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Missao

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

Ceara.

Visao

Contribuir para o desenvolvimento de oportunidades econdmicas para a sociedade e melhoria
da qualidade de vida da populacdo, consolidando-se entre os 10 melhores estados em
infraestrutura de energia, telecomunicacgdes e logistica até 2031.
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2. INTRODUCAO

A Secretaria da Infraestrutura do Estado do Ceara — 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, Comunicagdo e Obras (SETECO) e autorizou a extingdo da
Companhia de Habitacdo do Ceara (COHAB) e da Superintendéncia do Desenvolvimento
Urbano do Estado do Ceara (SEDURB).

A Reforma Administrativa de 2013, estabelecida pela Lei n° 13.297, trouxe mudancas
significativas para a Seinfra, reorganizando sua estrutura de acordo com o detalhado no Art.
48. Posteriormente, conforme o Decreto n° 33.471/2020, teve suas competéncias
reestruturadas assumindo a gestdo de setores estratégicos como transportes e logistica,
infraestrutura viaria, mobilidade urbana e acessibilidade, gestdo do transito, além de setores
como telecomunicacdes, energia e gas canalizado. Essa reestruturacao visa otimizar a gestao
publica e fortalecer a atuacdo do Estado em setores cruciais para o desenvolvimento
socioecondémico.

A Ouvidoria da Seinfra, em cumprimento ao Decreto N° 30.474, de 29 de margo de 2011,
onde foi instituido o Sistema de Ouvidoria - SOU, passou a utilizar esta ferramenta
informatizada com o objetivo de facilitar o atendimento das manifestacbes dos cidadaos
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.
Seu funcionamento é centralizado na Sede do Org&o, no 1° andar do Edificio SEINFRA/SRH,
com espaco adequado, sinalizacdo indicativa e facil acesso aos usuarios, dispondo de
equipamentos de comunicagdo necessarios ao seu funcionamento.

A Secretaria tem como missdo desenvolver politicas publicas de infraestrutura, viabilizando e
coordenando a gestdo de programas e suas execucfes, com vistas ao desenvolvimento
sustentavel do Estado do Ceara.

O relatério apresentado a seguir 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 informacgdes contidas neste documento sdo decorrentes das demandas recebidas ao longo
do ano de 2024 pela Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura — Seinfra, através da plataforma

Ceard Transparente, no periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024, sistema
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administrado pela CGE.

De modo geral, o relatério tem por finalidade apresentar o tratamento adotado as demandas
recebidas, as estatisticas, sua resolubilidade, providéncias e compromissos assumidos pela
gestdo quanto as manifestac6es de ouvidoria e a satisfacdo dos cidadaos por verem suas
reivindicacdes respondidas, prezando pelo 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 Instrucdo Normativa n°® 01/2020 estabelece normas para observancia as atribuicées do
Ouvidor Setorial previstas no art. 28 do Decreto 33.485/2020, na qual descreve
especificamente cada atividade e atribuigdes relacionadas a ouvidoria/ouvidor.

A Portaria n® 97/2020 tem como objetivo principal, avaliar o cumprimento do prazo de envio
do Relatério da Ouvidoria Setorial e a sua publicagdo em consonancia com a IN n® 01/2020 e
com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

3. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE OUVIDORIA
DA CGE RELACIONADO AO ANO ANTERIOR

Este capitulo trata das providéncias que esta Ouvidoria tomou quanto as recomendacdes
citadas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE no relatério de Gestdo de
Ouvidoria do ano de 2023.

3.1 Orientacdes apontadas pela CGE
Quanto as orientacdes pontuadas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2023, ndo houve

determinacgéo para a Seinfra.

3.2 Recomendacg0bes apontadas pela CGE
Quanto as recomendacdes pontuadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023, ndo houve

determinacdo para a SEINFRA.
4. OUVIDORIA EM NUMEROS

Foram analisadas as manifestacfes de ouvidoria recebidas ao longo do ano de 2024 pela

Secretaria da Infraestrutura — SEINFRA, através da plataforma Ceara Transparente, no
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periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2024, sistema este administrado pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE.

Os resultados alcangados em 2024 serdo comparados ao exercicio do ano anterior (2023),
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 cidadao.

