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Missdo

Desenvolver politicas publicas de infraestrutura, viabilizando e
coordenando a gestdo de programas e suas execugdes, com vistas ao

desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceara.

Valores

Manter a organizagdo integrada, trabalhando com efetividade e respeito
a ética; executar sua missdo com profissionalismo e comprometimento
com a organizacdao; desempenhar suas atividades com transparéncia,

valorizando o servidor e fomentando a inovacao.
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1. INTRODUCAO

Este relatério € orientado pelo Art. 8° do Decreto N° 30.474 de 29 de marco de 2011 e Art.14°
da Lei N° 13.460 de 26 de junho de 2017, onde estabelecem seu encaminhamento a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para tanto, as informagdes contidas neste
documento sao decorrentes das demandas recebidas ao longo do ano de 2018 pela Ouvidoria
da Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através do Sistema de Ouvidoria — SOU, do
primeiro dia de janeiro até¢ 17 de julho de 2018, e através da plataforma Ceara Transparente,
no periodo de 18 de julho a 31 de dezembro de 2018, sistemas administrados pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

De modo geral, o relatorio tem por finalidade apresentar o tratamento adotado as demandas
recebidas, as estatisticas, sua resolubilidade, providéncias e compromissos assumidos pela
gestdo quanto as manifestacdoes de ouvidoria e a satisfacdo dos cidaddos por verem suas
reivindicacdes respondidas.

A Ouvidoria da SEINFRA funciona de forma centralizada, na Sede do Orgéo, no 1° andar do
Edificio SEINFRA/SRH, com espaco adequado, sinalizagdo indicativa e facil acesso aos
usudrios, dispondo de equipamentos de comunicacao necessarios ao seu funcionamento.

A equipe de Ouvidoria do Orgio é composta por 03 (trés) colaboradores que atuam no
acolhimento e resposta as manifestacdes: A ouvidora Paula Dannyelly Alves Fidelis, a
ouvidora substituta Juliana Barros de Oliveira e o apoio Katiana Santos de Sousa. Cabe
destacar que a Ouvidora tém autonomia de a¢cdo em relacdo ao tratamento das manifestacdes
ja que trata diretamente com o Secretario Executivo do Orgao.

A ouvidora foi nomeada em 02 de agosto de 2018, através da portaria n°® 136/2018, publicada
no Didrio Oficial do Estado em 06 de agosto de 2018, e a ouvidora substituta foi nomeada em
29 de agosto de 2017, através da portaria 143/2017, publicada em 06 de setembro de 2017.

A colocagdo privilegiada da SEINFRA na tltima edi¢do do Ranking de Ouvidorias do Poder
Executivo Estadual em 2017, tendo alcangado o primeiro lugar dos 6rgdos classificados como
Tipo 1, motivou a ouvidoria ndo s6 a garantir a manutencao de suas boas praticas mas a
buscar a exceléncia nas atividades consideradas basicas do Ouvidor. Desse modo, conforme
poderé ser verificado ao longo do relatorio, em 2018, a ouvidoria da SEINFRA, ao mesmo
tempo em que aumentou o niumero de manifestagdes no periodo em relagdo aos outros anos,
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conseguiu reduzir o tempo de resposta, bem como garantiu o indice de satisfagdo dos cidadaos
acima da meta institucional definida pela CGE.

Além disto, a ouvidoria busca, cada vez mais, garantir a qualidade da resposta enviada ao
cidaddo, sempre focando nos pontos elencados no teor da demanda, caracteristica essa tao
evidente que, em 2018, motivou a CGE a autorizar esta Ouvidoria a encaminhar as respostas
direto ao cidaddo, sem necessitar de validacao prévia dessa controladoria, exceto nos casos de
denuncias.

Diante do exposto, tendo em vista a relevancia do assunto e o compromisso do Orgdo no
aperfeigoamento do servico de ouvidoria € o cumprimento integral do disposto na legislagdo
em vigor, dividimos o relatorio em oito capitulos, além desta apresentagdo, do
pronunciamento do Dirigente do Orgao, do Apéndice e dos Anexos.

Assim, apds a apresentacao, no segundo capitulo serdo apresentadas as providéncias adotadas
sobre as recomendacgoes emanadas no Relatério de Gestao de Ouvidoria 2017.

O terceiro capitulo apresenta andlises das manifestagdes de ouvidoria por diversas
perspectivas: pelo total de manifestagdes recebidas no periodo; por meio de entrada e
preferéncia de resposta; por grupo e tipo; por assunto; de acordo com o Programa de Governo
“7 Ceard”; e por municipio.

O terceiro capitulo apresenta ainda a atuacdo da Ouvidoria quanto ao cumprimento do prazo
regulamentar, tempo de resposta e satisfacdo dos usuarios da ouvidoria.

O quarto capitulo apresenta as providéncias adotadas quanto as principais manifestacdo do
ano.

O quinto capitulo aborda o comprometimento da equipe de ouvidoria da SEINFRA em
relagdo as atividades da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual.

O capitulo seis apresenta as agdes e projetos inovadores empreendidos pelo Orgdo com vistas
a melhoraria da qualidade dos servigos de ouvidoria, seguido do sétimo capitulo em que
avaliamos a atuagdo da Ouvidoria setorial junto a Gestao.
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O oitavo capitulo diz respeito as consideragdes finais em que abordamos o resumo das
principais informagdes constantes no relatorio.

Por fim, o nono capitulo traz as sugestdes ou recomendagdes destinadas tanto a SEINFRA
como a CGE visando a melhoria continua no atendimento as demandas do cidadao.
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2. PROVIDENCIAS ADOTADAS EM RAZAO DAS RECOMENDACOES
DO RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Este capitulo trata das providéncias que esta Ouvidoria tomou quanto as recomendagdes
citadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) no relatério de Gestdo de
Ouvidoria do ano de 2017, bem como as recomendagdes apontadas pela propria Ouvidoria do
Orgdo visando a melhoria continua dos servigos prestados internamente.

2.1. Recomendacées apontadas pela CGE

No Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2017 nao foram apontadas pela CGE recomendacgdes
especificas para a SEINFRA. No entanto, foi indicado para todas as setoriais a seguinte
recomendagao:

Para aqueles oOrgdos e entidades que possuem unidades
descentralizadas, seja na Capital seja no interior do Estado,
disponibilizar atendimento de ouvidoria em todas as unidades que
possuem atendimento ao publico, € ndao somente na Sede,
oferecendo a oportunidade do cidaddo conhecer a Ouvidoria e
registrar sua demanda, bem como divulgar os canais de acesso a
ouvidoria nos pontos de maior circulagdo de usudrios.
(CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO. Relatorio de Gestdo
de Ouvidoria 2017. Fortaleza. 59 p.)

Segue resposta deste Orgdo a recomendacio geral, também inserida no e-Pasf: A Secretaria da
Infraestrutura (SEINFRA) nao possui unidades descentralizadas, seja na Capital seja no
interior do Estado. No entanto, conforme Decreto N° 32.797, de 30 de agosto de 2018, que
atualiza sua estrutura organizacional e seu regulamento, a SEINFRA possui como entidades
vinculadas o Departamento de Estadual de Rodovias (DER), Departamento de Arquitetura e
Engenharia (DAE), Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos (METROFOR) e
Companhia de Gas do Ceara (CEGAS), nos quais sdo disponibilizados atendimento de
ouvidoria e acesso a informagao, oferecendo a oportunidade do cidaddo conhecer a Ouvidoria
e registrar sua demanda.
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2.2. Recomendacodes apontadas pela Ouvidoria da SEINFRA

Quanto as recomendacdes apontadas pela Ouvidoria da SEINFRA no relatério de 2017,
informamos o que segue:

Recomendacio 1) Aprimorar o Comité Setorial do Controle Social do Sistema SEINFRA,
com o devido apoio do Secretario e dos representantes de suas vinculadas, assim como da
CGE, participando, pelo menos uma vez por ano, nas nossas reunioes;

As reunides do Comité Setorial do Controle Social do Sistema SEINFRA s3o organizadas e
ministradas pela ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura, porém, a fim de garantir a
participacdo dos membros nos encontros, possibilitamos que as vinculadas também possam
sediar as reunides, quando assim desejarem.

