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1 - EXPEDIENTE
DIREGAO SUPERIOR DO ORGAO:

Francisco Quintino Vieira Neto
Superintendente

José llo de Oliveira Santiago
Superintendente Adjunto de Rodovias

Gadiel Gongalves de Aguiar Paula
Superintendente Adjunto de Edificagbes
ORGAO DE ASSESSORAMENTO:

Maria Salete Lucena Fernandes de Azevedo
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria

Francisco Abelardo Cavalcante Camurca
Ouvidor Setorial

Francisca Mayana de Freitas Luz
Assessora Juridica
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1.1 - EQUIPE DO CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA - ASCOV

Maria Salete Lucena Fernandes de Azevedo
Assessora de Controle Interno

Francisco Abelardo Cavalcante Camurga
Ouvidor Setorial

Vera Lucia Menescal Maia
Economista

Maria Lucia de Fatima Alves Fonteles
Colaboradora

Maria Katia Bulcao Lousada Pontes
Contadora

Renata Ribeiro Santos
Administradora

José Mauricio Nobre
Contador

Maria do Socorro Maia Freire
Articuladora
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2 - INTRODUGAO

O objetivo deste trabalho é apresentar as atividades da Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de
Obras Publicas — SOP em relacao as diversas manifestacdes registradas em 2023 pelo Sistema
de Quvidoria — Ceara Transparente. Essas manifestacdes incluem reclamagées, denuncias,
elogios e solicitagbes de servicos de construcdo, restauracdo e conservacio, entre outros,
relacionados as obras de edificagdes e rodovias. Essas atividades sdo analisadas por meio de
numeros e graficos, permitindo uma visualizagado estatistica dos resultados alcancados.

O Sistema Estadual de Ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n°. 33.485/2020, que estabelece
0s canais para receber manifestacées referentes ao Poder Executivo Estadual. O Ceara
Transparente, implementado pelo decreto n°.30.474/2021, é uma plataforma digital projetada para
aprimorar o tratamento das manifestacdes enviadas a Ouvidoria. Essa ferramenta simplifica o
registro, o processamento e a resposta ao cidadao(ad), oferecendo diversas vantagens: envio
rapido das manifestacbes para a Ouvidoria competente, facilidade no cadastro de informacdes,
possibilidade de anexar documentos, acompanhamento detalhado do progresso da manifestagéo
e oportunidade de complementar dados quando necessario.

A Ouvidoria Setorial do Estado do Ceara disponibiliza o site www.ouvidoria.ce.gov.br, onde os
cidadaos podem registrar suas manifestacdes. Além disso, é possivel acessar o sistema pelo
numero 155 (ligacdo gratuita), pelas redes sociais como Twitter (@ouvidoriaceara), Facebook e
Instagram (sop_ceara), e através do aplicativo Obras do Ceara. Estas ferramentas foram criadas
para permitir que os cidaddos avaliem, reclamem, denunciem, elogiem e solicitem
esclarecimentos sobre os atos dos gestores publicos, garantindo seus direitos e promovendo o
exercicio pleno da cidadania. A Ouvidoria Setorial visa oferecer aos cidaddos uma plataforma
eficaz para avaliar, reclamar, denunciar, elogiar e solicitar esclarecimentos sobre as acdes dos
gestores publicos, garantindo assim a defesa de seus direitos e promovendo o exercicio ativo da
cidadania.
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2.1 - OUVIDORIA SETORIAL DA SUPERINTENDENCIA DE OBRAS PUBLICAS - SOP

A Ouvidoria Setorial desempenha um papel fundamental dentro de uma Instituicdo, atuando como
um canal independente e imparcial para receber, analisar e encaminhar reclamacgées, sugestoes,
elogios e denuncias dos usuarios ou colaboradores. Ela busca solucionar problemas, promover
melhorias e garantir a transparéncia, ética e qualidade dos servigos prestados pela instituicido em
sua area especifica de atuacao.

A Ouvidoria Setorial da SOP faz parte da Estrutura Organizacional do Orgao, integrada na
Unidade de Assessoramento de Controle Interno e Ouvidoria, responsavel por outras atribuicées
além de suas funcdes principais, tais como:

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

- Acompanhar o cumprimento das medidas administrativas deliberadas pelo Comité de Acesso a
informacao (CGAI), em relacédo 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 apuracdo, bem como respondé-las, com exce¢do dos casos previstos em
legislacéo especifica;

- Coordenar as audiéncias e consultas publicas realizada pelo SOP, em parceira com as
respectivas areas de execugao programatica envolvidas com a matéria;
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- Contribuir com o planejamento e a gestdo da SOP a parti dos dados coletados das
manifestagées de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicas;

- Coordenar o processo de atualizagdo da Carta de Servicos ao Usuéario da SOP, bem como
propor a adequacao dos servigos aos parametros de qualidade;

- Acompanhar o processo de avaliagdo das politicas e servigos publicos prestados pela SOP,
incluindo pequisas de satisfacdo realizadas junto aos usuarios;

- Exercer agbes de mediagdes e conciliagdes para solugdo 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 manifestagdes recebidas e melhorar a efetividade na
prestacao de servicos publico;

- Contribuir com o processo de desburocratizagao e simplificacédo dos servigos publicos prestados
pela SOP, a partir dos dados coletados das manifestagdes de ouvidoria, audiéncias e consultas
publicas.

2.2 - A SUPERINTENDENCIA DE OBRAS PUBLICAS - SOP

O Governo do Ceara, dentro das estratégias estabelecidas para o incremento e melhoria da
gestdo da infraestrutura do Estado, mais precisamente com relacédo as edificagdes, rodovias e
aeroportos sob sua jurisdicdo entendeu, como instrumental preponderante desse processo,
realizar em 2019, uma reforma institucional mediante a fusao de duas autarquias estaduais que
tratam das obras de Edificagdes e de Rodovias, respectivamente Departamento de Arquitetura e
Engenharia — DAE e Departamento Estadual de Rodovias — DER, entéo vinculadas a Secretaria
da Infraestrutura, agdo que se consolida e se evidencia a cada exercicio, como relevante e
proficua decisdo da Administragdo Publica Estadual.

Isso ensejou na criacao da Superintendéncia de Obras Publicas — SOP, a partir da Lei Estadual
de N° 16.880, publicada no Diario Oficial do Estado em 22 de maio de 2019, pessoa juridica de
direito publico, com sede e foro em Fortaleza e jurisdi¢do em todo o Estado do Ceara, inscrita no
CNPJ sob o n® 33.866.288/0001-30, autarquia do Governo do Estado vinculada & Secretaria das
Cidades.

Superintendéncia de Obras Publicas - SOP
Av. Alberto Craveirg, 2775 - Térreo — Castelao » CEP: 60861-211
Fortaleza-CE « Fone: (85) 3108.2800 / (85) 3108.2801




AR

Y GOVERNO po
&P EstaDO0 po CEARA

Secretaria das Cidades

SOP-CE

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS PUBLICAS

A Lei Estadual N° 16.880, que criou a SOP, mediante a fusdo das autarquias publicas estaduais
DAE e DER, outorgando-lhe as atribuicdes conferidas aquelas instituicées, fé-la com o fito de
otimizar, de forma continua, os recursos de custeio e investimentos em obras publicas, provendo
maior agilidade, economicidade, eficiéncia e eficacia do gasto do Erario no segmento das obras
publicas, reduzindo sobremaneira os sombreamentos do setor, posto que em cada secretaria
estadual restaram identificadas areas isoladas de engenharia o que impediam um gasto publico
mais otimizado e racional.

