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Missdo

Desenvolver politicas publicas de infraestrutura, viabilizando e
coordenando a gestdo de programas e suas execugoes, COm vistas ao

desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceara.

Valores

Manter a organizacao integrada, trabalhando com efetividade e respeito
a ética; executar sua missdao com profissionalismo e comprometimento
com a organizacao; desempenhar suas atividades com transparéncia,

valorizando o servidor e fomentando a inovacao.
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1. INTRODUCAO

Este relatorio é orientado pelo Art. 8° do Decreto N° 30.474 de 29 de margo 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 sdo decorrentes das demandas recebidas ao longo do ano de 2020 pela Ouvidoria
da Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente, no
periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2020, sistema administrado 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 manifestagdes de ouvidoria e a satisfagdo dos cidaddaos por verem suas
reivindicagoes respondidas.

A Ouvidoria da SEINFRA funciona de forma centralizada, na Sede do Orgdo, no 1° andar do
Edificio SEINFRA/SRH, com espago adequado, sinalizagdo indicativa e facil acesso aos
usuarios, dispondo de equipamentos de comunica¢do necessarios ao seu funcionamento.

A equipe de Ouvidoria do Orgio durante o ano de 2020 foi composta por 03 (trés)
colaboradores que atuaram no acolhimento e resposta as manifestagoes: A ouvidora Paula
Dannyelly Alves Fidelis, o ouvidor substituto Francisco Carlos Nobre Junior e o apoio
Fernanda da Silva Alves. Cabe destacar que a Ouvidora tém autonomia de a¢ao em relacao ao
tratamento das manifestagcdes ja que trata diretamente com o Secretario Executivo de
Planejamento e Gestio Interna do Orgdo.

A nomeagdo da ouvidora para o cargo de Ouvidor se deu na data de 20 de fevereiro de 2019,
publicada no Diario Oficial do Estado em 04 de abril de 2019. O ouvidor substituto foi
nomeado para o cargo de Coordenador na Assessoria de Controle Interno na data de 01 de
fevereiro de 2019, publicado no Diario Oficial do Estado em 04 de abril de 2019. Em virtude
das fungdes da Assessoria de Controle Interno, o Assessor de Controle Interno tem atribuig¢des
sobre a ouvidoria, tendo sido corroborada a atividade de substituicio da Ouvidora Titular
através da Portaria n° 100/2019, publicada no Diario Oficial do Estado em 04 de julho de
2019.

Buscando a continuidade da colocacdo privilegiada da SEINFRA no Ranking de Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual ao longo dos altimos anos, a Ouvidoria garantiu a manutengao

Centro Administrative Governador Virgilio Tavora
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de suas boas praticas, buscando a continuidade da exceléncia nas atividades consideradas
basicas do Ouvidor. Em 2019, a Ouvidoria da SEINFRA, aumentou o ndimero de
manifestaces recebidas no periodo em relagdo aos outros anos, inicialmente fazendo parte da
categoria Tipo 2, que era composta pelas Ouvidorias que recebem de 301 at¢ 1000
manifestagdes por ano, de acordo com a Portaria n® 70/2013, publicada no Didrio Oficial do
Estado em 23 de setembro de 2013. Apos a entrega do relatério de 2019, em atendimento ao
Decreto 33.485/2020, publicado no Diério Oficial do Estado em 27 de fevereiro de 2020, a
Ouvidoria da SEINFRA passou a figurar na categoria Tipo 3. apés nova determinagdo de
quantitativo de manifestagdes dos Tipos 1 e 2. Deste modo, a Ouvidoria da SEINFRA
alcancou o segundo lugar no Ranking de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual na
categoria Tipo 3 no ano de 2019.

Além disto, a ouvidoria continua primando pela qualidade da resposta enviada ao cidaddo,
sempre focando nos pontos elencados no teor da demanda, caracteristica essa tdo evidente
que, desde 2018, motivou a CGE a autorizar esta Ouvidoria a encaminhar as respostas direto
ao cidaddo. sem necessitar de validagdo prévia dessa controladoria, exceto nos casos de
dentincias.

Diante do exposto, tendo em vista a relevincia do assunto € o compromisso do Orgio no
aperfeicoamento do servico de Ouvidoria e o cumprimento integral do disposto na legislacdo
em vigor, dividimos o relatorio em dez capitulos, além desta apresentacio e do
pronunciamento do Dirigente do Orgio.

Assim, ap0s a apresentagdo, no segundo capitulo serdo apresentadas as providéncias adotadas
sobre as recomendagdes emanadas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2019.

O terceiro capitulo apresenta analises das manifestagdes de ouvidoria por diversas
perspectivas: pelo total de manifestacSes recebidas no periodo; por meio de entrada; por tipo
de manifestagdo: por tipo/assunto; por assunto/sub-assunto: por tipo de servigos; por
programa or¢amentario; por unidades internas; e por municipio.

O quarto capitulo aborda a atuacio da Ouvidoria quanto ao cumprimento do prazo
regulamentar, tempo de resposta e satisfagdo dos usudrios da ouvidoria.

O quinto capitulo aborda a motivagdo das manifestacdes, os pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pelo Orgdo em relagfo as principais manifestagdes recebidas.

Cenwe Adminisirative Governador Vingilio Tavora
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O capitulo seis apresenta os beneficios alcancados pela Ouvidoria setorial, seguido do sétimo
capitulo em que serdo apresentadas as participacdes da Ouvidoria setorial nas atividades
promovidas pela Rede de Controle Social.

