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1. Introdugao

O presente relatério tem como objetivo apresentar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
Setorial da Superintendéncia de Obras Publicas -SOP, referente as diversas manifestagdes
registradas no exercicio de 2022, através do Sistema de Ouvidoria -SOU. Manifestacgoes tais
como: reclamacdes, denuncias, elogios, e solicitagcdes de servicos de restauragao e conservagao,
dentre outros, no ambito das obras de edificagbes, de rodovias e aeroportuarias. Tais atividades
sao expressas através de numeros e graficos, podendo ser visualizadas estatisticamente os

resultados dos trabalhos.

O Sistema Estadual de Ouvidoria € Regulamentado pelo Decreto n°33.485/2020, que institui os

meios de recebimento das manifestagées de ouvidoria referentes ao Poder Executivo Estadual.

Através do decreto n°. 30.474/2011 foi Instituido o Ceara Transparente, uma ferramenta
informatizada desenvolvida para otimizar o atendimento das manifestagbes encaminhadas a
Ouvidoria, compreendendo o registro, o tratamento e o retorno ao cidadao (a). A utilizacdo da
referida ferramenta apresenta as seguintes vantagens: permite o encaminhamento imediato da
manifestagdo a Ouvidoria do 6rgdo competente; facilita o cadastro dos dados; possui recurso de
inclusdo de anexo da manifestacdo; possibilita o acompanhamento de todo andamento da

manifestagdo além de permitir a complementacao de informagdes nas manifestagées.

No endereco eletrdnico www.ouvidoria.ce.gov.br, o cidadao acesa o sistema para registrar sua

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

A Ouvidoria Setorial foi criada com o intuito de suprir a necessidade de existir um meio que
proporcionasse ao cidadao condicdes de avaliar, reclamar denunciar, elogiar e solicitar
esclarecimentos dos atos praticados pelos gestores publicos, como garantia dos seus direitos e
como forte e eficiente espacgo de exercicio da cidadania.
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1.1. OUVIDORIA SETORIAL DA SOP

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 representacao do individuo.

A Ouvidoria Setorial da SOP faz parte da Estrutura Organizacional do érgao, 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 Informacao (CGAI), em relacdo a SOP;

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

-Oferecer atendimento presencial de ouvidoria;

-Receber, analisar e dar tratamento as manifestacées de ouvidoria, articulando com as areas
envolvidas e na apuracado, 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
respectivas areas de execucao programatica envolvidas com a matéria;

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

- Coordenar o processo de atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuério da SOP, bem como
propor a adequacao dos servigos aos parametros de qualidade;

- acompanhar o processo de avaliacdo das politicas e servigos publicos prestados pela SOP,
incluindo pesquisas de satisfagao realizadas junto aos usuarios;

- Exercer agbes de mediacao e conciliagdo para a solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de
servicos prestados pela SOP e suas areas, bem como em caso que envolvam publico interno,
com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestacdes recebidas e melhorar a efetividade
na prestacao de servicos publicos;

-Contribuir como processo de desburocratizagdo e simplificagao dos servigos publicos prestados
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pela SOP, a partir dos dados coletados das manifestacées de ouvidoria, audiéncia e consultas

publicas.

SOP

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 abrange cerca de 20 a 25 municipios.

Missao: Projetar, executar e fiscalizar obras de infraestrutura rodoviéria, aeroportuaria e de
edificacdes, contribuindo para o desenvolvimento socioeconémico do Estado do Ceara;

Visdo: Ser um orgdo de referéncia na prestacdo de servicos de infraestrutura rodoviaria,
aeroportuaria e de edificagbes, conquistando a confianca 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 servigos oferecidos Eficiéncia e eficacia na aplicagdo dos
recursos publicos Valorizacdo 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 construgdo 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, administracdo, pesquisa, engenharia e operagdo do
sistema viario do Estado do Ceara, Elaborar estudos, projetos e orgamentos de construcao,
ampliagéo, remodelagao e recuperacgdo de prédios publicos estaduais, de edificacdes de interesse
social e de equipamentos urbanos Construir, ampliar, remodelar e recuperar prédios publicos
estaduais e de edificacdes de interesse social e equipamentos urbanos.

2
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Realizar vistorias técnicas e fiscalizar as obras de construcdo, ampliagdo, remodelacao e
recuperacdo de rodovias e prédios publicos estaduais, edificagdes de interesse social e
equipamentos urbanos. Avaliar prédios e terrenos para fins de desapropriacdo ou alienacdo pelo
Estado. Elaborar e/ou analisar editais de licitacdo das obras e acompanhar todo o processo
licitatério. Celebrar convénios, contratos, acordos e ajustes com instituicées publicas ou privadas
relacionados aos objetivos da autarquia. Organizar, regulamentar e manter o registro do acervo
técnico das edificagbes e obras publicas do Estado. Prestar servico técnico especializado a outros
entes federados mediante delegacao, convénio ou contrato. Exercer outras competéncias

necessarias ao cumprimento de suas finalidades, nos termos do regulamento.

1.2. PERIODO DO RELATORIO

O presente relatério € referente ao periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, no qual apresentamos as
diversas manifestacdes registradas no exercicio de 2022, através do Sistema de QOuvidoria -SOU.

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

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE apresentou as seguintes orientagbes e
recomendacdes para serem adotadas e implementadas pela SOP.

ORIENTACOES:

Orientacao 01 - Proporcionar atendimentos itinerantes aos usuarios da ouvidoria, nas acdes e
eventos institucionais organizados pelo o6rgao/entidade, objetivando divulgar os canais de
participacao e o recebimento de manifestacdes.

Informamos que no ano de 2022 a Quvidoria Setorial ndo realizou atendimentos itinerantes aos
usuarios da ouvidoria, visto que, a instituicdo nao realizou nenhum evento oportuno.

Orientacao 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice satisfagao, por
meio de analise qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas apresentados pelos
cidadados nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfacao.

Nao foi estabelecido uma rotina de monitoramento dos indices de satisfagdo do cidadao,
porem a Ouvidoria Setorial vem trabalhando para melhorar a qualidade da resposta como
também responder as manifestacdes tempestivamente, a fim de atender satisfatoriamente ao

cidadao (a).
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Orientacdo 07 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de agdo para a conclusdo das
manifestacdes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis)
meses, em consonancia com a Instru¢ao Normativa CGE n° 01/2020.

A forca-tarefa realizada com toda equipe do Controle Interno e ouvidoria para tratativas, junto as
areas competentes, das manifestagbes que encontravam-se com atraso de resposta abrangeu
também as manifestacdes que encontravam-se parcialmente respondidas, e atualmente encontra-
se, no Sistema SOU, zero manifestacdo parcialmente respondida.

