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1. Introducao

O presente relatério tem como objetivo apresentar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
Setorial da Superintendéncia de Obras Publicas -SOP, referente as diversas manifestagcoes
registradas no exercicio de 2021, através do Sistema de Ouvidoria -SOU. Manifestacbes tais
como: Reclamagdes, denuncias, elogios, e solicitacées de servicos de restauracédo e conservacao,
dentre outros, no ambito das obras de edificacées, de rodovias e aeroportuarias. Tais atividades
sao expressas através de numeros e graficos, podendo ser visualizadas estatisticamente 0s
resultados dos trabalhos.

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 fusdo entre o Departamento Estadual de Rodovias -DER e o Departamento de
Arquitetura e Engenharia - DAE.

A SOP atua em todo o estado do Ceara, através das suas Geréncias Regionais distribuidas em 11
(onze) Distritos Operacionais, cuja atuacdo, em média comporta em cerca de 20 a 25 municipios.

Missdo: Projetar, executar e fiscalizar obras de infraestrutura rodoviaria, aeroportuaria e de
edificagdes, contribuindo para o desenvolvimento socioeconémico do Estado do Ceara.

Visao: Ser um 6rgao de referéncia na prestacio de servicos de infraestrutura rodoviaria,
aeroportuaria e de edificagdes até 2025, conquistando a confianga da sociedade pela qualidade e
eficiéncia dos seus servicos.

Valores: Etica e probidade Transparéncia Capacidade e competéncia técnica Compromisso com
a sociedade Qualidade nos produtos e servicos oferecidos Eficiéncia e eficacia na aplicacao dos
recursos publicos Valorizagdo dos recursos humanos.

Competéncias: Sdo competéncias da Superintendéncia de Obras Publicas: Elaborar o Plano
Rodoviario do Estado Realizar estudos e elaborar planos e projetos, objetivando a construcédo e
manutencao de estradas estaduais, assegurando a protecdo ambiental das areas onde serdo
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 operacao do sistema viario do
Estado do Ceara, elaborar estudos, projetos e orcamentos de construgéo, ampliagao,
remodelagéo e recuperacédo de prédios publicos estaduais, de edificacdes de interesse social e de
equipamentos urbanos, construir, ampliar, remodelar e recuperar prédios publicos estaduais e de
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edificagdes de interesse social e equipamentos urbanos. Realizar vistorias técnicas e fiscalizar as
obras de construgdo, ampliagdo, remodelagdo e recuperagdo de rodovias e prédios publicos
estaduais, edificagbes de interesse social e equipamentos urbanos. Avaliar prédios e terrenos
para fins de desapropriagdo ou alienagéo 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 edificagées e obras publicas do Estado.
Prestar servigo técnico especializado a outros entes federados mediante delegacao, convénio ou
contrato. Exercer outras competéncias necessarias ao cumprimento de suas finalidades, nos
termos do regulamento.

A Ouvidoria Setorial foi criada com o intuito de suprir a necessidade de existir um meio que
proporcionasse ao cidadao condigcdes de avaliar, reclamar denunciar, elogiar, solicitar,
esclarecimentos dos atos praticados pelos gestores publicos, como garantia dos seus direitos e
como forte e eficiente espago de exercicio da cidadania. A Ouvidoria Setorial executa suas
atividades com fundamento legal na seguinte legislacdo: Lei 13.460/217 e Decreto n°
33.485/2020.

Instituido pelo decreto n°. 30.474/2011, o Ceara Transparente € uma ferramenta informatizada
desenvolvida para otimizar o atendimento das manifestacdes dos cidaddos encaminhadas a
Ouvidoria, compreendendo o registro, o tratamento e o retorno ao cidadao. A utilizagao da referida
ferramenta apresenta as seguintes vantagens: permite o encaminhamento imediato da
manifestagdo & Ouvidoria do 6rgdo competente; facilita o cadastro dos dados; possui recurso de
inclusdo de anexo da manifestacdo; possibilita o acompanhamento de todo andamento da
manifestag¢éo além de permitir a complementagao de informacdes na manifestacio.

No ambito da Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado editou alguns normativos, em consonancia com a Lei Nacional n° 13.460/2017,
estabelecendo objetivos, principios e diretrizes para realizagdo das atividades de ouvidoria, os
quais sao:
Decreto 33.485/2020 — de 21 de fevereiro de 2020 — Regulamenta o Sistema Estadual de
Quvidoria;
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Instrucdo Normativa n® 01/2020 , regulamenta o Decreto Estadual n°® 33.485/2017

Portaria n® 97/2020. disciplina os critérios e procedimentos da avaliagdo de desempenho das

ouvidorias setoriais.

No enderego eletrénico www.ouvidoria.ce.gov.br, o cidaddo acesa o sistema para registrar sua

manifestacdo. Pode acessar também por meio do numero 155 (ligacao gratuita), ou através do
microblog twitter(@ouvidoriaceara), facebook, instagram (sop_ceara) e através do aplicativo
Obras do Ceara.

A ouvidoria setorial exerce um papel importante dentro da instituicdo no alcance de objetivos e
metas uma vez que, ao ouvir o cidadao, detectara falhas nos servigos prestados, e trabalhara para
melhor atender as reais necessidades da sociedade, ja que € o seu modo de operar que
conseguira transformar em realidade os conceitos de transparéncia, de responsabilidade, de
gestao participativa e de representagao do individuo.