4.1 Total de Manifestacdes do Periodo

Foram registrados um total de 299 manifestagdes de ouvidoria no ano de 2024, sendo
190 (cento e noventa) reclamagfes, 02 (dois) elogios, 07(sete) sugestdes e 100 (cem)

solicitagdes.

Grafico 1 — Numero de manifestagfes de ouvidoria recebidas/atendidas pela SEINFRA, no
ano de 2024.

MESES TOTAL

Jan 28
Fev 25
Mar 27
Abr 23
Mai 25
Jun 14
Jul 13
Ago 38
Set 27
Out 29
Nov 27
Dez 23
Total Geral 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br
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Grafico 2 — Comparativo de manifestagfes registradas més a més, em 2024.

Total

e Total

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

De acordo com 0s meses acima, o0 més com maior numero de manifestacdes foi agosto.
Observa-se que ao longo do ano de 2024 a quantidade de manifestacdes manteve leves
oscilagbes, tendo junho e julho como 0s meses com menores numeros de manifestacdes junto

a ouvidoria.

4.2 Manifesta¢cfes por Meio de Entrada
Na Tabela 1 é apresentada a quantidade total de manifestacdes de ouvidoria pertinentes ao
Orgéo, elencadas por meio de entrada, realizando um comparativo com o ano de 2023.

Tabela 1 — Manifestacdes de ouvidoria por meio de entrada, nos anos de 2023 e 2024.
MEIO DE ENTRADA 2023 2024
Atendimento Virtual 0 0

Caixa de sugestdes
Carta

Cidadao on-line - Chat

o O o o o

0
0
Ceara App 1
0
Cidad&o on-line - Telegram 0
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consumidor.gov.br 0 0
E-mail 3 2
Facebook 0 0
Google Ferramentas 0 0
Governo ltinerante 0 0
Instagram 0 1
Internet 20 37
Presencial 1
Reclame Aqui
Sistema Legado
Telefone 67
Telefone 155 153 258
Twitter 0 0
Whatsapp 0 0
Total Geral 244 299
Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br
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Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

Observa-se que os cidadaos preferem o telefone 155 (ligacao gratuita) como principal meio
de registro, visto que das 299 manifestacdes destinadas a SEINFRA, 258 foram registradas

por este canal de comunicagéao.
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Em analise comparativa com o ano de 2023, podemos verificar que houve aumento de 55

manifestacdes no total, havendo uma grande diminuig&o nos telefones da secretaria em 2024.
4.3 Manifestacfes por Tipo de Manifestacéo
Analisando as manifestacdes pertinentes ao Orgdo por tipo, € possivel perceber o aumento

na quantidade de manifesta¢des de ouvidoria registradas no ano de 2024.

Tabela 2 — Manifestacdes de ouvidoria por tipo, nos anos de 2023 e 2024

TIPO DE MANISFESTACAO 2023 2024
‘DenGnGi@a 1 0
Elogio 0 2
Reclamacao 192 190
Solicitagao 47 100
Sugestao 4 7
Total 244 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

As manifestacbes de ouvidoria por tipo no ano de 2024, se comparado ao ano anterior, teve
uma pequena diminuicdo nos numeros de reclamacdes e dendncias. Em contrapartida,

aumentou consideravelmente os niumeros de solicitacdes e sugestdes.

4.4 Manifestacdes por Tipo/Assunto
Verificou-se que o assunto Obras da Linha Leste do Metrd representou 165 reclamacdes, 76

solicitacdes e 13 reclamaces sobre o Veiculo Leve Sobre Trilhos - VLT.

Tabela 3 — Manifesta¢des de ouvidoria por tipo e por assunto no ano de 2024.

