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RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA
ANO 2023

Periodo: 01/01/2023 a 31/12/2023

SRR G s S

Direcédo Superior — Paulo José Gomes Ferreira
Ouvidor — Luciana Lopes Brandao
Equipe Ouvidoria — Francisco Hemirton Lemos Peixoto

1- INTRODUGAO

A Superintendéncia de Obras Hidraulicas - SOHIDRA é uma autarquia estadual criada pela
Lei n® 11.380, de 15 de dezembro de 1987, publicada no DOE n° 14.719 (parte 1), inaugurada em
17 de dezembro de 1987 e regulamentada pelo Decreto n® 19.012, de 18 de dezembro de 1987.
Vinculada a Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, a SOHIDRA tem como missdo executar,
supervisionar e acompanhar empreendimentos de estrutura hidrica, incrementando a oferta de
agua subterrénea e superficial, tanto qualitativamente quanto quantitativamente. Além disso, busca
preservar o meio ambiente, visando atender a populagao em seus muiltiplos usos e contribuir para o
desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceara.

Compete a esta Superintendéncia a implantagdo da infraestrutura hidrica do Estado do
Ceara, a execucdo de trabalhos de fiscalizacdo e construgdo de barragens, eixos de integracéo,
canais, adutoras, pogos e sistemas de abastecimento de agua. Busca atender com qualidade as
demandas de pequenas obras hidricas, conduzindo os processos de forma participativa e
descentralizada, em cooperagdo com outras entidades publicas e/ou privadas.

As agdes empreendidas pelo Orgéo sdo de suma importancia, direcionando-se para atender
as regibes impactadas pelos efeitos das estiagens e contribuindo de forma decisiva para fornecer
uma infraestrutura hidrica a essas areas, promovendo assim o seu desenvolvimento. Seja por meio
de grandes empreendimentos, pogos tubulares ou pequenos abastecimentos de agua, a SOHIDRA
tem marcado presenca em localidades remotas dos municipios cearenses, levando agua e
melhorias na qualidade de vida da populagéo.

O presente relatério atende a 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, que determina a
elaboragéo anual e envio a CGE do Relatério de Gestéo Setorial Consolidado de Ouvidoria. Este
deve abranger a analise quantitativa e qualitativa das manifestacées recebidas no ano anterior,
seguindo os requisitos estabelecidos pelo coordenador do Sistema Estadual de Ouvidoria, e incluir
0 pronunciamento previsto no Inciso IX, Artigo 15. O relatério também emite um pronunciamento ao
relatorio setorial consolidado de ouvidoria, atestando ter tomado conhecimento e indicando as
providéncias adotadas para o tratamento das sugestdes ou recomendagdes apresentadas,
principalmente quanto aos pontos recorrentes nas manifestagoes.
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A finalidade deste relatério é apresentar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial
da SOHIDRA, referentes as diversas manifestacées registradas no exercicio de 2023, por meio do
Sistema de Ouvidoria — SOU. Essas manifestacbes incluem reclamacées, denuncias e solicitagdes
de servicos, como construcdo de adutoras, perfuracéo e instalacdo de pogos, apropriacdo indébita
de equipamentos publicos e manutengo de dessalinizadores. As atividades s30 apresentadas de
forma gréfica e numérica, permitindo uma apresentagao estatistica dos resultados dos trabalhos.

A Ouvidoria Setorial desempenha um papel importante como elo entre a SOHIDRA e 3
sociedade, buscando assegurar respostas as manifestagdes dos cidadios. Ao ouvir a populacéo, a
Ouvidoria detecta falhas nos servicos prestados e trabalha para melhor atender as reais
necessidades da sociedade.

2- PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

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

Orientagdo 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacbes 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 movimentagéo das manifestagdes desde a sua criagdo até o envio da resposta final ao
cidadao.

Orientacdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de ouvidoria
aos 6rgaos e instituigdes integrantes da Rede Ouvir Cearéa (Protocolo de Intengées 01/20186).

Providéncias Adotadas: A SOHIDRA acata a orientagéo, e foi colocada em pratica no exercicio
de 2023.

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

Providéncias Adotadas: Foi criado, o nosso fluxo para o tratamento de dendncias, o qual envolve
a Comisséo de Etica e a Diregdo Superior da SOHIDRA.

Orientagdo 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informacGes acerca de atualizacdo 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 e-mail a Central de
Atendimento 155, contendo informac&es sobre as atividades e politicas realizadas pela SOHIDRA.

Orientacdo 09 - Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvidoria, contemplando uma
sintese das manifestagbes recebidas no periodo e encaminha-los & area de planejamento e a
Direcao do Orgéo ou Entidade.