Vale ressaltar que, a referida acdo continuara sendo executada a fim de atender os prazos
previstos na legislagao vigente.

RECOMENDACAO:

Recomendacdo 01 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de agdo para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagfes de ouvidoria, em
observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de
manifestacdes de ouvidoria com atraso de resposta.

Com o intuito de implementar a recomendacao apontada no Relatério de Desempenho da Gestao
de OQuvidoria, a Setorial da SOP criou agdes com objetivo de melhorar o trato e o tempo de
respostas as manifestacdes de ouvidoria, as quais foram:

- Dentre as agdes, informamos que foram realizadas reunidées com o Superintendente, Diretores e
Gerentes com o intuito de sensibiliza-los cada vez mais sobre a importancia da Ouvidoria, tanto
para o Cidadao como para a Instituicao;

- Solicitamos aos Senhores diretores providéncias, junto as Diretorias e Geréncias, no sentido de
criar acdes efetivas no trato as manifestacées de ouvidoria, principalmente em respondé-las em
tempo habil, a fim de respeitar o prazo previsto na legislagao vigente.

-Foi realizada uma forca-tarefa com toda equipe do Controle Interno e QOuvidoria para fazer um
levantamento de todas as manifestacées que encontravam-se com atraso de resposta e trata-las
junto as areas competentes.

-Parte da equipe continuou se deslocando até as areas responsaveis, a fim de obter respostas as
manifestacdes mais complexas e, que encontravam-se com mais atraso de resposta.
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-Com o intuito de agilizar e obter resposta em tempo habil, utilizamos, também, os meios a seguir
descrito, para cobrar as areas responsaveis: WhatsApp, e-mail e telefone.

Vale informar que, com essas acgdes obtivemos um resultado excelente, pois todas as
manifestacdes de 2022 foram respondidas e finalizadas.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

No periodo de janeiro a dezembro de 2022 registramos um total de 550 (quinhentos e cinquenta)
manifestagdes. A seguir apresentamos grafico comparativo do quadriénio 2019 a 2022.

Constatamos que no ano de 2020 foi registrado o maior nimero de manifestacdes do quadriénio
2019 a 2022, ou seja, 605 manifestagdes, conforme demostramos no grafico a seguir:

2500
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31.1. Neste item, apresentamos o quantitativo de manifestacbes mensal do ano de 2022,
conforme relatorios disponibilizados no Ceara Transparente.

B QUADRIENIO 2019 -2022 ANO
B QUANTIDADE
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QUANTIDADE DE MANIFESTACOES - MENSAL

ANO-2021 390
ANO- 2022 550
MES QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
JAN 22
FEV 30
MARCO 37
ABR 68
MAI 63
JUN 65
JuL 70
AGO 39
SET. 46
out 55
NOV 26
DEZ 29
TOTAL 550

Nos meses de abril, junho, julho e outubro registramos um numero significante de manifestacées,
nos outros meses registramos algumas oscilacdes. Conforme grafico a seguir:

Manifestagces mensal do ano de 2022
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3.2 - Manifestagoes por Meio de Entrada

O Sistema Estadual de Ouvidoria € regulamentado pelo Decreto n°33.485/2020, o qual institui
os meios de recebimento das manifestagbes de ouvidoria referentes ao Poder Executivo
Estadual, os quais sao: telefone 155, telefone fixo, internet, presencial, e-mail, facebook,
carta, reclame aqui, instagran, caixa de sugestoes, twitter, Ceara App.

O meio de entrada mais utilizado pelos manifestantes no ano de 2022 foi o telefone 155,

ficando em segundo lugar a internet., conforme tabela abaixo:

Na tabela a seguir demonstramos o quantitativo de manifestacdes por meio de entrada — fazendo um
comparativo do ano 2021 com 2022

MEIO DE ENTRADA 2021 2022 Variagdo
Telefone fixo 1 0 00,0%
Internet 188 256
Presencial 0 0
E-mail 11 18
Facebook 0 1
Carta 0 0
Telefone 155 186 271
Reclame Aqui 0 1
Instagram 1 0
Caixa de sugestdes 0 0
Twitter 0 0
Ceara App 3 3 00,0%
Total 390 550 29,00%

Cp
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3.3 - Manifestacao por tipo

A Quvidoria € o elo colaborador do governo, meio pelo qual sao, também, apontadas fragilidades
nos servicos publicos prestados a populacdo. A Ouvidoria permite a administracdo publica
identificar os pontos frageis de sua atuacao e corrigi-los, estabelecendo prioridades, incentivando
a pratica da responsabilizacao.

Ressaltamos que, ha certas dificuldades em todo processo, contudo tem garantido o sucesso no
exercicio da cidadania para a administracdo publica e a sociedade.

Em nossa analise, verificamos que os tipos de manifestacdes mais demandadas foram
reclamacdo, e em seguida solicitagcdo de servicos. Comparando os tipos de manifestacbes
constatamos que reclamacéao e solicitacdo alcangaram 91,45% do total das manifestacdes do ano
2022, e o restante 8,55%, o que demonstra a participagao do cidadao na administragcao do érgao.
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Tipo de Manifestagao

Quantitativo

Percentual %

Reclamacao 277 50,36%
Denuncia 16 2,91%
Elogio 15 2,73%
Sugestao 16 2,.91%
Solicitagao 226 41,09%
Total 550

3.3.1 - Manifestagoes por Tipo/Assunto/Subassunto

Demonstramos a seguir os tipos de manifestacées por tipo assuntos/subassuntos mais

demandados, os quais foram:

Solicitacdo - Engenharia e Operagdao de Infraestrutura de Rodovias - Manutencdo de
Rodovias/Restauracao de trechos com 147 manifestagoes.

Reclamacdo - Engenharia e Operagdo de Infraestrutura de Rodovias -Manutencdo de
Rodovias/Restauragao de trechos com 132 manifestacdes.

Sugestao - Engenharia e Operacao de Infraestrutura de Rodovias com 05 manifestacdes

Elogio - Elogio ao servidor publico/colaborador com 10 manifestacdes.

Denuncia - Engenharia e Operacgédo de Infraestrutura de Rodovias — Irregularidade em obras com

05 manifestacgdes.

QD}
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Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de mamfestagoes por tipo, assuntos/subassunto.