No ano de 2018 ocorreram 03 (trés) reunides do Comité, dessas, duas ocorreram na sede da
SEINFRA e a outra na sede do DER, inclusive, nessa ultima ocasido, a reunido foi encerrada
com uma confraternizagao e troca de presentes, prova de que as reunides, dentre outras coisas,
¢ capaz de garantir uma maior integragao entre os membros.

Tais encontros foram fundamentais para a discussdo de assuntos que visam o aprimoramento
das atividades do controle social dos 6rgdos envolvidos, garantindo a atualiza¢do de dados e
nivelamento de informagdes, como as discussdes entorno da construcdo de assuntos e
subassuntos, unidades e subunidades de ouvidoria e acesso a informacdo inseridos na
plataforma Ceara Transparente; e referente a esclarecimentos de assuntos abordados no Curso
de Formac¢do em Ouvidoria da Rede Ouvir.

As reunides contam com a participa¢do dos representantes da SEINFRA e vinculadas, bem
como do apoio dos Dirigentes Maximos dos Orgdos envolvidos. Entretanto, ndo foi possivel
convidar representantes da CGE para participar de um desses encontros, dessa forma, sendo
necessario manter tal recomendacdo para 2018.

Recomendacio 2) Ministrar palestas divulgando as acdes da ouvidoria na SEINFRA e suas
Vinculadas

Nas reunides do Comité Setorial do Controle Social do Sistema SEINFRA buscamos divulgar
as agdes da ouvidoria do Orgdo que sedia o evento.
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Recomendacio 3) Capacitar servidores na fun¢do de ouvidor;

Ao longo do ano, a Ouvidoria da SEINFRA buscou garantir a capacitacdo de toda a sua
equipe, visando a melhoria na produtividade, qualidade no acolhimento das manifestagdes e
resposta as manifestagdes, redugdo de erros, entre outros. Inclusive, tanto a Ouvidora como a
Ouvidora Substituta garantiram participacdo no Programa de Certificagdo em Ouvidoria da
Rede Ouvir Ceara, realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), em
parceria com a Escola de Gestao Publica, que ocorreu no periodo compreendido entre 02 de
agosto até 12 de dezembro, inclusive encerrando com a aplicagdo de uma Avaliagao.

Recomendacio 4) Maior capacitacao para Ouvidores.

No més de agosto de 2018, a CGE deu inicio ao Programa de Certificacdo em Ouvidoria da
Rede Ouvir Ceard, realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), em
parceria com a Escola de Gestao Publica.

A formacao foi constituida de 6 modulos (cursos), o primeiro iniciou em agosto ¢ o ultimo
modulo foi realizado e concluido na primeira quinzena de dezembro, seguido de uma
avaliacdo e encerramento. Foram ofertadas duas turmas de 70 vagas, com a carga horaria de
100 horas/aula, sendo cada mddulo 16 horas/aula, portanto, garantindo mais capacitagdo para
os Ouvidores.
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3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA - 2018

3.1. Ouvidoria em numeros

Neste capitulo serdo analisadas as manifestagdes de ouvidoria recebidas ao longo do ano de
2018 pela Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através do Sistema de Ouvidoria — SOU,
do primeiro dia de janeiro at¢ 17 de julho de 2018, e através da plataforma Ceard
Transparente, no periodo de 18 de julho a 31 de dezembro de 2018, sistemas administrados
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE)

Os resultados alcangados em 2018 sdo comparados ao exercicio do ano anterior (2017), onde
poderé ser observado, através de tabelas e graficos demonstrativos, a evolugao das atividades
desenvolvidas no compromisso de oferecer respostas consistentes e conclusivas aos
questionamentos do cidadao.

3.1.1. Total de manifestacdes no periodo

Como pode ser observado na tabela a seguir, a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura esta
classificada como Tipo 01, por estd dentro do limite de até 300 manifestagdes recebidas no
ano.

Tabela 1 — Numero de manifestacdes de ouvidoria recebidas/atendidas pela SEINFRA, nos
anos de 2017 ¢ 2018

Situacao 2017 2018
Manifestagdes novas recebidas pertinentes ao Orgio 99 200
Nanifestagées reabertas pertinentes ao Orgo - 14
Manifestacdes recebidas nao pertinentes ao Poder Executivo Estadual 28 41
Nanifestagées ndo atendidas 0 0
Manifestac¢des atendidas 127 255
TOTAL 127 255

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Percebe-se que o quantitativo de solicitagdes recebidas pertinentes ao Orgdo obteve um
aumento de 116,2%, quando comparado com 2017.
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Além disso, em 2018, foram recebidas 255 manifestagdes de ouvidoria, destas, 41 foram
solicitagdes relacionadas a outros Entes ou Poderes, correspondendo, portanto, a 16% do total
de manifestagdes no periodo, 46% a mais que os registrados no ano anterior.

Grifico 1 — Comparativo de manifesta¢des registradas, 2017 e 2018
300
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

No Gréfico 2, observa-se o niimero total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgio
registradas més a més do ano de 2018, realizando um comparativo com o ano de 2017.

Grifico 2 — Comparativo de manifestagdes registradas més a més, 2017 ¢ 2018
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria
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Podemos observar no Grafico 2 um crescimento nos registros em todos os meses do ano de
2018. E possivel observar ainda que houve um elevado numero de registros no periodo
eleitoral, principalmente, nos meses que antecederam a votacdo do primeiro turno dos

candidatos ao governo do estado, nos meses de julho a setembro, periodo no qual aflora a
pratica da cidadania e consciéncia dos direitos dos cidadios e deveres do poder publico.

3.1.2. Registro de Manifesta¢oes por Sistema Informatizado

Este subitem ndo se aplica a Secretaria da Infraestrutura.

3.1.3. Manifestacées por meio de entrada e preferéncia de resposta

No gréfico a seguir, sdo apresentadas as manifestacdes de ouvidoria registradas em 2018 por
meio de entrada.

Tabela 2 — Numero de manifestacdes por meio de entrada, nos anos de 2017 e 2018

Canal de entrada 2017 2018
[E-mail 2 2
bovemo Itinerante 3 1
I[nternet 38 66
k’resencial 1 1
[Telefone 3 4
Telefone 155 52 140
Total 929 214

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Observa-se que os cidadaos preferem o telefone 155 (ligacdo gratuita) e a internet como os
principais canais para registro de manifestacdo de ouvidoria, representando 65% e 31%,
respectivamente.
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Grifico 3 — Solicitagdes por meio de entrada, no ano de 2018
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Assim como os canais de entrada escolhidos, o telefone (50%) e o sistema (25%) sdo as

formas mais solicitadas como preferéncia de resposta, seguido do e-mail com 21%, carta com
3% e o Facebook com 1%.

Tabela 3 — Numero de solicitagdes por preferéncia de resposta do cidadao, no ano de 2018

Preferéncia de resposta 2017 2018
[E-mail 25 46
karta 1 5
Facebook 3 2
Sistema 23 54
Telefone 47 107
Total 929 214

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Grafico 4 — Solicitagdes por preferéncia de resposta, no ano de 2018
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria
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L

3.1.4. Manifestacées por grupo e por tipo

Na Tabela 4 ¢ apresentada a quantidade total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao
Orgdo, registradas por tipo e por grupo de manifestacdes, realizando um comparativo com o
ano de 2017.

Levando em consideracdo que o tipo de manifestacio denominado “Critica” foi extinto €
possivel perceber aumento em todos os tipos de manifestagdes de ouvidoria registradas no ano
de 2018.

