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Periodo: 01/01/2025 a 31/12/2025

Dire¢ao Superior — Marco Antdnio de Araujo Bica Junior
Ouvidor - Francisco Edisio Bezerra Junior

A Superintendéncia de Obras Hidraulicas (SOHIDRA), autarquia estadual criada pela Lei n° 11.380,
de 15 de dezembro de 1987, e regulamentada pelo Decreto n° 19.012, de 18 de dezembro de 1987,
exerce um papel fundamental na estrutura administrativa do Estado do Ceara. Vinculada a Secretaria
dos Recursos Hidricos (SRH), a autarquia tem como missio executar, supervisionar e acompanhar
empreendimentos de infraestrutura hidrica, buscando incrementar a oferta de dgua subterrinea ¢
superficial, tanto em aspectos qualitativos quanto quantitativos. Sua atuagiio & direcionada ac
atendimento das populagdes atingidas pelos efeitos das estiagens, promovendo o desenvolvimento
sustentdvel por meio da construgdio de barragens, adutoras, pogos tubulares e sistemas de
abastecimento, garantindo melhoria na qualidade de vida em localidades remotas do territorio
cearense.

Nesse cendrio, a Ouvidoria Setorial da SOHIDRA atua como um estratégico instrumento de gestio e
de exercicio da cidadania, funcionando como o elo essencial entre a institui¢io ¢ a sociedade. Ao
ouvir o cidaddo, a Ouvidoria ndo apenas assegura o direito de resposta s manifestagBes, mas
também identifica falhas nos servios prestados, permitindo que a administragio trabalhe para
melhor atender 4s reais necessidades coletivas. O presente relatorio atende 4 exigéncia contida no
Artigo 27, inciso VIII, do Decreto Estadual n® 33.485/2020, que determina a elaboragio anual ¢ o
encaminhamento 4 Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) do Relatério de Gestdo
Setorial Consolidado, abrangendo a analise quantitativa e qualitativa das manifestagdes recebidas no
ano anterior.

A elaboragdo deste documento fundamenta-se em um robusto arcabougo legal, que inclui a
Lei Nacional n® 13.460/2017 (Céodigo de Defesa do Usuario do Servigo Piblico), o Decreto Estadual
n° 33.485/2020 e as normativas mais recentes, como o Decreto n® 36.492/2025, referente i protegio
ao denunciante, a Instrugéo Normativa n® 01/2025, que estabelece o Cédigo de Etica do Ouvidor, ¢ a
Portaria n° 07/2025 sobre avaliagio de desempenho. O objetivo primordial deste relatdrio é detalhar
as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no exercicio de 2025, cujas demandas foram processadas
por meic da plataforma Ceara Transparente ¢ pelo canal de atendimento 155. O documento abrange
o tratamento de reclamagdes, denfincias e solicitagdes de servigos diversos, como manutengdo de

dessalinizadores ¢ perfuracio de pogos, apresentando os resultados estatisticos e qualitativos que
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subsidiam o pronunciamento da alta gestio, atestando o conhecimento das demandas e as

providéncias adotadas para o tratamento de pontos recorrentes e aprimoramento da gestio publica
hidrica

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 - TOTAL DE MANIFESTAGCOES POR PERIODO (2022-2025)

ManifestagGes de Ouvidoria - 2022 a 2025
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A analise do fluxo de demandas recebidas pela Ouvidoria Setorial da SOHIDRA entre os anos de
2022 e 2025 revela uma trajetoria de crescimento constante e acentuado na interagio entre o cidadio
¢ a autarquia. No inicio do periodo avaliado, em 2022, registraram-se 33 manifestagBes, nimero que
saltou para 67 em 2023, representando um incremento superior a 100% em apenas um ano. Esse
movimento de ascensdo consolidou-se em 2024, que apresentou estabilidade com um leve viés de
alta, atingindo 68 registros.

O ponto maximo da série histérica ocorreu no exercicio de 2025, quando a Ouvidoria alcangou a
marca de 93 manifestagSes processadas. Esse crescimento expressivo reflete nio apenas a expansdo
das atividades de infraestrutura hidrica no Estado, mas também a maior capilaridade ¢ confianca da
populagiio nos canais de atendimento, especificamente a plataforma Ceard Transparente ¢ o Canal
155. O aumento no volume de dados reforga a importincia da Ouvidoria como um termémetro
fidedigno das necessidades sociais, permitindo a gestio identificar com clareza as regides ¢ servigos
que demandam maior atengdo institucional,
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Ao analisarmos o movimento da Quvidoria em 2025, percebe-se que o servigo funcionou com uma
demanda baixa ¢ constante na maior parte do ano, mas teve um salto expressivo nos altimos meses.
De janeiro a agosto, o fluxo foi tranquilo, com os meses de margo ¢ maio registrando as menores
procuras. Nesse periodo, a média ficou em torno de apenas 4 atendimentos por més,

A situagio mudou drasticamente a partir de setembro. Em outubro e novembro, o volume de trabalho
cresceu rapido, chegando ao pico de 21 manifestagSes em novembro — praticamente o triplo do que
vinhamos recebendo no inicio do ano. Dezembro, embora tenha tido uma pequena queda em relagio
a novembro, fechou com 13 registros, mantendo o ritmo de alta do final do ano.

Esse aumento concentrado no Gltimo trimestre foi o que e¢mpurrou o fotal anual para 93
manifestagdes. Esse comportamento do gréfico serve de alerta para a gestio, mostrando que o final
do ano ¢ o periodo de maior cobranga da sociedade, seja pelo ritmo das obras hidricas ou por uma
maior utilizag@o dos canais Ceard Transparente e 155 por parte dos cidaddos.

O meio de entrada mais utilizado pelos cidaddos foi 4 internet, seguida pelo telefone, conforme
evidenciado no grafico abaixo. Além disso, observamos uma queda nos indices de dentncia por
outros meios, mantendo a tendéncia dos anos anteriores. Atualmente, a maioria das manifesta¢des
ocorre pela internet (site da CGE), representando 47,05% do total de denincias, aliada com a
tendéncia observada no ano passado.

3.2 MANIFESTAGOES POR MEIO DE ENTRADA

h 1
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Ao analisarmos como as manifestages chegam até a nossa Quvidoria, fica claro que a internet é o
caminho preferido do cidadfo. Das 93 manifestagdes recebidas em 2025, a grande maioria — um
total de 67 registros — foi feita de forma online, através da plataforma Ceard Transparente. O
Telefone 155, que ¢ o canal de teleatendimento da CGE, respondeu por 26 registros, mostrando-s¢
uma alternativa importante para quem prefere o contato direto por voz. Ndo tivemos registros por
ouiros meios, o que refor¢a que o piblico da SOHIDRA j4 estd bem adaptado aos canais digitais e
telefdnicos oficiais.

