c E A R A Ouvidoria
GOVERNO DO ESTADO do Ceara
RIA DA INFRAESTRUTURA

Relatorio de gestao de
Ouvidoria

Periodo 01/01/2022 a 31/12/2022

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



-

P -
CEARA (o=
| do Cear
GOVERNO DO ESTADO N

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA-2022 2

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.

Visdo

Contribuir para o desenvolvimento de oportunidades econémicas para a
sociedade e melhoria da qualidade de vida da populacio consolidando-
se entre os 10 melhores estados em infraestrutura de energia,

telecomunicagdes e logistica até 2031.
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1. INTRODUCAO

Este relatoério ¢ 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 € Ouvidoria Geral do Estado, para tanto, as informacdes contidas neste
documento sdo decorrentes das demandas recebidas ao longo do ano de 2022 pela Ouvidoria
da Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente, no
periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2022, sistema administrado pela Controladoria
¢ 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 ¢ 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 Orgo durante o ano de 2022 foi composta por 02 colaboradores
que atuaram no acolhimento e resposta s manifestagdes: A ouvidora Marilia Kelvia Mota
Costa e a ouvidora substituta Paula Dannyelly Alves Fidelis. Cabe destacar que a Quvidora
tém autonomia de ag¢do em relagdo ao tratamento das manifestagdes ja que trata diretamente
com o Secretario Executivo de Planejamento e Gestio Interna do Orgo.

A nomeagio 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 Didrio Oficial do Estado em 14 de janeiro de 2021. Em virtude
das fungdes da Assessoria de Controle Interno, o Assessor de Controle Interno tem atribuicdes
sobre a Ouvidoria, tendo sido corroborada a atividade de substituicio 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 colocagdo privilegiada da SEINFRA no Ranking de Ouvidorias
do Poder Executivo Estadual ao longo dos tltimos anos, a Ouvidoria garantiu a manutengio
de suas boas préticas, buscando a continuidade da exceléncia nas atividades consideradas
basicas do Ouvidor. Em 2022, a Ouvidoria da SEINFRA, passou para categoria tipo 2,

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




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA-2022 7

composta pelas Ouvidorias que recebem de 81 até 300 manifestacdes por ano, de acordo com
o Decreto 33.485/2020, publicado no Diério Oficial do Estado em 27 de fevereiro de 2020.

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

Diante do exposto, tendo em vista a relevincia do assunto e o compromisso do Orgdo no
aperfei¢oamento do servigo de Ouvidoria e o cumprimento integral do disposto na legislacio
em vigor, dividimos o relatorio em onze capitulos, além desta apresentacdo e do
pronunciamento do Dirigente do Orgio.

Assim, apos a apresentagdo, no segundo capitulo seréio apresentadas as providéncias adotadas
sobre as recomendagdes emanadas no Relatério de Gestio de Ouvidoria 2021

O terceiro capitulo apresenta analises das manifestages de ouvidoria por diversas
perspectivas: pelo total de manifestagdes recebidas no periodo; por meio de entrada; por tipo
de manifestagio; por tipo/assunto; por assunto/sub-assunto, incluindo aqueles referentes 2
COVID 19; por tipo de servigos; por programa or¢amentério; por unidades internas; € por
municipio.

O quarto capitulo aborda a atuagio da Ouvidoria quanto ao cumprimento do prazo
regulamentar, tempo de resposta e satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria.

O quinto capitulo aborda a motivacio das manifestagdes, os pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pelo Orgéo em relagdo as principais manifestagdes recebidas.

O capitulo sexto apresenta os beneficios alcangados pela Ouvidoria setorial, seguido do
sétimo capitulo em que serdo apresentadas as participagdes da Ouvidoria setorial nas
atividades promovidas pela Rede de Controle Social.

O capitulo oitavo apresenta a Carta de Servigo ao Cidaddo e avaliagéo de servigos.

O nono capitulo trata das boas praticas empreendidas pela Ouvidoria do Orgo.
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O decimo capitulo diz respeito as consideragdes finais, no qual abordamos o resumo das
principais informagdes constantes no relatério.

Por fim, o décimo primeiro capitulo traz as sugestdes e/ou recomendacdes destinadas tanto a
SEINFRA como a CGE visando a melhoria continua no atendimento as demandas do cidadio.

2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

Este capitulo trata das providéncias que esta Ouvidoria tomou quanto as recomendacdes
citadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE no relatério de Gestio de
Ouvidoria do ano de 2021, bem como as recomendagdes apontadas pela propria Ouvidoria do
Orgéo visando a melhoria continua dos servigos prestados internamente.

2.1. Orientag¢des apontadas pela CGE

No Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2021 foi apontada pela CGE uma orientagdo para a
SEINFRA e alguns 6rgdos:

“Orientagdo 02 — Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice de
satisfagdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas consideragdes/justificativas
apresentadas pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice
de satisfa¢do”

(CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO. Relatdrio de Gestio de Ouvidoria 2021. Fortaleza.
88p.)

Segue resposta deste Orgdo a orientagdo emanada:

Orientagdo 02: Periodicamente é gerado relatério de Pesquisa de Satisfagdo e realizado
analise dos indices apresentados. Constatamos que os comentarios escrito pelos cidaddos, em
sua maioria, ndo avaliou o atendimento da Ouvidoria e sim teceu comentarios quanto ao teor
da resposta recebida. Deste modo ndo foi possivel gerar um plano de agdo de melhoria dos
indices de satisfagfio, tendo em vista que o cidaddo ndo avaliou diretamente o servigo da
Ouvidoria. Também periodicamente levamos o resultado da avaliagdo das pesquisas aos
setores citados para que estes tenham conhecimento da opinido do cidaddo quanto a resposta
recebida, a fim de buscar melhorias nos resultados.
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2.2. Recomendagdes apontadas pela CGE

Quanto as recomendagdes pontuadas no Relatério de Gestio de Ouvidoria 2021, ndo houve
determinagfo para a SEINFRA.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS - 2022

Neste capitulo serdo analisadas as manifestagdes de ouvidoria recebidas ao longo do ano de
2022 pela Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente,
no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2022, sistema este administrado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE.

Os resultados alcangados em 2022 serdo comparados ao exercicio do ano anterior (2021),
onde poderd ser observada, através de tabelas e gréaficos demonstrativos, a evolugio das
atividades desenvolvidas no compromisso de oferecer respostas consistentes e conclusivas aos
questionamentos do cidado.

3.1. Total de Manifesta¢des do Periodo

Como pode ser observado na tabela a seguir, a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura
passou a ser classificada como Tipo 02, por estar dentro do limite de 81 até 300 manifestagdes
pertinentes ao Orgdo recebidas no ano.

