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Missdo

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

desenvolvimento sustentdvel do Estado do Ceara.

Valores

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

valorizando o servidor e fomentando a inovagao.
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1. INTRODUCAO

Este relatorio é orientado pelo Art. 26 do Decreto N°33.485 de 27 de fevereiro de 2020 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 2021 pela Ouvidoria
da Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente, no
periodo de 01 de janeiro & 31 de dezembro de 2021, sistema administrado pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

De modo geral, o relatério 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 cidaddos por verem suas
reivindicagdes respondidas.

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

A equipe de Ouvidoria do Orgdo durante o ano de 2021 foi composta por 02 (dois)
colaboradores que atuaram no acolhimento e resposta as manifestagdes: A ouvidora Marilia
Kelvia Mota Costa e a ouvidora substituta Paula Dannyelly Alves Fidelis. Cabe destacar que a
Ouvidora tém autonomia de agiio em relagdo ao tratamento das manifestagdes ja que trata
diretamente com o Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo Interna do Orgio.

A nomeacdo da ouvidora para o cargo de Ouvidor se deu na data de 08 de janeiro de 2021,
publicada no Diario Oficial do Estado em 14 de janeiro de 2021. A ouvidora substituta foi
nomeada para o cargo de Coordenador na Assessoria de Controle Interno na data de 08 de
janeiro de 2021, publicado no Diario Oficial do Estado em 14 de janeiro de 2021. Em virtude
das funcdes da Assessoria de Controle Interno, o Assessor de Controle Interno tem atribuicdes
sobre a Ouvidoria, tendo sido corroborada a atividade de substituicdo da Ouvidora Titular
através da Portaria n° 30/2021, publicada no Diario Oficial do Estado em 25 de fevereiro de
2021.

Buscando a continuidade da colocagdio privilegiada da SEINFRA no Ranking de Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual ao longo dos ultimos anos, a Ouvidoria garantiu a manuten¢do
de suas boas praticas, buscando a continuidade da exceléncia nas atividades consideradas
basicas do Ouvidor. Em 2021, a Ouvidoria da SEINFRA, permanece na categoria tipo 3,
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composta pelas Ouvidorias que recebem de 301 até 1000 manifestagdes por ano, de acordo
com o Decreto 33.485/2020, publicado no Didrio Oficial do Estado em 27 de fevereiro de
2020.

Além disto, a Ouvidoria continua primando pela qualidade da resposta enviada ao cidadéo,
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 validacdo prévia dessa controladoria, exceto nos casos de
dentincias.

Diante do exposto, tendo em vista a relevancia do assunto e o compromisso do Orgdo no
aperfeicoamento do servigo de Ouvidoria e o cumprimento integral do disposto na legislagio
em vigor, dividimos o relatorio em dez capitulos, além desta apresentagio e do
pronunciamento do Dirigente do Orgfo.

Assim, apds a apresentagdo, no segundo capitulo serdo apresentadas as providéncias adotadas
sobre as recomendag¢des emanadas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2020.

O terceiro capitulo apresenta analises das manifestacdes de ouvidoria por diversas
perspectivas: pelo total de manifestagdes recebidas no periodo; por meio de entrada; por tipo
de manifestagéio; 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 atuagdo da Ouvidoria quanto ao cumprimento do prazo
regulamentar, tempo de resposta e satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria.

O quinto capitulo aborda a motivacdo das manifestagdes, os pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pelo Orgdo em relag8o as principais manifestagdes recebidas.

O capitulo sexto 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 oitavo apresenta as boas praticas empreendidas pela Ouvidoria do Orgo.

O nono capitulo diz respeito as consideracdes finais em que abordamos o resumo das
principais informacdes constantes no relatorio.
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Por fim, o décimo capitulo traz as sugestdes e/ou recomendagdes destinadas tanto a SEINFRA
como a CGE visando a melhoria continua no atendimento as demandas do cidadéo.

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 relatorio de Gestdo de
Ouvidoria do ano de 2020, bem como as recomendagdes apontadas pela propria Ouvidoria do
Orgdo visando a melhoria continua dos servigos prestados internamente.

2.1. Orientagdes apontadas pela CGE

No Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2020 foram apontadas pela CGE 04 (quatro) orienta¢des
gerais para todos os orgdos e uma especifica para a SEINFRA e alguns orgéos:

“Orientacdo 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestagdes de ouvidoria na plataforma Ceard Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidad&o (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia
e outros), em conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

Orientagdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de
ouvidoria aos orgédos e instituigdes integrantes da Rede Ouvir Ceard (Protocolo de Intengdes
01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que
nao competem ao Poder Executivo Estadual.

Orientacdo 03 — Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das dentincias
no dmbito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgacio junto as areas internas e Diregéo
Superior do érgdo/entidade, contemplando o acolhimento, classificagdo, apuragio preliminar,
respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo
dos resultados da apuragdo das denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual
33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020.

Orientagdo 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informagdes acerca de atualizacdo de agdes, programas, projetos e servigos publicos no
ambito dos orgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informagdes e
orientagdes prestadas aos cidad@os, bem como no registro de manifestagdes de ouvidoria.
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Orientacdo 10 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos publicos prestados
pelo érgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade
de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuario, em consonancia com a Lei
Nacional n°® 13.460/2017.”

(CONTROLADORIA GERAL DO ESTADQO. Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2020. Fortaleza.
84,85e86p.)

