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1- INTRODUGAO

O objetivo deste trabalho é apresentar as atividades realizadas pela Ouvidoria Setorial da
Superintendéncia de Obras Publicas (SOP) em 2025, com base nas manifestacdes
registradas no Sistema de Ouvidoria — Ceara Transparente. Essas manifestagbes
abrangem reclamacgdes, denuncias, elogios e solicitagdes relacionadas a servigos de
construcao, restauracado e conservacao de edificagdes e rodovias, entre outros. A analise
dessas atividades é conduzida por meio de dados numéricos e graficos, proporcionando
uma visao 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 manifestagcdes relacionadas ao Poder
Executivo Estadual. Complementando essa estrutura, o Ceara Transparente, instituido
pelo Decreto n° 30.474/2021, € uma plataforma digital desenvolvida para otimizar o
tratamento dessas manifestagdes. Essa ferramenta oferece diversas vantagens, como o
envio agil das manifestacbes a Ouvidoria responsavel, simplicidade no cadastro de
informagdes, possibilidade de anexar documentos, acompanhamento detalhado do
andamento da manifestacéo e a opgao de complementar dados sempre que necessario,
fortalecendo a comunicagéo entre o cidaddo(&) e a administragao publica.

A Ouvidoria Setorial do Estado do Ceara disponibiliza diversos canais para que o0s
cidadaos registrem suas manifestagcdes de forma acessivel e eficiente. Entre eles estdo o
site www.ouvidoria.ce.gov.br, o numero 155 (ligagcdo 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 populagcdo possa avaliar, reclamar,
denunciar, elogiar e solicitar esclarecimentos sobre os atos dos gestores publicos. A
iniciativa busca assegurar os direitos dos cidadédos e fortalecer o exercicio pleno da
cidadania, oferecendo um espaco de dialogo direto e transparente com o governo.

A Ouvidoria Setorial desempenha um papel fundamental dentro de uma Instituicéo,
atuando como um canal independente e imparcial para receber, analisar e encaminhar
reclamacgdes, 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 instituicdo em sua area especifica de atuagao.

A Ouvidoria Setorial da SOP faz parte da Estrutura Organizacional do Org&o, integrada na
Unidade de Assessoramento de Controle Interno e Ouvidoria, responsavel por outras
atribuicbes além de suas fungdes principais, tais como:

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

- Acompanhar o cumprimento das medidas administrativas deliberadas pelo Comité de
Acesso a informacgao (CGAl), em relagao a SOP;
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- 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 manifestacées de ouvidoria, articulando com as
areas envolvidas e na apuragdo, bem como respondé-las, com excecdo dos casos
previstos em legislagao especifica;

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

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

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

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

- Exercer acbes de mediacdo e conciliagdes para solucdo pacifica de conflitos entre
usuarios de servicos prestados pela SOP e suas areas, bem como em caso que envolvam
publico interno com a finalidade de ampliar a resolutividade das manifestagcdes recebidas
e melhorar a efetividade na prestacao de servigos publico;

- Contribuir com o processo de desburocratizacdo e simplificacdo dos servigos publicos
prestados pela SOP, a partir dos dados coletados das manifestagbes de ouvidoria,
audiéncia e consultas publicas.- 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 fusdo entre o
Departamento Estadual de Rodovias (DER) e o Departamento de Arquitetura e
Engenharia (DAE).

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

Missao: Projetar, executar e fiscalizar obras de infraestrutura rodoviaria e de edificagoes,
contribuindo para o desenvolvimento socioecondmico do Estado do Cear3;

Visdo: Ser um érgéo 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;
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Valores: Etica e Probidade, Transparéncia e Capacidade, Competéncia Técnica e
Compromisso com a sociedade, Qualidade nos produtos e servigos oferecidos, Eficiéncia
e Eficacia na aplicagéo dos Recursos Publicos e Valorizagdo dos Recursos Humanos;

Competéncias: Sdo competéncias da Superintendéncia de Obras Publicas - Elaborar o
Plano Rodoviario do Estado, realizar estudos e elaborar planos e projetos, objetivando a
construgdo e manutengao das Rodovias Estaduais, assegurando a prote¢do ambiental
das areas onde serdo 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 operagéo
do sistema viario do Estado do Ceara, elaborar estudos, projetos e orcamentos de
construcao, ampliagéo, remodelagao e recuperagao de prédios publicos estaduais, de
edificagdes 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 construgcdo, ampliagdo, remodelagao e
recuperacao de rodovias e prédios publicos estaduais, edificagdes de interesse social.
Avaliar prédios e terrenos para fins de desapropriacédo ou alienagao pelo Estado. Elaborar
e/ou analisar editais de licitacdo das obras e acompanhar todo o processo licitatorio.
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 edificacbes e obras publicas do Estado. Prestar servigo técnico
especializado a outros entes federados mediante delegagdo, convénio ou contrato.
Exercer outras competéncias necessarias ao cumprimento de suas finalidades, nos
termos do regulamento.