Tipo Assunto Subassunto Orgio Quand| Forcen
dade | tagem
Reclamagdo | ATENDIMENTO TELEFONICO MAU ATENDIMENTO SOP 1|0,18%
Reclamacdo |ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE SALARIO DE COLABORADOR/SERVIDOR SopP 1|0,18%
PESSOAL TEMPORARIO/ESTAGIARIO
Reclamacio | AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA | AVALIACAQ FINANCEIRA SOP 210,36%
FINS DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E
ALIENACAO)
Reclamacio |CONDUTA INADEQUADA DE AGRESSAQ VERBAL SOP 1(0,18%
SERVIDOR/COLABORADOR
Reclamacio |CONDUTA INADEQUADA DE DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, SOP 3|0,55%
SERVIDOR/COLABORADOR DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS)
Reclamagido |CONDUTA INADEQUADA DE DESVIO DE FUNCAQ SOP 2|0,36%
SERVIDOR/COLABORADOR
Reclamagdo |CONDUTA INADEQUADA DE NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE sop 1]0,18%
SERVIDOR/COLABORADOR TRABALHO
Reclamagdo | CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO SOP 3(0,55%
SERVIDOR/COLABORADOR COM COLEGAS DE TRABALHO
Reclamacdo | CONDUTA INADEQUADA DE UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS SOP 1(0,18%
SERVIDOR/COLABORADOR
Reclamacdo | CONVENIOS E INSTRUMENTOS PENDENCIAS DE PROCESSOS DE CONVENIOS E | SOP 1(0,18%
CONGENERES CONGENERES
Reclamacdo |CUIDADO COM OS ANIMAIS RECOLHIMENTO SoP 1/0,18%
Reclamacdo | DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS SOP 1/0,18%
ENGENHARIA
Reclamacdo | ENGENHARIA DE EDIFICACOES FISCALIZACAO EM OBRAS DE EDIFICACOES Sop 3(0,55%
PUBLICAS
Reclamacdo | ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES SOP 14| 2,55%
Reclamacdo | ENGENHARIA E OPERACAO DE INFORMACOES SOBRE EXECUCAO SOP 1]0,18%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS FISICA/FINANCEIRA DE OBRAS
Reclamacdo |ENGENHARIA E OPERACAO DE IRREGULARIDADES EM OBRAS Sop 410,73%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS
Reclamacdo |ENGENHARIA E OPERAGAO DE MANUTENCAO DE RODOVIAS/RESTAURAGCAQ | SoP 132 24,00%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS DE TRECHOS
Reclamacdo |ENGENHARIA E OPERACAO DE MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS | SOP 5(0,91%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS RODOVIAS
Reclamagdo |ENGENHARIA E OPERACAO DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO DA | SOP 1/0,18%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS FAIXA DE DOMINIO
Reclamacdo |ENGENHARIA E OPERACAO DE QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA OBRA | SOP 110,18%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS
Reclamagdo |ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA INSATISFACAOQ COM A ATUACAO DA OUVIDORIA | SOP 1(0,18%
OUVIDORIA

Cob™
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Tipo Assunto Subassunto Orgdo el taigai
Reclamacdo |ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA | SOP 310,55%
OUVIDORIA
Reclamacdo | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA ENCAMINHAMENTO DE RESPOSTA SOP 1{0,18%
OUVIDORIA
Reclamacdo |ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA FALTA DE ATENDIMENTO NA QUVIDORIA SOP 1(0,18%
OUVIDORIA
Reclamagdo |ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA INSATISFACAO COM A RESPOSTA SOp 310,55%
QUVIDORIA
Reclamagdo | INSATISFACAO COM OS SERVICOS ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR | SOP 6|1,09%
PRESTADOS PELO ORGAO DE SERVICOS
Reclamagdo | INSATISFACAO COM QS SERVICOS DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO |SOP 3(0,55%
PRESTADOS PELO ORGAO
Reclamacdo | INSATISFACAQ COM OS SERVICOS DEMORA NO ATENDIMENTO Sop 310,55%
PRESTADOS PELO ORGAO
Reclamacdo | INSATISFACAO COM 0OS SERVICOS FORMALIDADES E BUROCRACIAS SoP 1(0,18%
PRESTADOS PELO ORGAQ
Reclamacdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO | ATRASO NAS OBRAS SOP 11|2,00%
E EXECUCAO)
Reclamagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO | DESAPROPRIACOES/INDENIZACOES SOP 210,36%
E EXECUCAO)
Reclamacdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO | FALTA DE FISCALIZACAO SOP 6|1,09%
E EXECUCAO)
Reclamagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO |IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS |SOP 33(6,00%
E EXECUCAO)
Reclamagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO | INFORMACOES SOBRE EXECUCAO SOP 210,36%
E EXECUCAO) FISICA/FINANCEIRA
Reclamagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO |INFRAESTRUTURA DE EDIFICACOES PUBLICAS | SOP 1|0,18%
E EXECUCAO)
Reclamacdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO | IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 1/0,18%
E EXECUCAOQ)
Reclamacdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO | OBRAS PARALISADAS SOP 5(0,91%
E EXECUCAOQ)
Reclamagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO | PROCEDIMENTOS TECNICOS PARA EXECUCAO | sOP 210,36%
E EXECUGAO) DA OBRA
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Reclamagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA SOP 5(0,91%
EXECUCAQ) OBRA

Reclamagdo | ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SOP 210,36%
SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS

Reclamacdo | PROBLEMAS EM CONTRATOS E INFORMAGOES SOBRE LICITACAO sop 1(0,18%
CONVENIOS

Reclamacdo | PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ) INFORMAGOES SOBRE LICITACAO SOP 2/0,36%

Reclamacdo | TRAMITACAO DE PROCESSO PROCESSOS DIVERSOS SOP 310,55%
ADMINISTRATIVO

Denlncia AVALIAGAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA | PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIAE | SOP 1(0,18%
FINS DIVERSOS (DESAPROPRIAGAO E PRAZOS)
ALIENACAO)

Denuncia CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO SOP 2(0,36%
SERVIDOR/COLABORADOR COM COLEGAS DE TRABALHO

Dendncia CORONAVIRUS (COVID 19) ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO Sop 1]0,18%

CORONAVIRUS
Dendncia ENGENHARIA DE EDIFICACOES FISCALIZACAO EM OBRAS DE EDIFICACOES SOP 1(0,18%
PUBLICAS

Dendncia ENGENHARIA E OPERACAO DE CONSTRUGAO DE RODOVIAS sop 1(0,18%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

Dentncia ENGENHARIA E OPERACAO DE IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 510,91%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

Dendncia ENGENHARIA E OPERACAQ DE MANUTENGAQ DE RODOVIAS/RESTAURACAO |sop 3/0,55%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS DE TRECHOS

Dentincia OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS soP 1/0,18%
EXECUCAQ) PUBLICAS

Dendncia OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | IRREGULARIDADES EM OBRAS sop 1/0,18%
EXECUCAQ)

