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Missao

Desenvolver politicas publicas de infraestrutura, viabilizando e
coordenando a gestdo de programas e suas execucdes, com
vistas ao desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceara.

Visao

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

de energia, telecomunicacdes e logistica até 2031.
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2. INTRODUCAO

A Secretaria da Infraestrutura do Estado do Cearéa - SEINFRA foi criada pela Lei N°
12.961 de 3 de novembro de 1999, dentro do processo de Reforma Administrativa
do Governo do Estado, que extinguiu as secretarias de Desenvolvimento Urbano e
Meio Ambiente (SDU) e dos Transportes, Energia, Comunicagao e Obras (SETECO)
e autorizou a extincdo da Companhia de Habitacdo do Ceara (COHAB) e da
Superintendéncia do Desenvolvimento Urbano do Estado do Ceara (SEDURB).

Com a Reforma Administrativa, através da Lei N° 13.297 de 7 de marco de 2003, a
SEINFRA teve sua estrutura remodelada, permanecendo somente com as
competéncias referentes as areas de Saneamento, Energia, Comunicagles, e
Transportes e Obras. As atribuicdbes de Habitacdo e Politicas Urbanas, que
anteriormente eram de responsabilidade da SEINFRA, passaram a integrar o quadro
de competéncias da Secretaria de Desenvolvimento Local e Regional (SDLR), criada
especificamente para fomentar o “Desenvolvimento Local e Regional”.

Hoje tem como competéncia as areas de transportes e logistica de transportes,
obras, mobilidade, acessibilidade urbana, transito, telecomunicacdes, energia e gas
canalizado, definidas pelo Decreto N° 33.471, de 12 de fevereiro de 2020.

A Ouvidoria da SEINFRA, em cumprimento ao Decreto N° 30.474, de 29 de marco
de 2011, onde foi instituido o Sistema de Ouvidoria - SOU, passou a utilizar esta
ferramenta informatizada com o objetivo de facilitar o atendimento das
manifestacdes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria, compreendendo o registro,
tratamento e retorno ao cidaddo. Em 2018, o Sistema de Ouvidoria passou a ser
tratado dentro da plataforma Ceara Transparente.

O relatério apresentado a sequir foi 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 do
Ceara - CGE. Para tanto, as informacdes contidas neste documento sdo decorrentes
das demandas recebidas ao longo do ano de 2023 pela Ouvidoria da Secretaria da
Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente, no periodo de
01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023, sistema administrado pela CGE.

De modo geral, o relatorio tem por finalidade apresentar o tratamento adotado as
demandas recebidas, as estatisticas, sua resolubilidade, providéncias e
compromissos assumidos pela gestdo quanto as manifestagbes de ouvidoria e a
satisfacdo dos cidadaos por verem suas reivindicagbes respondidas, prezando pelo
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cumprimento das atividades de ouvidoria constantes na Instrucdo Normativa N°
01/2020, bem como na Portaria N° 52/2020, ambos documentos emanados pela
CGE.

A Ouvidoria da SEINFRA funciona de forma centralizada, na Sede do Org&o, no 1°
andar do Edificio SEINFRA/SRH, com espaco adequado, sinaliza¢do indicativa e
facil acesso aos usuérios, dispondo de equipamentos de comunicacdo necessarios
ao seu funcionamento.

A equipe de Ouvidoria do Orgdo durante o ano de 2023 foi composta por 02
colaboradores que atuaram no acolhimento e resposta as manifestacdes: A ouvidora
Marilia Kelvia Mota Costa e a ouvidora substituta Paula Dannyelly Alves Fidelis.
Cabe destacar que a Ouvidora tém autonomia de agdo em relagdo ao tratamento
das manifestacbes ja que trata diretamente com o Secretario Executivo de
Planejamento e Gest&o Interna do Orgéo.

A nomeacéo da ouvidora para o cargo de Ouvidor se deu na data de 17 de fevereiro
de 2023, publicada no Diario Oficial do Estado em 10 de abril de 2023. 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 funcbes da Assessoria de Controle Interno, o
Assessor de Controle Interno tem atribuicbes 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 colocagao privilegiada da SEINFRA no Ranking de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual ao longo dos ultimos anos, a Ouvidoria
garantiu a manutencdo de suas boas préticas, visando a exceléncia nas atividades
consideradas béasicas do Ouvidor, desempenho este avaliado de acordo com o0s
critérios estabelecidos na Portaria N° 97/2020. Em 2023, a Ouvidoria da SEINFRA,
passou para categoria tipo 2, composta pelas Ouvidorias que recebem de 81 até 300
manifestacbes 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 tao 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 dendncias.
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Diante do exposto, tendo em vista a relevancia do assunto e o compromisso do
Orgdo no aperfeicoamento do servico de Ouvidoria e o cumprimento integral do
disposto na legislacdo em vigor, dividimos o relatério em onze capitulos, além do
expediente desta apresentacdo, que representam o primeiro e segundo capitulo
respectivamente.

Assim, ap0s a apresentacdo, no terceiro capitulo serdo apresentadas as
providéncias adotadas sobre as recomendagfes emanadas no Relatério de Gestédo
de Ouvidoria 2022.

O quarto capitulo apresenta andlises das manifestacdes de ouvidoria por diversas
perspectivas: pelo total de manifestacdes recebidas no periodo; por meio de
entrada; por tipo de manifestacdo; por tipo/assunto; por assunto/sub-assunto; por
tipo de servigos; por programa or¢camentario; por unidades internas; e por municipio.

O quinto capitulo aborda a atuacdo da Ouvidoria quanto ao cumprimento do prazo
regulamentar, tempo de resposta e satisfacdo dos usuérios da Ouvidoria.

O sexto capitulo aborda a motivagdo das manifestacfes, 0s pontos recorrentes e as
providéncias adotadas pelo Orgdo em relacdo as principais manifestacdes
recebidas.

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

O nono capitulo trata das boas praticas empreendidas pela Ouvidoria do Org&o.

O décimo capitulo traz as sugestdes e/ou recomendacdes destinadas tanto a
SEINFRA como a CGE visando a melhoria continua no atendimento as demandas
do cidadéo.