O presente relatério é referente ao periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025, no qual
apresentamos as diversas manifestagdes registradas no exercicio de 2025, através do
Sistema de Ouvidoria — Ceara Transparente.
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3 - OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 - Total de Manifestagcoes do Periodo

No periodo de janeiro a dezembro de 2025 registramos um total de 762 (setecentos e
sessenta e duas) manifestagcbes. A seguir apresentamos grafico comparativo do
quadriénio 2022 a 2025.

Constatamos que no ano de 2025 foi registrado o terceiro maior numero de manifestagoes
do quinquénio 2022 a 2025, ou seja, 685 manifestagbes, conforme demonstramos no
grafico a seguir:

Grafico de Manifestagcdes Quadriénio
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Grafico de Manifestagdes Mensais (2025)
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3.2 - Manifestagcoes 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 2025 foi o telefone 155,
ficando em segundo lugar a internet, conforme tabela abaixo:

Na tabela abaixo, apresentamos o numero de manifestacbes por meio de entrada,
realizando uma comparagao entre os anos de 2022 e 2025.

Meio de Entrada
Meios 2024 2025 Variacao%
Telefone 155 250 270 8,00%
Cidaddo on-line - Chat 1 4 300,00%
Internet 309 376 21,68%
Presencial 0 8 800,00%
E-mail 22 21 300,00%
Reclame Aqui 2 1 -100,00%
Instagram 1 1 0,00%
Ceara App 2 2 0,00%
Ceara digital 0 2 200,00%
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3.3 - Manifestagoes por tipo de Manifestagao

A Ouvidoria atua como um elo estratégico entre a sociedade e o governo,
desempenhando um papel fundamental na identificagdo e correcdo de fragilidades nos
servicos publicos. Por meio dela, a administracdo publica pode reconhecer areas de
melhoria, estabelecer prioridades e promover uma cultura de responsabilizagao,

fortalecendo a eficiéncia e a transparéncia na gest&o publica.

Apesar dos desafios inerentes ao processo, a Ouvidoria tem alcancado resultados
positivos ao fomentar a cidadania, beneficiando tanto a administracdo publica quanto a

sociedade como um todo.

Nossa analise revelou que as reclamagdes constituiram a categoria mais recorrente entre
as manifestagdes, seguidas pelas solicitagdes de servigos. Juntas, essas categorias
representaram 91,14% do total de registros em 2025, evidenciando o envolvimento ativo

dos cidadaos na melhoria continua da gestao publica.

Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de manifestagées por tipo:

Tipologia de Manifestagdes

Tipos 2024 2025 Variagdo%
Reclamagdo 278 357 28,41%
Denuncia 256 61 -76,17%
Elogio 38 8 -78,94%
Sugestao 9 17 88,88%
Solicitacdo 6 242 3933,33%

3.4 - Manifestagoes por Tipo/Assunto

Tipologia/Assunto
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Tipos Assuntos Total

Reclamag&o | ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS 285
ENGENHARIA DE EDIFICACOES 13
CONSTRUCAO E RECUPERACAO DE PONTES E PASSARELAS 12
CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES 7
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA 7
AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E s
ALIENACAO)
ASSEDIO MORAL 4
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 4
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 4
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 3
INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE APURACAO 3
TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 3

8




' CEARA

) GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

SOP c E SUPERINTENDENCIA
- DE OBRAS PUBLICAS

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO)

DESAPROPRIACAO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

PLANO DE CARGOS E CARREIRAS

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

ASSEDIO MORAL

AVALIACAO DE SERVICOS PUBLICOS

ENGENHARIA DE EDIFICACOES

PROCESSO DE SINDICANCIA

TRANSGRESSAO ETICA - INFRACAO AO CODIGO DE ETICA

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

Elogio ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

ACORDO DE COOPERAGCAQ/PARCERIAS INSTITUCIONAIS

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS 14

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE 1

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUCAO) 1

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS 222

ENGENHARIA DE EDIFICACOES 4

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 3

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES 2
2
1
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Sugestdo