Segue resposta deste Orgdo as orientagdes gerais:

Orientacdo 01: Foi criado fluxo procedimental de cadastro das manifestacdes de ouvidoria na
plataforma Ceara Transparente, independente do canal utilizado pelo cidaddo (e-mail da
ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em conformidade com
0 § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n°® 33.485/2020. (ANEXO 1)

Orientacdo 02: Foi criado fluxo procedimental para o encaminhamento de manifestacdes de
ouvidoria aos 6rgdos e instituigdes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de Intengdes
01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que
ndo competem ao Poder Executivo Estadual. (ANEXO 2)

Orientacdo 03: Foi criado fluxo procedimental para o tratamento e apuragéo das dentincias no
ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgag@o junto as areas internas e Direcédo
Superior do 6rgdo/entidade, contemplando o acolhimento, classificagdo, apuragio preliminar,
respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliacio
dos resultados da apuracdo das dentincias, observando o previsto no Decreto Estadual
33.485/2020 e na IN CGE n.°1/2020. (ANEXO 3)

Orientagdo 04: Foi enviado e-mail para a Central de Atendimento 155, atualizando as
informacdes acerca de acOes, programas, projetos e servicos publicos, desta SEINFRA, para
auxiliar nas informacgdes e orientacdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifestagdes de ouvidoria. (ANEXO 4)

Orientacdo 10: Foi publicada, no sitio institucional SEINFRA, a avaliacdo continuada dos
servicos publicos prestados pelo oOrgdo/entidade, com foco no cumprimento dos
compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao
Usuario, em consonancia com a Lei Nacional n® 13.460/2017.

https://www.seinfra.ce.gov.br/tabela-de-custos/ (ANEXO 5)

Av. Gen, Afonso Albuquergue Lima, s/n « Edificio Seinfra SRH « Cambeba
CEP: 60822-325 + Fortaleza / CE -+ Fone: (85) 3216.3762 - www.seinfra.ce.gov.br



RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA-2021 9
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

CEARA (x=
U do Ceara
2 '

2.2. Recomendacdes apontadas pela CGE

Quanto as recomendagdes pontuadas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2020, ndo houve
determinagdo para a SEINFRA.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2021

Neste capitulo serdo analisadas as manifestagdes de ouvidoria recebidas ao longo do ano de
2021 pela Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente,
no periodo de 01 de janeiro & 31 de dezembro de 2021, sistema este administrado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

Os resultados alcangados em 2021 serdo comparados ao exercicio do ano anterior (2020),
onde podera ser observado, através de tabelas e graficos demonstrativos, a evolugdo das
atividades desenvolvidas no compromisso de oferecer respostas consistentes e conclusivas aos
questionamentos do cidad@o.

3.1. Total de Manifestacoes 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 - Numero de manifestagdes de ouvidoria recebidas/atendidas pela SEINFRA, nos
anos de 2018 a 2021.

= - " R ]
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2018 2019 2020 2021

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria
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Percebe-se que o quantitativo de solicitagSes recebidas pertinentes ao Orgio vem crescendo
gradativamente. No ano de 2021 houve um aumento de 0,77%, quando comparado com 2020.

Além disso, em 2021, foram recebidas de forma direta, excluidas as reaberturas, um total 355
manifestagdes de ouvidoria, destas, 30 foram solicitagdes relacionadas a outros Entes ou
Poderes, correspondendo, portanto, a 8,45% do total de manifestagdes no periodo, 21,05% a
menor que as registradas no ano anterior. Em 2021, constam 06 manifestagdes como
invalidadas. Das 319 manifestagdes pertinentes ao Poder Executivo Estadual, 72 tiveram
reabertura solicitada, totalizando 391 manifestagdes. Este serd o nimero com o qual
trabalharemos.

No Grafico 2, observa-se o numero total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgdo
registradas més a més do ano de 2021.

Grafico 2 — Comparativo de manifestacdes registradas més a més, em 2021
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

No Grafico 3, apresenta-se o numero total de manifestacdes de ouvidoria pertinentes ao Orgdo
registradas més a més do ano de 2021 em comparagdo ao ano de 2020.
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Grafico 3 — Comparativo de manifestagdes registradas més a més, em 2021 e 2020.
60 59

! o] ard
pa e )

60 -7

50

40

30 -
20 -

10 -

jan fev mar abr mai jun ju ago set out nhov dez

N 2021 = 2020

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, mddulo Ouvidoria

Podemos observar no grafico que tanto houve crescimento quanto reducéo nos registros de
manifestacdes durante o ano de 2021. Destacamos que os registros, em sua maioria, se
referem as obras da Linha Leste do Metr6 de Fortaleza, devido aos impactos e dividas nos
cidaddos, levando-os a buscar esta SEINFRA por informagdes quanto aos seus direitos como
cidaddos e deveres por parte do poder publico.

3.2. Manifesta¢oes por Meio de Entrada

Na Tabela 1 é apresentada a quantidade total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao
Orgdo, elencadas por meio de entrada, realizando um comparativo com o ano de 2020.

Tabela 1 — Manifestagdes de ouvidoria por meio de entrada, nos anos de 2020 e 2021

Meio de Entrada

Meios 2020 2021 Variagéo
Telefone 155 350 304 -13,14%
Sistema Ceard Transparente 36 79 119,44%
Presencial 0 0 0%
Telefone Fixo 0 0 0%
Instagram 1 0 -100
E-mail 1 5 400%
Ceara App 0 3 300%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria
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Observa-se que os cidaddos preferem o telefone 155 (ligagdo gratuita) como principal meio de
registro, visto que das 391 manifestagdes destinadas & SEINFRA, 304 foram registradas por
este canal de comunicacdio, ou seja, representando 77,75%, seguido do sistema Ceara
Transparente com 20,20%, além do e-mail com 1,28% e Ceara App com 0,77% das

preferéncias.