Grafico 1 - Numero de manifestagdes de ouvidoria recebidas/atendidas pela SEINFRA, nos
anos de 2018 a 2022.
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Fante: Plataforma Ceard Transparente, madulo Ouvidoria

Percebe-se que o quantitativo de solicitagdes recebidas pertinentes ao Orgio foi reduzido em
relagéo aos anos anteriores, gerando uma queda de 72,63% quando comparado com 2021.
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Além disso, em 2022, foram recebidas de forma direta, excluidas as reaberturas, um total 129
manifestagdes de ouvidoria, destas, 28 foram solicitagdes relacionadas a outros Entes ou
Poderes, correspondendo, portanto, a 21,70% do total de manifestagdes no periodo. Em 2022,
constam 15 manifestagdes como invalidadas. Das 86 manifestagdes pertinentes ao Poder
Executivo Estadual, 21 tiveram reabertura solicitada, totalizando 107 manifestagdes. Este serd
o niimero com o qual trabalharemos.

No Grafico 2, observa-se o ntimero total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgdo
registradas més a més do ano de 2022.

Grafico 2 — Comparativo de manifestagdes registradas més a més, em 2022
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Fonte: Plataforma Ceard Transparente, madulo OQuvidoria

No Graéfico 3, apresenta-se o nimero total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgio
registradas més a més do ano de 2022 em comparagio ao ano de 2021.

Grafico 3 — Comparativo de manifestagdes registradas més a més, em 2022 e 2021.
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Fonte: Plataforma Ceard Transparente, madulo Ouvidoria
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Podemos observar no grafico que houve reduggo nos registros de manifestagdes durante o ano
de 2022. Destacamos que os registros, em sua maioria, se referem as obras da Linha Leste do
Metrd de Fortaleza, devido aos impactos e dvidas nos cidadios, levando-os a buscar esta
SEINFRA por informagdes quanto aos seus direitos como cidaddos e deveres por parte do
poder publico.

3.2, Manifestacdes por Meio de Entrada

Na Tabela 1 ¢ apresentada a quantidade total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao
Orgio, elencadas por meio de entrada, realizando um comparativo com o ano de 2021.

Tabela 1 — Manifestagdes de ouvidoria por meio de entrada, nos anos de 2021 e 2022

Meio de Entrada

Meios 2021 2022 Variag¢io
Telefone 155 304 74 -75,65%
Sistema Ceard Transparente 79 29 -63,29%
E-mail 5 3 -40%
Ceard App 3 0 -300%
Reclame Aqui 0 i 100%

Fonte: Plataforma Cearé Transparente, madulo Ouvidoria

Observa-se que os cidadédos preferem o telefone 155 (ligagdo gratuita) como principal meio de
registro, visto que das 107 manifestagdes destinadas & SEINFRA, 74 foram registradas por
este canal de comunicagdo, ou seja, representando 69,16%, seguido do sistema Ceard
Transparente com 27,10%, além do e-mail com 2,80% e Reclame Aqui com 0,93% das
preferéncias.

Em andlise comparativa com o ano de 2021, podemos verificar que houve redugio de 74,65%,
63,29%, 40% e 300% na utilizagio dos meios de entrada Telefone 155, Sistema Ceara
Transparente, E-mail e Ceard App. Podemos observar a primeira utilizagdo do Reclame Aqui
como meio de entrada. Ndo houve a utilizagdo do meio de entrada Ceara App em 2022.
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3.3. Manifestac¢des por Tipo de Manifestacido

Analisando as manifestagdes pertinentes ao Orgio por tipo, é possivel perceber a redugio na
quantidade de manifestagGes de ouvidoria registradas no ano de 2022.

Tabela 2 — Manifesta¢des de ouvidoria por tipo, nos anos de 2021 ¢ 2022

Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2021 2022 Variacio
Reclamagio 237 77 -67,51%
Solicitagio 139 25 -82,01%
Sugestio 5 2 -60%
Elogio 3 0 -300%
Dentincia 7 3 -57,14%

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, médulo Quvidoria

Percentualmente, as manifestagdes de ouvidoria por tipo no ano de 2022, se comparado ao
ano anterior, teve um redugdo nos nimeros de reclamagdes, solicitagdes, sugestdo, elogios e
dentincias em 67,51%, 82,01%, 60%, 300% e 57,14%, respectivamente.

3.3.1. Manifestacdes por Tipo/Assunto

Verificou-se que o assunto Veiculo Leve Sobre Trilhos - VLT representou quase metade do
total de manifestagdes pertinentes ao Orgéo recebidas no ano, cerca de 42,99%, seguido de
Obras da Linha Leste do Metrd (41,12%), Coronavirus (COVID-19) (3,74%), Tabela de
Custos e Insumos da Seinfra (3,74) e Obras Piiblicas (Acompanhamento e Execugdo)
(2,80%).

Tabela 3 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo e por assunto no ano de 2022

Tipos Assuntos Total
Obras da Linha Leste do Metrd 38
Reclamacio Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 33
Coronavirus (COVID 19) 4
Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 12
Solicita¢io Obras da Linha Leste do Metrd 6
Tabela de Custos e Insumos da Seinfra 2
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Sugestiio Veiculo Leve Sobre trilho— VLT 1
Obras Piblicas (Acompanhamento e Execugio) 1

Dentincia Uso Indevido de Veiculo Oficial 2
Obras do Aeroporto Regional de Sobral 1

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, madulo Quvidoria

3.3.2. Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Dentre os assuntos mais demandados, podemos destacar trés sub-assuntos principais que
totalizam 70,09% das demandas pertinentes ao Orgdo, que seriam Danificacdes de Iméveis
Causados Pelas Obras da Linha Leste do Metrd, Danificacdes de Iméveis Causados Pelas
Obras do VLT e Desapropriages/Indenizagdes, correspondendo a 38,32%, 16,82% e 14,95%,
respectivamente.

Tabela 4 — Manifestagdes de ouvidoria por assunto e sub-assunto no ano de 2022

Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Sub-Assuntos Total

Danificagdes de Iméveis Causados Pelas Obras da 41

Obras da Linha Leste do Metrd Lintis L= diiiee. 2
Impactos Causados Pelas Obras da Linha Leste do 1

Metré
Andamento das Obras da Linha Leste do Metrd
Danificagdes de Iméveis Causados Pelas Obras do VLT 18
Veiculo Leve Sobre trilho — VLT Desapropriagdes/Indenizagdes 16
Impactos Causados Pelas Obras do VLT 8
Andamento das Obras do VLT
Tabela de Custos e Insumos da Sem Sub-assunto

Seinfra

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, médulo Ouvidoria

3.3.3. Manifestac¢oes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Em relagdo ao Assunto Coronavirus (COVID-19), a SEINFRA recebeu um total de 4
manifestagdes referentes a este tema, pertinentes a um inico sub-assunto.
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Tabela 5 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto Coronavirus (COVID 19) no ano de 2022

Assunto/Sub-Assunto Coronavirus (COVID-19)

Assunto Sub-Assuntos Total

Coronavirus (COVID-19) Isengdo na Conta de Energia 4

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, madulo Ouvidoria

3.4. Manifestagoes por Tipo de Servicos

Na tabela a seguir serdo apresentadas as demandas pertinentes ao Orgfio por tipo de servico
demandado.