TIPOLOGIA/ASSUNTO TOTAL

Elogio

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 2
Reclamacéo

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 2
OBRAS DA LINHA LESTE DO METRO 165
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OBRAS DO AEROPORTO REGIONAL DE SOBRAL

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) 6
VEICULO LEVE SOBRE TRILHO - VLT 13
Solicitacéo

ENERGIA (POLITICA ENERGETICA DO ESTADO) 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE

OBRAS DA LINHA LESTE DO METRO 76
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) 5

PROCEDIMENTOS E ORIENTACOES PARA SOLICITACAO DE
INFORMACAO (SIC)

PROGRAMA DE LICENCIAMENTO AMBIENTAL DE OBRAS E 1
SERVICOS

TABELA DE CUSTOS E INSUMOS DA SEINFRA 4
TELECOMUNICACOES 3
VEICULO LEVE SOBRE TRILHO - VLT 7
Sugestao

ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
EMPREGO/ESTAGIO 1
OBRAS DA LINHA LESTE DO METRO 1
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) 1
PROCEDIMENTOS E ORIENTACOES PARA SOLICITACAO DE IN 1
FORMACAO (SIC)

VEICULO LEVE SOBRE TRILHO - VLT 2
Total Geral 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

4.5 Manifestacfes por Assunto/Sub-Assunto
Dentre os assuntos mais demandados, podemos destacar trés sub-assuntos principais: As
obras da Linha Leste do metr6 com 232 manifestagfes; veiculo leve sobre trilhos com 14

demandas e impactos causados pelas obras publicas com 6 registros.

Tabela 4 — Manifestacdes de ouvidoria por assunto e sub-assunto no ano de 2024

ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS TOTAL
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS/ATOS ILICITOS 2
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ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

(vazio) 2
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

ELOGIO AO DESEMPENHO INSTITUCIONAL E RESULTADOS 1
EMPREGO/ESTAGIO

ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS PARA ESTAGIOS 1
ENERGIA (POLITICA ENERGETICA DO ESTADO)

EOLICA (ENERGIAS RENOVAVEIS) 1

PROGRAMAS DA MATRIZ ENERGETICA DO CEARA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE

INFORMACOES 1
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

DEMORA NO ATENDIMENTO 1
DESATUALIZACAO DE INFORMACOES 1
OBRAS DA LINHA LESTE DO METRO

ANDAMENTO DAS OBRAS DA LINHA LESTE DO METRO 2
DANIFICACOES DE IMOVEIS CAUSADOS PELAS OBRAS DA LINHA LESTE DO 232
METRO

DESAPROPRIACOES/INDENIZACOES

IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS DA LINHA LESTE DO METRO
IRREGULARIDADES EM OBRAS DA LINHA LESTE DO METRO

OBRAS DO AEROPORTO REGIONAL DE SOBRAL

DANIFICACOES DE IMOVEIS CAUSADOS PELAS OBRAS DO AEROPORTO 2
REGIONAL DE SOBRAL

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO)

ATRASO NAS OBRAS

IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS

INFORMACOES SOBRE EXECUCAO FiSICA/FINANCEIRA

INFRAESTRUTURA DE EDIFICACOES PUBLICAS

PROCEDIMENTOS E ORIENTACOES PARA SOLICITACAO DE INFORMACAO
(SIC)

(vazio) 2
PROGRAMA DE LICENCIAMENTO AMBIENTAL DE OBRAS E SERVICOS

LICENCA DE OPERACAO 1
TABELA DE CUSTOS E INSUMOS DA SEINFRA

AL O R
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(vazio) 4
TELECOMUNICACOES
EXPANSAO DO SISTEMA MOVEL E ACESSO A INTERNET 2

PROJETO ALO SERTAO (TELEFONIA MOVEL TECNOLOGIA 3G)
VEICULO LEVE SOBRE TRILHO - VLT
ANDAMENTO DAS OBRAS DO VLT

DANIFICACOES DE IMOVEIS CAUSADOS PELAS OBRAS DO VLT 4
DESAPROPRIACOES/INDENIZACOES 2
IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS DO VLT 14
OBRAS DO VLT INACABADAS 1
Total Geral 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

4.6 Manifestagfes por Tipo de Servicos
Na tabela a seguir serdo apresentadas as demandas pertinentes ao Org&o por tipo de servico
demandado.

Tabela 5 — Manifestacdes de ouvidoria por tipo de servicos no ano de 2024

'NAO SEAPLICA 23,
Tabela de Custos Unificada (Seinfra) 64

Total Geral 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

Verificou-se que o tipo “Nao se Aplica” representa 78,6%, seguido de Consultar Tabela de
Custos Unificada Secretaria da Infraestrutura com 21,4%, sendo estes os Unicos tipos de
servicos habilitados pela CGE para classificagéo na atualidade.