O capitulo oito apresenta as boas praticas empreendidas pela Ouvidoria do Orgio.

O nono capitulo diz respeito as consideragdes finais em que abordamos o resumo das
principais informacdes constantes no relatorio.

Por fim, o décimo capitulo traz as sugestdes e/ou recomendagdes destinadas tanto 4 SEINFRA
como a CGE visando a melhoria continua no atendimento as demandas do cidad&o.

2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

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 2019, bem como as recomendagdes apontadas pela propria Ouvidoria do
Orgio visando a melhoria continua dos servigos prestados internamente.

2.1. Orientacdes apontadas pela CGE

No Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2019 nfo foram apontadas pela CGE orientacoes
especificas para a SEINFRA. No entanto, foi indicado para todas as setoriais as seguintes
orientagdes:

“*Orienta¢do 01: Incluir os temas “Quvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuério do Servigo Pablico (Lei
n® 13.460/2017)" no programa de palestras realizadas no &mbito dos Orgdos e entidades.
principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras institucionais.

Orientagdo 02: Ampliar a pesquisa de satisfacfo juntos aos usuarios de ouvidoria, com a finalidade de
colher melhores informagdes sobre a qualidade da resposta fornecida ao cidadao.

Orientagdo 03: Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracfio das denfincias no dmbito
da ouvidoria setorial. em articulagdo e divulgacdo junto as areas internas e Direcdo Superior do orgéo/
entidades. contemplando o acolhimento, classificacdo, apuracdo preliminar, respostas parcial/final e

Centro A
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medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagéo dos resultados da apuragdo das
dentncias.

Orientacdo 04: Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na prestagéo dos servigos
piiblicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas pelos cidaddos, e acompanhar as
providéncias adotadas e solugdes apresentadas para melhoria dos servigos junto as unidades
competentes do érgio/entidade.

Orientagdo 05: Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informacdes e atualizagdes acerca de agdes. programas, projetos e servicos puiblicos no ambito dos
érgios e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informagdes e orientagdes prestadas aos
cidaddos. bem como no registro de manifestagdes de ouvidoria.”

(CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO. Relatério de Gestio de Ouvidoria 2019. Fortaleza.
83,84 p.)

Segue resposta deste Orgo &s orientagdes gerais:

Orientacdo 01: a SEINFRA ndo possui agenda anual de palestras institucionais. Para o ano de
2021, poderemos pensar na possibilidade de realizacfio das palestras sugeridas, respeitando
sempre o quadro de pandemia.

Orientacdio 02: a ouvidoria da SEINFRA convida o cidaddo a responder a pesquisa de
satisfacdo ao final de cada resposta com seguinte texto:

“Agradecemos sua participagdo. convidando-o(a) a responder a Pesquisa de Satisfa¢do
disponivel no site da Ouvidoria ou por meio do felefone 153.”

Entretanto, ha uma articulagdo em andamento, juntamente com a TI, para o desenvolvimento
de uma pesquisa a ser disponibilizada no sitio institucional da SEINFRA.

Orientagdio 03: esta sendo articulado junto 4 Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional
(CODIN) a elaboragdo do fluxo/procedimentos para o tratamento e apuragio de dentincias.
Devido a um processo interno de realocagio de cargos de membros tanto da Ouvidoria quanto
da CODIN, o projeto ainda néo foi finalizado.

Orientacfio 04: a SEINFRA ndo possui servigos diretamente prestados ao pablico, exceto o
servicos de Ouvidoria. Diante do exposto, recomendamos no item 10.1 deste relatorio, que a
nova equipe de Ouvidoria. a qual ird assumir as atividades no decorrer do ano de 2021.

Cemio Administirative Governador Virgilio Tavora
Av. Gal. Afe Altug @, SN Ed. SEPLAG/ SEH - Camitedia
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participe das capacitagdes promovidas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado a fim
de prestar o melhor atendimento ao cidadéo.

Orientacdio 03: sera adotada a politica de envio periédico de e-mail a Central de Atendimento
155 contendo informagdes sobre as atividades e politicas realizadas pela SEINFRA.

2.2. Recomendacdes apontadas pela CGE

Quanto as recomendacdes apontadas no Relatério de Gestio de Ouvidoria 2019, foi apontada
pela CGE recomendagdo para a SEINFRA e alguns outros orgéos/entidades.

Recomendacdo 01: Realizar e publicar a avaliacdo continuada dos servigos publicos prestados pelo
orgao/entidade. com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usudrio, de acordo com a Lei Nacional n°
13.460/2017.

(CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO. Relatdrio de Gestio de Ouvidoria 2019. Fortaleza.
86 p.)