Na sua esséncia, a Autarquia é responsavel pela elaboracdo de projetos arquiteténicos e
complementares, bem como pela supervisado e fiscalizagdo da execucado de todas as obras civis
publicas de Edificagbes, Rodovias e Aeroportuarias, solicitadas pelas diversas Secretarias e
Entidades Publicas que ndo possuem finalidades construtivas. Além disso, atua também como
gestor orcamentario e financeiro das obras e servicos de manutencéo predial de equipamentos
publicos e de conservacao e manutencao dos mais de oito mil quilémetros de rodovias do Estado
do Ceara. Nesse contexto, a SOP tem utilizado todos os meios disponiveis para a consecucgéo do
seu objetivo de garantir ao Estado do Ceara a promoc¢ao da infraestrutura predial e rodoviaria com
foco no desenvolvimento sustentavel, com a eliminacdo dos gargalos para o crescimento da
economia, aumento da produtividade e da competitividade e consequente superagdo dos
desequilibrios regionais e das desigualdades sociais.

A SOP, através da sua misséo vem contribuindo consideravelmente na formulacédo de politicas de
infraestrutura, alinhadas com o planejamento para execucao de obras publicas, estruturacio para
melhoria dos processos de gestdo do desenvolvimento urbano, bem como para o fortalecimento
institucional, visando ainda mais, o cumprimento dos objetivos e das metas estabelecidas a partir
dos Acordos de Resultados e de Obras Prioritarias do Governo do Estado, estando assim
definida:

» Missao: Projetar, executar e fiscalizar obras de infraestrutura rodoviaria, aeroportuaria e
de edifica¢ées, contribuindo para o desenvolvimento socioecondémico do Estado do Ceara;
» Visao: Ser um o6rgao de referéncia na prestacgéo dé servicos de infraestrutura rodoviaria,
aeroportuaria e de edificagdes, conquistando a confianga da sociedade pela qualidade e
eficiéncia dos seus servicgos;
» Valores:
Etica e Probidade;
Transparéncia e Capacidade;
Competéncia Técnica e Compromisso com a sociedade;
Qualidade nos produtos e servigos oferecidos;
Eficiéncia e Eficacia na aplicacdo dos Recursos Publicos; e
Valorizacao dos Recursos Humanos.
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» Competéncias Institucionais: Sao competéncias da Superintendéncia de Obras
Publicas:
| - elaborar o Plano Rodoviario do Estado;

Il - realizar estudos e elaborar planos e projetos, objetivando a construgcdo e manutencao de estra-
das estaduais, assegurando a protecdo ambiental das areas onde serdo executadas obras de seu
interesse;

[l - construir e manter as estradas de rodagem estaduais:

IV - construir, manter, explorar, administrar e conservar aeroportos e campos de pouso;

V - exercer as atividades de planejamento, administrac&o, pesquisa, engenharia e operacao do
sistema viario do Estado do Ceara;

VI - elaborar estudos, projetos e orcamentos de construgdo, ampliagdo, remodelacao e recupera-
¢ao de prédios publicos estaduais de edificacdes de interesse social e equipamentos urbanos:

VII - construir, ampliar, remodelar e recuperar prédios publicos estaduais e de edificacdes de inte-
resse social e equipamentos urbanos;

VIII - realizar vistorias técnicas e fiscalizar as obras de construgao, ampliagéo, remodelacéo e re-
cuperagao de rodovias e predios publicos estaduais, edificacdes de interesse social e equipamen-
tos urbanos;

IX - avaliar prédios e terrenos para fins de desapropriagéo ou alienacao pelo Estado;

X - elaborar e/ou analisar editais de licitagdo das obras e acompanhar todo o processo licitatério:
Xl - celebrar convénios, contratos, acordos e ajustes com instituigdes publicas ou privadas relacio-
nados aos objetivos da autarquia;

XII - organizar, regulamentar e manter o registro do acervo técnico das edificacées e obras publi-
cas do Estado;

XIIl - prestar servigo técnico especializado a outros entes federativos, mediante delegacao, convé-
nio ou contrato; e

XIV - exercer outras competéncias necessarias ao cumprimento de suas finalidades nos termos des-
te Regulamento.

2.3 - PERIODO DO RELATORIO

O presente relatorio & referente ao periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, no qual apresentamos as
diversas manifestacdes registradas no exercicio de 2023, através do Sistema de Ouvidoria —
Ceara Transparente.

3 - PROVIDENCIAS QUANTO AS ORIENTAGOES E RECOMENDAGOES APOS
ANALISE DO RELATORIO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR PELA CGE

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE apresentou 04 (quatro) orientagdes e 1(uma)
recomendacgao para serem adotadas e implementadas pela SOP:

ORIENTACOES:
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Orientagao 01:

Proporcionar atendimentos itinerantes aos usuarios da ouvidoria, nas agdes e eventos
institucionais organizados pelo orgao/entidade, objetivando divulgar os canais de
participagao e o recebimento de manifestagoes.

JUSTIFICATIVA:

Vale ressaltar que durante o exercicio de 2023, a Ouvidoria Setorial ndo ofereceu atendimentos
de forma itinerante aos usuarios, tendo em vista que a SOP possui em sua Estrutura
Organizacional 11 (onze) Distritos Operacionais, sediados no Interior do Estado, os quais realizam
o controle de respostas de demandas de Ouvidoria nas suas respectivas areas de atuacgéo e
jurisdicéo, portanto néo se fez necessaria a pratica de forma itinerante.

Orientacao 02:

Estabelecer rotina para o0 monitoramento dos resultados do indice satisfagéo, por meio de analise
qualitativa, com foco nas consideracdes/justificativas apresentados pelos cidadaos nas notas
atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfacdo. No entanto, destacamos
que no primeiro semestre do ano de 2023, ja foi perceptivel o melhor desempenho da SOP, com
444 (quatrocentos e quarenta e quatro) manifestagcées registradas, sendo 97,7% (noventa e sete
por cento) dentro do prazo. Além disso, o indice de satisfacdo também apresentou melhor
resultado do que em 2022, ou seja, 76,5%, (setenta e seis e meio por cento) apresentando o
segundo melhor desempenho dentre as ouvidoras estaduais no primeiro semestre de 2023,
conforme Oficio N° 000508/2023/CGE/SEXEC-PGI, pelo elogio & competéncia, eficiéncia,
dedicacéo e excelente resultados demostrados pela equipe da Ouvidoria da SOP, se destacando
como uma das ouvidorias setoriais que recebeu mais demandas no Estado.

JUSTIFICATIVA:

Embora n&o tenha sido implementada uma rotina de moniteramento dos indices de satisfacdo do
cidadao, a Ouvidoria Setorial estd empenhada em aprimorar a qualidade das respostas e em
garantir respostas rapidas as manifestacdes, visando atender de forma satisfatéria aos
cidadaos.

Orientagao 03:

Proporcionar atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas, por meio de interlocutores
de ouvidoria no ambito das unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento e
apuracao das manifestagdes oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento
de ouvidoria aos cidadaos.
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JUSTIFICATIVA:

A presenca de interlocutores de ouvidoria nas unidades descentralizadas visa proporcionar um
atendimento mais eficiente, reduzindo o tempo de resposta e agilizando o tratamento das
manifestagdes. Ao apresentar esses argumentos, justificamos a decisdo de implementar o
atendimento de ouvidoria nas unidades descentralizadas para 2024, destacando os beneficios em
termos de eficiéncia, proximidade com o cidaddo e aprimoramento do processo de apuracéo. No
primeiro momento pretendemos percorrer os 11 (onze) Distritos Operacionais, no intuito de
nomear interlocutores de ouvidoria em cada unidade descentralizada. Esses interlocutores serao
responsaveis por receber e encaminhar as manifestacées da ouvidoria, estabelecendo uma
comunicagao interna eficiente para que todos os colaboradores estejam cientes da presenca dos
interlocutores de ouvidoria e saibam como encaminhar as manifestacées, seguindo esses passos,
podemos sistematizar a ouvidoria de forma mais eficaz, descentralizado-a e proporcionando um
atendimento agil e transparente as manifestacdes dos cidadaos.

Orientagao 07:
JUSTIFICATIVA:

Criagdo de procedimentos internos e de plano de agdo para a conclusédo das manifestacdes
respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis) meses, em
consonancia com a Instrugdo Normativa CGE n° 01/2020.