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO)
ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR
AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS (DESAPROPRIAGAO E
Solicitagdo | ALIENACAO)

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONSTRUGAO E RECUPERACAO DE PONTES E PASSARELAS
DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA
DESAPROPRIACAO

EMPREGO/ESTAGIO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR

=

RR|R(R[(R|R |-

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

Reclamacéo - Engenharia e Operacdo de Infraestrutura de Rodovias - Manutengédo de
Rodovias/Restauragao de trechos com 357 manifestagdes;

Denuncia - Engenharia e Operagao de Infraestrutura de Rodovias — Irregularidade em
obras com 61 manifestacoes;

Elogio - Elogio ao servidor publico/colaborador com 8 manifestagdes;
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Sugestao - Engenharia e Operacéao de Infraestrutura de Rodovias com 17 manifestagoes;

Solicitagdo - Engenharia e Operacédo de Infraestrutura de Rodovias - Manutencao de
Rodovias/Restauragao de trechos com 242 manifestacgoes.

Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo geral de manifestagcées por
Assuntos:

3.5 - Tipificagao por Assunto/Sub-Assunto

Os topicos mais demandados se concentraram na area de Engenharia e Operagao de
Infraestrutura Rodoviaria, com destaque para constru¢do, manutencéo e restauragao de
trechos, totalizando 407 manifestagbes. Além disso, foram registradas 80 agdes
relacionadas a outras atividades desenvolvidas pela SOP, conforme detalhado a seguir:

Assunto/Sub-Assunto
Assuntos Sub-Assuntos Total
PRATICA DE ACOES HUMILHANTES OU 6
ASSEDIO MORAL DESPREZO
VIOLENCIA VERBAL 1
ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE DIARIAS
BENEFICIOS DE
QEE@(S)(E\{_FALTA DE PAGAMENTO DE COLABORADOR/SERVIDOR .
TEMPORARIO/ESTAGIARIO
(ALIMENTACAO E TRANSPORTE)
AVALIAQAO DE | PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO (PERICIA E 3
PREDIOS/TERRENOS PARA FINS |PRAZOS)
DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E | AVALIAGCAO FINANCEIRA 5
ALIENACAQ)
IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS/ATOS .
ILICITOS
TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM 5
CONDUTA INADEQUADA DE | COLEGAS DE TRABALHO
SERVIDOR/COLABORADOR AGRESSAO VERBAL 1
ATO INDISCIPLINAR OU INSUBORDINACAO 1
IRREGULARIDADES ADMINISTRATIVAS/ATOS 1
ILICITOS
CONSTRUCAO E RECUPERACAO DE | CONSTRUGAO E MANUTENGAO DE PONTES E 13
PONTES E PASSARELAS VIADUTOS
ANDAMENTO DE CONTRATOS E CONVENIOS 7
CONVENIOS E INSTRUMENTOS | PENDENCIAS DE PROCESSOS DE CONVENIOS E 4
CONGENERES CONGENERES
MONITORAMENTO 1
LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS
10
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DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA
E ENGENHARIA

PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS

DESAPROPRIACAO INDENIZACAO 2
FISCALIZAN(;AO  EM OBRAS DE 9
EDIFICACOES PUBLICAS

ENGENHARIA DE EDIFICACOES GERENCIA DE OBRAS DE EDIFICACOES 8

MANUTENCAO E RESTAURACAO EM OBRAS DE
EDIFICACOES PUBLICAS

MANUTENGAO DE RODOVIAS/RESTAURAGAO DE

TRECHOS 473
PROCEDlIMENTOS PARA USO E OCU PACAO DA FAIXA a4
DE DOMINIO
ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA 12
ENGENHARIA E OPERACAO DE |CONSTRUGAO DE RODOVIAS 11
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS | IRREGULARIDADES EM OBRAS 1
INFORMACOES _SOBRE _ EXECUCAO |,
FiSICA/FINANCEIRA DE OBRAS
MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS 3
RODOVIAS
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA | REGISTRO/CONSULTA DE MANlFESTACAO DE 1
OUVIDORIA OUVIDORIA
ESTRUTURA E_FUNCIONAMENTO | CONSERVAGAO E LIMPEZA )
DO ORGAO/ENTIDADE
INSATISFACAO COM 0S SERVICOS | NAQ CUMPRIMENTO DE NORMAS E|,
PRESTADOS PELO ORGAO PROCEDIMENTOS
DEMORA NO ATENDIMENTO 1
|NSAT|SF~ACAO COM PROCEDIMENTOS DE USO DE MA-FE 3
APURACAO
OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E IMPACTOS CAUSADOS PELAS OBRAS PUBLICAS 3
EXECUCAO) ATRASO NAS OBRAS 1
OBRAS PARALISADAS 1
PLANO DE CARGOS E CARREIRAS 1
TRAMITACAO  DE _ PROCESSO | PROCESSOS DIVERSOS 3
ADMINISTRATIVO ABONO DE PERMANENCIA 2
- , METODOLOGIA E PROCEDIMENTOS DA
AVALIACAO DE SERVICOS PUBLICOS AVAL'ACAO 1
CONDUTA _INADEQUADA  DE|pEdiNTERESSE, WA VONTADE |1
OUTROS)
- INSATISFACAO COM O RESULTADO DO
PROCESSO DE SINDICANCIA PROCESSO 1
TRANSGRESSAO ETICA - INFRAGAG| CONDUTA RELACIONADA A MORAL, A
gy agivascard iy HONESTIDADE OU A DIGNIDADE DA|1
PESSOA HUMANA
ELOGIO AO SERVIDOR )
PUBLICO/COLABORADOR

ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO

ELOGIO AO DESEMPENHO INSTITUCIONAL E
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ORGAO RESULTADOS
ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS
INSTITUCIONAIS

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO |ESTRUTURA FiSICA
DO ORGAO/ENTIDADE

Q¥ GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

ATUALIZACAO DE DADOS CADASTRAIS DE ATUALIZACAO DE DEPENDENTES DE SERVIDOR .
SERVIDOR
AVALIACAO DE | LAUDO DE AVALIACAO

PREDIOS/TERRENOS PARA FINS
DIVERSOS (DESAPROPRIACAO E
ALIENACAO)

CONCURSO PUBLICO/SELECAO CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS 1
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS
PARA SERVICOS DE TERCEIRIZACAO
ENGENHARIA E OPERACAO DE|PLANO RODOVIARIO DO ESTADO 2
INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS NOMENCLATURA DAS RODOVIAS ESTADUAIS 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO |FERIADOS E PONTOS FACULTATIVOS
DO ORGAO/ENTIDADE
INFORMAGCAO SOBRE SERVIDOR BENEFICIOS E GRATIFICACOES 1
TRAMITACAO DE PROCESSO | DESAPROPRIACOES
ADMINISTRATIVO

EMPREGO/ESTAGIO

3.6 - Manifestagoes por Tipo de Servigos

Tipo de Servigos
Programas Total
NAO SE APLICA 685

3.7 - Manifestagoes por Programa Orgamentario

Dentre os programas or¢gamentarios, destacamos o de Infraestrutura e Logistica com 673
manifestagbes representando um percentual de 78,36%, conforme demonstramos a
sequir:

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

2025.
Programas Orgcamentarios
Programas Total
DESENVOLVIMENTO DO ESPACO URBANO 1
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 6
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 5
INFRAESTRUTURA E LOGISTICA 673
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3.8 - Manifestagoes por Unidades Internas

Unidades Internas

Unidades Quantidade
ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA 1
ASSESSORIA JURIDICA 6
DIRETORIA ADMINISTRATIVA 27
DIRETORIA DE ARTICULACAO TECNICA E OBRAS ESPECIAIS 2
DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICAC@ES 15
DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS 45
DIRETORIA DE FISCALIZACAO DE OBRAS E GESTAO REGIONAL 531
DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA RODOVIARIA E AEROPORTUARIA 18
DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E FINANCAS 12
DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO 4
DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICACOES 1
SUPERINTENDENCIA 23

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

- Unidades

Diretoria de Fiscalizagdo de Obras e Gestdo Regional - (DIFOR), responsavel por coordenar os
servicos de fiscalizagcdo das obras de construcdo, manutencdo, conservagao de rodovias e
edificagdes, realizados pelos Distritos Operacionais, apresentou o maior numero de manifestacoes,
ou seja, 531, perfazendo um percentual de 77,51% do total. Em seguida, a Diretoria de Engenharia
Rodoviaria — (DIRER), com 45 manifestagdes, perfazendo o percentual de 5,95%.