Em analise comparativa com o ano de 2020, podemos verificar que houve aumento de
119,44% , 400% e 300% na utilizagdo dos meios de entrada Sistema Ceara Transparente, E-
mail e Ceard App. Também podemos observar a reducdo na utilizagdo do Telefone 155 de
13,14%. Nio houve a utiliza¢do dos meios de entrada Instagram, presencial e telefone fixo da

SEINFRA.

3.3. Manifestacgoes por Tipo de Manifestacio

Analisando as manifestacBes pertinentes ao Orgdo por tipo, ¢ possivel perceber tanto
aumento quanto reducdo na quantidade de manifestagdes de ouvidoria registradas no ano de

2021.

Tabela 2 — Manifesta¢des de ouvidoria por tipo, nos anos de 2020 e 2021

Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2020 2021 Variacio
Reclamacio 191 237 24.,08%
Solicitagdo 189 139 -26,45%
Sugestio 1 5 400%
Elogio 4 3 -25%
Dentincia 3 7 133.33%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Percentualmente, as manifestagdes de ouvidoria por tipo no ano de 2021, se comparado ao
ano anterior, teve um aumento nos nameros de reclamacdes, sugestio e denlincias em
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24.08%, 400% e 133,33%, respectivamente. Em relacdo as solicitagdes e elogios, estas
tiveram reducdo de 26,45% e 25%, respectivamente.

3.3.1. Manifestacoes por Tipo/Assunto

Verificou-se que o assunto Obras da Linha Leste do Metrd representa mais da metade do total
de manifestacdes pertinentes ao Orgdo recebidas no ano, cerca de 59,85%, seguido de
Coronavirus (COVID-19) (26,60%), Veiculo Leve Sobre Trilho — VLT (6,14%) e Obras
Publicas (Acompanhamento e Execucéo) (4,35%).

Tabela 3 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo e por assunto no ano de 2021

Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Obras da Linha Leste do Metrd 152
Reclamacio Coronavirus (COVID 19) 64
Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 12
Obras da Linha Leste do Metrd 80
Solicitacdo Coronavirus (COVID 19) 39
Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 8
Sugestio Obras Publicas (Acompanhamento e Execugfio) 1

—

Veiculo Leve Sobre trilho — VLT

Estrutura e Funcionamento do Orgdo/Entidade

| S

Elogio Elogio ao Servidor/Colaborador
Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgiio
Deniincia Veiculo Leve Sobre trilho — VLT
Obras Publicas (Acompanhamento e Execugio)

QObras da Linha Leste do Metrd

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

NN W =

3.3.2. Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Dentre os assuntos mais demandados, podemos destacar trés sub-assuntos principais que
totalizam 47,31% das demandas pertinentes ao Orgdo, que seriam Danificacdes de Imé6veis
Causados Pelas Obras da Linha Leste do Metro, Isencdo na Conta de Energia e Impactos -
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Causados Pelas Obras da Linha Leste do Metrd, correspondendo a 26,34%, 11,76% e 3,07%,

respectivamente.

Tabela 4 — Manifestacdes de ouvidoria por assunto e sub-assunto no ano de 2021

Assunto/Sub-Assunto

Total

Tipos Assuntos
Danificagdes de Imoveis Causados Pelas Obras do VLT
Obras da Linha Leste do Metrd Impactos Causados Pelas Obras do VLT
Andamento das Obras do VLT
Irregularidades em Obras do VLT
Impactos Causados Pelas Obras do VLT
Veiculo Leve Sobre trilho - VLT Desapropriagtes/Indenizagdes
Danificagdes de Imoveis Causados Pelas Obras do VLT
Desapropriacdes/Indenizagdes
Obras Publicas Impactos Causados Pelas Obras Piiblicas
(Acompanhamento e Execucio)

Projeto de Engenharia e Arquitetura

Informagdes Sobre Execugio Fisica/Financeira

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, médulo Ouvidoria

3.3.3. Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Em relagdo ao Assunto Coronavirus (COVID-19), a SEINFRA recebeu um total de 104

manifestacdo referente a este tema, dividido em dois sub-assuntos.

Tabela 5 — Manifesta¢des por Assunto/Sub-Assunto Coronavirus (COVID 19) no ano de 2021

Assunto/Sub-Assunto Coronavirus (COVID-19)

Assunto Sub-Assuntos
Isencdo na Conta de Energia

Coronavirus (COVID-19) Descumprimento de Medidas por Parte de
Estabelecimentos Publicos e Privados

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria
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3.4. Manifestagdes por Tipo de Servigos

Na tabela a seguir serdo apresentadas as demandas pertinentes ao Orgdo por tipo de servigo
demandado.

Tabela 6 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo de servigos no ano de 2021

Tipo de Servigos

Tipos Total
Nio Classificados 265
Nio se Aplica 125
Vistoria Técnica 1

Fonte: Plataforma Cearéd Transparente, modulo Ouvidoria

Em 2021, em virtude da atualizagdo da Carta de Servigos do Cidadéo, no més de junho, foram
incluidas as opgdes de Nao se Aplica, Consultar Tabela de Custos Unificada Secretaria da
Infraestrutura, sendo estes os Gnicos tipos de servigos habilitados para classificagdo.

Até o més de maio de 2021 ndo havia nenhum tipo de servico no qual as manifestagdes
pudessem ser classificadas, resultando em 67,77% de Nao Classificas.

As demais manifestagdes foram classificadas no tipo de servigo Ndo se Aplica, totalizando
31,97%.

