RELATORIO

GESTAO DE OUVIDORIA
ANO 2024

PERIODO
01/01/2024 a 31/12/2024



CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

SOP CE SUPERINTENDENCIA
- DE OBRAS PUBLICAS

1 - EXPEDIENTE

DIRECAO SUPERIOR DO ORGAO:

José Valdeci Reboucgas
Superintendente

José llo de Oliveira Santiago
Superintendente Adjunto de Rodovias

Gadyel Gongalves de Paulo

Superintendente Adjunto de Edificagcbes

EQUIPE DE OUVIDORIA:

Francisco Abelardo Cavalcante Camurga
Ouvidor Setorial

Maria Lucia de Fatima Alves Fonteles
Colaboradora

Emiliana Nogueira Monteiro Silveira.
Colaboradora.

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




CEARA
¥ GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

SOP-CE |5 oo rinncne
2 — INTRODUCAO

O objetivo deste trabalho € apresentar as atividades realizadas pela Ouvidoria Setorial da
Superintendéncia de Obras Publicas (SOP) em 2024, com base nas manifestagdes registradas
no Sistema de Ouvidoria — Ceara Transparente. Essas manifestagbes abrangem reclamacgoes,
denuncias, elogios e solicitagbes relacionadas a servicos de construgdo, restauragao e
conservagao de edificagbes e rodovias, entre outros. A analise dessas atividades é conduzida
por meio de dados numeéricos e graficos, proporcionando uma visdo estatistica clara dos
resultados alcangados.

O Sistema Estadual de Ouvidoria é regulamentado pelo Decreto n°® 33.485/2020, que define os
canais destinados ao recebimento de manifestacbes relacionadas ao Poder Executivo
Estadual. Complementando essa estrutura, o Ceara Transparente, instituido pelo Decreto n°
30.474/2021, é uma plataforma digital desenvolvida para otimizar o tratamento dessas
manifestacbes. Essa ferramenta oferece diversas vantagens, como o envio agil das
manifestacbes a Ouvidoria responsavel, simplicidade no cadastro de informacoes,
possibilidade de anexar documentos, acompanhamento detalhado do andamento da
manifestacdo e a opcao de complementar dados sempre que necessario, fortalecendo a
comunicagao entre o cidadao(a) e a administragao publica.

A Ouvidoria Setorial do Estado do Ceara disponibiliza diversos canais para que os cidadaos
registrem suas manifestacbes de forma acessivel e eficiente. Entre eles estdo o site
www.ouvidoria.ce.gov.br, o numero 155 (ligagcao gratuita), as redes sociais como Twitter
(@ouvidoriaceara), Facebook e Instagram (sop_ceara), além do aplicativo Obras do Ceara.

Essas ferramentas foram desenvolvidas para que a populacdo possa avaliar, reclamar,
denunciar, elogiar e solicitar esclarecimentos sobre os atos dos gestores publicos. A iniciativa
busca assegurar os direitos dos cidadados e fortalecer o exercicio pleno da cidadania,
oferecendo um espaco de didlogo direto e transparente com o governo.

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 reclamacoes,
sugestdes, 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 atuagao.

A Ouvidoria Setorial da SOP faz parte da Estrutura Organizacional do Orgdo, integrada na
Unidade de Assessoramento de Controle Interno e Ouvidoria, responsavel por outras
atribuicoes além de suas fungdes principais, tais como:
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- Monitorar a conformidade e o resultado das Atividades do Comité Setorial de Acesso a
informacgao;

- Acompanhar o cumprimento das medidas administrativas deliberadas pelo Comité de Acesso
a informagao (CGAI), em relagédo a SOP;

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

- Oferecer atendimento presencial de Ouvidoria;

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

- Coordenar as audiéncias e consultas publicas realizada pelo SOP, em parceira com as
respectivas areas de execugao programatica envolvidas com a matéria;

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

- Coordenar o processo de atualizagcao da Carta de Servigos ao Usuario da SOP, bem como
propor a adequacgao dos servigos aos parametros de qualidade;

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

- Exercer agdes de mediacao e conciliagdes para solugao 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 prestagcao de servigcos publico;

- Contribuir com o processo de desburocratizacdo e simplificacdo dos servicos publicos
prestados pela SOP, a parti dos dados coletados das manifestacbes de ouvidoria, audiéncia e
consultas publicas.
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2.2 - A SUPERINTENDENCIA DE OBRAS PUBLICAS - SOP

E uma autarquia do Governo do Estado vinculada & Secretaria das Cidades, e foi criada em 22
de maio de 2019, por meio da Lei n° 16.880, como resultado da fusao 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 atuagdo, em média abrange cerca de 20 a 25
municipios.