Tabela 4 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo e por grupo, nos anos de 2017 ¢ 2018

Insatisfacao do cidadao 68 (68,68%) 124 (57,95%) 82,35%
Reclamagao 60 110 83,3%
Denuincia 6 14 133,3%
Critica 2 - -
Solicitacao de servico 29 (29,29%) 75 (35,05%) 158,6%
Contribuicio do cidadao 2 (2,03%) 15 (7%) 650%
Elogio 1 7 600%
Sugestao 1 8 700%
TOTAL 99 214 4 16.2%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Analisando agora as manifestagdes de ouvidoria com relagdo ao grupo, chamou a atengdo o
aumento de contribui¢des do cidaddo para a melhoria do servigo publico, visto o aumento de
650% no ano de 2018 se comparado ao ano anterior.

3.1.5. Manifestacdes por assunto e unidade/area mais demandada

Verificou-se que o assunto Veiculo Leve Sobre Trilho — VLT representa mais da metade do
total de manifestagdes pertinentes ao Orgio recebidas no ano, aproximadamente 53%, seguido
de insatisfacdo com a resposta da instituicdo (4,2%) e utilizagdo ou ocupagdo indevida de
prédio/terreno publico (2,8%).
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Tabela 5 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo e por grupo, nos anos de 2017 e 2018
VEICULO LEVE SOBRE TRILHOS - VLT 113
hNSATISFAcAo COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO

UTILIZACAO OU OCUPACAO INDEVIDA DE PREDIO/TERRENO PUBLICO
hRREGULARIDADES EM CONTRATOS E CONVENIOS

ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS

bBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO)

INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO PRESTADO PELO ORGAO
ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO

OUTROS 63
TOTAL 214

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

A B O W K & O

No que diz respeito ao setor mais demandado, podemos observar na Tabela 5 que os assuntos
mais requisitados sao direcionados a Coordenadoria de Transportes e Obras, setor responsavel
nao so pelas obras do VLT, mas também pelas demais obras de competéncia do 6rgao.

3.1.6. Manifestacoes de acordo com o Programa de Governo “7 Cearas”

A SEINFRA esta inserida em trés eixos de acordo com o Programa de Governo “7 Cearas™:
Ceara de Oportunidades; Ceara da Gestao Democratica por Resultados e Ceara Sustentavel.

Na tabela a seguir ¢ apresentada a quantidade de demandas de ouvidoria pertinentes ao Orgdo,
registradas por eixo e tipo manifestagoes e, no Grafico 4, ¢ apresentada a quantidade de
demandas realizando um comparativo com o ano de 2017.
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Tabela 6 — Nimero de manifestacdes de ouvidoria por Eixo e tipo

Ceara Gestao Democratica

Ceara de Oportunidades Ceara Sustentavel
por Resultados

Dentincia 10 4 0
Peclamagﬁo 103 6 1
Solicitagdo de servigo 68 2 5
hilogio 3 4 0
Sugestao 5 1 2
TOTAL 189 17 8

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Grifico 4 — Manifestagdes por Eixos, Programa “7 Cearas”, 2017 ¢ 2018
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Fonte:Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

E possivel observar que em 2018 houve um aumento de 114,8% das manifestagdes de
ouvidoria correspondentes ao Eixo Ceara de Oportunidades, se comparado ao ano de 2017.

Cabe destacar que o Eixo Ceara Sustentavel, que ndo havia registrado nenhuma manifestacao
de ouvidoria até o ano anterior, apresentou oito manifestagdes em 2018.

Nos subitens a seguir, apresentamos as manifestacdes de 2018, por Eixo, assunto e tipo de
manifestagao.
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3.1.6.1. Ceara de Oportunidades

O Eixo Governamental Cear4d de Oportunidades continua sendo o eixo mais demandado pelos
cidaddos que procuram a ouvidoria da SEINFRA, acumulando 88,32% das manifestacdes

pertinentes ao Orgdo.

Tabela 7 — Ceara de Oportunidades — principais assuntos

Situacio Quant.

VEICULO LEVE SOBRE TRILHOS - VLT

ﬁNSATISFAcAo COM A RESPOSTA DA INSTITUICAO

UTILIZACAO OU OCUPACAO INDEVIDA DE PREDIO/TERRENO PUBLICO
hRREGULARIDADES EM CONTRATOS E CONVENIOS

ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS

bBRAs PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO)

INSATISFACAO COM O ATENDIMENTO/SERVICO PRESTADO PELO ORGAO
h)ANIFICAcC)Es DE IMOVEIS CAUSADAS PELAS OBRAS DO METROFOR
DESAPROPRIACOES - INDENIZACOES

hABELA DE CUSTOS E INSUMOS DA SEINFRA

IRREGULARIDADES EM OBRAS PUBLICAS

bBRAs INACABADAS

OUTROS

111

W W W W W K~ LU U L & O

N
Nel

OTAL

189

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Grafico 5 — Manifestagdes por tipificagdo Ceara de Oportunidades, no ano de 2018
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“Infraestrutura e

Mobilidade”, que no caso da Seinfra esta relacionado as obras do Veiculo Leve Sobre Trilhos
(VLT), razdo pela qual ¢ o eixo mais demandado.

Conforme pode ser observado no grafico e na tabela, o Eixo concentra 90% das manifestacdes

de ouvidoria nos tipos reclamacio (54%) e solicitacao de servigo (36%).

3.1.6.2. Ceara da Gestao Democratica por Resultados

O Eixo Governamental Ceara da Gestdo Democratica por Resultados, que diz respeito a
assuntos voltados a gestdo e manutengdo da maquina publica, permanece em segundo lugar
em concentracdo de demandas de ouvidoria.

Tabela 8 — Ceara da Gestao Democratica por Resultados — principais assuntos

OUTROS

Situacao

ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO

kONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

hESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
CARGA HORARIA DE SERVIDOR/COLABORADOR
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

TOTAL

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Grafico 6 — Manifestagdes por tipificagdo Ceara Gestao Democratica por Resultados, 2018
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O Eixo acumula 7,95% dos registros de ouvidoria pertinentes ao Orgio e, conforme pode ser
observado na tabela e no grafico, a reclamacdo (35%) o tipo de manifestacio mais
demandado, estando empatadas em segundo lugar o elogio (23,5%) e a dentincia (23,5%).

3.1.6.3. Ceara Sustentavel

Na SEINFRA, o Eixo Governamental Ceard Sustentdvel trata especificamente do tema
Energias. O resultado apresentado foi discreto porém superou o ano anterior, ja que nao havia
sido registrado manifesta¢do no periodo.

Tabela 9 — Ceara Sustentavel - Manifestacao por assunto
IENERGIA (POLfTICA ENERGETICA DO ESTADO) 3
h’WDO DE INVESTIMENTO DE ENERGIA SOLAR
IAMPLIACAO DO ATENDIMENTO E DOS SERVICOS
PROJETO ALO SERTAO

TOTAL

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

—

@ | W

Grafico 7 — Manifestagdes por tipificacdo Ceard Sustentavel, no ano de 2018
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Conforme pode ser observado na tabela e no grafico, o Eixo acumula 3,73% dos registros de
ouvidoria pertinentes ao Orgdo, sendo a solicitacio de servico o tipo de manifestagdo mais
demandada, representando 62% das demandas direcionadas ao programa.
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3.1.7. Manifestacoes por Municipio

Conforme apresentado na Tabela 10, o municipio mais requerido continua sendo Fortaleza,
apresentando um percentual de 69% em relacdo ao total de manifestagdes de ouvidoria
pertinentes ao Orgdo, justificado pelo fato de que os assuntos mais demandados foram em
relagdo as obras do Veiculo Leve sobre Trilhos — VLT, executadas em Fortaleza.