Houve apenas uma manifestagdo classificada com Vistoria Técnica representando 0,26%,
oriunda de uma reabertura a qual ja estava classificada de acordo com as opgdes
anteriormente disponiveis.

3.5. Manifestacoes por Programa Or¢amentdrio

A seguir, serdio apresentadas as demandas pertinentes ao Orgdo por seu programa
orgamentario.

Tabela 7 — Manifesta¢des de ouvidoria por programa orgamentario no ano de 2021

Programas Orcamentarios

Programas Total
MOBILIDADE, TRANSITO E TRANSPORTE 270
GESTAQ ADMINISTRATIVA DO CEARA 109
ATRACAO E DESENVOLVIMENTO INDUSTRIAL 5

Av. Gen. Afonso Albuguerque Lima, s/n - Edificio Seinfra SRH « Cambeba
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PROMOCAO DA REQUALIFICACAQ URBANA 3
MATRIZ ENERGETICA DO ESTADO DO CEARA 2
MOBILIDADE URBANA 1
PROMOCAOQ DA REQUALIFICACAO URBANA 1
TOTAL 391 |

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, médulo Ouvidoria

Conforme pode ser observado, o programa or¢amentario Mobilidade, Transito e Transporte
concentrou 69,05% das manifestacdes de ouvidoria, tendo em vista este ser o principal foco
das atividades desta SEINFRA.

3.6. Manifestacdoes por Unidades Internas

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

Tabela 8 — Manifesta¢des de ouvidoria por unidades internas no ano de 2021

Unidades Internas

Unidades Internas Total
COORDENADORIA DE TRANSPORTES E OBRAS 267
COORDENADORIA DE ENERGIA E TELECOMUNICACOES 106
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO 12
SECRETARIO DA INFRAESTRUTURA 3
OUVIDORIA 2
SECRETARIA EXECUTIVA 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria

Observando na tabela verificamos que as trés primeiras unidades internas concentram 98,47%
do total das demandas, sendo a unidade interna Coordenadoria de Transportes e Obras a mais
demandada com 68,28% dos registros de Ouvidoria pertinentes ao 6rgdo. A Coordenadoria de
Energia e Telecomunicagdo figura em segundo lugar, com 27,11%, as demais setoriais listadas
na tabela acima representam 3,08%, 0,77%, 0,51% e 0,26.
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3.7. Manifestacdoes por Municipio

Conforme apresentado na tabela, 30,43% das manifestacdes ndo constam municipio
identificado. Entre as manifestagdes identificadas, o municipio de Fortaleza representa o
percentual de 60,10% em relagio ao total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgdo
em 2021.

Tabela 9 — Numero de manifestagdes de ouvidoria por municipios

Municipios 2020 2021
Fortaleza 30 235

Caucaia
Maracana
Eusébio
Araripe
Acarai

N O o=

i

Iguatu
Itaitinga
Itapipoca
Sdo Paulo

c O © O © O o N o o

Jijoca de Jericoacoara
Horizonte

Juazeiro do Norte
Lavras da Mangabeira
Limoeiro do Norte

Milagres

P
Lo S T S S T C I o T e LU TR

Piquet Cameiro
Redengio
Reriutaba
Santa Quitéria
Taua

Sobral
Barbalha

Trairi
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Crato
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Marco 1 1
Ubajara 1 1
Maranguape 1 0
Nio identificado 350 119

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

4. INDICADORES DA OUVIDORIA

Neste capitulo é analisada a atuagdo da Ouvidoria no que se refere a resolubilidade das
demandas, ao tempo médio de resposta e a satisfagdo dos usuarios que buscam atendimento
da Ouvidoria no ano de 2021.

4.1. Resolubilidade das Manifestacoes

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

O Decreto n°® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, em seu Art. 23°, estabelece o prazo maximo
de resposta de 20 dias corridos, ou no periodo de 21 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela 10 — Resolubilidade das manifestagdes de ouvidoria

Situacio Quantidade de Manifestacoes em Quantidade de Manifestacoes
2020 em 2021
Manifestagdes Respondidas no Prazo 388 391
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 0 0
Manifestacdes em Apuragido no Prazo 0 0

(ndo concluidas)

Manifestagdes em Apuragido Fora Prazo 0 0
(nfo concluidas)

Total 388 391

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, modulo Quvidoria P
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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 OQuvidoria para registro
de manifestacdes destinadas ao Orgéo.

Tabela 11 — Indice de Resolubilidade das manifestagdes de ouvidoria

Situagdo Quantidade de Manifestacoes Quantidade de Manifestacoes
em 2020 em 2021
Manifestagdes Respondidas no Prazo 100% 100%
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 0% 0%

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, médulo Ouvidoria

4.1.1. Acdes 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, e assim
obtendo 100% de resolubilidade.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

No ano de 2021, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da SEINFRA foi de 10 dias.

Tabela 12 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Meédio de Resposta em 2020 11 dias

Tempo Médio de Resposta em 2021 10 dias

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, modulo Quvidoria

Conforme o Decreto, o prazo inicial para resposta é de 20 (vinte) dias podendo ser prorrogado
por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa. Diante disso, 71 (setenta e uma)
demandas tiveram solicitagdes de prorrogagdes no ano de 2021, sendo justificadas pelo ndo
recebimento de dados por parte dos setores dentro do prazo de 20 dias.
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4.2. Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

Apos a finalizagio da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada no sistema
Ceara Transparente para aqueles que registraram a solicitagdo pelo sistema. Esta também pode
ser aplicada por telefone, apés repasse da resposta pela Central de Atendimento (155), quando

a manifestacdo foi realizada pela central.