O décimo primeiro capitulo traz pronunciamento do Dirigente do Orgéo.

Por fim, décimo segundo capitulo diz respeito as consideragdes finais, no qual
abordamos o resumo das principais informagdes constantes no relatorio.
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3. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGCOES 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 Gestao de Ouvidoria do ano de 2022.

3.1 Orientacoes apontadas pela CGE

Quanto as orientagfes pontuadas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2022, ndo
houve determinacéo para a SEINFRA.

3.2 Recomendacobes apontadas pela CGE

Quanto as recomendacdes pontuadas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2022,
nao houve determinacéo para a SEINFRA.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS

Neste capitulo serdo analisadas as manifestacdes de ouvidoria recebidas ao longo
do ano de 2023 pela Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma
Ceara Transparente, no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023,
sistema este administrado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE.

Os resultados alcancados em 2023 serdo comparados ao exercicio do ano anterior
(2022), onde podera ser observada, através de tabelas e graficos demonstrativos, a
evolugdo das atividades desenvolvidas no compromisso de oferecer respostas
consistentes e conclusivas aos questionamentos do cidadéo.

4.1 Total de Manifestacdes do Periodo

Como pode ser observado na tabela a seguir, a Ouvidoria da Secretaria da
Infraestrutura permaneceu classificada como Tipo 02, por estar dentro do limite de
81 até 300 manifestacdes pertinentes ao Orgao recebidas no ano.
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Grafico 1 - Numero de manifestacbes de ouvidoria recebidas/atendidas pela
SEINFRA, nos anos de 2020 a 2023.
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

Percebe-se que o quantitativo de demandas recebidas pertinentes ao Orgéo
aumentou em relacdo ao ano anterior, gerando um crescimento de 128,04% quando
comparado com 2022.

Além disso, em 2023, foram recebidas de forma direta, excluidas as reaberturas, um
total 224 manifestacdes de ouvidoria, das quais 22 foram solicitacdes relacionadas a
outros Entes ou Poderes e 19 manifestacbes foram invalidadas. Das 183
manifestacbes pertinentes ao Poder Executivo Estadual, 61 tiveram reabertura
solicitada, totalizando 244 manifestacdes. Este sera o numero com o qual
trabalharemos.

No Grafico 2, observa-se o numero total de manifestacdes de ouvidoria pertinentes
ao Orgao registradas més a més do ano de 2023.

Gréfico 2 - Comparativo de manifestacdes registradas més a més, em 2023
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Fonte: Plataforma Ceara Transparente, médulo Ouvidoria

No Grafico 3, apresenta-se o0 numero total de manifesta¢des de ouvidoria pertinentes
ao Orgéo registradas més a més do ano de 2023 em comparacdo ao ano de 2022.
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Grafico 3 - Comparativo de manifestacdes registradas més a més, em 2023 e 2022.
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Podemos observar no grafico que houve crescimento nos registros de
manifestagbes durante o ano de 2023. Destacamos que 0s registros, em sua
maioria, se referem as obras da Linha Leste do Metré de Fortaleza, devido aos
impactos e duvidas nos cidadaos, levando-os a buscar esta SEINFRA por
informacgOes quanto aos seus direitos como cidadaos e deveres por parte do poder
publico.

4.2 Manifestacoes por Meio de Entrada
Na Tabela 1 & apresentada a quantidade total de manifestacdes de ouvidoria
pertinentes ao Orgéo, elencadas por meio de entrada, realizando um comparativo

com o ano de 2022.

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

2023
Meio de Entrada

Meios 2022 2023 Variacao
Telefone 155 74 220 197,30%
Sistema Ceara 29 20 -31,03%
Transparente
E-mail 3 3 0%
Ceara App 0 1 100%
Reclame Aqui 1 0 -100%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria
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Observa-se que os cidadaos preferem o telefone 155 (ligacdo gratuita) como
principal meio de registro, visto que das 244 manifestacdes destinadas a SEINFRA,
220 foram registradas por este canal de comunicacdo, ou seja, representando
90,16%, seguido do sistema Ceara Transparente com 8,20%, além do e-mail com
1,23% e Ceara App com 0,41% das preferéncias.

Em analise comparativa com o ano de 2022, podemos verificar que houve aumento
de 197,30% e 100% na utilizacdo dos meios de entrada Telefone 155 e Ceara App, e
reducdo de 31,03% e 100% nos meios Sistema Ceara Transparente e Reclame
Aqui. Podemos observar que nao houve alteragdo na quantidade de utilizagdo do
meio de entrada E-mail em 2023.

4.3 Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Analisando as manifestacdes pertinentes ao Org&o por tipo, é possivel perceber o
aumento na quantidade de manifestacdes de ouvidoria registradas no ano de 2023.

Tabela 2 — Manifestacdes de ouvidoria por tipo, nos anos de 2022 e 2023

Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2022 2023 Variacao
Reclamacéo 77 192 149,35%
Solicitagdo 25 a7 88%
Sugestao 2 4 100%
Elogio 0 0 0%
Denuncia 3 il -200%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria

Percentualmente, as manifestacdes de ouvidoria por tipo no ano de 2023, se
comparado ao ano anterior, teve um aumento nos numeros de reclamacgoes,
solicitagOes e sugestao, em 149,35%, 88% e 100%, respectivamente, e reducao de
200% em denuncias.

4.4 Manifestacoes por Tipo/Assunto

Verificou-se que o assunto Obras da Linha Leste do Metré representou 83,40% total
de manifestacdes pertinentes ao Orgdo recebidas no ano, seguido de Veiculo Leve
Sobre Trilhos - VLT (11,07%), Tabela de Custos e Insumos da Seinfra (1,58%) e
Obras Publicas (Acompanhamento e Execucéo) (1,19%).
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Tabela 3 - Manifesta¢gdes de ouvidoria por tipo e por assunto no ano de 2023

Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Obras da Linha Leste do Metrd 165
Reclamacao Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 23
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 2
Obras da Linha Leste do Metrd a7
Solicitagé@o Tabela de Custos e Insumos da Seinfra 3
Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 2
Sugestdo Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 2
Obras Plblicas (Acompanhamento e Execucéo) 1
Energia (Politica Energética do Estado) i
Denincia Veiculo Leve Sobre trilho — VLT 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

4.5 Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Dentre os assuntos mais demandados, podemos destacar trés sub-assuntos
principais que totalizam 89,76% das demandas pertinentes ao Org&o, que seriam
Danificacbes de Imoveis Causados Pelas Obras da Linha Leste do Metrd, Impactos
Causados Pelas Obras do VLT e Desapropriactes/Indenizacdes, correspondendo a
79,92%, 5,33% e 4,51%, respectivamente.