Missao: Projetar, executar e fiscalizar obras de infraestrutura rodoviaria, aeroportuaria e de
edificagdes, contribuindo para o desenvolvimento socioeconédmico do Estado do Cear3;

Visao: Ser um o6rgao de referéncia na prestagdo de servigos de infraestrutura rodoviaria,
aeroportuaria e de edificagdes, conquistando a confianga da sociedade pela qualidade e
eficiéncia dos seus servigos;

Valores: Etica e Probidade, Transparéncia e Capacidade, Competéncia Técnica e
Compromisso com a sociedade, Qualidade nos produtos e servigos oferecidos, Eficiéncia e
Eficacia na aplicagao dos Recursos Publicos e Valorizagado dos Recursos Humanos;

Competéncias: Sao competéncias da Superintendéncia de Obras Publicas - Elaborar o Plano
Rodoviario do Estado, realizar estudos e elaborar planos e projetos, objetivando a construgao e
manutencado das Rodovias Estaduais, assegurando a protecdo ambiental das areas onde serao
executadas obras de sua competéncia, construir e manter as estradas de rodagem estaduais,
construir, manter, explorar e conservar aeroportos e campos de pouso;

Exercer as atividades de planejamento, administracdo, pesquisa, engenharia e operagao do
sistema viario do Estado do Ceara, elaborar estudos, projetos e orgamentos de construgao,
ampliacdo, remodelacao e recuperagdao de prédios publicos estaduais, de edificacbes de
interesse social. Construir, ampliar, remodelar e recuperar prédios publicos estaduais e de
edificagdes de interesse Social;

Realizar vistorias técnicas e fiscalizar as obras de construcdo, ampliacdo, remodelacdo e
recuperacao de rodovias e prédios publicos estaduais, edificagdes de interesse social. Avaliar
prédios e terrenos para fins de desapropriagdo 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 instituicbes publicas ou privadas relacionados aos
objetivos da autarquia. Organizar, regulamentar e manter o registro do acervo técnico das
edificagdes e obras publicas do Estado. Prestar servico técnico especializado a outros entes
federados mediante delegagdo, convénio ou contrato. Exercer outras competéncias
necessarias ao cumprimento de suas finalidades, nos termos do regulamento.
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2.3 - PERIODO DO RELATORIO

O presente relatério é referente ao periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024, no qual apresentamos
as diversas manifestagdes registradas no exercicio de 2024, através do Sistema de Ouvidoria —
Ceara Transparente.

3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES EMITIDAS
PELA CGE DO RELATORIO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR (RELATORIO DE
GESTAO 2023)

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

ORIENTAGOES:

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

Em 2024, realizamos atendimentos itinerantes por meio dos nossos Distritos Operacionais,
com o objetivo de divulgar os canais de participacao e facilitar o recebimento de manifestagoes
dos usuarios.

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

Embora ainda ndo tenha sido implementada uma rotina formal de monitoramento dos indices
de satisfagdo dos cidaddos, a Ouvidoria Setorial estd comprometida em aprimorar
continuamente a qualidade e a celeridade das respostas as manifestagdes, com o objetivo de
atender de maneira eficaz e satisfatoria as demandas da populagao.

Orientagdo 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 apuragcdo das manifestacdes oriundas da ouvidoria setorial, bem
como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidadaos.

A implantacéo de interlocutores de ouvidoria nas unidades descentralizadas teve como objetivo
central aprimorar o atendimento ao cidadao, reduzindo o tempo de resposta e acelerando o
tratamento das manifestagcées. Implementada em 2024, essa estratégia reforcou o
engajamento das equipes nos Distritos Operacionais, resultando em maior eficiéncia no
gerenciamento das demandas e na comunicagao interna.
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Entre os principais beneficios dessa iniciativa estdo a proximidade com o cidadao, a agilidade
no atendimento e o aprimoramento dos processos de apuragdo das manifestacées. Até o
momento, 6 (seis) dos 11 (onze) Distritos Operacionais foram visitados, e a conclusdo do

processo nos 5 (cinco) restantes esta prevista para este ano.

Durante essas visitas, foram designados interlocutores responsaveis por receber, monitorar e
encaminhar as manifestagdes, desempenhando um papel crucial na gestdo das demandas e
no fortalecimento da interacdo entre as unidades.

E essencial que todos os Gerentes, Técnicos e Colaboradores dos Distritos Operacionais
estejam plenamente informados sobre a presenga e o papel dos interlocutores de ouvidoria.
Esse alinhamento interno é fundamental para assegurar o correto encaminhamento e a
resolucdo eficaz das manifestacdes. Com essa estrutura, a ouvidoria consolida um sistema
descentralizado, transparente e orientado as necessidades do cidaddo, garantindo um
atendimento mais agil e eficiente.

