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Oficio n°® 250/2020- SUPER/SOP Fortaleza, 18 de fevereiro de 2020

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE

A v. Gal Afonso Albugquerque Lima

Edificio SEPLAG — 2° Andar . DiRE0eD3 5090
Cambeba — Fortaleza — Ce 20 022090

CEP: 60.822-325 SUPERINTENDENCIA Dt OBRAS PUBLICAS

Senhor Secretario,

Estamos encaminhando a Vossa Exceléncia o relatério contento as atividades

desenvolvidas por esta Ouvidoria durante o periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019.

Relatério ambito do Ceara Transparente na Plataforma de Ouvidoria.

Atenciosamente, 1/(./ '
Fmieira Neto

Superintendente
SOP

Av. Alberto Craveiro, 2775 / Térreo - Castelao | CEP.: 60861-211 | Fortaleza, Ceara, Brasil
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EXPEDIENTE
Corpo Gestor do Orgio

Francisco Quintino Vieira Neto
Superintendente

Felipe Souza Pinheiro
Superintendente Adjunto de Rodovias

Celso Lelis Borges Carneiro
Superintendente Adjunto de Edificagbes

Walter Batista de Santana Filho
Assessor de Controle interno e Ouvidoria

Adilia Maria de Albuquerque Rocha
Ouvidora

Ana Cristina Mariano da Silva
Apoio Ouvidoria
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1. Introdugao

O presente relatério denota as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da
Superintendéncia de Obras Publicas — SOP, autarquia estadual criada em 22
de maio de 2019 mediante a fusdo do Departamento de Arquitetura e
Engenharia (DAE) e do Departamento Estadual de Rodovias (DER), quanto as
manifestagbes diversas registradas no exercicio 2019/2019, tais como:
reclamagdes, denuncias, elogios, solicitagbes de servicos de restauracgao,
dentre outras, no ambito das obras de edificagdo, de rodovias e aeroportuarias.

A SOP atua em todo o estado do Ceara, através das suas Geréncias Regionais
distribuidas em 11 (onze) Distritos Operacionais, cuja atuagdo, em média
comporta em cerca de 20 a 25 municipios, cada. Tais atividades sao expressas
através de numeros e graficos, podendo ser visualizadas estatisticamente os
resultados dos trabalhos.

Para ser concretizado esse trabalho veio surgimento da Ouvidoria suprindo a
necessidade de existir um meio que proporcionasse ao cidadao condigdes de
avaliar, reclamar denunciar, elogiar, solicitar, esclarecimentos dos atos
praticados pelos gestores publicos como garantia dos seus direitos.

A discussao colocada servira no decorrer do relatério de analise correto do
funcionamento da Ouvidoria no ambito da Administragao Publica, como forte e
eficiente espaco de exercicio da cidadania.

Instituido pelo decreto n°. 30.474/2011, o Ceara Transparente & uma
ferramenta informatizada desenvolvida para otimizar o atendimento das
manifestacdes dos cidadaos encaminhadas a QOuvidoria, compreendendo o
registro, o tratamento e o retorno ao cidaddao. Com a criagdo da SOP a
Ouvidoria passou a ser vinculada a Diretoria de Controle Interno e Ouvidoria. A
utilizacdo da ferramenta apresenta seguintes vantagens: permite dar
encaminhamento imediato da manifestagdo a Ouvidoria do 6rgéao competente;
facilita o cadastro dos dados; possui recurso de inclusdo de anexo da
manifestacdo; possibilita o acompanhamento de todo andamento da
manifestacdo além de permitir a complementacdo de informagdes na
manifestacdo. No endereco eletrébnico www.ouvidoria.ce.gov.br o cidadao
acesa o sistema para registrar sua manifestagdo pode acessar também por
meio do numero 155 (ligagdo gratuita) ou através do microblog
twitter(@ouvidoriaceara), faccebok, instagram (sop_ceara) e através do
aplicativo Obras do Ceara.

Missao: Projetar, executar e fiscalizar obras de infraestrutura rodoviaria,
aeroportuaria e de edificagbes, contribuindo para o desenvolvimento
socioecondmico do Estado do Ceara.