Tabela 4 - Manifestacoes de ouvidoria por assunto e sub-assunto no ano de 2023

Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Sub-Assuntos Total
Danificagdes de Imoveis Causados Pelas Obras 195
GhragdaLinka Lesteda da Linha Leste do Metrd
Metrd Andamento das Obras da Linha Leste do Metrd 7
Impactos Causados Pelas Obras da Linha Leste 2
do Metrd

Impactos Causados Pelas Obras do VLT 13

Veiculo Leve Sobre trilho - Desapropriagoes/Indenizagdes 11

Ly Danificacbes de Iméveis Causados Pelas Obras 2
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do VLT 2
Andamento das Obras do VLT
Tabela de Custos e Insumos Sem Sub-assunto 4
da Seinfra

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

4.6 Manifestacdes por Tipo de Servicos

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

Tabela 5 — Manifestacoes de ouvidoria por tipo de servicos no ano de 2023

Tipo de Servigcos

Tipos Total
Nao se Aplica 236
Consultar Tabela de Custos Unificada Secretaria da 4
Infraestrutura (SEINFRA)
Nao Classificadas
Vistoria Técnica 1

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria
Verificou-se que o tipo Nao se Aplica representa 96,72%, seguido de Consultar

Tabela de Custos Unificada Secretaria da Infraestrutura com 1,64%, sendo estes 0s
Unicos tipos de servigos habilitados pela CGE para classificagdo na atualidade.

Néo Classificadas representou 1,23% e Vistoria Técnica com 0,41%, oriundas de

reaberturas as quais ja estavam classificadas de acordo com as opgoes
anteriormente disponiveis.

4.7 Manifestacoes por Programa Orcamentario

A seguir, serdo apresentadas as demandas pertinentes ao Org&o por seu programa
or¢camentario.

Tabela 6 — Manifesta¢des de ouvidoria por programa orcamentario no ano de 2023
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Programas Orgamentarios

Programas Total
Mobilidade, Transito e Transporte 236
Gestao Administrativa do Ceara 3
Infraestrutura e Logistica 2
Matriz Energética do Estado do Ceara 1
Tecnologia da Informagao e Comunicagéo Estratégica do Ceara 1
Mobilidade Urbana 1

Total 244
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria

Conforme pode ser observado, o programa or¢camentario Mobilidade, Transito e
Transporte concentrou 96,72% das manifestacdes de ouvidoria, tendo em vista este
ser o principal foco das atividades desta SEINFRA.

4.8 Manifestacoes por Unidades Internas

A tabela a seguir apresentard 0s principais numeros relativos as demandas
pertinentes ao Org&o divididas por unidades internas.

Tabela 7 - ManifestacOes de ouvidoria por unidades internas no ano de 2023

Unidades Internas

Unidades Internas Total
Coordenadoria de Transportes e Obras 227
Coordenadoria Administrativo-Financeiro 12

Coordenadoria de Energia e Telecomunicagdes
Secretaria Executiva de Planejamento e Gestéo Interna
Secretdrio da Infraestrutura

= =

Ouvidoria
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Observando a tabela verificamos que as duas primeiras unidades internas
concentram 97,95% do total das demandas, sendo a unidade interna Coordenadoria
de Transportes e Obras a mais demandada com 93,03% dos registros de ouvidoria
pertinentes ao 6rgao. A Coordenadoria Administrativo-Financeiro figura em segundo
lugar, com 4,92%, as demais setoriais listadas na tabela acima representam 2,05%.
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4.9 Manifestacdes por Municipio

Conforme apresentado na tabela, 37,70% das manifestagées nao constam municipio
identificado. Entre as manifestacbes identificadas, o municipio de Fortaleza
representa o percentual de 59,02% em relacdo ao total de manifestacbes de
ouvidoria pertinentes ao Orgdo em 2023.

Tabela 8 - Namero de manifesta¢des de ouvidoria por municipios

Municipios

Municipios 2022 2023
Fortaleza i 144
Baturité 0 1
Beberibe 0 1
Canindé 1 0
Contagem 0 1
Itapipoca 0 1
Jijoca de Jericoacoara 0 1
Juazeiro do Norte 1 0
Limoeiro do Norte 0 1
Rio de Janeiro 0 1
S&o Paulo 0 1

W
=
©
N

N&o identificado
Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

5. INDICADORES DA OUVIDORIA

Neste capitulo é analisada a atuacao da Ouvidoria no que se refere a resolubilidade
das demandas, ao tempo meédio de resposta e a satisfagdo dos usuarios que
buscaram atendimento da Ouvidoria no ano de 2023.

5.1 Resolubilidade das Manifestacoes

A Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura - SEINFRA recebe e responde todas as
manifestacdes registradas no Sistema Ceara Transparente. Para garantir que as
respostas sejam auténticas e atualizadas, a Ouvidoria comunica-se com 0s setores
do orgdo que detém o posicionamento e tém competéncia para fornecer os dados.
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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 9 — Resolubilidade das manifestacdes de ouvidoria

Situacao Quantidade de Manifestacdes Quantidade de
em 2022 Manifestagdes em 2023
Manifestactes Finalizadas no Prazo 107 244
Manifestagdes Finalizadas fora do 0 0
Prazo
Manifestacdes Pendentes no Prazo 0 0

(ndo concluidas)

Manifestagdes Pendentes Fora Prazo 0 0
(n@o concluidas)
Total 107 244

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

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

Tabela 10 - indice de Resolubilidade das manifestagdes de ouvidoria

Situacio indice de Resolubilidade em indice de Resolubilidade em
2022 2023
Manifestacdes Finalizadas no Prazo 100% 100%
ManifestacGes Finalizadas fora do 0% 0%
Prazo

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria

5.1.1 Acdes para a melhoria do indice de resolubilidade

Conforme pbdde ser verificado nas tabelas anteriores, a SEINFRA vem mantendo
regularidade no cumprimento do prazo de resposta ao cidad@o que demanda o canal
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da Ouvidoria, e assim obtendo 100% de resolubilidade, ndo sendo necessaria
adocédo de nenhuma melhoria.