Orientagcao 07 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de agao para a conclusao das
manifestagcdes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis)
meses, em consonancia com a Instrugdo Normativa CGE n° 01/2020.

No sistema Ceara Transparente, todas as manifestagdes referentes a 2024 foram respondidas
dentro do prazo, sem registros de atrasos. Reiteramos nosso compromisso em garantir o
cumprimento das exigéncias legais em vigor.

Atingimos um indice de 99,83% de manifestagcdes respondidas no Sistema Ceara
Transparente, referentes ao ano de 2024. Apenas uma manifestagao teve um atraso de 1 (um)
dia, enquanto todas as demais foram respondidas dentro do prazo estipulado, sem qualquer
registro adicional de atraso. Este resultado reafirma nosso compromisso com o cumprimento
rigoroso das exigéncias legais vigentes, garantindo eficiéncia e transparéncia no atendimento
as demandas da sociedade.

RECOMENDAGAO:

- Criagao de procedimentos internos e de plano de agao para o devido cumprimento do prazo
de resposta e do tratamento das manifestacbes 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.

Para implementar a recomendacao destacada no Relatério de Desempenho da Gestdo de
Ouvidoria, a Setorial da SOP desenvolveu medidas e estratégias que foram aplicadas em 2023
e consolidadas em 2024. Essas agdes tém como objetivo aprimorar tanto a qualidade do
atendimento quanto a reducéo do tempo de resposta as manifestagcdes recebidas, incluindo:
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- Realizagdo de reunides estratégicas com os Superintendentes Adjuntos, Diretores e
Gerentes, com o objetivo de reforgar a conscientizagdo acerca da importancia da Ouvidoria,
ndo apenas como instrumento essencial para atender as demandas dos cidadaos, mas

também como uma ferramenta estratégica para fortalecer a imagem e a eficiéncia institucional;

- Solicitagbes direcionadas aos Superintendentes Adjuntos de Rodovias e Edificagdes para que
adotassem medidas junto as respectivas Diretorias e Geréncias, com o objetivo de implementar
acdes eficazes no tratamento das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, dando prioridade ao
cumprimento dos prazos estabelecidos pela legislagao vigente.

- Em 2024 demonstramos comprometimento ao realizar o deslocamento estratégico de nossa
equipe para areas especificas, priorizando a agilidade no tratamento de manifestagcbes mais
complexas, que historicamente demandavam prazos maiores para serem atendidas. Essa
abordagem reflete nossa busca continua por eficiéncia e qualidade no atendimento.

Essas medidas resultaram em um desempenho destacado, assegurando o atendimento agil e
a concluséo de todas as manifestagdes registradas em 2024.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
4.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

No periodo de janeiro a dezembro de 2024 registramos um total de 587 (quinhentas e oitenta e
sete) manifestagdes. A seguir apresentamos grafico comparativo do quadriénio 2021 a 2024.

Constatamos que no ano de 2024 foi registrado o segundo maior numero de manifestagdes do
quadriénio 2021 a 2024, ou seja, 587 manifesta¢des, conforme demostramos no grafico a
sequir:
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4.2 - Manifestag6es 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 manifestacbes de Ouvidoria referentes ao Poder Executivo
Estadual, os quais sao: telefone 155, telefone fixo, Internet, Presencial, E-mail, Facebook,
Carta, Reclame Aqui, Instagram, Caixa de Sugestdes, Ceara App.

O meio de entrada mais utilizado pelos manifestantes no ano de 2024 foi o telefone 155,
ficando em segundo lugar a internet, conforme tabela abaixo:

Na tabela abaixo, apresentamos o numero de manifestagdes por meio de entrada, realizando
uma comparacao entre os anos de 2022 e 2024.
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Meio de Entrada
Meios 2023 2024 Variagao%
Telefone 155 284 250 -11,97%
Cidadéao on-line - Chat 3 1 -66,67%
Cidadao on-line - Telegram 0 0 -
Telefone 41 0 -100,00%
Internet 284 309 8,80%
Presencial 4 0 -100,00%
E-mail 13 22 69,23%
Facebook 0 0 -
Carta 0 0 -
Reclame Aqui 0 2 200,00%
consumidor.gov.br 0 0 -
Instagram 0 1 100,00%
Governo ltinerante 0 0 -
Caixa de sugestoes 0 0 -
Sistema Legado 0 0 -
Twitter 0 0 -
Ceara App 4 2 -50,00%
Whatsapp 0 0 -
Google Ferramentas 0 0 -
Atendimento Virtual 0 0 -
Total 633 587
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Meio de Entrada

M Telefone 155 M Cidad3o on-line - Chat
M Cidaddo on-line - Telegram M Telefone

M Internet M Presencial

W E-mail B Facebook

M Carta M Reclame Aqui

W consumidor.gov.br W Instagram

m Governo ltinerante I Caixa de sugestdes
Sistema Legado m Twitter

i Ceara App Whatsapp

Google Ferramentas Atendimento Virtual

4.3 - Tipo de Manifestagao

A Ouvidoria atua como um elo estratégico entre a sociedade e o governo, desempenhando um
papel fundamental na identificagéo e corregéo de fragilidades nos servigos publicos. Por meio
dela, a administracdo publica pode reconhecer areas de melhoria, estabelecer prioridades e
promover uma cultura de responsabilizacdo, fortalecendo a eficiéncia e a transparéncia na
gestao publica.