A Ouvidoria Setorial da SOP faz parte da Estrutura Organizacional do 6rgéo, dentro da unidade de
Assessoramento de Controle Interno e Ouvidoria, cuja competéncia também é:

- Monitorar a conformidade e o resultado das Atividades do Comité Setorial de Acesso a
Informacao;

- Acompanhar o cumprimento das medidas administrativas deliberadas pelo Comité Gestor de
Acesso a Informagéo (CGAIl), em relacdo a SOP:

-Promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos prestados
pela CGE;

-Oferecer atendimento presencial de ouvidoria:

-Receber, analisar e dar tratamento as manifestagdes de ouvidoria, articulando com as areas
envolvidas e na apuracdo, bem como respondé-las, com excecdo dos casos previstos em
legislacao especifica;

- Coordenar as audiéncias e consultas publicas realizadas pela SOP, em parceria com as I
respectivas areas de execugao programatica envolvidas com a matéria:

- contribuir com o planejamento e a gestdo da SOP a partir dos dados coletados das
manifestacGes de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicas:

- Coordenar o processo de atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario da SOP, bem como
propor a adequacéo dos servigos aos parametros de qualidéde‘
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incluindo pesquisas de satisfagao realizadas junto aos usuarios:

- Exercer agdes de mediagdo e conciliagdo para a solugéo pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos prestados pela SOP e suas areas, bem como em caso que envolvam publico interno,
com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagées recebidas e melhorar a efetividade
na prestacao de servigos publicos;

-Contribuir como processo de desburocratizagéo e simplificagdo dos servigos publicos prestados
pela SOP, a partir dos dados coletados das manifestagées de ouvidoria, audiéncia e consultas
publicas.

1.1 - PERIODO DO RELATORIO

O presente relatério € referente ao periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021, no qual apresentamos as
diversas manifestacgdes registradas no exercicio de 2021, através do Sistema de Ouvidoria -SOU.

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

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE apresentou, através do relatério de Gestao de
Ouvidoria, as seguintes recomendacdes a ser adotada e implementada pela Setorial da SOP.

Recomendagéo 01 - Criar procedimentos internos e plano de acéo para o devido cumprimento
de prazo de resposta e do tratamento das manifestagdes de ouvidoria, em observancia ao Decreto
Estadual n® 33.485/2020, com o intuito de reduzir o expressivo nimero de manifestacdes de
Ouvidoria com atraso de resposta.

A Ouvidoria Setorial da SOP criou agbes com o objetivo de atender de forma eficaz o
cumprimento dos prazos de respostas das manifestacdes de ouvidoria. Dentre as agdes,
informamos que foram realizadas reuniées com o Superintendente, Diretores e Gerentes com o
intuito de sensibiliza-los sobre a importancia da Ouvidoria, tanto para o Cidaddo como para a
Instituicdo. Solicitamos ao Superintendente, verbalmente e oficialmente, providéncias junto as
Diretorias e Geréncias, no sentido de criar agdes efetivas no trato as manifestacées de ouvidoria,
principalmente em respondé-las em tempo habil, a fim de respeitar o prazo previsto na legislagido
vigente.
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Recomendacgdo 03 — Elaborar o Relatério de Gestdo de Ouvidoria e entregar para a CGE,
conforme dever do ouvidor previsto no inciso VIII, Art. 27 do Decreto Estadual n° 33.485/2020, no
prazo de 40 dias, apés encerramento do exercicio, conforme inciso I, Art. 5° da Instrugdo
Normativa CGE 01/2020.

Com o objetivo de atender ao prazo previsto na referida legislacdo, a ouvidoria iniciou os trabalhos
de construgcdo do relatério de gestdo ainda em dezembro de 2021, relatando as informacées
extraidas através das manifestagdes apresentadas pelo cidad&o. Infelizmente nio foi possivel a
entrega do referido relatério no prazo estipulado, em razao de ter ocorrido situagdes de forca
maior, que impediram a equipe responsavel de conclui-lo em tempo habil. Contudo, a equipe da
Ouvidoria Setorial da SOP esta articulando um Plano de Acdo para mitigar em 2022 esta
fragilidade relacionada a conclusao e entrega do Relatério de Gestao de Ouvidoria.

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

Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestacdes mensal. Nos meses de fevereiro,
margo, maio e junho tivemos um numero significante de manifestagdes, nos meses seguintes
registramos algumas oscilagbes. Contudo, registramos um total de 390 (trezentos e noventa)
manifesta¢des no exercicio de 2021.

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

ANO-2020 618 .
ANO- 2021 390
MES QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

JAN 30
FEV 41
MARCO 33
ABR 30
MAI 42
JUN 45
JuL 36|
AGO 35
SET. 25
ouT 27
NOV 15
DEZ ’ 13
TOTAL 390

Dados extraidos na data de 08/02/2021
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3.2 - Manifestagoes por Meio de Entrada

O meio de entrada mais utilizado pelos manifestantes foi a internet, ficando em seg-undo lugar
o telefone 155, isso demostra o uso bastante relevante do Sistema Ceara Transparente, pela

sociedade.

RELATORIO POR MEIO DE ENTRADA 2020 2021 Variagdo
Telefone 0 1 0,00%
Internet 291 188 -100,00%
Presencial 1 0 18700,00%
E-mail 11 11 3,00%
Facebook 3 0 267,00%

T |carta 0 0 0,00%
Telefone 155 312 186 -100,00%
Reclame Aqui 0 0 0,00%
consumidor.gov.br 0 0 0,00%
Instagram 2 1 -100,00%
Governo ltinerante 0 0 0,00%
Caixa de sugestdes 0 0 0,00%
Sistema Legado 0 0 0,00%
Twitter 1 0 -100,00%
Ceard App 0 3 0,00%
Total 0 390 0,00%

Dados extraidos na data de 08/02/2021
H Telefone M Internet
Presencial m E-mail
B Facebook = Carta
H Telefone 155 # Reclame Aqui

B consumidor.gov.br = Instagram
B Governo Itinerante M Caixa de sugestdes
B Sistema Legado  ® Twitter

Ceard App M Total

"
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3.3 - Manifestagao por tipo

A Ouvidoria € o elo colaborador do governo, meio pelo qual s&o, também, apontadas fragilidades
nos servicos publicos prestados a populagdo. A Ouvidoria permite a administracdo publica
identificar os pontos de estrangulamento da sua atuacéo e corrigi-los, estabelecendo prioridades,
incentivando a pratica da responsabilizacdo. Sabemos que ha dificuldades, contudo obtivemos
sucesso no processo da garantia do exercicio da cidadania para a administracdo publica e a
sociedade. Realizada uma analise, foi constatado que os tipos de manifestagdes mais
reincidentes foram reclamacéo e em seguida solicitagdo de servicos. Comparando os tipos de
manifestagao constatamos que reclamacéao e solicitacao alcangaram 89,79% das manifestacdes e
o restante 10,21%, o que demonstra a participacao do cidaddo na administracdo do 6rgao.

