RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA
ANO 2022

Periodo: 01/01/2022 a 31/12/2022

Direcao Superior
Ouvidor - Francisco Hemirton Lemos Peixoto
Equipe Ouvidoria — Matheus Pereira Mota (Apoio)

A SOHIDRA €& uma autarquia estadual, criada pela Lei n°® 11.380 de 15 de
Dezembro de 1987, publicada no DOE n°® 14.719 (parte ), inaugurada em 17 de
dezembro de 1987 e regulamentada pelo Decreto n° 19.012, de 18 de dezembro de
1987. A SOHIDRA é vinculada a Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, e tem como
missao, executar, supervisionar e acompanhar empreendimentos de estrutura hidrica,
incrementando a oferta d'agua subterranea e superfficial, qualitativa e
quantitativamente, preservando o meio ambiente, visando atender a populacdo em
seus multiplos usos e contribuir para o desenvolvimento sustentavel do Estado do
Ceara.

Compete a esta Superintendéncia, a implantacdo da infraestrutura hidrica do
Estado do Ceara, executar trabalhos de fiscalizagdo e construcao de barragens, eixos
de integracéo, 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 cooperacdo
com outras entidades publicas e/ou privadas.

As acbes desenvolvidas pelo Orgéo sdo de grande relevancia, pois sao voltadas
para atender as areas 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 agua, a SOHIDRA tem marcado presenca em lugares longinquos
dos municipios cearenses, levando agua e melhoria para a qualidade de vida do povo.
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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 analise quantitativa e qualitativa das
manifestagdes recebidas no ano anterior, 0s requisitos definidos pelo coordenador do
Sistema Estadual de Ouvidoria, contendo o pronunciamento previsto no Inciso IX,
Artigo 15. Emitir pronunciamento ao relatério setorial consolidado de ouvidoria,
atestando ter tomado conhecimento e indicando as providencias que foram adotadas
para o tratamento das sugestbes ou recomendagbes apresentadas, principalmente
quanto aos pontos recorrentes apresentados nas manifestagées.” E tem por finalidade
apresentar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Superintendéncia
de Obras Hidraulicas - SOHIDRA, referente as diversas manifestacdes registradas no
exercicio de 2021, através do Sistema de Ouvidoria — SOU. Manifestacdes tais como:
Reclamacdes, denuncias e solicitacdes de servicos como construcdo de adutoras,
perfuracdo e instalagcdo de pocos, apropriacdo indébita de equipamentos publicos e
manutencgao de dessalinizador. Tais atividades sdo demonstradas através de graficos
e numeros, 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 manifestacoes,
uma vez que, ao ouvir o cidadao, detectara falhas nos servicos prestados, e trabalhara
para melhor atender as reais necessidades da sociedade.

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

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

Providéncias Adotadas: Em 2022, foi criado o fluxo para atendimento das demandas
de ouvidoria pela setorial da SOHIDRA, estabelecendo e proporcionando maior
transparéncia as areas internas sobre a movimentacdo das manifestacdes desde a
sua criagao até o envio da resposta final ao cidadao.

Orientagéo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacdes de
ouvidoria aos 6rgaos e instituicdes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
Inten¢ées 01/2016).

Providéncias Adotadas: A SOHIDRA acata a orientacdo, devendo colocar em pratica
no exercicio de 2023.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial.

Providéncias Adotadas: Foi’ criado, 0 nosso fluxo para o tratamento de denuncias, o
qual envolve a Comissao de Etica e a Diregao Superior da SOHIDRA.




Orientacao 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informacdes acerca de atualizagdo de agdes, programas, projetos e servicos
publicos no ambito dos 6rgaos e entidades do Poder Executivo.

Providéncias Adotadas: Sera adotado a politica de envio periédico de email a
Central de Atendimento 155, contendo informacdes sobre as atividades e politicas
realizadas pela SOHIDRA.

Orientagao 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestacdes recebidas no periodo e encaminha-los
a area de planejamento e a Direcdo do Orgéo ou Entidade.

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

Orientagao 10 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servicos publicos
prestados pelo érgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuario

Providéncias Adotadas: A Carta de Servicos encontra-se atualizada, conforme
registros dos servicos publicos prestados pelo é6rgédo, no site SOHIDRA acata a
orientacao, devendo colocar em pratica no exercicio de 2023. Informamos ainda, que
estd em processo de construcdo a ferramenta de avaliacdo para a implantacdo e
posterior analise dos dados.