5.1.2 Tempo Médio de Resposta

No ano de 2023, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da SEINFRA foi de 10
dias, tempo este acrescido em 2 dias se comparado ao ano de 2022.

Tabela 11 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta em 2022 8 dias

Tempo Médio de Resposta em 2023 10 dias

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Conforme o Decreto, o prazo inicial para resposta € de 20 dias podendo ser
prorrogado por mais 10 dias, mediante justificativa expressa. Diante disso, 8
demandas tiveram solicitacdes de prorrogacdes no ano de 2023, sendo justificadas
pelo ndo recebimento de dados por parte dos setores dentro do prazo de 20 dias.

5.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Apoés a finalizacdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada no
Sistema Ceara Transparente para aqueles gque registraram a solicitacdo pelo
sistema. Esta também pode ser aplicada por telefone, ap6s repasse da resposta
pela Central de Atendimento (155).

Informamos que contribuiram com a pesquisa de satisfagcdo 12 usuarios, 0 que
corresponde a 4,92% do total, que se utlizaram do sistema para pleitear
informacdes a Secretaria da Infraestrutura.

A pesquisa apresenta quatro questfes, sendo a primeira subdividida em quatro
itens, nas quais o cidadao deve avaliar sua satisfacéo considerando uma pontuacao
de 1 a5, em que 1 corresponde a “totalmente insatisfeito” e 5 “totalmente satisfeito”.
Na segunda questdo o cidadao também deve avaliar sua satisfacdo considerando
uma pontuacao de 1 a 5, em que 1 corresponde a “muito baixa” e 5 “muito alta”. Na
terceira questdo a pontuacdo é a mesma, em que 1 corresponde a “muito pior do
que esperava” e 5 “muito melhor do que esperava”. Por ultimo, na quarta questdo, o
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cidadao tem a oportunidade de descrever o que ndo gostou ou achou que pode ser
melhorado no atendimento.

5.2.1 indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)

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

Tabela 12 — Resultados da Pesquisa de Satisfagcao

DESCRIGCAO DA QUESTAO MEDIA

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento

. H . . . . 4,75
(considere a atengéo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

B. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4,42

C. Qual sua satisfacéo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua
manifestagéo? (considere a comunicagéo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade).

D. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma 3,58
eventual impossibilidade de atendimento)

MEDIA GERAL 4,44

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Os resultados das avaliagbes foram favoraveis a atuacdo da Ouvidoria,
principalmente no que diz respeito a satisfacdo com o canal utilizado para o registro
de sua manifestacdo, com média 5 e em relacdo a satisfacdo com o Servico de
Ouvidoria no atendimento, que obteve média 4,75, tendo alcancado o indice
percentual da pesquisa de satisfacao de 83%.

5.2.2 Acdes para melhoria do indice de satisfacao

A Ouvidoria SEINFRA preza pela cordialidade e uso da linguagem cidada, buscando
sempre eficiéncia e eficacia no atendimento ao cidadao, bem como participar de
treinamentos e aperfeicoamentos.
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Periodicamente é gerado relatdério de Pesquisa de Satisfagao e realizado analise dos
indices apresentados, levando o resultado da avaliacdo 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 2024 a Ouvidoria continuara dialogando com as areas internas da
SEINFRA na busca da melhoria continua no atendimento as demandas dos

cidadaos.

5.2.3 Total de Respondentes

Tabela 13 — Resultados de Amostra de Respondentes

TOTAL DE RESPONDENTES 2022 2023
Total de pesquisas respondidas 13 12
Total de manifestagoes finalizadas 107 244
Representagdo da Amostra 12,15%  4,92%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Ouvidoria

Do total de 12 pesquisas respondidas, 9 sao relacionadas a reclamacoes e 3
solicitacdes, sendo 1 nao competente ao Poder Executivo Estadual, dentre as quais
apenas 3 tiveram os comentarios adicionais.

5.2.4 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 é questionado a respeito de suas expectativas sobre a qualidade do
Servico de Ouvidoria, sendo a média de nota apresentada 3,67. JA na terceira
guestao, o cidadao é questionado quanto a sua avaliacdo atual diante do servico
realizado pela Ouvidoria, apresentando a meédia 4,92. Isso posto, a pesquisa
demonstrou que a qualidade do servigco realizado pela Ouvidoria superou as
expectativas iniciais do cidadao.

Tabela 14 — Resultados da Pesquisa de Satisfacao
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DESCRICAO DA QUESTAO MEDIA

Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,67
Mindidaria Ara:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 492
Expectativa 34,06%

Fonte: Plataforma Ceara Transparente, modulo Quvidoria

6. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

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

6.1 - Motivos das Manifestacoes

Considerando os dados apresentados na tabela 3, conjugado com as informacgdes
contidas na tabela 4 deste relatdrio, existe uma diversidade de assuntos, sendo 0s
mais relevantes relacionados as obras da Linha Leste do Metrd de Fortaleza e as
obras do Veiculo Leve sobre Trilhos — VLT.

A crescente quantidade de manifestacdes relacionadas as obras da Linha Leste do
Metrd de Fortaleza deve-se ao avanco das mesmas no decorrer do ano de 2023 e
0S consequentes impactos causados por este avango.

6.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

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

Com 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
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nos imoveis nas proximidades das obras, fazendo-se necesséarias vistorias técnicas
para avaliagdo de cada caso em patrticular.

