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1.INTRODUCAO

A designacdo do Ouvidor obedece a instituicdo da Lei n° 13.875 de
03.02.2007 regulamentados pelos Decretos n® 30.474/2011 de 29.03.2011 e,
Decreto n° 31.199/2013. A Ouvidoria da Superintendéncia de Obras Hidraulicas
ainda ndo se encontra incluida na estrutura organizacional do Org&o. O cargo
de Ouvidor esta sendo exercido por um servidor publico do quadro efetivo,
nomeado para o cargo, sem, no entanto, perceber remuneracao especifica pelo
exercicio do mesmo.

A SOHIDRA é uma autarquia estadual, criada pela Lei n°® 11.380 de
15.12.1987. A Autarquia teve sua ultima estrutura organizacional alterada pelo
Decreto n° 30.560 de 30.05.2011, publicado no Diario Oficial D.O, de
01.06.2011 e, regulamentado pelo Decreto n° 30.189 de 25.01.2012 D.O de
30.01.2012. A SOHIDRA é vinculada a Secretaria dos Recursos Hidricos —
SRH, e tem como misséo, “executar, supervisionar e acompanhar
empreendimentos de estrutura hidrica, incrementando a oferta d'dgua
subterranea e superficial, qualitativa e quantitativamente, preservando o meio
ambiente, visando atender A populacdo em seus multiplos usos e contribuir
para o desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceard. O negdcio da
SOHIDRA consiste em executar agbes de construcdo, bombeamento e
instalacdo de perfuracdo de pocos profundos no interior do Estado, além de
fiscalizar obras e servicos de construcao de barragens e adutoras.

A Ouvidoria atua como elo entre a SOHIDRA e a sociedade, objetivando

garantir aos cidadaos as respostas as suas manifestacoes.

2.PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR



As providéncias adotadas pela SOHIDRA, levando em consideragao as
recomendacfes da CGE, foram priorizar um tratamento adequado as
manifestacdes, melhorando a qualidade das respostas encaminhadas aos
cidadaos; cobrar das Unidades as respostas dentro do prazo estipulado.

Informamos que a Ouvidoria atua ainda no ambito da sala da Geréncia de
Gestdo de Pessoas. Porém, nos casos de atendimento presencial e, numero
significativo de pessoas, temos salas suficientemente adequadas a esse fim,

situadas nas dependéncias do Orgao.

3. ANALISE DAS MANIFESTAQ@ES DE OUVIDORIAS DO PERIODO:
01.01 A 31.12.2019
3.1 Ouvidoria em NUmeros

Manifestacdes por ano de 2016 a 2019

ANO 2016 2017 2018 2019
QUANTIDADE | 96 127 96 64
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Classificacao da
Resposta/Demanda

Quantidade

Variacdo %

Sem Classificacao 41 64,06
Sistema Legado 0 0,00
Demanda Procedente 18 28,13
Demanda Improcedente 4 6,25
N&o Constatado 1 1,56
Totais 64 100,00
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Manifestacbes mensais 2019

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

26 |5 5 1 3 4 4 1 4 4 4 3 64
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ManifestacGes por meio de entrada

Meio de Entrada | 2018 2019 Variacao %
INTERNET 17 28 64,71
Telefone 155 72 35 105,71
E-MAIL 3 1 200,00
CARTA 1 - 0,00
FACEBOOK 1 - 0,00
TELEFONE 1 - 0,00
TOTAIS 96 64 50,00

COMENTARIO: Nota-se que o usuério da sempre prioridade ao telefone 155,
como meio de comunicagdo mais rapida, bem como tem, a certeza de que sua
solicitagdo ou, outro tipo de manifestacdo, estara sendo encaminhada ao
orgdo, o qual, certamente se encarregara de solucionar o seu problema,
guando este for o caso.
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Manifestacdes por Assunto/Sub Assunto 2019

> Ac0Oes e Programas de Combate a Seca/Estiagem
- Reclamacéo 27

- Solicitacéo 24
> Frota de Veiculos
- Reclamacéo 2
> Uso Indevido de Veiculo Oficial
- Reclamacdes-Utilizacdo de Veiculo em Local
Irregular 3

» Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Quantidade

51

- Denuncia — desidia Funcional ( Negligéncia, Desinteresse,

Ma Vontade, ou ... 2
- Denuncia—Propina/Extorsdo 2
> Cessdao de Imovel/Terreno Publico
Sem Subassunto 1
> Emprego/Estagio
- Orientacdes e Procedimentos 1
Para Estagios
» Pocos Artesianos
- Irregularidades em Obras Publicas 1
- Construcéo e Instalacdo de Pocgos 1