Apesar dos desafios inerentes ao processo, a Ouvidoria tem alcangado resultados positivos ao
fomentar a cidadania, beneficiando tanto a administracao publica quanto a sociedade como um
todo.

Nossa analise revelou que as reclamagdes constituiram a categoria mais recorrente entre as
manifestacbes, seguidas pelas solicitagbes de servigos. Juntas, essas categorias
representaram 91,14% do total de registros em 2024, evidenciando o envolvimento ativo dos
cidadaos na melhoria continua da gestao publica.

Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestagées por tipo:

Tipologia de Manifestacoes
Tipos 2023 2024 Variagao%
Reclamacao 405 278 -31%
Solicitagao 172 256 49%
Denuncia 33 38 15%
Sugestéo 15 9 -40%
Elogio 8 6 -25%
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Tipologia de Manifestac¢oes

M Reclamagdo
M Solicitacdo
m Denuncia

M Sugestdo

M Elogio

4.4 - Manifestagoes por Tipo/Assunto

Demonstramos a seguir os tipos de manifestagbes por tipo assuntos/subassuntos mais
demandados, os quais foram:

Reclamagao - Engenharia e Operagdo de Infraestrutura de Rodovias - Manutengdo de
Rodovias/Restauragao de trechos com 278 manifestacoes;

Solicitagao - Engenharia e Operacdo de Infraestrutura de Rodovias - Manutengao de
Rodovias/Restauracao de trechos com 256 manifestacoes;

Denuncia - Engenharia e Operagao de Infraestrutura de Rodovias — Irregularidade em obras
com 38 manifestacées;

Sugestao - Engenharia e Operagao de Infraestrutura de Rodovias com 9 manifestacgoes;

Elogio - Elogio ao servidor publico/colaborador com 6 manifestacées.
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Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo geral de manifestagcées por Assuntos:
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Tipologia/Assunto

Tipos Assunto Total
Reclama- EI:IGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS | 236
ciio NAO COMPETE AO PODER I;XECUTIVO ESTADUAL 24
ENGENHARIA DE EDIFICACOES 18
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS | 234
Solicitagdo | ENGENHARIA DE EDIFICACOES 11
NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL 11

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS 28
Denuncia [ CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 7
ENGENHARIA DE EDIFICACOES 3
ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS 5

Sugestdao |ENGENHARIA E OPERACAO DA INFRAESTRUTURA AEROVIARIA 3
1

4

2

NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

Elogio

4.5 — Tipificagao por Assunto/Subassunto

Os topicos mais demandados se concentraram na area de Engenharia e Operagao de
Infraestrutura Rodoviaria, com destaque para construcdo, manutencdo e restauracéo de
trechos, totalizando 407 manifestacdes. Além disso, foram registradas 80 acgbes relacionadas a
outras atividades desenvolvidas pela SOP, conforme detalhado a seguir:

Assunto Subassunto Total
MANUTENCAO DE 364
RODOVIAS/RESTAURACAO DE TRECHOS

ENGENHARIA E OPERACAO DE

INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS | CONSTRUGAO DE RODOVIAS 25

PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPAGAO | 18
DA FAIXA DE DOMINIO

GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICAGOES 21
MANUTENCAO E RESTAURACAO EM 4
ENGENHARIA DE EDIFICACOES OBRAS DE EDIFICACOES PUBLICAS
FISCALIZAGAO EM OBRAS DE 8
EDIFICACOES PUBLICAS
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA |PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS 10
E ENGENHARIA LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS 6
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ANDAMENTO DE CONTRATOS E 10
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONVENIOS
CONGENERES PENDENCIAS DE PROCESSOS DE 4
CONVENIOS E CONGENERES
AVALIACAO DE PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIA| 7
PREDIOS/TERRENOS PARA FINS E PRAZOS)
DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E LAUDO DE AVALIACAO 2
ALIENACAO)
OBRAS PUBLICAS OBRAS PARALISADAS 5
(ACOMPANHAMENTO E DESAPROPRIACOES/INDENIZACOES 3
EXECUCAOQO)
ADMINISTRACAO/EXPLORACAO DE 3
ENGENHARIA E OPERACAO DA AEROPORTOS REGIONAIS
INFRAESTRUTURA AEROVIARIA CONSERVACAO E MANUTENCAO DE 1
AEROPORTOS REGIONAIS
DESVIO DE COLABORADOR DE SUAS 3
FUNCOES PARAATENDIMENTO A
CONDUTA INADEQUADA DE INTERESSE PARTICULAR
SERVIDOR/COLABORADOR CONDUTA DESONESTA 3
IRREGULARIDADES 1
ADMINISTRATIVAS/ATOS ILICITOS
ATUALIZACAO DE DADOS CORRECAO/ALTERACAO DE DADOS 2
CADASTRAIS DE SERVIDOR PESSOAIS DE SERVIDOR
TRAMITACAO DE PROCESSO PROCESSOS DIVERSOS 2
ADMINISTRATIVO DESAPRQPRIAQOES 2
USUCAPIAO 2
ATRASO NO REPASSE DE RECURSOS AO 2
PARCEIRO
PROBLEMAS EM CONTRATOS E ATRASO NO PAGAMENTO DE 1
CONVENIOS FORNECEDOR
ENTREGA EM DESACORDO COM O 1
PREVISTO

DESPESAS CORRENTES (AGUA, LUZ,
TELEFONE, MANUTENCAO, ETC)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO  |ATENDIMENTO E ACOLHIMENTO

DO ORGAO/ENTIDADE ATENDIMENTO A LEGISLAGOES E NORMAS | 1
LEGAIS
AVALIACAO DE SERVIGOS RELATORIO E RESULTADOS DAAVALIACAO | 1
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. ESTRUTURA E RECURSOS 1
PUBLICOS TECNOLOGICOS
ELOGIO AO DESEMPENHO INSTITUCIONAL | 1
ELOGIO AOS SERVICOS E RESULTADOS
PRESTADOS PELO ORGAO ELOGIO A PROGRAMAS E PROJETOS 1
INSTITUCIONAIS
INSATISFACAO COM OS SERVICOS | DESATUALIZACAO DE INFORMACOES 1
PRESTADOS PELO ORGAO
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR | PENSAO 1
IRREGULARIDADES NO PROCESSO 1
DIVERSOS (LOCAL DE PROVA, 1
CONCURSO PUBLICO/SELECAO INSCRICOES, CRONOGRAMA, CONDUTA
DE APLICADOR, CARTAO DE
IDENTIFICACAO, ETC)
ASSEDIO MORAL VIOLENCIA VERBAL 1
_ APROPRIACAO INDEBITA 1
APURACAO E PROCEDIMENTOS :
SOBRE CRIMES DIVERSOS CRIME INFORMATICO (CRIMES 1
PRATICADOS PELA INTERNET)

4.6 - Manifestagoes por Tipo de Servigos

Tipo de servigos
Programas Total
NAO SE APLICA 587

4.7 - Manifestagdes por Programa Orgcamentario
Dentre os programas or¢camentarios, destacamos o de Infraestrutura e Logistica com 564
manifestagdes representando um percentual de 78,36%, conforme demonstramos a seguir:

A tabela abaixo apresentamos os programas orgamentarios mais demandados no ano de 2024.

Programa orgamentario
Programas Total
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 16
MOBILIDADE, TRANSITO E TRANSPORTE 12
ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 8
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 4
INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 547
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4.8 - Manifestagcoes por Unidades Internas

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

- Unidades

Diretoria de Fiscalizagao de Obras e Gestao Regional - (DIFOR), responsavel por coordenar os
servicos de fiscalizagdo das obras de construgdo, manutengdo, conservagao de rodovias e
edificacdes, realizados pelos Distritos Operacionais, apresentou o maior numero de
manifestagdes, ou seja, 420, perfazendo um percentual de 71,55% do total. Em seguida, a
Diretoria de Engenharia Rodoviaria - (DIRER),com 39 manifestag¢des, perfazendo o percentual
de 6,64%.

- Subunidades
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Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestacoes das Unidades e
Subunidades:

Unidades Internas
Unidades Total

ASSESSORIA DE COMUNICACAO 1
ASSESSORIA JURIDICA 5
DIRETORIA ADMINISTRATIVA 25
DIRETORIA DE ARTICULACAO TECNICA E OBRAS ESPECIAIS 1
DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICACOES 38
DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS 39
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO REGIONAL 420
DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA RODOVIARIA E AEROPORTUARIA 24
DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E FINANCAS 19
DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES 8
SUPERINTENDENCIA 7

Total 587

Unidades Internas

SUPERINTENDENCIA

DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E FINANCAS

DIRETORIA DE FISCALIZAGAO DE OBRAS E GESTAO REGIONAL
DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICAGOES

DIRETORIA ADMINISTRATIVA

ASSESSORIA DE COMUNICAGAO

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450

4.9 - Manifestagoes por Municipio de Ocorréncia

Neste item, apresentamos o quantitativo de manifestagdes por municipio, destacando os
municipios com maior numero de ocorréncias:

Fortaleza, com 98 manifestagdes, correspondendo a 16,69% do total,;

Pentecoste, com 37 manifestagdes, representando 6,30% do total.
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Ressaltamos que, das 587 manifestacdes recebidas, 39 nio tiveram o municipio especificado.