Tabela 10 — Numero de manifestacdes de ouvidoria por microrregido de planejamento e
oriundas de outros estados/paises, nos anos de 2017 ¢ 2018

Macrorregiao . e
g Canais utilizados

de 2017 2018 Assuntos mais demandados em 2018

2018
planejamento e

+ VEICULO LEVE SOBRE TRILHO — VLT: 88

+ INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA
INSTITUICAO: 8

+  UTILIZACAO OU OCUPACAO INDEVIDA DE
PREDIO/TERRENO PUBLICO: 5

+  ANDAMENTO DE OBRAS PUBLICAS: 5
+  OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E

EXECUCAO): 2
+ INVESTIMENTOS EM

Telefone 155: 76,9%
IFortaleza 70 147 Internet: 17,7%
Outros: 5,4%

PROGRAMAS/PROJETOS
Limoeiro do GOVERNAMENTAIS: 1
1 5 Internet: 100° .
Norte nternet: 100% «  TRAMITACAO DE PROCESSO SPU
(ANALISE, ENCAMINHAMENTO,
CONSULTA, PRAZO, ARQUIVAMENTO): 1
«  ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO NA
ARMAZENAGEM DE PRODUTOS/CARGAS: 1
«  ELOGIO A SERVIDOR PUBLICO : 3
Tururu 0 4  Telefone 155: 100% e ELOGIO A SERVIDOR
PUBLICO/COLABORADOR: 1
*  PROJETO ALO SERTAO:1
Telefone 155: 509 ~ _
Trairi ) h;:ﬂi’;e 5 g; 50% «  ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS
e SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS: 1
IAssaré 0 2 Telefone 155: 100% e PROJETO ALO SERTAO: 2
Naracanaﬁ 0 1 Telefone 155: 100% e CICLOVIAS — PASSARELAS: 1
«  TABELA DE CUSTOS E INSUMOS DA
. 0,
Sobral 0 1 Internet: 100% SEINFRA: 1
Parbalha 0 1 Internet: 100% «  TABELA DE CUSTOS E INSUMOS DA
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SEINFRA: 1
e TABELA DE CUSTOS E INSUMOS DA
1 . 0,
Caucaia 2 1 Internet: 100% SEINFRA: 1
«  AMPLIACAO DO ATENDIMENTO E D
Croata 1 1 Internet: 100% SERVIC OCS: Cl) o N © 08
IAurora 1 0 -
tForquilha 1 0 -
Tabuleiro do
1 0 -
INorte
Taua 1 0 -

* IRREGULARIDADES EM CONTRATOS E
CONVENIOS: 4
*  PROBLEMAS EM CONTRATOS E
Outros Estados 2 7  Internet: 100% CONVENIOS: 2
+ INSATISFACAO COM A RESPOSTA DA
INSTITUICAO: 1
k)utros Paises 0 0 -
+  VEICULO LEVE SOBRE TRILHO — VLT:
25
Niio Informado 19 4 Internet: 54,8% +  ENERGIA (POLITICA ENERGETICA DO
Telefone 155: 45,2% ESTADO): 2
e IRREGULARIDADES EM OBRAS
PUBLICAS: 2
Total 99 214

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

No que se refere aos registros de manifestagdes de ouvidoria oriundas de outros estados,
tivemos, em 2018, 7 (sete) registros de Belo Horizonte, com assuntos relacionados a
problemas ou irregularidades em contrato.

Em todos os municipios, o canal Telefone 155 ou Internet foram os meios de entrada
dominantes, seguindo a tendéncia dos canais mais utilizados para registro de manifestagdes
gerais, conforme apresentado no item 3.1.3.
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3.2. Resolutividade das manifestacoes

A Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura (SEINFRA) recebe e responde todas as
manifestagdes registradas no Sistema Ceara Transparente. Para garantir que as respostas
sejam auténticas e atualizadas, a Ouvidoria comunica-se com os setores do 6rgao que detém o
posicionamento e t&ém competéncia para fornecer os dados.

Tabela 11 — Resolubilidade das manifesta¢cdes de Ouvidoria, nos anos de 2017 ¢ 2018

Situacao 2017 2018
Manifestagdes respondidas no Prazo 99 214
Manifestagdes respondidas fora do Prazo 0 0
Manifestagdes ndo concluidas 0 0
Total 99 214

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, moédulo Ouvidoria

[Resolubilidade das demandas: 100% |

Assim, conforme pode ser verificado na Tabela 11, a SEINFRA vem mantendo regularidade
no cumprimento do prazo de resposta ao cidadio que demanda o canal da Ouvidoria para
registro de manifestagdes destinadas ao Orgfo, ou seja, apresentando resolubilidade de 100%.

3.2.1. Tempo Médio de Resposta

O Decreto n°. 30.474, de 29 de marco de 2011, em seu Art. 7°, estabelece o prazo méximo de
resposta de 15 dias corridos, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

No ano de 2018, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da SEINFRA foi de 6,09 dias.

Tabela 12 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta
2017 7 dias
2018 6,09 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria
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Ainda conforme o Decreto, o prazo pode ser prorrogado por mais 15 (quinze) dias, mediante
justificativa expressa. Diante disso, foram solicitadas 12 (doze) prorrogacdes no ano de 2018.
Estas foram, por sua vez, justificadas pelo ndo recebimento de dados por parte de outros
setores dentro do prazo de 15 dias.

3.2.2. Satisfacdo dos usuarios da ouvidoria

Apo6s a finalizacdo da manifesta¢do, a pesquisa de satisfacdo ¢ disponibilizada no sistema
Ceara Transparente para aqueles que registraram a solicitagao pelo sistema. Esta também pode
ser aplicada por telefone, apos repasse da resposta pela central de atendimento (155), quando
a manifestacao foi realizada pela central.

Para andlise da pesquisa de satisfagdo, esclarecemos que o sistema Ceard Transparente
disponibilizou como amostra somente os usuarios que responderam a pesquisa no periodo
compreendido entre 18/07/2018 a 31/12/2018.

Dessa forma, informamos que contribuiram com a pesquisa de satisfacao 14,29% dos usuarios
que se utilizaram do sistema, no periodo de 18/07/2018 a 31/12/2018, para pleitear
informagdes a Secretaria da Infraestrutura ou que, equivocadamente, requereram informagdes
ndo pertinentes ao Poder Executivo Estadual, ja que esses ultimos também sdo habilitados a
responder.

CALCULO DO INDICE DA AMOSTRA DOS USUARIOS QUE RESPONDERAM A
PESQUISA

C=(A/B)*100

( A ) Total de cidadaos que responderam a pesquisa no periodo de 18/07 a 31/12/2018 = 18

( B ) Total de manifestacdes recebidas no periodo de 18/07 a 31/12/2018 =126

( C ) Indice da amostra dos usuérios que responderam a pesquisa no periodo de 18/07 a
31/12/2018 = (18/126)*100 = 14,29%

A pesquisa apresenta quatro questdes, sendo a primeira subdividida em quatro itens, nas quais
o cidadao deve avaliar sua satisfacao considerando uma pontuagdo de 1 a 5, em que 1
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corresponde a “totalmente insatisfeito” e 5 “totalmente satisfeito”. Na segunda questdo o
cidadido também deve avaliar sua satisfacdo considerando uma pontuagdo de 1 a 5, em que 1
corresponde a “muito baixa” e 5 “muito alta”. Na terceira questdo a pontuagdo ¢ a mesma, em
que 1 corresponde a “muito pior do que esperava” e 5 “muito melhor do que esperava”. Por
ultimo, na quarta questdo, o cidaddo tem a oportunidade de descrever o que ndo gostou ou
achou que pode ser melhorado no atendimento.

Diante do exposto, segue na Tabela 13 a média das avaliagdes, por item, bem como o
resultado do Indice percentual da pesquisa de satisfagdo, para analise.

Tabela 13 — Pesquisa de satisfagao dos usuarios do servigo de Informagao ao Cidadao

DESCRICAO DA QUESTAO

la. De modo geral qual sua satisfagcdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4,56
atendimento

1b. Com o tempo de retorno da resposta 4,5
Ic. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 4,89
1d. Com a qualidade da resposta apresentada 4,06
2. Antes de realizar esta manifestagdo, voc€ achava que a qualidade do servico de 3,67
Ouvidoria era

3. Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi 4,5

Indice percentual da pesquisa de satisfagio (1a+ 1b+ 1c + 1d)/20 90,05%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

De modo geral, os resultados das avaliacdes foram favordveis a atuacao da ouvidoria,
principalmente no que diz respeito a satisfagdo geral com o servigo de ouvidora no
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atendimento (média 4,56) e em relagdo ao tempo de retorno do atendimento de Ouvidoria
(média 4,5).