Tabela 6 — Manifestagdes de ouvidoria por tipo de servigos no ano de 2022

Tipo de Servicos

Tipos Total
Nio se Aplica 100
Consultar Tabela de Custos Unificada Secretaria da 4
Infraestrutura (SEINFRA)
Nio Classificados 3

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, madulo Ouvidoria

Verificou-se que o tipo Nao se Aplica representa 93,46%, seguido de Consultar Tabela de
Custos Unificada Secretaria da Infraestrutura com 3,74%, sendo estes os tnicos tipos de
servigos habilitados pela CGE para classificagdo na atualidade.

Ndo Classificadas representou 2,80%, oriundas de reaberturas as quais ja estavam
classificadas de acordo com as opgdes anteriormente disponiveis.

3.5. Manifestacgdes por Programa Orcamentirio

A seguir, serdo apresentadas as demandas pertinentes ao Orgdo por seu programa
orcamentario.
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Tabela 7 — Manifesta¢des de ouvidoria por programa orgamentario no ano de 2022

Programas Orcamentarios

Programas Total
MOBILIDADE, TRANSITO E TRANSPORTE 99
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 7
ATRACAO E DESENVOLVIMENTO INDUSTRIAL 1
(TOTAL 391 |

Fante: Plataforma Ceard Transparente, madulo Ouvidoria

Conforme pode ser observado, o programa orgamentario Mobilidade, Transito e Transporte
concentrou 92,52% 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 nimeros relativos as demandas pertinentes ao
Orgdo divididas por unidades internas.

Tabela 8 — Manifesta¢des de ouvidoria por unidades internas no ano de 2022

Unidades Internas

Unidades Internas Total
COORDENADORIA DE TRANSPORTES E OBRAS 83
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO 17
COORDENADORIA DE ENERGIA E TELECOMUNICACOES
SECRETARIO DA INFRAESTRUTURA 2

Fonte: Plataforma Ceara Transparcnte, médulo Ouvidoria

Observando a tabela verificamos que as duas primeiras unidades internas concentram 93,45%
do total das demandas, sendo a unidade interna Coordenadoria de Transportes e Obras a mais
demandada com 77,57% dos registros de ouvidoria pertinentes ao érgdo. A Coordenadoria
Administrativo-Financeiro figura em segundo lugar, com 15,88%, as demais setoriais listadas
na tabela acima representam 4,67% e 1,87%.

3.7. Manifestacdes por Municipio

Conforme apresentado na tabela, 31,78% das manifestagdes ndo constam municipio
identificado. Entre as manifestagdes identificadas, o municipio de Fortaleza representa o
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percentual de 66,36% em relago ao total de manifestagdes de ouvidoria pertinentes ao Orgio
em 2022.

Tabela 9 — Numero de manifestagdes de ouvidoria por municipios

Municipios
Municipios 2021 2022
Fortaleza 235 71

Caucaia

Maracanan
Canindé

Araripe

Acarai

Iguatu

Itaitinga

Itapipoca

Sdo Paulo

Jijoca de Jericoacoara
Juazeiro do Norte
Lavras da Mangabeira
Limoeiro do Norte
Milagres

Piquet Carneiro
Redencdo

Reriutaba

Santa Quitéria

Taud

Sobral

Barbalha

Trairi

Marco

Lo e 0 S ¥ I T o L o R L e L " T U == S S N6 R <o J TSN |
S 0o O 0 o Qo Q0 0 D oD - O 0 0 00 00 -0

Ubajara
Nio identificado 119

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, modulo Ouvidoria

W
F-N
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

Neste capitulo € analisada a atuagdo da Ouvidoria no que se refere a resolubilidade das
demandas, ao tempo médio de resposta ¢ a satisfagdo dos usudrios que buscaram atendimento
da Ouvidoria no ano de 2022.

4.1. Resolubilidade das Manifestacoes

A Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura - SEINFRA recebe e responde todas as
manifestagbes registradas no Sistema Ceard Transparente. Para garantir que as respostas
sejam auténticas e atualizadas, a Ouvidoria comunica-se com os setores do 6rgdo que detém o
posicionamento e t&ém 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

Situacao Quantidade de Manifestacaes em Quantidade de Manifestacoes
2021 em 2022
ManifestagSes Respondidas no Prazo 391 107
Manifestagfes Respondidas fora do Prazo 0 0
Manifestagfes em Apurago no Prazo 0 0

(nfo concluidas)

ManifestagGes em Apuragio Fora Prazo 0 0
(nfo concluidas)

Total 391 107

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Quvidoria

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 manifestages destinadas ao Orgio.
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Tabela 11 — indice de Resolubilidade das manifestagdes de ouvidoria

Situacao Quantidade de Manifestacoes  Quantidade de Manitestacoes
em 2021 em 2022
Manifestagdes Respondidas no Prazo 100% 100%
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 0% 0%

Fonte: Plataforma Cear Transparente, madulo Quvidoria

4.1.1. Acdes para a melhoria do indice de resolubilidade

Conforme pdde 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, ndo sendo necessaria adogido de nenhuma melhoria.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

No ano de 2022, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da SEINFRA foi de 8 dias, tempo
este reduzido em 2 dias se comparado ao ano de 2021.

Tabela 12 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta em 2021 10 dias

Tempo Médio de Resposta em 2022 8 dias

Fonte: Plataforma Cearéd Transparente, madulo Ouvidoria

Conforme o Decreto, o prazo inicial para resposta ¢ de 20 dias podendo ser prorrogado por
mais 10 dias, mediante justificativa expressa. Diante disso, 17 demandas tiveram solicitagdes
de prorrogacdes no ano de 2022, sendo justificadas pelo ndo recebimento de dados por parte
dos setores dentro do prazo de 20 dias.

4.2. Satisfag¢do dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a finalizagdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagéo € disponibilizada no sistema
Cear4 Transparente para aqueles que registraram a solicitag@o pelo sistema. Esta também pode
ser aplicada por telefone, apos repasse da resposta pela Central de Atendimento (155).
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Informamos que contribufram com a pesquisa de satisfagiio 13 usudrios, o que corresponde a
12,15% 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 satisfacio considerando uma pontuagdo de 1 a 5, em que 1
corresponde a “totalmente insatisfeito” e 5 “totalmente satisfeito”. Na segunda questdo o
cidaddo também deve avaliar sua satisfagio 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 1 corresponde a “muito pior do que esperava” e 5 “muito melhor do que esperava”. Por
ltimo, na quarta questdo, o cidaddo tem a oportunidade de descrever o que ndo gostou ou
achou que pode ser melhorado no atendimento.

4.2.1. Indice Geral de Satisfagdo (Questiondrio principal)

Diante do exposto anteriormente, segue a média das avaliagdes, por item, para analise:

Tabela 13 — Resultados da Pesquisa de Satisfagio — Questo 01

DESCRICAO DA QUESTAO

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 431
B. Com o tempo de retoro da resposta 3,69
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 4,15
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,62
MEDIA GERAL 3,94

Fante: Plataforma Ceard Transparente, modulo Quvidoria

Os resultados das avaliagSes foram favordveis i atuagio da Ouvidoria, principalmente no que
diz respeito a satisfagio com o Servigo de Ouvidoria no atendimento, que obteve média 4,31,
e em relagdo A satisfagio com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo, com
média 4,15,

Indice percentual da pesquisa de satisfaciio [(1a + 1b + lc + 1d)/4]*20 = 78,80%
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4.2.2. Acdes para melhoria do indice de satisfagio

A Ouvidoria SEINFRA preza pela cordialidade e uso da linguagem cidadd, buscando sempre
eficiéncia e eficacia no atendimento ao cidadio.