No grafico abaixo, apresentamos o nimero de manifestacées anuais (2018 a 2022),
observamos uma queda no recebimento de manifestagcdes nos anos de 2019 e 2020,
e um leve aumento no ano de 2021, tornando a cair novamente no corrente ano,
totalizando 287 manifestagdes no exercicio de 05 anos.
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3.2 - Manifestag¢oes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2021 2022 Variagcao%
Telefone 155 31 23 -25,80%
Internet 23 10 -56,52%
Presencial 0 0 0
CearaApp 0 1 -
Telefone Fixo 0 0 0
E-mail 2 1 -50%
Caixa de Sugestoes 0 0 0
Facebook 0 0 0
Reclame Aqui 0 0 0
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0
Atendimento Virtual 0 0 0
Whatsapp 0 0 0

O meio de entrada mais utilizado pelo cidaddo (a) foi pelo telefone 155,
deixando em segundo lugar a internet e em terceiro o e-mail. Apresentamos no grafico
abaixo, uma grande diferenca de entrada de reclamagdo por meio de ligagdo e
internet, em relacéo a outro tipo de entrada de manifestacgao.

Observamos também, que houve quedas nos indices de denulncia nos 3 meios
mais utilizados.

Manifestagoes por Meio de Entrada

25
20
15
10

1 1
[rv——— o snain st

Telefone 155 Internet Email Ceara App



3.3 - Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2021 2022 Variacao%
Reclamacéao 24 19 -20,83%
Solicitacao 17 9 -47,05%
Denuncia 12 6 -50%
Sugestao 0 0 0
Elogio 0 1 -

A Ouvidoria é o elo que colabora com o Governo do Estado, e que os cidadaos
possam expor a fragilidade que existem nos 6rgaos e no servigo publico que lhes sdo
apresentados e prestados. A Ouvidoria permite identificar os erros e equivocos na sua
atuagdo, e assim, corrigi-los, elencando as prioridades e incentivando a pratica da
responsabilizagdo. Conforme analisamos, foi constatado que os tipos de manifestacao
mais reincidentes foram reclamagdo com o total de 19 recebimentos, seguidos por
solicitagao, com 9 recebimentos e denuncia, com 6 recebimentos
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3.3.1 - Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total

Reclamagdo AGOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM 19
Solicitagdo = ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM 8
Dendncia ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM 4

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2
Elogio ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

e

Demonstramos na tabela abaixo os tipos de manifestagcbes que mais foram
demandadas, as quais ja foram citadas anteriormente, dentre estas, a que mais se
destacou, sendo em comum aos trés tipos de manifestacdo, foi o de "Acbes e
Programas de Combate a Seca / Estiagem", sendo esse tipo de manifestagcdo a mais
recorrente, pois € o objetivo principal deste 6rgao.

3.3.2 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total

ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A
SECA/ESTIAGEM SEM SUB-ASSUNTO 31

CONDUTA DESONESTA 1
CONDUTA INADEQUADA DE

SERVIDOR/COLABORADOR DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, 1
DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS)

ELOGIO AO SERVIDOR
PUBLICO/COLABORADOR SEM SUB-ASSUNTO 1

Observamos que os assuntos de maior representatividade foi o de Agdes
e Programas de Combate a Seca / Estiagem, representado por 31 manifestacdes.
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3.3.3 — Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Essa tabela apresenta exclusivamente os assuntos relacionados a COVID-19,
sendo representada por 1 manifestacao.

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total

ACOES DE PREVENGAO E COMBATE AO

CORONAVIRUS (Covid CORONAVIRUS 1

19)

3.4 — Manifestagoes por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
GESTAOQ E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 3
OFERTA HIDRICA PARA MULTIPLOS USOS 52

Dentre os programas or¢camentarios, o de maior destaque € o "OFERTA HIDRICA
PARA MULTIPLOS USOS", representando quase a totalidade das manifestacdes em
questao

3.5 — Manifestagdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total

DIRETORIA DE AGUAS SUBTERRANEAS 30
DIRETORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA
SUPERINTENDENCIA
DIRETORIA DE AGUAS SUPERFICIAIS

= N DN

Neste item, a tabela demonstra que, dentre as Unidades Internas, a Diretoria de
Aguas Subterraneas - DASUB, responsavel pela construcdo e instalacdo de pocos,
absorveu o maior numero de manifestacbes com 30, seguida pela Diretoria
Administrativo Financeira — DIAFI com 2 manifestacées e a Diretoria de Aguas
Superficiais - DASUP, com 1 manifestagdo. Tendo ainda, 2 manifestagdes sendo feitas
direcionadas para a Superintendéncia - SUP.