3.3.1 - Manifestag¢oes por Tipo/Assunto

Demonstramos a seguir os tipos de manifestacdes mais demandados, os quais foram:
Reclamacdo com188 manifestacbes, solicitacdo com 163 manifestacdes, denuncia
31manifestacbes e elogio com 06 manifestagdes, sugestdo 03 manifestagdes. Igualmente,
constatamos que dentre os tipos de manifestacao os assuntos mais demandados foram:
Solicitagéo - Engenharia e Operag&o de Infraestrutura de Rodovias com 89 manifestacées;
Reclamacao - Engenharia e Operagéo de Infraestrutura de Rodovias com 85 manifestacées;
Sugestéo - Engenharia e Operagéo de Infraestrutura de Rodovias com 02 manifestagdes;

Denuncia — Coronavirus com 06 manifestagoes;

Elogio — Servigos prestados pelo érgao 04 manifestacoes.
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Constatamos também que dentre os tipo e assuntos demandados prevalece as solicitacées e

reclamacées com os seguintes percentuais, por tipo: solicitacdo com 22,76% das manifestacoes e

reclamacéo com 21,74% das manifestages.

Quantida Porcent:

Tipo Assunto Subassunto Orgdo e dofa
Reclamagao APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS CRIME CONTRA MEIO AMBIENTE SOP 1 0,26%
Reclamacdo ATENDIMENTO TELEFONICO CHAMADAS NAO ATENDIDAS SOP 2051%
Reclamagdo AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS AVALIACAO FINANCEIRA SOP 10,26%
(DESAPROPRIACAQ E ALIENACAQ) B
Reclamagao AVALIAGAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIA E SOP 2051%
(DESAPROPRIACAQ E ALIENACAQ) PRAZOS)
Reclamacdo CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O SOP 30.77%
PUBLICO
Reclamagdo CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS SOP 10,26%
Reclamacdo CORONAVIRUS (COVID 19) ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO SoP 2 0,51%
CORONAVIRUS
Reclamagdo CORONAVIRUS (COVID 19) DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE SOoP 20,51%
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS
Reclamagdo DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS SOP 2051%
Reclamacdo DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS SOP 71,79%
Reclamagdo ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SOP 10,26%
RODOVIAS
Reclamagdo ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE CONSTRUCAO DE RODOVIAS SOP 3077%
RODOVIAS
Reclamacao ENgENHARrA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 12 3,07%
RODOVIAS
Reclamagdo ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE MANUTENCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAO DE  SOP 85 21,74%
RODOVIAS TRECHOS
Reclamagdo ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS SOP 6 1,53%
RODOVIAS RODOVIAS
Reclamacdo ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE PLANO RODOVIARIO DO ESTADO SOP 10,26%
RODOVIAS
Reclamacdo ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO DA SOP 2 0,51%
RODOVIAS FAIXA DE DOMINIO
Reclamacdo ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE PROGRAMA CEARA PONTA A PONTA SOP 10,26%
RODOVIAS
Reclamacdo ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA OBRA Sop 2051%
RODOVIAS
Reclamacaoc ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA SOP 51,28%
Reclamagdo ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE ATENDIMENTO SOP 2 051%
Reclamagdo ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE CONSERVACAO E LIMPEZA SoP 10,26%
Reclamacao . INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR DE  SOP 10,26%
ORGAQO SERVICOS
Reclamacao gls»qglsmcixo COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO SoP 41,02%
RGAO
Reclamacao g«sgllsmcﬁ«o COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO DEMORA NO ATENDIMENTO sSopP 2051%
RGAO
Reclamacao INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS E SOP 3077%
ORGAO PROCEDIMENTOS
Reclamacao OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) ATRASO NAS OBRAS SOP 2051%
Reclamacdo OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) FALTA DE FISCALIZACAO SOP 6 1,53%
Reclamagao OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAOQ) IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS SoP 7 1.79%
Reclamagao OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAOQ) INFRAESTRUTURA DE EDIFICACOES PUBLICAS SOP 2 051%
Reclamagao OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) OBRAS PARALISADAS SOP 7 1,79%
Reclamacao ORIENTACOES SOBRE A PRESTAGCAO DOS SERVICOS DOS SOP 2 0.51%
ORGAOS PUBLICOS
Reclamacdo TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PROCESSOS DIVERSOS SOP 4 1,02%
Reclamagao TRANSGRESSAO ETICA - INFRAGAO AO CODIGO DE ETICA CONIVENTE COM ERRO OU INFRACAO AO CODIGO SOP 1 0,26%