Providéncias Adotadas: A SOHIDRA acata a orientago, foi colocar em pratica no exercicio de
2022.
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Orientagdo 10 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servicos publicos prestados pelo
orgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de
atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuério

Providéncias Adotadas: A Carta de Servicos encontra-se atualizada, conforme registros dos
servigos publicos prestados pelo 6rgdo, no site SOHIDRA acata a orientacdo, foi colocada em
pratica no exercicio de 2023. Informamos ainda, que esta em processo de construcdo a ferramenta
de avaliacio para a implantagéo e posterior analise dos dados.

3- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
3.1 - TOTAL DE MANIFESTACOES POR PERIODO (2017-2023)

No grafico abaixo, apresentamos o nlimero de manifestages anuais no periodo de 2017 a
2023. Observa-se uma tendéncia de reduc&o no recebimento de manifestacdes nos anos de 2017
a 2020, seguida por um leve aumento em 2021. Contudo, a queda que persistiu no periodo de
2022 foi revertida em 2023, uma vez que o nimero de denlncias dobrou em relacdo a 2022,
embora tenha permanecido abaixo do registrado no periodo de 2017 a 2018. No total, foram
registradas 481 manifestagdes ao longo dos Ultimos sete anos, com média anual de 68,7
manifestactes.

Manifestagoes por ano de 2017 a 2023

127
96
64 67
54
l i I I

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

r
I‘.{lm Sy

Mani egoe or
ano de 2017 a 2023

127 96 64 40 54 33 67

3.2 - MEIO DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES

O meio de entrada, mais utilizado pelos cidadaos, foi através da internet, seguido pelo
telefone, conforme evidenciado no grafico abaixo. Observamos também quedas nos indices de
denuncia nos outros meios utilizados, seguindo a tendéncia de anos anteriores. Atualmente, a
maioria das manifestacbes ocorre pela internet, totalizando 61,19% das dendncias gerais,
apresentando um aumento consideravel em comparacdo ao ano passado, quando esse meio
representava apenas 28,57% do total de denlncias.
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TOTAL DE MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

41

Tabela Meio de Entrada

TWITTER

ATENDIMENTO VIRTUAL 0 0 0 0

3.3 - TIPO DE MANIFESTACOES

A Ouvidoria desempenha um papel importante na colaboragdo com o Governo do Estado,
proporcionando aos cidaddos uma plataforma para expressar as fragilidades nos 6rgdos e nos
servicos publicos apresentados e prestados a eles. Este canal permite identificar erros e equivocos
do Orgdo em questdo, possibilitando a correcio efetiva, priorizando as acdes necessarias e
promovendo a responsabilizagao.

Ao analisar os dados, observamos que os tipos de manifestacées mais recorrentes foram
reclamagoes, totalizando 34 registros, seguidas por denuncias, com 18 registros, e solicitacdes
com 14 registros. A evolugdo no nimero de recebimento de reclamagdes e denuncias, em relacdo
ao ano anterior, destaca como a Ouvidoria tem mantido uma conexdo mais ampla com a
populacio.
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TIPOS DE MANIFESTACOES

0 1

S
RECLAMAGAO SOLICITAGAO DENUNCIA ELOGIO SUGESTAO

TIPOS DE MANIFESTAGOES
Tl

RECLAMA(}AO

DENUNC[A

SUG ESTAO

3.3.1 - MANIFESTAGCOES POR TIPO/ASSUNTO

Apresentamos, na tabela abaixo, os tipos de manifestagdes mais demandadas, os quais
foram mencionados anteriormente. Entre eles, destacou-se um tema comum aos trés tipos de
manifestagdo: "Acdes e Programas de Combate & Seca/Estiagem". Este tema especifico foi o mais
recorrente, refletindo o foco principal deste érgéo.

TABELA TIPOLOGIA/ASSUNTO

§SERVIDORICOLABORADOR ]
:ACOES E PROGRAMA DE COMBATE ASECNESTLAGEM
{POGOS ARTESIANOS i
{USO INDEVIDO DE VEICULOS OFICIAL
| ASSEDIO MORAL

3.3.2 — MANIFESTAGOES POR ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

Observamos que o tema de maior representatividade foi "CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR", totalizando 29 manifestagbes. Em segundo lugar, destacou-se o
tema "ACOES E PROGRAMA DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM", com 26 manifestacdes.
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MAIORES MANIFESTAGOES

AGOES E PROGRAMA DE
COMBATE A SECA/ESTIAGEM

3.4 - Manifestagoes por Programa Orgamentario

) Dentre os programas orcamentarios, o de maior destaque é o de "OFERTA HIDRICA PARA
MULTIPLOS USOS" uma vez que reflete a principal fungéo do 6rgdo. Vale destacar também a
demanda por “GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS”.

