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1-INTRODUCAO

A SOHIDRA ¢ uma autarquia estadual, criada pela Lei n® 11.380 de 15 de Dezembro
de 1987, publicada no DOE n° 14.719 (parte I), inaugurada em 17 de dezembro de 1987 e
regulamentada pelo Decreto n® 19.012, de 18 de dezembro de 1987 A SOHIDRA ¢
vinculada a Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, e tem como missdo, “executar,
supervisionar e acompanhar empreendimentos de estrutura hidrica, incrementando a oferta
d’dgua subterrdnea e superficial, qualitativa e quantitativamente, preservando o meio
ambiente, visando atender 4 populagdo em seus multiplos usos e contribuir para o
desenvolvimento sustentdvel do Estado do Ceara.

Compete a esta Superintendéncia, a implantagfo da infraestrutura hidrica do Estado
do Ceard, executar trabalhos de fiscalizagdo e construgéio de barragens, eixos de integragdo,
canais, adutoras, pogos e sistemas de abastecimento de agua, além de procurar atender com
qualidade as demandas de pequenas obras hidricas, conduzindo os processos de forma
participativa e descentralizada, em cooperagdo com outras entidades piiblicas e/ou privadas.

As agdes desenvolvidas pelo Orgdo sio de grande relevéncia, pois sdo voltadas para
atender as dreas atingidas pelos efeitos das estiagens e contribuem decisivamente para
prover essas regides de uma infraestrutura hidrica, permitindo seu desenvolvimento. Seja
através de grandes obras, pocos tubulares ou pequenos abastecimentos de 4gua, a
SOHIDRA tem marcado presenca em lugares longinquos dos municipios cearenses,
levando 4gua ¢ melhoria para a qualidade de vida do povo.

O presente relatério € uma exigéncia do Artigo 27, inciso VIII do Decreto N° 33.485
de 21 de Fevereiro de 2020, da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE,
“elaborar anualmente, e encaminhar a CGE, o Relatério de Gestdo Setorial Consolidado
de Ouvidoria, contemplando a andlise quantitativa e qualitativa das manifestacdes
recebidas no ano anterior, os requisitos definidos pelo coordenador do Sistema Estadual de
Ouvidoria, contendo o pronunciamento previsto no Inciso IX, Artigo 15. Emitir
pronunciamento ao relatério setorial comsolidado de owvidoria, atestando ter fomado
conhecimento e indicando as providencias que foram adotadas para o tratamento das
sugestdes ou recomendacoes apresentadas, principalmente quanto aos pontos recorrentes
apresentados nas manifestacées.” E tem por finalidade apresentar as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Obras Hidrdulicas -
SOHIDRA, referente as diversas manifestagdes registradas no exercicio de 2021, através do




Sistema de Ouvidoria — SOU. Manifestagdes tais como: Reclamagdes, dentncias e
solicitagdes de servigos como construgdo de adutoras, perfuragdio e instalagio de pogos,
apropriagdo indébita de equipamentos publicos e manutencdo de dessalinizador. Tais
atividades sdo demonstradas através de gréficos e nimeros, podendo ser apresentados
estatisticamente os resultados dos trabalhos.

A Ouvidoria Setorial atua como um importante elo entre a SOHIDRA e a sociedade.
objetivando garantir aos cidaddos as respostas as suas manifestagdes, uma vez que, ao ouvir
o cidaddo, detectara falhas nos servigos prestados, e trabalhara para melhor atender as reais
necessidades da sociedade.

2 -PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE encaminhou para a SOHIDRA,
as seguintes orientagdes e recomendagdes.

Orientacio 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestagdes de ouvidoria na plataforma Cears Transparente.

Providéncias Adotadas: Em 2021, foi criado o fluxo para atendimento das demandas de
ouvidoria pela setorial da SOHIDRA, estabelecendo e proporcionando maior transparéncia
as areas internas sobre a movimentagio das
manifestagdes desde a sua criagio até o envio da resposta final ao cidad3o.