Importante destacar que a Ouvidoria Setorial da SOP atua em todas as regidées do Estado por
meio de suas 11 Geréncias dos Distritos Operacionais Regionais, localizadas nos municipios
de Maranguape, Aracoiaba, Itapipoca, Limoeiro do Norte, Santa Quitéria, Quixeramobim,

Sobral, Crateus, Iguatu, Crato e Taua.

Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestagcées por Municipio:

Municipios

2023 2024

Abaiara

Acarape

Acarau

Acopiara

Altaneira

Alto Santo

Amontada

Apuiarés

D=2 OIN| O

Aquiraz

RN
(@)]

Aracati

Aracoiaba

Ararenda

Araripe

Assaré

Aurora

Baixio

Barbalha

Banabuiu

Barreira

Barro

Baturité

Beberibe

Boa Viagem

Boa Vista

Brejo Santo

Camocim

Campos Sales

O OINININIOOPRO|I-O|IO O OOoCw P+

Canindé

RN
w

Canoas

Caridade

Caririacu
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Carius

~

Cascavel

Catunda

Caucaia

Cedro

Coreau

Crateus

Crato

Croata

Ereré

Eusébio

Floriano

OO~ OWw ~O|l0|Ww| O

Forquilha

(0]
~

Fortaleza

Fortim

Granja

Guaiuba

Guaramiranga

Hidrolandia

Ibicuitinga

Icapui

Ico

Iguatu

Independéncia

lpu

Ipueiras

Iracema

Itaicaba

Itaitinga

Itapajé

Itapipoca

ltarema

Jaguaretama

Jaguaribara

Jaguaribe

Jaguaruana

Jaicos

Jardim

Juazeiro do Norte

Lavras da Mangabeira

Limoeiro do Norte
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Maracanau
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Maranguape

N
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Marco

Mauriti

Milagres

Milha

Miraima

Mogi das Cruzes

Mombaca

Morada Nova
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Nova Olinda

Nova Russas

Novo Oriente

Oros

Pacajus

Pacatuba

Pacoti

Pacuja

Palhano
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Palmacia

N
N

Paracuru

(6)}

Parambu

Parnaiba

Pedra Branca

Pentecoste

Pereiro

Pindoretama

Porto Alegre

Potengi

Quixada

Quixeld

Quixeramobim

Redengao

Reriutaba

Russas

Saboeiro

Sé&o Bernardo do Campo

Santana do Cairiri

Santa Quitéria

Sao Joao do Jaguaribe
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Sobral
Solonépole
Tamboril
Tarrafas
Taua
Tejuguoca
Tiangua
Trairi
Ubajara
Uruburetama
Varjota
Vicosa do Ceara
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5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1 - Resolubilidade das Manifestagoes

A resolubilidade das manifestagdes em 2024 apresentou um percentual significante, resultado
da realizagdo de um plano de acéao junto as areas competentes, no sentido de minimizar os
atrasos nas respostas, conseguindo assim finalizar 99,83% das manifestagdes dentro do prazo.

Conforme apresentamos na tabela abaixo.

Tabela de Resolubilidade das manifestagoes:

Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

Quantidade de Quantidade de

Situagao Manifestac6es em 2023 | Manifestac6es em 2024
I\_Ilanl_festagoes 621 586
finalizadas no prazo
Manifestacoes 12 1

finalizadas fora do prazo
Manifestagoes
pendentes no prazo 0 0
(ndo concluidas)
Manifestagoes

pendentes fora do prazo 0 0
(ndo concluidas)
Total 633 587
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indice de Resolubilidade

et indice de Resolubilida- | indice de Resolubilida-
¢ de em 2023 de em 2024
Manifestagoes 98,10% 99,83%
finalizadas no prazo
I\!Ianl.festagoes 1,90% 0,17%
finalizadas fora do prazo

5.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Entre as agbes implementadas, destaca-se a articulagdo permanente com os Distritos
Operacionais, com foco na eficiéncia e agilidade no atendimento as manifestagdes. Essa
estratégia reflete o compromisso com a solucao célere e efetiva dos problemas, oferecendo
respostas completas, abrangentes e transparentes as demandas apresentadas.