6.3 - Providéncias adotadas pelo OrgdolEntidade quanto as
principais manifestac6es apresentadas

Diante das recorrentes manifestacdes sobre impactos causados pelas obras, bem
como danificacbes em imédveis, a Ouvidoria da SEINFRA, para agilizar as
solicitacdes de vistorias técnicas para avaliagdo dos possiveis danos causados nos
imoveis, 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
solicitacao de vistoria técnica.

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

Ressaltamos que a SEINFRA estd tomando todas as medidas legais necessarias
para o retorno imediato dos referidos servicos.

7. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Podemos destacar a continuidade da desburocratizacdo do processo de abertura de
pedido de vistoria em imoveis possivelmente atingidos pelas atividades da obra.

Mensalmente os numeros de ouvidoria sdo apresentados a gestdo superior e as
coordenadorias das areas a fim de dar conhecimento dos principais assuntos
demandados, propondo que as &reas mais demandadas elaborem plano de acao
para sanar as fragilidades apontadas.

8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Conforme relatado anteriormente, em 2023 manteve-se a equipe de Ouvidoria da
Secretaria da Infraestrutura sendo esta composta por 02 colaboradores que atuaram
no acolhimento e resposta as manifestacdes: a ouvidora Marilia Kelvia Mota Costa e
a ouvidora substituta Paula Dannyelly Alves Fidelis.
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A Ouvidoria da SEINFRA buscou garantir a capacitacdo de sua equipe, de forma
virtual e presencial, visando a melhoria na produtividade, qualidade no acolhimento
das manifestacdes e resposta as manifestacfes, reducao de erros, entre outros.

Cabe informar que a participagcdo em treinamentos e capacitagcdes voltadas para a
Ouvidoria, principalmente, aquelas realizadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado - CGE, permitem uma maior integracao de todos que compdem a rede de
Ouvidorias.

Dessa forma, destacamos abaixo 0s cursos, reciclagens, treinamentos, reunides e
certificacdes nas quais tiveram participacao da equipe de Ouvidoria desta SEINFRA.

* Fevereiro
28 - 12 Reunido da Rede de Ouvidorias - Google Meet

+ Marco
02 - Oficina para Construcdo de Relatério de Acesso a Informacéo 2022 - Google
Meet
31 - 1°Tira - Duvidas de Ouvidoria - Tema: Avaliacdo de Servigos: como comecar? -
Google Meet

* Abril

19 - 22 Reunido da Rede de Ouvidorias — Presencial, no auditério da Secretaria do
Planejamento e Gestéo - SEPLAG

* Maio
25 - Visita Técnica a Central 155 — Presencial, na sede da Central de Atendimento
Telefbnico 155 em Canindé
31 - 2° Tira - Duvidas de Ouvidoria - Tema: Boas Praticas de Ouvidoria - Google
Meet

* Junho
22 - 32 Reunido da Rede de Ouvidorias - Google Meet
29 - 53° Forum Permanente de Controle Interno Tema: Sistema de Correicdo no
Poder Executivo: Perspectivas e dificuldades — Google Meet

* Julho
03 a 07 - Encontros Regionais de Planejamento Participativo do Plano Plurianual
2024-2027 — Presencial, em Pedra Branca, Taua, Tamboril e Sdo Benedito.
25 - CGE Compartilha Itinerante 2023 — YouTube
26 - 3° Tira - Duavidas de Ouvidoria - Tema: Imparcialidade nas respostas de
Ouvidoria - Google Meet

+ Agosto
31 - 42 Reunido da Rede de Ouvidorias - Presencial, no Auditério da Palacio da
Abolicao
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+ Setembro
12 - Reunidao Comités Setoriais - Relatorio de Gestdo da Transparéncia - Google
Meet
25 a 29 - Curso Treinamento em Implementacdo do Programa de Integridade na
Administragcdo Publica do Estado do Ceara - Google Meet
27 - 4° Tira - Duvidas de Ouvidoria - Tema: Ouvidoria x Acesso a Informacéo -
Google Meet

* Outubro
10 - Palestra Gestdo de Risco no Setor Publico: identificacéo, avaliacdo e mitigacao
- Google Meet
16 a 20 - Curso Basico em Ouvidoria (reciclagem) - Google Meet
24 - 52 Reunido da Rede de Ouvidorias — Microsoft Teams
26 - 54° Forum Permanente de Controle Interno Tema: Prestacdo de Contas Anual
2023 — Presencial, no auditério do Comando Geral do Corpo de Bombeiros Militar do
Ceara

* Novembro
06 a 10 - Curso Basico de Acesso a Informacao (reciclagem) - Google Meet
23 - 5° Tira - Davidas de Ouvidoria — Tema: A importancia da classificacdo correta
das manifestacbes - Microsoft Teams

« Dezembro
04 - 55° Forum Permanente de Controle Interno Tema: Implementando a Gestéao de
Riscos no Poder Executivo Estadual — Presencial, no auditorio da Secretaria do
Planejamento e Gestéo - SEPLAG
11 - Oficina para Construcéo de Relatorio de Ouvidoria 2023 - Microsoft Teams
13 - 62 Reunido da Rede de Ouvidorias - YouTube

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em atendimento a Portaria/CGE n° 97/2020, no ano de 2023 a Ouvidoria SEINFRA
realizou as seguintes boas praticas:

1. Criacéo de Panfleto Informativo dos Canais de Atendimento de Ouvidoria e
atualizacdo da Identidade Visual da Ouvidoria SEINFRA (ANEXO I);

2. Participacéo da Ouvidoria SEINFRA nos Encontros Regionais de
Planejamento Participativo do Plano Plurianual 2024-2027 (ANEXO II);

3. Desenvolvimento de Dashboard (painel de monitoramento) da Ouvidoria
SEINFRA.

As informacdes acerca das Boas Praticas serdo apresentadas seguindo o formulario
padrdao que encontram-se nos anexos deste Relatorio.
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10. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA
OUVIDORIA

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

10.1 Recomendacao direcionada a SEINFRA

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

10.2 Sugestao direcionada a CGE

1) A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado deve buscar garantir a valorizacéo
da Ouvidoria ndo s6 pelo papel que ela representa como instrumento de interlocucao
entre os Orgéos e o cidaddo, mas também pelas responsabilidades implicitas nesta
interlocucéo, como a do fiel cumprimento de prazos, a necessidade de estar sempre
a disposicdo para atendimento presencial, elaboracdo de relatorios, por ter que
garantir a manutencéo da qualidade dos servicos, visto que a ouvidoria € avaliada
diariamente ndo sO pela CGE através dos relatérios, mas pelos cidaddos nas
pesquisas de satisfacao.