Essa preferéncia pelos canais oficiais reflete diretamente no crescimento que viemos acompanhando
nos iltimos anos. Othando para o grifico do quadriénio, o salto ¢ nitido: saimos de 33 manifestagdes
em 2022 para 67 em 2023. Apés um 2024 de estabilidade, com 68 registros, chegamos agora em
2025 ao nosso recorde de 93 manifestagdes.

O que chama a atengdo € que esse recorde de 2025 foi impulsionado por uma forte aceleragio no
final do ano. Enquanto passamos meses com apenas 2 ou 3 registros, como em margo € maio, o
volume disparou a partir de outubro, com 18 registros, e atingiu o pico em novembro, com 21
manifestagées em um Umico més. Esse movimento mostra que a Ouvidoria esti cada vez mais
presente na rotina da populagio, consolidando-se como o canal de confianga para quem busca os
servigos de infraestrutura hidrica da SOHIDRA.

Tabela Meio de Entrada

MEIOS 2024 2025 VARIACAO%
TELEFONE 155 8 0,00%
INTERNET 32 67 109,38%
PRESENCIAL 0,00%
CEARA APP 0,00%
TELEFONE FIXO 26 2500,00%
E-MAIL 15 0,00% .
CAIXA DE SUGESTOES 0,00%
FACEBOOK 0,00% -
RECLAME AQUI 0,00%
INSTAGRAM 0,00%
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CIDADAO ON-LINE 0,00%

TWITTER 0,00%

CARTA 0,00%

ATENDIMENTO VIRTUAL 0,00%

WHATSAPP i3 0,00%

OUTROS 0,00%

A andlise comparativa dos meios de entrada entre 2024 e 2025 revela uma mudanga significativa no
comportamento do cidaddo e na forma como a SOHIDRA recebe suas demandas. O dado mais
relevante € o crescimento expressivo da Internet, que saltou de 32 para 67 registros, representando
uma variagdo positiva de 109,38%. Essc aumento de mais de 100% consolida a plataforma digital

como a principal porta de entrada da Ouvidoria, evidenciando a preferéncia do usuério pelo acesso
remoto.

Outro ponto que merece destaque ¢ a alteragio no perfil dos canais utilizados. Enquanto em 2024
havia registros distribuidos entre E-mail (15) ¢ WhatsApp (13), os dados de¢ 2025 mostram uma
concentragio em canais especificos. O canal de Telefone Fixo registrou 26 entradas no Gltimo
exercicio, indicando uma busca significativa pele contato direto com a autarquia para o regisiro de
suas manifestagdes.

3.3 MANIFESTAGOES POR TIPO DE MANIFESTAGAO

Tabela: Tipologia de Manifesta¢ées

Tipos 2024 2025 Variacio %
Reclamagdo 11 47 427,27%

Sclicitagdo 9 14 155,56%
Deniincia 19 32 168,42%
Sugestdo 6 0 0,00%
Elogio 5 0 0,00%
Incerto 18 0 0,00%

O comparativo entre os anos de 2024 e 2025 revela um aumento substancial na intera¢do dos
cidaddos com a Ouvidoria da SOHIDRA. O volume total de manifestagdes classificadas apresentou
um crescimento nitido, o que pode indicar tanto uma maior confianga no canal de comunicagdo
quanto uma demanda crescente por servigos e fiscalizagdo.

Os principais pontos observados na série histérica sio:

¢ Aumento nas Reclamagdes e SolicitagSes: O dado mais critico é o crescimento de 427,27%
nas reclamagdes, que saltaram de 11 para 47 ocorréncias. Paralelamente, as solicitagdes
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aumentaram 155,56%. Esse cendrio exige uma atengdio especial das éreas técnicas para
identificar gargalos operacionais que possam estar gerando esse descontentamento.

e Crescimento das Denlncias: Houve um incremento de 168,42% mnos relatos de
irregularidades, passando de 19 para 32 registros. Esse aumento reforga o papel da Ouvidoria
como ferramenta de controle e transparéncia, demandando rigor apuratério por parte da
gestio.

* Redugdo de Manifestagdes Positivas e Neutras: Observa-se que em 2025 nio foram
registrados elogios, sugestSes ou tipos incertos. O foco das interagdes deslocou-se
inteiramente para demandas de resolugio de problemas (reclamagdes, solicitactes e
dentincias).

e Eficiéncia na Classificagio: A redugio do item Incerto (de 18 para 0) sugere uma melhoria na
triagem ¢ no tratamento das informagdes pela equipe de Quvidoria, permitindo que cada
manifestagio fosse corretamente enquadrada em sua categoria especifica.

Em suma, os dados apontam para a necessidade de um esforgo coordenado entre as unidades da
SOHIDRA para dar vazio ac aumento da demanda e reverter o indice de reclamagdes em melhorias
efetivas nos servigos prestados.

3.4 Manifestacfes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto
Tipos Assuntos Total
ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM 1
ASSEDIO MORAL H
ASSEDIO SEXUAL 1
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR g
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADGR 4
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR A
Reclamacbes
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR >
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 7
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR .
EFETIVO DE PESSOAL DOS GRGAOS E ENTIDADES .
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTC DO GORGAO/ENTIDADE 1
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR 1
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Denlncia

Salicitagio

INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR 2
INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 3
INSATISFACAC COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 1
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO ¥
NEPOTISMO A
ORIENTACOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS 1
POGCOS ARTESIANOS 1
POGOS ARTESIANOS 4
TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO >
USO INDEVIDO DE VE[CULO OFICIAL A
ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM E
APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS "
ASSEDIO SEXUAL 4
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 3
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR g
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR .
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 3
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 1
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2
NEPOTISMO 1
POGOS ARTESIANOS 1
POCOS ARTESIANOS 1
USO INDEVIDO DE VEfCULO OFICIAL 2
ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM 3
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO GRGAO/ENTIDADE 1
POGOS ARTESIANOS 8
POCOS ARTESIANOS 1
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS 1
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O cendrio das manifestagdes na SOHIDRA em 2025 revela uma mudanga significativa no perfil do
usudrio ¢ na natureza das demandas, com foco absoluto em resolugdes de problemas e fiscalizagfo.