Elogio ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO SOP 1/0,18%

Elogio ELOGIO AO SERVIDOR SOP 10| 1,82%
PUBLICO/COLABORADOR

Elogio ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO SOP 3/0,55%
ORGAO

Elogio ENGENHARIA E OPERACAO DE MANUTENCAO DE RODOVIAS/RESTAURAGAO | SOP 1(0,18%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS DE TRECHOS

Sugestdo AVALIACAQ DE PREDIOS/TERRENOS PARA | PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIAE | SOP 1/0,18%
FINS DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E PRAZOS)
ALIENACAO)

Sugestdo ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES sop 310,55%
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Sugestdo ENGENHARIA E OPERACAO DA CARACTERISTICAS TECNICAS DE AEROPORTOS | SOP 1]0,18%
INFRAESTRUTURA AEROVIARIA
Sugestdo ENGENHARIA E OPERACAO DA CONSTRUCAO DE AEROPORTOS Sop 2(0,36%
INFRAESTRUTURA AEROVIARIA
Sugestio ENGENHARIA E OPERACAO DE ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SOP 210,36%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS
Sugestio ENGENHARIA E OPERACAO DE MANUTENGCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAQ |SOP 510,91%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS DE TRECHOS
Sugestio OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | INFRAESTRUTURA DE EDIFICACOES PUBLICAS | SOP 1(0,18%
EXECUCAOQ)
Sugestdo OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | PROCEDIMENTOS TECNICOS PARA EXECUCAO |SoP 1(0,18%
EXECUGAO) DA OBRA
Solicitagdo ACORDO DE COOPERAGAO/PARCERIAS Sop 1]0,18%
INSTITUCIONAIS
Solicitacdo AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA | AVALIACAO FINANCEIRA Sop 210,36%
FINS DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E
ALIENACAO)
Solicitacdo AVALIAGCAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA | PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIAE | SOP 1(0,18%
FINS DIVERSOS (DESAPROPRIACAQ E PRAZOS)
ALIENACAOQ)
Solicitagdo CONCURSO PUBLICO/SELECAD CONVOCACAO DE SOP 210,36%
APROVADOS/CLASSIFICADOS
Solicitagdo CONVENIOS E INSTRUMENTOS ANDAMENTO DE CONTRATOS E CONVENIOS | SOP 1|0,18%
CONGENERES
Solicitagio | CORONAVIRUS (COVID 19) ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO SOP 1(0,18%
CORONAVIRUS
Solicitacdo | CORONAVIRUS (COVID 19) DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE | SOP 1]0,18%
DE ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E
PRIVADOS
Solicitagdo CUIDADO COM OS ANIMAIS RECOLHIMENTO SoP 1(0,18%
Solicitacdo ENGENHARIA DE EDIFICACOES FISCALIZACAO EM OBRAS DE EDIFICACOES SOP 1]0,18%
PUBLICAS
Solicitacdo ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES sop 1(0,18%
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Solicitacdo ENGENHARIA DE EDIFICACOES MANUTENGAO E RESTAURACAO EM OBRAS | SOP 410,73%
DE EDIFICAGOES PUBLICAS
Solicitacdo | ENGENHARIA E OPERACAO DA ADMINISTRAGCAOQ/EXPLORACAO DE SOP 210,36%
INFRAESTRUTURA AEROVIARIA AEROPORTOS REGIONAIS
Solicitagdo ENGENHARIA E OPERACAO DA CONSTRUGAO DE AEROPORTOS SOP 1/0,18%
INFRAESTRUTURA AEROVIARIA
Solicitacdo | ENGENHARIA E OPERACAO DE ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SOP 6|1,09%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS
Solicitacdo ENGENHARIA E OPERACAO DE CONSTRUGAO DE RODOVIAS sop 410,73%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS
Solicitacdo ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFORMACOES SOBRE EXECUCAQO SOP 1(0,18%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS FISICA/FINANCEIRA DE OBRAS
Solicitagdo | ENGENHARIA E OPERAGCAO DE IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 3(0,55%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS
Solicitacio ENGENHARIA E OPERACAOQ DE MANUTENCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAQ |SOP 147 26,73%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS DE TRECHOS
Solicitacdo ENGENHARIA E OPERACAO DE MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS |SOP 310,55%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS RODOVIAS
Solicitacdo ENGENHARIA E OPERACAO DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO DA |SOP 210,36%
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS FAIXA DE DOMINIO
Solicitacdo ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA REGISTRO/CONSULTA DE MANIFESTACAQ DE | SOP 210,36%
OUVIDORIA OUVIDORIA
Solicitacdo OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 210,36%
EXECUCAQ)
Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | OBRAS PARALISADAS SOP 1(0,18%
EXECUCAO)
Solicitacdo OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E | PROJETO DE ENGENHARIA E ARQUITETURA SoP 210,36%
EXECUCAQ)
Solicitagdo | ORIENTAGCOES SOBRE A PRESTACAO DOS SoP 410,73%
SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
Solicitacdo PUBLICACAO DE TRABALHOS SOP 1(0,18%
CIENTIFICOS/ACADEMICOS
Solicitacdo | TRAMITACAO DE PROCESSO PROCESSOS DIVERSOS SOP 310,55%
ADMINISTRATIVO

18




SOP-CE

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS PUBLICAS

™ GOVERNO o
=% EstaDO po CEARA

Secretaria das Cidades

. . Quanti | Porcen
Tipo Assunto Subassunto Orgdo dade | tagem

Solicitacdo | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ATENDIMENTO ol 1(0,18%
ORGAO/ENTIDADE

Solicitacio | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CONSERVACAO E LIMPEZA sop 210,36%
ORGAO/ENTIDADE

Solicitacdo | ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO INFORMACOES SOP 1|0,18%
ORGAO/ENTIDADE

Solicitagio | INSATISFACAO COM 0S SERVICOS ATENDIMENTO INADEQUADO POR SOP 10,18%
PRESTADOS PELO ORGAO PRESTADOR DE SERVICOS

Solicitagio | INSATISFACAO COM QS SERVICOS DEMORA NA ENTREGA DO SOP 310,55%
PRESTADOS PELO ORGAO SERVICO/PRODUTO

Solicitacdo | INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE | FRAGILIDADE NO PROCEDIMENTO DE SOP 1/0,18%
APURACAO APURACAO

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E ATRASO NAS OBRAS SOP 1|0,18%
EXECUCAO)

Solicitacio | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E DESAPROPRIACBOES/INDENIZACOES SOP 1/0,18%
EXECUCAD)

Solicitacdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E FALTA DE FISCALIZACAD SOP 510,91%
EXECUCAO)

Solicitacdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS sop 6(1,09%
EXECUCAO) PUBLICAS

Solicitagdo | OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E INFRAESTRUTURA DE EDIFICAGOES sop 410,73%

EXECUCAO)

PUBLICAS
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Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo geral de manifestagdes por assuntos.