4.7 Manifestacfes por Programa Orcamentario
A seguir, serdo apresentadas as demandas pertinentes ao Orgdo por seu programa

or¢camentario.

Tabela 6 — Manifesta¢des de ouvidoria por programa orgamentério no ano de 2024

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 —



GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA INFRAESTRUTURA

PROGRAMAS ORCAMENTARIOS TOTAL

DESENVOLVIMENTO DO ESPACO URBANO 3
DESENVOLVIMENTO E DIVERSIFICACAO DOS SETORES INDUSTRIAIS
ENCARGOS GERAIS DO ESTADO

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA

GESTAO INTEGRADA DE RISCOS E DESASTRES

INFRAESTRUTURA E LOGISTICA

MATRIZ ENERGETICA DO ESTADO DO CEARA

MOBILIDADE, TRANSITO E TRANSPORTE 279
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO ESTRATEGICA DO CEARA 1
TOTAL 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

N O N W N -

Conforme pode ser observado, o programa orcamentario Mobilidade, Transito e Transporte
concentrou 93,31% das manifestagdes de ouvidoria, tendo em vista este ser o principal foco
das atividades desta SEINFRA.

4.8 Manifestac¢des por Unidades Internas
A tabela a seguir apresenta os principais numeros relativos as demandas pertinentes ao

Orgéo divididas por unidades internas.

Tabela 7 — Manifestacdes de ouvidoria por unidades internas no ano de 2024.

UNIDADE INTERNA TOTAL
'COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCERO 5
COORDENADORIA DE ENERGIA E TELECOMUNICAGOES 5
COORDENADORIA DE TRANSPORTES E OBRAS 280
OUVIDORIA 5
SECRETARIO DA INFRAESTRUTURA 4

Total Geral 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

Observando a tabela verificamos que a unidade interna Coordenadoria de Transportes e
Obras foi a mais demandada com 93,64% dos registros de ouvidoria pertinentes ao 6rgdo. A
Coordenadoria Administrativo-Financeiro, a Coordenadoria de Energia e Telecomunicacdes

e a Ouvidoria empataram com 1,67% cada.
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4.9 ManifestacBes por Municipio
Conforme apresentado na tabela, 275 das manifestagfes constam no municipio de Fortaleza.
Entre as manifestagfes identificadas, o municipio de Fortaleza representa o percentual de

91,97% em relagéo ao total de manifestacdes de ouvidoria pertinentes ao Orgéo em 2023,

Tabela 8 — NUmero de manifesta¢des de ouvidoria por municipios

Municipios 2023 2024
Aracai 0 1
Aracatuba 0 1
Aurora 0 1
Baturité 1 3
Beberibe 1 0
Caucaia 0 1
Cedro 0 1
Contagem 1 0
Crato 0 1
Fortaleza 178 275
Jaguaribara 0 1
Jijoca de Jericoacoara 1 0
Limoeiro do Norte 1 0
Pacajus 0 1
Russas 0 1
S&o Benedito 0 2
S&0 Joéo do Sul 0 1
Séo Paulo 1 0
Teresina 0 3
Total Geral 184 PASK]

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

5. INDICADORES DA OUVIDORIA

Analisamos a atuacédo da Ouvidoria no que se refere a resolubilidade das demandas, ao tempo

médio de resposta e a satisfacdo dos usuarios que buscaram atendimento da Ouvidoria no
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ano de 2024.

5.1 Resolubilidade das Manifestacfes

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 os setores do 6rgdo que detém

0 posicionamento e tém competéncia para fornecer os dados.