Assim, diante da importancia em garantir a manutencéo dos trabalhos desenvolvidos
diariamente pela ouvidoria, evitando a interrupcdo dos servigos, reiteramos a
sugestdo para que a CGE garanta acbes que possibilitem priorizar a isengéo do
Ouvidor Setorial em situacbes de exoneragdes por Decreto, quando ocorre mudanca
de gestao governamental por exemplo, propondo que o ouvidor esteja elencando na
situacdo de excecdo, para que 0 mesmo possa, pelo menos, concluir com as
obrigacdes que a funcéo exige até que um substituto qualificado seja apresentado.

2) Sugerimos ainda que os atendentes da Central de Atendimento (155), ao solicitar
ao cidaddo que o mesmo responda a pesquisa de satisfacdo, os incentive com mais
afinco, buscando assim aumentar o0 nimero de respostas obtidas.
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11. 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
2023 em atendimento as determinac¢des 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 conteddo deste relatério, e assumindo compromisso de
providéncias para o atendimento das sugestbes e recomendacfes apresentadas
pela Ouvidoria Setorial e CGE.

Fortaleza, 06 de fevereiro de 2024.

Assinado de form,
ANTONIO NEI DE i antonio nei

SOUSA:2847496 DE SOUSA:28474961300
1300 Dados: 2024.02.09
16:48:37 -03'00'

ANTONIO NEI DE SOUSA
Secretario da Infraestrutura

12. CONSIDERAGCOES FINAIS

Diante das informacdes, quantitativas e qualitativas, expressas nesse relatoério,
ressaltamos que a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura obteve um crescimento
de 128,04% em relacdo ao numero de manifestacdes recebidas em 2023, quando
comparado com 2022. 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 manifestacfes anuais.

Observou-se que dentre as manifestacbes de ouvidoria com relacdo ao tipo
(reclamacdo, solicitagdo, sugestdo, elogio e dendncia), o maior namero de
manifestacbes foram daquelas tipificadas como reclamacdo, e a maior reducao
percentual referem-se as denuncias por parte do cidadao, visto a queda em 200%
no ano de 2023 se comparado ao ano anterior.

Verificou-se que o assunto Obas da Linha Leste do Metrd foi 0 mais demandado,
representando 83,40% do total de manifestacées pertinentes ao Orgéo recebidas no
ano, seguido do assunto Veiculo Leve sobre Trilhos — VLT , tendo como sub-assunto
mais citado, a Danificacdo de imdveis causados pelas obras da Linha Leste do
Metrd. O programa or¢camentario mais demandado foi o de Mobilidade Urbana, o
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gue gerou como unidade interna mais demandada a Coordenadoria de Transportes
e Obras.

Foi observado que os cidaddos continuam preferindo o telefone 155 (ligac&o
gratuita) e a internet (Plataforma Ceara Transparente) como 0sS principais canais
para registrarem as manifestacdes de ouvidoria.

A Resolubilidade do Orgéo foi de 100%, tendo em vista que todas as demandas
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 relacdo a pesquisa de satisfacdo, os resultados alcancados nas avaliagfes
quanto ao Servico de Ouvidoria SEINFRA, houve um aumento na nota média obtida
através da pesquisa de satisfacdo em relacdo ao ano anterior.

Quanto as boas préaticas adotadas pelo Orgéo, a equipe de Ouvidoria da SEINFRA
realizou a implementacéo de trés boas praticas de ouvidoria no 2023, sendo elas a
Criacdo de Panfleto Informativo dos Canais de Atendimento de Ouvidoria e
atualizacdo da ldentidade Visual da Ouvidoria SEINFRA, Participacdo da Ouvidoria
SEINFRA nos Encontros Regionais de Planejamento Participativo do Plano
Plurianual 2024-2027 e o Desenvolvimento de Dashboard (painel de monitoramento)
da Ouvidoria SEINFRA.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2024.

MARILIA KELVIA MOTA COSTA
Ouvidora Setorial

ANTONIO NEI DE Assinado de forma digital

por ANTONIO NEI DE

SOUSA:284749671 S0USA:28474961300
Dados: 2024.02.09 16:46:12

300 -03'00'
ANTONIO NEI DE SOUSA
Secretario da Infraestrutura
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ANEXO -1

Boas Praticas de Ouvidoria - 2023

1. Titulo da PraticalAcao:

Criacdo de Panfleto Informativo dos Canais de Atendimento de Ouvidoria e
atualizacdo da Identidade Visual da Ouvidoria SEINFRA.

2. Periodo de realizacdo da PraticalAcao:

Durante o ano de 2023, foi solicitada & Assessoria de Comunicacdo a criacdo de
panfleto informativo dos canais de atendimento de Ouvidoria e atualizacdo da
identidade visual da Ouvidoria SEINFRA.

3. Justificar a acaolpratica, relacionando com a gestao das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados
positivos na melhoria da prestacao de servigcos publicos.

Tendo como objetivo facilitar a comunicacdo através da associagdo da imagem
criada ao servico da ouvidoria e dos canais de atendimento foi desenvolvida a arte
do panfleto informativo e atualizacdo da identificacdo visual da Ouvidoria SEINFRA.
Seguindo as cores da atual identidade visual do Estado, utilizamos elementos
coloridos e marcantes, visando maior incluséao e identificacdo, na busca de melhorar
a divulgacao, reconhecimento e proximidade com o cidad&o.