Orienta¢do 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de
ouvidoria aos érgios e instituigdes integrantes da Rede Ouvir Cear4 (Protocolo de Intengdes
01/2016) .

Providéncias Adotadas: A SOHIDRA acata a orientagéo, devendo colocar em pratica no
exercicio de 2022.

Orientagiio 03— Criacio de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragio das
dentncias no d&mbito da ouvidoria setorial.

Providéncias Adotadas: Foi criado, o nosso fluxo para o tratamento de dentncias, o qual
envolve a Comisséo de Etica e a Dire¢io da SOHIDRA.

Orientagio 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informagdes acerca de atualizagio de acdes, programas, projetos e servigos publicos no
ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo.

Providéncias Adotadas: Seré adotado a politica de envio periddico de email a Central de
Atendimento 155, contendo informacg®es sobre as atividades e politicas realizadas pela
SOHIDRA.




Orienta¢io 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestacdes recebidas no periodo e encaminhd-los a area
de planejamento e & Diregdo do Orgio ou Entidade.

Providéncias Adotadas: A SOHIDRA acata a orientagdo, devendo colocar em pratica no
exercicio de 2022.

Orientaciio 10 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos piiblicos prestados
pelo drgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usudrio

Providéncias Adotadas: A Carta de Servigos encontra-se atualizada, conforme registros
dos servigos puiblicos prestados pelo 6rgéio, no site SOHIDRA acata a orientag8o, devendo
colocar em pratica no exercicio de 2022. Informamos ainda, que estd em processo de
construcdo a ferramenta de avaliagio para a implantagdo e posterior andlise dos dados.

3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 - Total de Manifestacées por Periodo (2017-2021)

No gréfico abaixo, apresentamos o ntimero de manifestagdes anuais (2017 a
2020), observamos uma queda no recebimento de manifestagdes nos anos de 2018 a
2020, e um leve aumento no ano de 2021, totalizando 381 manifestagdes no exercicio de
5 anos.

MANIFESTACOES POR ANO DE 2017 A 2021
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3.2 — Manifesta¢des por Meio de Entrada

O meio de entrada mais utilizado pelo cidaddo(&), foi pelo telefone 155, deixando
em segundo lugar a internet e em terceiro o e-mail. Apresentamos no grafico abaixo,
uma grande diferen¢a de entrada de reclamagdo por meio de ligagio e internet, em
relagdo a outro tipo de entrada de manifestacio.

Observamos também, que o meio de entrada com a maior variagdo, foi a Internet,
com um aumento de 155,56% em relagfio ao ano de 2020.
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3.3 —~Manifestacdes por Tipo de Manifestacio

A Ouvidoria ¢ o elo que colabora com o Governo do Estado, e que os cidaddos
possam expor a fragilidade que existem nos érgéos e no servigo publico que lhes sdo
apresentados e prestados. A Ouvidoria permite identificar os erros e equivocos na sua
atuaclo, e assim, corrigi-los, elencando as prioridades e incentivando a pratica da
responsabilizagdo. Conforme analisamos, foi constatado que os tipos de manifestagio
mais reincidentes foram reclamacfio (com o total de 24 recebimentos, seguidos por
solicitagdo, com 20 recebimentos e denuncia, com 12 recebimentos).
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Observamos, que a maior variagio das manifestacdes foi a Dentincia, com um @/
aumento de 300% em relagfio ao ano de 2020. Obtivemos uma leve queda, de 4% em

relagéo ao ano de 2020, na Reclamago.




3.3.1 - Manifestacdes por Tipo/Assunto

Demonstramos na tabela abaixo os tipos de manifestagdes que mais foram
demandadas, as quais ja foram citadas anteriormente, dentre estas, a que mais se
destacou, sendo em comum aos trés tipos de manifestagio, foi o de "Agdes e Programas

de Combate a Seca / Estiagem", sendo esse tipo de manifestagio a mais recorrente, pois
¢ 0 objetivo principal deste 6rgdo.

