seminarios virtuais (webinar).

Quatro webinarios foram realizados, abordando temas para capacitar e
orientar os Ouvidores Setoriais, resultando em momentos de interacdao, que se
reflete em diversas parcerias de trabalhos. Durante os seminarios, sugestdes foram
surgindo e ja estdo sendo estudadas para a sua aplicagdo, como o desenvolvimento
de documentos com Redacdo de Linguagem Simples e Objetiva para facilitar a
compreensdo dos usuarios do servico publico e a capacita¢do dos servidores publicos
das unidades dos correios municipais que realizam atendimento e registram
manifestacdes para a Secretaria Municipal de Patrimonio, Servicos Publicos e
Transportes - SPSPTRANS em locais de dificil acesso.

Cronograma dos Webinars da Semana do Ouvidor

15/03 — Credenciamento na Rede Nacional de Ouvidoria, no Programa Nacional
Time Brasil e sua importancia.

16/03 — As Competéncias do Ouvidor Geral
17/03 — A Importancia do Ouvidor Setorial

18/03 — A Necessidade da Ouvidoria Itinerante e Capacitacdo do Servidor Publico.

Capacitacdao do Ouvidores Setoriais

Cada Orgdo da Administracdo Publica Direta e Indireta da Prefeitura de
Caucaia possui um Ouvidor Setorial, um servidor publico que acompanha as
manifestacdes registradas no Sistema e Ouvidoria e alinha com o Titular do Org3o, as
respostas a serem publicadas aos usudrios do servico publico.

Durante as atividades da Semana do Ouvidor os Ouvidores Setoriais
participaram de Oficinas de Capacitacdo e receberam orientacdes para se
inscreverem nos Cursos de Capacitacdo da Escola Nacional de Administracdo Publica
— ENAP, inicialmente devem ingressar nos cursos:

Gestdo em Ouvidoria;

Controle Social;

Introducdo a Gestdo de Projetos;

Etica e Servigo Publico;

Acesso a Informacao;

Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias;

Defesa do Usuario e Simplificacdo; e

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria.
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1.6. REDE NACIONAL DE OUVIDORIA — RENOUV

No Dia Nacional do Ouvidor, 16 de marco, a Ouvidoria Geral do Municipio
de Caucaia assinou o Termo de Adesao da Rede Nacional de Ouvidoria — RENOUV.

A Rede Nacional de Ouvidoria — RENOUV, prevista no Decreto n. 9.492/2018,
é coordenada pela Ouvidoria-Geral da Unido (OGU-CGU), e todas as Ouvidorias que
fazem a adesdo podem utilizar gratuitamente a Plataforma Fala.BR, participar das
reunides periddicas, participar do grupo de discussdes com Ouvidorias integrantes
de todo o Brasil, ser voluntario em atividades correlacionadas, acesso as a¢des de
capacitacdo e treinamentos voltadas aos agentes publicos em matéria de ouvidoria,
acesso a informacdo, simplificacdo de servigos, entre outros.

A Rede Nacional de Ouvidorias é um férum de integracdo das Ouvidorias
publicas, em busca da consolidacdo de uma agenda nacional de ouvidoria publica e
participacao social, com o objetivo de garantir os direitos dos usudrios de servigos
publicos.

1.7. TIME BRASIL

A Prefeitura de Caucaia, através das
acoes de Séphora Barcelos, Ouvidora Geral do
Municipio, e de Roberto Vieira Medeiros,
Controlador Geral do Municipio, articulam o

ingresso do municipio de Caucaia para o TIME

programa nacional TIME Brasil, uma iniciativa

pioneira que ira trazer diversos beneficios para
o Municipio.
O Prefeito Vitor Pereira Valim e o Vice-

Prefeito Francisco Deuzinho de Oliveira Filhc

.. - TRANSPARENCIA E
buscam desenvolver uma Administragao INTEGRIDADE EM

Publica erguida em Cinco Principios: MUNICIPIOS E ESTADOS

® Humanizagdo no Servico Publico;
Transparéncia Publica;
Integridade da Administracdo Publica;

Participagao Social; e

Sustentabilidade (Ambiental e Socioeconémica).