3.6 — Manifestagoes por Municipios

A Tabela apresenta as demandas por municipio, nos exercicios de 2021 e
2022. No total das 35 manifestagcdes do ano de 2022, observamos que grande parte
esta como Indefinida, com 23 manifestacdes. Seguido de Tiangua com 3 e Fortaleza
com 2.

Municipios 2021 2022
Beberibe 2 0
Canindé 2 1
Fortaleza 4 2
Juazeiro do Norte 2 0
Maranguape - 0
Morada Nova 2 0
Pentecoste 1 1
Uruburetama 0 1
Sao Gongalo do Amarante 3 0
Senador Pompeu 1 2
Tiangua 1 2
Moraujo 0 1
Aquiraz 0 1
Indefinido 31 23

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade da CGE s3o:

> Indice de Manifestagées Respondidas no Prazo - indice: 94%

> indice de Satisfagao do Cidadao com a Ouvidoria — indice: 78%

4.1 Resolubilidades das Manifestagoes

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

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo

Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2021 Manifestagoes em 2022

Manifestagoes 42 16
Finalizadas no Prazo

Manifestagoes 13 18
Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacoes 0 0

Pendentes no prazo
(nao concluidas)

Manifestagoes 1 1
Pendentes fora prazo
(nao concluidas)

Total 56 35

Comparando os anos de 2021 e 2022, percebemos um aumento nas manifestacdes
em geral, e o quadro de resolubilidade nos mostra que houve uma grande diminuicéo,
mas foi um caso fortuito que ficamos sem o nosso ouvidor principal.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacido indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade em
em 2021 2022
Manifestagoes 75% 45 71%

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes 23.21% 51,43%
Finalizadas fora do
Prazo



4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Foi criado um fluxo de trabalho, que estabelece um acompanhamento diario
das manifestacées, onde todas sdo prontamente encaminhadas para as areas
envolvidas. Foram estabelecidos prazos de resposta para cada manifestagcdo. Com
essa medida, percebemos o aumento do comprometimento dos setores com a
agilidade nas respostas. Porém ficamos sem nosso ouvidor principal, e com isso, o
trabalho foi feito de maneira mais demorada.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 14 dias
2021
Tempo Médio de Resposta 60 dias
2022

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfagdo do
Cidadao com a OQuvidoria, sendo instituida a meta de 84%.

Apos a conclusdao da manifestagédo, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada
na internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la
de forma espontanea. Quando o cidadao concordar em participar, a pesquisa também
é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.
4.2.1 indice Geral de Satisfagao (Questionario principal)

Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste 413
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 Satisfagao: 86,3

4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfacao
Consideramos que o indice de satisfacdo dos usuarios 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 é de 84%).
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4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 8
Total de manifestacées finalizadas 86

Participaram da pesquisa de satisfagdo, um total de 66 pessoas, onde 86,30% estao
satisfeitos com os servigos prestados pela Ouvidoria.

Considerando que o total de respostas obtidas na pesquisa de satisfacdo
representa 14% do total de demandas do ano, entendemos ser necessaria a
adogdo de medidas visando a uma maior participacdo dos cidaddos e melhor

compreensao do
seu nivel de satisfagdo. Nesse sentido, o assunto serd objeto de analise e
providéncias no

exercicio de 2022.

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidad4do com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico 4,63
de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 463

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

5.1 - Motivos das Manifestacdes

No ano de 2022, a ouvidoria setorial da SOHIDRA, recebeu no total de 33
manifestagbes. Os motivos foram Reclamacdes, representando 54,29% das
manifestacbes, em seguida foram Solicitagdes com 25,71% e Denlncias com
17,14%.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

No que se refere aos pontos recorrentes, constatamos que as manifestagdes do tipo
reclamac&o, decorrem em sua maioria de demora na execucéo da solicitacao.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais
manifestacoes apresentadas

Um dos principais assuntos apontados nas manifestacdes foi a demora na execucao
das solicitagbes, como exemplo, a construcéo de pogos.

