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« E o maior niimero de manifestacoes desde 2016
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« O assunto mais demandado na ouvidoria foi a fiscalizacdao com 61% da demanda

Total de manifestagdes por assunto

Assuntoe

« Nosso indice de Resolubilidade piorou entre 2018 e 2019, isso se deve a poucos técnicos
disponiveis para ir a campo, verificar o problema in locu e dar resposta a Ouvidoria. Além
disso em 2018 foram s6 32 manifestacoes e 2019 foram 87 manifestagdes.

Tabela 10 - indice de Resolubilidade

Situacao

Manifestagées  Finalizadas
no Prazo

Manifestacoes

Finalizadas fora do Prazo

indice de

indice de

Resolubilidade Resolubilidade

em 2018
93,75%

6,25%

em 2019
79,31%

19,54%
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« Providéncias tomadas pelo orgio quanto as principais manifestacdes apresentadas
Apresentamos o trabalho da Fiscalizagdo da SRH, onde foram feitos 495 procedimentos,
mesmo tendo apenas 6 fiscais para cobrir o Estado como um todo e ressaltamos a
necessidade de aumentar o quadro de fiscais da SRH.
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Sugestoes e Recomendacoes:

* Recomendamos que a SRH aumente o quadro efetivo de servidores, especialmente da
fiscalizacao.

* Recomendamos que o Relatério da Ouvidoria seja disponibilizado no site da SRH para
conhecimento dos servidores e de qualquer cidaddo interessado.

¢ Recomendamos que o manual com as Normas sobre indenizagoes e Desapropriagoes no
processo administrativo, elaborado pela Presidente da Comissao de Desapropriagoes,
Germana de Matos Britto Goes Giglio, seja atualizado pois a ultima versao é de 2000.

* Recomendamos que o fluxograma do Processo Expropriatorio, elaborado pela Presidente da
Comissdo de Desapropriacoes, Germana de Matos Britto Gées Giglio, seja disponibilizado
no site da SRH para que o cidaddo possa conhecer o processo e dirimir dividas antes mesmo
de entrar com qualquer demanda na Ouvidoria.

* Sugerimos que a CGE faga mais treinamento aos Ouvidores para compreender o sistema e
facilite o relatério da Ouvidoria anual com menos grafico, mais resumido, mais assertivo
para melhorar sua eficdcia.
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1- INTRODUCAO

A partir da Constituicdo de 1988, a participacao social passa a ser valorizada nao apenas
como mecanismo de controle do Estado, mas também no processo de decisao das politicas
sociais € na sua implementagdo, em carater complementar a agdo estatal. As ideias de
participacéo e controle social estdo totalmente conectadas: por meio da participacéo social,
os cidaddos podem intervir na tomada de decisées, orientando o poder publico a adotar
medidas que atendam aos interesses coletivos. Ao mesmo tempo, podem exercer o controle
sobre a agdo do Estado, fiscalizando de forma permanente a aplicagdo dos recursos
publicos.

A Lei Federal 13.460, de 2017, regulamentou o Cédigo de Defesa do Usuario de Servigos
Publicos. A nova legislacao fortalece os direitos do cidadao que precisa obter informagoes no
servico publico e é valida para os érgaos publicos federais, estaduais e municipais de todos
os poderes. A lei assegura ao usuario que uma resposta seja dada ao pedido em até 30 dias,
prazo prorrogavel por igual periodo, bem como determina algumas regras minimas para que
o retorno da informacéo seja agil. A mudanga se aplica as ouvidorias de todos os 6rgaos
publicos do pais.

Em suprassumo, a Ouvidoria Publica no Brasil € um mecanismo de exercicio da democracia
participativa detentor de duas grandes finalidades:

1) realizar o controle social da qualidade do servigo publico, auxiliando a busca de solugées
para os problemas existentes nos 6rgaos do Estado e;

2) promover a efetividade dos direitos humanos ao ouvir, reconhecer e qualificar as
manifestacdes recebidas, encaminhando-as para os 6rgaos competentes e acompanhando
sua tramitacdo, para, posteriormente, fornecer a resposta adequada ao cidadao.

A Politica de Quvidoria do Estado do Ceara, foi estabelecida através da Lei n® 13.875, de 07
de fevereiro de 2007 que instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do
Ceara.

Em 2011, houve a criagéo do Sistema de Ouvidoria — SOU através do Decreto n® 30.474, de
29 de marcgo de 2011, ferramenta informatizada com o objetivo de facilitar o atendimento das
manifestacbes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria, compreendendo o registro,
tratamento e retorno ao cidadao.

A partir do Sistema de Ouvidoria foi possivel fomentar a participacdo da sociedade e o
exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servigos
prestados pelo poder Executivo Estadual, com atuagéo ética, e isenta, por meio da escuta
imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de livre expressao e julgamento do
cidaddo.

Em 2012, a Lei n° 13.875, de 07 de fevereiro de 2007 que instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo do Estado do Ceara, foi regulamentada pelo Decreto n° 30.938, de 10 de
julho de 2012, o qual estabeleceu os principios, objetivos, estrutura, funcionamento, perfil do
ouvidor setorial e os deveres dos dirigentes dos érgaos e entidades no que diz respeito a
ouvidoria.