DE ETICA

Dados extraidos na data de 08/02/2021
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Denincia |APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES 'APROPRIACAO INDEBITA . [sop 1]0,26%
DIVERSOS '
Dentncia  |[CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR |RECEBIMENTO INDEVIDO DE REMUNERACAO(HORAS |SOP 1]0,26%
EXTRAS, DIARIAS, GRATIFICACAO, ETC)
‘Dentincia | CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR |UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS SOP 110,26%
Denlincia C%NSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E SoP 1/0,26%
IMOVEIS)
Denincia  |CORONAVIRUS (COVID 19) DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE SOP 6/1,53%
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS
Dendncia |DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS 'sop 2/0,51%
Denuncia  |ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE  |ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA |SOP 2/0,51%
RODOVIAS |
Dentncia  |ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE | IRREGULARIDADES EM OBRAS SOoP 5/1,28%
RODOVIAS
Denidncia  |[ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE  |MANUTENCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAO DE SOP 2(0,51%
RODOVIAS TRECHOS |
Denuncia  |ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE  |MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS SOP 1]0,26%
RODOVIAS RODOVIAS
Dendncia  [ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE  |[PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO DA FAIXA [SOP 4[1,02%
RODOVIAS DE DOMINIO
Dendncia  |[ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE |ATENDIMENTO A LEGISLACOES E NORMAS LEGAIS  |SOP 1]0,26%
Denuncia  |OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) |IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 1]0,26%
Dendncia  |PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) INFORMAGOES SOBRE LICITACAO SOP 1]0,26%
Denincia  |PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) IRREGULARIDADE NO PROCESSO LICITATORIO SoP 1[0,26%
Denincia | TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PENSAQ SOP 1(0,26%
Elogio ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR sop 110.26%
Elogio ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO SOP 4|1,02%
Elogio ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE | MANUTENCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAQ | SOP 1]0.26%
RODOVIAS DE TRECHOS
Sugestdio |ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE |ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SOP 1]0,26%
RODOVIAS
Sugestdo | [ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE |MANUTENGCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAO DE |SOP 210,51%
RODOVIAS TRECHOS
Solicitacdo | APURACAOQ E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES APROPRIACAO INDEBITA SOP 1]026%
DIVERSOS
Solicitaggo | ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR | CORRECAO/ALTERACAO DE DADOS PESSOAIS | SOP 1]0,26%
DE SERVIDOR
Solicitagdo | AVALIAGAQO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS LAUDO DE AVALIACAO sop 1|0,26%
DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E ALIENAGAO)
Solicitagdo | CONCURSO PUBLICO/SELECAQO CONVOCACAQ DE SOP 1|0,26%
APROVADOS/CLASSIFICADOS
Solicitagdo | CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES MONITORAMENTO SOoP 1]0,26%
Solicitagdo | CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES PENDENCIAS DE PROCESSOS DE CONVENIOS | SOP 1]0,26%
E CONGENERES
Solicitagdo | DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA | LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS soP 2|051%
Solicitagao | DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA | PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS SoP 8|2.05%
Solicitacio | ENDERECOS, TELEFONES E HORARIOS DE SOP 1|0,26%
ATENDIMENTOS DOS ORGAOS PUBLICOS
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Solicitagdo | ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE | ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA sopP 210,51%
RODOVIAS

Solicitacda | ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE | CONSTRUCAO DE RODOVIAS SoP 3/0.77%
RODOVIAS

Sclicitagdo | ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE | IRREGULARIDADES EM OBRAS S0P 9|2,30%
RODOVIAS

Solicitagda | ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE | MANUTENCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAO SOP 89| 2276
RODOVIAS DE TRECHOS %

Solicitacdo | ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE | MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS | SOP 6| 1,53%
RODOVIAS RODOVIAS

Solicitagao | ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE | PLANO RODOVIARIO DO ESTADO sop 1]0,28%
RODOVIAS

Solicitacdo | ENGENHARIA E OPERAGCAQ DE INFRAESTRUTURA DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO DA | SOP 5(1.28%
RODOVIAS FAIXA DE DOMINIO

Solicitagdo | ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE | PROGRAMA CEARA PONTA A PONTA sSopP 2|051%
RODOVIAS

Solicitagdo | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA | SOP 1| 0.26%

Solicitagdo | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA ENCAMINHAMENTO DE RESPOSTA SOP 1]0,26%

Solicitacdo | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO sopP 210,51%
ORGAO/ENTIDADE

Solicitagao lgsmssmcﬁ\o COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO | DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO | SOP 2|0.51%

RGAO

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | DESAPROPRIAGCOES/INDENIZACOES sSoP 1/0.26%

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | FALTA DE FISCALIZAGAO SOP 1|0.26%

Solicitagao | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAQ) | IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS | SOP 1|0,26%

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | INFORMACOES SOBRE EXECUCAQ sopP 21051%

FISICA/FINANCEIRA

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAQ) | INFRAESTRUTURA DE EDIFICACOES PUBLICAS |SOP 2|051%

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | IRREGULARIDADES EM OBRAS sopP 2]051%

Sclicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | OBRAS PARALISADAS sopP 21051%

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | PROJETO DE ENGENHARIA E ARQUITETURA SoP 2|0.51%

Sclicitagio | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO) | VISTORIA/PERICIA TECNICA EM EDIFICACOES | SoP 1]0,26%

Solicitacao | ORIENTACOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVICOS sop 21051%

| DOS ORGAOS PUBLICOS

Solicitacdo | SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E EMISSAO DE RENDIMENTOS PARA SoP 1]0,26%
DECLARACAO DE RENDIMENTO ) DECLARACAO DE IR

Solicitagao | TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PENSAO SoP 1]0,26%

Solicitagdo | TRAMITACAQ DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PROCESSOS DIVERSOS SoP 3(077%

Solicitagdo | CONDUTA INADEQUADA DE UTILIZAGCAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS sopP 1]0,28%

SERVIDOR/COLABORADOR
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3.3.2 - Manifestagées por Assunto/Sub - Assunto .
Constatamos que as demandas do tipo reclamacées, relacionadas a operacao de infraestrutura de
rodovias — manutencédo de rodovias/restauragédo de trechos se sobressai com 179 reclamacgées,
em seguida irregularidade em obras com 26 manifestacdes.