_ Tabela Tipologia/Assunto

TIPOS ASSUNTO TOTAL

| ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM 23

; RECLAMACAO NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL i 2

-_— T T e -

! CORONA VIRUS (COVID-18) | 2

' DENUNCIA CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2

AGCOES E PROGRAMAS CONTRA A SECA/ESTIAGEM :
R e - AA'bbﬁ§f§%ﬁOiMANUTENCAG?REV'ifALl_'EZAQAO DE DESSALINIZADOR n K
= AGOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM 18
SOLICITACAO CONSTRUGAQ E MANUTENGAO DE ADUTORAS 1

3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Observamos que os assuntos de maior representatividade, foi o de Acdes e
Programas de Combate a Seca / Estiagem, representado por 47 manifestagdes. Seguido
de Constru¢@io e Manutengio de Adutoras com 3 manifestacdes.

_ ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

B __ASSUNTO SUB-ASSUNTO ___ TOTAL
| ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM Sem sub-assunto 47
| CONSTRUGAO E MANUTENGAO DE ADUTORAS Sem sub-assunio 3
CONSTRUGAO, Mggggﬁugfuz% E ggmecho DE Sem sub-assunto 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO GRGAO/ENTIDADE Conservagao e Limpeza 1
. CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR ~ Abuso de Autoridade 1
| CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR | Utilizagzo indevida de Bens Publicos 1




3.3.3 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total
Descumprimento
2 de Medidas Por
CORONAVIRUS Parte de )
(Covid 19) Estabelecimentos

Publicos e Privados

Essa tabela apresenta exclusivamente os assuntos relacionados a COVID-19,
sendo representada por 2 manifestagdes.

3.4 — Manifesta¢des por Programa Orc¢amentario

PROGRAMA ORCAMENTARIO
PROGRAMAS TOTAL
. OFERTAHIDRICA PARA MULTIPLOS USOS 47
{""GEéT_)T\'ﬁ’EVD‘ES}ENVOLVIME&TO'E’STRETEG‘ICO' DEPESSOAS | = 3
B R ENCARGOS GERAIS DO ESTADO : s
R D OUTROSTRR IO ot | 53—

~ Dentre os programas orcamentarios, o de maior destaque é o "OFERTA
HIDRICA PARA MULTIPLOS USOS", representando quase a totalidade das
manifestagSes em questio.

3.5 — Manifestacdes por Unidades Internas

UNIDADES INTERNAS

. "UNIDADES =~~~ 3 ~ TOTAL
DASUB - DIRETORIA DE AGUAS SUBTERRANEAS 42
. DIAFI-DIRETORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA S 5
;‘ DASUP - DIRETORIA DE AGUAS SUPERFICIAIS 7
| SUPAD-SUPERINTENDENCIAADJUNTA S L T

Neste item, a tabela demonstra que, dentre as Unidades Internas, a Diretoria de
Aguas Subterraneas - DASUB, responsavel pela construgio e instalagiio de pogos,
absorveu o maior numero de manifestagdes com 42, seguida pela Diretoria
Administrativo Financeira — DIAFI com 5 manifestagdes e a Diretoria de Aguas
Superficiais - DASUP, com 4 manifesta¢des absorvidas. Tendo ainda, 2 manifesta¢des
sendo feitas direcionadas para a Superintendéncia Adjunta - SUPAD.




3.6 — Manifesta¢des por Municipios

Tabela: Municipios

Municipios 2020 2021

Beberibe

Canindé

Fortaleza 1
Juazeiro do Norte
Maranguape

Morada Nova

Pentecoste

Poranga

Séo Goncalo do Amarante
Senador Pompeu

Tiangua

Cascavel

Caucaia

Paramoti

Indefinido 36 31

(&)
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A Tabela apresenta as demandas por municipio, nos exercicios de 2020 e
2021. No total das 56 manifestagdes do ano de 2021, observamos que grande parte esta
como Indefinida, com 31 manifestagdes. Seguido de Maranguape com 5 e Fortaleza
com 4.