1. Crescimento e Concentragio de Demandas

+ Houve um aumento expressivo nas trés categorias principais:

+ Reclamagdes: Cresceram 427,27%, saltando de 11 para 47 registros.

¢ Denuncias: Tiveram uma variagio positiva de 168,42%, passando de 19 para 32 casos.

¢ Solicitagdes: Registraram aumento de 155,56%, totalizando 14 manifestagdes.

A auséncia de elogios, sugestdes e itens incertos em 2025 indica que o cidadio estd utilizando o
canal de forma mais especifica para reportar falhas ou necessidades urgentes, além de demonstrar
uma maior precisdo da Ouvidoria na classificagfo dos processos.

2. Principais Gargalos Identificados por Tipologia

Ao analisar a relag@o entre o tipo de manifestacio ¢ os assuntos abordados, destacam-se os seguintes
pontos:

Reclamacdes (Foco em Conduta e Servigos):

¢ O tema predominante é a conduta inadequada de servidores/colaboradores, que aparece de

forma pulverizada em diversos registros, somando o maior volume de queixas desta
categoria.

» Ha também registros criticos referentes a assédio moral, assédio sexual ¢ nepotismo, que
exigem atengio imediata da gestio ¢ das areas de cormregedoria ou recursos humanos.

» A insatisfacfio com os servigos prestados e a tramitagio de processos administrativos também
figuram como pontos de atrito.

Dentincias (Foco em Programas Sociais e Etica):

o 0 assunto mais recorrente em denincias refere-se a agldes e programas de combate i
secalestiagem (13 registros). Isso sugere a necessidade de maior fiscalizagiio na ponta da
execugio desses programas.

+ Persistem deniincias sobre conduta de servidores e uso indevido de veiculo oficial, reforgando
a necessidade de reforgo nos cddigos de ética ¢ monitoramento de ativos.

Solicitagdes (Foco Operacional);

¢ O tema pogos artesianos lidera as solicitagdes (9 registros), seguido por agbes de combate a
seca. Isso demonstra que a atividade-fim da SOHIDRA ¢ o principal motor de busca do
cidadio por informagdes e servigos.

3.5 Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto / Sub-Assunto
Assuntos Assuntos / Sub-Assuntos Total
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ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM { Sem Subassunto

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS / EURTO
ASSEDIO MORAL / VIOLENCIA VERBAL

ASSEDIO SEXUAL / PRATICA DE GESTOS FISICOS E VERBAIS DE NATUREZA SEXUAL

ASSEDIO SEXUAL / ABORDAGEN CONSTRANGEDORA

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / CONDUTA INDEVIDA
COM O USO DE FARDA, CRACHA, VEICULO DA EMPRESA OU QUALQUER OUTRO
MEIO QUE IDENTIFIQUE A INSTITUICAO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / DESIDIA FUNCIONAL
(NEGLIGENCIA, DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS)

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE TRABALHO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / NAG CUMPRIMENTO DE
HORARIO DE TRABALHO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / DESVIO DE
COLABORADOR DE SUAS FUNGOES PARA ATENDIMENTO A INTERESSE
PARTICULAR

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / CONDUTA DESONESTA

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / AGRESSAO VERBAL

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / DESVIO DE FUNCAO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR [ ABUSO DE AUTORIDADE

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / UTILIZACAO INDEVIDA
DE BENS PUBLICOS

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR / IRREGULARIDADES
ADMINISTRATIVAS/ATOS ILICITOS

EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES / SERVIDORES ATIVOS (EFETIVOS
E COMISSIONADOS)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAOC/ENTIDADE / INFORMACOES

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE / ESTRUTURA FISICA
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR / LOTACAO DE SERVIDOR

INFORMACAO SOBRE SERVIDOR / FORMAGAO ACADEMICA DO SERVIDOR
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INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAC / ATENDIMENTO
INADEQUADO POR PRESTADOR DE SERVICOS

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO / INSTALACOES DA 1
UNIDADE (SALUBRIDADE, SINALIZACAQ, ACESSIBILIDADE)

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO / NAO
CUMPRIMENTO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS

Assuntos 25 NEPOTISMO / CONTRATACAO DE PARENTES POR EMPRESA DE TERCEIRIZAGAO

ORIENTAC.ﬁES SOBRE A PRESTACKO DOS SERVICOS DOS ORGAOS pUBLICOS / Sem
subassunto

Assuntos 27 POCOS ARTESIANOS / CONSTRUCAO E INSTALACAO DE POCOS
Assuntos 28 POCOS ARTESIANOS / CONSTRUCAO IRREGULAR DE POGOS
Assuntos 29 POCOS ARTESIANOS / ESTUDOS GEOLOGICOS/AMBIENTAIS
Assuntos 30 POCOS ARTESIANOS / ANDAMENTO DE SOLICITAGAO DE POCOS
Assuntos 31 POGOS ARTESIANOS / REVITALIZACAO DE POCOS

Assuntos 32 T ROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS / ATRASO NO PAGAMENTO DE
FORNECEDOR

USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL / UTILIZACAO DE VEICULO SEM

AUTORIZACAO ¢

Assuntos 22

Assuntos 23

Assuntos 24

N

Assuntos 26

=R e N

Assuntos 33

Assuntos 34 TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO / PROCESS0S DIVERSOS 2

1. A andlise aprofundada dos dados demonstra que a demanda da Ouvidoria em 2025 estd
fortemente concentrada em questdes de conduta ética e na atividade-fim da institui¢&o.

¢ Conduta de Servidores e Colaboradores (O Ponto Mais Critico) Este & o tema com maior
pulverizagio e volume de registros. Somando as diversas subcategorias de conduta
inadequada, identificamos sérios desafios de gestdio de pessoas:

» Postura Institucional: O uso indevido de farda, cracha ou veiculos da empresa lidera com
8 registros.

s Desempenho Funcional: A desidia (negligéneia e falta de vontade) registrou 7
ocorréncias, seguida pelo nfo cumprimento de horario (4 registros).

» Relagdes Interpessoais e Etica: Foram relatados casos de tratamento desrespeitoso (6
registros), além de ocorréncias graves de assédio moral, assédio sexual (2 subcategorias
distintas} e nepotismo {2 registros).