Atualmente as demandas da Ouvidoria sdo recebidas pela Central de Atendimento
Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado (Telefone — 155), a qual encaminha a demanda
recebida para o érgao estadual devido. O Horario de Atendimento na central € de segunda a
sexta-feira das 8hs as 20hs (ligagdes gratuitas). O cidadao também tem outras ferramentas
para registrar suas demandas, que s&o:

Site: www.ouvidoria.ce.gov.br

Facebook :www.facebook.com/ouvidoriaCeara

Twitter@ouvidoriaCeara
E-mail:ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br

A LEI N° 11.306, DE 01 DE ABRIL DE 1987, publicada no Diario Oficial do Estado n°® 14.543
(Parte 1), pg.1, de 01/04/1987, criou a Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, a ela
compete, conforme seu Art. 6°: Promover o aproveitamento racional e integrado dos recursos
hidricos do Estado, coordenar, gerenciar e operacionalizar estudos, pesquisas, programas,
projetos, obras produtos e servigos tocantes a recursos hidricos, e promover a articulagao
dos 6rgaos e entidades estaduais do setor com os federais e municipais.

Desde 1987, a SRH se dedica a promover a gestao de recursos hidricos no Estado do Ceara
baseada nos principios de uma gestéo integrada, descentralizada e participativa, onde o foco
principal € promover a oferta de agua, articular o seu uso racional junto com a sociedade e
coordenar programas, projetos e obras referentes a recursos hidricos.

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

Nas linhas a seguir, vamos listar as sugestées e recomendacoes feitas pela Ouvidoria da
SRH em 2018 e quais as providéncias que foram tomadas:

No que diz respeito a perfuragédo de pogos e as a¢des para minimizar os efeitos da estiagem,
foi sugerido a criagdo de um icone no site da Secretaria dos Recursos Hidricos, mostrando
as areas mais criticas e os procedimentos para solicitagdo de perfuragbes de pogos no
programa de atendimento as comunidades, bem como a sequéncia de atendimento previsto,
evitando assim as muitas demandas de informacao sobre o atendimento as comunidades.
Neste item, no site da SRH (www.srh.ce.gov.br), na aba: Atlas eletronico, o cidadao pode
encontrar uma série de informagdes sobre 0 mapeamento em todo o Estado do Ceara dos
pocos instalados, tanto aqueles feitos pela Superintendéncia de Obras Hidraulicas
(SOHIDRA), pela Secretaria de Desenvolvimento Agrario (SDA) e aqueles também cadastros
pela Cogerh. No que diz respeito aos procedimentos para solicitagédo de pogos, o Ouvidor
orienta o cidadao a buscar o site da SOHIDRA ou seu telefone, passando as informacoes
necessarias para a solicitagdo de pogos.

Recomendamos com relagao as desapropriagdes e indenizagoes, que ao serem concluidas,
seria prudente a disponibilizagdo na internet, via portal da transparéncia, e no site da
Secretaria de Recursos Hidricos, de todas as informagdes sobre as regras e resultados



dessas transagbes, evitando assim as reclamacgdes posteriores com referéncia a valores
pagos, principalmente. No entanto, em didlogo com o setor responsavel que € a
Coordenadoria de Infraestrutura e a Comissdo de Desapropriagdes da SRH, optou-se por
nao divulgar os valores que sdo pagos nas indenizagdes. Essa informagdo precisa ser
disponibilizada caso a caso, conforme o interesse do cidadao envolvido na questdo. Quanto
aos procedimentos da desapropriagdo, ha um manual com as Normas sobre Indenizagdes e
Desapropriagdes no processo administrativo, elaborado pela Servidora Germana de Mattos
Brito Goes Giglio, que € a Presidente da Comissao de Desapropriagées da SRH. No entanto,
o manual foi elaborado em 2000 e precisa ser atualizado para ser divulgado no site da SRH.
No entanto, estara disponibilizado no site da SRH, o fluxograma do processo expropriatorio,
elaborado pela nossa Presidente da Comissao de Desapropriagdes, para conhecimento do
cidadao.

Sugerimos também que as Geréncias de Bacias Hidrograficas no Estado do Ceara, parte
integrante da estrutura organizacional da Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos -
COGERH, que atuam em todo o Ceara, pudessem indicar uma pessoa responsavel como
ouvidor(a) auxiliar para cada uma dessas geréncias, facilitando assim respostas das
demandas locais. Isso ajudaria muito a Secretaria dos Recursos Hidricos, pois permitiria que
s6 se fizesse o deslocamento de técnicos, quando a denuncia fosse constatada pelas
geréncias de campo e a mesma necessitasse de autuagdes, que somente podem ser
realizadas pelos técnicos da SRH. Isso traria uma grande economia para o Estado, ja que os
técnicos das geréncias estariam préximos ao local a ser visitado e o deslocamento de outros
técnicos da sede so se faria necessario nestas situagbes. O que foi realizado € que
conseguimos um didlogo maior com a Ouvidoria da Cogerh, fazendo parcerias nas
supervisbes de campo em reclamagdes e denuncias que poderiam ser apuradas pelas 08
geréncias regionais da Cogerh espalhadas pelos municipios de Fortaleza, Pentecoste,
Sobral, Quixeramobim, Crateus, Crato e Limoeiro do Norte.