Segue resposta deste Orgéo a recomendacgéo:

Recomendac@o 01: a SEINFRA n@o possui servigos diretamente prestados ao publico., exceto
o servicos de Ouvidoria. Entretanto. ha uma articulacdo em andamento. juntamente com a TI.
para o desenvolvimento de uma pesquisa a ser disponibilizada no sitio institucional da
SEINFRA na qual os usudrios poderfo avaliar os projetos que estdo em desenvolvimento sob
sua responsabilidade.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS — 2020

Neste capitulo serdo analisadas as manifesta¢des de ouvidoria recebidas ao longo do ano de
2020 pela Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente,
no periodo de 01 de janeiro & 31 de dezembro de 2020, sistema este administrado pela
Controladoria € Ouvidoria Geral do Estado (CGE)

Os resultados alcancados em 2020 séio comparados ao exercicio do ano anterior (2019), onde
podera ser observado, através de tabelas e graficos demonstrativos, a evolugo das atividades

Ceniro Administrative Governador Virgilio Tavors
Av. Gal, Af ur, d. SEPLAG/ SEH — Camibebia
Cep: 6823-325 - Forialeza-CE - Fone: (7*85) 3216.3773 ~ wwwiseinfra.ce,gov.br




#x GOVERNODO |
EstADO po CEARA

&3
N Secretaria da Infraestrutura

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA-2020 10

desenvolvidas no compromisso de oferecer respostas consistentes e conclusivas aos
questionamentos do cidad@o.

3.1. Total de Manifestacdes do Periodo

Como pode ser observado na tabela a seguir, a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura
passou a ser classificada como Tipo 03, por estar dentro do limite de 301 até 1000
manifestagdes pertinentes ao Orgéo recebidas no ano.

Grafico 1 — Nimero de manifestagdes de ouvidoria recebidas/atendidas pela SEINFRA, nos
anos de 2017 a 2020.
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente. médulo Ouvidoria

Percebe-se que o quantitativo de solicitagdes recebidas pertinentes ao Orgdo vem crescendo
gradativamente. No ano de 2020 houve um aumento de 14.12%, quando comparado com
2019.

Além disso, em 2020, foram recebidas de forma direta, excluidas as reaberturas, um total 349
manifestagdes de ouvidoria, destas, 38 foram solicitagdes relacionadas a outros Entes ou
Poderes. correspondendo, portanto, a 10.89% do total de manifestacdes no periodo. 51.28% a
menor que as registradas no ano anterior. Em 2020, consta 01 manifestacdo como invalidada.
Porém, a mesma foi respondida pela SEINFRA, tendo sua invalidacdo solicitada por parte da
Secretaria da Cidades, com a qual a manifestacdo estava compartilhada. Das 310
manifestacdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual, 78 tiveram reabertura solicitada,
totalizando 388 manifestagdes. Este serd o nimero com o qual trabalharemos.

Cennrty Adminisirativo Governador Virgilio Tavora
Av. Gal. Aforso Albuqu i SEPLAG/ SHH — Camifeba
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No Grafico 2. observa-se o nimero total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgio
registradas més a més do ano de 2020.

Grifico 2 — Comparativo de manifesta¢des registradas més a més, em 2020
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

No Gréfico 3, apresenta-se o nimero total de manifestacdes de ouvidoria pertinentes ao érgﬁo
registradas més a més do ano de 2020 em comparacéo ao ano de 2019.

Griafico 3 — Comparativo de manifestacdes registradas més a més, em 2020 e 2019.
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Podemos observar no grafico que tanto houve crescimento quanto redugdo nos registros de
manifestacdes durante o ano de 2020. Destacamos que os registros, em sua maioria, se
referem as obras da Linha Leste do Metrd de Fortaleza, devido aos impactos e duvidas nos
cidaddos, levando-os a buscar esta SEINFRA por informagdes quanto aos seus direitos como
cidaddos e deveres por parte do poder pablico.

3.2. Manifestacdes por Meio de Entrada

Na Tabela | é apresentada a quantidade total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao
Orgéo, elencadas por meio de entrada, realizando um comparativo com o ano de 2019.

Tabela 1 — Manifestacdes de ouvidoria por meio de entrada. nos anos de 2019 e 2020

Meio de Entrada

Meios 2019 2020 Variagdo
Telefone 155 285 350 22,81%
Sistema Ceara Transparente 51 36 -29.42%
Presencial 2 0 -200%
Telefone Fixo 1 0 -100%
[nstagram 1 1 -
E-mail 0 1 100%

Fonte: Plataforma Ceard Transparenie. modulo Quvidoria

Observa-se que os cidadfos preferem o telefone 155 (ligacfio gratuita) como principal meio de
registro, visto que das 388 manifestagdes destinadas 4 SEINFRA. 350 foram registradas por
este canal de comunicacdo, ou seja, representando 90,20%, seguido do sistema Ceara

Transparente com 9,28%, além do e-mail e Instagram, ambos com 0,26% das preferéncias.

Em andlise comparativa com o ano de 2019. podemos verificar que houve aumento de
22.81% e 100% na utilizacdo dos meios de entrada Telefone 155 e e-mail. Também podemos
observar a redu¢@o na utilizagdo do Sistema Ceara Transparente de 29.42%. Em 2020, o meio
de entrada Instagram permaneceu inalterado e ndo houve a utilizacdo dos meios de entrada

presencial e telefone fixo da SEINFRA.

..... tivo Govemnador Virgilio Tavora
Av. Gal. Afonso Albague SN Ed. SEPLAG/ SHH — Cambetia
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3.3. Manifestacdes por Tipo de Manifestacao
Analisando as manifesta¢des pertinentes ao Orgdo por tipo. é possivel perceber tanto
aumento quanto redugfo na quantidade de manifestagdes de ouvidoria registradas no ano de

2020.