Além disso, a Ouvidoria da Seinfra alcangou 90,05% de satisfacdo dos usudrios que se
utilizaram do sistema, superando a meta institucional que ¢ de 82%.

Outro fator positivo relacionado a pesquisa de satisfacdo diz respeito as questdes 2 e 3. Na
segunda questdo, o manifestante ¢ questionado a respeito de suas expectativas a sobre a
qualidade do servico de Ouvidoria, sendo a média de nota apresentada 3,67. Ja na terceira
questao, o cidadao ¢ questionado quanto a sua avaliacdo atual diante do servico realizado pela
Ouvidoria, apresentando a média 4,5. Isso posto, a pesquisa demonstrou que a qualidade do
servico realizado pela Ouvidoria superou as expectativas iniciais do cidadao.

Por fim, com relacdao a quarta questdao, em que o cidadao tem a oportunidade de descrever o
que nao gostou ou achou que pode ser melhorado no atendimento, destacamos que, na maioria
dos casos, quando respondidas, o cidadao avaliou positivamente o atendimento recebido pela
ouvidoria do Orgio.
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4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS
MANIFESTACOES NO ANO DE 2018

Considerando os dados apresentados na Tabela 5, conjugado com as informagdes contidas na
Tabela 7 deste relatorio, existe uma diversidade de assuntos, sendo os mais relevantes
relacionados as obras do VLT.

A crescente quantidade de manifestacdes relacionadas ao tema impulsionou a SEINFRA a
criar hotsite em que todas as informagdes basicas do processo do VLT vao sendo atualizadas.

Além disso, foi acrescido no hotsite uma aba denominada CONTATO em que o cidaddo tem a
oportunidade de redigir mensagem ao Orgdo, pedir informacdes, tirar duvidas, pedir
esclarecimentos, solicitar servigos, entre outros.

Oportuno afirmar que, cada vez que o cidaddo registra uma manifestagdo, seja nos sistemas de
Ouvidoria seja no hotsite, 0 mesmo fornece dados qualitativos para que o Orgéo identifique os
pontos fortes e pontos a serem melhorados no processo de gestao e planejamento da Obra.

Desta forma, ¢ possivel antecipar mudangas, bem como, oferecer a sociedade um servigo mais
eficiente e eficaz, que escute o cidaddo em suas necessidades.
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5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2018, a equipe de Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura esteve composta por 03 (trés)
colaboradores que atuaram no acolhimento e resposta as manifestagdes: a ouvidora Paula
Dannyelly Alves Fidelis, a ouvidora substituta Juliana Barros de Oliveira e o apoio Katiana
Santos de Sousa.

Ao longo do ano, a Ouvidoria da SEINFRA buscou garantir a capacitagdo de sua equipe,
visando a melhoria na produtividade, qualidade no acolhimento das manifestacdes e resposta
as manifestagdes, reducdo de erros, entre outros.

Cabe informar que a participagdo de treinamentos e capacitagdes voltadas para a Ouvidoria,
principalmente, aquelas realizadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE),
permitem uma maior integracao de todos que compdem a rede de fomento ao Controle Social.
Além de que, quando devidamente capacitado, o colaborador se sente muito mais confiante
com o processo envolvido nas atividades e nas entregas.

Dessa forma, destacamos abaixo os cursos, treinamentos, reunides e certificacdes nas quais
tiveram participagdo da equipe de Ouvidoria desta secretaria.

* Fevereiro
16 - 1° Reunido da Rede de Controle Social — CGE— 3 horas/aula;
22 - Palestra Apresentacao da Plataforma de Desenvolvimento Estratégico do Estado - Ceara
2050 — SEPLAG/EGP — 2 horas/aula.

* Marco
20 A 26 - Treinamento da Plataforma Ceara Transparente — CGE/EGP/Caiena, - 20 horas/a.

e Abril
25 - 2° Reunido da Rede de Controle Social — CGE — 3 horas/aula.

* Junho
04 A 18 - Curso Etica e Servico Publico — EGP — 20 horas/aula;
20 - 41° Foérum Permanente de Controle Interno — CGE/EGP — 4 horas/aula;
27 - 3° Reuniao da Rede de Controle Social — CGE — 3 horas/aula.
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* Agosto
02 e 03;16 e 17 - Mddulo “Ouvidoria como Instrumento de Cidadania” - Formagdo em
Ouvidoria da Rede Ouvir/CE - CGE — 16 horas/aula;
22 - 4° Reunido da Rede de Controle Social — CGE — 3 horas/aula;
27 e 28 - Mddulo “ A Lei de acesso a Informagdo e um Novo Tempo de Transparéncia” -
Formacao em Ouvidoria da Rede Ouvir/CE - CGE — 16 horas/aula.

* Setembro
11 E 11 - Modulo “ A Lei de acesso a Informagdo e um Novo Tempo de Transparéncia” -
Formag¢ao em Ouvidoria da Rede Ouvir/CE - CGE — 16 horas/aula;
27 e 28 - Modulo “Gestao de Processos para Ouvidoria” - Formagao em Ouvidoria da Rede
Ouvir/CE - CGE — 16 horas/aula.

*  Outubro
01 e 02 - Modulo “Gestao de Processos para Ouvidoria” - Formagao em Ouvidoria da Rede
Ouvir/CE - CGE - 16 horas/aula;
15 e 16; 24 e 25 - Modulo “Etica no Servico Piblico” - Formacdo em Ouvidoria da Rede
Ouvir/CE - CGE — 16 horas/aula;
31 - 5° Reunido da Rede de Controle Social — CGE — 3 horas/aula.

* Novembro
05 e 06 - Mddulo “Sistema Publico de Acesso a Informagdo” - Formagdo em Ouvidoria da
Rede Ouvir/CE - CGE — 16 horas/aula;
29 - Oficina Construgao de Relatorios Gerenciais na area de Ouvidoria — CGE — 4 horas/aula.

* Dezembro
03 e 04; 10 e 11 - Moddulo “Ouvidoria como Instrumento de Gestdo” - Formacdo em
Ouvidoria da Rede Ouvir/CE - CGE — 16 horas/aula;
05 - 6° Reunido da Rede de Controle Social — CGE — 3 horas/aula;
06 - XII Encontro Estadual de Controle Interno, sobre o tema “Integridade e Sistema de
Controle Interno” - CGE — 8 horas/aula;
12 - Avaliacdo - Formagao em Ouvidoria da Rede Ouvir/CE — CGE — 4 horas/aula.
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6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

O Ceara Transparente ¢ a nova plataforma de participacdo do cidaddo no ambito das politicas
publicas do Estado do Ceard, que retine os sistemas de Ouvidoria, Transparéncia, Acesso a
Informagao, servigos de participagao popular e consulta publica.

Quando o cidaddo utiliza a plataforma para registrar uma dentncia, reclamagdo, sugestao,
elogio ou solicitagio de servigo, tal manifestagio ¢ direcionada a um ou mais Orgdos do
Poder Executivo Estadual para que o Ouvidor setorial, responsavel pelo acolhimento das
manifestagdes, tome as devidas providéncias a fim de responder ao cidaddo. O mesmo ocorre
quando o cidadao utiliza a plataforma para registrar uma solicitagdo de informacao, nesse
caso, sendo a manifestacdo direcionada ao Comité Setorial de Acesso a Informacao, para
providéncias.

Acontece que entre o recebimento da manifestacao e seu encerramento, existe todo um fluxo
de trabalho interno no qual refere-se aos: processos de andlise; posicionamento;
acompanhamento; tratamento de resposta e fechamento das demandas.

Dentre todas as etapas do fluxo de trabalho, a inica que ndo depende exclusivamente do
Ouvidor setorial ou do Comité Setorial de Acesso a Informacao refere-se ao posicionamento.

O posicionamento ¢ a etapa que a manifestagdo devera ser encaminhada para o setor
responsavel do Orgdo, a fim de que o mesmo encaminhe uma resposta satisfatoria (objetiva,
imparcial e célere) para a Ouvidoria ou Comité Setorial de Acesso a Informagao.