Visdo: Ser um 6rgao de referéncia na prestagao de servigos de infraestrutura
rodoviaria, aeroportuaria e de edificagoes até 2025, conquistando a confianga da
sociedade pela qualidade e eficiéncia dos seus servicos.
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Valores: Etica e probidade
» Transparéncia
+ Capacidade e competéncia técnica
« Compromisso com a sociedade
* Qualidade nos produtos e servigos oferecidos
+ Eficiéncia e eficacia na aplicagao dos recursos publicos
+ Valorizagao dos recursos humanos

Competéncias: Sao competéncias da Superintendéncia de Obras Publicas:

» Elaborar o Plano Rodoviario do Estado

+ Realizar estudos e elaborar planos e projetos, objetivando a construgao e
manutengao de estradas estaduais, assegurando a prote¢cao ambiental
das areas onde serdao executadas obras de seu interesse; Construir e
manter as estradas de rodagem estaduais

» Construir, manter, explorar, administrar e conservar aeroportos e campos
de pouso

» Exercer as atividades de planejamento, administragdo, pesquisa,
engenharia e operagao do sistema viario do Estado do Ceara

» Elaborar estudos, projetos e orgamentos de construgdo, ampliagao,
remodelagao e recuperagao de prédios publicos estaduais, de edificagoes
de interesse social e de equipamentos urbanos

« Construir, ampliar, remodelar e recuperar prédios publicos estaduais e de
edificagdes de interesse social e equipamentos urbanos

 Realizar vistorias técnicas e fiscalizar as obras de construgéo, ampliagéo,
remodelacao e recuperacdo de rodovias e prédios publicos estaduais,
edificacdes de interesse social e equipamentos urbanos

+ Avaliar prédios e terrenos para fins de desapropriagao ou alienagao pelo
Estado

« Elaborar e/ou analisar editais de licitagdo das obras e acompanhar todo o
processo licitatério

 Celebrar convénios, contratos, acordos e ajustes com instituicdes publicas
ou privadas relacionados aos objetivos da autarquia

» Organizar, regulamentar e manter o registro do acervo técnico das
edificagdes e obras publicas do Estado

» Prestar servigo técnico especializado a outros entes federados mediante
delegacgao, convénio ou contrato
Exercer outras competéncias necessarias ao cumprimento de suas
finalidades, nos termos do regulamento

Historico: A Superintendéncia de Obras Publicas (SOP), é uma autarquia do
Governo do Estado vinculada a Secretaria das Cidades, e foi criada em 22 de
maio de 2019, por meio da Lei n° 16.880, como resultado da fus@o entre o
Departamento Estadual de Rodovias (DER) e o Departamento de Arquitetura e
Engenharia (DAE).
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O DER tinha como finalidade elaborar o Plano Rodoviario do Estado; realizar
estudos e elaborar planos e projetos, objetivando a construgao e manutengao de
estradas estaduais e assegurando a protecao ambiental das areas de execugao
das obras; construir e manter as estradas de rodagem estaduais; construir,
manter, explorar, administrar e conservar aeroportos € campos de pouso; além
de exercer as atividades de planejamento, administragao, pesquisa, engenharia e
operagao do sistema viario do Estado do Ceara. Ja o DAE atuava com a
finalidade de estudar, projetar, construir, ampliar, remodelar e recuperar prédios
publicos estaduais, edificagdes de interesse social e equipamentos urbanos, além
de realizar a avaliagdo de prédios publicos e terrenos para fins de desapropriagao
ou alienagao pelo Estado.

Memoria
Departamento Estadual de Rodovias (DER) foi criado pelo Decreto — Lei N.°
1847, de 19 de outubro de 1946, sob a denominagdo de Departamento de
Estradas de Rodagem do Ceara. Com a Lei N.° 120, de 06 de fevereiro de 1948,
passou a ser denominado Departamento Autdnomo de Estradas de Rodagem
(DAER).

Com a incorporagao da Superintendéncia de Transportes Intermunicipais e
Terminais Rodoviarios do Estado do Ceara (Suterce), através da Lei N.° 11.731
de 14 de setembro de 1990, o 6rgdo assumiu a geréncia do sistema de
transportes intermunicipais de passageiros na Regidao Metropolitana de Fortaleza
e em todo o Estado e passou a funcionar com a denominagao de Departamento
de Estradas de Rodagem e Transportes (DERT).