Atualmente, no Sistema Ceara Transparente, todas as manifestacées referentes a 2023 foram
respondidas dentro do prazo, sem registros de atrasos. Reiteramos nosso compromisso em
garantir o cumprimento das exigéncias legais em vigor.

RECOMENDAGOES:

Recomendacao 01:

Criacdo de procedimentos internos e de plano de agao para o devido cumprimento do prazo de
resposta e do tratamento das manifestacées de ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n°
33.485/2020, com o intuito de reduzir o nimero de manifestagdes de ouvidoria com atraso de
resposta.

JUSTIFICATIVA:

Com o objetivo de implementar a recomendacéo destacada no Relatério de Desempenho da
Gestao de Ouvidoria, a Setorial da SOP elaborou medidas visando aprimorar tanto o atendimento
quanto o tempo de resposta as manifestacdes recebidas, incluindo:
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- Reunides estratégicas com os Superintendentes Adjuntos, Diretores e Gerentes, buscando
reforgar a conscientizacdo sobre a relevancia da Ouvidoria, tanto para atender as necessidades
dos cidaddos quanto para fortalecer a imagem e eficiéncia institucional:

- Solicitagées aos Superintendentes Adjuntos de Rodovias e Edificagées que tomassem medidas
junto as Diretorias e Geréncias para implementar agdes eficazes no tratamento das manifestagées
de ouvidoria, priorizando especialmente a resposta dentro do prazo estabelecido pela legislacéo
em vigor,;

- Esforgos em deslocar nossa equipe para as areas relevantes, visando agilizar respostas as
manifestacées mais complexas, que costumam demandar mais tempo para serem atendidas.

Ao adotar essas medidas, obtivemos um desempenho destacado, garantindo o pronto
atendimento e concluséo de todas as manifestacdes ocorridas em 2023, o que resultou no proprio
reconhecimento da CGE, atraves do Oficio N° 000508/2023/CGE/SEXEC-PGI, pelo elogio a
competéncia, eficiéncia, dedicacdo e excelente resultados demostrados, inclusive se destacando
como uma das ouvidorias setoriais que recebeu mais demandas no Estado.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

4.1 - Total de Manifestagoes do Periodo

No periodo de janeiro a dezembro de 2023 registramos um total de 633 (seiscentas e trinta e trés)
manifestacdes. A seguir apresentamos grafico comparativo do quadriénio 2020 a 2023, onde foi
contatado que no ano de 2023 foi registrado o maior nimero de manifestagées, ou seja, 633
(seiscentos e trinta e trés) manifestacdes, conforme demostramos no grafico-a seguir:
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Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
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4.1.1 - Neste item, apresentamos o quantitativo de manifestagcées mensais do ano de 2023,
conforme relatérios disponibilizados no Ceara Transparente a seguir:

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES - MENSAIS
ANO-2022 549
ANO- 2023 633
MES QUANTIDADE DE MANIFESTAGOES
JANEIRO 112
FEVEREIRO 42
MARCO 58
ABRIL 53
MAIO 81
JUNHO 43
JULHO 55
AGOSTO 51
SETEMBRO 41
OUTUBRO 40
NOVEMBRO 34
DEZEMBRO 23
TOTAL 633

Fonte: Controladoria e Quvidoria Geral do Estado - CGE

4.1.2 - Manifestagdes mensais do ano de 2023
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Nos meses de janeiro, maio e julho registramos um numero significante de manifestacées, porém
durante os demais meses registramos algumas oscilacdes, conforme grafico a seguir:,
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Fonte: Controladoria e Quvidoria Geral do Estado - CGE

4.2 - Manifestagoes por Meio de Entrada

O Sistema Estadual de Ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n°33.485/2020, o qual institui os
meios de recebimento das manifestacdes 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 sugestdes, twitter, Ceara App.

Com relacdo as manifestagées por Meio de Entrada informamos que o mais utilizado pelos
manifestantes no ano de 2023 foi o telefone 155, ficando em segundo lugar a internet, conforme
demonstrado na tabela abaixo, onde apresentamos o numero de manifestagdes por meio de
entrada, realizando uma comparacgao entre os anos de 2022 e 2023.

13

Superintendéncia de Obras Publicas - SOP
Av. Alberto Craveiro, 2775 - Térreo — Casteldo » CEP: 60861-211
Fortaleza-CE « Fone: (85) 3108.2800 / (85) 3108.2801




SOP-CE

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS PUBLICAS

3 (GOVERNO po

EsTADO po CEARA

Secretaria das Cidades

MEIO DE ENTRADA 2022 2023 VARIACEO
Telefone 155 271 284 4,80%
Telefone 0 41 4100,00%
Internet 255 284 11,37%
Presencial 0 4 400,00%
E-mail 18 13 -27,78%
Facebook 1 0 -100,00%
Carta 0 0 0,00%
Reclame Aqui 1 0 -100,00%
consumidor.gov.br 0 0 0,00%
Instagram 0 0 0,00%
Governo ltinerante 0 0 0,00%
Caixa de sugestodes 0 0 0,00%
Sistema Legado 0 0 0,00%
Twitter 0 0 0,00%
Ceara App 3 4 33,33%
Whatsapp 0 0 0,00%
Google Ferramentas 0 0 0,00%
Atendimento Virtual 0 0 0,00%
Cidaddo on-line - Chat 0 3 300,00%
Cidaddo on-line - Telegram 0 0 0,00%
TOTAL 549 633 15,30%

Fonte: Controladoria e Quvidoria Geral do Estado - CGE
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4.2.1 - ManifestacGes por meio de entrada do ano de 2023

B Telefone 155

H Telefone

M Internet

M Presencial

W E-mail

m Facebook

M Carta

M Reclame Aqui

m consumidor.gov.br
H Instagram

® Governo Itinerante

1 Caixa de sugestoes

M Sistema Legado

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
4.3 - Manifestacées por tipo de Manifestagdao

A Ouvidoria € o elo colaborador do governo, meio pelo qual sdo, também, apontadas as
fragilidades nos servicos publicos prestados a populagdo, permitindo a administracdo publica
identificar os pontos frageis de sua atuacao e corrigi- Ios estabelecendo prioridades, incentivando
a pratica da responsabilizacéo.

Destacamos que, embora existam desafios ao longo do processo, este tem assegurado éxito no
fomento da cidadania tanto para a administracao publica quanto para a sociedade.

Em nossa andlise, observamos que a categoria mais frequentemente apresentada foi a de
reclamagbes, seguidas por solicitagbes de servicos. Ao comparar esses dois tipos de
manifestagdes, constatamos que juntos representaram 91,15% do total de registros em 2023,
destacando a ativa participacao dos cidad&dos quanto a criticidade no acompanhamento da gestao
do 6rgao, podendo ser evidenciado no demonstrativo abaixo:

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR TIPO
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Tipo de Manifestacoes
Tipos 2022 2023 Variagdo%
Reclamagdo 277 405 46% -
Solicitagao 226 172 -24%
Dentncia 16 33 106%
Sugestdo 16 15 -6%
Elogio 14 8 -43%
Total 549 633 -

B Reclamacdo
B Solicitagao
® Denuncia

B Sugestdo

m Elogio

4.4 - Manifestagoes por Tipo/Assunto

Demonstramos a seguir os tipos de manifestacdes por tipo assuntos/sub-assuntos mais
demandados, os quais foram:

> SoliCita:;éo - Engenharia e Operagéo de Infraestrutura de Rodovias - Manutencgdo de
Rodovias/Restauracdo de trechos com 172 manifestagdes;

» Reclamagéao - Engenharia e Operacao de Infraestrutura de Rodovias -Manutencéo de
Rodovias/Restauracao de trechos com 405 manifestacdes:

> Sugestao - Engenharia e Operacao de Infraestrutura de Rodovias com 15 manifestacoes:
> Elogio - Elogio ao servidor publico/colaborador com 8 manifestacées:

» Denuncia - Engenharia e Operacio de lnfraestrutura de Rodovias — Irregularidade em
obras com 33 manifestacgdes. :