No que diz respeito a oferecer a oportunidade do cidadao conhecer a Ouvidoria e registrar
sua demanda, bem como divulgar os canais de acesso a ouvidoria nos pontos de maior
circulagcdo de usuarios; colocamos varios banner da Campanha “A sua voz é a nossa for¢a”
em varios pontos da Secretaria de Recursos Hidricos e colocamos sinalizag&o para a sala da
Ouvidoria.

Estruturar o Orgao/Entidade de forma que a Ouvidoria Setorial estivesse inserida no seu
organograma e possua vinculagao direta & Gestao Superior, a quem deve dar conhecimento
dos numeros e perfil das demandas de ouvidoria, bem como propor solugbes para
reformulacdes das politicas publicas, no intuito de reduzir as demandas negativas de
ouvidoria. A SRH alterou sua estrutura organizacional pelo Decreto n° 33.215, de 19 de
agosto de 2019, passando a existir a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria.

Estruturar fisicamente a Ouvidoria do érgao com sala adequada e equipamentos como
computador, impressora, telefone para atendimento ao publico e ao mesmo tempo criar um
espago onde todos que a procuram possa ser atendido com descricéo e boa acolhida, o
gestor precisa entender a importancia da ouvidoria e valorizar para seu bom desempenho.
Antes mesmo da alteragdo na estrutura organizacional pelo Decreto n° 33.215, de 19 de
agosto de 2019, a Ouvidoria ja tinha sala, telefone e impressora disponivel para atender
qualquer demanda. No entanto, vale salientar que com a reestruturagdo organizacional
passando a existir dentro da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, isso mostra o
reconhecimento da Diretoria sobre a importancia da Ouvidoria e todo o apoio a sua
estruturagao organica.
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Aprimorar o processo de apuragao internamente na Ouvidoria Setorial junto a Comisséao de
Etica na apuracdo das denuncias enviadas e articulagdo com as areas envolvidas, buscando
o cumprimento do prazo regulamentar para conclusdo das manifestagbes de denuncia a
Ouvidoria: A Ouvidoria e a Comiss&o de Etica dialogam de forma eficaz.

A Controladoria Geral do Estado (CGE) faz uma sintese com todos os relatorios das
ouvidorias setoriais e, no que diz respeito as recomendagdes apontadas no Relatério de
Gestao 2018, no item 5 - Consideragoes Finais e Recomendagbes, paginas 65 e 66, listamos

a seguir as recomendagdes apontadas pela CGE e as providéncias tomadas pela SRH:

! Recorﬁendagéo feit; pela CGE 7 L Providéhé{as tomada pela SRH \

Desenvolver modelo/metodologia
realizacdo de avaliagdo continuada dos
servicos prestados pelo o6rgao/entidade,
em consonancia com a lei n® 13.460/2017
e com o Decreto Estadual de Ouvidoria n°
30.938/2012

1 Estlmular os cidadaos usuarios do Slstema
de Quvidoria a participarem da Pesquisa
de  Satisfagdo  disponibilizada  na
plataforma Ceara Transparente

para.

O dialogo com a Diregao e a Ouvidoria
estda sempre aberto para atender as
demandas e solicitar aos técnicos que
cologuem prioridade nas demandas da
Ouvidoria

A pesqwsa foi dlsponlblllzada no entanto
apenas 2,2% do universo de cidaddos que

Quvidoria em conformidade com a lei n°

Ouvidoria n° 30.938/2012

7Estrutu?ér fisicémente a duvidoria do

6rgdo para atendimento ao publico e

tratamento adequado das manifestagdes,
considerando a politica de acessibilidade e
‘espago reservado e os resultados de

avaliacbes de desempenho no ano de
2018, no tocante a variavel de
infraestrutura (acessibilidade, local

adequado, sinalizagéo e equipamentos)

‘Publicarin; internet o Eélatério Anﬁa| de

13.460/2017 e com o Decreto Estadual de

fizeram manifestacdes em 2019
responderam a pesquisa

Seréi publicado no hsite da SRH
(www.srh.ce.gov.br) o Relatério da

Ouvidoria 2018, bem como um resumo
para facilitar a leitura. Estamos apenas
verificando a estruturagéo da informagéo
com o pessoal da Tecnologia da
Informacao

A Ouvidoria da SRH dispée de uma sala
reservada onde qualquer cidadao pode se
sentr a vontade para expor sua
reclamacgédo/denuncia ou qualquer outra
forma de manifestagdo. Além disso, a sala\

estd  estruturada com  computador,
impressora e telefone disponivel para
atender as demandas. Quanto a

sinalizagdo, ha folders e banners na
recepgao, indicando que a SRH possuu

'Ouvidoria.




3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Apresentamos a seguir o perfil das manifestacées ocorridas na SRH no ano de 2019,
destacando a ouvidoria em numeros através do quantitativo, tipo de manifestacao, tipo de
assunto e a manifestagao por municipio.

