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2.1- Importancia da Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos como
Instrumento de Gestao e de Cidadania

A Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara desempenha papel
estratégico na consolidagdo de uma administragdo publica mais transparente, participativa e
orientada as necessidades do cidaddo. Além de se constituir como canal oficial de
interlocugdo entre a sociedade e a gestdo estadual, a Ouvidoria atua como instrumento
fundamental de fortalecimento da governangca, da melhoria dos servicos publicos e da
promog¢ao do controle social.

No ambito da gestdo publica, a Ouvidoria contribui de maneira significativa para a
identificagao de fragilidades, oportunidades de melhoria e demandas recorrentes relacionadas
aos servicos prestados pela SRH. As manifestagdes recebidas — reclamacdes, solicitagdes,
dendlncias, sugestdes e elogios, fornecem insumos valiosos para o aperfeicoamento dos
processos internos, subsidiando o planejamento, a tomada de decisédo e a implementagao de
acOes corretivas ou preventivas. Ao sistematizar e analisar essas informag¢des, a Ouvidoria
transforma a percep¢ao do usuario em conhecimento gerencial, contribuindo para a elevacao
da eficiéncia administrativa, da resolutividade e da qualidade das politicas publicas voltadas a
gestao dos recursos hidricos.

Como instrumento de cidadania, a Ouvidoria da SRH promove o acesso a informacao, a
transparéncia ativa e o direito de participagdo do usuario na avaliagéo dos servigos publicos,
conforme estabelecido pela Lei Federal n® 13.460/2017. Ao garantir um espaco institucional
de escuta qualificada, acolhida e tratamento das manifestagcdes, a Ouvidoria fortalece a
confianga da populagdo no Estado e possibilita que comunidades, organizagdes e cidadaos
influenciem diretamente na melhoria dos servigos essenciais, especialmente os relacionados

a seguranca hidrica, obras estruturantes e politicas de gestao integrada da agua.

A atuacdo da Ouvidoria também fomenta uma cultura de dialogo e corresponsabilidade,
aproximando a administragdo publica das realidades locais e das necessidades dos usuarios.
Por meio de agbes de Ouvidoria Ativa — como visitas técnicas, reunides comunitarias e

escutas presenciais — o 6rgdo amplia o alcance das politicas publicas e contribui para uma

q

gestdo mais inclusiva, transparente e orientada ao bem-estar da populagéo cearense.
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Assim, a Ouvidoria da SRH se consolida como um mecanismo essencial de govérnanga =~
democratica, ao integrar os principios da transparéncia, participacdo social e prestagdo de
contas a gestdo dos recursos hidricos. Seu papel vai além do atendimento das
manifestagdes: trata-se de um espaco de didlogo, cidadania e aprimoramento continuo,
atuando de forma decisiva para que a politica hidrica do Estado seja mais eficiente, justa e

alinhada as expectativas da sociedade.
2.2- Fundamentagao do Relatério de Ouvidoria

A elaboragédo deste Relatério de Gestdo da Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos do
Estado do Ceara — SRH estd fundamentada no arcabouco normativo que disciplina a
participagao, a protecdo e a defesa dos direitos dos usuarios de servigos publicos, bem como
a politica de transparéncia e de governanga voltada a melhoria continua dos servigos publicos
estaduais.

A Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, estabelece normas basicas para a
participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragao publica, determinando que os 6rgados e entidades devem adotar mecanismos
de avaliagdo, monitoramento, transparéncia e prestagcédo de contas a sociedade. Em seu art.
16, a lei define que as Ouvidorias publicas s&do responsaveis por receber, analisar e
encaminhar as manifestagdes dos usuarios, além de produzir relatérios de gestdao que

permitam a mensuragao dos resultados e a melhoria dos servigos prestados.

Nesse contexto, o presente relatério atende ao disposto no art. 18 da Lei n® 13.460/2017, que
determina que os 6rgdos e entidades da administragdo publica direta e indireta devem
“divulgar, anualmente, relatério de gestdo contendo informagbes sobre as manifestagbes
recebidas, providéncias adotadas e melhorias implementadas no ambito da prestagdo dos
servigos publicos”. Assim, este documento consolida as agdes, indicadores e analises

referentes ao exercicio de 2025, garantindo transparéncia ativa e facilitando o controle social.

No ambito estadual, o Decreto n° 33.485, de 03 de margo de 2020, regulamenta a Politica
Estadual de Atendimento ao Cidad&do e organiza o Sistema de Ouvidorias do Estado do

Ceara, instituindo diretrizes, fluxos e padrées minimos para o funcionamento das Ouvidorias

Y

Setoriais. O decreto estabelece, entre outros pontos:
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- A obrigatoriedade de utilizacdo da plataforma Ceara Transparente como
sistema oficial para registro, acompanhamento e resposta das manifestacoes;

. A responsabilidade das Ouvidorias Setoriais em monitorar prazos, assegurar a
qualidade das respostas e promover articulagcdo com as unidades finalisticas;

. A necessidade de produgado peridédica de informagdes gerenciais e relatorios,
com vistas ao aperfeicoamento dos servigos publicos;

. A integragdo das Ouvidorias ao modelo de governancga, transparéncia e
integridade do Estado.