Diferentemente do que ocorria no sistema anterior ao Ceard Transparente, os setores
responsaveis devem encaminhar os posicionamentos através da nova plataforma e ndo mais
por e-mail.

Assim, objetivando facilitar o fluxo dos posicionamentos ¢ que produzimos o “MANUAL DE
ACESSO AO SISTEMA CEARA TRANSPARENTE: POSICIONAMENTO DE
MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E ACESSO A INFORMACAO”, que tem como
objetivo orientar o0 manuseio do Sistema Ceara Transparente por parte dos setores detentores
da informagdo pelo encaminhamento de suas respostas a Ouvidoria Setorial ou ao Comité
Setorial de Acesso a Informagao.
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As orientacdes expressas nesta iniciativa pretendem facilitar o fluxo de trabalho interno a fim
de fomentar o pleno e salutar exercicio da cidadania (APENDICE A).

No que diz respeito as medidas que busquem incentivar a participagdo do cidadao,
destacamos o projeto desenvolvido pela Secretaria da Infraestrutura, voltado a inclusdo do
numero do telefone da Ouvidoria Geral, o 155, nas placas de execugdo de obras.

Tal projeto foi langado no exercicio de 2017, inclusive inserido no Manual de Identidade
Visual do Governo do Estado (ANEXO A). No entanto, de fato, a Ouvidoria somente foi
impactada pelo projeto no ano seguinte, quando da inclusdo das placas referentes as novas
obras ou novos trechos. Nao por coincidéncia, em 2018 foi possivel perceber o aumento
consideravel de manifestagdes de ouvidoria se comparado aos anos anteriores.

Com relagao ao desenvolvimento de parcerias com vistas a melhorar o nivel do acolhimento
das manifestagcdes de Ouvidoria, em 2018, a secretaria deu continuidade ao projeto referente a
viabilizagdo de reunides periddicas junto aos representantes de ouvidoria e acesso a
informacao dos orgaos vinculados ao Sistema SEINFRA, o Comité Setorial do Controle
Social, a fim de garantir a integragdo com as demais setoriais ¢ a efetividade das atividades
desenvolvidas no ambito da governanca (ANEXO B).
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7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura atua nas reunides do Comité Executivo do Orgao,
objetivando a melhoria continua do atendimento as demandas do cidaddo e promocdo de
acOes de conscientizagdo junto aos dirigentes da SEINFRA, divulgando a importancia da
ouvidoria como instrumento de interlocucao entre esta Secretaria e o cidadao.

A participagdo nas reunides do Comité Executivo também sdo uma oportunidade de
acompanhar o desenvolvimento das principais atividades que estdo sendo desenvolvidas pelo
Orgao, bem como a atualizacdo das mesmas.

Além deste acesso interno, temos acesso também junto as ouvidorias das vinculadas onde, em
reunidoes do Comité Setorial do Controle Social do Sistema SEINFRA, analisamos e
monitoramos as principais praticas desenvolvidas pelos Orgaos participantes.

Por fim, a fim de facilitar a aderéncia das areas internas na utilizacao da plataforma Ceara
Transparente, tendo como finalidade o encaminhamento do posicionamento referente a
qualquer assunto pertinente ao seu setor, elaboramos um manual pratico, conforme ja
detalhado no capitulo 6 deste relatorio.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

Diante das informagdes, quantitativas e qualitativas, expressas nesse relatorio, ressaltamos
que a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura obteve um aumento de 116,2% em relagdo ao
nimero de manifestagdes recebidas em 2018, quando comparado com 2017.

Observou-se que as manifestagdes de ouvidoria com relagdo ao grupo (insatisfacdo do
cidadao, solicitacdo de servigo e contribuicao do cidadao), chamou a atengdo o aumento de
contribui¢des do cidaddo para a melhoria do servigo publico, visto o aumento de 650% no ano
de 2018 se comparado ao ano anterior, ou seja, o cidaddo apresentou mais sugestoes e elogios
ao Orgdo em 2018.

Verificou-se que o assunto Veiculo Leve Sobre Trilho — VLT representa aproximadamente
53% do total de solicitagdes pertinentes ao Orgdo recebidas no ano.

No que toca as manifestacoes classificadas de acordo com o programa de governo “7 Cearas),
apesar do Orgdo estd inserido em trés eixos (Ceara de Oportunidades, Ceara da Gestdo
Democratica por Resultados e Ceara Sustentavel), o Eixo Governamental Ceard de
Oportunidades continua sendo o eixo mais demandado pelos cidaddos que procuram a
ouvidoria da SEINFRA, acumulando 88,32% das manifestagdes pertinentes ao Orgao.

Cabe destacar que o Eixo Ceard Sustentavel, que ndo havia registrado nenhuma manifestagao
de ouvidoria no ano anterior, apresentou oito manifestagcdes em 2018.

Foi observado que os cidaddos preferem o telefone 155 (ligacdo gratuita) e internet como os
principais canais para registrarem as manifestagdes de ouvidoria.

A Resolubilidade do Orgio foi de 100%, tendo em vista que todas as solicitagdes foram
respondidas dentro do prazo estabelecido, sendo de 6,09 dias o tempo médio de resposta,
tempo este considerado excelente visto que o prazo maximo estabelecido para resposta ¢ de
15 dias corridos, podendo ser prorrogado por mais 15 dias.

Com relacao a pesquisa de satisfacao, foram consideradas somente as pesquisas registradas no
Sistema Ceara Transparente, no periodo de 18/07/2018 a 31/12/2018. Com efeito, a Ouvidoria
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da SEINFRA alcancou o indice de satisfacdo de 90,05%, superando a meta institucional
definida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado que ¢ de 82%.

Quanto as agdes inovadoras implementadas pelo Orgdo, destacamos a elaboragdo do
“MANUAL DE ACESSO AO SISTEMA CEARA TRANSPARENTE:
POSICIONAMENTO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA E ACESSO A
INFORMACAO”, que tem como objetivo orientar o manuseio do Sistema Ceara Transparente
por parte dos setores detentores da informacdo pelo encaminhamento de suas respostas a
Ouvidoria Setorial.

Contudo, a colocacao privilegiada da SEINFRA na ultima edi¢do do Ranking de Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual em 2017, tendo alcangado o primeiro lugar dos oOrgaos
classificados como Tipo 1, motivou a ouvidoria ndo sé a garantir a manutencdo de suas boas
praticas mas a buscar a exceléncia nas atividades consideradas basicas do Ouvidor. Desse
modo, conforme foi possivel verificar ao longo do relatério, em 2018, a ouvidoria da
SEINFRA, ao mesmo tempo em que aumentou o numero de manifestagdes no periodo em
relagdo aos outros anos, conseguiu reduzir o tempo de resposta, bem como garantiu o indice
de satisfagdo dos cidadaos acima da meta institucional definida pela CGE.
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9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Diante do objetivo desta Ouvidoria em garantir a melhoria continua no atendimento as
demandas do cidaddo, a promocdo de agdes de conscientizagdo quanto a importdncia da
Ouvidoria junto aos dirigentes, bem como aos demais colaboradores, sugerimos e/ou
recomendamos o que segue:

9.1. Recomendacao direcionada a SEINFRA

1) Recomendamos que esta ouvidoria busque garantir a participagdo de algum representante
da Coordenadoria de Fomento ao Controle Social da CGE em, pelo menos, uma das reunides
do Comité Setorial do Controle Social do Sistema SEINFRA a ocorrer no ano de 2019.

9.2. Sugestiao direcionada a CGE

1) A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado deve garantir a valorizacao da Ouvidoria nao
s6 pelo papel que ela representa como instrumento de interlocucdo entre os Orgdos e o
cidaddo, mas também pelas responsabilidades implicitas nesta interlocu¢do, como a do fiel
cumprimento de prazos, a necessidade de estar sempre a disposi¢do para atendimento
presencial, elabora¢do de relatérios, por ter que garantir a manutencdo da qualidade dos
servicos, visto que a ouvidoria ¢ avaliada diariamente ndo so pela CGE através dos relatorios,
mas pelos cidadaos nas pesquisas de satisfagdo.