Meio de Entrada

Tipo de Manifestacéao
Assunto e Sub-ASSUNTO
Tipificagao/Assunto

Tipo de Servicos

Programa Orgamentario
Manifestagdes por Unidade

R R o SR S S =

Municipio

3.1 - Total de Manifestagoes do Periodo

No grafico 01 o destaque € o numero total de manifestacdes registradas do dia 1° de janeiro
até 31 de dezembro nos quatro ultimos anos, isto €, entre os anos de 2016 a 2019. Percebe-
se que 0s anos com maior quantitativo de manifestagoes foi os dois extremos analisados —
2016 e 2019.

Grafico 01 - Manifestacdes por Ano - 2016 a 2019
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Nao ha como prever o nimero de manifestacbes que serdo recebidas no sistema, no
entanto, pode-se garantir que as demandas foram tratadas com a maior celeridade possivel,
observando as limitagées dos servidores para responder aos questionamentos do Sistema de



Ouvidoria, haja vista que a SRH é um 6rgado com a maioria dos seus técnicos em campo e
além disso com um quadro reduzido de funcionarios para atender as demandas.

No grafico 02, observa-se o nimero de manifestacdes més a més, comparando os anos de
2018 e 2019.

No resultado do grafico 02, pode-se dizer que em 2018, o maior nimero de manifestagoes
ocorreu nos meses de janeiro e novembro; ja no que diz respeito ao ano de 2019, o maior
numero de manifestacées ocorreu nos meses de junho e julho, ndo ha como prever as
demandas, mas supde-se quem em 2018, no més de janeiro houve mais demandas porque
nao havia comecado a quadra chuvosa e novembro por conta da escassez hidrica. No caso
de 2019, supbe-se que o maior numero de demandas nos meses de junho e julho
correspondem ao final da quadra chuvosa, onde o quadro de escassez hidrica tende a se
agravar.

Grafico 02 - Manifestagdes Mensais (2018-2019)
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3.2 — Manifestagoes por Meio de Entrada

No gréafico 03, percebe-se que em 2019, o maior numero de manifestagbes ocorreu através
da internet, representando 66%, sendo por meio de telefone o segundo maior meio de
entrada, representando 31%, sendo presencial apenas 2% e pelo telefone 1%.



Grafico 03 - Meio de Entrada — 2019
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Na tabela 01, no comparativo entre 2018 e 2019, percebe-se que os maiores meios de
entrada permaneceram os mesmos, internet e telefone, por serem os meios mais acessiveis
a todos os cidad&os do territério cearense, independente de vir até a instituicao para registrar
sua demanda. Vale ressaltar que em 2019, o uso da internet como meio de entrada para
demanda aumentou 307% em comparacao a 2018, o que deve ser uma tendéncia a partir de
agora, usar mais a internet onde o cidadao consegue ficar mais a vontade para descrever
sua manifestacao.

Tabela 01 - Meio de Entrada (2018-2019)

Meios 2018 2019 Variacao
Telefone 155 14 27 93%
Internet 14 57 307%
Presencial ” 2 2%
Telefone Fixo 1 1%
E-mail 2 2%
Caixa de Sugestdes
Facebook 1 1%
Reclame Aqui
Instagram
Twitter
Carta
TOTAL 31 87 180%



3.3 — Manifestagoes por Tipo de Manifestacao

No grafico 04 onde se observa as manifestagdes por tipo, em 2019, pode-se dizer que a
maioria se enquadra como solicitagdo. Acredita-se que essa classificagao de solicitagcéo se
deve pelo fato da manifestagdo tipo solicitagdo, gerar um servico de verificagéo in locu,
geralmente no que diz respeito a fiscalizagdo de um pogo ou barragem irregular. Em 2°.
Lugar as manifestagdes do tipo reclamagéo, em seguida denuncia e depois sugestio. Vale
salientar que nao houve nenhum registro de elogio em 2019,

Grafico — 04 — Manifestagdes por tipo em 2019

Total de manifestacoes por tipo

Tipo de Manifestacéo

No comparativo entre 2018 e 2019, observado na tabela 02, pode-se dizer que ha uma
réplica do mesmo tipo de manifestagdo nos dois ultimos anos, sendo solicitacao e
reclamacéo o maior numero de tipo de manifestagao.

Tabela 02 - Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2018 2019 Variagao
Reclamacéo 8 15 87,5%
Solicitagéo 19 65 242%
Denuncia 3 6 100%
Sugestao 1 1 0%
Elogio 0 0 0%
TOTAL o 87 180%
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3.3.1 — Manifestagoes por Tipo/Assunto

Pelo grafico 05, percebe-se que o maior nimero de assuntos demandados foi na area de
fiscalizagdo dos recursos hidricos com 61% e as agoes de reassentamento dos recursos
hidricos em 20. Lugar com 10% das demandas. Tendo em vista a escassez hidrica é natural
que o assunto mais demandado seja a fiscalizagao de recursos hidricos por conta de uso de
poco sem outorga, lacragdo de bombas que precisam ser feitas e fiscalizadas, uso indevido
do acude para pastagens, conflitos pelo uso da agua e outras realidades, o numero de
manifestacoes por assunto podem ser vistas na tabela 03.