Assunto Quantidade |Porcentagem
ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS 327 59,45%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAQ) 94 17,09%
ENGENHARIA DE EDIFICACOES 27 4,91%
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 17 3,09%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 13 2,36%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 11 2,00%
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 10 1,82%
AVALIACE'\O DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E 7 1,27%
ALIENAGAO)

ENGENHARIA E OPERAGCAO DA INFRAESTRUTURA AEROVIARIA 6 1,09%
TRAMITAGCAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 6 1,09%
ORIENTAGOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS 6 1,09%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 4 0,73%
CORONAVIRUS (COVID 19) 3 0,55%
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 3 0,55%
CUIDADO COM 0OS ANIMAIS 2 0,36%
CONVENIQS E INSTRUMENTOS CONGENERES 2 0,36%
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAQ) 2 0,36%
CONCURSQ PUBLICO/SELECAO 2 0,36%
INSATISFAGAO COM PROCEDIMENTOS DE APURACAO 1 0,18%
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA 1 0,18%
ACORDO DE COOPERAGAQ/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 1 0,18%
ATENDIMENTO TELEFONICO 1 0,18%
ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO 1 0,18%
PUBLICAGAO DE TRABALHOS CIENTIFICOS/ACADEMICOS 1 0,18%
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS 1 0,18%
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 1 0,18%
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Constatamos que os assuntos/subassuntos mais demandados foram: Manutencdo de
Rodovias/Restauracdo de Trechos com 288 manifestacdes, Obras Publicas (acompanhamento e
execucao) - impactos causados pelas obras publicas com 40 manifestacoes.

Nas tabelas abaixo apresentamos o quantitativo geral de manifestagdes por assuntos e subassunto.

uanti | Porcent
Assunto Subassunto Q
dade agem

ENGENHARIA E OPERACI\O DE INFRAESTRUTURA DE MANUTENCKO DE RODOVIAS/RESTAURACI\O DE 288 (52,36%
RODQVIAS TRECHOS
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGCAO) | IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS 40|7,27%
ENGENHARIA DE EDiFICACﬁES GERENCIA DE OBRAS DE ED[FICACE)ES 18(3,27%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) ATRASO NAS OBRAS 12| 2,18%
ENGENHARIA E OPERAC/&O DE INFRAESTRUTURA DE IRREGULARIDADES EM OBRAS 1212,18%
RODOVIAS
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO) | FALTA DE FISCALIZAGAO 11 2,00%
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR Sem subassunto 10(1,82%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS 8(1,45%
RODOQVIAS RODOVIAS
ENGENHARIA E OPERACf\() DE INFRAESTRUTURA DE ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA 8(1,45%
RODOCVIAS
INSATISFACf\O COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR 711,27%
ORGAO DE SERVICOS
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) OBRAS PARALISADAS 6(1,09%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCﬁO) INFRAESTRUTURA DE EDIFICAC@ES PUBLICAS 6(1,09%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO PROCESSQS DIVERSOS 6(1,09%
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAQ DOS SERVICOS DOS | Sem subassunto 6|1,09%
ORGAODS PUBLICOS
INSATISFACKO COM 0S SERVICOS PRESTADOS PELO DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO 611,09%
ORGAO
ENGENHARIA DE EDIFICA(;f)ES FISCALIZACAO EM OBRAS DE EDiFiCACﬁES 5/0,91%

PUBLICAS
0BRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCf\O) QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA OBRA 510,91%
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ENGENHARIA E OPERACAQ DE INFRAESTRUTURA DE CONSTRUCAQ DE RODOVIAS 5|0,91%
RODOVIAS
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR | TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM 5(0,91%
COLEGAS DE TRABALHO
ENGENHARIA DE EDIFICACOES MANUTENGAO E RESTAURAGCAO EM OBRAS DE 410,73%
EDIFICACOES PUBLICAS
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | IRREGULARIDADES EM OBRAS 410,73%
AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS AVALIACAO FINANCEIRA 410,73%
DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E ALIENACAQ)
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | PROCEDIMENTOS TECNICOS PARA EXECUCAO DA 3]0,55%
OBRA
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO) | DESAPROPRIACOES/INDENIZACOES 3(0,55%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAQ DA 3(0,55%
RODOVIAS FAIXA DE DOMINIO
ENGENHARIA E OPERACAO DA INFRAESTRUTURA CONSTRUCAO DE AEROPORTOS 310,55%
AEROVIARIA
AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIA E 310,55%
DIVERSQS (DESAPROPRIACAO E ALIENAGAQ) PRAZOS)
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO Sem subassunto 310,55%
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO DEMORA NO ATENDIMENTO 310,55%
ORGAO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA INSATISFAGCAO COM A RESPOSTA 3|0,55%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA QUVIDORIA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA 310,55%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR | DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, 3|0,55%
DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS)
CUIDADO COM OS ANIMAIS RECOLHIMENTO 210,36%
CORONAVIRUS (COVID 19) ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO 210,36%

CORONAVIRUS
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OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | PROJETO DE ENGENHARIA E ARQUITETURA 210,36%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) | INFORMACOES SOBRE EXECUCAO 210,36%
FISICA/FINANCEIRA
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE INFORMACOES SOBRE EXECUCAO 210,36%
RODOVIAS FISICA/FINANCEIRA DE OBRAS
ENGENHARIA E OPERACAO DA INFRAESTRUTURA ADMINISTRACAO/EXPLORACAQ DE AEROPORTOS 210,36%
AEROVIARIA REGIONAIS
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) INFORMAGOES SOBRE LICITACAO 210,36%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE | CONSERVACAO E LIMPEZA 210,36%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA REGISTRO/CONSULTA DE MANIFESTACAO DE 210,36%
OUVIDORIA
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR | DESVIO DE FUNCAO 210,36%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS 210,36%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA INSATISFACAO COM A ATUACAO DA OUVIDORIA 1(0,18%
INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE APURAGCAO | FRAGILIDADE NO PROCEDIMENTO DE APURACAO 1(0,18%
CORONAVIRUS (COVID 19) DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE 1/0,18%
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA OBRA 1/0,18%
RODOVIAS
ENGENHARIA E OPERACAO DA INFRAESTRUTURA CARACTERISTICAS TECNICAS DE AEROPORTOS 1/0,18%
AEROVIARIA
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS 1/0,18%
ACORDO DE COOPERACAQ/PARCERIAS INSTITUCIONAIS | Sem subassunto 1/0,18%
ATENDIMENTO TELEFONICO MAU ATENDIMENTO 1/0,18%
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ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO Sem subassunto 1]/0,18%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES PENDENCIAS DE PROCESSOS DE CONVENIOS E 1(0,18%
CONGENERES