2. Atividade Finalistica: Combate 3 Seca e Pogos Artesianos As demandas operacionais da
SOHIDRA mostram onde o cidadfio mais interage com os servigos da autarquia:

e Acgdes de Combate 4 Seca: Representam o maior volume individual de dentincias (13
registros) ¢ totalizam 17 ocorréncias no geral.

¢ Pocgos Artesianos: Este tema é o motor das solicitagdes. Das 13 ocorréncias totais, 8
referem-se especificamente a construcéo e instalagio de novos pogos.

3. Integridade e Patrimdnio A Ouvidoria captou sinais importantes para a area de controle
interno ¢ fiscalizagfo:
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¢ Uso de Veiculos: Houve 3 registros de uso indevido de veiculos oficiais (sem
identificagdo ou uso particular).

e (Crimes ¢ Ilicitos: Foram registradas dentincias de furto (3 registros) e irrepularidades
administrativas em processos diversos.

4. Qualidade do atendimento administrativo embora em menor ¢scala, a insatisfagio com os
servigos prestados (4 registros) e a demora na tramitagio de processos administrativos (2
registros) indicam a necessidade de revisfio de fluxos internos para melhorar a agilidade da
resposta ao cidadio.

3.6 Manifestacdes por Tipo de Servigo

Tabela: Tipos de Servigos
Programas Total
Construgdo de Pogo 36
Profundo
NAO SE APLICA 56
Sistema de Bastecimento 1
D'Agua (SSA)

A anglise dos dados revela uma predominincia de atividades que fogem as categorias padrio de
infraestrutura hidrica, uma vez que a categoria "NAO SE APLICA" detém o maior volume, com 56
registros. Entre os servigos finalisticos identificados, a Construgio de Pogo Profundo apresenta uma
relevancia significativa com 36 unidades, sugerindo um foco em captagdo de dgua subterrinea. Em
contrapartida, a implementagio de Sistemas de Abastecimento D’ Agua (SSA) é quase inexistente na
amostra, contando com apenas 1 registro, o que indica uma concentragdo maior na perfuragéo isolada
do que na estruturagio de redes de distribuigdo completas até o momento

3.7 Manifestagdes por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Orgamentarios
Programas Total
ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO

SANITARIO NO MEIO RURAL — 2024 .

ABASTECIMENTO DE AGUA E ESGOTAMENTO +

SANITARIO NO MEIO RURAL

ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 2

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 3

GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE &

PESSOAS

OFERTA HIDRICA PARA MULTIPLOS USOS 7 ﬂ/

Com base nos dados extraidos do sistema Ceara Transparente, apresentamos a andlise do quantitative
de manifestacdes vinculadas aos programas orgamentirios da SOHIDRA no periodo de 2025. Esta %
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analise permite identificar como as demandas dos cidadiios se distribuem entre as principais frentes
de investimento e gestio da autarquia.

O programa de abastecimento de dgua ¢ esgotamento sanitario no meio rural consolidou-se como a
area de maior incidéncia, totalizando 67 manifestagdes quando somadas as suas duas categorias de
registro. Esse volume expressivo demonstra que as agdes voltadas para a infraestrutura hidrica rural
sdo o principal ponto de atengdo e cobranga da sociedade, refletindo a importincia vital desses
servigos para as comunidades atendidas. Em seguida, destaca-se o programa de gestio e
desenvolvimento estratégico de pessoas, com 13 registros, 0 que corrobora as andlises anteriores
sobre o aumento de demandas relacionadas a conduta funcional e ética no ambiente de trabalho.

Adicionalmente, o programa de oferta hidrica para multiplos usos registrou 7 manifestagdes,
evidenciando a preccupagdo dos usudrios com a gestio dos recursos hidricos além do consumo
humano. As 4reas de gestdo administrativa do Ceara e encargos gerais do estado apresentaram os
menores volumes, com 4 e 2 registros, respectivamente, indicando uma concentragio menor de
queixas ou solicitagbes em temas estritamente administrativos ou financeiros. Em suma, os dados
or¢amentdrios reforcam que a atividade-fim hidrica e a gestdo do capital humano sdo os pilares que
exigem maior monitoramento ¢ respostas estratégicas por parte da dirctoria para assegurar a
eficiéncia institucional.

3.8 Manifestagdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
DASUB 49
GESPE 11
BIAF 11
DASUP 7
PROJU 5
GEMEQ 3
GEHID 3
SUPERINTENDENCIA 3
OUTROS 1

Expomos a anilise consolidada das unidades internas que mais interagiram com a Quvidoria em
2025. O fluxo de trabalho institucional concentra-se majoritariamente na unidade DASUB, que
recebeu 49 manifestagdes, consolidando-se como o setor de maior impacto direto nas demandas da
sociedade, especialmente por sua ligagio com as atividades de engenharia ¢ obras hidricas. As
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unidades GESPE ¢ DIAFI aparccem em seguida, com 11 registros cada, enquanto a DASUP
contabiliza 7 manifestagdes, evidenciando que este grupo de quatro setores detém mais de 80% de
toda a carga documental enviada pela Quvidoria Setorial.

Essa distribuigio demonstra que a resolutividade das demandas da SOHIDRA em 2025 esta
fortemente atrelada 4 capacidade de resposta da DASUB para questdes operacionais ¢ da GESPE
para questdes de gestdo de pessoas ¢ conduta. Unidades como a PROJU, com 5 registros, € a propria
Superintendéncia, com 3 ocorréncias, apresentam um volume menor, sugerindo demandas mais
especificas e de natureza técnica ou estratégica. A andlise desses fluxos permite 3 gestdo direcionar
esforgos de aprimoramento de processos nas 4reas de maior pressio, visando reduzir os indices de
reclamagdes ¢ aumentar a eficiéncia no atendimento ao cidadgo.

3.9 - Manifestagdes por Municipios de ocorréncia

Tabela: Municipios

Municipios 2024 2025

Acarad 1

Aiuaba 2
Apuiarés

Aquiraz 1
Assaré 1
Banabuiti i
Barbalha 1
Baturité 1
Campos Sales 1
Canindé 2
Caucaia 1
Crato 2
Cruzeiro da Fortaleza 1
Ereré 1
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Eusébio 2
Fortaleza 34 04
Hidroldndia 2
Iguatu 1
Ipaporanga 1
Ipaumirim 1
Ipueiras 1
tapajé 1
itapitina 2
Lavras da Mangabeira 1
Juazeiro do Norte 5
Mauriti 1
Morada Nova 2
Mulungu 2
Nova Russas 1
Ocara 1
Pacatuba 1
Pentecoste 5
Quixeramobim 1
Rio Verde 1 1
Russas 1
Saboeiro 1
Taud 1 2
Tejuguoca 1
Tiangua 1 2
Trairl 1
Umirim 1
Indefinido 2
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Exibimos a andlise da abrangfncia geogrifica das manifestagSes, destacando os municipios com
maior representatividade ou que compdem o volume critico de demandas da SOHIDRA no tltimo
biénio. A distribui¢do espacial revela que Fortaleza concentra a maior parte dos registros,
apresentando um crescimento significativo de 34 manifestagdes em 2024 para 64 em 2025. Este
aumento no volume da capital isoladamente ja representa cerca de 68% do total de demandas d¢
2025, evidenciando uma forte centralizacio dos registros na Regiio Metropolitana de Fortaleza.