4. Descricao da AcaolPratica:

Foi solicitada da criagdo do panfleto informativo dos canais de atendimento de
Ouvidoria e da atualizacdo da identidade visual juntamente com a Assessoria de
Comunicacgédo da SEINFRA visando melhorar a comunicacéo através da associacao
da imagem criada ao servigo da ouvidoria e 0s canais de atendimento. Iniciamos
com a alteragcdo das cores e novos elementos, fontes e apds a nova arte aprovada
foram instalados folders nas dependéncias da Secretaria, posteriormente foi
realizada a divulgag&o nas redes sociais da SEINFRA. Em seguida foi elaborada a
arte dos panfletos a serem distribuidos para os cidaddos nos eventos que contem
com a participacéo da SEINFRA.

5. MetodologialLogistica adotada para realizar a PraticalAcao:

No segundo semestre de 2023, iniciamos reunides para as alteragbes necessarias
da identidade visual junto a Assessoria de Comunicacdo. Apés a conclusao das
pesquisas de imagens e meios de divulgacao, foram afixados folders nos quadros de
avisos e proximo aos elevadores contendo a identidade visual atualizada, bem como
0s canais de atendimento. Em seguida foram criados os panfletos a serem
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distribuidos para os cidaddos nos eventos que contem com a participacdo da
SEINFRA, buscando sempre proximidade junto a sociedade.

6. Evidéncias da realizacdo da AcaolPratica:

OUVIDORIA : OUVIDORIA :
O SEINFRA=]  oSEINFRA=

SECRETARIA DA INFRAESTRURTURA DO CEARA SECHETARIA DA INFRAESTRURTUSA DO CEARA
©@ Dividas in Solicitagdes & Elogios @ Dividas # Elogios
i = = # Denincias ¥ Sugestbes
A Dendincias " Reclamacoes ¥ Sugestdes ;
u Solicitagdes B Reclamagbes

CANAIS DE ATENDIMENTO

PORTAL CEARA TRANSPARENTE
searatransparente ce gov br

CANAIS DE ATENDIMENTO

PORTAL CEARA THANSPARENTE
s ansgaren

3 TELEFONES
155 ~Carnied e Sasrcirmeni s Ciadia
i sangunals @ wavia-fewa das Thas JO0

TELEFOMNES
155 - Contral de Atendimento so Cidadio
de segunda o sexta-feica. das Th s 206
185) 3216-3773 = Ouvidoria da Seinfia
Funcionamentn de B s 12 8 13h s 1Th
E-MAIL E REDES SOCIAIS
[ aunwndanag@senira.ce gav.br
@ FsemiTace n Faguntralk

(B5) 3216~ - Ouvestors s Svintra
Puancicramarn e % 4 12 0 130 da T

ﬂ E-MAIL E REDES SOCIAIS
25 B cuvidonaguminka cegov b

@ wsaintrace @ sseintace g

CEARA 0 @ecEarA @

savibu v s
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da
pratica:

+ Geracao de material visual destinado ao publico interno e externo para
utilizagdo em campanhas e em materiais de divulgacdo impressa ou virtual
(redes sociais, sites etc), objetivando o aperfeicoamento da interacdo e
estimulando a participagao do cidadao.

* Uma divulgagcao com a maior periodicidade dos canais de ouvidoria nas redes
sociais e de forma permanente nas instalacdes da SEINFRA, através de
banner disposto na sala da Ouvidoria, folders nos quadros de avisos e
panfletos a serem distribuidos aos cidadaos.

Documento assinado eletronicamente por: MARILIA KELVIA MOTA COSTA em 09/02/2024, as 16:56 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho

de 2021.
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ANEXO I
Boas Praticas de Ouvidoria - 2023

1. Titulo da PraticalAcao:

Participacédo da Ouvidoria SEINFRA nos Encontros Regionais de Planejamento
Participativo do Plano Plurianual 2024-2027.

2. Periodo de realizacédo da PraticalAcao:

Os 14 encontros foram realizados de 20 de junho a 27 de julho de 2023. A
participacdo da ouvidoria SEINFRA foi realizada nos encontros dos dias de 03 a 07
de julho, nas cidades de Pedra Branca, Taua, Tamboril e S&do Benedito.

3. Justificar a acaolpratica, relacionando com a gestao das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados
positivos na melhoria da prestacao de servigcos publicos.

A realizacéo do Plano Plurianual do Estado do Ceara foi gerenciada pela Secretaria
de Planejamento e Gestdo - SEPLAG, no qual consistia em 14 encontros
distribuidos pelas regides do Estado nos quais a populacdo era convidada a
participar para a constru¢ao do Plano.

Buscando uma maior proximidade com a sociedade a Ouvidoria SEINFRA, na figura
da ouvidora, participou de quatro encontros, onde informava aos cidadaos a
importancia da ouvidoria, como realizar abertura de manifestacdes, quais os canais
de atendimento da Ouvidoria do Estado e como acessar a Plataforma Ceara
Transparente para obter informacdes sobre a transparéncia do Estado.

4. Descricao da AcaolPratica:

Na abertura de cada encontro explanou-se o que consiste o Plano Plurianual, a
forma de distribuicho dos grupos por temas e como deveria ser realizada a
participagéo.

A Ouvidoria SEINFRA foi encaminhada ao grupo 5, que tinha como tema
Infraestrutura e Logistica e bem como o tema Transparéncia e Etica, que era
abordado em todos os grupos.

Documento assinado eletronicamente por: MARILIA KELVIA MOTA COSTA em 09/02/2024, as 16:56 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho
de 2021.
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Ao tratar do tema Transparéncia e Etica a Ouvidora informava aos cidaddos a
importancia da ouvidoria, como realizar abertura de manifestagdes, quais 0s canais
de atendimento da Ouvidoria do Estado e como acessar a Plataforma Ceara
Transparente para obter informagdes sobre a transparéncia do Estado.

Apds a escuta das reivindicacdes e solicitagbes da populagdo, foram elaboradas
diretrizes para apresentacdo em plenaria.

Ao final de todos os 14 encontros, foi realizada a compilacdo de todas as diretrizes
criadas e que posteriormente contou com a participacéo da populagdo por meio da
plataforma virtual para a construcdo do PPA Ceara 2024-2027.