No ano de 1997, com a Lei N° 12.694, de 20 de maio, a Superintendéncia de
Obras do Estado do Ceara (SOEC) se integrou ao DERT, permanecendo assim a
mesma sigla, porem com a denominagdo de Departamento de Edificagdes
Rodovias e Transportes.

Com a integragao da SOEC, o potencial da atividade-fim foi expandido, passando
também a contemplar as edificagdes, através do atendimento aos novos clientes
do sistema governamental, dando novo ritmo de trabalho ao Departamento.

A lei N° 14.024, de 17 de dezembro de 2007, transferiu as atividades de
transportes para o Departamento Estadual de Transito (Detran), de forma a

modificar a autarquia estadual DERT para Departamento de Edificagbes e
Rodovias - DER.

Em 2011, o DER passa por uma reestruturagdo, e os servicos referentes a
fiscalizagdao de obras de edificagcdes sdo absorvidos pelo Departamento de
Arquitetura e Engenharia (DAE), 6rgao criado pela Lei N° 14.864, de 25 de
janeiro do mesmo ano. O DAE se instala no complexo administrativo anexo a
Arena Castelao, assumindo o papel da extinta SOEC no que diz respeito a
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implementar e gerenciar a politica de obras publicas de edificagao, definidas pelo
Governo do Estado, bem como fiscalizar sua execugao.

Seja como interveniente técnico em parceria com as secretarias do Estado ou
como érgao executor contratante das obras de edificagdes, o DAE supervisionou,
até 2018, todas as etapas de construcao dos prédios publicos, desde a
concepgao do projeto. A partir de 2019, se funde ao DER, originando a SOP.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE
OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Nao existem recomendagdes do ano anterior, devido a data de criagdao da
SOP.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
3.1 - Total de Manifestagoes do Periodo

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES NO PERIODO

92 MAIO A DEZEMBRO DE 2019
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Grafico de Manifestagdes Mensais (2019)

Com base na lei de criagdo da SOP de 22 de maio de 2019, o grafico que trata
de més a més inicia-se no més de maio com as manifestacdes, crescendo para
59 em julho para 92, decresce para 72 em agosto, volta a crescer em setembro
para 83, continua crescendo em outubro para 87 e decresce para 59 em
novembro e 50 em dezembro devido ao Plano Emergencial para recuperagao
das rodovias, ja que a maioria das manifestagées sao referente a recuperacao
de rodovias.
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3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

Meios 2018 2019 *Variagao
Telefone 155 297
Internet 204
Presencial 04
Telefone Fixo 04
E-mail 08
Caixa de Sugestées
Facebook 0
Reclame Aqui 01
Instagram 0
Twitter
Carta 01

Total 519

Tabela: Meio de Entrada
*A variacao nao sera mensurada nesse relatério em virtude da inexisténcia de
registros pretéritos.

O meio de entrada mais utilizado pelo manifestante foi o telefone 155, ficando
em segundo lugar a internet, terceiro lugar o e-mail, em quanto presencial e
telefone fixo em quarto lugar e em quinto lugar reclame aqui e carta. Com a
observacdo do quadro de manifestagdes por meio de entrada concluimos que
existe uma diferenca grande dos meios de entrada do telefone 155 e a internet
para os demonstrativos de entrada, onde se tem 97% outro 3% do restante em
relacédo ao total.

3.3 — Manifestacoes por Tipo de Manifestacéo

Tipos 2018 2019 VEUETET
Reclamacao 257
Solicitagao 223
Dentncia 07
Sugestao 21
Elogio 11

Total 519
Tabela: Tipologia de Manifestagdes
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A instituicdo Ouvidoria, permite que vejamos como a instituicdo podera se
portar diante das adversidades de nossas condigées comum, simples, original,
nao burocratica é de facil acessibilidade. Temos um espago na esfera de
respeito ao ser humano. Pois a Ouvidoria sera o elo colaborador para que o
governo seja aquele que trabalhara e buscara atender as reais necessidades
da sociedade, ja que é o seu modo de operar que conseguira transformar em
realidade os conceitos de transparéncia, de responsabilidade, de gestao
participativa e de representagao do individuo.