PROGRAMA ORCAMENTARIO

ICAPARAMULTIPCOS USOS

ENCARGOS GERAS DO ESTADO  ° 5

3.5 - Manifestagoes por Unidades Internas

Neste contexto, a tabela evidencia que, entre as Unidades Internas, a Diretoria de Aguas
Subterraneas - DASUB, responsavel pela construcdo e instalacdo de pogos, foi a que registrou o
maior nimero de manifestacdes, totalizando 37. Logo ap¢s, a Diretoria Administrativo-Financeira —
DIAFI, que recebeu 17 manifestacdes. Esse cenario se explica pelo fato de que uma das principais
atividades do Orgao esta relacionada a perfuragao de pogos, justificando assim o maior niimero de
manifestacdes para esse setor.

A Ouvidoria da CAGECE repassou uma manifestacdo originaria em seu sistema, mas
referente a esta SOHIDRA.

TABELA: UNIDADES INTERNAS

SUPERINTENDENCA I

DIRETORIA ADMINISTRATNVO - FINANGERA] 17 |

PROCURADORIAJURDICA ' 1|

OUVIDORA _

3.6 - Manifestagcoes por Municipio

A tabela apresenta as demandas por municipio nos exercicios de 2020 e 2023. Das 67
manifestacbes registradas em 2023, destaca-se uma grande concentracdo em Fortaleza. Essa
predominéncia pode ser explicada pela significativa incidéncia do tipo de manifestacdo denominada
"CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR", sendo a maioria delas na sede do
orgéo.

Rua Adualdo Batista 1550 — Parque Iracema, Fortaleza — Ce.
CEP: 60.824.140 Fone: (85) 3101.4706 / 3101.4696




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DOS RECURSOS HIDRICOS

SOHIDRA

Superintendéncia de Obras Hidraulicas

Analisando os dados, observa-se que 50,7% das manifestacdes estdo concentradas em
Fortaleza; no entanto, os restantes 49,3% estdo distribuidos de maneira equitativa pelo estado,
evidenciando a abrangéncia da ouvidoria nas diversas regides do estado. Ressalta-se também que
em muitos casos nao foi informado o municipio de origem.

ortaleza

Juazeiro do Norte 0 | 2 i o | o |

Maracanat

Morada Nova 0 2 . o | o |
Paramoti i 1 | o i o | o |

Senador Pompeu 0 L ;2] i 0 |

.=~ =5 0 Tepse

mengue i o F i i al i o

3.7 - Manifestacoes 2023

Analisando os dados apresentados, em comparagdo aos anos anteriores, observa-se um
aumento significativo nas manifestagbes relacionadas a "CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR". Algumas dessas denudncias podem ser atribuidas a transicdo de
governo e mudancas sugeridas pela nova gestdo. Ao longo dos proximos anos, espera-se que
essas questdes sejam alinhadas.

Em segundo lugar se encontra as manifestagdes relacionadas a “ACOES E PROGRAMA
DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM’, pelo fato de ser a atividade fim deste OrgZo e necessitar de
altas demandas e melhoria continua.
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MANIFESTAGOES 2023

TIPOS

ASSUNTOS TOTAL

RECLAMGAO

SUGESTAO

SOLICITAGAD

DENUNCIA

RECLAMAGAO|

SOLICITACAO }

CONSTRUGCAC E MANUTENGAO DE ADUTORAS 1

CONDUTA INADEQUADA DE 17
SERVIDOR/COLABORADOR

AGOES E PROGRAMA DE COMBATE A "
SECA/ESTIAGEM

AGDES E PROGRAMA DE COMBATE A .
SECA/ESTIAGEM i

POCOS ARTESIANQS

USO INDEVIDO DE VEICULOS OFICIAL

ASSEDIO MORAL 1

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL
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4- INDICADORES DA OUVIDORIA

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: 82,09%

> Indice de Satisfagio do Cidad&o com a Quvidoria — indice: 75%

4.1 Resolubilidades das Manifestagées

O prazo das Manifestagbes de Ouvidoria & regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias, ou no
periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado. Analisando os anos de
2020 a 2023, observamos variagdes de aumento e redugédo aumento nas manifestacées em geral.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Manifestag6es Finalizadas no Prazo

ManifestagSes Pendentes no prazo (ndo concluidas)

Total

40 56 35 67

Houve uma consideravel melhora nas resolucées por parte do Orgdo, conforme indicado
pelo quadro de resolubilidade em comparacio ao ano anterior. Apesar de ainda estar abaixo da
meta estabelecida pelo Governo do Estado de 94%, estamos otimistas com base nessa evolucéo,
acreditando que a meta serd alcangada nos proximos anos, visto que ano passado atingiu-se a
maior taxa nos ultimos anos.