Assunto Subassunto Sa"::ti ::‘me“ta’
ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS MANUTENGAO DE RODOVIAS/RESTAURACAO DE TRECHOS 179 | 45,78%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS IRREGULARIDADES EM OBRAS 26 | 6,65%
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS 17 | 4,35%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS RODOVIAS 133,32%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS ggﬁ%glmmms PARA USO E OCUPAGAO DA FAIXA DE 12,81%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) OBRAS PARALISADAS 9(2,30%
CORONAVIRUS (COVID 19) DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE 8| 2,05%
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAD) IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS 82,05%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) FALTA DE FISCALIZACAO 711,79%
TRAMITACAQ DE'PROCESSO ADMINISTRATIVO PROCESSOS DIVERSOS 7[1.79%
ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS CONSTRUGAO DE RODOVIAS 6)1,53%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA 61,53%
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO 6]1,53%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA 6(1,53%
Sem assunto Sem subassunto 411,02%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCADQ) INFRAESTRUTURA DE EDIFICACOES PUBLICAS 4(1,02%
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS 411,02%
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAOD Sem subassunto 4(1,02%
ORIENTAGCOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS | Sem subassunto 41,02%
PUBLICOS

ESTRUTURA-E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE ATENDIMENTO 411,02%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO) IRREGULARIDADES EM OBRAS 3/0,77%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS PROGRAMA CEARA PONTA A PONTA 3(077%
INSATISFACAQO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO NAO CUMPRIMENTO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS 3| 0,77%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O PUBLICO 3/077%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR UTILIZAGAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS 3|077%
CORONAVIRUS (COVID 19) ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO CORONAVIRUS 2(051%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAQ) PROJETO DE ENGENHARIA E ARQUITETURA 2/051%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAQ) INFORMACOES SOBRE EXECUCAO FISICA/FINANCEIRA 2(051%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) ATRASO NAS OBRAS 2/051%
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ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS QUALIDADE DO MATERIAL/SERVIGO DA OBRA . 2(051%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS PLANO RODOVIARIO DO ESTADO 2[051%
AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIA E PRAZOS) 2/0,51%
(DESAPROPRIAGAOQ E ALIENACAQ)
ATENDIMENTO TELEFONICO CHAMADAS NAO ATENDIDAS 2(051%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PENSAO 2(0,51%
INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO DEMORA NO ATENDIMENTO 2(0,51%
APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS APROPRIACAQ INDEBITA 2|051%
ATUALIZAGAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR CORRECAO/ALTERAGAO DE DADOS PESSOAIS DE 1]0,26%
SERVIDOR
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAQ) VISTORIA/PERICIA TECNICA EM EDIFICACOES 10,26%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO) DESAPROPRIACOES/INDENIZACOES 1]0,26%
AVALIAGAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS LAUDO DE AVALIACAO 1(0,26%
(DESAPROPRIAGAO E ALIENAGAO)
AVALIAGAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS AVALIACAO FINANCEIRA 1]0,26%
(DESAPROPRIACAO E ALIENACAO)
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR Sem subassunto 1]0,26%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES PENDENCIAS DE PROCESSOS DE CONVENIOS E 1]0,26%
CONGENERES
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES MONITORAMENTO 1]0,26%
TRANSGRESSAO ETICA - INFRACAO AO CODIGO DE ETICA (E':-(IT_)IERIENTE COM ERRO OU INFRAGAOQ AO CODIGO DE 1]0,26%
SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARACAO DE EMISSAO DE RENDIMENTOS PARA DECLARAGAO DE IR 110,26%
RENDIMENTO )
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAOQ) INFORMAGOES SOBRE LICITAGAO 1]0,26%
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO) IRREGULARIDADE NO PROCESSO LICITATORIO 1]0,26%
INSATISFACAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR DE 1]0,26%
SERVIGOS
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAQ/ENTIDADE ATENDIMENTO A LEGISLAGOES E NORMAS LEGAIS 1{0,26%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAQ/ENTIDADE CONSERVAGAQ E LIMPEZA 1|0,26%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA ENCAMINHAMENTO DE RESPOSTA 1]0,26%
ENDERECOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS Sem subassunto 1]0,26%
ORGAOS PUBLICOS
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS) Sem subassunto 1]0,26%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR RECEBIMENTO INDEVIDO DE REMUNERACAO(HORAS 1]0,26%
EXTRAS, DIARIAS, GRATIFICAGAO, ETC)
CONCURSO PUBLICO/SELECAO CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS 1]0,26%
APURACAQ E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS CRIME CONTRA MEIO AMBIENTE 1]0,26%
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Tipo de servigo Quantidade Porcentagem
NAO SE APLICA 3 0.77%
388 99,23%

3.4 - Manifestagoes por Programa Orgamentario

Dentre os programas orcamentarios, destacamos o de Infraestrutura e Logistica com 296
manifestacdes representando um percentual de quase 75,70%.

Programa Orgamentario

Quantidade

Porcentagem

DESENVOLVIMENTO INTEGRAL DA EDUCAGCAO SUPERIOR

0,26%

E[éUCACAO PROFISSIONAL ARTICULADA AQ ENSINO
MEDIO

0,26%

ENCARGOS GERAIS DO ESTADO

11

281%

ESPORTE E LAZER PARA A POPULACAQ

077%

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA

71

18,16%

INFRAESTRUTURA E LOGISTICA

286

735,70%

PROMOCAO DA REQUALIFICAGAO URBANA

1,02%

1,02%

TOTAL

391

3.5 - Manifestacdes por Unidades Internas

Dados extraidos na data de 08/02/2021

Neste item, a tabela abaixo demonstra que, dentre as Unidades Internas a Diretoria de
Fiscalizagdo de Obras e Gestdo Regional - DIFOR, responsavel por coordenar os servigos de
Fiscalizagao para construgdo, manutengdo e conservagéo de rodovias, aerédromos, aeroportos
publicos e edificagbes realizados pelos Distritos Operacionais, absorveu o maior nimero de
manifestagdes, ou seja, 108, em seguida a Diretoria de Engenharia de Edificacdes -DIRED com
41 manifestagdes e a Diretoria de Planejamento e Gestao com 20 manifestacdes.