Tais principios norteiam as a¢ées da Administracdo Publica e se entrelagcam
com o programa nacional de Transparéncia e Integridade em Municipios e Estados.
O TIME Brasil foi desenvolvido em 2019 pela Controladoria-Geral da Unido (CGU)
para auxiliar Estados e Municipios no aprimoramento da gestdo publica e no
fortalecimento do combate a corrupgao.
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A iniciativa possui trés eixos (Transparéncia, Integridade e Participa¢do Social)
e esta alinhada com a Agenda 2030 (Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel),
aprovada pela Resolugdo A/RES/70/1 da Assembleia Geral da ONU, de 25 de
setembro de 2015, em especial com trés metas do Objetivo 16 (Paz, Justica e
Instituicdes Eficazes):

® Reduzir substancialmente a corrup¢ao e o suborno em todas as suas formas:
Eixo Integridade;

® Desenvolver instituicdes eficazes, responsdveis e transparentes em todos os
niveis: Eixo Transparéncia; e

® Garantir a tomada de decisdo responsiva, inclusiva, participativa e
representativa em todos os niveis: Eixo Participacado.

Durante o 12 Trimestre de 2021 o planejamento estratégico para o TIME
Brasil foi realizado e sera colocado em pratica a partir do 22 Trimestre de 2021.

1.8. FUNDAMENTOS JURIDICOS

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, que estabelece normas basicas para a
participacdo, protecdo e defesa do usudrio dos servicos publicos prestados direta ou
indiretamente pela administracdo publica e a Lei de Acesso a Informacdo, Lei n?
12.527 de 18 de novembro de 2011, se a informacdo solicitada estiver disponivel, ela
deve ser entregue imediatamente ao solicitante. Caso ndo seja possivel conceder o
acesso imediato, o 6rgdo ou entidade tem até 20 (vinte) dias para atender ao pedido,
prorrogavel por 10 (dez) dias uma Unica vez, ou seja, a Ouvidoria encaminhara a
decisdo administrativa final ao usuario, observado o prazo nao superior a vinte dias,
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez. No caso de manifestacdes
encaminhadas a Ouvidoria, distintas do tipo Solicitacdo de Informacdo ao Cidadao
(Sic), o d6rgdo ou entidade tem até 30 (trinta) dias para atender ao pedido,
prorrogavel por igual periodo uma unica vez, conforme justificativa.

Dessa forma, se o titular da pasta ou a entidade privada detentora da
informacdo requerida, que recusar-se a fornecé-la ou fornecé-la fora do prazo
estabelecido, serd responsabilizado, conforme o disposto na Lei 12.527, de 18 de
novembro de 2011, regulamentada no Municipio através do Decreto n2 857 de 10 de
outubro de 2016.

Salienta-se que a Lei Organica do Municipio outorga a Ouvidoria Geral do
Municipio amplos poderes de investigacdo, devendo as informagcdes por ela
solicitadas ser prestadas no prazo maximo de 30 (trinta) dias e que deve-se manter o
cidaddo informado sobre o andamento da sua manifesta¢cdao na Ouvidoria, conforme
a Lein22.390 de 16 de janeiro de 2013.

Destarte, a Lei Complementar n2 46, de 22 de junho de 2017, que dispde
sobre a reorganizacdao da Controladoria Geral do Municipio, altera e acrescenta
dispositivo da Lei n2 2.390 de 16 de janeiro de 2013, institui o Sistema de Controle
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‘ Ouvidoria Geral
do Municipio

Interno (SCI) do poder executivo, e define as atribuicdes de cargos e da outras
providéncias, no qual, o Artigo 14 apresenta uma maior clareza nas atribuicdes do
Ouvidor Geral.

Artigo 14 — Incubem ao Ouvidor Geral, no ambito da Controladoria
Geral do Municipio as seguintes atribuigdes:

| — Fomentar as boas praticas de governanga publica, a defesa do
patriménio publico, a prevengdo da corrup¢do e dos erros e
desperdicios e o incremento da transparéncia publica na gestdo do
Poder Executivo Municipal de Caucaia;

Il — Ouvir, receber e encaminhar questdes formuladas pelos cidaddos
relacionadas a atuacdo dos érgaos e entidades da Administragdo Direta
e Indireta do Municipio;

Il — Estabelecer meios de interagdo permanente do Cidaddo com o
Poder Publico;

IV — Cientificar as autoridades competentes das questdes que Ihe forem
apresentadas ou que, de qualquer outro modo, chegar a seu
conhecimento, requisitando informac¢ées e documentos;

V — Definir critérios para a promog¢do e o acompanhamento de
procedimentos de ouvidoria junto aos drgaos e entidades municipais;

VI — Definir meios e plataformas para acesso a informacgao;

VIl — Garantir a transparéncia, dando cumprimento ao disposto na Lei
de Acesso a InformacGes Publicas;

VIII — Monitorar os prazos e procedimentos de acesso a informacao;

IX — Acompanhar, controlar e promover melhorias quanto a qualidade
das informagdes constantes do Portal da Transparéncia da Prefeitura de
Caucaia; e

X — Exercer outras atribuicdes que lhes forem cometidas no ambito de
sua area de atuagdo.