Tabela: Indice de Resolubilidade

Manifestacoes Finalizadas no Prazo 27,50% 75,00% 45,71% 82%

Todos os indices a baixo sédo retirados do préprio sistema da ouvidoria.
4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Foi implementado um fluxo de trabalho que prevé o acompanhamento didrio das
manifestacbes, garantindo que todas sejam prontamente encaminhadas para as areas
responsaveis. Além disso, foram definidos prazos de resposta para cada manifestacdo. Essa
abordagem resultou no aumento do comprometimento dos setores com a agilidade nas respostas,
contribuindo para uma melhoria significativa nos indices de 2022 para 2023.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Nota-se na tabela abaixo a redugéo significativa para o tempo médio de resposta as
manifestacoes.

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2021

14 DIAS

Tempo Médio de Resposta 2023 6,48 DIAS

4.2 Resolubilidades das Manifestagoes

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria € relacionado a Satisfacdo do Cidadao
com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 67%.

Apos a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfacéo é disponibilizada na internet,
por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidad&o respondé-la de forma espontanea. E,
quando, o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também & aplicada por telefone, apés o
repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

Das 67 manifestacbes registradas, 13 cidaddos responderam a pesquisa de satisfacao,
representando 19,40% do total. Em comparagéo ao ano de 2022 houve um aumento do percentual.
A amostra ndo é representativa, uma vez que, para esse tamanho de populacdo a amostra
necessaria seria 47 participantes, entrando na faixa de 70%.

4.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Consideramos que, o indice de satisfagdo dos usuarios na pesquisa foi gratificante, pois a
Ouvidoria atingiu uma média de 3,69 pontos (em uma escala que vai de 1 até 5), com um
percentual de 75,0% do indice de Satisfacéo, pois a meta da CGE é de 67%.

O indicador € calculado a partir da quantidade das médias das perguntas A, B, C e D igual
ou superior a 4, nas manifestagdes que tiveram a pesquisa de satisfagio respondida no periodo
informado de 01/01/2023 a 31/12/2023.

B. Com o tempo de retorno da resposta

D. Com 2 qualidade da respostaapresentada 4

indice de Satisfagso: 75

4.2.2 - Acdes para melhoria do indice de satisfacdo
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Como o indice de desempenho da SOHIDRA foi superior ao minimo solicitado pela CGE,

parte-se do principio que as ages executivas foram efetivas, e sempre com intuito a ter uma
melhor classificagdo nos préximos anos.

INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFACAO

4.2.3 — Total de Respondentes

Ocorreu um aumento nas pesquisas respondidas de forma espontanea entre 2022 e 2023.

Total de pesquisas respondidas 2022

4.2.4 — indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacao, vocé
achava que a qualidade do servico de
Quvidoria era:

4,5

Expectativa -11,11%

Rua Adualdo Batista 1550 — Parque Iracema, Fortaleza — Ce.
CEP: 60.824.140 Fone: (85) 3101.4706 / 3101.4696




e a
SOHIDRA 2.9 GOVERNO DO ESTADO

2
Superintendéncia de Obras Hidraulicas AECRETARIADES RECHRSOS HIDRICOS

5- ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacdes

A maioria das manifestagbes originou-se da “CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR”, como mencionado anteriormente. Esse cenario é amplamente

atribuido @ mudanca de governo e de gestéo, como também algumas diretorias e gerencias, bem
como as adaptagdes nas equipes.

As “ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM’ na construcéo de pocos
foram a segunda mais comum manifestacéo, conforme esperado, em linha com anos anteriores.
Esse padréo ocorre devido as proprias atividades do Orgéo.

5.2 - Analises dos Pontos Recorrentes

Todos os pontos que se repetiram ou apresentaram ocorréncias semelhantes foram
encaminhados para os setores responsaveis, solicitando medidas preventivas para evitar
recorréncias.

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

Foram adotadas medidas cabiveis, dentro das possibilidades do Org&o, para atender as
manifestacdes apresentadas na ouvidoria.
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6- BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Conforme ja foi mencionado anteriormente, 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 solicitacées.