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGCOES POR TIPO, ASSUNTOS/SUB-ASSUNTOS
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Tipo Assunto Subassunto Orgao | Qtde. %
Reclamagdo | ATENDIMENTO TELEFONICO CHAMADA NAO ATENDIDA SOP 1 0,16%
Reclamagdo | ATENDIMENTO TELEFONICO INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA | SOP 1 0,16%
AVALIAGAQ DE
PREDIOS/TERRENOS PARA
FINS DIVERSOS
(DESAPROPRIACAO E

Reclamagdo | ALIENACAQ) LAUDO DE AVALIACAO SoP 1 0,16%
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO

Reclamagdo | PUBLICO - SoP 1 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE

Reclamagdo | SERVIDOR/COLABORADOR ATO INDISCIPLINAR OU INSUBORDINACAO | SOP 1 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA,

Reclamagdo | SERVIDOR/COLABORADOR DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS) SoP 2 0,32%
CONDUTA INADEQUADA DE

Reclamagdo | SERVIDOR/COLABORADOR DESVIO DE FUNCAO SoP 1 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO

Reclamagdo | SERVIDOR/COLABORADOR COM COLEGAS DE TRABALHO SOP 1 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO

Reclamagdo | SERVIDOR/COLABORADOR COM O PUBLICO SoP 1 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE

Reclamagdo | SERVIDOR/COLABORADOR UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS | SOP 1 0,16%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS | ANDAMENTO DE CONTRATOS E

Reclamagdo | CONGENERES CONVENIOS SOP 3 0,47%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS

Reclamagido | CONGENERES MONITORAMENTO SOP 2 0,32%
DEPARTAMENTO DE

Reclamagdo | ARQUITETURA E ENGENHARIA | LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS SOP 3 0,47%
DEPARTAMENTO DE

Reclamagédo | ARQUITETURA E ENGENHARIA | PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS SOoP 1 0,16%

FISCALIZACAO EM OBRAS DE EDIFICAGOES
Reclamagdo | ENGENHARIA DE EDIFICACOES | PUBLICAS SOP 26 411%
Reclamacdo | ENGENHARIA DE EDIFICACOES | GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES SOoP 3 4,90%
MANUTENCAO E RESTAURAGAO EM OBRAS

Reclamagdo | ENGENHARIA DE EDIFICACOES | DE EDIFICACOES PUBLICAS SOP 6 0,95%
ENGENHARIA E OPERAGAO DA

Reclamagdo | INFRAESTRUTURA AEROVIARIA | CONSTRUCAQ DE AEROPORTOS SOP 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Reclamagdo | RODOVIAS ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SOP 12 1,90%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Reclamagdo | RODOVIAS CONSTRUCAO DE RODOVIAS SOP 9 1,42%
ENGENHARIA E OPERAGAQ DE .
INFRAESTRUTURA DE

Reclamagdo | RODOVIAS IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 9 1,42%
ENGENHARIA E OPERACAO DE
INFRAESTRUTURA DE MANUTENGAO DE

Reclamagdo | RODOVIAS RODOVIAS/RESTAURACAQ DE TRECHOS SOP 170 |26,86%
ENGENHARIA E OPERAGAQ DE
INFRAESTRUTURA DE MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE

Reclamagdo | RODOVIAS NAS RODOVIAS SOP 6 0,95%
ENGENHARIA E OPERAGAQ DE
INFRAESTRUTURA DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO

Reclamagdo | RODOVIAS DA FAIXA DE DOMINIO SoP 8 1,26%
ESTRUTURAE
FUNCIONAMENTO DA

Reclamagdo | OUVIDORIA INSATISFACAO COM A RESPOSTA SoP 1 0,16%
INFORMAGAO SOBRE
LEGISLAGCOES ESTADUAIS (LEI,

Reclamagdo | DECRETO, PORTARIA, ETC) SOP 1 0,16%
INFORMAGAO SOBRE

Reclamagdo | SERVIDOR PROVA DE VIDA SOP 1 0,16%

Reclamagdo | INSATISFAGAQ COM OS ATENDIMENTO INADEQUADO POR SOP 2 0,32%
SERVICOS PRESTADOS PELO | PRESTADOR DE SERVICOS

17

Superintendéncia de Obras Publicas - SOP
Av. Alberto Craveiro, 2775 - Térreo — Casteldo » CEP: 60861-211
Fortaleza-CE - Fone: (85) 3108.2800 / (85) 3108.2801




SOP-CE ™} GOVERNO po

SUPERINTENDENCIA W ESTADO po CEARA

DE OBRAS PUBLICAS Secretaria das Cidades
ORGAO
INSATISFACAO COM OS
SERVICOS PRESTADOS PELO

Reclamacgdo | ORGAO DEMORA NO ATENDIMENTO SOP 1 0,16%
INSATISFAGAO COM
PROCEDIMENTOS DE FRAGILIDADE NO PROCEDIMENTO DE

Reclamagido | APURACAOQ APURACAO SOP 2 0,32%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E

Reclamagdo | EXECUCAQ) ATRASO NAS OBRAS SOP 3 0,47%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E

Reclamacdo | EXECUCAQ) FALTA DE FISCALIZACAO SOP 1 0,16%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS

Reclamacdo | EXECUCAQ) PUBLICAS SOP 10 1,58%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E INFORMACOES SOBRE EXECUCAO

Reclamacdo | EXECUCAQ) FISICA/FINANCEIRA SOP 2 0,32%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E

Reclamacdo | EXECUCAQ) IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 1 0,16%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E

Reclamagdo | EXECUCAQ) OBRAS PARALISADAS SOP 72 11,37%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA

Reclamagdo | EXECUCAQ) OBRA SOP 6 0,95%
SEGURANCA DA INFORMACAQO | MEDIDAS DE SALVAGUARDAS PARA

Reclamacdo | (LGPD) SEGURANCA DA INFORMACAO SOP 1 0,16%

Reclamacéo SITES INSTITUCIONAIS SITE INOPERANTE SOP 1 0,16%
TRAMITACAO DE PROCESSO

Reclamagdo | ADMINISTRATIVO PROCESSOS DIVERSOS SOP 1 0,16%
TRAMITACAO DE PROCESSO

Reclamacdo | ADMINISTRATIVO USUCAPIAO SOP 1 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE

Denuncia SERVIDOR/COLABORADOR CONDUTA DESONESTA SOP 1 0,16%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS | ANDAMENTO DE CONTRATOS E

Denuncia CONGENERES CONVENIOS " | SoP 3 0,47%

FISCALIZACAO EM OBRAS DE EDIFICACOES

Denuncia ENGENHARIA DE EDIFICA(,‘,OES PUBLICAS SOP 2 0,32%

Denuncia ENGENHARIA DE EDIFICACOES | GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES SOP 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERAGAO DA ADMINISTRACAO/EXPLORAGCAQO DE

Denuncia INFRAESTRUTURA AEROVIARIA | AEROPORTOS REGIONAIS SOP 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERACAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Denuncia RODOVIAS ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SOP 5 0,79%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Denuncia RODOVIAS IRREGULARIDADES EM OBRAS SOP 4 0,63%
ENGENHARIA E OPERACAC DE
INFRAESTRUTURA DE MANUTENGAO DE

Denuncia RODOVIAS RODOVIAS/RESTAURACAO DE TRECHOS SOP 8 1,26%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO

Denuncia RODOVIAS DA FAIXA DE DOMINIO SOP 3 0,47%
INFORMAGCAO SOBRE

Denuncia SERVIDOR FORMACAQ ACADEMICA DO SERVIDOR SOP 1 0,16%
INSATISFACAO COM OS
SERVICOS PRESTADOS PELO ATENDIMENTO INADEQUADO POR

Denuncia ORGAO PRESTADOR DE SERVICOS SOP 1 0,16%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E