Por outro lado, a OQuvidoria permite a administragdo publica identificar os
pontos de estrangulamento da sua atuagdo e corrigi-los, estabelecendo
prioridades, incentivando a pratica da responsabilizagdo. Sabemos que ha
dificuldades, contudo tem se obtido sucesso no processo da garantia do
exercicio da cidadania para a administracao publica e a sociedade. As
observagdes que foram feitas em relagcdo as manifestagées reincidentes,
constatou-se que existe na maioria das vezes uma inadequagao no
funcionamento do érgao/atividades, bem como em relagdo ao desempenho das
pessoas.

Realizada uma analise, foi permitido constatar que os tipos de manifestagdes
mais reincidentes as quais foram reclamagao e em seguida tivemos solicitagao
de servigos.

Comparando os tipos de manifestagdo constatamos que reclamagdo e
solicitagdo alcangaram 92% das manifestagdes e o restante 8%. O que
demonstra uma vontade do cidadao(a) participar da administragao 6rgao.

3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

TIPOS ASSUNTOS

Engenharia e Operagéo de Infraestrutura de
Rodovias ( 185)

Reclamacao 205

Departamento de Arquitetura e Engenharia (15)

Obras Publicas (Acompanhamento e Execugao ) (5)

Engenharia e Operagéo de Infraestrutura de
Rodovias (174)

Solicitagao |Engenharia e Operagao de Infraestrutura Aeroviaria 182

(4)

Tramitacao de Processos Administrativo (4)

Conduta Inadequada de Servidor/ Colaborador (3)
Departamento de Arquitetura e Engenharia (2)

Dentncia Engenharia e operagao da Infraestrutura Aeroviaria

(1)
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Engenharia e Operacgao de Infraestrutura Rodovias
(14)

Sugestao 19
Engenharia e operacao da Infraestrutura Aeroviaria

()

Programas de Projetos Governamentais (4)

Engenharia e Operagao de Infraestrutura Rodovias

(3)
Servigos Prestados pelo Orgao (2)

Elogio

Tabela: Tipologia/Assunto

Os assuntos mais demandados foram Engenharia e Operagao de Infraestrutura
de Rodovias com 185, Departamento de Arquitetura e Engenharia com 15,
Obras publicas (acompanhamento e execucdo) com 5. Totalizando 205
manifestagdes o que significa 39% do total.

Temos nas solicitagbes os seguintes assuntos: Engenharia e Operagédo de
Infraestrutura de Rodovias com 174, Engenharia e Operagao de Infraestrutura
Aeroviaria 4, tramitacdo de processos administrativos 4, totalizando 182
manifestagdes o que significa 35% do total. Em seguida temos as sugestdes
com os assuntos de Engenharia e Operagéo da Infraestrutura de Rodovias com
14 e Engenharia e Operacao da Infraestrutura Aeroviaria 5, ficando com 3,67%.
Elogio com os assuntos de programas de projetos governamentais 4,
Engenharia e Operacao de Infraestrutura de Rodovias 3, Servigos prestados 2,
o que significa 1,73% do total. Denlncia com o assunto sobre Conduta
Inadequada de Servidor /colaborador 3, Departamento de Arquitetura e
Engenharia 2 e Engenharia e Operagdo de Infraestrutura Aeroviaria 1 que
significa 1,15% do total.

Observamos que prevalece reclamagdo e solicitagao das manifestagoes
demonstrando que a Instituicdo tem que escultar mais seus usuarios, pois
através deles saberemos onde devemos melhorar.

3.3.2 - Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assuntos Total

Manutencéo de Rodovias/ restauragao de Trechos
(185)
Mobilidade Urbana e Acessibilidade nas

Reclamacao Rodovias (4) 191
Informacgdes sobre Execugao Fisica/Financeira
de Obras (2)
Manutencao de rodovias/ Restauragao de

Solicitagao Traches (174) 180

Construgao de Rodovias (3)
Irregularidades em Obras (3)
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Abuso de Autoridade (3)
Uso indevido de bens Publico (2)

Manutencao de Rodovias/ Restauragéo de
Sugestao Trechos (14) 15
Analise do Projeto de Engenharia (1)