Periodicamente é gerado relatério de Pesquisa de Satisfagdo e realizado andlise dos indices
apresentados. Constatamos que os comentarios escrito pelos cidaddos, em sua maioria, nao
avaliou o atendimento da Ouvidoria e sim teceu comentarios quanto ao teor da resposta
recebida. Deste modo ndo foi possivel gerar um plano de agdo de melhoria dos indices de
satisfacdo, tendo em vista que o cidaddo ndo avaliou diretamente o servico da Ouvidoria.
Também periodicamente levamos o resultado da avaliagdo das pesquisas aos setores citados
para que estes tenham conhecimento da opinido do cidaddo quanto a resposta recebida, a fim
de buscar melhorias nos resultados.

Durante o ano de 2023 a ouvidoria continuara dialogando com as 4reas internas da SEINFRA
na busca da melhoria continua no atendimento as demandas dos cidaddos.

4.2.3. Amostra de Respondentes

Tabela 14 — Resultados de Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 13
Total de manifestacoes finalizadas 107
Representacio da Amostra 12,15%

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, mOdulo Ouvidoria

Do total de 13 pesquisas respondidas, 9 so relacionadas a reclamagdes e 4 solicitagdes, sendo
1 nio competente ao Poder Executivo Estadual, dentre as quais apenas 7 tiveram os
comentarios adicionais.

Verificou-se ainda que o cidadéo ao escrever um comentéario 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 comentarios
quanto ao teor da resposta recebida.

Av. Gen. Afonso Albuguerque 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 - 2022 21
GOVERNO DO ESTADO e

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA F

{3 CEARA (=

4.2.4. Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

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 sobre a qualidade do Servigo de Ouvidoria, sendo a média de
nota apresentada 3,46. J4 na terceira questfio, o cidaddo é questionado quanto a sua avaliagio
atual diante do servigo realizado pela Ouvidoria, apresentando a média 4,08. Isso posto, a
pesquisa demonstrou que a qualidade do servico realizado pela Ouvidoria superou as
expectativas iniciais do cidaddo.

Tabela 15 — Resultados da Pesquisa de Satisfagio — Questdes 02 e 03

DESCRICAO DA QUESTAO MEDIA
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,46
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,08

Fonte: Plataforma Ceard Transparente, médulo Ouvidoria
5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Neste capitulo, faremos uma breve anélise sobre as principais manifestagdes, os pontos
recorrentes nas manifestagdes e as providéncias adotadas pelo Orgo.

5.1 — Motivos das Manifestacdes

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
Metrd de Fortaleza.

A crescente quantidade de manifestagdes relacionadas as obras do Veiculo Leve sobre Trilhos
— VLT (Ramal Parangaba-Mucuripe e Ramal Aeroporto) deve-se ao avan¢o das mesmas no
decorrer do ano de 2022 e os consequentes impactos causados por este avango.
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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 manifestagdes de ouvidoria foram as Danifica¢Ses de Iméveis Causados Pelas
Obras e Impactos Causados Pelas Obras, tanto relacionadas as obras do Veiculo Leve sobre
Trilhos — VLT quanto as obras da Linha Leste do Metrd de Fortaleza.

Com o encaminhamento para a conclusio total das obras do VLT e os avangos das obras da
Linha Leste do Metrd, os iméveis sofreram impactos em decorréncia das atividades das obras,
podendo terem gerado algum tipo de dano nos iméveis nas proximidades das obras, fazendo-
s€ necessarias vistorias técnicas para avaliagio 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 pelas obras, bem como
danifica¢des em imédveis, a Ouvidoria da SEINFRA, para agilizar as solicitagdes de vistorias
técnicas para avaliagdo dos possiveis danos causados nos imé6veis, deu continuidade a
abertura dos processos de solicitagio de vistoria em nome do cidaddo. Deste modo, os
cidaddos ndo precisam deslocar-se ao Orgfo para abrir eles préprios esses processos,
desburocratizando assim uma etapa na solicitagdo de vistoria técnica.

A SEINFRA vem notificando o consércio responsével pela Obra da Linha Leste do Metrd de
Fortaleza sistematicamente, solicitando providéncias quanto as vistorias e reparos aos iméveis
afetados.

Ressaltamos que a SEINFRA est4 tomando todas as medidas legais necessdrias para o retorno
imediato dos referidos servigos.

6. BENEFICIOS ALCAN CADOS PELA OUVIDORIA

Podemos destacar a continuidade da desburocratizagfio 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.

Os processos continuaram a ser abertos de modo virtual, gerando uma economia nos custos de
material de expediente, tais como papel, tinta de impressora.
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7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Conforme relatado anteriormente, em 2022 manteve-se a equipe de Ouvidoria da Secretaria
da Infraestrutura sendo esta composta por 02 colaboradores que atuaram no acolhimento e
resposta as manifestagdes: a ouvidora Marilia Kelvia Mota Costa e a ouvidora substituta Paula
Dannyelly Alves Fidelis.

A Ouvidoria da SEINFRA buscou garantir a capacitagdo de sua equipe, de forma virtual ¢
presencial, visando a melhoria na produtividade, qualidade no acolhimento das manifestacdes
€ résposta as manifestagdes, redugdo de erros, entre outros.

Cabe informar que a participaciio em treinamentos ¢ capacitagdes voltadas para a Ouvidoria,
principalmente, aquelas realizadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE,
permitem uma maior integracio de todos que compdem a rede de fomento ao Controle Social.

Dessa forma, destacamos abaixo os cursos, treinamentos, reunides e certificagdes nas quais
tiveram participagéo da equipe de Ouvidoria desta SEINFRA.

* Fevereiro
23 - 1" Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet
* Margo
10 - Oficina para Construgio de Relatérios de Acesso a Informagdo 2021 - Google Meet
17 - Oficina Transparéncia Ativa e Passiva - Google Meet
22 - 1° Tira - Duvidas de Ouvidoria - Tema: Assuntos de Ouvidoria - Google Meet
* Abril
05 e 06 - Oficina de Categorizagio das Demandas Especiais de Ouvidoria - Google Meet
20 - 2° Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet
* Maio
24 - 2° Tira - Duvidas de Ouvidoria - Tema: Respostas Parciais - Google Meet
* Junho
02 - 1* Assembleia Extraordinaria da Rede Nacional de Ouvidorias — Teams
11 a 15 - Curso de Inteligéncia Emocional — Médulo I: Gesto Inteligente: Conhecendo Vocé
- Google Meet
20 a 24 - Curso Lei de Acesso a Informagio - Google Meet
27 a 01/07 - Curso de Inteligéncia Emocional — Médulo II- Dimensdes da Inteligéncia
Emocional: Razdo e Emogao - Google Meet
29 - 3% Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet
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*  Julho
20 - 3° Tira - Duvidas de Ouvidoria - Tema: Competéncias das Manifestagdes x
Compartilhamento - Google Meet