Tabela 2 — Manifestacdes de ouvidoria por tipo, nos anos de 2019 e 2020

Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2019 2020 Variacio
Reclamacio 183 191 4.37%
Solicitacdo 149 189 26,84%
Sugestido 4 1 -75%
Elogio 2 4 100%
[Dentincia 2 3 -50%

Fonie: Plataforma Ceard Transparentie. modulo Ouvidoria

Percentualmente, as manifestacdes de ouvidoria por tipo no ano de 2020, se comparado ao
ano anterior, teve um aumento nos numeros de reclamagdes, solicitagdes e elogios em 4.37%.
26,84% e 100%, respectivamente. Em relagao as sugestdes e dentncias, estas tiveram reducéo
de 75% e 50%, respectivamente.

3.3.1. Manifestacdes por Tipo/Assunto

Verificou-se que o assunto Obras da Linha Leste do Metr0 representa mais da metade do total
de manifestagdes pertinentes ao Orgdo recebidas no ano, cerca de 72,68%, seguido de Veiculo
Leve Sobre Trilho — VLT (19,59%) e Obras Puablicas (Acompanhamento e Execucdo)
(3,35%).

Tabela 3 — Manifesta¢des de ouvidoria por tipo e por assunto no ano de 2020

Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos

Obras da Linha Leste do Metrd

Reclamacgio Veiculo Leve Sobre trilho— VLT 39
Centro Adminisrativo Governador Virgilio Tavora
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Obras Publicas (Acompanhamento e Execucéo) 3

Obras da Linha Leste do Metrd 157

Solicitacio Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 17
Obras Publicas (Acompanhamento e Execugfo) 6
Sugestdo Obras Pablicas (Acompanhamento e Execugéo) ]
Elogio Elogio ao Servidor/Colaborador 4
Dentincia Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 2
Obras Publicas (Acompanhamento e Execucéo) 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria

3.3.2. Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Dentre os assuntos mais demandados, podemos destacar trés sub-assuntos principais que
totalizam 82.74% das demandas pertinentes ao Orgdo. que seriam Danificagdes de Imoveis
Causados Pelas Obras da Linha Leste do Metro, Desapi'Opriagﬁes/lndenizagées e Impactos
Causados Pelas Obras da Linha Leste do Metrd, correspondendo a 60,57%, 11,60% ¢
10.57%. respectivamente.

Tabela 4 — Manifestacdes de ouvidoria por assunto e sub-assunto no ano de 2020

Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assuntos Total

Danificagdes de Iméveis Causados Pelas Obras do VLT 235

Obras da Linha Leste do Metrd Impactos Causados Pelas Obras do VLT 4]
Andamento das Obras do VLT 3
Irregularidades em Obras do VLT 3

Desapropriacdes/Indenizacdes 45

Veiculo Leve Sobre trilho— VLT Impactos Causados Pelas Obras do VLT 20
Danificacdes de Iméveis Causados Pelas Obras do VLT 11
Impactos Causados Pelas Obras Pablicas :
Obras Piblicas Desapropriagdes/Indenizagbes 3
Chdopsuhaineine c Bactucao) Projeto de Engenharia e Arquitetura 2
Infraestrutura de Edificacdes Puablicas 2

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, midulo Ouvidoria

Cevro Adwinistraivo Governader Virgilio Tavora
Awv. Gal. Aforso Albeguerque, SN Ed. SEPLAG / SRH — Camitebia
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3.3.3. Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Em relacio ao sub-assunto COVID-19, a SEINFRA recebeu apenas uma manifestagéo
referente a este tema.

3.4. Manifestacdes por Tipo de Servicos

Na tabela a seguir serfio apresentadas as demandas pertinentes ao Orgéo por tipo de servigo
demandado.

Tabela 5 — Manifesta¢cdes de ouvidoria por tipo de servigos no ano de 2020

Tipo de Servicos

Tipos Total
Nio Classificados 337
Vistoria Técnica 23
Informacéo ao Cidadéo 15
VLT (Veiculo Leve sobre Trilhos) 12
Desapropriacio 1

Fonte: Plataforma Ceard Transparenie. modulo Ouvidoria

Em 2020, em virtude da atualizacio da Carta de Servicos do Cidadfio, foi desativada as
opedes de classificagdo das manifestagdes por Tipo de Servigo, resultando num total de
86.86% do total de demandas ndo classificadas. As demais manifestacdes foram classificadas.
anteriormente 2 esta resolugdo. como Vistoria Técnica, Informacéo ao Cidaddo, VLT (Veiculo
Leve sobre Trilhos) e Desapropriagdo, representando 5,93%. 3.86%, 3.09% e 0.26%,
respectivamente.

3.5. Manifestacdes por Programa Orcamentario

A seguir, serfo apresentadas as demandas pertinentes ao Orgdo por seu programa
orcamentario.

Centro Administrativo Governados Visgilio Tavora
Av. Gal. Afonso Albuguerque, S8 Ed, SEPLAG/ SEH - Cambwba
Cep: 60822325 - Foraleza-CE - Fome: (§785) 3216.3773 ~ wwwseinfra.ce govbe
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Tabela 6 — Manifestacdes de ouvidoria por programa orgamentario no ano de 2020

Programas Orcamentirios

Programas Total
MOBILIDADE, TRANSITO E TRANSPORTE 337
MOBILIDADE URBANA 35
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 7
INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 3
MATRIZ ENERGETICA DO ESTADO DO CEARA 2
PROMOCAO E DESENVOLVIMENTO DA INDUSTRIA CEARENSE 1
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E CONSOLIDADO DO DESTINO TURISTICO 1

CEARA
GESTAO E MANUTENCAO 1

IATRACAO E DESENVOLVIMENTO INDUSTRIAL 1
TOTAL 388

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Conforme pode ser observado, o programa orcamentario Mobilidade Trénsito e Transporte
concentrou 86,86% das manifestagdes de ouvidoria, tendo em vista este ser o principal foco
das atividades desta SEINFRA.