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em
até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.




Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacgio

Situacio Quantidade de Quantidade de
Manifesta¢des em 2020 Manifestacdes em 2021

Manifestacdes 11 42
Finalizadas no Prazo

Manifestaces 29 13
Finalizadas fora do

Prazo

Manifesta¢des Pendentes 0
no prazo (néo

concluidas)

Manifestacoes Pendentes 1
fora prazo (ndo

concluidas)

Total 40 56

Comparando os anos de 2020 e 2021, percebemos um aumento nas manifestagdes
em geral, e 0 quadro de resolubilidade nos
mostra algo muito positivo: tanto o crescimento das manifestagdes respondidas no
prazo, quanto a diminuigéo das manifestagdes respondidas fora do prazo.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacéo Indice de Indice de
Resolubilidade em  Resolubilidade em
2020 2021
Manifestacdes 27,50% 75%
Finalizadas no Prazo
Manifestacdes 72,50% 23.21% ﬁ 1
Finalizadas fora do z) v

Prazo
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4.1.1 - Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

Foi criado um fluxo de trabalho, que estabelece um acompanhamento didrio das
manifestages, onde todas sdo prontamente encaminhadas para as areas envolvidas.
Foram estabelecidos prazos de resposta para cada manifestagdo. Com essa medida,
percebemos o aumento do comprometimento dos setores com a agilidade nas respostas.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 91 Dias
2020
Tempo Médio de Resposta 14 Dias
2021

O tempo médio teve uma reducdo, devido as medidas tomadas para agilizar o
atendimento.

4.2 Satisfacdo dos Usudrios da Quvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria ¢ relacionado a Satisfacdo do
Cidaddo com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 84%,

Apbs a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdio € disponibilizada na
internet, por meio da Plataforma Ceard Transparente, para o cidadio respondé-la de
forma esponténea. Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também &
aplicada por telefone apés o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

4.2.1 Indice Geral de Satisfacdo (Questiondrio principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfaciio

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4,13
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,63
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,5
Média 4,31
Indice de Satisfacdo: 86,3

11




4.2.2 - Acdes para melhoria do indice de satisfacao
Consideramos que o indice de satisfagdo dos usudrios na pesquisa, foi

gratificante, pois a Ouvidoria atingiu uma média de 4,31 ( em uma escala que vai de 1
até 5), com um percentual de 86,3% ( a meta da CGE & de 84%).

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 8
Total de manifestaces finalizadas 55
Representa¢do da Amostra 14,54%

Participaram da pesquisa de satisfacdio, um total de 66 pessoas, onde 86,30%
estdo satisfeitos com
0s servigos prestados pela Ouvidoria.

Considerando que o total de respostas obtidas na pesquisa de satisfacio
representa 14% do total de demandas do ano, entendemos ser necessaria a
adogo de medidas visando a uma maior participacdo dos cidadfios e melhor
compreensio do
seu nivel de satisfagdo. Nesse sentido, o assunto serd objeto de andlise e providéncias no
exercicio de 2022.

4.2.4 — indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagfio, vocé achava que a qualidade do servigo 4,63
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,63

Observamos que a expectativa do cidadfio, permaneceu a mesma antes e depois
de utilizar o servico da ouvidoria.

3.1 - Motivos das Manifestacdes

No ano de 2021, a ouvidoria setorial da SOHIDRA, recebeu no total de 56
manifestagdes. Os motivos foram Reclamagdes, representando 42,86% das
manifestagdes, em seguida foram Solicitagdes com 35,71% e Dentincias com 21,43%.

5.2 - Anailise dos Pontos Recorrentes

No que se refere aos pontos recorrentes, constatamos que as manifestacdes do
tipo reclamag@o, decorrem em sua maioria de demora na execucdo da solicitagfo.

12




5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestagdes apresentadas

Um dos principais assuntos apontados nas manifestacdes foi a demora na
execucgdo das solicitagdes, como exemplo, a construgdo de pogos.