Tabela 9 — Resolubilidade das manifestacdes de ouvidoria

RELATORIO DE SOLUBILIDADE 2023 2024
Total de Manifestaces finalizadas fora do prazo 0 50
Total de Manifestag¢es finalizadas no prazo 244 249
Total de Manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0
Total de Manifesta¢cfes pendentes no prazo 0 0
Total Geral 244 299

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

Tabela 10 — indice de Resolubilidade das manifestaces de ouvidoria

Relatério indice de Resolubilidade 2023 2024
Total de Manifesta¢fes finalizadas no prazo 100,00% 83,28%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 0,00% 16,72%

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

5.1.1 A¢des para a melhoria do indice de resolubilidade

A andlise dos dados de 2024 revela que a rotatividade de ouvidores na Seinfra impactou
negativamente a capacidade da Ouvidoria em atender as demandas dos cidadéos dentro dos
prazos estabelecidos. A falta de treinamento e a constante necessidade de adaptacdo dos
novos colaboradores contribuiram para a reducao da eficiéncia do servigo. Diante desse
cenario, estdo sendo implementadas medidas para garantir a estabilidade da equipe e o

aprimoramento dos processos de atendimento.
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5.1.2 Tempo Médio de Resposta
No ano de 2024, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da Seinfra foi de 14,52 dias, tempo

este acrescido em aproximadamente 4 dias se comparado ao ano de 2023.

Tabela 11 - Tempo Médio de Resposta

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DIAS

Tempo médio de respostas em 2023 9,92

Tempo médio de respostas em 2024 14,52

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

Em 2024 a Seinfra teve um tempo médio de respostas em 14,52 dias, representando um
aumento em relagéo ao ano anterior, em decorréncia dos desafios perante a reestruturagédo
do oOrgdo, pretendendo diminuir esse prazo, através da otimizagdo no tratamento das

manifestacoes.

5.2 Satisfacéo dos Usuarios da Ouvidoria

Apos a finalizagdo da manifestagédo, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada no Sistema
Ceara Transparente para aqueles que registraram a solicitagéo pelo sistema. Esta também
pode ser aplicada por telefone, apds repasse da resposta pela Central de Atendimento (155).
Contribuiram com a pesquisa de satisfacdo apenas 18 usuarios, tendo como indice de
satisfacao, 80% do total.

5.2.1 indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)

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

Tabela 12 — Resultados da Pesquisa de Satisfacéo
INDICE DE SATISFACAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA
PERIODO DE: 01/01/2024 & 31/12/2024 RESULTADO

indice Geral de Satisfacéo

a. De modo geral qual sua satisfagéo com o Servi¢co de Ouvidoria neste 3.89
atendimento (considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua '

equipe)?
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b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 3,56

c¢. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para

registrar a sua manifestagdo? (considere a comunicacéo, facilidade de uso, 4,17
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

3,44
justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,77

indice de Satisfacéo: 61,00%

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

5.2.2 A¢bes para melhoria do indice de satisfacéo

A Ouvidoria SEINFRA preza pela cordialidade e uso da linguagem cidad&, buscando sempre
eficiéncia e eficacia no atendimento ao cidaddo, bem como participar de treinamentos e
aperfeicoamentos. Periodicamente € gerado relatorio de Pesquisa de Satisfacdo e realizado
andlise dos indices apresentados, levando o resultado da avaliagdo aos setores citados para
gue 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 é&reas 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 2023 2024

Total de pesquisas respondidas 12 18
Total de manifestag8es finalizadas 244 299
Representacdo da Amostra 4,92% 6,02%
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Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

Em 2024 a Ouvidoria da Seinfra recebeu 299 manifestactes, perfazendo um total de 18
pesquisas respondidas, o que representou 6,02% do total.

5.2.4 Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Tabela 14 — Resultados da Pesquisa de Satisfagcéo
s
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi:

3,56
Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a
qualidade do servigo de Ouvidoria era:

indice de Expectativa 9,27%

Fonte: https://cearatransparente.ce.gov.br

O indice de expectativa apresenta resultados variaveis devido ao nivel de satisfacdo do
manifestante, quando enviamos resposta do que foi pleiteado. Quando a resposta é positiva
correspondendo a solicitacdo de imediato o servico é bem avaliado, caso contrario, surge o

descontentamento, resultando em avalia¢gdes ndo muito satisfatorias.

6. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

Analisamos sobre as principais manifestacdes, 0s pontos recorrentes e as providéncias
adotadas pelo Orgao.