Dessa forma, informamos que contribuiram com a pesquisa de satisfagio 29 usuarios, o que
corresponde a 7,42% do total, que se utilizaram do sistema para pleitear informacdes a

Secretaria da Infraestrutura.

A pesquisa apresenta quatro questdes, sendo a primeira subdividida em quatro itens, nas quais
o cidaddo deve avaliar sua satisfagio considerando uma pontuagdo de 1 a 5, em que 1
corresponde a “totalmente insatisfeito” e 5 “totalmente satisfeito”. Na segunda questio o
cidaddo também deve avaliar sua satisfagdo considerando uma pontuagdo de 1 a 5, em que 1
corresponde a “muito baixa” e 5 “muito alta”. Na terceira questio a pontuagio é a mesma, em
que I corresponde a “muito pior do que esperava” e 5 “muito melhor do que esperava”. Por
ultimo, na quarta questfio, 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:

Tabela 13 — Resultados da Pesquisa de Satisfacio — Questdo 01

DESCRICAO DA QUESTAQ MEDIA
A. De modo geral qual sua satisfagio com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 3,31
B. Com o tempo de retorno da resposta 3,35
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 3,86 1.

Av. Gen. Afoniso Albuquerque Lima, s/n - Edificio Seinfra SRH « Cambeba
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D. Com a qualidade da resposta apresentada 5,47

MEDIA GERAL 3,47

Fonte: Plataforma Ceard Transparente

De modo geral, os resultados das avaliagdes foram favordveis a atuagiio da ouvidoria,
principalmente no que diz respeito a satisfacdo geral com o canal utilizado para o registro de
sua manifestacdo, média 3,86, e em relacdo a satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria no
atendimento, com média 3,31.

Indice percentual da pesquisa de satisfagdio [(1a+ 1b+ Ic + 1d)/4]%20 = 69,45%

Conforme pode ser observado na tabela a seguir, 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 Servigo de Ouvidoria, sendo a média de
nota apresentada 3,28. Ja na terceira questdo, o cidaddo é questionado quanto a sua avaliagdo
atual diante do servigo realizado pela Ouvidoria, apresentando a meédia 3,52. Isso posto, a
pesquisa demonstrou que a qualidade do servigo realizado pela Ouvidoria superou as
expectativas iniciais do cidadéo.

Tabela 14 — Resultados da Pesquisa de Satisfagcdo — Questdes 02 e 03

DESCRICAO DA QUESTAO
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,28
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,52

Fonte: Plataforma Ceard Transparente

Total de pesquisas respondidas 29

Representacio da Amostra 7,42%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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Por fim, com relag@o a quarta questdo, em que o cidadio tem a oportunidade de descrever o
que ndo gostou ou achou que pode ser melhorado no atendimento, destacamos que, na maioria
dos casos, o cidaddo ndo avaliou o atendimento da Ouvidoria e sim teceu comentérios quanto
ao teor da resposta recebida.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

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

5.1 — Motivos das Manifestacoes

Considerando os dados apresentados na tabela 3, conjugado com as informagdes contidas na
tabela 4 deste relatério, 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
Metrd de Fortaleza.

A crescente quantidade de manifestagdes relacionadas as obras da Linha Leste do Metrd de
Fortaleza deve-se ao avango das mesmas no decorrer do ano de 2021, apesar do quadro de
pandemia, e 0s consequentes impactos causados por este avanco.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Ainda de acordo com os dados observados nas tabelas 3 e 4, podemos verificar que os pontos
recorrentes nas manifestagcdes de Ouvidoria foram as Danificacdes de Imdveis 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 Metr6 de Fortaleza.

Com o encaminhamento para a conclus@o total das obras do VLT e os avancos das obras da
Linha Leste do Metrd, os imoveis sofreram impactos em decorréncia das atividades das obras,
podendo terem gerado algum tipo de dano nos iméveis das proximidades das obras, fazendo-
se necessdrias vistorias técnicas para avaliacdo de cada caso em particular, bem como os
impactos no entorno da obra quanto a residuos de materiais e impactos sonoros.
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5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

Diante das recorrentes manifestagdes sobre impactos causados pela obra, bem como
danificagdes em imoveis, a Ouvidoria da SEINFRA, para agilizar as solicitagdes de vistorias
técnicas para avaliagdo dos possiveis danos causados nos iméveis, deu continuidade a
abertura dos processos de solicitagdo 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 solicitacdo de vistoria técnica.

Em virtude da pandemia, houve demora na realizagdo das vistorias e reparos, quando
identificados. Apos a liberagdo das atividades funcionais, respeitando os protocolos vigentes,
foi fixado dias especificos na semana para realizagdo das vistorias técnicas solicitadas, sendo
estas agendadas junto ao cidaddo por meio da Quvidoria SEINFRA.

6. BENEFICTIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Devido a pandemia, no ano de 2021 sé podemos destacar a continuidade da desburocratizagio
do processo de abertura de pedido de vistoria em iméveis possivelmente atingidos pelas
atividades da obra, bem como a fixagdo de dias especificos na semana para realizagdo das
vistorias técnicas.

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

Conforme relatado anteriormente, em 2021 houve alteracdo na equipe de Ouvidoria da
Secretaria da Infraestrutura sendo esta composta por 02 (dois) colaboradores que atuaram no
acolhimento e resposta as manifestagdes: a ouvidora Marilia Kelvia Mota Costa e a ouvidora
substituta Paula Dannyelly Alves Fidelis.