Grafico 05 — Manifestag6es por assunto - 2019
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Na tabela 03, acentua-se ainda mais o que foi descrito no grafico 05, onde a fiscalizagao dos
recursos hidricos estd no topo das demandas e classificada como solicitagdo porque
geralmente as manifestacoes de solicitagdo requerem uma visita de campo para verificar
iregularidades no local indicado. Agdes de reassentamento estdo no 2o. ltem mais
classificado por tipo de assunto, tendo em vista que o reassentamento envolve propriedade
de terra e indenizagées, causando conflitos de valores, interesses familiares, etc.
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Tabela 03 — Manifestacoes por Tipo/Assunto — 2019

TIPO ASSUNTO Quantidade
Reclamagdo |AGCOES DE REASSENTAMENTO DOS RECURSOS HIDRICOS
Reclamagdo |BANCO DE DADOS DOS RECURSOS HIDRICOS

Reclamagdo [CONSTRUCAQ E MANUTENCAO DE BARRAGENS

Reclamagdo |[CONSTRUGAO E REVITALIZAGAO DE POGOS

Reclamagdo |FISCALIZACAO DOS RECURSOS HIDRICOS

Reclamacdo |LEVANTAMENTOS CADASTRAIS E FUNDIARIOS DE OBRAS HIDRICAS
Reclamagdo |USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL

aAalalalalw|l=a~

Denuncia  [CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
Dentincia FISCALIZACAO DOS RECURSOS HIDRICOS
Denuncia FISCALIZACAO DOS RECURSOS HIDRICOS 2

LSEILS]

Sugestéo ACOES DE MOBILIZACAO SOCIAL

AGOES DE MOBILIZAGAO SOCIAL

ACOES DE REASSENTAMENTO DOS RECURSOS HIDRICOS
AGOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM
|ALOCAGAO DE AGUA

BANCO DE DADOS DOS RECURSOS HIDRICOS
CONSTRUGAO E MANUTENGAO DE BARRAGENS
CONSTRUGAO E MANUTENGAO DE CANAIS

CONSTRUGAO E REVITALIZAGAO DE POGOS
DEGRADAGCAO AMBIENTAL DOS RECURSOS HIDRICOS
FISCALIZAGAO DOS RECURSOS HIDRICOS

FISCALIZAGAO DOS RECURSOS HIDRICOS

INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGCOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
OUTORGA E LICENGAS DE USO DE AGUA

PROJETO SAO JOSE

USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL

TOTAL

N|alalalalw|alain]=

N
(o))

N

-

-

-

-]
~

3.3.2 — Manifestagoes por Assunto/Subassunto

Na tabela 04 observa-se novamente que a fiscalizagao dos recursos hidricos no subassunto
“desvio de agua” foi onde se concentrou o maio numero de demandas em 2019, tendo em
vista a seca e o acirramento dos conflitos pelo uso da agua. Ag¢des de reassentamento dos
recursos hidricos tiveram destaque também, bem como o banco de dados dos recursos
hidricos e construgcao e manutencéao de barragens.
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Tabela 04 - Manifestagao por assunto / subassunto

Assunto Subassunto Quantidade

FISCALIZAGAQ DOS RECURSOS HIDRICOS USO INDEVIDO DE AGUA 48
ACOES DE REASSENTAMENTO DOS RECURSOS HIDRICOS Sem subassunto 9
FISCALIZACAO DOS RECURSOS HIDRICOS DESVIO DE AGUA 5
CONSTRUCAO E MANUTENCAO DE BARRAGENS Sem subassunto 4
BANCO DE DADOS DOS RECURSOS HIDRICOS Sem subassunto 4
INFORMAGAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)  |Sem subassunto 2
CONSTRUGAO E REVITALIZACAO DE POGOS Sem subassunto 2
ACOES DE MOBILIZAGAO SOCIAL Sem subassunto 2
USO INDEVIDO DE VEICULO OFICIAL UTILIZAGAQ DE VEICULO EM LOCAL IRREGULAR 2
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR PROPINAEXTORSAQ 2
PROJETO SAO JOSE Sem subassunto 1
OUTORGA E LICENGAS DE USO DE AGUA IRREGULARIDADES EM OUTORGAS 1
LEVANTAMENTOS CADASTRAIS E FUNDIARIOS DE OBRAS HIDRICAS Sem subassunto 1
\DEGRADAGAO AMBIENTAL DOS RECURSOS HIDRICOS Sem subassunto 1
CONSTRUGAO E MANUTENGAQ DE CANAIS Sem subassunto 1
ALOCAGAO DE AGUA Sem subassunto 1
ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE A SECA/ESTIAGEM Sem subassunto 1
TOTAL 87

3.4 — Manifestagoes por Tipo de Servigos

A maioria das manifestaces, conforme descrito na tabela 05, pode-se dizer que estéao
concentradas em assuntos que nao foram classificados como abertura de processo,
fiscalizagdo ambiental, construgdo de barragem e pocos. Tendo em vista que a maioria das
manifestacoes se trata de fiscalizagdo, acredita-se que a maioria das manifestagoes por tipo
de servigo esta concentrado nas questdes de fiscalizacdo dos recursos hidricos.