2. METODOLOGIA APLICADA

Para consolidar o seu papel de Ferramenta de Gestdo e Controle Interno na
administracdo do municipio de Caucaia, a Ouvidoria Geral do Municipio apresenta os
dados de suas atividades do 12 Trimestre de 2021, periodo em que foram
registradas 554 manifestag¢oes, das quais, temos 388 manifesta¢6es concluidas, 110
atrasadas, 52 em tramite e 4 pendentes aguardando suas conclusdes, resultando
em uma satisfagao de 70%.

Todos os dados apresentados tém origem nas manifestacdes registradas no
Sistema de Ouvidoria, no qual, a entrada e a saida de informagdes sdo constantes.
Portanto, para a composi¢do do relatorio é realizado um corte de tempo que
compreende o exercicio de 01 de Janeiro de 2021 a 31 de Margo de 2021. Dessa
forma, qualquer acdo realizada posteriormente nao estara refletida nesse relatério
de gestao.
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3. MANIFESTAGOES

3.1 Agéncia de Desenvolvimento de Caucaia

No 12 Trimestre de 2021, a Agéncia de Desenvolvimento do Municipio de
Caucaia recebeu trés manifesta¢des de competéncia de outros Orgdos, dessa forma,
foram encaminhadas aos respectivos Orgdos da Administracdo Publica, para analise
e providéncias.

. hgénciadeDesenvolvimentode Caucaia

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - - - -
Marco - - - - - -
Total Mensal 0 0 0 0 0 TOTALO

indice Satisfagio — Agéncia de Desenvolvimento de Caucaia

N3o ha elaboracdo do grafico de indice de satisfacao.

3.2 Assessoria de Comunicagao e Cerimonial

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas cinco manifestacdes na
Assessoria de Comunicacdo e Cerimonial, todas concluidas dentro do prazo,
resultando em um Indice de Satisfacdo de 100%.

Assessoria de Comunicagao e Cerimonial

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - 2 - 2
Fevereiro - - - 3 - 3
Marco - - - - - -
Total Mensal 0 0 0 5 0 TOTALS

indice Satisfagdo — Assessoria de Comunicagdo e Cerimonial

Satisfacao 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.3 Autarquia Municipal de Transito

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas trinta manifestacdes na
Autarquia Municipal de Transito, todas concluidas dentro do prazo, resultando em
um indice de Satisfacdo de 100%.

Autarquia Municipal de Transito

Periodo Pendente : Atrasada Tramite Concluida : Indeferida ;| Total/Periodo
Janeiro - - - 1 - 1
Fevereiro - - - 12 - 12
Margo - - - 17 - 17
Total Mensal 0 0 0 30 0 TOTAL 30

indice Satisfagio — Autarquia Municipal de Transito

Satisfacao

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.4 Controladoria Geral do Municipio

No 12 Trimestre de 2021, a Controladoria Geral do Municipio recebeu oito
manifestacdes de competéncia de outros Orgdos, dessa forma, foram encaminhadas
aos respectivos Orgdos da Administracdo Publica, para andlise e providéncias.

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - - - -
Marco - - - - - -
Total Mensal 0 0 0 0 0 TOTALO

indice Satisfagdo — Controladoria Geral do Municipio

N3o ha elaboracdo do grafico de indice de satisfacdo.
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3.5 Gabinete do Prefeito

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas nove manifestacées no Gabinete
do Prefeito, das quais, temos sete manifestacdes concluidas e duas manifestacdes
em tramite, mas hd prazo habil para serem concluidas, conforme estabelecido na
legislagdo pertinente, resultando em um indice de Satisfagdo de 78%.

Gabinete do Prefeito

Periodo Pendente ; Atrasada Tramite Concluida : Indeferida ;| Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - 3 - 3
Margo - - 2 4 - 6
Total Mensal 0 0 7 0 TOTAL9

indice Satisfagio — Gabinete do Prefeito

satisfacdo | ERG—_— 737

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.6 Gabinete do Vice-Prefeito

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas quatro manifestacbes no
Gabinete do Vice-Prefeito, todas concluidas dentro do prazo, resultando em um
indice de Satisfagdo de 100%.