*  Agosto
17 a 23 - Curso Mediago de Conflitos em Ouvidoria - Google Meet
24 - 4* Reunifio da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet

* Setembro
28 - 4° Tira - Duavidas de Ouvidoria - Tema: Complementacio de Informagdes nas
Manifestagdes (Cidaddo - Central 155 - Ouvidoria Setorial) - Google Meet

*  OQutubro
26 - 5% Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social — Presencial, no Auditério da
SEPLAG

* Novembro
01 - XVI — Encontro Estadual de Controle Interno — Presencial, Centro de Eventos do Ceara
29 - Oficina para Construgo de Relatérios de Ouvidoria 2022 - Google Meet
30 - 5° Tira - Duvidas de Ouvidoria - Tema 1: Procedimentos para criagio de uma
manifestagdo a partir de uma existente (Clonar manifestacéio) - Tema 2: Procedimentos para
encaminhamentos de manifestagdes para oOrgédos da Rede Ouvir Cears. - Google Meet

* Dezembro
14 - 6" Reunifo da Rede de Fomento ao Controle Social - Google Meet
22 - 51° Férum Etica e Assédio Moral — Presencial, EGP

Informamos ainda que a Assessora de Controle Interno e Ouvidora Substituta participou
quinzenalmente dos Encontros de Integragdo do Sistema de Controle Interno, bem como
participou da atualiza¢io do Curso de Formagéo de Ouvidoria, promovidos pela CGE

8. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

Em virtude da atualizacdo do rol da Carta de Servigos ao Cidaddo, no més de junho de 2021,
definiu-se o servigo “Consultar Tabela De Custos Unificada Secretaria Da Infraestrutura
(SEINFRA)” como sendo o tinico servigo prestado pela SEINFRA, além do servico de
Ouvidoria comum a todos os Orgdos e Entidades do Poder Executivo Estadual.

O servigo se resume a consulta da Tabela de Custos e Insumos SEINFRA onde & divulgado os
pregos do custo direto (sem bdi) dos servicos de engenharia, informando as composi¢des
unitérias e fornecendo a relagdo dos insumos com os pregos unitdrios, com a finalidade de
tornar publico os critérios adotados na avaliagdo dos valores dos servigos utilizados nas
licitagdes de interesse do Estado.
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A consulta a Tabela de Custos e Insumos SEINFRA pode ser realizada por qualquer cidadio
que tenha interesse e estd disponibilizada em tempo integral pois encontra-se hospedada no
sitio institucional da SEINFRA.

Em 2022, a Ouvidoria recebey 4 manifestagdes referente a este servigo visto que o cidadio
tem preferéncia em registrar uma Solicitagdo de Acesso a Informagéo para obter informacdes
complementares sobre o referido Servigo.

Para o acompanhamento da qualidade do servigo prestado, a SEINFRA disponibiliza no sitio
institucional uma pesquisa de satisfagdo prépria. A pesquisa foi desenvolvida Jjuntamente com
a equipe da CGE por se tratar de um servigo que ndo necessita de nenhum tipo de cadastro de
dados do cidaddo. A pesquisa conta com 3 perguntas, sendo duas objetivas (grau de satisfagio
€ acesso 4 tabela desejada) e uma subjetiva (comentario sobre a tabela consultada).

Foram respondidas 331 pesquisas em todo 0 ano de 2022, onde 32,33% estfio muito satisfeito,
32,02% satisfeito, 16,62% muito insatisfeito, 11,18% insatisfeito e 7,85% neutro, quanto a
satisfagdo com a tabela consultada. Quanto a disponibilidade da tabela desejada, 67,37%
responden sim e 32,63% ndo encontrou a tabela do periodo desejado. Também ¢
disponibilizado um campo para comentarios ao final da pesquisa. Dentre os anexos deste
relatdrio apresentaremos uma amostragem dos referidos comentérios. (ANEXO I)

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em atendimento a Portaria/CGE n° 97/2020, no ano de 2022 a Ouvidoria SEINFRA realizou
as seguintes boas praticas:

1. Criagdo da Identidade Visual da Ouvidoria SEINFRA (ANEXO II);

2. Divulgagio periddica do canais oficiais da Ouvidoria Geral e Ouvidoria SEINFRA nas
redes sociais da Secretaria (ANEXO 1I0);

3. Criagdo de Guia Institucional de Qualidade das Resposta das Demandas de Ouvidoria
(ANEXO 1V).

As informagdes acerca das Boas Praticas serio apresentadas seguindo o formulario padréo
que encontram-se nos anexos deste Relatdrio.
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10. CONSIDERACOES FINAIS

Diante das informagdes, quantitativas e qualitativas, expressas nesse relatério, ressaltamos
que a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura obteve uma redugdo de 72,63 % em relagdo ao
niumero de manifestagdes recebidas em 2022, quando comparado com 2021. 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 2, que sdo
aquelas que recebem entre 81 e 300 manifestacdes anuais.

Observou-se que dentre as manifestagdes de ouvidoria com relagdo ao tipo (reclamagio,
solicitagdo, sugestdo, elogio e dentincia), o maior nimero de manifestagdes foram daquelas
tipificadas como reclamacio, e a maior redugdo percentual referem-se as solicitagdes por
parte do cidaddo, visto a queda em 82,01% no ano de 2022 se comparado ao ano anterior.

Verificou-se que o assunto Veiculo Leve sobre Trilhos — VLT foi o mais demandado,
representando 42,99% do total de manifestagdes pertinentes ao Orgdo recebidas no ano,
seguido do assunto Obas da Linha Leste do Metrd, tendo como sub-assunto mais citado, a
Danificacdo de iméveis causados pelas obras da Linha Leste do Metrd. O programa
orgamentario 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 (ligagdo gratuita) e a
internet (Plataforma Ceara Transparente) como os principais canais para registrarem as
manifesta¢des de ouvidoria.

A Resolubilidade do Orgio foi de 100%, tendo em vista que todas as demandas foram
respondidas dentro do prazo estabelecido, sendo de 8 dias o tempo médio de resposta,
considerando que o prazo maximo estabelecido para resposta € de 20 dias corridos, podendo
ser prorrogado por mais 10 dias.

Com relagdo 4 pesquisa de satisfagdo, os resultados alcangados nas avaliagdes quanto ao
Servigo de Ouvidoria SEINFRA, houve um aumento na nota média obtida através da pesquisa
de satisfagdo em relagdo ao ano anterior,

Quanto &s boas préticas adotadas pelo Orgio, a equipe de Ouvidoria da SEINFRA realizou a
implementagdo de trés boas préticas de ouvidoria no 2022, sendo elas a Criagio da Identidade
Visual da Ouvidoria SEINFRA, a Divulgagéo periddica do canais oficiais da Ouvidoria Geral
¢ Ouvidoria SEINFRA nas redes sociais da Secretaria e a Criagdo de Guia Institucional de
Qualidade das Resposta das Demandas de Ouvidoria,
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11. SUGESTOES DE MELHORIA

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

11.1. Recomendagio direcionada 3 SEINFRA

1) Recomendamos que a Ouvidoria busque medidas para o aumento do indice de satisfagdo a
ser alcangado nas pesquisas respondidas no ano de 2023.