Tabela 05 — Manifestagoes por tipo de servigo

Tipo de servico

Quantidade

ABERTURA DE PROCESSOS

ACAO DE FISCALIZACAO AMBIENTAL

CONSTRUCAO DE BARRAGENS

CONSTRUCAO DE POCO PROFUNDO (TUBULAR)

AN Al -

OUTROS

82

TOTAL

87
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3.5 — Manifestag6es por Programa Orgamentario

A tabela 06 revela que a maioria das manifestagdes tem a ver com o Programa Orcamentario
da Gestao dos Recursos Hidricos e é nele que esta incluido a questao da fiscalizacéo dos
recursos hidricos, o qual recebeu 61% do total de manifestagdes, conforme pode ser visto
também no grafico 05.

Tabela 06 — Manifestagao por Programa Orgamentario

Programa Orgamentario Quantidade

GESTAO DOS RECURSOS HIDRICOS 74
GESTAO E MANUTENCAO 4
'OFERTA HIDRICA PARA MULTIPLOS USOS 9
TOTAL 87

3.6 — Manifestagoes por Unidades Internas

No grafico 06 e tabela 07, observa-se que a maioria das manifestagbes foram direcionadas
para a Coordenacao de Gestdo de Recursos Hidricos (CGERH) onde ha uma Célula de
Fiscalizacdo, responsavel pelas demandas que chegam sobre este assunto. E dever deste
setor pesquisar, vistoriar e averiguar em campo as reclamagées feitas sobre uso indevido de
agua, lacragdo de bombas, fiscalizacdes para encaminhar visita in locu para analise juridica,
quando necessario.

Grafico 06 — Total de manifestagoes por Unidades Internas

Total de manifestacdes por unidade

Unidade



Tabela 07 — Tabela por Unidades Internas

Unidade Subunidade Quantidade
ASSESSORIA JURIDICA 9
COORDENADORIA ADM-FINANCEIRA CELULA ADMINISTRATIVA 2
COORDENADORIA ADM-FINANCEIRA CELULA DE INFORMATICA 1
COORDENADORIA DE GESTAO DOS CELULA DE ARTICULACAO COM 1
RECURSO HIDRICOS USUARIOS

COORDENADORIA DE GESTAO DOS CELULA DE FISCALIZACAO 58
RECURSOS HIDRICOS

COORDENADORIA DE GESTAO DOS CELULA DE LICENCIAMENTO E 2
RECURSOS HIDRICOS OUTORGA

COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA  |CELULA DE CONTROLE SOCIO 1

AMBIENTAL
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA  |CELULA DE DESENV DE REC HIDRICOS 2
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA  |CELULA DE NORMATIZACAO E CUSTOS 2
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA  |CELULA DE SEGURANCA DE 3
BARRAGENS

OUVIDORIA 3
SECRETARIO 1
SECRETARIO ADJUNTO 2
TOTAL L

3.7 — Manifestagoes por Municipio

Em 2019, a maioria das manifestagdes foram registradas no municipio de Fortaleza e em 2o.
Lugar esta em local indefinido, pois como o acesso a internet foi 0 meio mais utilizado em
2019 e resguardando a identidade é perfeitamente compreensivel a solicitacdo de

privacidade.

Tabela 08 - Municipios

Municipios 2019

Brasilia
Caucaia
Fortaleza
Séo Paulo
Indefinido
TOTAL

45

35
87
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagées de Ouvidoria & instituido por meio do Decreto n°. 30.474/2011.
Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou no
periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Na tabela 09 percebe-se que a quantidade de manifestagdes finalizadas dentro do prazo
representa a ampla maioria. Aquelas que ndo conseguimos resolver dentro do prazo deve-se
a poucos técnicos disponiveis para ir a campo verificar in locu o problema e repassar esses
dados para o sistema de Ouvidoria em tempo habil.

Tabela 09 - Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacgao Quantidade de =~ Quantidade de
Manifestagbes  Manifestagoes
em 2018 em 2019
Manifestacées Finalizadas no Prazo 30 69
Manifestagdes Finalizadas fora do Prazo 2 17
Manifestacdbes Pendentes no prazo (ndo 0 2
concluidas)
Manifestagbes Pendentes fora prazo (néo 0 1
concluidas)
Total 32 87

Na tabela 10 percebe-se que houve uma baixa no nivel de resolutividade de 2019 em
comparagao a 2018.

Pela Controladoria Geral do Estado (CGE), a meta do indicador de Resolubilidade em 2019
deveria ser de 90%, no entanto, a SRH atingiu apenas 79%. Esse dado nos permite dizer
que a diminuicao no tempo habil de resposta diz respeito ao reduzido quadro de funcionarios
para atender as demandas.