Total

64



Tipo de 2018 2019 Variacao %
Manifestacao (+) ()
Solicitacdo de 48 28 71,43 (-)
Servigos
Reclamacao 40 33 21,21 ()
Denuncia 3 3 0,00
Critica 0 0 0,00
Elogio 2 0 200,00 (-)
Sugestao 3 0 300,00 (-)
Total 96 64 50,00 (-)
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Assunto Quantidade Porcentagem

Acdes e programas de Combate a 51 79,69%
Seca/Estiagem
Conduta Inadequada de 4 6,25%
Servidor/Colaborador
Uso Indevido de Veiculo Oficial 3 4,69%
Pocos Artesianos 2 3,13%
Frota de Veiculos 2 3,13%
Emprego/Estégio 1 1,56%
Cesséao de Imovel/Terreno Publico 1 1,56%
Totais 64 100,00%
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Pesquisa de Satisfacéo

Média por Questao

a. De modo geral qual sua satisfacao 4,67
com o Servi¢o da Ouvidoria Setorial

b. Com o tempo de Retorno da 5
Resposta

c. Com o Canal utilizado para 4,33
Registro de sua Manifestacao

d. Com a Qualidade da Resposta 3,67
apresentada

Antes de realizar sua manifestacéo, 3,67
como vocé achava que seria a

qualidade do servico

Agora vocé avalia que o Servico 5
Realizado pela Ouvidoria, foi ...

Total das pesquisas respondidas 3

Manifestac&o por Unidade

Unidade

. Diretoria de Aguas Subterraneas

. Diretoria Administrativa e Financeira
. Diretoria de Aguas Superficiais

. Ouvidoria

. Superintendéncia Adjunta

Total

47

64




Unidade/Tipificacéo

Diretoria Administrativa e Financeira - Solicitacao de Servi¢os; Recla

macdes; Denuncias 6

Diretoria de Aguas Subterraneas - Solicitacéo de servigos; Reclama

¢Oes; Denuncias a7

Diretoria de Aguas Superficiais - Solicitacdo de Servicos; Reclama

cOes; Denuncia 8

Ouvidoria - Reclamacao 1

Superintendéncia Adjunta - Solicitacdo de Servicos; Reclama

coes; 2

Total 64



Resolubilidade das manifestactes

Situacao Quantidade das Manifestacdes Percentual %
Manifestac6es Respondidas no Prazo 11 17,19
Manifestagbes Respondidas Fora do Prazo 10 15,63
Manifestacbes em Apuracéo Fora do Prazo 43 67,18
Totais 64 100,00
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Tempo Médio de Resposta da Setorial

Tempo Médio de Atendimento Total
2018 13d
2019 75d

Comentario: O tempo de resposta das Unidades ficaram a desejar, pois, as
demandas por consequéncia da numerosidade de atividades oriundas das
programacdes normais do 0rgdo, haja vista a necessidade de atendimento as
comunidades j& comprometidas com essas programacdes, que foram em
namero muito superior aos anos anteriores.




Tipo de Manifestagao

Tipo de 2018 2019 Variacdo %
manifestacéo (+) (-)
Critica 0 0 0
Denuncia 3 3 0
Elogio 2 0 200,00 ()
Reclamacéo 40 33 21,21 ()
Solicitagéo de 48 28 71,43
Servigos
Sugestao 3 0 300,00 (-)
Totais 96 64 50,00 (-)
GRAFICO 8

100 -

90

80 -

70 -

60 -

50 -

40 -

30

20 - ® 2018

10 -

0 - m 2019

Critica

Denuncia

Elogio

Reclamagdo

Solicitacdo de Servigos

Sugestao

Totais

Variagdo %




3.1.2 Programas de Governo 7 Cearas
Eixo Governamental Ceara Sustentavel
Tema: Recursos Hidricos

Tipificagdo/Assunto

Os 7 Cearas € um Programa de Governo idealizado com o objetivo de
pensar as politicas publicas voltadas para o desenvolvimento do Estado do
Ceara. Foram criadas vertentes que chamou de 7 eixos (7 Cearas) que sao:
Ceara da Gestdo Democratica por Resultados; Ceara Acolhedor; Ceara de
Oportunidades; Ceara do Conhecimento; Ceara Saudavel; Ceara Pacifico.

A Sohidra encontra-se atuando em consonancia com o Eixo Ceara
Sustentavel, desenvolvendo o0s Programas: TransferENCIA Hidrica e
Suprimento de Agua; e o Programa Acumulagdo Hidrica. Dentro desses
programas, verificamos as demandas encaminhadas através do Ceara
Transparente que seréo classificadas nestes programas.