11.2. Sugestao direcionada 3 CGE

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

Assim, diante da importdncia em garantir a manutengdo dos trabalhos desenvolvidos
diariamente pela ouvidoria, evitando a interrup¢do dos Servigos, reiteramos a sugestio para
que a CGE garanta agdes que possibilitem priorizar a isengio do Ouvidor Setorial em
situagdes de exoneragdes por Decreto, quando ocorre mudanga de gestdo governamental por
exemplo, propondo que o ouvidor esteja elencando na situagdo de excegdo, para que 0 mesmo
possa, pelo menos, concluir com as obrigagdes que a funcio exige até que um substituto
qualificado seja apresentado.

Fortaleza, 06 de margo de 2023.

Relatc’m’o elaborado por: Marilia Kelvia Mota Costa ¢ Paula Dannyelly Alves Fidelis

PAULA ml'l% VES FIDELIS

QOuvidora Substituta
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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 ao exercicio de 2022 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 conteudo deste relatério,
e assumindo compromisso de providéncias para o atendimento das sugestoes e

recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial e CGE.

Fortaleza, 06 de margo de 2023.

Secretirio da Infraestrutura

Av. Gen. Afonso Albuguerque 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 - 2022 29
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

ANEXOS

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




s —
CEARA (u«
|, doCeard

‘\_,ﬂ

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA-2022 30
GOVERNO DO ESTADO —
SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA o
ANEXO -1
Avalia¢do continuada dos servigos piiblicos prestados pela SEINFRA no sitio
institucional
O B htipsfwwwseinfracegovbr/sshela dec
TABELA SEINFRA/ANP
Materials Betuminosas —vers3o 202171
[ Pesquisa de Satisfacao |

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

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

A AT

2 - A tabela do periodo de referéncia desejado esta disponibilizado?

o5

Em caso de negativo, entre com uma solicitagao de informacg3o 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)

Erwviar
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PERIODO ANALISADO: JAN A DEZ/2022

ANALISE DE RESPOSTAS

PESQUISAS RESPONDIDAS: 331

1. Qual a sua satisfagdo com a(s) tabela(s) que vocé consultou?

M Muito Satisfeito -
107

W Satisfeito - 106
Neutro - 26
B Insatisfeito - 37

W Muito Insatisfeito -
55

2. A tabela do periodo de referéncia desejado esta disponibilizado?

B Sim-223
B Nao-108

3 - Deixe seu comentario sobre a(s) tabela(s) consultada(s): (opcional)*
*Amostra de comentarios recebidos.

“Solicito defini¢do das unidades para elaboragio de Projetos: ARF e UT.”
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“Acredito ser essencial constar a data de publicagio e vigéncia da tabela 027, atualmente
inexistente.”

“As tabelas deveriam ser atualizadas com uma maior periodicidade.”
“A tabela apresenta fécil consulta, representa um ponto muito positivo.”

“O banco de dados ¢ muito amplo € uma referéncia para nds profissionais . seria perfeito , se
as datas bases fossem atualizadas com maior frequéncia”

“Prezados,para fins de sugestdo de transparéncia das informagdes inserir o Més/Ano para
identificagéo dos Arquivos disponibilizados. A Equipe estd de Parabéns pelas contribuicdes
técnicas. Atenciosamente,”

“A tabela apresenta facil consulta, representa um ponto muito positivo.”

“As tabelas da SEINFRA sempre foram e serdo excelentes para nos profissionais da
engenharia, elas nos norteiam.”

“Seria interessante se a tabela com o prego dos insumos, estivesse disponivel com a respectiva
data de atualizagdo, como se encontra no SINAPI, fora isso tudo perfeito , apesar de ndo
interferir em nada, seria apenas por questdo de organizagio.”

“Muito bom o trabalho realizado. Parabéns”

“A tabela deveria ser atualizada trimestralmente devido aos indices inflacionarios.”

“Parabéns pela tabela, resta estar com datas de atualizagio mais facil de encontrar.”

“Seria uma boa opg¢do vocés apresentarem uma tabela de servicos rodovidrios com
composi¢des de produgdo de equipe mecénica e composi¢io por produgio e composi¢des
transportes assim como o sicro 2-ce € apresentada”

“A tabela melhorou muito a partir da 27 parabéns!!!!”

“Um grande suporte para elabora¢fio de orcamento...”

“Precisa ser atualizada por periodo menores”

“Seria bom se existisse um link direto para a tabela mais recente de cada segmento. Por
exemplo: https:/sites.seinfra.ce.gov.br/siproce/desonerada/Tabela-de-Insumos-Ultima-Versao
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Para facilitar a automagio de orgamentos em empresas e prefeituras que tomam como
referencia a Seinfra/ce”

“Séo tabelas importantes utilizadas em todo territério nacional.”

“A disponibilizagdo das tabelas de precos é uma forma de normatizar as composigoes,
possibilitando que se tenha a execugdio dos servicos com qualidade e seguranga,
proporcionando as empresas maior agilidade na execugo dos servigos.”

“O banco de dados ¢ muito amplo! E uma referéncia para nés profissionais. Seria perfeito , se
as datas bases fossem atualizadas com maior frequéncia”

“Prezados, para fins de sugestio de transparéncia das informagdes inserir 0 Més/Ano para
identificagdo dos Arquivos disponibilizados.”

“Muito contente com a tabela, sou professor do IFCE e recomendo sempre a meus alunos. S6
pediria pra incluir alguns itens, como por exemplo telha trapezoidal de zinco-aluminio.”

“Unidades como UT e M2xAREF, sdo de dificil compreensdo, uma vez que o normal seria H,
M2, FLS.”

“As tabelas da SEINFRA sempre foram e serdio excelentes para nds profissionais da
engenharia, elas nos norteiam.”

“Excelentes, sou de Minas Gerais e sempre uso essa base de dados. Muito boa”

“A Tab. precisa ter uma atualizag3o mais regular. Esto preterindo a SEINFRA de ser utilizada
devido a essa falta de atualizacdo.”

“O servigo e muito bom para pesquisa e referencias de pregos e servigo.”

“Bom dia, as tabelas sdo Otimas, s6 precisa ter uma ampliagdo na quantidade de servigos e
técnicas novas que estio surgindo.”

“Gostaria de ter a opgéo da planilha de composicdes analiticas em excel disponivel para todas
as versoes das tabelas. Infelizmente s6 ha a de insumos e servigos!”

“As tabelas passadas de materiais betuminosos nio estdo disponiveis, impossibilitando
consultas de meses que ndo o atual. As tabelas disponibilizadas pelo ANP ndo constam
impostos, tornando-as insuficientes para conferéncia de dados. Sugiro a inclusdo de outras
datas-base assim como ¢ feito com os planos de servigos apresentados pela propria SEINFRA
como as tabelas 027.”
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“O referencial é excelente, no entanto a falta de atualizag@o tem a deixado ineficaz, assim
acaba caindo em desuso.”

“Excelente, na elaboragdo or¢amentaria.”

?