3.9 - Manifestagoes por Municipio de Ocorréncia

Municipios

Municipios 2024 2025
Abaiara 2 0
Acarape 1 1
Acopiara 1 2
Aiuaba 0 1
Altaneira 2 0
Amontada 1 0
Apuiarés 5 2
Aquiraz 15 23
Aracati 4 1
Aracoiaba 3 1
Araripe 0 2
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Icéd 0 1
Iguatu 10 9
Independéncia 2 0
Ipaporanga 0 1
[paumirim 0 2
Ipu 1 3
Ipueiras 4 0
Iracema 0 1
Itaicaba 1 0
Itaitinga 2 6
Itapajé 3 0
Itapipoca 3 8
I[tarema 2 0
Jaguaretama 1 2
Jaguaribe 3 1
Jaguaruana 6 1
Jaicos 1 0
Jardim 1 0
Juazeiro do Norte 15 17
Jucas 3
Lavras da Mangabeira 3 3
Limoeiro do Norte 15 16
Maracanau 26 15
Maranguape 23 17
Marco 1 3
Massapé 0 2
Mauriti 1 3
Milagres 2 1
Miraima 2 0
Milha 0 3
Monsenhor Tabosa 0 1
Morada Nova 5 6
N3do se Aplica 39 20
Nova Olinda 2 1
Nova Russas 3 0
Novo Oriente 6 0
Pacajus 7 6
Pacatuba 0 7
Pacoti 3 2
Pacuja 1 0
Palhano 0 1
Palmacia 22 3
Paracuru 5 6
Paramoti 0 2
Pedra Branca 1 0
Penaforte 0 1
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Neste item, apresentamos o quantitativo de manifestagdes por municipio, destacando os
municipios com maior numero de ocorréncias:

Fortaleza, com 182 manifestagdes, correspondendo a 26,56% do total; Pentecoste, com 58
manifestagdes, representando 8,46% do total.

Importante destacar que a Ouvidoria Setorial da SOP atua em todas as regides 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.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 - Resolubilidade das Manifestagoes

A resolubilidade das manifestagcdes em 2025 apresentou um percentual significante, resultado da
realizagdo de um plano de agao 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 Situacdo
Quantidade de [ Quantidade de
Situacdo Manifestagbes em | Manifestagoes em
2024 2025
ManifestacGes
L 586 682
finalizadas no prazo
Manifestacdes 1 3
finalizadas fora do prazo
Manifestacdes
pendentes no prazo 0 0
(ndo concluidas)
ManifestagGes
pendentes fora do prazo 0 0
(ndo concluidas)
Total 587 685
indice de Resolubilidade
indice de | indice de
Situagdo Resolubilidade em|Resolubilidade em
2024 2025
Manifestagbes
L 99,83% 99,56%
finalizadas no prazo
ManifestacGes
. 0,17% 0,44%
finalizadas fora do prazo
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4.1.1 - Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

SECRETARIA DAS CIDADES

Entre as acbes implementadas, destaca-se a articulacdo permanente com os Distritos
Operacionais, com foco na eficiéncia e agilidade no atendimento as manifestagcbes. Essa estratégia
reflete o compromisso com a solucdo 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 reclamacoes,
assegurando consisténcia no atendimento e mantendo os usuarios informados sobre o progresso
de suas solicitagdes. Adicionalmente, a transparéncia no processo e o engajamento das demais
areas da SOP foram promovidos, favorecendo uma abordagem colaborativa e integrada para a
solugao de questdes sistémicas.]

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela do tempo médio de resposta:

Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2024 3,73
Tempo Médio de Resposta 2025 3,13

4.2 - Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Ao receber a resposta da manifestacdo o cidadao (a) é convidado a responder uma Pesquisa de
Satisfacédo, que € disponibilizada no proprio sistema. A pesquisa também € aplicada por telefone
apos o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidadao concordar em
responder. Também podera ser respondida através do e-mail, quando o cidadao (a) preferir o envio
da resposta da manifestagao por esse meio.

4.2.1 - indice Geral de Satisfagdo

Resultados da Pesquisa de Satisfacao

indice Geral de Satisfagdo Resultado
A. D_e modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 493
atendimento ’

B. Com o tempo da resposta 4,24

C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 4,47

D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,72
Média 4,17
indice de Satisfacdo: 73,00%

De acordo com os resultados apresentados referentes ao ano de 2025, o indice de satisfacéo
registrou um avango de 73%, indicando progresso significativo no atendimento as expectativas dos
cidadaos, especialmente no que se refere a resolucdo das demandas e a reducdo do tempo de
resposta.
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Ressalta-se, contudo, a necessidade de ampliar o entendimento por parte dos cidaddos de que
nem todas as demandas podem ser solucionadas de forma imediata, uma vez que muitas
dependem de estudos de viabilidade, planejamento técnico e disponibilidade de recursos
financeiros.