Mesmo diante do quadro de pandemia, a Ouvidoria da SEINFRA buscou garantir a
capacitagdo de sua equipe, de forma virtual, visando a melhoria na produtividade, qualidade
no acolhimento das manifestagdes e resposta as manifestagdes, reducdo de erros, entre outros.
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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 integracdo 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 certificagdes nas quais
tiveram participacdo da equipe de Ouvidoria desta secretaria.

* Fevereiro
24 - 1* Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet

* Margo
04 e 05 - Oficina de Utilizagdo da Plataforma Ceara Transparente - Google Meet
08 a 12 - Curso Basico de Ouvidoria - Google Meet

* Abril
28 - 2* Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet
*  Maio

10 a 14 - Curso de Formagdo de Ouvidoria — Médulo I: Ouvidoria como Instrumento de
Cidadania - Google Meet
24 a 28 - Curso de Formacéo de Ouvidoria — Médulo II: Etica & Ouvidoria - Google Meet
31 a 04/06 - Curso Introdutoria de Avaliacdo de Servigos - Google Meet

* Junho
07 a 11 - Curso de Formagdo de Ouvidoria — Modulo III: Transparéncia: Sistema Publico de
Acesso a Informagdo - Google Meet
21 a 24 e 28 - Curso de Formacdo de Ouvidoria — Médulo IV: Comunicagio e sua Efetividade
no Espaco Laboral - Google Meet
30 - 3" Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet

*  Julho
01 - Encontro dos Comités Setoriais de Acesso a Informacdo do Poder Executivo Estadual do
Ceara - Google Meet
17 - Oficina de Padronizac@o dos Servicos Publicos - Google Meet

* Agosto
09 a 13 - Curso de Formagdo de Ouvidoria — Modulo V: Ouvidoria como Instrumento de
Gestéo - Google Meet
18 - 4° Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet
24 a 27 - Curso de Formagdo de Ouvidoria — Médulo VI: Sistema de Controle Interno do

Poder Executivo - Google Meet g 8
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* Setembro
13 a 17 - Curso de Formagéao de Ouvidoria — M6dulo VII: Inteligéncia Emocional com foco
na Ouvidoria - Google Meet
20, 21 e 24 - Curso de Formagéo de Ouvidoria — Modulo VIIT: Padronizacéio do Processo de
Ouvidoria - Google Meet
*  Outubro
15 - Oficina de Atendimento de Ouvidoria - Google Meet
18, 19 e 22 - Curso de Formagio de Ouvidoria — Médulo IX: Gestdo por Processo voltada
para Ouvidoria - Google Meet
25 € 26 - Oficina Qualidade de Resposta em Ouvidoria - Google Meet
27 - 5% Reuniéo da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet
* Novembro
23 - Oficina para Construgdo de Relatérios de Ouvidoria 2021 - Google Meet
*  Dezembro
15 - 6° Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Apos a redugdo dos numeros de casos de Covid-19, bem como o avango da vacinagdo, a
equipe de Ouvidoria da SEINFRA voltou ao trabalho presencial e assim pode realizar a
implementagdo de uma boa pratica de Ouvidoria, sempre respeitando os protocolos de
seguranca sanitaria.

Foi implementado no segundo semestre de 2021 o Projeto Café com a Ouvidoria, que consiste
em uma reunido mensal com um representante de cada coordenadoria setorial a fim de
apresentar os numeros mensais da Ouvidoria, bem como gerar um comprometimento dos
colaboradores com as atividades da Ouvidoria, tendo em vista que 0s mesmos sdo essenciais
no processo de elaboracdo das respostas para o posterior envio aos manifestantes. (ANEXO
VI)

9. CONSIDERACOES FINAIS

Diante das informagdes, quantitativas e qualitativas, expressas nesse relatorio, ressaltamos
que a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura obteve um aumento de 0,77% em relagdo ao
namero de manifestagoes recebidas em 2021, quando comparado com 2020. De acordo com o
Decreto 33.485/2020, publicado no Diario Oficial do Estado em 27 de fevereiro de 2020, a
Ouvidoria da SEINFRA continuou a fazer parte das Ouvidorias de categoria Tipo 3, que sdo
aquelas que recebem entre 301 e 1000 manifestacdes anuais.
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Observou-se que as manifestacdes de ouvidoria com relagdo ao tipo (reclamagdo, solicitagéo,
sugestio, elogio e denuncia), apesar de o maior nimero de manifestagbes serem tipificadas
como reclamacio, o maior aumento percentual foi de sugestdo por parte do cidaddo, visto o
aumento de 400% no ano de 2021 se comparado ao ano anterior.

Verificou-se que o assunto Obras da Linha Leste do Metr6 foi o mais demandado,
representando 59,85% do total de manifestagdes pertinentes ao Orgio recebidas no ano,
seguido do assunto Coronavirus (COVID 19), tendo como sub-assunto mais citado, a
Danificagdo de imoveis causados pelas obras da Linha Leste do Metrdé. O programa
orcamentario 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 cidadfos continuam preferindo o telefone 155 (ligagdo gratuita) e a
internet (Plataforma Ceara 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 10 dias o tempo médio de resposta,
considerando que o prazo maximo estabelecido para resposta é de 20 dias corridos, podendo
ser prorrogado por mais 10 dias.

Com relagdo a pesquisa de satisfagdo, os resultados alcangados nas avaliagdes quanto ao
Servico de Ouvidoria SEINFRA, houve uma reducdo na nota média obtida através da
pesquisa de satisfacdo em relacdo ao ano anterior.