Gabinete do Vice-Prefeito

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - 1 - 1
Margo - - - 3 - 3
Total Mensal 0 0 0 4 0 TOTAL4

indice Satisfacio — Gabinete do Vice-Prefeito

Satisfagao 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.7 Instituto de Previdéncia do Municipio de Caucaia

No 12 Trimestre de 2021, foi registrado uma manifestacdo no Instituto de
Previdéncia do Municipio de Caucaia, concluida dentro do prazo, resultando em um
indice de Satisfacdo de 100%.

Instituto de Previdéncia do Municipio de Caucaia

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - - - -
Margo - - - 1 - 1
Total Mensal 0 0 0 1 0 TOTAL1

indice Satisfagdo — Instituto de Previdéncia do Municipio de Caucaia

Satisfacao 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.8 Instituto do Meio Ambiente do Municipio de Caucaia

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas trinta e oito manifestacées no
Instituto do Meio Ambiente do Municipio de Caucaia, todas concluidas dentro do
prazo, resultando em um indice de Satisfacdo de 100%.

Instituto do Meio Ambiente do Municipio de Caucaia

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - 4 - 4
Fevereiro - - - 5 - 5
Margo - - - 29 - 29
Total Mensal 0 0 0 38 0 TOTAL 38

indice Satisfagdo — Instituto do Meio Ambiente do Municipio de Caucaia

Satisfagao 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.9 Procuradoria Geral do Municipio

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas oito manifestacdes na
Procuradoria Geral do Municipio, todas concluidas dentro do prazo, resultando em
um indice de Satisfacdo de 100%

Procuradoria Geral do Municipio

Periodo Pendente : Atrasada Tramite Concluida : Indeferida ;| Total/Periodo
Janeiro - - - 1 - 1
Fevereiro - - - 5 - 5
Margo - - - 2 - 2
Total Mensal 0 0 0 8 0 TOTAL 8

indice Satisfagdo — Procuradoria Geral do Municipio

Satisfacao

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.10 Secretaria Municipal de Administracao e Recursos Humanos, Seguranga
Urbana e Cidadania

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas quarenta e trés manifestacdes na
Secretaria Municipal de Administracdao e Recursos Humanos, Seguranc¢a Urbana e
Cidadania, das quais, temos trinta e nove manifestacdes concluidas e duas
manifestacdes em tramite, mas ha prazo habil para serem concluidas e duas
manifestacdes atrasadas, conforme estabelecido na legislacio pertinente,
resultando em um indice de Satisfagdo de 91%.

Secretaria Municipal de Administracdao e Recursos Humanos, Seguranc¢a Urbana e Cidadania

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - 2 - 12 - 14
Margo - - 2 27 - 29
Total Mensal 0 2 2 39 0 TOTAL 43

indice Satisfagio — Secretaria Municipal de Administrag¢3o e Recursos Humanos,
Seguran¢a Urbana e Cidadania

Satisfagao

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.11 Secretaria Municipal de Agricultura, Pecuaria e Pesca

No 12 Trimestre de 2021, nao foram registradas manifestagdes na Secretaria
Municipal de Agricultura, Pecuaria e Pesca, dessa forma, ndo ha elaboracdo do
grafico do indice de satisfagdo.

Secretaria Municipal de Agricultura, Pecuaria e Pesca

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - - - -
Margo - - - - - -
Total Mensal 0 0 0 0 0 TOTALO

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Agricultura, Pecudria e Pesca

N3o ha elaboracdo do grafico de indice de satisfacdo.

3.12 Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas onze manifestacdes na Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Social, todas concluidas dentro do prazo, resultando
em um Indice de Satisfacio de 100%

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - 7 - 7
Fevereiro - - - 1 - 1
Marco - - - 3 - 3
Total Mensal 0 0 0 11 0 TOTAL 11

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social

Satisfacao

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.13 Secretaria Municipal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas trinta e seis manifestacdes na
Secretaria Municipal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia, das quais, temos quatro
manifestacdes concluidas e quinze manifestacdes em tramite, mas hd prazo habil
para serem concluidas e dezessete manifestacdes atrasadas, conforme estabelecido
na legislagdo pertinente, resultando em um indice de Satisfagdo de 11%.