Dentncia 05

Elogio Dados nao Classificados
Tabela: Assunto/Sub-Assunto

O andamento das Obras de manutengdo de Rodovias/ restauragao de Trechos
se sobressai nas reclamagdes chegando a ser 191 equivalentes a 37%. Nao
podia ser diferente em relagdo as solicitagbes que tem uma maioria também
em Manutengdo de Rodovias e/Restauracdo de Trechos com 180
manifestaces representando 34% do total. Em seguida temos sugestdes com
Manutengao de Rodovias/Restauracédo de Trechos 15, representando 2,9%. As
dentncias representam 0,9% somando um nimero de 05 onde 3 por abuso de
autoridade e 2 de uso indevido de bens publico.

3.4 — Manifestagdes por Tipo de Servigos

Desenvolvimento e Manutengao
de Sistemas de Tecnologia da
Informacgéo

Tabela: Tipo de Servigos

No periodo analisado a SOP sé obteve um tipo de servigo: Desenvolvimento e
manutengao de Sistema de Tecnologia da Informacgéao.

3.5 — Manifestagoes por Programa Or¢gamentario

Programas Total

Infraestrutura e Logistica (517)

Melhoria de Espaco e (1)
Equipamento Publicos

Seguranga Publica Integrada (1)

Tabela: Programas Orgamentarios

Neste item, temos um programa de importancia que foi o de Infraestrutura e
Logistica com 517 manifestagdes representando 99,61%
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3.6 — Manifestagdes por Unidades Internas

Unidades Total

Diretoria de Fiscalizagao de
Obras e Gestao Regional — 173
DIFOR

Diretoria de Infraestrutura
Rodoviaria e Aeroportuaria - |(25)
DIRAE

Diretoria de Engenharia e 23)
Edificagées - DIRED

Tabela: Unidades Internas

Neste item temos uma Unidade interna que absolveu 173 das manifestagdes .
Estamos falando da Diretoria de Fiscalizagdo de Obras e Gestao Regional -
DIFOR, responsavel pela manutengdo das Rodovias. Em seguida temos a
Diretoria de Infraestrutura Rodoviaria e Aeroviaria — DIRAE com 25
manifestagdes. Por ultimo a Diretoria de Engenharia de Edificagdes — DIRED
com 23 manifestagdes correspondendo 11,06% e 10,40.

3.7 - Manifestagdes por Municipio

Municipios 2018 2019
Indefinido 344
Fortaleza 40
Maranguape 13
Limoeiro do Norte 8

Eusébio 8

Tabela: Municipios

Temos aqui o quantitativo por municipio, que nos mostra 344 indefinido, vindo
Fortaleza com 40, Maranguape com 13, Limoeiro do Norte com 8 e Eusébio
com 8. Vale salientar que a SOP alcanca através da Ouvidoria todas as regides
do Estado, tendo 11 Distritos operacionais que abrange todos os municipios do
Estado.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 Resolubilidade das Manifestagdes

A SOP tem uma situagao diferenciada devido a sua criagdo em maio de 2019,
ficamos com sistema fechado até julho de 2019 acarretando atrasos nas
respostas das manifestagcoes apesar. Apesar desse fato a Ouvidoria articulou
com as Diretorias através de reuniées mostrando a importancia de se procurar
regularizar as respostas das manifestages, conseguimos reforgos da parte de
todos e chegamos a responder dentro do prazo 255manifestagbes equivalendo
a 49,3% o indicie de resolubilidade.

Quantidade de Manifestacoes

Situacao
2018 2019
Manifestag6es Respondidas no 255 (49,3%)
Prazo
Manifestagbes Respondidas 239

fora do Prazo

Manifestac6es em apuracdo no 0
prazo (nao concluidas)

Manifestagbes em apuracgéao 0
fora prazo (nao concluidas)

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

indice de indice de
Situacao Resolubilidade Resolubilidade em
em 2018 2019
Manifestacées a 5
Respondidas no Prazo - 49,3%
Manifestacoes
Respondidas fora do % 46,05%
Prazo

4.1.1 - Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria realizou varias reunioes com a Diretoria da SOP mostrando a
importancia da resposta ser no tempo determinado, pela legislacdo e deter a
melhoria na resolubilidade, a Ouvidoria conseguiu trazer a CGE para fazer
palestra para os Diretores com isso fortificar as agées da Ouvidoria.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta Quant. dias

2018 %

2019 19

Tabela: Tempo Médio de Resposta

A Quvidoria com as reuniées conseguiu reduzir o tempo médio de resposta de
mais de 30 dias para 19 dias.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

O indice de satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria foi de 88% de satisfagéao,
onde se atingiu 4,00 antes de realizar a manifestacéo e 4,61 apés o servigo
realizado pela Ouvidoria.