4.2.2 — Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Expectativa do Cidadao SeSUItad
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de 3.49
Ouvidoria era: ’

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,08
indice de Expectativa: 16,91%

4.2.3 - indice de Resolutividade — Resolu¢cdao da demanda na visao do cidadao

indice de Resolutividade Resultado indice

Sim 31 33,33%
Nao 27 29,03%
Parcialmente 35 37,63%

4.2.4 — Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2024 102

Total de pesquisas respondidas 2025 93

E essencial divulgar os resultados e os esforcos realizados, comunicando aos usudrios as
melhorias implementadas e as acdes direcionadas para atender as suas expectativas. Essa
transparéncia contribui para fortalecer a percepcido positiva do servico, e, ao focar nessas
iniciativas, é possivel elevar a avaliagao e consolidar a reputagcao da Ouvidoria.

4.2.5 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

Para 2026, propde-se o avango no aprimoramento dos canais de comunicagao, tornando-os mais
acessiveis, claros e eficientes, com vistas a assegurar respostas ageis, objetivas e efetivamente
uteis aos cidadéos..

E fundamental manter um processo continuo de capacitagédo da equipe da Ouvidoria, direcionado
ao tratamento adequado dos diferentes tipos de manifestagbes, assegurando respostas
qualificadas, pautadas na empatia, na clareza e na efetividade das solugdes apresentadas.

As melhorias implementadas devem ser orientadas por evidéncias e dados, a partir da analise
sistematica das manifestagbes recebidas, possibilitando a identificagdo de tendéncias, fragilidades
e oportunidades de aprimoramento. Com base nessas analises, serao adotadas medidas corretivas
e preventivas que contribuam para a elevacao continua da qualidade das respostas prestadas..
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Ademais, busca-se promover, de forma permanente, uma cultura organizacional orientada a
resolutividade, a transparéncia e a exceléncia no atendimento, alinhando as respostas
institucionais as legitimas expectativas dos manifestantes. Nesse contexto, o monitoramento e a
avaliagdo continua dos processos de trabalho tornam-se essenciais, permitindo ajustes
estratégicos oportunos e sustentaveis, com foco na melhoria permanente dos servigos prestados a
sociedade.

SECRETARIA DAS CIDADES

5- ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS
5.1- Motivos das Manifestagoes

A Diretoria de Fiscalizagao de Obras e Gestdo Regional (DIFOR), responsavel pela coordenagao
dos servicos de fiscalizacdo das obras de constru¢do, manutencdo e conservacido de rodovias e
edificagdes executadas pelos Distritos Operacionais, concentrou o0 maior numero de manifestagdes
registradas no periodo, totalizando 531 demandas, o que corresponde a 77,51% do total.

Na sequéncia, destaca-se a Diretoria de Engenharia Rodoviaria (DIRER), que contabilizou 45
manifestacdes, representando 5,95% do volume geral.

Quanto a tipologia, as manifestagdes mais recorrentes estiveram relacionadas a Manutengéo de
Rodovias e Restauragao de Trechos, com 531 registros, seguidas por demandas referentes a
Obras Publicas, especialmente no que se refere ao acompanhamento e a execucido das
intervengdes, em razdo do impacto direto dessas ag¢des na mobilidade e na seguranca dos
usuarios.

5.2- Analise dos Pontos Recorrentes

Quanto aos pontos recorrentes, constatou-se que as reclamagbes configuraram a tipologia de
manifestacdo mais incidente, seguidas pelas solicitacbes de servigos. A consolidagdo desses dois
grupos evidencia que 82,79% do total de registros realizados em 2025 concentraram-se nessas
categorias, refletindo o elevado nivel de interagdo da sociedade com 0s processos operacionais e
decisérios do Orgao.

Em atendimento as manifestacdes predominantes, o Orgéo intensificou as acdes de manutencio
preventiva e corretiva, bem como de restauracdo funcional dos segmentos rodoviarios, por
intermédio das Geréncias Regionais. Ademais, houve o aperfeicoamento dos mecanismos de
fiscalizacdo das obras rodoviarias, conduzido pela Diretoria de Fiscalizacdo de Obras e Gestao
Regional (DIFOR), com foco no monitoramento da execugéo contratual, na conformidade técnica
dos servigos executados e na melhoria continua dos padrdes de desempenho da malha viaria,
visando a elevagao das condigdes de segurancga e trafegabilidade dos usuarios.
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5.3 - Providencias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestagdes
apresentadas.