Assim, diante da importancia em garantir a manuten¢do dos trabalhos desenvolvidos
diariamente pela ouvidoria, evitando a interrupgdo dos servigos, sugerimos que a CGE garanta
acOes que possibilitem priorizar a isencdo do Ouvidor Setorial em situagdes de exoneragdes
por Decreto, quando ocorre mudanca de gestdo governamental por exemplo, propondo que o
ouvidor esteja elencando na situagdo de excecdo, para que o mesmo possa, pelo menos,
concluir com as obrigacdes que a funcdo exige até que um substituto qualificado seja
apresentado.

Fortaleza, 26 de fevereiro de 2019

LUCIO FERREIRA GOMES
Secretario da Infraestrutura
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Ao cumprimentéa-lo cordialmente, encaminhamos a essa Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado, relatorio anual da Ouvidoria da SEINFRA, referente a 2018 em atendimento as
determinagdes contidas no Art. 8°, do Decreto n® 30.474, de 30 de marco de 2011, atestando
conhecimento do conteudo deste relatorio, e assumindo compromisso de providéncias para

atendimento das sugestdes e recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e CGE.

Fortaleza, 26 de fevereiro de 2019

LUCIO FERREIRA GOMES
Secretario da Infraestrutura
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APENDICE A - MANUAL DE ACESSO AO SISTEMA CEARA TRANSPARENTE
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APRESENTACAO

O Ceara Transparente ¢ a nova plataforma de participa¢do do cidaddo no ambito das politicas publicas do
Estado do Ceard. Além de reunir os sistemas de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a Informacao do Estado, a
plataforma disponibiliza servigos de participacao popular e consulta publica.

Quando o cidaddo utiliza a plataforma para registrar uma denuncia, reclamacio, sugestdo, elogio ou
solicitacdo de servico, tal manifestagio sera direcionada a um ou mais Orgdos do Poder Executivo Estadual
para que o Ouvidor setorial, responsavel pelo acolhimento das manifestacdes, tome as devidas providéncias a
fim de responder ao cidaddo. O mesmo ocorre quando o cidaddo utiliza a plataforma para registrar uma
solicitacdo de informagdo, nesse caso, sendo a manifestacdo direcionada ao Comité Setorial de Acesso a
Informacgao, para providéncias.

Acontece que, entre o recebimento da manifestacdo e o encerramento, existe todo um fluxo de trabalho interno
no qual refere-se: aos processos de andlise; posicionamento; acompanhamento; tratamento de resposta e
fechamento das demandas.

Dentre todas as etapas do fluxo de trabalho a tnica que nao depende exclusivamente do Ouvidor setorial ou do

Comité Setorial de Acesso a Informagdo refere-se ao posicionamento.




O posicionamento € a etapa que a manifestacdo devera ser encaminhada para o setor responsavel do Orgao, a
fim de que o mesmo encaminhe uma resposta satisfatoria (objetiva, imparcial e cé€lere) para a Ouvidoria ou
Comité Setorial de Acesso a Informacao.

Diferentemente do que ocorria no Sistema anterior ao Ceara Transparente, os setores responsaveis devem
encaminhar os posicionamentos através da nova plataforma e nao mais por e-mail.

Assim, objetivando facilitar o fluxo dos posicionamentos ¢ que produzimos este manual, que tem como
objetivo principal orientar o manuseio do Sistema Ceard Transparente por parte dos setores detentores da
informacao pelo encaminhamento de suas respostas a Ouvidoria Setorial ou ao Comité Setorial de Acesso a
Informacao .

As orientacOes expressas nesta iniciativa pretendem facilitar o fluxo de trabalho interno a fim de fomentar o

pleno e salutar exercicio da cidadania.




1. CONFIRMACAO DO PERFIL DE ACESSO DO USUARIO

A Ouvidoria do Orgdo tem a competéncia para fazer o cadastro do perfil dos usuérios que poderdo, em algum
momento, dar posicionamentos sobre questdes levantadas nas manifestacoes.

ApOs a realizacdo deste cadastro, sera automaticamente enviado um e-mail ao colaborador para a confirmagao

de seu perfil dentro do sistema Ceard Transparente.

Zimbra: Inbox (23)- Mozilla Firefox

W 7 zimbra: inbox (23)
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Ao clicar em CONFIRMAR MEU PERFIL, o colaborador serd redirecionado para a pagina do Ceard

Transparente para definicao de senha pessoal.

c3o de perfil - Ceara Transparente - Mozilla Firefox
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usudrio utilizando a identificacdo deste, visto que ficam registradas no perfil de cada usuario todo o histérico das

manifestacoes encaminhadas, bem como ficam registradas no historico das proprias manifestacoes as atividades deste.




Apo6s confirmacao do perfil o usuario seré redirecionado para o sistema de Ouvidoria / Acesso a Informacao,
dentro do portal Ceard Transparente, no qual o usuario poderd ver todas as manifestagdes de Ouvidoria e/ou

Acesso a Informagao compartilhadas consigo, divididas por status.
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2. ACESSO AO SISTEMA

Uma vez criado o perfil, o usudrio tera acesso ao sistema através do portal cearatransparente.ce.gov.br, no
menu ACESSAR PERFIL, no canto superior direito da pagina.

PORTAL DO GOVERNO | CGE | ACESSIBILIDADE | ALTO CONTRASTE | A+ A- A | DUVIDAS FREQUENTES | & CRIAR PERFIL | ACESSAR PERFIL
- e :
‘ EARA Controladoria e Quvidoria De qual in
Geral do Estado —
Transparente
Acesse seu perfil

Transparéncia | Ouvidoria ‘ Acesso a Informagdo ‘ Participagdo Cidada ‘ Servicos | Dados Abertos ‘ Sobre o Portal E-mail *

QTra nsparéncia Consultas em destaque

Consulte informagdes, Dados Abertos e Paginas de Transparéncia. Servidores Dados abertos Senha

Acesso rapido Receitas do Executivo Licitag6es em andamento

© que 530 Paginas de Transparéncia?

Como usar as Paginas de Transparéncia? Despesas do Executivo Despesas por empenho

Comra[os (cnvémos
Esgueceu sua senha?
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Registre uma denuncia, reclamacao, sugestao, elogio ou Solicite uma informacao que vocé ndo encontrou no Portal da Ainda nao possui um perfil?
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Acessar pagina de Ouvidoria © que & Ouvidoria? Acessar pagina de Acesso 3 Informagdo O que & 0 Acesso & Informacac?
Lei de Acesso & Informagao Salicitagges puiblicas

# REGISTRAR NOVA ACOMPANHAR MANIFESTACAO m "
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Para acessar o perfil, basta colocar o e-mail cadastrado, a senha escolhida e clicar em fazer login.




3. ENCAMINHANDOPOSICIONAMENTO A OUVIDORIA
OU COMITE SETORIAL DE ACESSO A INFORMACAO

Cada perfil cadastrado estard vinculado ao setor no qual o colaborador trabalha. Desta forma, ao ser
compartilhada a manifestagao da Ouvidoria com o setor responsavel pela informacao, sera enviado um e-mail
automaticamente informando que foi encaminhada uma manifestacao de Ouvidoria.
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[5002446.1] Manifestacao encaminhada

JULIANA BARROS DE OLIVEIRA encaminhou uma manifestacao de
Quvidoria para vocé. Clique no link abaixo para dar um

O compartilhamento tem por objetivo obter um posicionamento do setor em relagao ao objeto da manifestacao.




Basta clicar no link no qual contém o nimero da manifestacdo para ser redirecionado a pagina de acesso ao perfil
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[5002446.1] Manifestacao encaminhada
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Conforme observado nos capitulos anteriores, ao acessar o perfil, o usuario podera ver todas as manifestacoes
de Ouvidoria e/ou Acesso a Informacao compartilhadas consigo, por modulo.
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1 - Médulo destinado as manifesta¢des de Ouvidoria.