“As planilhas sdo bem completas. Parabéns.’
“Precisamos de composi¢des aberta.”

“Os pregos ndo estdo compativeis com o mercado. Precisamos da tabela 28.1 e 28.0 o mais
urgente possivel.”

“Procurei tabela atualizada em 2022 e ndo encontrei.”
“Gostaria que fosse disponibilizado as tabelas anteriores dos materiais betuminosos.”
“Ela atende as nossas demandas. Grato”

“Muita boa. Utilizo sempre que preciso quando tenho dividas nos pregos dos servigos de
engenharia.”

“Muito boa ferramenta, agrega muito a varias areas.”

“Os pregos ndo estdo compativeis com o mercado. Precisamos da tabela 28.1 e 28.0 o mais
urgente possivel.”

“Procurei tabela atualizada em 2022 e nfio encontrei.”
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ANEXO IT

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Pratica/Acdo:
Criagdo da Identidade Visual da Ouvidoria SEINFRA
2. Periodo de realizaciio da Pratica/Acio:

Durante o ano de 2022, foi solicitada & Assessoria de Comunicagio a criagio da Identidade
Visual da Ouvidoria SEINFRA.

3. Justificar a acdo/pritica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, dissemina¢do nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestacéio de servigos publicos.

A criagdo da identificagdo visual da Ouvidoria SEINFRA visa simplificar a comunicago
através da associagdo da imagem criada ao servigo da ouvidoria e os canais de atendimento.
Criamos uma identidade com elementos simples e marcantes, de facil identificagio, na busca
de uma melhor divulgag&o, reconhecimento e proximidade com o cidadio.

4. Descri¢do da Ac¢do/Pratica:

Foi criada a identidade visual juntamente com a Assessoria de Comunicagio da SEINFRA
visando simplificar a comunicagdo através da associagdo da imagem criada ao servigo da
ouvidoria e os canais de atendimento. Iniciamos com a instalagio do banner na parte externa
da sala de Ouvidoria e posteriormente foi realizada a divulgagio nas redes sociais da
SEINFRA, em respeito as regras vigentes para o periodo eleitoral. Ao criarmos a identidade,
utilizamos elementos simples e marcantes, de facil identifica¢do, na busca de um melhor
reconhecimento e proximidade com o cidadio.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acio:

No primeiro semestre de 2022, iniciamos reunides para o desenvolvimento da identidade
visual junto 4 Assessoria de Comunicagdo. Apds a conclusio das pesquisas de imagens e
meios de divulgagio, foi afixado o banner na parede externa da sala de Ouvidoria e folders
nos quadros de avisos contendo a identidade visual definida, bem como os canais de
atendimento.

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

e

— . - | —




RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA— 2022 36

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

Devido as limitagdes do periodo eleitoral, a divulgagio ao publico externo sofreu um atraso,
ocorrendo somente no segundo semestre com divulgagio nas redes sociais da SEINFRA.

6. Evidéncias da realizagiio da Acdo/Pritica:
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagio da pratica:

Geragéo de material visual destinado ao publico interno e externo para utilizagdo em
campanhas e em materiais de divulgagio impressa ou virtual (redes sociais, sites etc),
objetivando o aperfeigoamento da interagdo e estimulando a participagdo do cidadio.

Uma divulgagdo com a maior periodicidade dos canais de ouvidoria nas redes sociais e
de forma permanente nas instalagdes da SEINFRA, através de banner disposto na sala

da Ouvidoria e folders nos quadros de avisos.
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ANEXO II1
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Pratica/Acio:

Divulgagdo periédica do canais oficiais da Ouvidoria Geral e Ouvidoria SEINFRA nas redes
sociais da Secretaria.

2. Periodo de realizagio da Pratica/A¢ao:
Divulgagéo sistematica, através de postagens mensais.

3. Justificar a acgdo/pritica, relacionando com a gestdo das manifestacies e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacio nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestacio de servigos piblicos.

Divulgagdo dos Canais de Atendimento da Ouvidoria Geral do Estado- CGE e da Ouvidoria
Setorial da SEINFRA visando dar mais conhecimento e visibilidade aos meios de acesso ao
atendimento de ouvidoria.

4. Descrigido da Acdo/Pratica:

Divulgagdo dos canais de atendimento da CGE e Setorial SEINFRA mensalmente na Redes
Social da Secretaria, objetivando uma proximidade com o cidadio e facilitando o acesso is
informagdes referentes aos meios de contato com a Ouvidoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acio:

Apbs a criagdo da identidade visual, foi solicitada & Assessoria de Comunicagdo a divulgagio
sistemadtica, através de postagens mensais nas Redes Sociais da Secretaria, dos Canais de
Atendimento ao cidadio.

A equipe de Ouvidoria acompanha o cumprimento da referida orientagio por parte da
Assessoria de Comunicagio.
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6. Evidéncias da realizagio da Acgio/Pratica:
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizacio da pratica:
* Uma divulgagio mensal dos canais de ouvidoria nas redes sociais proporciona maior
acesso aos meios de contato com a Ouvidoria.
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ANEXO 1V
Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social - 2022
1. Titulo da Pratica/A¢io:

Criagdo de Guia Institucional de Qualidade das Resposta das Demandas de Ouvidoria.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Acdo:

No primeiro semestre de 2022, a equipe de Ouvidoria da SEINFRA desenvolveu o Guia
Institucional de Qualidade das Resposta das Demandas de Ouvidoria, baseando-se no Guia de
Orientagdes Técnicas: Qualidade das Respostas das Demandas de Ouvidoria, criado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Cear4d — CGE.

Em parceria com a Assessoria de Comunicagfo, o referido Guia foi formatado em layout de
facil visualizagdo e compreensdo dos usudrios do mesmo, sendo finalizado e amplamente
divulgado no segundo semestre de 2022.

3. Justificar a acdo/pritica, relacionando com a gestio das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminac¢io nos canais de participacio e resultados positivos na
melhoria da prestagio de servigos piblicos.

O Guia Institucional de Qualidade das Resposta das Demandas de Ouvidoria foi desenvolvido
para dar conhecimento ao publico interno da SEINFRA sobre a importancia na qualidade das
respostas enviadas para a Ouvidoria.

4. Descrig¢do da A¢do/Pratica:

Divulgagdo do Guia nas dreas técnicas com entrega de folder impresso para o0s
Coordenadores; distribuigdo via e-mail institucional para todos os colaboradores;
disponibilizagdo do arquivo para download na intranet; veiculacdo de noticia no sitio
institucional e intranet; e divulgagdo nas redes sociais da SEINFRA.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acéo:

O Guia foi desenvolvido pela equipe de Ouvidoria seguindo o Guia de Orientagdes Técnicas:
Qualidade das Respostas das Demandas de Ouvidoria, criado pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceard — CGE. O Guia Institucional de Qualidade das Resposta das
Demandas de Ouvidoria busca informar o publico interno quanto & importincia na qualidade
das repostadas enviadas & Ouvidoria. No Guia sdo tratados temas como: publico atendido;
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resposta simples, inclusiva e objetiva; qualidade de resposta; percepcio do atendimento e
importéncia dos atores para a qualidade da resposta.