5. Metodologial/Logistica adotada para realizar a PraticalAcao:

Contando com a organizacdo e logistica da SEPLAG para a participacdo dos
encontros do Plano Plurianual do Estado do Ceara, os colaboradores eram
transportados em 0Onibus e hospedados na regido onde eram realizados o0s
encontros.

Ao chegar aos locais dos encontros (escolas) realizava-se uma breve reunido para
ajustar a equipe quanto a distribuicdo de tarefas e recepcdo da populacéo nas salas
de cada tema.

Apés a acolhida na sala do tema 5, os cidaddos eram ouvidos e a partir das
solicitacdbes eram criadas as diretrizes. A Ouvidoria SEINFRA aproveitava o
momento em que era abordado o tema Transparéncia e Etica e informava aos
cidadaos a importancia da ouvidoria, como realizar abertura de manifestagdes, quais
os canais de atendimento da Ouvidoria do Estado e como acessar a Plataforma
Ceara Transparente para obter informac6es sobre a transparéncia do Estado.

Ao final era realizada a coleta de todas as diretrizes criadas para apresentagédo em
plenaria e posteriormente para a votacdo por meio da plataforma virtual para a
escolha das diretrizes que iriam compor o Plano Plurianual 2024-2027.

Documento assinado eletronicamente por: MARILIA KELVIA MOTA COSTA em 09/02/2024, as 16:56 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho
de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE77-87AC-69D2-DD2B.

33
Secretaria da Infraestrutura do Estado do Ceara
Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N - Ed. SEINFRA/SRH — Cambeba — CEP: 60.822-325
Fortaleza-CE » Fone: (85) 3216.3708

iTE




NUP 08001.000358/2024-10 p.036

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica:

E.liuipe da Seinfra acompanha balango do PPA "
2024-2027 1

Documento assinado eletronicamente por: MARILIA KELVIA MOTA COSTA em 09/02/2024, as 16:56 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho

de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE77-87AC-69D2-DD2B.

g

Secretaria da Infraestrutura do Estado do Ceara
Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N - Ed. SEINFRA/SRH — Cambeba - CEP: 60822-325

Fortaleza-CE « Fone: (85) 3216.3708 —

SUITE



NUP 08001.000358/2024-10 p.037

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da
pratica:

« Colaboracéo na elaboragéo do Plano Plurianual do Estado do Cear4;

* Aproximagéao junto a comunidade e estimulando a participagéo;

* Divulgacdo dos canais de atendimento da Ouvidoria Geral do Estado,
principalmente nas cidades menores que nao tem acesso as divulgacdes ja
realizadas;

» Explicacdo de como utilizar a Plataforma Ceard Transparente na busca de

melhorar a experiéncia do acesso.

Documento assinado eletronicamente por: MARILIA KELVIA MOTA COSTA em 09/02/2024, as 16:56 (horario local do Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n°® 34.097, de 8 de junho
de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE77-87AC-69D2-DD2B.

35
Secretaria da Infraestrutura do Estado do Ceara
Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N - Ed. SEINFRA/SRH — Cambeba - CEP:60.822-325

Fortaleza-CE - Fone: (85) 3216.3708 —

SUITE




NUP 08001.000358/2024-10 p.038

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

ANEXO Il
Boas Praticas de Ouvidoria - 2023

1. Titulo da PraticalAcao:
Criac&o do Dashboard da Ouvidoria SEINFRA

2. Periodo de realizacdo da PraticalAcao:
Iniciou no segundo semestre de 2023 e segue em processo de atualiza¢do continua.

3. Justificar a acaolpratica, relacionando com a gestao das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados
positivos na melhoria da prestacao de servigos publicos.

A criacdo do dashboard da ouvidoria SEINFRA teve inicio a partir da necessidade de
acompanhamento e monitoramento dos dados de ouvidoria junto ao publico interno.
Com a apresentacdo, de forma clara e simples, o dashboard serd de suma
importancia em reunides internas e futuramente para consultas de dados de
ouvidoria ao publico externo.

4. Descricao da AcaolPratica:

Utilizando a ferramenta Power BI, foi criado o modelo inicial do dashboard da
Ouvidoria SEINFRA. A coleta dos dados brutos € realizada através dos relatérios
gerados pela Plataforma Ceara Transparente, compilados e apresentados na
ferramento de forma simples, clara e de facil entendimento. A criagdo visou facilitar a
apresentacdo dos dados de ouvidoria em reunides do Comité Executivo, acesso
rapido as informacfes pertinentes a cada coordenadoria e um acompanhamento e
monitoramento da alta gestdo quanto as demandas recebidas.

5. MetodologialLogistica adotada para realizar a PraticalAcao:

Apds reunido com o colaborador responsavel pelo desenvolvimento, foi a criada a
primeira versdo do dashboard, que inicialmente sera utilizado apenas pelo publico
interno, facilitando a apresentacdo dos dados de ouvidoria em reunides do Comité
Executivo, acesso rapido as informacgfes pertinentes a cada coordenadoria e um
acompanhamento e monitoramento da alta gestdo quanto as demandas recebidas.
A disponibilizacdo no sitio institucional SEINFRA, para o acesso do publico externo,
tem previsao para o segundo semestre de 2024.
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6. Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

@ RE 182 mosx 2, 175 .55 o 46 180 ) 9,69 857

Filtra de Tempo Manifestacdes ac longe do tempo Mhdiidnts Total por Tipo de manifestagio

Filtro de Area

Manifestacoes por Assunto Preferéncia de Resposta Total por Canals de Entrada

4 # 11% @
nyYymn s »

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdao da
pratica:
« Auxiliar no acompanhamento dos dados de ouvidoria por parte da alta gestéo
e areas internas;
« Facilitar o acesso do publico externo aos dados da Ouvidoria SEINFRA;
+ Melhorar o entendimento dos dados fornecidos pela Plataforma Ceara
Transparente, facilitando a utilizacdo das informacdes em beneficio de
melhorias dos servigos publicos realizados pela Secretaria.
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w
b}

Secretaria da Infraestrutura do Estado do Ceara
Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N - Ed. SEINFRA/SRH — Cambeba - CEP: 60.822-325

Fortaleza-CE « Fone: (85) 3216.3708 —

SUITE