Secretaria Municipal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia

Periodo Pendente : Atrasada Tramite Concluida : Indeferida ;| Total/Periodo
Janeiro - 1 - - - 1
Fevereiro - 3 - 4 - 7
Margo - 13 15 - - 28
Total Mensal 0 17 15 4 0 TOTAL 36

indice Satisfagio — Secretaria Municipal de Educagio, Ciéncia e Tecnologia

satisfacdo [N 11%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.14 Secretaria Municipal de Esportes e Juventude

No 12 Trimestre de 2021, a Secretaria Municipal de Esportes e Juventude
recebeu seis manifestacdes de competéncia de outros Orgdos, dessa forma, foram

encaminhadas aos respectivos Orgdos da Administracdo Publica, para andlise e
providéncias.

Secretaria Municipal de Esportes e Juventude

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - - - -
Marco - - - - - -
Total Mensal 0 0 0 0 0 TOTALO

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Esportes e Juventude

Ndo hd elaboragdo do gréfico de indice de satisfacao.
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3.15 Secretaria Municipal de Finangas, Planejamento e Orgamento

No 19 Trimestre de 2021, foram registradas vinte e cinco manifestacdes na
Secretaria Municipal de Financas, Planejamento e Orcamento, todas concluidas
dentro do prazo, resultando em um indice de Satisfacdo de 100%

Secretaria Municipal de Finangas, Planejamento e Orcamento

Periodo Pendente : Atrasada Tramite Concluida : Indeferida ;| Total/Periodo
Janeiro - - - 7 - 7
Fevereiro - - - 6 - 6
Margo - - - 12 - 12
Total Mensal 0 0 0 25 0 TOTAL 25

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Finangas, Planejamento e Orcamento

Satisfacao

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.16 Secretaria Municipal de Infraestrutura

No 19 Trimestre de 2021, foram registradas sessenta manifestacées na
Secretaria Municipal de Infraestrutura, das quais, temos cinquenta e quatro
manifesta¢des concluidas e seis manifestacdes em tramite, mas hd prazo habil para
serem concluidas, conforme estabelecido na legislacdo pertinente, resultando em
um Indice de Satisfagdo de 90%.

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - 7 - 7
Fevereiro - - - 23 - 23
Margo - - 6 24 - 30
Total Mensal 0 0 6 54 0 TOTAL 60

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Infraestrutura

Satisfagao

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.17 Secretaria Municipal de Patrimonio, Servigos Publicos e Transporte

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas cento e cinquenta e sete
manifestacdes na Secretaria Municipal de Patrimonio, Servicos Publicos e Transporte,
das quais, temos quarenta e seis manifestacdes concluidas, quatro manifestacdes
pendentes e quinze manifestacdes em tramite, mas hd prazo habil para serem
concluidas e noventa e duas manifestagGes atrasadas, conforme estabelecido na
legislagdo pertinente, resultando em um indice de Satisfagdo de 29%.

Secretaria Municipal de Patrimonio, Servigos Publicos e Transporte

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - 40 - 36 - 76
Fevereiro - 51 - 4 - 55
Margo 4 1 15 6 - 26
Total Mensal 4 92 15 46 0 TOTAL 157

indice Satisfagio — Secretaria Municipal de Patriménio, Servigos Publicos e
Transporte

Satisfagao : 29%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3.18 Secretaria Municipal de Planejamento Urbano e Ambiental

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas vinte e oito manifestagcdes na
Secretaria Municipal de Planejamento Urbano e Ambiental, todas concluidas dentro
do prazo, resultando em um indice de Satisfagdo de 100%

Secretaria Municipal de Planejamento Urbano e Ambiental

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - 13 - 13
Fevereiro - - - 9 - 9
Margo - - - 6 - 6
Total Mensal 0 0 0 28 0 TOTAL 28

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Planejamento Urbano e Ambiental

Satisfagao 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

22 Rua Francisco Sales, 116, Centro
Caucaia/CE - CEP: 61605-010
Telefone: 0800 280 29 29 | (85) 3342.8064




3.19 Secretaria Municipal de Saude

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas noventa e trés manifestacdes na
Secretaria Municipal de Saude, das quais, temos oitenta e duas manifestacdes
concluidas e onze manifestagdes em tramite, mas ha prazo habil para serem
concluidas, conforme estabelecido na legislacdo pertinente, resultando em um
indice de Satisfagdo de 88%.