6.1 — Motivos das Manifestacfes

Considerando os dados apresentados na tabela 3, conjugado com as informacgdes contidas
na tabela 4 deste relatério, existe uma diversidade de assuntos, sendo os mais relevantes
relacionados as obras da Linha Leste do Metr6 de Fortaleza e as obras do Veiculo Leve sobre
Trilhos — VLT.
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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 2024 e os consequentes

impactos causados por este avanco.

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 Danificacdes de Imoveis Causados
Pelas Obras e Impactos Causados Pelas Obras, tanto relacionadas as obras da Linha Leste
do Metrd de Fortaleza quanto as obras do Veiculo Leve sobre Trilhos — VLT.

Com os avangos das obras da Linha Leste do Metrd, os imoOveis sofreram impactos em
decorréncia das atividades das obras, podendo ter gerado algum tipo de dano nos imdéveis
nas proximidades das obras, fazendo-se necessarias vistorias técnicas para avaliacao de

cada caso em particular.

6.3 — Providéncias adotadas pelo Org&o/Entidade quanto as principais manifestacdes
apresentadas

Diante das recorrentes manifestagbes sobre impactos causados pelas obras, bem como
danificacdes em imdveis, a Ouvidoria da Seinfra, para agilizar as solicitagbes 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, 0s
cidaddos ndo precisam deslocar-se ao Orgdo para abrir eles proprios esses processos,
desburocratizando assim uma etapa na solicitacdo de vistoria técnica.

A Seinfra vem notificando o consorcio responsavel pela Obra da Linha Leste do Metrd de
Fortaleza sistematicamente, monitorando e solicitando providéncias quanto as vistorias e

reparos aos imoéveis afetados.
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 o0s numeros de ouvidoria sdo apresentados a gestdo superior e as

coordenadorias das areas a fim de dar conhecimento dos principais assuntos demandados,
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propondo que as areas mais demandadas elaborem plano de acéo para sanar as fragilidades

apontadas.
8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Seinfra, historicamente comprometida com a qualidade do atendimento ao cidad&o,
enfrentou um desafio significativo em 2024 devido a alta rotatividade de ouvidores. Essa
instabilidade na equipe, associada a auséncia da participacdo dos mesmos em treinamentos
adequados, comprometeu a capacidade da Ouvidoria em responder aos cidadaos dentro dos
prazos estabelecidos.

9. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Diante do objetivo desta Ouvidoria em garantir a melhoria continua no atendimento as
demandas do cidadao, a promocédo de acbes de conscientizacdo quanto a importancia da
Ouvidoria junto aos dirigentes, bem como aos demais colaboradores, sugerimos e/ou

recomendamos o que segue:

9.1 Recomendacao direcionada a SEINFRA
Recomendamos que a Ouvidoria busque medidas para o aumento do indice de satisfacdo a

ser alcangado nas pesquisas respondidas no ano de 2024.

9.2 Sugestao direcionada a CGE
Sugerimos ainda que os atendentes da Central de Atendimento (155), ao solicitar ao cidad&@o
gue o mesmo responda a pesquisa de satisfacdo, os incentive com mais afinco, buscando

assim aumentar o nimero de respostas obtidas.

10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE
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E com satisfacdo que apresentamos o relatorio anual da Ouvidoria da Seinfra, um instrumento
essencial para promover a transparéncia e o aprimoramento continuo de nossos servigos. Ao
longo de 2024, foram recebidas 299 manifestacdes, abrangendo elogios, sugestoes,
solicitagdes, reclamacdes e denuncias. Esses dados demonstram a relevancia do canal de
Ouvidoria como ponte entre a sociedade e a administracdo da Seinfra, contribuindo para

identificar oportunidades de melhoria e reconhecer boas préticas.
Agradecemos a equipe da Ouvidoria por sua dedicagdo em ouvir e atender as demandas dos
nossos clientes. Gracas ao trabalho de todos, estamos construindo uma Seinfra mais

eficiente, transparente e proxima das necessidades da sociedade.