Chamamos atencdo que a nota varia de 0 a 5 e foram pesquisados 93
manifestantes representando 36,4%.

De modo geral qual o seu nivel de satisfagao com o Servi¢o de Acesso a Media

Informacgao? (0a5)

A. De modo geral qual sua satisfagado com o Servigo de Ouvidoria neste | 4,42
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,25
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,69
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,27
Média 44
indice de Satisfagao: 88%
Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava que a qualidade do 4

servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,61

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagéao
Obs. Calculo do Indice de Satisfagao: Média perguntas A B C D * 20.

Total de pesquisas respondidas ‘ 93 ‘
Representagao da Amostra 36,47%

Obs. Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de
Manifestagbes Finalizadas * 100
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No item de satisfagdo dos usuarios da ouvidoria, foi alcancado 88% de
satisfagdo, onde se atingiu 4,00 antes de realizar as manifestagoes e 4,61 apés
0s servigos realizados.

5 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagoes

As principais manifestagées reclamadas foram de Engenharia e Operagao de
Infraestrutura Rodoviarias, com a principal causa de rodovias danificadas
devido o periodo invernoso. Em seguida no Departamento de Arquitetura e
Engenharia, tendo como causa a demora de realizagao da obra, principalmente
as Areninhas.

Temos como solicitagdo a recuperagao urgente das rodovias danificadas.
5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto aos pontos recorrentes foram em cima das reclamacgoes e solicitagoes
da recuperagao de rodovias.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais

As providéncias adotadas pelo 6rgdo quanto as principais manifestagoes
apresentadas foi conseguir com o governador o Plano Emergencial langado em
05 de julho de 2019.

6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria gerou com seu trabalho arduo junto as Diretorias, conseguiu que
as mesmas se comprometessem a se conscientizar da importancia de atender
as manifestagdes no prazo.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria da SOP tem se mostrado presente em todos os eventos que
envolveu o assunto Ouvidoria. Procuramos sempre uma melhor qualificagéo e
também aprender mais e sugerir mais informagdes que possam somar a esta
Ouvidoria. No ano de 2019 ocorreram seis reunides e a SOP participou de
todas. 18 23 32 42 a quinta reunido realizada no Auditério da SOP em
23/10/2019 com a presenca de toda a Rede de Ouvidoria, o Superintendente
Adjunto da CGE, toda Equipe que coordena a Rede de Ouvidoria da CGE e
toda Diretoria da SOP, Superintendentes Adjuntos.
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- Treinamento de Certificagdo em Ouvidoria com 07 moédulos de agosto a
dezembro/2019;

- Oficina gestdo de Operacionalizacdo da carta de servico ao cidadao em
18/09/2019;

- Oficina Etica no servigo publico em 09/10/20189;
8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Quvidoria tem estabelecido um bom relacionamento com os diversos setores,
como as Diretorias e os Distritos operacionais, o que levou esta autarquia a
seguir a designagao de um representante nos setores internos para receber as
demandas da Ouvidoria, agilizando assim o retorno ao cidadao e dessa forma
conquistando ainda mais a credibilidade e comprometimento do seu papel de
mediador entre o cidadao e a Instituigéo.

9 - CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da SOP teve uma atuacao significativa junto ao érgao, pois sempre
obteve apoio dos Gestores fazendo com que o trabalho fosse sempre
compartiihado com os setores responsaveis para que todos tomassem
conhecimento das demandas recebidas pela Ouvidoria.

10 - SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Sugerimos que no ano de 2020 a Ouvidoria se fizesse presente em obras de
grande porte, ajudando assim o cidaddao a entender melhor o que podera
ocorrer naquele trecho, bem como nas reuniées de conselho e outras que
envolva decisdes importante.