Secretaria Municipal de Saude

Periodo Pendente : Atrasada Tramite Concluida : Indeferida ;| Total/Periodo
Janeiro - - - 3 - 3
Fevereiro - - - 38 - 38
Margo - - 11 11 - 52
Total Mensal 0 0 11 82 0 TOTAL 93

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Satde

satistagzo. |GG -
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3.20 Secretaria Municipal de Trabalho, Emprego e Empreendedorismo

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas cinco manifestacdes na
Secretaria Municipal de Trabalho, Emprego e Empreendedorismo, todas concluidas
dentro do prazo, resultando em um indice de Satisfacdo de 100%

Secretaria Municipal de Trabalho, Emprego e Empreendedorismo

Periodo Pendente ;| Atrasada Tramite Concluida : Indeferida : Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - 3 - 3
Margo - - - 2 - 2
Total Mensal 0 0 0 5 0 TOTALS

indice Satisfagio — Secretaria Municipal de Trabalho, Emprego e
Empreendedorismo

Satisfagao 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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3.21 Secretaria Municipal de Turismo e Cultura

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas cinco manifestacdes na
Secretaria Municipal de Turismo e Cultura, todas concluidas dentro do prazo,
resultando em um Indice de Satisfacdo de 100%

Secretaria de Turismo e Cultura

Periodo Pendente : Atrasada Tramite Concluida : Indeferida ;| Total/Periodo
Janeiro - - - - - -
Fevereiro - - - 3 - 3
Margo - - - 2 - 2
Total Mensal 0 0 0 5 0 TOTALS

indice Satisfagdo — Secretaria Municipal de Turismo e Cultura

Satisfacao

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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‘ Ouvidoria Geral
do Municipio

4. INDICE GERAL DE SATISFACAO POR ORGAO — 12 TRIMESTRE

No 12 Trimestre de 2021, ndo foram registradas manifesta¢des diretamente
para a Agéncia de Desenvolvimento de Caucaia, Secretaria Municipal de Agricultura,
Pecudria e Pesca, Controladoria Geral do Municipio e Secretaria Municipal de
Esporte e Juventude, dessa forma, ndo ha elaboracao de gréficos.

Secretaria Municipal de Turismo e Cultura 100%

Secretaria Municipal de Trabalho, Emprego e Empreendedorismo 100%
Secretaria Municipal de Planejamento Urbano e Ambiental 100%
Secretaria Municipal de Finangas, Planejamento e Orcamento 100%
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social 100%

Procuradoria Geral do Municipio 100%

Instituto do Meio Ambiente do Municipio de Caucaia 100%

Instituto de Previdéncia de Caucaia 100%

Gabinete do Vice-Prefeito 100%

Autarquia Municipal de Transito 10
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5. TIPOS DE MANIFESTAGOES

No 12 Trimestre de 2021, foram registradas 554 manifesta¢Ges, das quais,

temos as seguintes tipologias — 15 manifestacbes de Sugestdes/Simplifique, 4
manifestacdes de Elogios, 170 manifestacdes de Reclamacdes, 38 manifesta¢des de
Solicitacdo de Informacao (e-Sic) e 215 manifestacbes de Solicitagdes.

Elogio: manifestacdes que demonstram o reconhecimento ou satisfacdo dos
usudrios dos servicos publicos em relacdo a atividades exercidas pelos 6rgaos
que compdem a administracao direta e indireta da Prefeitura de Caucaia.

Sugestdo / Simplifique: manifestacdes que expdem propostas, ideias ou
opinides que sugerem mudang¢as na melhoria das atividades dos servigcos
publicos.

Solicitagdo: pedidos de execucdo de diversos servicos realizados por érgaos que
compdem a administracdo direta e indireta da Prefeitura de Caucaia.

e-Sic: solicitacdes de informacgbes, esclarecimentos ou indagacdes sobre a
legislacdo e procedimentos exercidos pelos 6rgaos que compdem a
administracdo direta e indireta da Prefeitura de Caucaia.

Denuncia: manifestacdes referentes a informacdo, a acusa¢do de condutas e/ou
acOes supostamente errGneas que descumprem ou ndo observem as normas
juridicas.

Reclamagdo: manifestacbes que expdem criticas, protestos ou insatisfacdes
relacionadas as atividades dos 6rgdos que compdem a administracdo direta e
indireta da Prefeitura de Caucaia.

Solicitacao 39%
e-Sic
Dentncia
Reclamagao

Elogio

Sugestio / Simplifique

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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6. MANIFESTACOES REGISTRADAS POR GENERO, ESCOLARIDADE E IDADE

Manifestagdes Registradas por Género

Nao Informar | 0%
Pessoa Juridica 4%
Feminino 52%
Masculino 44%
0:% 2(;% 4(;% 60% 80% 100%

ManifestagGes Registradas por Escolaridade
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Manifestagoes Registradas por Faixa de Idade
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