3.6. Manifestacdes por Unidades Internas

A tabela a seguir apresentard os principais numeros relativos as demandas pertinentes ao
Orgdo divididas por unidades internas.

Tabela 7 — Manifesta¢des de ouvidoria por unidades internas no ano de 2020

Unidades Internas

Unidades Internas Total
OORDENADORIA DE TRANSPORTES E OBRAS 285
OUVIDORIA 49
OORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO 42
SECRETARIO DA INFRAESTRUTURA 4

Fonie: Plataforma Ceara Transparente. modulo Ouvidoria

Cevsro Sdmi tivo Governadioy Virgilio Tavora
Av. Gal. Afonso Albugoe N Ed. SEPLAG/ SHH - Camibetia
Ceyr S0622-025 - Fonaleza-CE - Fones {07 783) 3216.3773 — www.seinfra.ce.gov.br
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Conforme pode ser observado na tabela, quatro das unidades internas concentram 98.21% do
total das demandas, sendo a unidade interna Coordenadoria de Transportes e Obras a mais
demandada com 73.72% dos registros de ouvidoria pertinentes ao érgéo. A Ouvidoria figura
em segundo lugar, com 12,63%, em terceiro e quarto lugar, com 10,83% e 1.03%, estéo as
unidades internas Coordenadoria Administrativo-Financeiro e Secretario da Infraestrutura.

3.7. Manifestacdes por Municipio

Conforme apresentado na tabela, 90,21% das manifestacdes nfo constam municipio
identificado. Entre as manifestagdes identificadas, o municipio de Fortaleza representa o
percentual de 7.73% em relagdo ao total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgio
em 2020.

Tabela 8 — Nimero de manifestacdes de ouvidoria por municipios

Munieipios 2019 2020
Fortaleza 240 30
Caucaia 4 0
IMaracanati 3 0
Eusébio 1 2
Aquiraz 1 0
ltapajé 1 0
ltarema 1 0
Tiangua 1 0
Tururu 1 0
Sdo Paulo 2 0
Belo Horizonte 1 0
Horizonte 0 1
Juazeiro do Norte 0 1
Sobral 0 0
Crato 0 1
Marco 0 1
Ubajara 0 1
Maranguape 0 1

Certro Administrative Governador Virgili
Aw. Gal, Aot ercue, SN Ed. SEPLAG/ SRH — Camibeliy
Cop: GO822-325 - FortalezaCE - Fomer (W7 80) 32163773 — www seinfra.ce.govbr
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INZo identificado 84

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, modulo Ouvidoria

4. INDICADORES DA OUVIDORIA

Neste capitulo € analisada a atuagdo da Ouvidoria no que se refere a resolubilidade das
demandas, ao tempo médio de resposta e a satisfacio dos usudrios que buscam atendimento
da ouvidoria no ano de 2020.

4.1. Resolubilidade das Manifestacdes

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

O Decreto no. 30.474, de 29 de margo de 2011, em seu Art. 70, estabelece o prazo maximo de
resposta de 15 dias corridos, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela 09 — Resolubilidade das manifestagdes de Ouvidoria

Situacio Quantidade de Quantidade de

Manifestacoes em 2019  Manifestacoes em 2020

anifestacdes
espondidas no Prazo

anifestacbes 0 0

0 0
anifestagbes em 0 0
puragdo Fora Prazo (ndo
Cenero Adminisrativo Governador Virgilio Tavora
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concluidas)

Total 340 388

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, mddulo Ouvidoria

Assim, conforme pode ser verificado na tabela, a SEINFRA vem mantendo regularidade no
cumprimento do prazo de resposta ao cidaddo que demanda o canal da Ouvidoria para registro
de manifestacdes destinadas ao Orgo.

Tabela 10 — indice de Resolubilidade das manifestacdes de Ouvidoria

Situacio Quantidade de Quantidade de

Manifestacoes em 2019  Manifestacoes em 2020

ManifestacSes 100% 100%
Respondidas no Prazo

Manifestagdes 0% 0%
Respondidas fora do

Prazo

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria

4.1.1. Ac¢oes para a melhoria do indice de resolubilidade

Conforme pode ser verificado nas tabelas anteriores, a SEINFRA vem mantendo regularidade
no cumprimento do prazo de resposta ao cidaddo que demanda o canal da Ouvidoria, € assim
obtendo 100% de resolubilidade.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

No ano de 2020, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da SEINFRA foi de 11 dias.

Tabela 11 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta em
2019

12 dias

Centro Admin
Aw, Gal. Afor ;
Cop 60822-725 - Fondlera-CE

aive Governador Virgilio Tavora
. 5 BEd, SEPLAG/ SHH ~ Canibeba
- Fone: (0F45) 32163773 — www.seinfra.ce. gov.br
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Tempo Médio de Resposta em
2020

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

11 dias

Conforme o Decreto, o prazo inicial para resposta é de 15 (quinze) dias podendo ser
prorrogado por mais 15 (quinze) dias, mediante justificativa expressa. Diante disso, 90
(noventa) demandas tiveram solicitagdes de prorrogacdes no ano de 2020, tendo sido algumas
destas reabertas mais de uma vez. Estas foram, por sua vez, justificadas pelo ndo recebimento
de dados por parte dos setores dentro do prazo de 15 dias.