Tabela 10 - indice de Resolubilidade

Situagdo indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade
em 2018 em 2019
Manifestagées Finalizadas no 93,75% 79,31%
Prazo
Manifestagdes 6,25% 19,54%

Finalizadas fora do Prazo
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4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Tendo em vista uma piora no indice de resolubilidade das demandas da Ouvidoria que
chegam até a SRH, conforme tabela 11, passando de um tempo médio de resposta de 6 dias
em 2018 para 16 dias em 2019, percebe-se que é necessario sanar as fragilidades no
sistema de Ouvidoria.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta
Tabela 11 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2018 6 dias
Tempo Médio de Resposta 2019 16 dias

Vale salientar que nossa maior fragilidade encontra-se no numero pequeno de técnicos para
atender todas as demandas da SRH e aquelas solicitadas dentro do sistema de Ouvidoria.
No entanto, da mesma forma como fizemos no ano anterior, este ano também vamos enviar
oficio de sensibilizacdo para todos os colaboradores dos érgéos do sistema de Recursos
Hidricos, tendo como objetivo demonstrar a importancia da ouvidoria e a participacdo do
cidadao, de forma a atender as demandas em tempo habil, com qualidade e respostas de
facil entendimento.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Apbs a conclusao da manifestagédo, a pesquisa de satisfagao € disponibilizada na internet por
meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de forma espontanea.
Quando o cidaddo concorda em participar, a pesquisa também é aplicada por telefone apos o
repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

Tabela 12 - Resultados da Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigco de Ouvidoria neste atendimento 5
B. Com o tempo de retorno da resposta 5
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagcdo 5
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3
Média 45
indice de Satisfagéo: 90%

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria 5
era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 5

Total de pesquisas respondidas 2
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Na tabela 12, percebe-se que o indice de satisfacédo com a Ouvidoria é satisfatério, atingindo
90% no indice de satisfacao.

No entanto, apenas 2 pesquisas foram respondidas e isso representa 2,29% em um universo
de 87 manifestagdes registradas em 2019.

Pelas respostas do cidaddo, percebe-se que ele esta satisfeito com o servi¢go da Ouvidoria,
com o tempo médio da resposta e até com o canal utilizado na manifestagéo, no entanto, na
qualidade da resposta a nota foi inferior. Essa resposta nos mostra que precisamos melhorar
a qualidade da nossa resposta nos colocando no lugar do cidadéo e averiguando se a
resposta contém o assunto demandado, se houve visita de campo e se a denuncia €
procedente ou nao.

5 - ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagdes

0 maior nimero de assuntos demandados foi na area de fiscalizagao dos recursos hidricos
com 61% e as acbes de reassentamento dos recursos hidricos em 20. Lugar com 10% das
demandas. Tendo em vista a escassez hidrica & natural que o assunto mais demandado seja
a fiscalizagdo de recursos hidricos por conta de uso de pogo sem outorga, lacragéo de
bombas que precisam ser feitas e fiscalizadas, uso indevido do agude para pastagens, entre
outros assuntos que geram varios conflitos pelo uso da agua. Em 3o. Lugar as questbes
referentes a construgdo, manutencao de barragens com 4,5% das demandas, empatado com
pedido de informacdes do banco de dados dos recursos hidricos com 4,5%.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Tendo em vista o prologamento da estiagem no Estado do Ceara, houve uma diminuicdo no
armazenamento de agua bruta nos reservatorios gerenciados pela COGERH nos ultimos
anos, tendo uma variagao entre 0,92 bilhdes de m* em 2012 e 1,45 bilhdes de m® em 2017,
Apenas em 2018 esse indice comegou a melhorar com aporte de 2,37 bilhées de m® e 2019
com aporte de 2,87 bilhdes de m* mesmo assim sao varios anos com pequeno aporte de
agua bruta o que leva ao acirramento do conflito do uso da agua e a necessidade de
fiscalizagéo.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestagdes
apresentadas

No ano de 2019, o maior numero de manifestagdes, 61% delas diziam respeito a fiscalizagao.
O setor de fiscalizagdo pertence a estrutura da Coordenadoria de Gestdo dos Recursos
Hidricos — CGERH através da Célula de Fiscalizacao (CEFIS) e nela estéo locados 04 fiscais
para atender a demanda do Estado do Ceara.

A CEFIS, realiza campanhas de inspecdes semanalmente em varias bacias do nosso
Estado, atendendo as demandas das geréncias regionais da COGERH e também
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respondendo a denuncias feitas pela Ouvidoria ou pelo Ministério Publico. No decorrer das
campanhas séo aplicados os procedimentos necessarios, tais como relatorios de vistoria,
auto de infragdo, termos de embargo, termos de lacre, termos de compromisso e termos de
apreensao e deposito. Segue abaixo a tabela 13 que mostra o relatorio do quantitativo de
acoes feitas pela CEFIS em 2019.

Tabela 13 — Agbes da Célula de Fiscalizagao da SRH em 2019

 BACIA  RELATGRI AUTODE | TERMO | TERMO TERMODE ~TERMODE = TOTALI |
ODE INFRAGAO  DE DE  COMPRO- APREENSAO PROCEDI
| VISTORIA EWBARGO LACRE ~ MISSO  EDEPOSITO ‘ MENTOSi
WEDlo E  BAXO 8 13 43 37 o‘ o1 102/
 JAGUARIBE | |
ALTO JAGUARIBE 5 14 4 0 0 0 23
iiBANABUIL'Ji o 0 12 0 0o 0o 0 12
'METROPOLITANAS | 141 13 3| 25 0 1 183
' ACARAU/COREAU | 2 33 2 12 o oi 69
}EliﬁTO DE CRATEUS 13 5 4 0 0 0| 2
'SALGADO 0 B 0 0 0 4
LITORAL/CURU 17, 20 3 1 0 0 4
TOTAL/PROCEDIMENTOS 186 145 87 75 0 02} 495
l Y 6% 29% 18%  15% 0 0,4% ii 100% |
S I | .