Foram definidos procedimentos claros e padronizados para tratar diferentes tipos de
reclamacgdes, assegurando consisténcia no atendimento e mantendo os usuarios informados
sobre o progresso de suas solicitagdes. Adicionalmente, a transparéncia no processo € o
engajamento das demais areas da SOP foram promovidos, favorecendo uma abordagem
colaborativa e integrada para a solugédo de questdes sistémicas.

5.1.2 - Tempo médio de resposta, em dias

Tabela do tempo médio de resposta:

Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2023 5,35
Tempo Médio de Resposta 2024 3,73

5.2 - Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Ao receber a resposta da manifestagdo o cidadao (a) é convidado a responder uma Pesquisa
de Satisfagdo, que é disponibilizada no préprio sistema. A pesquisa também & aplicada por
telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidad&o concordar
em responder. Também podera ser respondida através do e-mail, quando o cidadao (a) preferir
0 envio da resposta da manifestacéo por esse meio.
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A tabela a baixo demonstra o indice de satisfacao dos usuarios da Ouvidoria

N

Resultados da Pesquisa de Satisfagao

indice Geral de Satisfagio Rezt:)lta-
A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendi- 373
mento ’
B. Com o tempo da resposta 3,97
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagcao 4,12
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,42
Média 3,81
Indice de Satisfacao: 64,00%

De acordo com os resultados apresentados na tabela acima, no ano de 2024, os menores
indices de satisfacdo atribuidos pelo cidaddao na pesquisa foram referentes a qualidade e a
satisfacdo com servico de ouvidoria, ficando com as médias de 3,42 e 3,76, respectivamente.

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

Igualmente, a falta de entendimento do cidaddo 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 — Agoes para melhoria do indice de satisfagao

Melhoramos os canais de comunicagao tornando-os acessiveis e claros para os usuarios, e
que as respostas fossem rapidas e uteis aos cidadaos;

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

Estamos implementando melhorias baseadas em dados, nas analises das reclamagdes para
identificar tendéncias e areas que possam melhorar as respostas, e implemente medidas
corretivas nas respostas das manifestagdes;

Incentivamos uma cultura organizacional que valorize a resolugao de problemas e a exceléncia
no atendimento das resolucbes das reclamacgdes dos manifestantes;

Realizamos monitoramento e avaliagdo continuos para que possamos ajustar estratégia
conforme necessario.
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5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2024 102

E essencial divulgar os resultados e os esforgos realizados, comunicando aos usuarios as
melhorias implementadas e as ag¢des direcionadas para atender as suas expectativas. Essa
transparéncia contribui para fortalecer a percepgao positiva do servigo, e, ao focar nessas
iniciativas, € possivel elevar a avaliagao e consolidar a reputacdo da Ouvidoria.

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade do 3 86
servigo de Ouvidoria era: ’
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,75
Indice de Expectativa: -2,85%

6 - ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
6.1 - Motivos das Manifestagcoes

As manifestacbes mais demandadas foram referentes a Manutencdo de Rodovias/Restauracao
de Trechos com 364 manifestagdes, Obras Publicas (acompanhamento e execugao) - impactos
causados pelas obras publicas com 112 manifestacoes.

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto aos pontos recorrentes, observamos que a reclamacédo foi a categoria mais
frequentemente apresentada, seguidas por solicitagbes de servigos. Ao comparar esses dois
tipos de manifestagdes, constatamos que juntos representaram 82,79% do total de registros
em 2024, destacando a ativa participagao dos cidadaos na administragao do érgéao.
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Intensificamos os esforgcos na manutencao e restauracédo de trechos por meio das Geréncias
Regionais. A fiscalizacdo das obras rodoviarias também foi aprimorada pela Diretoria de
Fiscalizagdo de Obras e Gestdao Regional - (DIFOR), com o objetivo de aprimorar
constantemente as condigdes das rodovias, proporcionando aos usuarios uma melhor
trafegabilidade.

7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Em 2024, a Ouvidoria Setorial da SOP consolidou sua relevancia ao engajar a Diretoria e as
Geréncias na valorizagdo do Canal de Ouvidoria como ferramenta estratégica para o
aprimoramento dos servicos prestados a sociedade. Ademais, manteve um desempenho
exemplar ao responder as manifestagcbes com eficiéncia e dentro dos prazos estabelecidos,
garantindo solugdes oportunas e respostas conclusivas.

8 — ACOES DE QUALIFICAGCAO DO OUVIDOR

Em 2024, a Ouvidoria Setorial da SOP consolidou sua relevancia ao marcar presenga em todos
os eventos voltados a tematica de ouvidoria. Participou de forma ativa e engajada nas reunides
da Rede de Fomento e nas Oficinas de Trabalho sobre o Sistema de Ouvidoria, promovidas
pela CGE, realizadas tanto no formato virtual quanto presencial, reforcando seu compromisso
com o aprimoramento continuo das praticas de ouvidoria.