Orgdo | Unidade Subunidade Quantidade | Porcent. |

SOP | ASSESSORIA DE COMUNICAGAO 1 0,26%

SOP | ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA 2] 051%

SOP | ASSESSORIA JURIDICA 3| 077%

SOP | DIRETORIA DE ARTICULAGCAO TECNICA E OBRAS GERENCIA DE GESTAO DE CONVENIOS E 2 0,51%
ESPECIAIS CONGENERES

SOP | DIRETORIA DE ARTICULAGAO TECNICA E OBRAS GERENCIA DE IMPACTO AMBIENTAL 2] 051%
ESPECIAIS

SOP | DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE OBRAS'DE EDIFICAGOES 39| 9.97%

.
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Orgao | Unidade Subunidade Quantidade | Porcent.
SOP DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE ORCAMENTO E AVALIACAO DE 2 0.51%
IMOVEIS
S0P DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS GERENCIA DE OBRAS RODOVIARIAS 12 3,07%
S0P DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS GERENCIA RODOVIARIA E CONTROLE DE 9 2,30%
QUALIDADE

sopP DIRETORIA DE FISCALIZAGAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - a2 8,44%
REGIONAL ARACOIABA

SOP DIRETORIA DE FISCALIZAGAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - CRATEUS 10 2,56%
REGIONAL

SOP DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - CRATO 29 7,42%
REGIONAL

SOP DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - IGUATU 15| 3,84%
REGIONAL

sSoP DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - ITAPIPOCA 26 | 6,65%
REGIONAL

SoP DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - LIMOEIRO 9|2.30%
REGIONAL DO NORTE

SOP DIRETORIA DE FISCALIZAGAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - 3|077%
REGIONAL QUIXERAMOBIM

S0P DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - REGIAO 108 | 27,62%
REGIONAL METROPOLITANA DE FORTALEZA

SoP DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - SANTA 15| 3,84%
REGIONAL QUITERIA

SOP DIRETORIA DE FISCALIZAGAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - SOBRAL 14 | 3,58%
REGIONAL

SOP DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - TAUA 411,02%
REGIONAL

soP DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA RODOVIARIA E GERENCIA DE MANUTENGAO DA MALHA VIARIA 15| 3,84%
AEROPORTUARIA

SoP DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO GERENCIA ADMINISTRATIVA 210,51%

sopP DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAQ GERENCIA DE GESTAO DE PESSOAS 20(512%

SOP DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO GERENCIA FINANCEIRA 1]0,26%

SoP DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES GERENCIA DE PROJETOS COMPLEMENTARES 31077%

SOP DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES GERENCIA DE PROJETOS DE ARQUITETURA 61.53%

SOoP SUPERINTENDENCIA SUPERINTENDENCIA ADJUNTA DE RODOVIAS 1]0,26%

SOP 411,02%

SOP SUPERINTENDENCIA SUPERINTENDENCIA ADJUNTA DE EDIFICAGOES 1]0.26%
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Neste item, a tabela abaixo, apresenta o quantitativo de manifestagdes por municipio, dentre os

quais, destaca os Municipios com maior numero de manifestagées:

Fortaleza com 41, Maranguape com 13 e Canindé com 08. Vale salientar que a Ouvidoria alcancga
todas as regides do Estado, através das onze Geréncias Regionais da SOP.

Municipio Quantidade Porcentagem
Acopiara 4 1,02%
Aquiraz 5 1,28%
Aracoiaba 3 0,77%
Aurora 1 0,26%
Barbalha 2 0,51%
Barro 2 0,51%
Baturité 2 0,51%
Beberibe 4 1,02%
Belo Horizonte 1 0,26%
Brejo Santo 1 0,26%
Campina Grande 1 0,26%
Canindé 8 2,05%
Capistrano 1 0,26%
Cariré 3 0,77%
Caririacu 2 0,51%
Cascavel 7 1,79%
Caucaia 4 1,02%
Chorozinho 1 0,26%
Crato 3 0,77%
Croata 1 0,26%
Eusébio 3 0,77%
Farias Brito | 0,26%

H
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Municipio Quantidade Porcentagem
Fortaleza 41 10,49%
Fortim 4 1,02%
Granja 1 0,26%
Guailba 2 0,51%
Hidrolandia 1 0,26%
Icapui i 0,26%
Ico 1 0,26%
lguatu 4 1,02%
Independéncia 3 0,77%
Itapipoca 2 0,51%
Itatira 3 0,77%
Jardim 7 1,79%
Juazeiro do Norte 7 1,79%
Limoeiro do Norte 4 1,02%
Maracanau 6 1,53%
Maranguape 13 3,32%
Marco 1 0,26%
Martindpole 1 0,26%
Missao Velha 2 0,51%
Mulungu 1 0,26%
Natal 2 0,51%
Nova Russas 1 0,26%
Palhano 1 0,26%
Palmacia 1 0,26%
Paracuru 2 0,51%
Parambu 1 0,26%
Piquet Carneiro 1 0,26%
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Municipio Quantidade Porcentagem

Poranga 1 0,26%
Quiteriandpolis 1 0,26%
Quixadd 5 1,28%
Quixeramobim 1 0,26%
Redencao 1 0,26%
Saboeiro 1 0,26%
Santana do Acarau 2 0,51%
Santana do Cariri 1 0,26%
Sdo Bernardo do Campo 1 0,26%
Sao Gongalo do Amarante 4 1,02%
Senador Pompeu 1 0,26%
Sobral 4 1,02%
Tarrafas 2 0,51%
Tejuguoca 1 0,26%
Trairi 5 1,28%
Ubajara 2 0,51%
Varjota 1 0,26%
Varzea Alegre 1 0,26%
Indefinido 180 46,04%
Acarau 1 0,26%
Ibaretama 1 0,26%
Total 391

Dados extraidos na data de 08/02/2021

4. INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1. Resolubilidade das Manifestagoes

A resolubilidade das manifestagées em 2021 tem um resultado de um periodo totalmente atipico,
em razéo de dificuldades ocasionadas no funcionamento das atividades da administracao publica,
causado pela pandemia do coronavirus. Contudo, foi realizado um plano de acao junto as areas
no sentido de minimizar os atrasos, conseguindo assim finalizar mais de 4246% das
manifestagdes, conforme tabela a seguir:

@/




SOP-CE

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS PUBLICAS

} GOVERNODO
) ESTADO po CEARA

Secretaria das Cidades

Relatdrio de Resolubilidade
Total de Manifestacdes finalizadas no prazo 166 |42,46%
Total de Manifestac¢des finalizadas fora do prazo 114129,16%
Total de Manifestagdes pendentes no prazo 0/0,00%
Total de Manifesta¢bes pendentes fora do prazo 111|28,39%
Total 391142,46%
4.2 . Apresentamos neste item a situagao geral das manifestagées
Situagao Quantidade Porcentagem
Em preenchimento 0]0,00%
Aguardando confirmacdo 0/0,00%
Aguardando encaminhamento 0]0,00%
Em atendimento - setorial 2516,39%
Em atendimento - drea interna 82(20,97%
Em validacdo - setorial 01|0,00%
Em validagdo - CGE 0/0,00%
Finalizado Parcialmente 0/0,00%
Finalizado 284(72,63%
Invalidado 0/0,00%
Em pedido de invalidacao 0{0,00%
Em validagdo - sub-rede 01]0,00%
Em atendimento - sub-rede 0/0,00%
Total 391

B Em preenchimento

Aguardando encami-
nhamento

B Em atendimento - area in-
terna

H Em validacdo - CGE
M Finalizado
B Em pedido de invalidagao

Dados extraidos na data de 08/02/2021

B Aguardando confirmagao
B Em atendimento - setarial

= Em validagéao - setorial

“ Finalizado Parcialmente
% Invalidado
M Em validag&o - sub-rede

P

B Em atendimento - sub-rede ™ Total
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4.2.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade
A Ouvidoria realizou varias reunides com as Diretorias e Geréncias, solicitando providéncias no

sentido de criar agdes mais eficaz no trato as manifestacdes de ouvidoria, principalmente em
respondé-las em tempo habil, a fim de atender a legislagao vigente.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

No exercicio de 2021, apesar de todas as dificuldades enfrentadas para conseguir respostas em
tempo habil, a Ouvidoria conseguiu aumentar o nimero de manifestagdes respondidas no prazo.

Relatdrio de Resolubilidade
Total de ManifestacGes finalizadas no prazo 166 42,46%
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 114 29,16%
Total de Manifestacdes pendentes no prazo 0 0,00%
Total de Manifestaces pendentes fora do prazo 111 28,39%
Total 391 42,46%

Dados extraidos na data de 08/02/2021
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4.1.2 - Area Interna, tempo médio de resposta, em dias

~ < " Tempo médio |Total de
Orgdo Area interna .
em dias respostas
SopP [SOP] ASCOV - ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E 19 2
OUVIDORIA
SOpP [SOP] ASJUR - ASSESSORIA JURIDICA 10 4
SOpP [SOP] DIAES - DIRETORIA DE ARTICULACAO TECNICA E OBRAS 5 3
ESPECIAIS
SOP [SOP] DIRED - DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICACOES 77 26
SOP [SOP] DIRER - DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOQVIAS 56 19
SOP [SOP] DIRAE - DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA RODOVIARIA E 34 10
AEROPORTUARIA
SOP [SOP] DIPRO - DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES 1 4
SOpP " |[SOP] DIPLA - DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO 23 11
SOP [SOP] DIFOR - DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E 33 181
GESTAO REGIONAL
SOpP [SOP] SUPER - SUPERINTENDENCIA 133 4

Dados extraidos na data de 08/02/2021

W SOP [SOP] ASCOV - AS- M SOP [SOP] ASJUR - AS-
SESSORIA DE CONTROLE ~ SESSORIA JURIDICA
INTERNO E OUVIDORIA

SOP [SOP] DIAES - DIRE- ™ SOP [SOP] DIRED - DIRE-
TORIA DE ARTICULACAO TORIA DE ENGENHARIA DE

TECNICA E OBRAS ES- EDIFICACOES
PECIAIS

® SOP [SOP] DIRER - DIRE-  ® SOP [SOP] DIRAE - DIRE-
TORIA DE ENGENHARIA DE  TORIA DE INFRAESTRU-
RODOVIAS TURA RODOVIARIA E AE-

ROPORTUARIA

¥ SOP [SOP] DIPRO - DI- ¥ SOP [SOP] DIPLA - DIRE-
RETORIA DE PROJETOS TORIA DE PLANEJAMENTO
DE EDIFICACOES E GESTAO

B SOP [SOP] DIFOR - DIRE- ™ SOP [SOP] SUPER - SU-
TORIA DE FISCALIZACAO PERINTENDENCIA

DE OBRAS E GESTAOQ

REGIONAL
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4.2. Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Ao receber a resposta da manifestagéo o cidadéo (a) é convidado a responder uma Pesquisa de
Satisfacao, que é disponibilizada no proprio sistema. A pesquisa também é aplicada por telefone
apés o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidaddo concordar em
responder. Também podera ser respondida através do e-mail, quando o cidad&o (a) preferir o
envio da resposta da manifestagdo por esse meio.

A tabela a baixo demonstra o indice de satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria

Relatério de média por questdo

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Quvidoria neste 3,83%
atendimento (considere a atengdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua

equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,87%
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para 4,63%

registrar a sua manifestacdo? (considere a comunicacdo, facilidade de uso,
celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a 3,67%
resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica
uma eventual impossibilidade de atendimento)

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de 4%
Ouvidoria era:

Agora voceé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4%

indice de Resolutividade

Sim 8
Nio 8
Parcialmente 12
Total de pesquisas respondidas 28

Dados extraidos na data de 08/02/2021
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5 - ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagdes

As principais manifestagcbes reclamadas foram em relagdo a Engenharia e Operacdo de
Infraestrutura de Rodoviarias/ manutengao e restauragéo de trechos, com a principal causa de
rodovias danificadas. Em seguida, o Departamento de Arquitetura e Engenharia, tendo como
causa a demora na realizagdo e concluséo da obra.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto aos pontos recorrentes foram em cima das reclamagdes e solicitagdes, para recuperagio
de rodovias.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestagoes

A SOP intensificou a manutencgéo e restauragéo de trechos, igualmente, intensificou a fiscalizagao
das obras rodoviérias, através da Diretoria de Fiscalizacdo de Obras e Gestao Regional - DIFOR,
a fim de melhorar cada vez mais as vias, dando condi¢gdes aos usuarios de melhor trafegabilidade.

6. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria conseguiu, com um trabalho realizado junto as Diretorias e Geréncias, conscientiza-
los da importancia da ouvidoria como instrumento de melhoras dos servigos prestados pelo 6rgao.
Também conseguiu respostas as manifestagées de forma mais eficiente e em tempo mais rapido.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Toda equipe da Ouvidoria Setorial da SOP esteve presente em todos os eventos que envolveu o
assunto Ouvidoria. No ano de 2021 participou de todas as reunides da Rede de Fomento e
Oficinas de Trabalhos relacionadas ao Sistema de Ouvidoria, realizadas pela CGE, que
aconteceram de forma virtual, com o intuito de melhorar cada vez mais os servicos prestados ao
cidadao.
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria tem tentado estabelecer um bom relacionamento com os diversos setores da SOP,
como Diretorias e Geréncias Regionais, com o intuito de conseguir um maior comprometimento e
melhor trato as manifestagées de Ouvidoria, a fim de agilizar o retorno ao cidadao e dessa forma
conquistar a credibilidade e comprometimento do seu papel de mediador entre o cidaddo e a
Instituicdo. Para tanto, realizamos diversas reunides com gerentes, diretores e colaboradores das
diversas unidades do érgdo. Também, conseguimos a realizagdo de uma palestra sobre a
Atuac@o da Ouvidoria Setorial da SOP no Ambito do Sistema Estadual de Ouvidoria, ministrada
pela CGE, que teve uma participagao significante dos servidores. Referida palestra impactou em
todos uma melhor conscientizagdo da importancia dos trabalhos de ouvidoria para a instituicdo e
para a Sociedade.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que 2021 foi um ano atipico, com muitas dificuldades ocasionadas pela pandemia
do coronavirus, que tem atingido o mundo todo, causando consequéncia em diversos setores
inclusive no servigo publico, a Ouvidoria da SOP teve uma atuacédo significativa compartilhado
com os setores responsaveis, para que todos tomassem conhecimento das demandas recebidas
pela Ouvidoria, e da importancia de trata-las em conformidade com a legislacdo vigente,
respondendo em tempo habil e de forma que atenda satisfatoriamente ao cidadso.

10 - SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Sugerimos que no ano de 2022 haja um maior envolvimento de todos, gerentes colaboradores,
diretores e superintendentes, para que possamos criar procedimentos que venham melhorar o
trato as manifestacées de ouvidoria, como também todo trabalho desenvolvido pela Setorial da
SOP.

Recomendamos as Diretorias e Geréncias criar acoes efetivas no trato as manifestagoes de
ouvidoria, principalmente em respondé-las adequadamente e em tempo habil, respeitando o prazo
previsto no artigo 23 do Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de 2020.

Recomendamos as Diretorias e Geréncias criar procedimentos para tratamento e apuracdo das
denuncias apresentadas pelo cidaddo através das manifestacdes, a fim de mitigar as possiveis
fragilidades.
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Politica de Ouvidoria do Estado visa fomentar a participagdo da sociedade e o exercicio do
controle social, assegurando o direito ao cidaddo a transparéncia dos servigos prestados pelo
poder executivo estadual.

A Ouvidoria € o principal canal de comunicacdo entre a sociedade e o governo. E direito do
cidaddo (a) manifestar-se, participar e fiscalizar o poder executivo, através do Sistema de
Ouvidoria, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de livre
expressao e julgamento do cidadao.

Em analise minuciosa, observamos que o alto indice de manifestacdo do cidaddo em busca de
respostas quanto aos servicos prestados por esta Superintendéncia, ndo caracteriza
eminentemente prestacdo de servicos deficitarios ou ineficientes, de outa feita, representa um
maior anseio da populagdo em resguardar seus direitos de acesso a informacgao, de reclamar,
solicitar, denunciar e elogiar, através dos disponibilizados canais de atendimento de Ouvidoria.

Em suma, esta Superintendéncia entende que o nivel de satisfacdo em atendimento dos usuarios
dos servicos da Ouvidoria, em percentual de 3,83% (trés virgula oitenta e trés por cento),
representa um resultado ainda ndo muito satisfatorio, reflexo de um ano atipico, por conta das
dificuldades administrativas e burocraticas ocasionadas no funcionamento das atividades da
administragdo publica, por influéncia da pandemia do coronavirus, que repercute no mundo
inteiro. Contudo, consciente da repercussédo da situagido a Ouvidoria Setorial, responsavel pelo
monitoramento e atendimento as demandas de acesso a informagé&o, criou estratégias para que o
atendimento ao cidaddo nao fosse prejudicado.

Ressaltamos que, a Ouvidoria Setorial da SOP, vem atuando de forma clara, transparente e
objetiva na emissao de respostas. No exercicio de 2021 atuou com esforcos para melhor atender
as manifestagdes de ouvidoria (reclamagao, solicitagao, dendincia, sugestao e elogios), enviadas
pela sociedade cearense, através dos diversos meios de comunicagio disponibilizados, tais como:
telefone 155, internet, presencial, telefone fixo, e-mail, caixa de sugestdes, facebook, reclame
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competentes, acdes efetivas com o intuito de melhorar o trato as demandas de ouvidoria,
principalmente de respondé-las em tempo habil, respeitando o prazo previsto no Artigo 23 do
Decreto n® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, como também, respondé-las de forma adequada,

que atenda satisfatoriamente a solicitagao do cidadao.

Nestes Termos, agradecemos o empenho da Ouvidoria Setorial da SOP, que vem reafirmando o
seu compromisso em seu papel de mediador, representando a instituicdo nas respostas as
demandas dos cidadaos, ao tempo em que atesto ter tomado conhecimento e acato as sugestées
e recomendacgdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial desta SOP.

Adilia Mai rque Rocha
Ouvidora da SOP
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