Além da capital, outros municipios como Aiuaba, Crato, Eusébio, Morada Nova, Taud e Tiangui
registraram 2 manifesta¢des cada no ano de 2025, demonstrando uma capilaridade que alcanga
diferentes regides administrativas do estado, como o Cariri e o Sertdo de Cratetis. Nota-se ainda que
diversos municipios que nio possuiam registros em 2024, a exemplo de Apuiarés, Baturité e Iguatu,
passaram a figurar no relatorio de 2025 com uma manifestagiio cada. Esse movimento indica um
avango no alcance da Quvidoria nas regibes do interior, permitindo que a gestio identifique
necessidades operacionais especificas em arcas descentralizadas ¢ monitore a evolugiio da prestaghio
de servigos hidricos em fodo o territorio cearense.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Mostramos o desempenho da Ouvidoria Setorial da SOHIDRA em 2025, fundamentado nos
indicadores estratégicos do Sisterna Estadual de Quvidoria ¢ monitorade pela Controladoria ¢
Ouvidoria Geral do Estado (CGE). O cumprimento das metas de resolubilidade é regido pelo Decreto
n° 33.485/2020, que estabelece o prazo de resposta em até 20 dias, podendo ser estendido para 30
dias mediante prorrogagio devidamente justificada.

» Indice de Manifestages Respondidas no Prazo — Meta: 94%

» Indice de Satisfagéo do Cidad&io com a Quvidoria — Meta: 67%

4.1 INDICE DE RESOLUBILIDADE

Tabela: Resolubilidade/Detalhkamento por Situagdo

. " . o Quantidade de
Situacdo Quantidade de Manifestag8es em 2024 Manifestagbes em 2025

Manifestacdes

Finalizadas no Prazo 23 64
Manifestagbes

Finalizadas fora do Prazo = 2
Manifestactes

Pendentes no prazo (ndo

concluidas) 20 0
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ManifestacBes
Pendentes fora prazo 5 4]
{ndo concluidas)

Total
68 93

Analisando os resultados, observa-se um avango significativo na eficiéncia operacional da Quvidoria,
uma vez que o orgdo encerrou o ano de 2025 com zero pendéncias, garantindo a conclusio de 100%
das 93 manifestagSes recebidas. Em comparago ao ano anterior, houve um aumento expressivo no
volume de respostas finalizadas dentro do prazo legal, saltando de 28 para 64 ocorréncias, o que
reflete a adogio de boas praticas na tramitagdo inferna e um monitoramento mais rigoroso dos fluxos
junto &s areas técnicas.

Contudo, apesar do esforgo para zerar o passivo de demandas, o indice de resolubilidade estrita no
prazo foi de aproximadamente 68,8%, situando-se abaixo da meta de 94% estabelecida pela CGE.
Este resultado foi impactado pelo aumento volumétrico de 36,7% na demanda total e,
principalmente, pela complexidade das novas manifestagdes, que em 2025 concentraram-se em
denincias ¢ reclamagBes sobre conduta ética e programas de combate i seca, exigindo apuragdes
mais detalhadas e prazos maiores de resposta técnica. Como agio de melhoria para o préximo ciclo,
propde-se o fortalecimento da integragdo com as unidades DASUB ¢ GESPE, visando otimizar o
tempo de resposta das dreas que concentram 80% das demandas institucionais.

Tabela: Indice de Resolubilidade

3 4 k . 2 Quantidade de
Situacio Quantidade de Manifestacies em 2024 Manifestagdes em 2025
Manifestacées
Finalizadas no Prazo 41,18% 68,82%
Manifestacies
Finalizadas fora do Prazo O Al

Os indicadores de 2025 revelam um avango expressivo na produtividade da Ouvidoria da
SOHIDRA, com o volume total de manifestagdes saltando de 68 para 93 registros. O ponto de maior
destaque foi a eliminagdo total de pendéncias ao final do exercicio, alcangando 100% de concluséo
das demandas, o que extinguiu o passivo acumulado no ano anterior.

Quanto a celeridade, o indice de resolubilidade dentro do prazo legal subiu de 41,18% para 68,82%.
Embora o nimero de respostas tempestivas tenha mais que dobrado, o indice permanece abaixo da
meta de 94% da CGE. Esse desvio decorre do aumento de 427% nas reclamagdes e da maior
complexidade das deniincias de conduta, que exigem ritos de apuragio mais extensos, demandando
agora maior integragdo com as dreas técnicas para otimizar os prazos de resposta,

4.1.1 Agodes para melhoria do indice de resolubilidade

Para elevar o indice de resolubilidade e assegurar o cumprimento da meta de 94% estabelecida pela
CGE, a SOHIDRA vem implementando um conjunto de agdes estratégicas integradas entre a
Ouvidoria Setorial, as dreas internas e a gestiio superior. O foco central reside no fortalecimento da
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comunicagdo direta com as unidades DASUB e GESPE, que concentram o maior volume de
demandas, visando reduzir os gargalos técnicos que impactam o prazo de resposta.

Entre as providéncias adotadas, destacam-se o monitoramento semanal das manifestagSes para evitar
a expira¢io de prazos ¢ a sensibilizagio das areas técnicas sobre os ritos do Decreto n° 33.485/2020.
Além disso, a gestio superior compromete-se com o aprimoramento dos processos internos de
apuragdo para denuncias e reclamagdes de conduta, garantindo que a celeridade caminhe junto a
qualidade da resposta. Essas medidas visam nio apenas atingir as metas institucionais, mas
consolidar a credibilidade da Ouvidoria como um instrumento eficaz de transparéncia ¢ cidadania.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta

Tabels: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2024 29,02 DIAS
Tempo Médio de Resposta 2025 27,93 DIAS

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da SOHIDRA apresentou uma redugdo positiva, passando
de 29,02 dias em 2024 para 27,93 dias em 2025. Essa melhora & significativa ao considerar que o
volume total de manifestagdes aumentou de 68 para 93 no mesmo periodo.