Denuncia EXECUCAQ) FALTA DE FISCALIZACAQ SOP 3 0.47%
ELOGIO AO GOVERNADOCR DO

Elogio ESTADO SOP 1 0,16%
ELOGIO AO SERVIDOR

Elogio PUBLICO/COLABORADOR SOP 6 0.95%
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ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE MANUTENGAQ DE

Elogio RODOVIAS RODOVIAS/RESTAURACAO DE TRECHOS SoP 1 0,16%

Sugestao ENGENHARIA DE EDIFICACOES | GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES SOP 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Sugestao RODOVIAS ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SoP 2 0,32%
ENGENHARIA E OPERACAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Sugestao RODOVIAS CONSTRUCAOQ DE RODOVIAS SOP 3 0.47%
ENGENHARIA E OPERACAO DE
INFRAESTRUTURA DE MANUTENGAQ DE

Sugestao RODOVIAS RODOVIAS/RESTAURACAO DE TRECHOS SOP 6 0,95%
ENGENHARIA E OPERAGAQ DE
INFRAESTRUTURA DE MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE

Sugestio RODOVIAS NAS RODOVIAS SOP 3 0,47%
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO

Solicitagéo PUBLICO SoP 1 0,16%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS | ANDAMENTO DE CONTRATOS E

Solicitacao CONGENERES CONVENIOS SoP 7 1,11%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS

Solicitagao CONGENERES MONITORAMENTO SOP 3 0,47%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS | PENDENCIAS DE PROCESSOS DE

Solicitagao CONGENERES CONVENIOS E CONGENERES SOP 1 0,16%
ELOGIO AO SERVIDOR

Solicitagao PUBLICO/COLABORADOR SOP 1 0,16%

FISCALIZAGAO EM OBRAS DE EDIFICAGOES

Solicitago ENGENHARIA DE EDIFICACOES | PUBLICAS SOP 3 0,47%

Solicitagao ENGENHARIA DE EDIFICACOES | GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES SOP 3 0,47%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Solicitacio RODOVIAS ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA SoP 15 2,37%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Solicitago RODOVIAS CONSTRUCAO DE RODOVIAS SoP 6 0,95%
ENGENHARIA E OPERACAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Solicitagao RODOVIAS IRREGULARIDADES EM OBRAS - _{SoP 4 0,63%
ENGENHARIA E OPERAGAOQ DE
INFRAESTRUTURA DE MANUTENGAQ DE

Solicitagao RODOVIAS RODOVIAS/RESTAURACAO DE TRECHOS SoP 97 15,32%
ENGENHARIA E OPERACAO DE
INFRAESTRUTURA DE MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE

Solicitacio RODOVIAS NAS RODOVIAS SOP 4 0,63%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE NOMENCLATURA DAS RODOVIAS

Solicitago RODOVIAS ESTADUAIS soP 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Solicitacio RODOVIAS PLANO RODOVIARIO DO ESTADO SOoP 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPAGAQ

Solicitagao RODOVIAS DA FAIXA DE DOMINIO sSopP 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERAGAO DE
INFRAESTRUTURA DE

Solicitacio RODOVIAS PROGRAMA CEARA PONTA A PONTA SopP 2 0,32%
ESTRUTURAE
FUNCIONAMENTO DO

Solicitagao ORGAO/ENTIDADE INFORMACOES SOP 2 0,32%
INFORMACAO SOBRE
LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI,

Solicitagao DECRETO, PORTARIA, ETC) - SOoP 1 0.16%
INFORMACAO SOBRE

Solicitacao SERVIDOR APOSENTADORIA : SOoP 2 0,32%
INFORMACAO SOBRE

Solicitagao SERVIDOR PENSAO SOP 1 0,16%
INFORMACAO SOBRE )

Solicitagio SERVIDOR SALARIO DE SERVIDOR SOP 1 0,16%
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INSATISFAGAO COM OS
SERVIGOS PRESTADOS PELO | DEMORA NA ENTREGA DO
Solicitacao ORGAO SERVICO/PRODUTO SoP 2 0,32%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E
Solicitacdo EXECUCAQ) ATRASO NAS OBRAS SOP 3 0,47%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E
Solicitagdo EXECUCAQ) FALTA DE FISCALIZACAO SOP 3 0.47%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS
Solicitacdo EXECUCAQ) PUBLICAS SOP 1 0,16%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E INFORMAGOES SOBRE EXECUCAO
Solicitagdo EXECUCAQ) FiSICA/FINANCEIRA SOP 1 0,16%
ORIENTACOES SOBRE A
PRESTAGAO DOS SERVICOS
Solicitagdo DOS ORGAOS PUBLICOS 2 SOP 2 0,32%
PROCESSO LICITATORIO
Solicitagdo (LICITACAQ) INFORMACOES SOBRE LICITACAQ SOP 2 0,32%
OBRAS PUBLICAS
(ACOMPANHAMENTO E INFRAESTRUTURA DE EDIFICAGOES
Solicitagdo EXECUCAO) PUBLICAS SOP 1 0,16%
Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

QUANTITATIVO GERAL DE MANIFESTAGOES POR ASSUNTOS

Assunto Qtde %

ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS 386 59,84%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) 111 17,21%
ENGENHARIA DE EDIFICACOES 74 11,47%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES 19 2,95%
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 8 1,24%
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 7 1,09%
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 6 0,93%
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR 6 0,93%
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA 4 0,62%
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAO) 3 0,47%
INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE APURACAO 2 0,31%
ENGENHARIA E OPERAGCAO DA INFRAESTRUTURA AEROVIARIA 2 0,31%
INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC) 2 0,31%
ATENDIMENTO TELEFONICO 2 0,31%
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 2 0,31%
ORIENTAGOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS 2 0,31%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 2 0,31%
CESSAO DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO 2 0,31%
SEGURANGCA DA INFORMAGAO (LGPD) 1 0,16%
AVALIAGAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E

ALIENACAO) _ 1 0,16%
ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO 1 0,16%
SITES INSTITUCIONAIS 1 0,16%
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| ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA | 1 | o16% |
Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

WENGENHARIA E OPERACEO DE INFRAES'IF;UIUP.A DERODOVIAS
B OBRAS PUBLICAS [ACOMPANHAMENTO F EXECUCAD)
W ENGENHARIA DE EDIFICA OES
WCONYVENIOS EINSTRUMENTUS CONGENERES
B CONDUTA INADEGUADA DE SERVIDOR/ COLABORADOR
®ELOGIO A0 SERVIDOR PUBLICO/ COLABORADOR
mINSATISFACAQ COM 05 SERVILOS PRESTADOS PELO ORGAD
®INFORMAGAD SOBRE SERVIDOR
= DEPARTAMENTO DE ARGUITETURA E ENGENHARLA
MPROCESSO LICITATORIO (UCITACAD)
WINSATISFACAD COM PROCEDIMENTOS DE APURACED
W ENGENHARIA £ OPERACAD DA INFRAESTRUTURA AEROVIARIA
®INFORMAGAD SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS (LE|, DECRETO,
PORTARIA. ETC)
= ATENDIMENTO TELEFOHICO
2 TRAMITACAD DE PROCESSO ADMINISTRATIVO
w ORIENTAGOES SOBRE A PRESTALAD DOS SERVIZOS DOS
ORGLOS PUBLICOS
W ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAG/ENTIDADE
CESSE0 DE IMOVEL/ TERRENO PUBLICD
SEGURANCA DA INFORMACAD (LGPD)
AVALIALAD DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS

(DESAPROPRIACAO € ALIENACAD)
ELOGIO AD GOVERNADOR DO ESTADO

SITES INSTITUCION 415

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORLS

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
4.5 - Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Identificamos que os tépicos mais solicitados foram Engenharia e Operacao de Infraestrutura de
Rodovia, abrangendo Manutengcdo e Restauracdo de Trechos, com um total de 288
manifestagcbes. Além disso, observamos 72 manifestacdes relacionadas a Obras Publicas,
envolvendo tanto o acompanhamento quanto a execugéo de obras que estavam paralisadas na
época da demanda e foram posteriormente retomadas.
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SOP-CE