No inicio do ano de 2022, ainda como consequéncia da pandemia, a SOHIDRA
teve uma diminuicdo nas obras de perfuracdo de pogos, devido a demora no
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recebimento de material necessario para realizar tais obras, causado um acumulo na
demanda de solicitagdes de perfuragdes, além, de termos ficado sem o nosso ouvidor
principal ‘

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

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Conforme ja foi mencionado, criou-se um fluxo de trabalho, que estabelece
um acompanhamento diario das manifestagdes, onde todas sdo encaminhadas para
as areas envolvidas. Foram estabelecidos prazos de resposta para cada
manifestacdo. Com essa medida, percebemos o aumento do comprometimento dos
setores com a agilidade nas respostas, diminuindo o tempo de retorno para as
solicitagdes.

~ 7-COMPROMETIMENTO C TIVIDADES DA REDEDE

Os membros da ouvidoria da SOHIDRA participaram dos seguintes eventos em
2022:

= Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social;
= Capacitagbes Escolas de Gestao Publica (EGP);
= Cursos e Seminarios da CGU/OGU;

= Eventos de Controle Interno (CGE);

= Oficina de Padronizagdo de Servigos Publicos - Guia de Padronizacdo de
Servicos Publicos; ’

= Roda de Conversa Central de Atendimento 155;

8 - CARTA DE SERVICOS AO CID.

OE AVALIACAO DE SERVICOS |

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria tem por finalidade apresentar as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Obras Hidraulicas - SOHIDRA,
referente as diversas manifestagdes registradas no exercicio de 202, através do Sistema de
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Ouvidoria — SOU. Manifestagdes tais como: Reclamacdes, denuncias e solicitacdes de servicos
como construgdo de adutoras, perfuragdo e instalagdo de pogos, apropriagdo indébita de
equipamentos publicos e manutencdo de dessalinizador. Tais atividades sdo demonstradas
através de graficos e numeros, 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 cidadaos as respostas as suas manifestagdes,
uma vez que, ao ouvir o cidadao, detectara falhas nos servigcos 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  atribuicdes para que o0s cidadaos
tenham suas demandas atendidas em tempo habil e de forma satisfatoria.

Visando um aumento do comprometimento dos setores com a agilidade nas
respostas, em 2022, a SOHIDRA criou um fluxo de trabalho, que estabelece um
acompanhamento diario das manifestacdes, onde todas sdo encaminhadas para as
areas envolvidas, estabelecendo prazos de resposta para cada manifestacdo. Com
essa medida, conseguimos diminuir o tempo de retorno para as solicitagdes.

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria tem por finalidade apresentar as atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Obras Hidraulicas -
SOHIDRA, referente as diversas manifestagées registradas no exercicio de 2021,
através do Sistema de Ouvidoria — SOU. Manifestacbes tais como: Reclamacdes,
denuncias e solicitagdes de servicos como construcdo de adutoras, perfuracdo e
instalacao de pogos, apropriagao indébita de equipamentos publicos e manutengao de
dessalinizador. Tais atividades sdo demonstradas através de graficos e numeros,
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 cidadaos as respostas as suas manifestagdes, uma vez que, ao ouvir o cidadéo,
detectara falhas nos servicos prestados, e trabalharé 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  atribuigbes para que os  cidadaos
tenham suas demandas atendidas em tempo habil e de forma satisfatéria.

Com o proposito de promover o aprimoramento das ag¢des da ouvidoria, a seguir sdo
apresentadas as sugestdes e recomendagdes:
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¢ Inclusdo da ouvidoria, no organograma do 6rgao;
e Ampliagdo das campanhas de divulgagdo da Plataforma Ceara Transparente e
dos canais de ouvidoria para a sociedade.

Atesto e dou plena ciéncia, ao presente relatdrio, 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 missio e valores da SOHIDRA e com a politica
de Ouvidoria do estado do Ceard, de acordo com que estabelece a Lei n° 13.460/2017
0 Decreto n® 33.485/2020.

Fortaleza, 24 de Janeiro de 2023

el

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE L ’

teo, Henirton L, Veixoid )
Dir. Adm. Financeiro
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