A Ouvidoria monitora as manifestacdes, compartilhando os resultados com os gestores para
fornecer percepcéo sobre os principais temas e suas recorréncias. Ap6és andlise pela gestdo
superior e pelas coordenadorias das areas, a Ouvidoria age para corrigir fragilidades identificadas,
desempenhando também um papel preventivo.
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7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS
Os membros da ouvidoria da SOHIDRA participaram dos seguintes eventos em 2023:

= Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social:

= Capacitagbes na Escolas de Gest&o Publica (EGP);

= Curso Tratamento e Técnicas de Apuracao de Denuncias;

* Curso Construgdo de Relatorio de Ouvidoria

= Certificagdo em Ouvidoria 2023.

= Eventos de Controle Interno (CGE);

= Oficina Qualidade nas Respostas em Ouvidoria, turma 01, turma 02 e turma 03;

= Reunido de Rede de Ouvidoria 2023 — Il a VI;

= XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores - Tema —“A Ouvidoria Estratégica e a Inclusdo
Cidada: acbes e inovacdes
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8- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICAGAO)

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
manifestacbes, onde todas sdo encaminhadas para as areas envolvidas, estabelecendo prazos de

resposta para cada manifestacdo. Com essa medida, conseguimos diminuir o tempo de retormo
para as solicitagcbes.
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9- CONSIDERACOES FINAIS

O Relatério de Gestdo da Quvidoria tem como objetivo apresentar as atividades realizadas
pela Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Obras Hidraulicas — SOHIDRA, referentes as
diversas manifestagGes registradas no exercicio de 2023 por meio do Sistema de Ouvidoria — SOU.

Essas manifestagbes incluem reclamacgées, dentncias e solicitacdes de servicos, como
construcdo de adutoras, perfuragéo e instalagéo de pocos, apropriacdo indébita de equipamentos
publicos, manutencéo de dessalinizador e inadequada conduta de servidores. As atividades s3o
lustradas por meio de graficos e numeros, possibilitando uma apresentacao estatistica dos
resultados obtidos.

A Ouvidoria Setorial desempenha um papel importante, como elo entre a SOHIDRA e a
sociedade, visando garantir respostas as manifestacées dos cidadios. Ao ouvir as preocupagdes
dos cidad&os, a Ouvidoria identifica falhas nos servigos prestados e trabalha para melhor atender
as reais necessidades da sociedade.

E importante ressaltar que, os dados apresentados neste relatério, indicam que a Ouvidoria
da SOHIDRA, ciente de suas competéncias e responsabilidades, tem buscado cumprir suas
atribuicbes para garantir que as demandas dos cidadaos sejam atendidas de maneira oportuna e
satisfatdria.

Dos dois Indices praticados pela CGE para a Ouvidoria dos Orgaos, a SOHIDRA deve
melhorar para se adequar ao valor de 94% com relacao ao indice de Manifestacées Respondidas
no Prazo, visto que o valor atingido foi de 82,09%. No entanto, esse valor foi o de maior resposta
nos ultimos anos, assim acredita-se que, as agdes em andamento melhoraram com relacéo ao
desempenho anterior, porém tendo a necessidade de maior melhoria para atingir a meta praticada
pela CGE.

Com relagdo ao outro indice de Satisfacido do Cidaddo com a Ouvidoria, a SOHIDRA
desempenhou melhor do que a meta, pois atingiu 75%, maior do que 67% (indicacdo da CGE). Da
forma que, demonstra boas técnicas no tratamento das manifestacées realizadas.
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10-SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

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

Ampliagdo das campanhas de divulgacao da Plataforma Ceard Transparente e dos canais
de ouvidoria para a sociedade.

Realizacdo de campanhas de conscientizagdo com as equipes de campo, tanto nos locais
onde s&o realizadas as perfuracbes de pogos quanto nas areas de construgdo de obras
fiscalizadas pela SOHIDRA, incluindo o Cinturdo das Aguas - CAC.
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11-PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto e dou plena ciéncia, ao presente relatorio, e refor¢co o nosso apoio e compromisso
com o trabalho desenvolvido pela ouvidoria setorial, para que esta mantenha suas atividades em
pleno alinhamento com a misséo e valores da SOHIDRA, e com a politica de Ouvidoria do Estado
do Cear4, de acordo com que estabelece a Lei n° 13.460/2017 e o Decreto n° 33.485/2020.

Fortaleza, 08 de Fevereiro de 2024.
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LUCIANA LOPES BRANDAO
OUVIDOR SETORIAL
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PAULO JOSE ES FERREIRA
SUPERINTENDENTE DA SOHIDRA
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