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS PUBLICAS

ASSUNTOS
Assunto Sub-Assunto |1 Qtde %
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE | MANUTENGCAO DE RODOVIAS/RESTAURACAOQ DE
RODOVIAS TRECHOS 282 44 55%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E
EXECU(}}-\O) OBRAS PARALISADAS 72 11,37%
ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES 36 5,69%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE
RODOVIAS ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA 34 5,37%
FISCALIZACAO EM OBRAS DE EDIFICACOES
ENGENHARIA DE EDIFICACOES PUBLICAS 31 4,90%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE
RODOVIAS CONSTRUCAO DE RODOVIAS 18 2,84%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE
RODOVIAS IRREGULARIDADES EM OBRAS 17 2,69%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE | MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS
RODOVIAS RODOVIAS 13 2,05%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES ANDAMENTO DE CONTRATOS E CONVENIOS 13 2,05%
ENGENHARIA E OPERACAQ DE INFRAESTRUTURA DE | PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPACAO DA
RODOVIAS FAIXA DE DOMINIO 12 1,90%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E
EXECUCAQ) IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS 11 1,74%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E
EXECUCAQ) FALTA DE FISCALIZACAO 7 1,11%
ELOGIO AQ SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR Sem subassunto 7 1,11%
MANUTENGAO E RESTAURAGAQ EM OBRAS DE
ENGENHARIA DE EDIFICACOES EDIFICACOES PUBLICAS 6 0,95%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E
EXECUCAQ) QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA OBRA 6 0,95%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E
EXECU(,‘AO) ATRASO NAS OBRAS 6 0,95%
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES MONITORAMENTO 5 0,79%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E INFORMACOES SOBRE EXECUGAO
EXECUCAQ) FISICA/FINANCEIRA o 3 0,47%
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA | LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS 3 0,47%
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR DE
PELO ORGAO SERVICOS 3 0,47%
INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE
APURACAO FRAGILIDADE NO PROCEDIMENTO DE APURACAO 2 0,32%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE
RODOVIAS PROGRAMA CEARA PONTA A PONTA 2 0,32%
INFORMACAO SOBRE LEGISLAGCOES ESTADUAIS (LEI, .
DECRETO, PORTARIA, ETC) Sem subassunto 2 0,32%
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAQ) INFORMAGOES SOBRE LICITACAOQ 2 0,32%
ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS
DOS ORGAOS PUBLICOS Sem subassunto 2 0,32%
INSATISFA%AO COM OS SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO DEMORA NA ENTREGA DO SERVICO/PRODUTO 2 0,32%
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR APOSENTADORIA 2 0,32%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO
ORGAO/ENTIDADE INFORMACOES 2 0,32%
CONDUTA INADEQUADA DE DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA,
SERVIDOR/COLABORADOR DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS) 2 0,32%
CESSAQ DE IMOVEL/TERRENO PUBLICO Sem subassunto 2 0.32%
OBRAS PUBLICAS (A\COMPANHAMENTO E
EXECUCAQ) INFRAESTRUTURA DE EDIFICACOES PUBLICAS 1 0.16%
MEDIDAS DE SALVAGUARDAS PARA SEGURANCA
SEGURANCA DA INFORMACAOQ (LGPD) DA INFORMACAO 1 0,16%
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E
EXECUCAQ) IRREGULARIDADES EM OBRAS 1 0,16%
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE | PLANO RODOVIARIO DO ESTADO 1 0,16%
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RODOVIAS

RODOVIAS

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE

NOMENCLATURA DAS RODOVIAS ESTADUAIS

0,16%

ENGENHARIA E OPERAGAO DA INFRAESTRUTURA
AEROVIARIA

CONSTRUCAO DE AEROPORTOS

0,16%

ENGENHARIA E OPERACAO DA INFRAESTRUTURA
AEROVIARIA

ADMINISTRAGAQ/EXPLORAGAO DE AEROPORTOS
REGIONAIS

0,16%

DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA

PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS

0.16%

AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS

DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E ALIENACAO) LAUDO DE AVALIACAQ 0,16%
ATENDIMENTO TELEFONICO CHAMADA NAO ATENDIDA 0,16%
ATENDIMENTO TELEFONICO INOPERANCIA NO SISTEMA DE TELEFONIA 0,16%

ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO

Sem subassunto

0,16%

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

PENDENCIAS DE PROCESSOS DE CONVENIOS E
CONGENERES

0,16%

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

PROCESSOS DIVERSOS

0,16%

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

USUCAPIAO

0.16%

SITES INSTITUCIONAIS

SITE INOPERANTE

0,16%

INSATISFACAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS

PELO ORGAO DEMORA NO ATENDIMENTO 0,16%
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR FORMAGAO ACADEMICA DO SERVIDOR 0.16%
INFORMACAQ SOBRE SERVIDOR PROVA DE VIDA 0,16%
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR PENSAO 0,16%
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR SALARIO DE SERVIDOR 0,16%

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

INSATISFACAO COM A RESPOSTA

0.16%

CONDUTA INADEQUADA DE

SERVIDOR/COLABORADOR CONDUTA DESONESTA 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR ATO INDISCIPLINAR OU INSUBORDINACAQO 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE
SERVIDOR/COLABORADOR DESVIO DE FUNCAO 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O
SERVIDOR/COLABORADOR PUBLICO 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE ] ]
SERVIDOR/COLABORADOR UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS PUBLICOS 0,16%
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM
SERVIDOR/COLABORADOR COLEGAS DE TRABALHO 0,16

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
4.6 - Manifesta¢des por Tipo de Servigos

Tipo de servico Quantidade Porcentagem
NAO SE APLICA 633 100,00%
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4.7 - Manifestagoes por Programa Orgamentario

Dentre os programas orgamentarios, destacamos o de Infraestrutura e Logistida com 496
manifestagdes, representando um percentual de 78,36%, conforme demonstramos a seguir:

Programa Or¢camentario Quantidade Porcentagem

ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 2 0,32%
ESPORTE E LAZER PARA A POPULAGAO 2 0,32%
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 133 21,01%

INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 496 78,36%

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

B ENCARGOS GERAIS DO
ESTADO

W ESPORTE E LAZER PARA A
POPULAGAO

B GESTAO ADMINISTRATIVA
DO CEARA

B INFRAESTRUTURAE
LOGISTICA

Fonte: Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE

4.8 - Manifesta¢coes por Unidades Internas

Neste item, apresentamos as Unidades e Subunidades Internas com maior numero de
manifestacoes:

- Unidades

A Diretoria de Fiscalizagdo de Obras e Gestdao Regional - DIFOR, responsavel por coordenar os
servicos de fiscalizacdo das obras de construgdo, manutengdo, conservacdo de rodovias e
edificacbes, realizados pelos Distritos Operacionais, apresentou o maior numero de
manifestacdes, ou seja, 379 (trezentos e setenta e nove), perfazendo um percentual de 56,88% do
total. Em seguida, a_Diretoria de Engenharia de Edificagdes - DIRED com 159 manifestagdes,
perfazendo o percentual de 25,12%.

- Subunidades
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Distrito Operacional da Regido Metropolitana com 129 (cento e vinte e nove) manifestagdes,
perfazendo um percentual de 20,38%:

Distrito Operacional de Itapipoca com 56 (cinquenta e seis) manifestacdes, perfazendo um
percentual de 8,85%;

Distrito Operacional de Aracoiaba com 54 (cinquenta e quatro) manifestages, perfazendo um
percentual de 8,83%, respectivamente.