Pela tabela 13, nota-se que dos 495 procedimentos, a maioria deles se concentrou nos
relatorios de vistoria que representaram 37,6% do total. No entanto, o auto de infragdo, o
termo de embargo e o termo de lacre também foram necessarios no disciplinamento dos
usuarios notificados com o uso indevido da agua.

E necessario porém aumentar o quadro de fiscais para que uma acédo mais eficaz possa ser
feita para o volume de demandas, haja vista que a média de resolubilidade da SRH foi menor
que em 2018, bem como o tempo médio de respostas, tendo em vista o numero maior de
solicitacoes para a fiscalizagao e o nosso quantitativo pequeno de fiscais.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

O Plano de Agéo para Sanar Fragilidade (PASF) foi desenvolvido pela Comissao Gestora da
SRH em dezembro de 2018 e considera-se positiva a atuagao da Comissao Gestora que
buscou identificar, de forma clara e objetiva, as agdes para a resolugcao efetiva dos
problemas apresentados na SRH e que foi util também a discussdo das fragilidades
observadas na Ouvidoria. Destaca-se também a importante participacao e validacéo do
Secretario da SRH na definicdo do PASF.
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8 - CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria € um instrumento promissor na construgao de um pais mais inclusivo, social e
politicamente, porque ele viabiliza o acesso dos cidadaes a gestao publica e serve como
forca indutora de mudangas. Além disso, as ouvidorias ajudam a equalizar relagdes sociais e
a ampliar o controle e a fiscalizagéo direta da sociedade sobre o poder publico.

No caso da SRH, nosso grande desafio € melhorar o nivel de resolubilidade, gastando
menos tempo na resposta ao cidadao. Para isso é necessario investir em um maior nimero
de técnicos, principalmente na area de fiscalizagao, pois foi a area mais demandada em
2019,

Em 2019, melhoramos ainda mais o dialogo com a Diretoria da SRH, do qual tivemos muito
apoio na busca das respostas aos cidadaos e também na solicitagao de empenho dos
demais técnicos. Além disso, a Ouvidoria participara das reuniées do Conselho de Recursos
Hidricos do Ceara (CONERH) como forma de ouvir os assuntos que estdo sendo discutidos
na gestao dos recursos hidricos e, a partir das demandas recebidas na Ouvidoria, auxiliar na
compreensdo do CONERH sobre as insatisfagbes do cidad&o.

9 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

Sugerimos a SRH que aumente o seu quadro de efetivos, principalmente no setor de
fiscalizacao, o qual foi o assunto mais demandado em 2019. Além disso, o quadro da SRH
esta defasado com muitos técnicos se aposentando, outros deles em campo a semana toda,
fato este que comprometeu o nivel de resolubilidade, porque foi preciso um maior numero de
dias para responder as questées que chegavam na Ouvidoria.

Recomendamos a Diretoria da SRH, que o Relatorio da Ouvidoria seja disponibilizado no site
da SRH para conhecimento de todos, bem como distribuido eletronicamente para todos os
coordenadores e servidores, a fim de que todos conhegam as demandas dos cidadaos e
como as mesmas foram trabalhadas como resposta ao cidad&o.

Recomendamos que o manual com as Normas sobre indenizagées e Desapropriagdes no
processo administrativo, elaborado pela Presidente da Comisséo de Desapropriagoes,
Germana de Matos Britto Gées Giglio, seja atualizado pois a ultima versao é de 2000.

Recomendamos que o fluxograma do Processo Expropriatério, elaborado pela Presidente da
Comisséao de Desapropriagées, Germana de Matos Britto Goes Giglio, seja disponibilizado no
site da SRH para que o cidadao possa conhecer o processo e dirimir duvidas antes mesmo
de entrar com qualquer demanda na Ouvidoria.

Sugerimos que a Controladoria Geral do Estado (CGE) faga mais treinamento aos Ouvidores
para compreender o sistema e facilite o Relatério da Ouvidoria anual com menos grafico, que
seja de forma mais resumida, mais assertivo para que facilite a compreensao dos dirigentes
e quando o relatério ficar disponibilizado no site, seja de facil leitura e compreensao para

qualquer serW\ ﬁ
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10 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Politica de Recursos Hidricos, pelo seu carater participativo, integrado e descentralizado,
necessita e acolhe com muita satisfacao todas as demandas que chegam na Ouvidoria, pois
ela é a ponte que realiza e facilita este trabalho entre a instituicao e a sociedade.

Neste relatorio foram elencados varios assuntos, fruto das manifestagdes e, varias sugestoes
e recomendacgdes que serdo consideradas, tendo como foco a busca pela eficiéncia dos
nossos servigos ao cidadao.

No planejamento das atividades anuais serdo incorporadas as sugestoes para que o trabalho
da Ouvidoria Setorial possa se desenvolver de forma cada vez mais objetiva e integrada com
as areas executivas da/SRH.

Fortaleza, 12 de Fevereiro de 2020
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Fluxograma do Processo Expropriatério
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