4.2. Satisfacido dos Usuarios da Ouvidoria

Ap6s a finalizagdo da manifestacdio, a pesquisa de satisfagiio ¢ disponibilizada no sistema
Ceara Transparente para aqueles que registraram a solicitagéio pelo sistema. Esta também pode
ser aplicada por telefone, apos repasse da resposta pela central de atendimento (155), quando

a manifestacdo foi realizada pela central.

Dessa forma. informamos que contribuiram com a pesquisa de satisfagiio 58 usuarios, o que
corresponde a 14,95% do total, que se utilizaram do sistema para pleitear informagdes a

Secretaria da Infraestrutura.

A pesquisa apresenta quatro questdes. sendo a primeira subdividida em quatro itens, nas quais
o cidaddo deve avaliar sua satisfacdo considerando uma pontuagéo de 1 a 5. em que |
corresponde a “totalmente insatisfeito™ e 5 “totalmente satisfeito”™. Na segunda questdo o
cidaddo também deve avaliar sua satisfacdo considerando uma pontuagio de 1 a 5, em que |
corresponde a “muito baixa” e 5 “muito alta”. Na terceira questdo a pontuagdo € a mesma, em
que | corresponde a “muito pior do que esperava™ e 5 “muito melhor do que esperava™. Por
Gltimo, 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 a média das avaliagdes, por item, para analise:

Ceviro Admin vo Governador Virgilio Tavora
Av, Gal. / o Al , 5% Ed. SEPLAG/ SHH - Canitelia
Cogs GFII325 - FonaleraCE - Fome: ((835) 32163773 - wwwsein{ra.cegovbr
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Tabela 12 — Resultados da Pesquisa de Satisfacdo — Questdo 01

DESCRICAO DA QUESTAO
A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste 4,47
atendimento
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,09
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 4,57
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,16
IMEDIA GERAL 4,32

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

De modo geral, os resultados das avaliacdes foram favordveis a atuagiio da ouvidoria,
principalmente no que diz respeito 4 satisfacdo geral com o canal utilizado para o registro de
sua manifestacdo, média 4,57. e em relagio a satisfagdo com o Servico de Ouvidoria no
atendimento., com média 4.47.

indice percentual da pesquisa de satisfagdo [(1a + 1b + Ic + 1d)/4]*20 = 86,45%

Além disso. o indice de satisfacdo alcancado pela Ouvidoria da SEINFRA superou a meta
institucional que € de 84%.

Conforme pode ser observado na tabela a seguir, outro fator positivo relacionado a pesquisa
de satisfacio diz respeito as questdes 2 e 3. Na segunda questio, o manifestante ¢ questionado
a respeito de suas expectativas a sobre a qualidade do servigo de Ouvidoria, sendo a média de
nota apresentada 3,52. Ja na terceira questdo, o cidaddo ¢ questionado quanto a sua avalia¢éo
atual diante do servico realizado pela Ouvidoria, apresentando a média 4,64. Isso posto, a

Cewntro Administrative Governador Virgilio Tavora
Av, Gal, Afo Thoquerque, ST EQ. SEPLAG/ SRH ~ Canibieha
Cep: 60622325 - Fortalesa-CE - Fumer (0785) 32163773 ~ www.seinfra.ce.gov.br
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pesquisa demonstrou que a qualidade do servico realizado pela Ouvidoria superou as
expectativas iniciais do cidadéo.

Tabela 13 — Resultados da Pesquisa de Satisfacdo — Questdes 02 e 03

DESCRICAO DA QUESTAO

Antes de realizar esta manifestagfo, vocé achava que a qualidade do servico de 3.52
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4.64

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Total de pesquisas respondidas 58

Representacio da Amostra 14,95%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Por fim, com relagdo a quarta questfio, em que o cidaddo tem a oportunidade de descrever o
que ndo gostou ou achou que pode ser melhorado no atendimento, destacamos que, na maioria
dos casos, quando respondidas, o cidaddo avaliou positivamente o atendimento recebido pela
ouvidoria do Orgéo ou teceu algum comentrio em relacio a resposta.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Neste capitulo, faremos uma breve analise sobre as principais manifestagdes, os pontos
recorrentes nas manifestacdes e as providéncias adotadas pelo Orgdo quanto as principais
manifestacdes apresentadas.

Centro Adminisirative Governador Virgilio Tavora
Av. Gal. Afonso Albeguerque, S8 Ed. SEPLAG/ SRH — Camibwlia
Cep: H0822-325 - Fortaleza-CE - Fower (7°85) 32163773 ~ www.seinfracegovhbr
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5.1 — Motivos das Manifestacoes

Considerando os dados apresentados na tabela 3, conjugado com as informagdes contidas na
tabela 4 deste relatdrio, existe uma diversidade de assuntos, sendo os mais relevantes
relacionados as obras do Veiculo Leve sobre Trilhos — VLT e as obras da Linha Leste do
Metré de Fortaleza.

A crescente quantidade de manifestagdes relacionadas as obras da Linha Leste do Metrd de
Fortaleza deve-se ao avanco das mesmas no decorrer do ano de 2020, apesar do quadro de
pandemia, € 0s consequentes impactos causados por este avango.