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES ANDAMENTO DE CONTRATOS E CONVENIOS 1(0,18%
PUBLICACAO DE TRABALHOS Sem subassunto 1]0,18%
CIENTIFICOS/ACADEMICOS

PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS INFORMACOES SOBRE LICITACAO 1/0,18%
INSATISFACAO COM 0OS SERVICOS PRESTADOS PELO FORMALIDADES E BUROCRACIAS 1/0,18%
ORGAO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE | INFORMACOES 1/0,18%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE | ATENDIMENTO 1/0,18%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA ENCAMINHAMENTO DE RESPOSTA 10,18%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA FALTA DE ATENDIMENTO NA OUVIDORIA 1]0,18%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR | AGRESSAQ VERBAL 1/0,18%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR | UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS 1|0,18%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR | NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE TRABALHO 1/0,18%
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL SALARIO DE COLABORADOR/SERVIDOR 1(0,18%

TEMPORARIO/ESTAGIARIO

3.3.3 - Manifestacdes por Tipo de Servigos

Tipo de servico Quantidade Porcentagem
NAO SE APLICA 539 98,00%
11 2,00%

3.4 - Manifestagoes por Programa Orgcamentario

Dentre os programas orgamentarios, destacamos o de Infraestrutura e Logistica com 442
manifestagdes representando um percentual de 80,36%. Conforme demonstramos a seguir
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Na tabela abaixo apresentamos os programas orcamentarios mais demandados no ano de 2022,

Programa Orcamentario Quantidade |Porcentagem

DESENVOLVIMENTO INTEGRAL DA EDUCACAO SUPERIOR 110,18%
DESEI\’lVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E CONSOLIDADO DO DESTINO TURISTICO 2(0,36%
CEARA

EDUCAGAO PROFISSIONAL ARTICULADA AQ ENSINO MEDIO 1(0,18%
ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 2414,36%
ESPORTE E LAZER PARA A POPULACAO 510,91%
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 73(13,27%
INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 442 180,36%
SEGURANCA PUBLICA INTEGRADA COM A SOCIEDADE 210,36%

3.4 - Manifestagoes por Unidades Internas

Neste item, apresentamos as Unidades e Subunidades Internas com maior nuimero de
manifestacdes:

Unidades

-Diretoria de Fiscalizacdo de Obras e Gestdo Regional - DIFOR, responsavel por coordenar os
servicos de fiscalizacdo das obras de construgdo, manutengdo e conservacdo de rodovias,
aerédromos, aeroportos publicos e edificacdes, realizados pelos Distritos Operacionais,
apresentou o maior nimero de manifestagdes, ou seja, 146, perfazendo um percentual de 26,55%
do total. Em seguida, a_Diretoria de Engenharia de Edificagées -DIRED com 52 manifestacgdes,
perfazendo o percentual de 9,45%.

Subunidades

Distrito Operacional de Aracoiaba com 55 manifestacoes, perfazendo um percentual de 10,00%
Distrito Operacional de Itapipoca com 48 manifestacdes, perfazendo um percentual de 8,73%
Distrito Operacional de Limoeiro do Norte e Distrito Operacional de Santa Quitéria com 30
manifestacdes cada, perfazendo um percentual de 5,45%, respectivamente.
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Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestacdes das Unidades e Subunidades:

. . . Quantid | Porcenta
Orgdo Unidade Subunidade sl i
SOP | ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA 10{1,82%
SOP | ASSESSORIA JURIDICA 8|1,45%
SOP | DIRETORIA DE ARTICULACAO TECNICA E OBRAS GERENCIA DE ANALISE E COMPATIBILIZACAO DE 1/0,18%
ESPECIAIS PROJETOS

SOP | DIRETORIA DE ARTICULACAQ TECNICA E OBRAS GERENCIA DE IMPACTO AMBIENTAL 1/0,18%
ESPECIAIS

SOP | DIRETORIA DE ARTICULACAQ TECNICA E OBRAS GERENCIA DE OBRAS ESPECIAIS 210,36%
ESPECIAIS

SOP | DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICAGOES GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES 5219,45%

SOP | DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE ORCAMENTO E AVALIACAO DE IMOVEIS 8|1,45%

SOP | DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS GERENCIA DE OBRAS RODOVIARIAS 10| 1,82%

SOP | DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS GERENCIA RODOVIARIA E CONTROLE DE QUALIDADE 9|1,64%

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAQ GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - ARACOIABA 55 | 10,00%
REGIONAL

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - CRATEUS 11|2,00%
REGIONAL

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - CRATO 28(5,09%
REGIONAL

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAQ GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - IGUATU 16|2,91%
REGIONAL

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAOQ GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - ITAPIPOCA 48 | 8,73%
REGIONAL

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAQ GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - LIMOEIRO DO 30 5,45%
REGIONAL NORTE

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - 11 2,00%
REGIONAL QUIXERAMOBIM

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAQ GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - REGIAO 146 | 26,55%
REGIONAL METROPOLITANA DE FORTALEZA

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - SANTA 3015,45%
REGIONAL QUITERIA

SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAQ DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - SOBRAL 25|4,55%

REGIONAL
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Orgdo Unidade Subunidade Quatid | Porcenita
ade gem
SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - TAUA 3(0,55%
REGIONAL
SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS DE 1|0,18%
REGIONAL EDIFICACOES
SOP | DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO GERENCIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS DE RODOVIAS 210,36%
REGIONAL E AEROPORTOS
SOP | DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA RODOVIARIA E GERENCIA DE MANUTENGAO DA MALHA VIARIA 6|1,09%
AEROPORTUARIA
SOP | DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA RODOVIARIA E GERENCIA DE PROGRAMAS E OPERACOES 8|1,45%
AEROPORTUARIA AEROPORTUARIAS
SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO GERENCIA ADMINISTRATIVA 5(0,91%
SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO GERENCIA DE GESTAO DE PESSOAS 811,45%
SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO GERENCIA INSTITUCIONAL E PLANEJAMENTO 3/0,55%
SOP | DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES GERENCIA DE PROJETOS DE ARQUITETURA 5(0,91%
SOP | SUPERINTENDENCIA SUPERINTENDENCIA ADJUNTA DE EDIFICACOES 410,73%
SOP | SUPERINTENDENCIA SUPERINTENDENCIA ADJUNTA DE RODOVIAS 410,73%

3.5. Manifestagoes por Municipio

Neste item, apresentamos o quantitativo de manifestagdes por municipio, dentre os quais,
destacamos os Municipios com maior numero de manifestacoes:

Fortaleza com 58 manifestacdes, perfazendo um percentual de 10,55%;

Maracanau com 17 manifestagdes, perfazendo um percentual de 3,09%.