A redugdo do tempo médio reflete a otimizagio dos fluxos internos e o esforgo das unidades para
climinar pendéncias, resultando no encerramento de todas as demandas do exercicio de 2025.
Contudo, o prazo médio de aproximadamente 28 dias ainda se aproxima do limite maximo de
prorrogagdo previsto no Decreto n° 33.485/2020, o que se deve 4 alta incidéncia de dentmncias e
reclamagBes complexas sobre conduta e infraestrutura que demandam apuragdes técnicas detalhadas.

4.2 Satisfagdes dos Usuarios da Ouvidoria

O Indice de Satisfagio do Cidadio constitui o indicador que mensura a percepgio do usudrio quanto
a qualidade, clareza e resolutividade do atendimento prestado pela Quvidotia Setorial da SOHIDRA.
Este indicador ¢ acompanhado pelo Sistema de Gestiio da Qualidade da CGE, que estabelece uma
meta minima de 67% para o nivel de satisfagdo dos usudrios dos servigos de ouvidoria estadual.

A coleta desses dados ocorre de forma continua e espontinea por meio da Plataforma Ceard
Transparente, onde o cidadio pode avaliar o servigo apés a conclusiio de sua manifestagio.
Adicionalmente, a pesquisa é aplicada via contato telefénico pela Central de Atendimento 155, desde
que haja o consentimento do usudrio, garantindo uma base de dados que reflete a experiéncia direta
da sociedade com o canal de comunicagio institucional.

4.2.1 Indice Geral de Satisfagio

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagdo
A. De modo geral qual sua satisfagSo com o Servigo de Quvidoria 3,33
neste atendimento.

B. Com o tempo de retorno da resposta. 4,67
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C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio. 4,67
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,33
Média 4
{ndice de Satisfac3o: 67,00%

A anlise dos resultados indica que a SOHIDRA atingiu exatamente a meta de 67% estabelecida pelo
Sistema Estadual de Ouvidoria. O desempenho mais expressivo foi observado na agilidade do
retorno (4,67) e na facilidade de uso dos canais de registro (4,67), demonstrando que a infraestrutura
de atendimento ¢ o cumprimento dos prazos sdo pontos fortes reconhecidos pelo cidadio.

Por outro lado, a satisfagfo geral e a qualidade da resposta apresentada receberam as menores notas
(3,33), sinalizando que, embora o cidaddo receba o retorno rapidamente, o contetido da resposta ou a
solucdio efetiva do problema ainda geram insatisfagio em parte dos usudrios. Esse diagndstico
reforca a necessidade de as areas téenicas aprofundarem o detalhamento e a resolutividade das
informagdes prestadas, visando ndo apenas cumprir o rito processual, mas atender plenamente a
expectativa de solugéo da demanda.

4.2.2 Expectativa do cidadio com a ouvidoria

Expectativa do Cidadéo Resultado
Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a 3,67
qualidade do servico de Quvidoria era:

Agora voceé avalia que o servigo realizado pela Quvidoria foi: 4,867
Indice de Expectativa: 27,25%

A andlise da expectativa do cidadio em relagfio ao servigo de Ouvidoria da SOHIDRA revela uma
percepgdo altamente positiva, demonstrando que a experiéncia real do usudrio superou
significativamente a sua impressdo inicial. Antes de realizar a manifesta¢o, a média da expectativa
quanto 4 qualidade do servigo era de 3,67, subindo para 4,67 apos o atendimento efetivo, o que
resultou em um Indice de Expectativa de 27,25% de crescimento na percepgdo de valor.

Essa superagdo nos resultados & atribuida, primordialmente, 4 eficiéncia demonstrada nos indicadores
de tempo de retorno e acessibilidade dos canais, ambos avaliados com a nota expressiva de 4,67 na
pesquisa de satisfagio. O fato de o cidaddo encontrar um sistema célere e canais de registro
funcionais confribuiu para que o servico enfregue fosse avaliado como superior ao esperado
inicialmente, consolidando a Ouvidoria como um instrumento confidvel de interlocugdo entre a
sociedade ¢ a administragdo publica.
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4.2.3 indice de Resolutividade — Resolugdo da demanda na vis&do do cidadio

indice de Resolutividade Resuitado | indice
Sim 0 0,00%
Nao 1 33,33%
Parcialmente 2 66,67%
Vazias 0

A experiéncia do cidaddio com a Quvidoria da SOHIDRA em 2025 superou as expectativas iniciais,
elevando a percepgdo de qualidade de 3,67 para 4,67 apds o atendimento. Esse crescimento de

27,25% no indice de expectativa reflete o impacto positivo da agilidade e da facilidade de acesso aos
canais de registro.

A superagio dos resultados deve-se, principalmente, s notas méaximas (4,67) atribuidas ao tempo de
resposta e aos meios de comunicagdo utilizados. Contudo, a satisfagdio com a qualidade da resposta e
o servigo geral (3,33) indica que, embora o atendimento seja célere, o cidadio ainda espera maior
clareza e resolutividade no conteado das informagdes prestadas pelas dreas técnicas.

4.2.4 Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2024 4

Total de pesquisas respondidas 2025 3

A tabela apresenta o consolidado de pesquisas respondidas nos altimos dois anos, revelando uma
leve queda no volume de participagdo, que passou de 4 registros em 2024 para 3 em 2025. Embora a
amostragem seja pequena, essa redugio representa um decréscimo de 25% no engajamento, o que
pode sugerir a necessidade de revisar as estratégias de incentivo ou a frequéncia de envio dos
questionarios para retomar o patamar anterior.

4.2.5 Agdes para melhoria do indice de satisfacdo

A anilise do Indice de Satisfagio revela que a SOHIDRA alcangou exatamente a meta de 67% em
2025, demonstrando um equilibrio entre as entregas do setor e as exigénecias da CGE. A manutengéio
deste indice em patamar positivo foi sustentada por boas préticas como a exceléncia no tempo de

retorno (4,67) ¢ a facilidade de uso dos canais de registro (4,67), que superaram a expectativa inicial
do cidaddo em 27,25%.,

Apesar do cumprimento da meta, identificou-se que a percepgdo sobre a qualidade da resposta (3,33)
¢ o principal fator que impede o crescimento do indicador. Para aprimorar este resultado ¢ fortalecer
a credibilidade institucional, a Ouvidoria Setorial adotars as seguintes agdes:

¢ Qualificagdo do Didlogo Técnico: Intensificar a interlocugio com as 4reas de maior demanda
(DASUB e GESPE) para que as respostas técnicas sejam mais claras, didaticas e resolutivas,
evitando termos excessivamente burocraticos.