2 - Modulo destinado as manifestagdes de Acesso a Informagio.




O usuario também podera ver todas as manifestagdes de Ouvidoria e/ou Acesso a Informacao compartilhadas consigo,
divididas por status.

Para escolher com qual status trabalhar basta clicar no quadro correspondente.

Dentro do prazo 3 Atrasadas prorrogaveis 4 Atrasadas 5
1 0 0

Parcialmente respondidos 6 Respondidos pelas areas 7 Urgentes 8
0 0 0

Reabertos 9

0

- Status de manifestagdes dentro do prazo, aguardando posicionamento do setor.

- Status das manifestagdes prorrogaveis pela Ouvidoria ou Comité Setorial de Acesso a Informagao.
- Status das manifestacdes de Ouvidoria ou Acesso a Informacdo que ultrapassaram o prazo legal.

- Status das manifestacdes parcialmente respondidas.

- Status das manifestacdes respondidas pelo setor que aguardam anélise da Ouvidoria ou Comité Setorial
de Acesso a Informacao.

- Status das manifestacdes consideradas urgentes.

- Status das manifestacdes reabertas pelo cidadao, que demandam resposta complementar. 12




Uma vez escolhido o status seréd aberta a pagina contendo todas as manifestagdes relacionadas. Basta clicar em
cima de uma delas para ler seu contetudo.

Solicitacdes de Acesso a Informacao Solicitar informagso
Filtros [# Gerar relatorio  [f] Exportar dados
Busca por palavra-chave Busca por Periodo

: protocolo o -
Buscar por protocolo, nome, e-mail, dc Inicio Fim Buscar
Protocolo

Situacao Exibir finalizados Sub-rede

Todas > sim @ Nao Todos a
Unidade Subunidade Assunto

Todos L2 Todos kd Todos 24
Tipo de servigo Prazo Tipo de resposta

Todos Y Dentro do prazo ¥ Todos -

=
Somente urgentes

Os resultados estdo filtrados. Exibindo 1 de 24 registros. Limpar filtro

Criado em Prazo restante a |dentificagdo Protocolo Situagéo Unidade(s) Descrigao

14/09/2018 18 dias JOSE ADAUTO ARAUJO 50354771 Em atendimento - Indefinido Gostaria de saber porque
NETO setorial motivo o ...




Manifestacao 5002446.1 ] 10

Informagbes basicas Duvidiorias & Areas Comentanios Posiclonamentos Histarioo

Informacdes da manifestacao I 2

Ao clicar na manifestacdo escolhida, serdo

apresentadas os seguintes dados:

Prazos e providéncias

10 — Numero da manifestacdo ou protocolo da

Data de registra Prazo final de resposta
N ~ Em 2170772018 &5 1223

manifestacao.

Situagso astual

SEINFARA - Em atendamenta - &nea ntema

11 — Barra de menus.

Aress enwobhvidas
[SEINFRA] Assessoria de Desenvohvimento instiucional

12 — Campo para apresentacdo das informacdes
correspondentes a cada menu. i T P

Tipo de manifestagso
Salcitagsa

DescorigSo
Prezadas Senhares,
Fostaria que me enviassem ||

Atenciosamente

Onservagso b

Local da ocorréncia

CEP Municipio
FarnaiezanCE

Ruaiiw Namera
Balrro Complemento
ANEX0s

Menham anguited




Seguem detalhados os menus de informagdes sobre a manifestagdo, na parte superior da tela.

Manifestacao 5002446.1

E‘lfnnnag:ﬁes basic% Eluvidnrias e areaa [Cumentarins ]Eusiciunamentusj [Histﬁricn ]

13 14 15 16 17

13 — INFORMACOES BASICAS (informagdes gerais sobre a manifestagdo e o teor da mesma).
14 — OUVIDORIAS E AREAS (informa as ouvidorias e demais areas envolvidas, caso haja).

15 — COMENTARIOS (estes podem ser comentarios do proprio cidaddo autor da manifestacdo, ou podem ser de
outras ouvidorias/areas envolvidas).

16 — POSICIONAMENTO (o posicionamento é o campo em que sera efetivamente preenchida a
resposta/posicionamento solicitada ao setor detentor da informagao).

17 — HISTORICO (contém o caminho percorrido pela manifestagio e qual operador realizou cada agao).

O colaborador deverd escolher o menu POSICIONAMENTOS para entdo poder responder a manifestagao
compartilhada com ele. 15




Ao acionar o comando Posicionamento na barra de
menus aparecera nesta pagina:

18 — Contagem regressiva para resposta.

19 — O prazo maximo para encaminhamento do
posicionamento.

20 - O teor da manifestagio na integra.

21 — Caixa de texto na qual devera ser feito o
posicionamento/resposta do setor.

23 — Apos concluido o posicionamento/resposta e anexado
algum arquivo, caso este exista, basta clicar em ENVIAR

POSICIONAMENTO.

Manifestacdo 5002446.1 - Posicionamento

Prazos e providéncias B : 18

SEINFRA - Em atendsmenta - &rea interma

Descricdo da manifestacdo

Tipo de manifestacso o ;;20,

Salcrtacsa

D

escrigso
Prezadas Senhares,

Eostaria que me snviassema |

Atenciosaments

Posicionamento|s)

[~

Fenhum posicionamenio enviada ‘ N : I ‘

Clonamento




Esta concluida, por hora, a etapa que ¢ de responsabilidade do setor com o qual a manifestacao foi compartilhada. A
Ouvidoria e/ou Comité de Acesso a Informacao ira analisar as informacgdes enviadas € podera ou solicitar informagdes
adicionais para complementar a resposta final, ou formular a resposta ao cidaddo com as informagdes recebidas,
encerrando assim a manifestagao.

Caso seja necessario solicitar informagdes adicionais para complementar a resposta final, a Ouvidoria ou o Comité, por
meio do Sistema Ceara Transparente, encaminhara novamente a manifestacdo ao setor responsavel pela informacao. O
setor recebera e-mail, repetindo todo o ciclo até que o novo posicionamento seja enviado no sistema.

Cabe informar que, enquanto o colaborador ndo der um posicionamento a respeito da manifestagcdo com ele
compartilhada, este receberd diariamente um e-mail automatico contendo um RESUMO DIARIO, como forma de
lembrete que ha manifestagdo a ser respondida. O e-mail nao cessard até a finalizagdo da manifestagdo por r parte da
Ouvidoria.

Resumo nIiLrIo - Sexta, 17 de Agosto
-
Ouvidoria

Acesso a Informacao

Dantre do prazo: 0




Para obter mais informacgdes, entre em contato com:

OUVIDORIA

Ouvidora da Secretaria da Infraestrutura
Paula Dannyelly Alves Fidelis

(85) 3216.3773

E-mail: paula.alves@seinfra.ce.gov.br

Ouvidora Substituta da Secretaria da Infraestrutura
Juliana Barros de Oliveira

(85) 3216.3707

E-mail: juliana.oliveira@seinfra.ce.gov.br

COMITE SETORIAL DE ACESSO A INFORMACAO

Secretario Executivo
Paulo César Moreira de Sousa

Responsavel pelo Servico de Informacio ao Cidadao
Juliana Barros de Oliveira

Ouvidoria Setorial
Paula Dannyelly Alves Fidelis

Coordenador de Planejamento
Joaquim Firmino Filho
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Secretaria da Infraestrutura

Recapeamento da CE-166

Contrato N°

valor:

Prazo:

Extensdo:
Construtora:

0Grgdo executor
Informag@es técnicas

OUTRAS
MARCAS

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
Av. Gal. Afonso Albuquerque, S/N Ed. SEPLAG / SRH — Cambeba
Cep: 60822-325 - Fortaleza-CE - Fone: (0**85) 3216.3773 — www.seinfra.ce.gov.br
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ANEXO B - FOTOS DO COMITE SETORIAL DO CONTROLE
SOCIAL DO SISTEMA SEINFRA, 2018

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
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