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2025

Hélio Winston Barreto Leitdo

Secretario da Infraestrutura

11. CONSIDERACOES FINAIS
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Diante das informac¢@es, quantitativas e qualitativas, expressas neste relatério, ressaltamos
gue a Ouvidoria da Secretaria da Infraestrutura obteve um crescimento de 22,5% em relacéo
ao numero de manifestacdes recebidas em 2024, quando comparado com 2023. 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 manifesta¢des anuais.

Observou-se que dentre as manifestacbes de ouvidoria com relagdo ao tipo (reclamacéao,
solicitagdo, sugestéo, elogio e denuncia), o maior nimero de manifestacbes foram aquelas
tipificadas como reclamacao, e a maior reducéo percentual referem-se as dendncias por parte

do cidadéo, visto a queda em 100% no ano de 2024 se comparado ao ano anterior.

Verificou-se que o assunto Obras da Linha Leste do Metrd foi o mais demandado,
representando 55,18% do total de manifestacdes pertinentes ao Orgdo recebidas no ano,
seguido do assunto Veiculo Leve sobre Trilhos — VLT , tendo como sub-assunto mais citado,
a Danificacdo de imoéveis causados pelas obras da Linha Leste do Metrd. O programa
or¢camentario 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 cidadaos continuam preferindo o telefone 155 (ligagdo gratuita) e a
internet (Plataforma Ceard Transparente) como 0s principais canais para registrarem as

manifestacdes de ouvidoria.

A Resolubilidade do Orgéo foi de 83,28%, tendo em vista que todas as demandas foram
respondidas dentro do prazo estabelecido, sendo de 14 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.
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Com relacdo a pesquisa de satisfagcdo, os resultados alcangados nas avaliagbes quanto ao
Servigo de Ouvidoria SEINFRA, houve um aumento na nota média obtida através da pesquisa

de satisfacéo em relagcdo ao ano anterior.
Fortaleza, 10 de fevereiro de 2025.

Ricardo Luiz Andrade Lopes
Ouvidor Setorial

Hélio Winston Barreto Leitdo
Secretéario da Infraestrutura
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ANEXOS
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ANEXO -1
Boas Praticas de Ouvidoria - 2024

1. Titulo da Pratica/Acéo:
Divulgacéo de Panfleto Informativo dos Canais de Atendimento de Ouvidoria e atualizacdo da

Identidade Visual da Ouvidoria SEINFRA e melhoria do espago para atendimento presencial.

2. Periodo de realizacao da Préatica/Acéo:

Durante o ano de 2024, foi divulgado o panfleto informativo dos canais de atendimento de
Ouvidoria e atualizacdo da identidade visual da Ouvidoria SEINFRA assim como a melhoria
do espaco para atendimento presencial.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participagdo e resultados positivos na
melhoria da prestacdo de servigos publicos.

Tendo como objetivo facilitar a comunicagdo através da associacdo da imagem criada ao
servico da ouvidoria no ano anterior e dos canais de atendimento foi divulgada a arte do
panfleto informativo e atualizagéo da identificagdo visual da Ouvidoria SEINFRA. Seguindo as
cores da atual identidade visual do Estado, utilizamos elementos coloridos e marcantes,
visando maior incluséo e identificacdo, na busca de melhorar a divulgagéo, reconhecimento e
proximidade com o cidadao.

A sala para o atendimento ao cidadao teve suas dependéncias melhoradas para garantir a

privacidade do cidad&o.

4. Descricao da Acéo/Pratica:

Foram instalados folders nas dependéncias da Secretaria, posteriormente foi realizada a
divulgacao 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 participacdo da
SEINFRA.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acéao:
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Durante o ano de 2024, continuamos com a campanha de divulgagdo da Ouvidoria e no
segundo semestre iniciamos 0 melhoramento da sala de atendimento da ouvidoria, onde

consideramos a acessibilidade, acolhimento, funcionalidade e privacidade.

6. Evidéncias da realizagdo da Agao/Préatica:
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Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com arealizagcdo da prética:

° Geragdo 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 participacdo do cidadao.

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

Ouvidoria, folders nos quadros de avisos e panfletos a serem distribuidos aos cidad&os.

° Criacdo de um ambiente para atendimento acolhedor, acessivel e funcional,

contribuindo para que o cidadéo se sinta valorizado e tenha sua voz ouvida.
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