No inicio do ano de 2021, ainda como consequéncia da pandemia, a SOHIDRA
teve uma diminui¢do nas obras de perfuragdo de pocos, devido a demora no
recebimento de material necessério para realizar tais obras, causado um actimulo na
demanda de solicitagGes de perfuragdes.

No decorrer do ano, com o recebimento dos materiais, a SOHIDRA foi voltando
com as suas atividades, e com isso, atendendo as solicitagdes.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Conforme j4 foi mencionado, criou-se um fluxo de trabalho, que estabelece um
acompanhamento didrio das manifestagdes, onde todas sio encaminhadas para as areas
envolvidas. Foram estabelecidos prazos de resposta para cada manifestacio. Com essa
medida, percebemos o aumento do comprometimento dos setores com a agilidade nas
respostas, diminuindo o tempo de retorno para as solicitag¢Oes.

7—- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Os membros da ouvidoria da SOHIDRA participaram dos seguintes eventos em
2021: |

® 1% Reunifio da Rede de Fomento ao Controle Social;

e Curso Basico de Ouvidoria;

e Oficina Padronizacdo dos Servigos Publicos;

® Atendimento de Ouvidoria;

* Qualidade nas Respostas de Ouvidoria;

e 5" Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social; B
* Oficina de Construgéo de Relatério: e @

e 6" Reunifio da Rede de Fomento ao Controle Social.
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Visando um aumento do comprometimento dos setores com a agilidade nas
respostas, em 2021, a SOHIDRA criou um fluxo de trabalho, que estabelece um
acompanhamento didrio das manifestacdes, onde todas sio encaminhadas para as areas
envolvidas, estabelecendo prazos de resposta para cada manifestagdo. Com essa medida,
conseguimos diminuir o tempo de retorno para as solicitagdes.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria, tem por finalidade apresentar as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Obras Hidrdulicas -
SOHIDRA, referente as diversas manifestagdes registradas no exercicio de 2021, através do
Sistema de Ouvidoria — SOU. Manifestagdes tais como: Reclamages, dentincias e
solicitagdes de servigos como construgfio de adutoras, perfuragdo e instalagio de pogos,
apropriagéo indébita de equipamentos publicos e manutengdo de dessalinizador. Tais
atividades s3io demonstradas através de graficos e ntmeros, podendo ser apresentados
estatisticamente os resultados dos trabalhos.

A Ouvidoria Setorial, atua como um importante elo entre a SOHIDRA e a sociedade,
objetivando garantir aos cidaddos as respostas 4s suas manifestagdes, uma vez que, ao ouvir
o cidaddo, detectar4 falhas nos servigos prestados, e trabalhara para melhor atender as reais
necessidades da sociedade.

Ressalta-se, que os dados apresentados neste relatério demonstram que, a ouvidoria
da SOHIDRA, ciente das suas competéncias e responsabilidades, vem procurando
desempenhar suas atribui¢tes para que 08 cidadaos
tenham suas demandas atendidas em tempo habil e de forma satisfatéria.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA

Com o propésito de promover o aprimoramento das agdes da ouvidoria, a seguir
sdo apresentadas as sugestdes e recomendacdes:

e Incluséo da ouvidoria, no organograma do 6rgéo:
e Ampliagio das campanhas de divulgacdo da Plataforma Cearé Transparente e
dos canais de ouvidoria para asociedade.

.../{/\,\ CéT X é\_/é\_,_p—._ '\-.\ .
Juliana De Miranda Leandro

Apoio Ouyidoria




11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto e dou plena ciéncia, ao presente relatério, e reforgo 0 nosso apoio e compromisso
com o trabalho desenvolvido pela ouvidoria setorial, para que esta mantenha suas
atividades em pleno alinhamento com a miss&o e valores da SOHIDRA e com a politica
de Ouvidoria do estado do Cears, de acordo com que estabelece a Lei n° 13.460/2017 e
0 Decreto n® 33.485/2020.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2022

77 (00
/ Yuri Castro d

/ Superintendente
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