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES DAS UNIDADES E SUBUNIDADES

Superintendéncia de Obras Pablicas - SOP
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Orgdo Unidade Subunidade Qtde %
SOP | ASSESSORIA JURIDICA 9 1,42%
SOP | DIRETORIA ADMINISTRATIVA GERENCIA ADMINISTRATIVA E LOGISTICA 1 0,16%
SOP | DIRETORIA ADMINISTRATIVA GERENCIA DE GESTAO DE PESSOAS 2 0,32%
SOP | DIRETORIA ADMINISTRATIVA GERENCIA DE LICITACOES 1 0,16%
DIRETORIA DE ARTICULACAO TECNICA E

SOP | OBRAS ESPECIAIS GERENCIA DE IMPACTO AMBIENTAL 1 0,16%
DIRETORIA DE ENGENHARIA DE

SOP | EDIFICACOES GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES 155 | 24.49%
DIRETORIA DE ENGENHARIA DE GERENCIA DE ORGAMENTO E AVALIACAO DE

SOP | EDIFICACOES IMOVEIS 4 0,63%

SOP | DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS | GERENCIA DE OBRAS RODOVIARIAS 15 2.37%

GERENCIA RODOVIARIA E CONTROLE DE

SOP | DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS | QUALIDADE 16 2,53%
DIRETORIA DE FISCALIZAGAO DE OBRAS E

SOP | GESTAO REGIONAL GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - ARACOIABA | 54 8,53%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E _

SOP | GESTAO REGIONAL GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - CRATEUS 8 1,26%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E

SOP | GESTAO REGIONAL GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - CRATO 22 3,48%
DIRETORIA DE FISCALIZAGCAO DE OBRAS E

SOP | GESTAO REGIONAL GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - IGUATU 17 2,69%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E

SOP | GESTAO REGIONAL GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - ITAPIPOCA 56 8,85%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRASE | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - LIMOEIRO

SOP | GESTAO REGIONAL DO NORTE 29 4,58%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRASE | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL -

SOP | GESTAO REGIONAL QUIXERAMOBIM 13 2,05%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - REGIAO

SOP | GESTAO REGIONAL METROPOLITANA DE FORTALEZA 129 | 20,38%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRASE | GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - SANTA

SOP | GESTAO REGIONAL QUITERIA 37 5,85%
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E

SOP | GESTAO REGIONAL GERENCIA DE DISTRITO OPERACIONAL - SOBRAL 14 2,21%
DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA ]

SOP | RODOVIARIA E AEROPORTUARIA GERENCIA DE MANUTENCAO DA MALHA VIARIA 4 0,63%
DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA GERENCIA DE PROGRAMAS E OPERAGOES

SOP | RODOVIARIA E AEROPORTUARIA AEROPORTUARIAS 4 0,63%

SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E FINANCAS | GERENCIA DE CONVENIOS E CONGENERES 7 1,11%

SOP_| DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E FINANCAS | GERENCIA DE PLANEJAMENTO E ORCAMENTO 1 0,16%

SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E FINANCAS | GERENCIA FINACEIRA 5 0,79%

SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO | GERENCIA ADMINISTRATIVA 3 0,47%

SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO | GERENCIA DE GESTAO DE PESSOAS 6 0,95%

SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO | GERENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAQO 1 0,16%
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SOP | DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO | GERENCIA FINANCEIRA 3 | 047%
SOP_| DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAQO | GERENCIA INSTITUCIONAL E PLANEJAMENTO 1 0,16%
SOP | DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES | GERENCIA DE PROJETOS COMPLEMENTARES 1 1 0,16%
SOP__| DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES | GERENCIA DE PROJETOS DE ARQUITETURA 2 0,32%
SOP | SUPERINTENDENCIA SUPERINTENDENCIA ADJUNTA DE EDIFICACOES 2 0,32%
SOP | SUPERINTENDENCIA SUPERINTENDENCIA ADJUNTA DE RODOVIAS 10 - | 1,58%

4.9 - Manifestagoes por Municipio de Ocorréncia
Neste item, apresentamos o quantitativo de manifestagées por municipio, dentre os quais,
destacamos os Municipios com maior nimero de manifestagées, quais sejam:

» Fortaleza com 87 (oitenta e sete) manifestagées, perfazendo um percentual de 13,74%;

» Maracanau com 12 (doze) manifestagées, perfazendo um percentual de 3,09%.

Informamos que, dentre as 633 (seiscentos e trinta e trés) manifestacdes recebidas, em 332
(trezentos e trinta e dois) delas nao foi especificado o municipio.

Vale salientar que, a Ouvidoria Setorial da SOP alcanca 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.

QUANTITATIVO DE MANIFESTAGOES POR MUNICIPIO

Municipio 2022 2023
Acarape 3 0
Acarau 1 1
Acopiara 0 1
Alto Santo 2 1
Amontada 1 0
Apuiarés 2 4
Aquiraz 6 0
Aracati 0 1
Ararenda 0 2
Araripe 0 1
Assaré 0 1
Aurora 1 2
Baixio 0 1
Banabuiu 0 2
Barro 0 2
Barbalha 4 5
Baturité 8 6
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Maracanau 17
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Tururu 1 0
Ubajara 3 0
Uruburetama 3 10
Varjota 4 0
Vigosa do Ceara i 0
Indefinido 257 332
Campina Grande 1 0
Total 549 633

5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1 - Resolubilidade das Manifestagoes

A resolubilidade das manifestacées em 2023 apresentou um percentual significante, resultado da
realizacdo de um plano de acgéo junto as areas competentes, no sentido de minimizar os atrasos
nas respostas, conseguindo assim finalizar 98,10% das manifestagdes dentro do prazo. Conforme

apresentamos na tabela abaixo.

Tabela de Resolubilidade das manifestagoes:

Situagdo Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2022 Manifestagcoes em 2023
Manifestagdes pendentes no 0 0
prazo
Manifestagdes pendentes
0 0

fora do prazo
Manifestagdes finalizadas no 422 621
prazo
Manifestagdes finalizadas 127 12
fora do prazo

Total 549 633

— Indice de Resolubilidade | indice de Resolubilidade
¢ em 2022 em 2023

Manifestacgdes finalizadas no 76.73% 98,10%
prazo
Manifestacdes finalizadas fora 23.27% 1,90%
do prazo
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5.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Dentre as agbes implementadas, uma delas foi a articulagdo permanente com os Distritos
Operacionais no sentido de priorizar a eficiéncia para responder prontamente as manifestacées,
demonstrando comprometimento com a resolucdo dos problemas, fornecendo respostas
completas, abordando as questdes levantadas de maneira abrangentes e transparente.

Estabelecemos procedimentos claros e eficiente para lidar com diferentes tipos de reclamacées,
garantindo consisténcia na abordagem e mantendo o usuario informados sobre o status de suas
reclamacbes, promovendo a transparéncia no processo, além do engajamento das outras areas
da SOP para resolver questdes sistematicas e proporcionar uma abordagem colaborativa na
resolucao de problemas.

5.1.2 - Tempo médio de resposta, em dias

Tabela do tempo médio de resposta:

Tempo Médio de Resposta 2022 29 dias
Tempo Médio de Resposta 2023 5 dias

5.2 - Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Ao receber a resposta da manifestacdo o cidadao (a) &€ convidado a responder uma Pesquisa de
Satisfacdo, que é disponibilizada no préprio sistema. A pesquisa também.é.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 da Ouvidoria, quando o cidadao (a)
preferir o envio da resposta da manifestacao por esse meio.

A tabela a baixo demonstra o indice de satisfagao dos usuarios da QOuvidoria:

INDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/01/2023 a

3111212023
indice Geral de Satisfagio Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento ?
4,06
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4.1
¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua
manifestacdo? 4,3
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,67
Média das Notas: ; 4,03
Indice de Satisfagao: 72,00%
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De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, no ano de 2023, os menores indices
de satisfagdo atribuidos pelo cidaddo na pesquisa foram referentes & qualidade e a satisfacao
com servigco de ouvidoria, ficando com as médias de 3,67 e 4,06, respectivamente.

Essa insatisfacao pode estar relacionada o nao atendimento as expectativas dos cidadaos no que
corresponde a resolugdo 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.