* Monitoramento de Eficdcia: Implementar uma rotina de revisdo das respostas antes do envio

final, garantindo que todos os pontos questionados pelo cidaddo tenham sido efetivamente
abordados.
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*  Gestdo de Expectativas: Manter o cidadio informado sobre os tramites internos em casos de alta
complexidade, reduzindo a frustragdo quanto ao contetido final da manifestago.

55—

ALISES DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagdes

Em 2025, o perfil das demandas direcionadas 4 Ouvidoria da SOHIDRA apresentou uma mudanca
significativa em sua composigfio, com as Reclamages assumindo o protagonismo ao registrarem um
salto de 7 para 37 ocorréncias. Esse aumento de aproximadamente 427% concentrou-se,
majoritariamente, em insatisfagdes ligadas & execugdio de obras de engenharia e programas de
abastecimento, dreas de competéncia da unidade DASUB.

Além das reclamagdes, as Dentincias também registraram crescimento, passando de 5 para 12
registros, refletindo uma maior vigilincia da sociedade quanto 3 conduta ética e funcional, o que
elevou o volume de trabalho da unidade GESPE. Em contrapartida, as Solicitagdes e os Pedidos de
Informagdo apresentaram quedas de 29% e 25%, respectivamente, sugerindo que o cidaddio tem
utilizado o canal menos para dividas rotineiras e mais para formalizar criticas a servigos nio
realizados ou condutas inadequadas.

5.2 - Anélise dos Pontos Recorrentes

A anilise dos pontos recorrentes em 2025 revela que a concentragio das demandas em temas
especificos esta diretamente ligada as atividades finalisticas de infraestrutura e & gestio do COIpo
funcional da autarquia.

* Execugdo de Obras ¢ Pogos (Reclamagdes): O aumento expressivo de 427% nas reclamacdes est4
fundamentado na demora ou falhas na execugdo de pogos artesanais e sistemas de abastecimento,
pontos ctiticos que impactam diretamente a seguranga hidrica da populagio.

e Conduta Etica e Funcional (Denuncias): A recorréncia de deniincias, que subiram de 5 para 12
registros, aponta para uma maior exigéncia da sociedade quanto 3 postura dos servidores e
colaboradores, especialmente em situagdes de atendimento ou prestagdio de servigo externo.

* Dificuldades Operacionais (Solicitagdes): Embora tenham apresentado queda, as solicitagBes
remanescentes concentram-se¢ no suporte para manutengio de equipamentos ja instalados,
evidenciando uma lacuna entre a entrega da obra e a assisténcia posterior.

* Transparéncia ¢ Acesso & Informagdo: Os pedidos de informagio recorrentes demonstram que o
cidaddo busca maior clareza sobre o cronograma de obras e critérios de selegio de beneficiarios,
sinalizando que uma comunicagdo proativa nesses temas poderia reduzir o volume de
manifestagdes.

Esses pontos confribuem para o fluxo continuo de demandas, pois refletem as expectativas da
sociedade por servigos hidricos eficientes ¢ por uma gestio péblica pautada pela integridade e
transparéncia.
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5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifesta¢oes apresentadas

As providéncias adotadas pela SOHIDRA em 2025 focaram na resolutividade técnica e no
fortalecimento da integridade institucional, atacando diretamente os pontos de maior reincidéncia
identificados nos fluxos da DASUB e GESPE,

Com base nos principais assuntos tratados no periodo, destacam-se as seguintes medidas:

o Saneamento de Obras e Pogos (DASUB): Para mitigar as reclamagdes sobre execugio hidrica,
que representam o maior volume da autarquia, foram intensificadas as vistorias técnicas ¢ o
monitoramento rigoroso dos cronogramas de perfuragio e instalagdo de pogos.

¢ Gestdo de Conduta e Etica (GESPE): Diante do aumento de dentincias, o orgdo promoveu agoes
de sensibilizagdo funcional e aprimorou os ritos de apuragio interna, visando solucionar conflitos
de conduta ¢ evitar a reincidéncia de posturas inadequadas no atendimento ao piiblico.

o Transparéncia de Informagdes: Foram revisados os procedimentos de resposta para solicitagdes
de dados técnicos, buscando fornecer prazos e critérios de atendimento mais claros para reduzir a
necessidade de novos questionamentos pelo cidadio.

¢ Integragdo com a Ouvidoria: A gestdo superior estabeleceu reunides periddicas com as dreas
técnicas para garantir que as respostas enviadas pelo sistema Ceard Transparente contenham
solugdes efetivas e nfo apenas informativos burocraticos.

Essas ages visam corrigir falhas operacionais e alinhar a prestagio de servigos as expectativas da
sociedade, fortalecendo a credibilidade da SOHIDRA.

6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO
PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUGOES COLETIVAS

A atuagiio da Ouvidoria da SOHIDRA em 2025, em estreita colaboragdo com as areas técnicas e a
gestio superior, consolidou o papel do setor como um agente de melhoria institucional, convertendo
demandas individuais em avangos estruturantes para a autarquia.

Com base nas diretrizes da Portaria 07/2025, destacam-se os seguintes beneficios alcangados:
» Beneficios N&o-Financeiros (Qualitativos)

Aprimoramento da Conduta Etica: A partir do aumento no volume de denincias processadas, a
gestio superior e a unidade GESPE intensificaram agdes de fiscalizagdo ¢ orientacdo funcional,
fortalecendo a integridade e a credibilidade institucional perante a sociedade.

Otimizagio de Fluxos na DASUB: O tratamento das reclamagdes sobre a execugio de pogos e obras
permitiu a identificagio de gargalos operacionais, resultando em um monitoramento mais rigoroso
dos cronogramas e na melhoria da prestagdo dos servigos de engenharia.
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Eliminagio de Passivos Processuais: A Quvidoria alcangou um impacto gerencial significativo ao
zerar todas as manifestagGes pendentes, garantindo que 100% das demandas recebessem um
desfecho conclusivo dentro do exercicio.