No Programa Transferéncia Hidrica e Suprimento de Agua, temos as
demandas: - Perfuracdo de Pocos; Construcdo, Instalacdo e Revitalizacao de
Pocos; Fiscalizacdo de Recursos Hidricos; Pocos Artesianos; Projetos de
Aguas Subterraneas; Qualidade de Agua; Adutoras ( Estrutura, Funcionamento
e Instalacdo ); Monitoramento e Seguranca de Barragens; Andamento das
Obras Publicas; Acbes e Programas de Combate a Seca/Estiagem;
Degradacao do Meio Ambiente; Programas e Projetos Ambientais.

A Sohidra, como Autarquia Estadual, atua no Eixo Ceara Gestéao
Democratica por Resultados e dentro deste Eixo as demandas através do
Ceard Transparente, que podem ser classificadas nessa linha de gestéo sao:

- Insatisfacdo com a resposta da Instituicdo; Conduta inadequada de
servidor; Uso indevido de veiculo oficial; Apuracdo de denuncias; conduta
inadequada de dirigente; Informacdes referentes ao resultado de Auditorias;
Irregularidades administrativas e funcionais; Pagamento de diarias; Insatisfacédo
com o atendimento/servicos prestados pelo Orgéo; Indenizacio; Insatisfagédo
com o Governo do Estado; Irregularidades no repasse de recursos; Tramitacédo
de Processos — SPU; Informacdes sobre Contratos e Convénios.



3.1.3 Unidades/Areas mais demandadas do Org&o

Unidade

2018

2019

Variagdo %

(+) (-)

Diretoria de Aguas

Subterranea

80

47

70,21 ()

Diretoria Administrativa e
Financeira

4

6

50,00 (+)

Diretoria de Aguas
Superficiais

14,29 (+)

Superintendéncia Adjunta

150,00 (-)

Ouvidoria

100,00 (+)

Totais

50,00 (-)
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Localizacdo/Estado Quantidade Variagao/Porcentual

Ceara 20 31,25%

Indefinido 44 68,75%

A unidade com maior nimero de manifestacées em 2019 é a Diretoria de
Aguas Subterraneas, sendo também, a mais demandada em 2018. Houve uma
diminuicdo de 70,21% ( - ) no total das manifestacdes no ano de 2019.

Municipios Quantidade de Manifestacbes

Acopiara

Crateus

Eusébio

Fortaleza

Independéncia

Juazeiro do Norte

Limoeiro do Norte

Pires Ferreira

Taua

Tiangua

Indefinido
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3.1.4 Quadro de Resolubilidade por Situacao

Situacéao Quantidade de Quantidade de indice %
Manifestagcbes manifestacbes +) )
em 2018 em 2019
Manifestagdes 21 11 90,91% (-)
Respondidas no
Prazo
Manifestacbes 32 10 220,00% (-)
Respondidas
Fora do Prazo
Manifestagcbes 43 43 0,00%
em Apuracao
Fora do Prazo
Totais 96 64 50,00% (-)
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3.1.5 Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2018 13d

Tempo Médio de Resposta 2019 75d

Género Quantidade Porcentual
N&o Informado 17 26,56%
Feminino 4 6,25%
Masculino 13 20,31%
Vazio 30 46,88%
Total 64 100,00%
Programa Orcamentério Quantidade Porcentual
Gestao e Manutencéo 20 31,25%
Oferta Hidrica para 44 68,75%
Multiplos Usos

Totais 64 100,00%

Em comparacéo aos indices apresentados de 2019 aos de 2018, infelizmente,
nao atingimos 0 nosso objetivo, ou seja, atender ao usuario nas suas
necessidades de acordo com as manifestacbes remetidas por esse meio de
comunicacdo. Porém, temos a consciéncia de termos dado a esse usuario
(Atendimento pertinente em todo o Estado do Ceara), o melhor de nossas
condicdes de acordo com as demandas ja pré-estabelecidas pelo nosso

Governador do Estado do Ceara.




4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES NO
PERIODO

Reconhecemos a necessidade premente de encontrarmos uma forma
mais eficaz de chegarmos ao fator primordial da nossa missdo, ou seja, 0
usuario plenamente satisfeito com o nosso atendimento.

De um total de 64 manifestac6es, numa maioria significativa ficamos a desejar,
no tocante ao usuario em suas caréncias.