Vale salientar que, a Ouvidoria Setorial da SOP alcanga todas as regides do Estado, através das
onze Geréncias Regionais, situadas nos Municipios de Maranguape, Aracoiaba, Itapipoca,
Limoeiro do Norte, Santa Quitéria, Quixeramobim, Sobral, Crateus, Iguatu, Crato e Taua.
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Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestacdes por Municipio:

Municipio Quantidade Porcentagem

Acarape 3 0,55%
Acarau 1 0,18%
Alto Santo 2 0,36%
Amontada 1 0,18%
Apuiarés 2 0,36%
Aquiraz 6 1,09%
Aurora 1 0,18%
Barbalha 4 0,73%
Baturité 8 1,45%
Beberibe 3 0,55%
Boa Vista 5 0,91%
Brejo Santo i 0,18%
Camocim 1 0,18%
Campos Sales 2 0,36%
Canindé 5 0,91%
Caririagu 2 0,36%
Carius 1 0,18%
Cascavel 10 1,82%
Catunda 1 0,18%
Caucaia 7 1,27%
Cedro 3 0,55%
Crateus 1 0,18%
Crato 4 0,73%
Euséhio 9 1,64%
Forquilha 1 0,18%
Fortaleza 58 10,55%
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Municipio Quantidade Porcentagem
Fortim 3 0,55%
Groairas 1 0,18%
Ibiapina 1 0,18%
ale] 1 0,18%
lguatu 2 0,36%
Independéncia 2 0,36%
Ipu 1 0,18%
Iracema 1 0,18%
Itapipoca 2 0,36%
Jaguaribe 1 0,18%
Jaguaruana 4 0,73%
Jardim 2 0,36%
Juazeiro do Norte 6 1,09%
Lavras da Mangabeira 1 0,18%
Limoeiro do Norte 5 0,91%
Maracanau 17 3,09%
Maranguape 12 2,18%
Marco 1 0,18%
Meruoca 1 0,18%
Mogi das Cruzes 2 0,36%
Mombaca 2 0,36%
Morada Nova 2 0,36%
Nova Russas 2 0,36%
Ords 1 0,18%
Pacajus 12 2,18%
Pacatuba 7 1,27%
Pacoti 3 0,55%
Paracuru 1 0,18%
Paramoti 2 0,36%
Parnaiba 1 0,18%

29



SOP-CE

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS PUBLICAS

Y GOVERNO po
P EstaDO po CEARA

Secretaria das Cidades

Municipio Quantidade Porcentagem

Pentecoste 2 0,36%
Pindoretama 6 1,09%
Piquet Carneiro 1 0,18%
Poranga 1 0,18%
Potengi 1 0,18%
Quixada 6 1,09%
Quixeramobim 3 0,55%
Russas 1 0,18%
Santana do Cariri 2 0,36%
Santa Quitéria 1 0,18%
Sdo Gongalo do Amarante 1 0,18%
Sdo Jodo do Jaguaribe 1 0,18%
Sobral 8 1,45%
Tabuleiro do Norte 1 0,18%
Tarrafas 1 0,18%
Tejuguoca 3 0,55%
Tururu 1 0,18%
Ubajara 3 0,55%
Uruburetama 3 0,55%
Varjota 4 0,73%
Vicosa do Ceard 1 0,18%
Indefinido 257 46,73%
Campina Grande 1 0,18%
Total 550
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1. Resolubilidade das Manifestagoes

A resolubilidade das manifestagbes em 2022 apresentou um percentual significante, resultado da
realizagao de um plano de agao junto as areas competentes, no sentido de minimizar os atrasos

nas respostas, conseguindo assim finalizar 76,55% das manifestagées dentro do prazo. Conforme
apresentamos na tabela abaixo.

Tabela de Resolubilidade das manifestacdes

Resolubilidade das manifestagdes
Total de ManifestagGes finalizadas no prazo 421 76,55%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 129 23,45%
Total de Manifestagdes pendentes no prazo 0 0,00%
Total de Manifestacdes pendentes fora do prazo 0 0,00%
Total 550 76,55%

4.2. Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Dentre as agdes implementadas, uma delas foi a formacdo de um mutirdo, com toda equipe do
Controle Interno e Ouvidoria, para realizar um levantamento de todas as manifestagdes que
encontravam-se com atraso de resposta e trata-las junto as areas competentes;

-lgualmente, com o intuito de agilizar e obter resposta em tempo habil, utilizamos,, os meios a
seguir descrito, para cobrar providéncias as areas responsaveis: WhatsApp, e-mail e telefone
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Tempo médio em

Orgdo Area interna dias Total de respostas

SoP [SOP] ASCOV - ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E 318 7
OUVIDORIA

SOP [SOP] ASJUR - ASSESSORIA JURIDICA 262 7

sop [SOP] ASCOM - ASSESSORIA DE COMUNICACAO 1 1

sop [SOP] DIAES - DIRETORIA DE ARTICULACAQ TECNICA E 77 12
OBRAS ESPECIAIS

SOP [SOP] DIRED - DIRETORIA DE ENGENHARIA DE 260 52
EDIFICACOES

SOP [SOP] DIRER - DIRETORIA DE ENGENHARIA DE 165 24
RODOVIAS

SOP [SOP] DIRAE - DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA 138 37
RODOVIARIA E AEROPORTUARIA

SOP [SOP] DIPRO - DIRETORIA DE PROJETOS DE 24 9
EDIFICACOES

SOP [SOP] DIPLA - DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E 288 35
GESTAO

Sop [SOP] DIFOR - DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS 49 370
E GESTAO REGIONAL

SOP [SOP] SUPER - SUPERINTENDENCIA 206 24
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Constatamos que 100,00% (cem por cento) das manifestagdes de 2022 foram finalizadas, embora
na tabela abaixo, estatisticamente esteja apresentando um percentual de 99,82% .