Fortalecimento da Transparéncia Passiva: O atendimento célere, que superou a expectativa inicial do
cidaddo em 27,25%, consolidou a Quvidoria como um canal confidvel ¢ desburocratizado de acesso
a administrago piblica.

¢ Impacto Coletivo ¢ Aperfeigoamento do Servigo

A transformagdio de problemas individuais em solugdes coletivas foi evidenciada pela ado¢do de
respostas mais tempestivas, reduzindo o tempo médio de espera do cidadio e assegurando que falhas
pontuais em obras de seguranga hidrica fossem corrigidas de forma a beneficiar comunidades
inteiras. Essas aces ndo apenas atenderam aos requisitos legais, mas elevaram o padrio de
governanga da SOHIDRA.

7 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Com base na andlise do desempenho de 2025 ¢ nos requisitos da Lei n° 13.460/2017 e do Decreto n°
33.485/2020, a Ouvidoria Setorial da SOHIDRA apresenta as scguintes sugestdes de melhoria para o
aprimoramento institucional e da rede:

e No dmbito do Orgo (SOHIDRA)

Institui¢do de Comité de Resolutividade: Criagio de um fluxo de reunides mensais com os gestores
das dreas DASUB e GESPE para tratar especificamente das manifestagdes em atraso, visando atingir
a meta de 94% de resolubilidade.

Padronizagdo de Respostas Técnicas: Elaboragio de um manual de linguagem cidadi para as areas
técnicas, com o objetivo de ¢levar a nota de qualidade da resposta (atualmente em 3,33) e aumentar a
clareza para o cidadio.

Fortalecimento da Transparéncia Ativa: Publicagdo periddica de cronogramas de execugio de obras e
perfuragic de pocos no site institucional para reduzir o volume de pedidos de informagio e
reclamacdes por falta de dados.

* No dmbito da Rede de Ouvidorias (CGE)

Capacitagdo em Mediagéio de Conflitos: Oferta de cursos voltados para a apuragio de dendncias
éticas ¢ comportamentais, dado o aumento de 140% neste tipo de manifestagio no (ltimo ano.

Fomento aoc Compartilhamento de Boas Préticas: Promogdo de foruns tematicos entre ouvidorias que
lidam com infraestrutura hidrica ¢ saneamento para troca de experiéncias sobre tratamento de
demandas complexas.
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8 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

O presente Relatério de Gestdo da Ouvidoria, referente ao exercicio de 2025, foi devidamente
analisado por esta Diregdo Superior. Ratifico o pleno conhecimento dos indicadores apresentados,
destacando a expressiva evolugéo na produtividade da OQuvidoria Setorial, que alcangou a marca de
100% de conclusfio das manifestagdes recebidas ¢ zerou o passivo processual do ano anterior.

Em observincia a Lei n° 13.460/2017 ¢ ao Decreto n° 33.485/2020, esta gestio assume o
compromisso publico de adotar as seguintes providéncias institucionais:

» Comprometimento com as Metas: Reconhecemos o avango no indice de resolubilidade para
68,82%, mas reiteramos o empenho total em alcangar 2 meta de 94% da CGE no proximo
ciclo.

» Encaminhamento Estratégico: Determinei o compartilhamento imediato deste relatorio
com as Diretorias de Aguas Subterrineas (DASUB) e de Gestio de Pessoas (GESPE), areas
que concentram a maior volumetria de demandas, para que as sugestdes de melhoria sejam
incorporadas aos seus planejamentos operacionais,

» Foco na Qualidade e Satisfagiio: Com o Indice de Satisfagio atingindo o patamar de 67%,
autorizo a implementagio de medidas que visem elevar a qualidade técnica e a clareza das
respostas enviadas ao cidaddo, assegurando que a transparéncia e a resolutividade sejam
pilares da SOHIDRA.

+ Apoio as Sugestdes da Ouvidoria: Acolho integralmente as propostas de fortalecimento da
transparéncia ativa ¢ a criagio de mecanismos de monitoramento preventivo de prazos,
visando consolidar a OQuvidoria como um instrumento vital de governanga e cidadania.

Reafirmo nossa dedicagio em transformar os apontamentos da sociedade em melhorias continuas
para a politica de seguranga hidrica do Estado, mantendo este drgdo alinhado aos mais altos padrdes
de eficiéncia administrativa,

9 — CONSIDERAGOES FINAIS — OUVIDORIA

O exercicio de 2025 consolidou a Ouvidoria da SOHIDRA como um canal estratégico de didlogo ¢
transparéncia, marcado por um aumento de 36,7% no volume de manifestagdes e, simultaneamente,
pela eliminagdo total do passivo processual. A sintese dos resultados aponta para uma unidade
altamente produtiva, que superou a expectativa inicial de qualidade dos cidaddos em 27,25% e
atingiu a meta de 67% de satisfacio global.
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As principais concluses deste relatorio destacam:

* Resultados e Avancos: Atingiu-se a marca de 100% de conclusio das demandas, com uma
evolugio significativa no indice de resolubilidade tempestiva, que saltou de 41,18% para
68,82%.

« Dificuldades Detectadas: O crescimento expressivo de 427% nas reclamagdes e o aumento
de dentincias complexas impactaram o tempo médio de resposta, dificultando o alcance da
meta de 94% de resolubilidade no prazo.

« Oportunidades de Melhoria: A anilise detalhada da satisfagio indicou que, embora o
atendimento seja célere (nota 4,67), a qualidade substantiva das respostas (nota 3,33)
necessita de maior profundidade técnica ¢ clareza didatica.

+ Desafios e Objetivos: O foco para o proximo ciclo reside na integragio estreita com as ireas
de DASUB e GESPE para reduzir atrasos ¢ na implementa¢dio das sugestdes de melhoria
aceitas pela gestdo superior.

Em consondncia com o Sistema Estadual de Ouvidoria, reforgamos que a execugiio das
recomendagdes propostas como o manual de linguagem cidaddo ¢ o monitoramento preventivo de
prazos ¢ fundamental para converter as criticas em aperfeigoamento gerencial. O objetivo final
permanece sendo a exceléncia na prestagdio do servigo phblico hidrico e o fortalecimento da
confianca da sociedade cearense na SOHIDRA.

Fortaleza, 06 de Fevereiro de 2025.

FRANCISCO EDISIO BEZERRA JUNIOR
CUVIDOR SETORIAL
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A( 10 DE AAUJO BICA JUNIOR
RINTENDENTE DA SOHIDRA
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