Quanto as boas praticas adotadas pelo Orgdo, ap6s a reducdo dos nameros de casos de Covid-
19, bem como o avango da vacinagdo, a equipe de Ouvidoria da SEINFRA voltou ao trabalho
presencial e assim pdde realizar a implementacio de uma boa pratica de ouvidoria, sempre
respeitando os protocolos de seguranca sanitdria. Foi implementado no segundo semestre de
2021 o Projeto Café com a Ouvidoria, que consiste em uma reunido mensal com um
representante de cada coordenadoria setorial.

10. SUGESTOES DE MELHORIA

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

10.1. Recomendacio direcionada a SEINFRA

1) Recomendamos que a Ouvidoria busque medidas para o aumento do indice de satisfagdo a
ser alcancado nas pesquisas respondidas no ano de 2022.

10.2. Sugestio direcionada a CGE

1) A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado deve garantir a valorizagio da Ouvidoria ndo
so pelo papel que ela representa como instrumento de interlocugdo entre os Orgdos e o
cidaddo, mas também pelas responsabilidades implicitas nesta interlocucio, como a do fiel
cumprimento de prazos, a necessidade de estar sempre a disposicdo para atendimento
presencial, elaboragdo de relatérios, por ter que garantir a manuten¢do da qualidade dos
servigos, visto que a ouvidoria é avaliada diariamente ndo s6 pela CGE através dos relatorios,
mas pelos cidaddos nas pesquisas de satisfagéo.

Assim, diante da importdncia em garantir a manutencdo dos trabalhos desenvolvidos
diariamente pela ouvidoria, evitando a interrupcio dos servigos, reiteramos a sugestiio para
que a CGE garanta agdes que possibilitem priorizar a isen¢do do Ouvidor Setorial em
situagdes de exoneragdes por Decreto, quando ocorre mudanga de gestio governamental por
exemplo, propondo que o ouvidor esteja elencando na situagdo de excego, para que 0 mesmo
possa, pelo menos, concluir com as obrigagdes que a fungfo exige até que um substituto
qualificado seja apresentado.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2022

Ll irediir- (Hlgig (Lecr U5
MARILIA KELVIA MOTA COSTA

Ouvidora Setorial
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Ao cumprimenta-lo cordialmente, encaminhamos a essa Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado, relatorio anual da Ouvidoria da SEINFRA, referente ao exercicio de 2021 em
atendimento as determinagdes contidas no Art. 26 do Decreto N° 33.485, de 27 de fevereiro
de 2020 e na Lei Federal n° 13.460/2017, atestando conhecimento do contetido deste relatério,
e assumindo compromisso de providéncias para o atendimento das sugestdes e

recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e CGE.

 Fortaleza, 08 de fevg re ro deg
N R

C,.- 3 ¥
-( -

PAULO CESAR MOREIRA\DE BOUSA
Secretario Executivo de Planejamento e Gestio Interna
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ANEXO -1
Fluxo Procedimental de cadastro das manifestacies de Ouvidoria na Plataforma Cear4
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ANEXO -1I
Fluxo Procedimental para encaminhamento de manifestaces de ouvidoria aos
integrantes da Rede Ouvir Ceara
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TRATAMENTO DE DENUNCIAS DE OUVIDORIA
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ANEXO -1V
E-mail para a Central de Atendimento - 155

16/12/2021 14:53 Zimbra

Zimbra ouvidoria@seinfra.ce.gov.br

Atualizagao de agdes, programas, projetos e servigos SEINFRA

De : Ouvidoria Seinfra Qua, 20 de out de 2021 15:11
<ouvidoria@seinfra.ce.gov.br> =1 anexo

Assunto : Atualizagao de agdes, programas,
projetos e servigos SEINFRA

Para : central155@cge.ce.gov.br
Prezados,

segue abaixo a atualizagao de agdes, programas, projetos e servicos da
Seinfra, para auxiliar nas informagdes, orientagGes e no registro das
manifestagdes.

Respondemos por:

Manutengao do Acquario do Ceara

Obras da Linha Leste do Metrd de Fortaleza

Obras do VLT (Veiculo Leve sobre Trilhos) Ramal Aeroporto de Fortaleza

Obras Centro de Manutengdo do VLT (Veiculo Leve sobre Trilhos)

Obras do Aeroporto Regional de Sobral

Aluguel Social (somente relacionados as obras acima citadas)

Indenizagdes e desapropriagdes (somente relacionados as obras acima

citadas)

« Beneficio Energia de Bares e Restaurantes

* Internalizacao e requalificagdo de rede de iluminagao publica
(Sobral/Aracati/Barbalha/Crato/lco)

= Projeto de implantagao de sistema fotovoltaicos em 32 escolas da rede
publica estadual

« Tabela de Custos Seinfra

Lembramos que a guarda e manutengdo do VLT Ramal Parangaba/Mucuripe,
VLT Scbral, VLT Cariri, Linha Sul e Oeste do Metrd de Fortaleza é de
competéncia do Metrofor,

Atenciosamente,
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ANEXO -V
Avaliacio continuada dos servigos publicos prestados pela SEINFRA no sitio
institucional

QO B8 hios fwwwseinfracegovbr/ioheia-de-zunt o)

TABELA SEINFRAJANP

Materiais Beluminesos - versao 2021711

[ Pesquisa de Satisfacdo |

O objetivo da pesquisa é avaliar a sua satisfagdo quanto a consulta
da(s) tabela(s) buscada(s):

1 - Qual a sua satisfacio com a(s) tabela(s) que vocé consultou?

PLOOE

2ito Muito Satisfeito

2 - Atabela do periodo de referéncia desejado estd disponibilizado?

O

Em caso de negativo, entre com uma solicitagdo de informagao através da Central 155
ou da Plataforma Ceara Transparente e solicite a tabela desejada.