5.2 — Anailise dos Pontos Recorrentes

Ainda de acordo com os dados observados nas tabelas 3 e 4, podemos verificar que os pontos
recorrentes nas manifestacdes de Ouvidoria foram as Danificacdes de Iméveis Causados Pelas
Obras e Impactos Causados Pelas Obras, tanto relacionadas as obras do Veiculo Leve sobre
Trilhos — VLT e quanto as obras da Linha Leste do Metrd de Fortaleza.

Com o encaminhamento para a concluso total das obras do VLT e os avancos das obras da
Linha Leste do Metrd, os imdveis sofreram impactos em decorréncia das atividades das obras,
podendo terem gerado algum tipo de dano nos iméveis das proximidades das obras, fazendo-
se necessarias vistorias técnicas para avaliagdo de cada caso em particular, bem como os
impactos no entorno da obra quanto a residuos de materiais e impactos sonoros.

5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

Diante das recorrentes manifestagdes sobre impactos causados pela obra, bem como
danificacdes em imodveis, a Ouvidoria da SEINFRA, para agilizar as solicitagdes de vistorias
técnicas para avaliacdo dos possiveis danos causados nos imoveis, deu continuidade a
abertura dos processos de solicitacio de vistoria em nome do cidaddo. Deste modo, os
cidaddos ndo precisam deslocar-se ao Orgdo para abrir eles proprios esses processos,
desburocratizando assim uma etapa na solicita¢do de vistoria técnica.

Em virtude da pandemia, houve demora na realizagdo das vistorias e reparos. quando
identificados. Apos a liberacéo das atividades funcionais, respeitando os protocolos vigentes,

Ceyuro Admintsirativo Governador Virgilio Tavora
-
Av, Gal. Afovso Al e, SN SEPLAG/ SHH — Canibehia
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foi solicitado que o consorcio responsavel pelas obras aumentasse o ntimero de colaboradores
a fim de agilizar as vistorias pendentes, bem como os reparos a serem realizados.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Devido a pandemia, no ano de 2020 s6 podemos destacar a continuidade da desburocratizagio
do processo de abertura de pedido de vistoria em iméveis possivelmente atingidos pelas
atividades da obra.

Em virtude do periodo trabalho remoto, os processos passaram a ser abertos de modo virtual,
gerando uma economia nos custos de material de expediente, tais como papel, tinta de
impressora.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2020, a equipe inicial de Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura esteve composta por 03
(trés) colaboradores que atuaram no acolhimento e resposta as manifesta¢cdes: a ouvidora
Paula Dannyelly Alves Fidelis, o ouvidor substituto Francisco Carlos Nobre Junior e o apoio
Fernanda da Silva Alves. Porém, houveram mudancas na composicio dos membros da
Ouvidoria ao final do ano. periodo no qual ndo passamos a contar com um apoio dentre os
membros da nossa equipe. bem como a articulacdo interna para a alteragdo dos demais
componentes.

Mesmo diante do quadro de pandemia. a Ouvidoria da SEINFRA buscou garantir a
capacitacdo de sua equipe, mesmo que de forma virtual, visando a melhoria na produtividade,
qualidade no acolhimento das manifestacdes e resposta as manifestacdes, reducdo de erros,
entre outros.

Cabe informar que a participagdo em treinamentos e capacitagdes voltadas para a Ouvidoria,
principalmente, aquelas realizadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).
permitem uma maior integragdo 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.

&

Coyire Adyri o Governador Vagilio Tavora
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Dessa forma. destacamos abaixo os cursos, treinamentos, reunides e certificagdes nas quais
tiveram participag@o da equipe de Ouvidoria desta secretaria.

+ “Fevereiro
19 - 1° Reunido da Rede de Controle Social — ESP/CE
*  Maio
29 - Videoconferéncia “Tratamento de Dentncias no d&mbito das Quvidorias Publicas™ -
Microsoft Teams
= Junho
17 - Encontro " Orientagdo sobre acesso a informacdo no contexto de Pandemia" - Microsoft
Teams
24 - 2° Reunifio da Rede de Controle Social - Microsoft Teams
* Agosto
26 - 3° Reunifio da Rede de Controle Social - Microsoft Teams
* Setembro
09 - Reunifo sobre o Ranking de Transparéncia - Google Meet
e Qutubro
27 - 4° Reunifio da Rede de Controle Social - Microsoft Teams
* Novembro
09 A 13 - Curso Basico de Tratamento de Dentncias - Microsoft Teams
17 A 19 - Curso Introdutério de Avaliacdo de Servicos - Microsoft Teams
24 - Oficina para Construgéo de Relatorios de Ouvidoria 2020 - Microsoft Teams
23 A 27 - XIV Encontro Estadual de Controle Interno. sobre o tema Controle Interno: fator
essencial para melhoria continua da gestdo pablica - Webex
* Dezembro
14 A 18 - Capacitacéio sobre Técnicas de Controle para as equipes das Assessorias de Controle
Interno dos Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual - Google Meet
17 - 5° Reunido da Rede de Controle Social - Microsoft Teams

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em virtude do quadro de pandemia e trabalho de forma remota. a Ouvidoria da SEINFRA
apenas deu continuidade a boa pratica iniciada em 2019 que consiste na abertura dos
processos em nome do cidaddo, evitando assim o deslocamento do mesmo até a Secretaria, a
fim de desburocratizar e agilizar o andamento dos pedidos de vistoria realizados através da
plataforma Ceara Transparente.