5.2.2 - Acdes para melhoria do indice de satisfacao

» Otimizacao dos canais de comunicacéo tornando-os acessiveis e claros para 0s usuarios,
e que as respostas fossem rapidas e uteis aos cidadaos;

» Capacitagcdo dos membros da equipe da ouvidoria para lidar com diferentes tipos de
situagbes em que o manifestante possa receber resposta forma empatica e eficaz;

» Implementacado de melhorias baseadas em dados, nas analises das reclamacées para
identificar tendéncias e areas que possam melhorar as respostas, adotando medidas
corretivas nas respostas das manifestacées;

» Incentivo a cultura organizacional que valorize a resolucdo de problemas e a exceléncia no
atendimento das resolucdes das reclamacgées dos manifestantes:

» Monitoramento e avaliagdo continuos para que possamos ajustar estratégia conforme
necessario. Ct

5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas de respondidas em 2022 98
Total de pesquisas de respondidas em 2023 86

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de 365
Ouvidoria era: '
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,98
Indice de Expectativa: 9,04%
31

Superintendéncia de Obras Publicas - SOP
Av. Alberto Craveiro, 2775 - Térreo - Casteldo » CEP; 60861-211
Fortaleza-CE - Fone: (85) 3108.2800 / (85) 3108.2801




' GOVERNODO
P Estap0 po CEARA

Secretaria das Cidades

SOP-CE

SUPERINTENDENCIA
DE OBRAS PUBLICAS

6 - ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

6.1 - Motivos das Manifestagdes

As manifestagbes mais demandadas foram referentes a Manutencao de Rodovias/Restauracao de
Trechos com 282 (duzentos e oitenta e dois) manifestacées, Obras Publicas (acompanhamento e
execucao) - impactos causados pelas obras publicas com 72 (setenta e duas) manifestacdes.

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto aos pontos recorrentes, observamos que a reclamacdo foi a categoria mais
frequentemente apresentada, seguidas por solicitagdes de servicos. Ao comparar esses dois tipos
de manifestagées, constatamos que juntos representaram 91,15% do total de registros em 2023,
destacando a ativa participacao dos cidadaos na administracdo do orgao.

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

Intensificamos os esforgos na manutencao e restauragdo de trechos por meio das Geréncias
Regionais. A fiscalizagdo das obras rodoviarias também foi aprimorada pela Diretoria de
Fiscalizagao de Obras e Gestao Regional - DIFOR, com o objetivo de aprimorar constantemente
as condi¢Ges das rodovias, proporcionando aos usuarios uma melhor trafegabilidade.

7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Em 2023, a Ouvidoria Setorial da SOP destacou-se ao sensibilizar a Diretoria e Geréncias sobre a
relevancia do Canal de Ouvidoria como meio para aprimorar os servicos oferecidos a sociedade.
Alem disso, eficientemente respondeu as manifestacées, tanto as que estavam em atraso como
as dentro do prazo estabelecido, assegurando respostas oportunas e conclusivas.

8 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria Setorial da SOP destacou-se em 2023, marcando presenca em todos os eventos
relacionados & tematica de ouvidoria. Participou ativamente das reuniées da Rede de Fomento e
Oficinas de Trabalho sobre o Sistema de Ouvidoria, promovido pela CGE, realizadas de forma
virtual e presencial. Vale ressaltar que o Ouvidor da SOP recebeu a Certificacdo de Ouvidoria em _
2023, cujo tema foi “Inteligéncia Emocional com Foco na Ouvidoria’, onde foram capacitados um
total de 39 profissionais nas ouvidorias setoriais do Governo do Estado do Ceara.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria tem se esforgado para fortalecer lagos com diferentes setores da SOP, incluindo as
Geréncias Regionais, inclusive disseminado no ambito da instituicdo as praticas de melhorias
aplicadas através dos seus meios de comunicacéo, resultando numa maior integracio entre o
setor de Ouvidoria e as demais areas, tendo como objetivo promover um comprometimento mais
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efetivo que incluem transparéncia, confiabilidade, credibilidade e imparcialidade.

Com o intuito de implementar boas praticas no Desempenho da Gestédo de Ouvidoria, a Setorial
da SOP criou agdes com o objetivo de melhorar o trato e o tempo de resposta as manifestagdes,
conforme relacéo a seguir:

» Reunides periodicas com o corpo gestor com o intuito de sensibiliza-los cada vez mais so-
bre a importancia da Ouvidoria, tanto para o Cidaddo como para a Institui¢ao;

* Articulagao continua através de reuniées técnicas no sentido de criar agdes efetivas no tra-
to as manifestacées de Ouvidoria, principalmente em respondé-las em tempo habil a fim
de respeitar o prazo previsto na legislagao vigente;

10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Sugerimos que em 2024 haja cada vez o comprometimento e a colaboracdo dos Servidores,
Gerentes, Diretores e Superintendentes, visando desenvolver procedimentos que melhorem o
tratamento das manifestagdes de ouvidoria e otimizem as operacdes da SOP.

Sugerimos ainda, que as Diretorias e Geréncias estabelecam procedimentos especificos para a
analise e apuracao das denuncias feitas pelos cidadaos por meio das manifestacdes, visando
reduzir eventuais vulnerabilidades nos servicos oferecidos pelo érgao.

Por fim, recomendamos que as Diretorias e Geréncias implementem medidas concretas, a fim
de tratar as manifestacdes da ouvidoria de maneira eficaz, dando destaque a resposta adequada
e pontual, conforme o prazo estipulado no artigo 23 do Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de
2020.
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11- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Politica de Ouvidoria do Estado estd empenhada em fomentar a participacdo ativa da
sociedade, fortalecer o controle social e assegurar a transparéncia nos servicos do poder
executivo estadual. A Ouvidoria desempenha um papel importante como elo entre a sociedade e o
governo, respeitando o direito fundamental do cidaddo de expressar opinides, participar e
fiscalizar. A analise minuciosa deste relatério revela que o significativo nimero de consultas reflete
0 desejo da populagdo em garantir acesso a informacéo e expressar suas manifestacées.

Os indicadores acima mencionados, demostram a importancia dos mecanismos de afericdo do
nivel de qualidade no desempenho e execucédo das acdes voltadas a area da Ouvidoria desta
instituicdo, uma vez que a complexidade de execugdo de empreendimentos publicos sob a
responsabilidade da mesma enseja grandes demandas de manifestagées por parte da populacao
por se tratar de obras publicas.

Destacamos a notavel taxa de satisfacéo, alcancando 100% de resolutividade nas manifestacées
respondidas, evidenciando o compromisso da nossa Ouvidoria em oferecer respostas claras,
transparentes e objetivas. O empenho em aprimorar o atendimento, utilizando diversos canais de
comunicacao, é notavel. A Ouvidoria Setorial da SOP se destaca ao concluir todas as 633
(seiscentos e trinta e trés) manifestacées em 2023, demonstrando um desempenho excepcional.

Nesse contexto de evolugéo e maturacéo, a instituicdo apresenta o presente relatério, que objetiva
demonstrar as agbes de Ouvidoria, realizadas durante o exercicio de 2023, de modo a refletir os
resultados da gestdo na busca do cumprimento da sua missdo, de forma a atender na sua
plenitude os anseios da sociedade no tocante a area de infraestrutura, notadamente edificacdes e
rodovias.

Expressamos nossa gratidao a Assessoria de Controle Interno e a Ouvidoria da SOP, cujo papel
como mediadores é fundamental para representar a Instituicao, garantindo que as demandas dos
cidaddos sejam atendidas com respeito as sugestdes e recomendacdes apresentadas.
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12 - CONSIDERACOES FINAIS — OUVIDORIA

Em 2023, a Ouvidoria da SOP demonstrou um desempenho exemplar ao colaborar de forma
eficiente com varias areas da Instituicdo, o que resultou na conclus&o rapida das manifestacdes
pendentes. Além disso, proporcionou respostas satisfatérias e oportunas aos cidados,
destacando-se pela exceléncia na gestdo das demandas e no atendimento as necessidades da

sociedade cearense.

Francissd/Qaintino Vieira Neto
dente de Obras Publicas — SOP

o gelirdo Cavalcante Camurga ;

Quvidor da SOP
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