9 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria tem se dedicado a fortalecer os vinculos com as areas internas da SOP, incluindo
as Diretoras, Geréncias e os (11) onze Distritos Regionais, com o objetivo de fomentar um
comprometimento mais efetivo, alinhado aos principios de transparéncia, confiabilidade,
imparcialidade e celeridade nas respostas. Além disso, tem promovido analises continuas para
aprimorar o tratamento das manifestacdes, reduzindo os tempos de resposta e consolidando
sua credibilidade como elo mediador entre o cidadao e a Instituicio.

Para 2025, sugerimos intensificar a integragdo entre colaboradores, gerentes, diretores e
superintendentes, promovendo o desenvolvimento de processos mais eficientes para o
atendimento das manifestagdes de ouvidoria e a otimizagdo das operagdes da Setorial da
SOP.

Recomendamos que as Superintendéncias Adjuntas de Rodovia e Edificagbes, Diretorias e
Geréncias implementem medidas especificas para a analise e apuragcdo das denuncias
apresentadas pelos cidaddos, com foco na mitigacdo de vulnerabilidades nos servigos
prestados pelo 6rgao.
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Fortalecemos parcerias com a Ouvidoria Setorial da Secretaria do Esporte (SESPORTE),
intensificando as agdes conjuntas entre as duas instituigbes, especialmente no que diz respeito
a estrutura e ao funcionamento do Estadio Castelao.

Adicionalmente, reforcamos a necessidade de agbes concretas que assegurem o tratamento
eficaz das manifestagdes, priorizando respostas adequadas e tempestivas, em conformidade
com os prazos estabelecidos no artigo 23 do Decreto n°® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020.

10- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Politica de Ouvidoria do Estado reafirma seu compromisso em promover a participagao ativa
da sociedade, fortalecer o controle social e assegurar a transparéncia nos servigos prestados
pelo Poder Executivo Estadual. Nesse contexto, a Ouvidoria da SOP desempenha um papel
estratégico como elo entre o cidaddo e o governo, garantindo o direito fundamental de
expressar opinides, participar das decisdes publicas e exercer a fiscalizacdo cidada.

A analise deste relatério evidencia que o elevado volume de manifestacdes recebidas reflete o
crescente interesse da populacdo em acessar informagdes e apresentar suas demandas. Com
satisfagcao, destacamos a taxa de 100% de resolutividade nas manifestagbes respondidas, um
indicador que reafirma o compromisso da Ouvidoria em oferecer respostas claras, objetivas e
transparentes, consolidando a confianga do cidadao nos servigos prestados.

O desempenho da Ouvidoria Setorial da SOP em 2024 foi exemplar, com a concluséo de 587
manifestagdes, demonstrando eficiéncia e qualidade no atendimento. Além disso, o constante
aprimoramento do atendimento, viabilizado por multiplos canais de comunicagao, reforga o
empenho em atender as expectativas da sociedade de maneira agil e assertiva.

Reiteramos nosso compromisso com a Ouvidoria da SOP, cuja atuagdo mediadora é
fundamental para assegurar que as demandas dos cidadaos sejam acolhidas e tratadas com
respeito. Esse trabalho fortalece o dialogo entre a instituicdo e a sociedade, contribuindo para
uma gestéo publica mais transparente, acessivel e participativa.
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11- CONSIDERAGOES FINAIS — OUVIDORIA

Em 2024, a Ouvidoria da SOP destacou-se por seu desempenho atuante, marcado pela
eficiente articulacdo com diversas areas da Instituicdo. Essa colaboragao possibilitou a rapida
conclusao das manifestagdes pendentes, refletindo exceléncia na gestdo das demandas. Com
respostas oportunas e satisfatérias, a Ouvidoria reafirmou seu compromisso em atender as
necessidades da comunidade com qualidade, dedicacao e profissionalismo.

Mais do que um canal de escuta, a Ouvidoria € uma instancia essencial para o fortalecimento
das relagdes institucionais com seus diversos publicos. Sua atuagdo promove o dialogo e a
transparéncia, elementos imprescindiveis para a melhoria continua dos servigos. Ao tratar
demandas com ética, imparcialidade e agilidade, a Ouvidoria reforca a credibilidade
institucional, incentiva a participagdo cidada e contribui para uma gestdo mais inclusiva e
democratica. Dessa forma, cumpre seu papel estratégico de garantir que as vozes da
comunidade sejam ouvidas e valorizadas.
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Fr, coAbelardo Cavalcanté Camurca

QOuvidor Setorial da SOP
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