Informamos que as manifestacdes efetuadas atravées da Ouvidoria Setorial
foram devidamente encaminhadas as Unidades responsaveis pelo
atendimento, e assim, se nao foram respondidas em tempo habil ndo foi por
negligéncia e sim , por motivos=, 0s quais, essa Ouvidoria ndo tem como
disponibilizar uma resposta plausivel, a néo ser, ficar alerta para que a solugéo
seja 0 mais imediatamente possivel.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria Setorial da SOHIDRA, participou da capacitacdo e
qualificagcdo para o aprimoramento no desempenho nosseguintes eventos:
Curso Basico de Ouvidoria; Oficina de Construgcdo de Relatérios Gerenciais de
Ouvidoria.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

A Ouvidoria em condi¢cdes normais, procurou realizar suas atividades a
contento, ou seja, recebeu, apurou e tentou fazer com que as manifestacdes
fossem caracterizadas como prioritarias para as comunidades através das
Unidades. Se nao aconteceu assim, fica um tanto quanto dificil que cheguemos
a um patamar satisfatorio a curto tempo, porém, acreditamos que venhamos a
ter melhores momentos nesse tocante, bem como, mudarmos nossa posi¢ao
no ranking em realiza¢gBes por 6rgdo do Estado.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria Setorial, tem livre acesso a Gestdo Superior do Orgéo e,
sempre que necessario leva informacdes pertinentes no intuito de encontrar a
forma ideal para atender aos pleitos dos usuarios, o qual, esses sao realmente
0s anseios do orgao.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Nesse relatorio tivemos como inicio a criagdo da Sohidra, sua misséo e o
negécio da Instituicdo. Informamos que a Sohidra € uma Autarquia, criada pela



Lei 11.380 de 15 de dezembro de 1987, publicada no Diario Oficial de 17 de
dezembro de 1987, tendo como missé&o:

Executar, supervisionar e acompanhar empreendimentos de infraestrutura
hidrica, incrementando a oferta d’agua subterranea e superficial, qualitativa e
quantitativamente, preservando o meio ambiente, visando atender & populagéo
em seus multiplos usos e, contribuir para o desenvolvimento sustentavel do
Estado do Ceara.

Em seguida, mostramos as providéncias adotadas, a partir das
recomendacdes da CGE, reativas em 2018.

Realizamos uma analise das manifesta¢des do periodo de 2019, fazendo
uma comparacdo com o ano de 2018. Informamos os tipos de manifestacdes
ocoarridas por assunto, num total de 64 ( sessenta e quatro ) manifestacdes
relatorios elaborados pelo Sistema.

Constatamos uma diminuicdo de 50% no total das manifestagcbes
apresentadas e, acréscimo significativo de Reclamacdes.

Apresentamos os programas realizados na Sohidra, relacionando-os com
0s assuntos abordados nas manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria, tendo
como base as politicas publicas atuantes no Programa de Governo 7 Cearas,
no qual, a Sohidra faz parte: Ceara Sustentavel e Ceard da ~Gestédo
Democratica por Resultados.

Em seguida, mostramos as Unidades mais demandadas do Orgao,
apresentando a Diretoria de Aguas Subterraneas, como a Unidade mais
solicitada do Orgdo, na parte que tange a solicitacdo de Perfuracdo de Pocos,
bem como, Reclamacdes pelo ndo atendimento em tempo habil, como Acbes e
Projetos de Combate a Seca/Estiagem.

A Sohidra vem atuando na execucdo de pocos Profundos , na
Fiscalizacdo das Consttrucdes de Barragens e Adutoras. No ano de 2019
foram perfurados com maquinas da Sohidra, 994 Pocos Profundos e outros 30
Pocos Profundos através de Empresas contratadas em todo o Ceara,
perfazendo um total de 1.024 Pogos Profundos.

A Ouvidoria Setorial da Sohidra, atua de forma a levar as reivindicacoes
dos usuarios através do Sistema Ceara Transparente, para consequente
inclusdes, nas programacoes de acbes de combate a seca.

A Ouvidoria Setorial da Sohidra participou e participa de
cursos/encontros com a finalidade de aprimoramento do exercicio na fungao,
sempre, trazendo melhores formas de deixar o usuario mais antenado de como
proceder, quando das suas manifestagoes.



9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Como é do conhecimento da Dire¢do Superior, temos a caréncia de pessoal no
quadro do Orgéo, havendo portanto, acimulo de funcdes e, por esse motivo,
se torna providencial a reestruturagéo do quadro do Org&o, incluindo inclusive,
a Ouvidoria na grade da Estrutura Organizacional.

Fortaleza, {3 de fevereiro de 2020
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Ouvidor Setorial Ouvidor Eetn:lrlq'l Substituto



PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE,

Atestamos que tomamos conhecimento do referido relatério. Informamos
que as manifestacdes da Ouvidoria Setorial da SOHIDRA, tendem a ser
respondidas pelo setor competente.

As solicitacdes de Servicos e, principalmente, as Reclamacdes por ventura
ocorridas da execucédo das Acbes de Combate a Seca/Estiagem, serdo sempre
analisadas por pessoas competentes e, encaminhadas para execugcdo no
menor espaco de tempo possivel e, as demais manifestacdes apuradas no
devido prazo.

Fortaleza, |2 de fevereiro de 2020
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