¥ GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

A analise das principais manifestagcdes registradas permitiu identificar a concentracdo das
demandas na area de Engenharia e Operagcao de Infraestrutura Rodoviaria, especialmente nos
temas relacionados a manutengao, restauragdo, constru¢do de rodovias e gestdo da faixa de
dominio, que, em conjunto, totalizaram 407 manifestagbes, evidenciando a centralidade dessa
politica publica na percepc¢ao dos cidadaos.

Destaca-se, de forma predominante, o subassunto de Manutencdo de Rodovias/Restauracédo de

Trechos, com 473 registros, seguido por procedimentos para uso e ocupagao da faixa de dominio
(44), andlise de projetos de engenharia (12), construgdo de rodovias (11) e irregularidades em

by

obras (11). Esses dados indicam a necessidade de acgbes continuas voltadas a melhoria da
execucao, fiscalizagdo e comunicacao das intervengdes rodoviarias.

Além desse eixo principal, foram registradas 80 manifestagdes distribuidas em outros temas
relevantes, tais como:

- Conduta de servidores e relagdes de trabalho, incluindo assédio moral e condutas inadequadas;
- Convénios, desapropriagdes e tramitagdo de processos administrativos;

- Engenharia de edificagbes e obras publicas, com demandas sobre fiscalizagdo, atrasos e
impactos das obras;

- Estrutura e funcionamento do érgéao e da Ouvidoria;

- Avaliagbes, elogios e solicitagdbes de informacdo, que refletem tanto criticas quanto
reconhecimento institucional.

Medidas adotadas e encaminhamentos
- A partir da apuracao das manifestagdes, foram adotadas as seguintes providéncias:

- Encaminhamento sistematico das demandas as areas técnicas competentes, com
acompanhamento da execugao das agdes corretivas;

- Reforgo da fiscalizagdo e do monitoramento das obras rodoviarias e de edificagcdes, priorizando
os trechos e servigos mais demandados;

- Orientacao e resposta técnica aos cidadaos quanto a prazos, procedimentos administrativos e
execugao fisica e financeira das obras;

- Instauracdo de procedimentos administrativos e sindicancias, quando cabivel, nos casos
relacionados a conduta de servidores;

- Aperfeicoamento dos fluxos internos de andlise e resposta, visando maior celeridade,
padronizagao e clareza das informagdes prestadas;
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- Utilizagdo dos dados consolidados das manifestagcbes como subsidio ao planejamento
institucional e a definicdo de prioridades operacionais.

Essas acbes reforcam o papel da Ouvidoria como instrumento estratégico de escuta qualificada,
apoio a gestao e aprimoramento continuo dos servigos publicos prestados pela SOP.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA- TRANSFORMANDO PROBLEMAS
INDIVIDUAIS EM SOLUCOES COLETIVAS

Em 2025, a Ouvidoria Setorial da SOP consolidou-se como instancia estratégica de governancga, ao
fortalecer o engajamento da Diretoria e das Geréncias na valorizagdo do Canal de Ouvidoria como
instrumento essencial para o aperfeicoamento continuo dos servigcos publicos prestados a
sociedade.

Destaca-se, ainda, o desempenho consistente no tratamento das manifesta¢gées, com observancia
aos prazos estabelecidos, adogcdo de respostas técnicas, claras e conclusivas, e foco na
resolutividade das demandas. As informacdes produzidas a partir das manifestagdes subsidiaram a
identificacao de fragilidades recorrentes, contribuindo para o aprimoramento de processos internos
e para a formulagcdo de solugdes de alcance coletivo, reforcando a transparéncia, a eficiéncia
administrativa e a escuta qualificada do cidadao.

7- SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria tem atuado de forma continua no fortalecimento da articulacdo com as areas internas
da SOP, abrangendo Diretorias, Geréncias e os onze Distritos Regionais, com o propodsito de
promover um comprometimento mais efetivo e alinhado aos principios da transparéncia,
confiabilidade, imparcialidade e celeridade nas respostas.

Nesse sentido, vém sendo realizadas analises sistematicas voltadas ao aprimoramento do
tratamento das manifestagdes, a redugcdo dos prazos de resposta e ao fortalecimento da
credibilidade da Ouvidoria como instancia mediadora entre o cidad&o e a Instituigéo.

Para o exercicio de 2026, propde-se o aprofundamento da integracdo entre colaboradores,
gerentes, diretores e superintendentes, com vistas ao desenvolvimento e a consolidagédo de
processos mais eficientes para o atendimento das demandas de ouvidoria, bem como a otimizagao
das rotinas operacionais da Setorial da SOP.