6. Evidéncias da realizacdo da Ac¢do/Pritica:

Canais de atendimento

Cenrral de atendimento telefGnico
Fusclonamerns de 7h #z 30h

Aplicativo de servigos de Geverno
do Estado do Ceard
Dispariorl ne Geaght Ploy ¢ Apg Rtove

q » Portal Ceard Transparente
cegmbe/

(85) 3216-3773
Fuscwrarnente de 3k o 12h e 13h &= 17h
e ouvidaria@swinfra.ce.gov.br

PURLICO ATENDIDO
O cidadio que procura o stendimento pela
Ourvidoria, em sus maiora, quer ter sssegurado o
dirgito 3 prestacio de servicos de qualidade e 3
amphiacic do espaco de participacio e controle
social. As manifestacies podem ser regibradas
pela  Central 155, pela Platafoma Ceard
Tramparente. pelo Camard App, por telsfone,
presercialments e pebe redes socisis Apls o
registro da manifestacio, 3 demandz € enviada
para andlise e resposta da dres téenica respomsivel.

RESPOSTA
Lingusgem simples - a linguagem deve ser clara,
acessivel objetiva & de fadl compresnsdo. evitando
termos eacessivamente tonicos e jargles.
Linguagem inclusiva - & aquela que ndo usa
expressbes preconceituosas ou Cfensivas a
individuos ou grupos. Esse cuidado deve ser
tomado cam diversos grupos soclals,
Elaboragdo da respesta - para efeilo da
elaborag3o da resposta, devem ser observados
©s seguintes aspectos:
» A resposta estd completa? E precise avaliar
se a resposta cobre todos os pordos que
foram questicnados ou apresentadis;

* Fol prochizido ou recebido da dres responsdvel

@CE RA

GOYERND DO EITABQ

Oremayins Timises: b ds pnts dos

Sag Respoeler

Derrundas du Qusidaria, crinds pels Cantroladeria ¢
Quwideeie Geral de Estade do Ceard - CGE.

algum doctiments que complements o testo?
A Plataforma Ceard Trarsparents permite 3
inchis3c de anewos pelo respondente;

« A lingusgem estd clara e adequada ao
cantexty apresentadn 20 perfil do usudric?
Ag vezes, 3 resposta recebida de uma outra
drea é muito técnica, ou muito extensa, A
Ounidoria tam a oportunidade de revizila
antes de enviar 30 wsudrio, no entanto as
dreas técnicas  devem  elshomr  suas
respostas da forma mais clara possieal.

®

QUALIDADE DE RESPOSTA
Satisfagio: a satisfacio estd relacionsda ao
que foi percebido pelo ddadio durants a
expeniéncia no atendimento, comparade com
as suas expectativas antes de conlatar a
Ouvidoria, O atendimento das espectativas
estd relaciorado 2o tipe de lingusgem
utilizada, 30 prazo de resposta e 3 eficdcia do
tratamento da demanda.

&

PERCEPCAD DO ATENDIMENTO
Confiabilidade: a Owideoria se resporsahiliza
por repascar a0 didadio todas as infarmagdes
contidas na resposta enviada pels drea lonica,
akém de gerantir o cumprimento de prazos e a
realizacio dae etspas que foram informadas na
resposts intermediria.

Guia de qualidade
das respostas das
demandas de Ouvidoria

A confianga também emvolve o respefto 3
diversidade. ou seja, a ausdnci2 de julgamentos
e 0 foco nas necemsidades apresentadas;
Credbilidade:  honestidade  quanto 35
possihilidades ou limitagoes, e emperho na
busca por informagio/sokico {prestess);
Seguranca: garantia de siglo das informagdes
pessodis e clarezs sobre quam est respondendo;
Camuni : ol respestas fomecidas e
gentilers no tratamento,

Outras caracteristicas que s3o consideradas
importantes para a qualidade da resposta sSo:
resposia compieta, avaliar se a resposts cobre
todos o5 portos que foram questionades ou
apresentados.  adequacio a0 contexto
apresentado pelo usudiio e tempestividsde
(resposta fomecida dentro do prazs legal).

IMPUFTANCIA DOS ATORES PARA A
AL !"ADE DA RESFOITA

eleboradas pelas dress &m;casdaSE!NFPA.
deverdo stentar 3s orientaches contidas nesse
guia, acerca do tipo de lingusgem cidad3 a ser
utiiz;daedoprmdemm:nfm
estardo contribuind P

das  atividades da Olmdmu Setorial e
(= e, para a satisfacso do cidadiio,
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Ouvidoria da Seinfra elabora guia de oriertagies sobie a qualidade das respostas
205 cidad3os
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SECRETARIADA

INFRAZSTAUTURA Faula Danmyslly Abves <psulaalves@ssinfra ca.govbr>

ikt

Ouvidoria da Seinfra elabora guia de orientagdes sobre a qualidade das respostas aos cidadios
1 meruagem

infrace g 16 de deseebes de 2022 a5 10:38

Cﬂnnmmiﬂnammawalmﬂm“wcﬁ(M)enm.awdﬂwmu
Guia de Oualidade das Resp das D das de Ouvidinia. O docummento fol criado para mostrar a imporiincia do use FIaG
mwmommmequnm.OMHMmmWﬂ
Controladaria & Ouvidoria Geral do Eslada (CGE).

m-mu&wmmwm,ommdm-wummmm“m.'mma
. do levar a todos 08 servidore: 4 ieees da Seinfra dicas para methorar o atendimento 3s demendas dos

Além de serum nto de orentscio para D8 BETVICO! &M.am&wmmmmaﬁh
p na Avaliagio de DX ho das O jas do Estado. realizeda pela CGE uma vez pof ano.

O Guia da Ouvidoria estd em anexo no e-mail.
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-
Assessoria de Comunicagao 8 CEARA
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Duvidoria da Seinfra elabora guis de OQV [
= Cuntido por julliesvieira @ outras pessoat
respestas avs cidadaes seinfrace Com o abjetive de fecilitar 3 comunicac3o
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e  Secretaris da Infrsgstruturs 2o Ceaed (Seinfis) 2. e o cirdadsn, a Duvidoria da pasta langoi 0 Guis de

Qualidade das Respostas das Demandas de
Auvidoria. 0 decumento fol crindo para mostrar 3
= g . importénciz do uso da lingusgem simples para
Leia 2 matcria Lompl" ta: manier o didfogo acessivel com o8 cidadiios que
utifizam o servign. O material foi baseado no quia

& SEINF RACEGWBR disponihilizado pela Controladorie 8 Oliwvidalia Genal

do Estadn (CGE).
Leis mais sm; www seinfra c8.90v br
#BRovernodoCeard #0uvidoria #guia feevico

#demendas #ridadania #etendimento #OGE
17 Ve padache

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizacdo da prética:

« Respostas com a linguagem mais simples e inclusiva;

« Respostas mais completas € objetivas;

«  Melhoria na satisfagdo do usuario;

+ Geragdo de maior confiabilidade, credibilidade ¢ seguranga, devido a clareza nas
respostas recebidas e gentileza no tratamento;

« Melhoria no desempenho das atividades da Ouvidoria.
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