Adilia Maria de’Albuguerque Rocha
OUVIDOR SETORIAL
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Superintendéncia de Obras Publicas criada pela fuséao do Departamento de
Arquitetura e Engenharia-DAE e Departamento Estadual de Rodovias-DER, por forga
da Lei n° 16.880 de 22 de maio de 2019 que estabelece suas competéncias, apresenta
como missao institucional, projetar, executar e fiscalizar obras de infraestrutura
rodoviaria, aeroportuéria e de edificagbes, contribuindo para o desenvolvimento
socioecondmico do Estado do Ceara.

Diante das competéncias firmadas legalmente e, com base no principio da eficiéncia
administrativa, € que esta Superintendéncia permanece atuando de forma ativa na
efetivacdo de medidas que busquem sanar pendéncias previsiveis em obras de
infraestrutura rodoviaria, aeroportuaria e de edificagdes, com intuito de garantir o melhor
e mais eficaz meio de atendimento ao objetivo da Administragédo Publica que € o
interesse publico.

Sendo assim, esta SOP atuou ao longo dos 07 (sete) meses do ano de 2019, de forma
eficaz em seu mister e, desta forma, envidou esforgos para melhor atender as
manifestagdes (reclamagédo, solicitagdo, denincia, sugestdo, elogio) enviadas pela
populagéo cearense, pelos diversos meios de comunicagao disponibilizados, de acesso
a informacao do Estado, mais especificamente desta Superintendéncia, quais sejam;
telefone 155, internet, presencial, telefone fixo, e-mail, caixa de sugestoes, facebook,
reclame aqui, instagram ou twitter, atuando de forma clara, transparente e objetiva,
emitindo respostas nas solicitages de informagdes quanto a atuagao desta Autarquia
Estadual.

Desta feita, foram respondidas 519 (quinhentas e dezenove) manifestagbes no total,
sendo a grande maioria delas, mais especificamente 257 (duzentas e cinquenta e sete)
reclamagées e em segundo lugar, 223 (duzentas e vinte e trés) solicitagdes. Dentre
estas manifestagbes, os assuntos mais demandados foram os de Engenharia e
Operagao de Infraestrutura de Rodovias, em primeiro lugar, em segundo lugar
Departamento de Arquitetura e Engenharia e em terceiro e ultimo o tema referente a
execugao e acompanhamento de obras publicas.

Como avango e progresso nas respostas ao cidadéo, por parte da Ouvidoria desta
Superintendéncia, podemos citar o tempo de resposta ao cidaddo que caiu
drasticamente de 30 para 19 dias, o que representa aproximadamente 1/3 de reducéo
do tempo de resposta médio aos consulentes.

Em andlise mais aprofundada, observamos que o alto indice de manifestacao do
cidadao em busca de respostas quanto aos servigos prestados nesta Superintendéncia,
nao caracteriza eminentemente prestacdo de servigos deficitarios ou ineficientes, de
outa feita, representa um maior anseio da populagdo em resguardar seus direitos de
acesso a informagédo, disponibilizados pelos diversos canais de atendimento de
Ouvidoria.

Em suma, esta Superintendéncia entende que o nivel de satisfagao em atendimento dos
usuarios dos servigos da Ouvidoria, em percentual de 88% (oitenta e oito por cento),
representa uma grande vitoria desta Autarquia Estadual em prestar um bom
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atendimento informacional aos cidaddos, demonstrando ainda uma maior coesao entre
os diversos departamentos e setores desta SOP, que conjuntamento & Ouvidoria,
agilizam o retorno da informagédo & populagéo, reafirmando o compromisso em seu
papel mediador, como representante do Estado/Instituigao.

Nestes termos, agradegco o empenho da Ouvidoria que bem representou a SOP nas
respostas as demandas dos cidaddos, ao tempo em que atesto ter tomado
conhecimento e acato as sugestdes e recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria
Setorial.

Além disso, informo que copia desse relatério seréa encaminhado a todas as areas da
instituicdo (comité executivo/gestor).

Fortaleza, 10 de fevereiro de 2020.

Atenciosamente,

J

ciseo Quintino Vieira Neto
/ Superintendente

/’ SOP
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