Centro Adminisirative Governadoy Virgilio Tavora
Av. Gal. Alorso Alhague LAG/ SRH -~ Camitetia

Cepr 60822-325 - Fotulesa-CE 18,%773 ~ www.seinfra.ce.gov.br
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Podemos apontar ainda que, devido ao trabalho remoto, a Ouvidoria passou a abrir os
processos de forma virtual, ndo mais por meio do protocolo da SEINFRA, diminuindo o
tempo entre a abertura do processo e a resposta ao cidaddo. bem como a reducéio do consumo
de material de expediente.

9. CONSIDERACOES FINAIS

Diante das informagées, quantitativas e qualitativas, expressas nesse relatério, ressaltamos
que a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura obteve um aumento de 14,12% em relagéo ao
namero de manifestagdes recebidas em 2020, quando comparado com 2019. De acordo com o
Decreto 33.485/2020, publicado no Diario Oficial do Estado em 27 de fevereiro de 2020, a

Ouvidoria da SEINFRA passou a fazer parte das Ouvidorias de categoria Tipo 3. que sdo
aquelas que recebem entre 301 e 1000 manifestacdes anuais.

Observou-se que as manifestacdes de ouvidoria com relagfio ao tipo (reclamacao, solicitacdo,
sugestio, elogio e dentincia), apesar de o maior niimero de manifestacdes serem tipificadas
como reclamacéo, o maior aumento percentual foi de solicitagdes de servicos por parte do
cidaddo, visto o aumento de 26,84% no ano de 2020 se comparado ao ano anterior.

Verificou-se que o assunto Linha Leste do Metré de Fortaleza foi o mais demandado,
representando 72,68% do total de manifestagdes pertinentes ao Orgdo recebidas no ano,
seguido do assunto Veiculo Leve Sobre Trilho — VLT, tendo como sub-assunto mais citado, a
Danificacdo de imoveis causados pela obra. O programa or¢camentéario mais demandado foi o
de Mobilidade Urbana, o que gerou como unidade interna mais demandada a Coordenadoria
de Transportes e Obras.

Foi observado que os cidaddos continuam preferindo o telefone 155 (ligacio gratuita) e
internet (Plataforma Ceard Transparente) como os principais canais para registrarem as
manifestacdes de ouvidoria.

A Resolubilidade do Orgdo foi de 100%, tendo em vista que todas as solicitagdes foram
respondidas dentro do prazo estabelecido, sendo de 11 dias o tempo médio de resposta, tendo
em vista que o prazo maximo estabelecido para resposta é de 15 dias corridos, podendo ser
prorrogado por mais 15 dias.

Governador Viigilio Tavora

57T Ed. SEPLAG/ SEH — Cambeba
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Com relagdo a pesquisa de satisfagdo, a Ouvidoria da SEINFRA alcangou o indice de
satisfacdo de 86,45%, superando a meta institucional definida pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado que € de 84%.

Quanto as boas praticas adotadas pelo Orgdo, devido a pandemia, no ano de 2020 s6 podemos
destacar a continuidade da desburocratizagao do processo de abertura de pedido de vistoria
em imoveis possivelmente atingidos pelas atividades da obra. Salientamos que, em virtude do
periodo de trabalho remoto, os processos passaram a ser abertos de modo virtual, gerando
uma economia nos custos de material de expediente, tais como papel, tinta de impressora.

10. SUGESTOES DE MELHORIA

Diante do objetivo desta Ouvidoria em garantir a melhoria continua no atendimento as
demandas do cidadao, a promogdo de a¢oes de conscientizagdo quanto a importancia da
Ouvidoria junto aos dirigentes, bem como aos demais colaboradores, sugerimos e/ou
recomendamos o que segue:

10.1. Recomendacao direcionada a SEINFRA

) Recomendamos que a nova equipe de Ouvidoria, a qual ira assumir as atividades no
decorrer do ano de 2021, participe das capacitagdes promovidas pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado a fim de prestar o melhor atendimento ao cidadio.

10.2. Sugestao direcionada a CGE
1) A Controladoria ¢ Ouvidoria Geral do Estado deve promover nova capacitagio para

ouvidores e demais membros das equipes de Ouvidoria, mesmo que de forma remota, devido
a continuidade da pandemia.

Fortaleza, 01 de fevereiro de 2021

PAULA DANTVY é? M{‘ﬁ:}s FIDELIS

QOuvidora Setorial

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora
Av. Gal. Afonso Albuguerque, /N Ed. SEPI —\L- / SJ{H - Camt nLd
Ceap: B0822-325 - Fomaleza-CE - Fone: (07785) 32163773 - vw.seinlra.ce gov br
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Ao cumprimenta-lo cordialmente, encaminhamos a essa Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado. relatério anual da Ouvidoria da SEINFRA, referente a 2020 em atendimento as
determinagdes contidas no Art. 8°, do Decreto n° 30.474, de 30 de marco de 2011, atestando
conhecimento do conte(ido deste relatorio, e assumindo compromisso de providéncias para
atendimento das sugestdes ¢ recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial ¢ CGE.

v

Fortaleza, Ol\de fevereiro de 202

ecretario Executivo de Planejamento e Gestio Interna

o Governador Yigilio Tavora
NEd. SEPLAG/ SHH — Camibeliz
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