Recomenda-se, ainda, que as Superintendéncias Adjuntas de Rodovias e de Edificagbes, assim
como as Diretorias e Geréncias, adotem medidas especificas e sistematizadas para a analise e
apuracao das denuncias apresentadas pelos cidadaos, com foco na mitigacao de vulnerabilidades
e no aprimoramento continuo da qualidade dos servigos prestados pelo 6rgéo.

Adicionalmente, reforcamos a necessidade de agdes 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.
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8- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Politica de Ouvidoria do Estado reafirma-se como um instrumento essencial de fortalecimento da
democracia, ao promover a participacao qualificada da sociedade, ampliar o controle social e
assegurar a transparéncia das agdées do Poder Executivo Estadual. Nesse cenario, a Ouvidoria da
SOP consolida-se como instancia estratégica de escuta e mediagao, atuando como canal legitimo
de didlogo entre o cidaddao e o governo, garantindo o exercicio do direito a manifestacdo, a
informacéo e a fiscalizagao dos servigos publicos.

A andlise do presente relatério demonstra que o expressivo volume de manifestagdes recebidas
nao apenas reflete o interesse crescente da populacido em acessar informagdes e apresentar suas
demandas, mas também evidencia a confianga da sociedade nos canais institucionais de escuta.
Destaca-se, com especial relevancia, a taxa de 100% de resolutividade das manifestacoes
respondidas, indicador que traduz o compromisso efetivo da Ouvidoria com a entrega de respostas
claras, objetivas e fundamentadas, fortalecendo a credibilidade da instituicdo e a confianga do
cidadao na administrac&o publica.

O desempenho da Ouvidoria Setorial da SOP no exercicio de 2025 revela-se altamente positivo,
com a conclusdo de 685 manifestagcdes, resultado que expressa eficiéncia operacional,
responsabilidade institucional e qualidade no atendimento prestado. O continuo aprimoramento dos
fluxos de atendimento, aliado a diversificacdo e qualificacdo dos canais de comunicacao, reforca a
capacidade da Ouvidoria em responder de forma agil, assertiva e alinhada as expectativas da
sociedade.

Reiteramos, assim, o compromisso da Superintendéncia com o fortalecimento da Ouvidoria da
SOP, reconhecendo sua atuagado mediadora como fundamental para assegurar que as demandas
dos cidadaos sejam acolhidas, analisadas e tratadas com respeito, seriedade e transparéncia.
Esse trabalho permanente contribui de maneira decisiva para o aprimoramento da gestdo publica,
promovendo uma administragdo mais acessivel, responsiva e verdadeiramente participativa.
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9 - CONSIDERAGOES FINAIS — OUVIDORIA

Em 2025, a Ouvidoria da SOP consolidou-se como uma instancia estratégica no ambito
institucional, destacando-se pelo desempenho qualificado, pela atuagéo proativa e pela articulagao
eficaz com as diversas areas da Instituicdo. Essa integracédo assegurou o adequado tratamento,
acompanhamento e conclusdo das manifestagcdes recebidas, refletindo um avanco significativo em
relagao aos resultados alcangados em exercicios anteriores.

O continuo aprimoramento dos fluxos internos, aliado ao fortalecimento da cooperagao
intersetorial, resultou em maior eficiéncia no processamento das demandas, com respostas mais
ageis, consistentes e alinhadas as legitimas expectativas dos cidad&os. Tais resultados evidenciam
nao apenas ganhos operacionais, mas, sobretudo, o compromisso institucional com a escuta
responsavel, a transparéncia e a qualificagdo permanente dos servigos publicos prestados.

Nesse contexto, a Ouvidoria reafirma-se como um espago essencial de didlogo, mediacdo e
fortalecimento da relagéo entre a Instituicao e a sociedade. Sua atuagéo, orientada pelos principios
da etica, da imparcialidade e do profissionalismo, contribui para o fortalecimento da credibilidade
institucional, o estimulo a participagao social e o aprimoramento dos processos decisorios.

Dessa forma, ao final do exercicio de 2025, a Ouvidoria da SOP reafirma seu papel estratégico na
valorizagao das manifestagoes da sociedade e no aperfeicoamento continuo das politicas, agdes e
praticas institucionais, contribuindo para uma gestao publica cada vez mais eficiente, democratica e
orientada ao interesse coletivo.

| A/’

co Abelardo Cavalcante Camur
Ouvidor Setorial - SOP
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