3 - Deixe seu comentario sobre a(s) tabela(s) consultada(s): (opcional)
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ANEXO VI
APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social
1. Titulo da Pratica/Acéo:
Projeto Café com a Ouvidoria
2. Periodo de realizacio da Pratica/Acdo:

O Projeto foi langado no segundo semestre de 2021. Os encontros serdo realizados uma vez
por més de acordo com as atividades das 4reas envolvidas a fim de ndo prejudicar a realizagdo
das tarefas rotineiras.

3. Justificar a Pratica/A¢do, relacionando com a gestio das manifestagcoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, dissemina¢fio nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestacdo de servicos piblicos.

Em atendimento a Portaria/CGE n°® 97/2020 o projeto visa a realizagdo de boa pratica descrita
na Portaria com o intuito de difundir o trabalho da ouvidoria e integrar as 4reas a fim de haver
uma maior celeridade no atendimento as demandas dos cidad#os.

As areas técnicas conhecerdo mais a fundo o trabalho da ouvidoria gerando sentimento de
estes sdo partes fundamentais para o funcionamento da ouvidoria, visando o melhor
atendimento dos cidadaos.

4. Descricio da Pratica/Acdo:

Projeto consiste na realizagdo de reunides informais mensais entre os membros da Ouvidoria e
representantes das areas técnicas da Seinfra visando as integragdes entre as dreas objetivamos
0 aumento na qualidade de resposta e a redugdo do tempo de resposta interna e

consequentemente ao cidaddo.

S. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢#o:

Av. Gen. Afonso Albuguergue Lima, s/n » Edificio Seinfra SRH + Cambeba
CEP: 60822-325 « Fortaleza / CE » Fone: (85) 3216.3762 » www.seinfra.ce.gov.br



Ouvidoria

| o Coard RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA-2021 36

L

Ap6s a definigdo da data da qual sera realizada a reunido, sdo enviados e-mails as
Coordenadorias Setoriais solicitando a indicacdo do colaborador que ird participar. As
reunides sio realizadas no auditorio da SEINFRA, onde a entrega de boletim mensal com os
numeros de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo. A Ouvidora e Assessora de Controle Interno
apresentam o trabalho da ouvidoria dando a conhecer o seu funcionamento, seus prazos e
importancia como o canal de comunicagdo da Secretaria com o Cidaddo. Apos a apresentagdo
h4 um momento de confraternizagdo, onde ¢ oferecido um lanche aos participantes.

6. Evidéncias da realizacao da Pratica/Acio:

PRIMEIRA REUNIAO - 29/11/2021

0 UL

i e
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CAFE COM A OUVIDORIA
LISTA DE PRESENCA

Local: AUDITORIO - SEINFRA

Data: 29/11/2021 as 14:30 h.

Assunto: Primeira Reunifio do Café com a Quvidoria com a apresentaciio do Boletim parcial dos
nimeros de ManifestagBes e Solicitagdes de Acesso & Informagao.

N /) ya
T P T
NOME . FUNCAO/SETOR | ~assparuga/ | / [
Paulo César Moreira de | Secretdrio Executivo de | | N Q / \
Sousa |Planejamento e Gestdo Interna~_4=< - : 4-
Maércia Karoline Moura | Coordenadoria de i [ -~ ) -
dos Santos | Desenvolvimento Institucional | ﬁ}‘ !
Camila Rocha | Assessoria de Comunicagio '
| § Os:far Rohen ‘
. Francisco Nobre Junior | Coordenadoria Transportes e | |
~ |
Obras ‘ @"h
Tsati Chaves | Coordenadoria Administrativo | P :
| e . )
! Financeiro < > —QT&GQAEE |
| Jerffson Ventura Coordenadoria de Energia e i
Telecomunicagdes |
Joaquim Firmino Filho | Coordenadoria Planejamento - '
! S \
Paula Dannyelly A. |Assessoria de Controle Interno. T,
Fidelis . Dok Morts Ficletis.
Jiilio Fontenele | Assessora Juridica A
| | 6# We W APaDLIND |
| Marilia Costa | Quvidoria .
L | (lpnitioe Sobini. (Lt fePire
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CAFE COM A OUVIDORIA
LISTA DE PRESENCA

Local: AUDITORIO - SEINFRA

Data: 14/12/2021 as 15:00 h.

Assunio: Reunido do Café com a Quvidoria com a apresentagdo do Boletim parcial dos niimeros de
Manifestages e Solicitagdes de Acesso & Informagdo,

~ NOME  FUNGAO/SETOR ASSINATURA
Camila Conde

{Coordenadoria de
I Desenvolvimento Institucional

Eﬁﬁi.ne Braga \:\ssessnria de Comunicagio
| Erancisco Nobre Junior | Coordenadoria Transpen-e-s g
- _AObws B
Marcos Machado Coordenadoria Administrativo
el Financeiro
Gerlene Castro ‘Coordenadoria de Energia e
| Telecomunicagdes
Bruno Braga | Coordenadoria Planejamento
‘Paula Dannyelly A. [Assessnria de Controle Interiio
Fidelis | B : sl o i
Téssio Siqueira | Assessora Juridica I
— G[,‘E-’-i‘t‘ Dt Soqvent
Marilia Costa ‘Ouvidoria ) . i
! ‘ U griitein Mol (Lot ferita— |
-
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacfio da pratica:

Internamente houve a reduc@o no tempo de resposta das setoriais ajudando a reduzir o tempo
final de resposta ao cidaddo e melhoria na qualidade de resposta.
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