Tabela da situagao

Situagdo Quantidade Porcentagem

Em preenchimento 0 0,00%
Aguardando confirmacdo 0 0,00%
Aguardando encaminhamento 0 0,00%
Em atendimento - setorial 0 0,00%
Em atendimento - drea interna 0 0,00%
Em validagdo - setorial 0 0,00%
Em validagao - CGE 0 0,00%
Finalizado Parcialmente 0 0,00%
Finalizado 549 99,82%
Invalidado 0 0,00%
Em pedido de invalidacdo 0 0,00%
Em validacdo - sub-rede 0 0,00%
Em atendimento - sub-rede 0 0,00%
Total 550
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Ao receber a resposta da manifestacdo o cidadao (a) € convidado a responder uma Pesquisa de
Satisfacdo, que é disponibilizada no préoprio sistema. A pesquisa também & aplicada por telefone
apos o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidaddo concordar em
responder. Também podera ser respondida através do e-mail, quando o cidadao (a) preferir o

envio da resposta da manifestagdo por esse meio.

A tabela a baixo demonstra o indice de satisfagcdo dos usuérios da Ouvidoria

iNDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/01/2022 3 31/12/2022

indice Geral de Satisfa¢io Resultado [
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento (considere a 3,84
atengdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,53
¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua 4,26
manifestacao? (considere a comunicacao, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé
utilizou o canal: [used_input]
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta 3,43
atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual
impossibilidade de atendimento)
Média das Notas: 3,76
indice de Satisfacdo: 60,00%
Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria era: 4,02
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,83 [
indice de Expectativa: -4,73%
indice de Resolutividade Resultado indice
Sim 35 40,23%
Nao 28 32,18%
Parcialmente 24 27,59%
Vazias 11
Total de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria 98

N
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De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, no ano de 2022, os menores
indices de satisfacao atribuidos pelo cidadao na pesquisa foram referentes a qualidade e ao
prazo da resposta das manifestagdes, ficando com as médias de 3,43 e 3,53,
respectivamente.

Essa insatisfacao pode estar relacionada o nao atendimento as expectativas dos cidadaos no
que corresponde a resolugao do problema, bem como, com a demora em receber a resposta.

Igualmente, a falta de entendimento do cidadao de que o problema reclamado nem sempre
pode ser resolvido imediatamente, pois muitas vezes depende de estudo de viabilidade,
planejamento e recursos financeiros.

6 - ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

6.1 - Manifestagdes mais reclamadas

As manifestacdes mais demandadas foram referentes a Manutencao de Rodovias/Restauracao de
Trechos com 288 manifestagdes, Obras Publicas (acompanhamento e execucdo) - impactos
causados pelas obras publicas com 40 manifestagées.

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto aos pontos recorrentes foram em cima das reclamacdes e solicitacées, para recuperacao
de rodovias.

6.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestacoes

A SOP intensificou a manutengao e restauragéo de trechos através das Geréncias Regionais.
lgualmente, intensificou a fiscalizagdo das obras rodoviarias, através da Diretoria de Fiscalizacao
de Obras e Gestdo Regional - DIFOR, a fim de melhorar cada vez mais as vias, dando condicoes
aos usuarios de melhor trafegabilidade.

7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A OQuvidoria Setorial da SOP conseguiu no ano de 2022, com um trabalho realizado junto as
Diretorias e Geréncias, conscientiza-los da importancia desse canal de ouvidoria como
instrumento de melhoras dos servigos prestados pelo 6rgdo a sociedade. Também conseguiu
respostas em tempo habil e finalizar todas as manifestacbes que encontravam-se com atraso nas
respostas, como também finalizar as que estavam dentro do prazo.
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8 - 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 2022 participou de todas as reunies 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.

9- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria tem tentado estabelecer um bom relacionamento com os diversos setores da SOP,
inclusive com as Geréncias Regionais, com o intuito de conseguir um maior comprometimento e
melhor trato as manifestacdes 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 cidadZo e a
Instituicdo. Para tanto, realizamos diversas reuniées com gerentes, diretores e colaboradores das
diversas unidades do 6rgao.

Tambem, conseguimos formar uma forca tarefa envolvendo todos os servidores do Controle
Interno e Ouvidoria, com o intuito de tratar, junto as areas competentes, todas as manifestacdes
gue encontravam-se com atraso de resposta .

10 - CONSIDERAGOES FINAIS

No ano de 2022 a Ouvidoria da SOP teve uma atuagdo significativa, realizando um trabalho
intenso junto as Areas responsaveis, a fim de finalizar todas as manifestacdes que encontravam-
se com atraso de resposta e, obter respostas em tempo habil, de forma a atender
satisfatoriamente ao cidadao.

11 - SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Sugerimos que no ano de 2023 haja um maior envolvimento de todos, gerentes colaboradores,
diretores e superintendentes, para que possamos criar procedimentos que venham melhorar o
trato as manifestagcdes de ouvidoria, como também todo trabalho desenvolvido pela Setorial da
SOP.

Recomendamos as Diretorias e Geréncias criar agdes efetivas no trato as manifestacées 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 apuracéo das
denuncias apresentadas pelo cidadao através das manifestagdes, a fim de mitigar as possiveis
fragilidades nos servigos prestados pelo érgéo.
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Politica de Ouvidoria do Estado visa fomentar a participacdo 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 comunicagéo entre a sociedade e o governo. E direito do
cidadao (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 servigos prestados por esta Instituicdo, ndo caracteriza eminentemente
prestacao de servigos deficitarios ou ineficientes, de outa feita, representa um maior anseic da
populacao em resguardar seus direitos de acesso a informagéo, de reclamar, solicitar, denunciar e

elogiar, através dos disponibilizados canais de atendimento de QOuvidoria.

Em suma, esta Superintendéncia entende que o nivel de satisfagdo em atendimento dos usuarios
dos servicos da Ouvidoria, em percentual de 60,00% (sessenta por cento), representa um
resultado ainda ndo muito satisfatorio, portanto a Setorial da SOP tem desenvolvido um trabalho,
junto as areas competentes, com o intuito de atender tempestivamente e satisfatoriamente os

anseios dos cidadaos (as).

Igualmente, a Ouvidoria Setorial da SOP, vem atuando de forma clara, transparente e objetiva na
emissao de respostas. No exercicio de 2022 atuou com esforcos para melhor atender as
manifestagbes de ouvidoria (reclamagéo, solicitagdo, dentncia, sugestao e elogios), enviadas pela
sociedade cearense, atraves dos diversos meios de comunicagdo disponibilizados, tais como:
telefone 155, internet, presencial, telefone fixo, e-mail, caixa de sugestdes, facebook, reclame

aqui, instagram ou twitter.
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Também, vem executando suas atividades articulando, junto as areas competentes. acées
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 solicitacdo do cidadao.

Portanto, vale ressaltar que, no ano de 2022 o desempenho da Quvidoria Setorial da SOP foi
bastante significante, resultando na finalizagado de todas as manifestagées que encontravam-se

com atraso de resposta como também as que ainda estavam dentro do prazo.

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 recomendacgbes apresentadas.

no Vieira Neto
erintendente

Franci