Dessa forma, o presente Relatério de Gestdo cumpre integralmente as disposi¢cdes do
Decreto Estadual n°® 33.485/2020, ao consolidar dados, analises e agdes desenvolvidas pela
Ouvidoria da SRH durante o exercicio anual, observando os padroes de eficiéncia,
transparéncia, qualidade e foco no usuario definidos pelo Governo do Estado.

Assim, a presente fundamentagdo assegura que o relatério ndo constitui apenas um
documento administrativo, mas um instrumento de governanga e accountability, alinhado
aos principios constitucionais da administragdo publica — legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia — e aos normativos federal e estadual que consolidam a
Ouvidoria Publica como mecanismo essencial de participagdo social e aprimoramento da
gestao publica.

Marco Legal

A atuacado da Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos estd embasada no conjunto de
normas que regem a transparéncia, o acesso a informacdo, a integridade publica e a
participacao cidada, dentre as quais destacam-se:

« Constituicdo Federal de 1988, especialmente os principios da administragédo
publica (art. 37) e o direito de acesso a informacao (art. 5°, XXXIII).
B Lei Federal n° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo — LAl), que dispde

sobre o acesso a informagdes publicas e define diretrizes de transparéncia ativa e

passiva.
. Lei Federal n® 13.460/2017, que estabelece normas basicas para participacao,
protecao e defesa dos usuarios de servigos publicos.
. Decreto Estadual n°® 33.485/2020, que regulamenta o Sistema de Ouvidoria.
. Decreto Estadual n® 36.492/2025, que protege o denunciante.

. Instrugcdo Normativa n° 01/2020 (Operacao da regulamentacao). 0(
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. Instrugcao Normativa n° 02/2023, que trata de denuncias. S
. Instrugcio Normativa n° 01/2025 (Cédigo de Etica do Ouvidor).
“ Demais Normas e diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado

(CGE), especialmente aquelas relacionadas ao funcionamento das Ouvidorias Setoriais e
ao uso da Plataforma Ceara Transparente.

. Portaria n°® 07/2025, que trata da Avaliacdo de Desempenho.

. Demais normas internas e instrumentos de gestao da SRH relacionados a

governanga, integridade, controle interno, transparéncia e prestacao de contas.

2.3- Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos do
Estado do Ceara

Estrutura e Vinculacao Institucional da Ouvidoria

Em conformidade com o disposto no Decreto n° 33.215, de 19 de agosto de 2019, que
aprova o Regulamento da Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, especialmente o art. 9°, a
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — ASCOI encontra-se vinculada diretamente ao
Gabinete do Secretério. Essa vinculagao institucional confere a unidade autonomia funcional,
acesso tempestivo as informagdes necessarias ao adequado tratamento das manifestacdes
dos cidaddos e alinhamento com a alta gestdo da Pasta, preservando a independéncia

técnica indispensavel ao exercicio de suas atribui¢cdes.

A Ouvidoria da SRH exerce suas atividades de forma cumulativa com a Assessoria de
Controle Interno, observando rigorosamente os normativos especificos vigentes aplicaveis a
fungcdo de Ouvidoria, assegurando a regularidade, a imparcialidade e a efetividade dos
procedimentos adotados.

No ambito de sua atuagéo, a Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado
do Ceara configura-se como unidade estratégica de participagéo social e de apoio a gestao,
desempenhando papel relevante no fortalecimento da transparéncia, do controle social e da
melhoria continua dos servigos publicos prestados. A unidade integra o Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Estadual e atua em consonancia com as diretrizes
estabelecidas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, bem como com os
preceitos da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e do Decreto Estadual n°
33.485, de 21 de fevereiro de 2020. M
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As atividades desenvolvidas ao longo do exercicio refletem o compromisso da SRH ¢omM &

escuta qualificada do cidadao, a promogédo da cidadania e o aperfeicoamento da gestdo

publica, contribuindo para a tomada de decisdes administrativas mais eficientes e alinhadas
as demandas da sociedade cearense.

.4 — Missdo e negodcio da Secretaria dos Recursos Hidricos - SRH

Missao

Promover a oferta, gestado e preservagao dos recursos hidricos do Estado do Ceara de forma
integrada, participativa e descentralizada, contribuindo para a seguranga hidrica,

desenvolvimento sustentavel e melhoria da qualidade de vida da populagdo cearense.
srh.ce.gov.br

Negécio / Campo de Atuagédo

A SRH é o principal 6rgdo estadual responsavel pela gestdo dos recursos hidricos no
Ceara, atuando em um territério caracterizado historicamente pela irregularidade de chuvas e
pela elevada vulnerabilidade a seca — fatores que exigem estratégias robustas de
planejamento, infraestrutura hidrica e governanga. srh.ce.gov.br+1

Principais Areas de Atuagio e Especificidades do Ceara

1. Planejamento e Politica Estadual de Recursos Hidricos

A SRH coordena a implementacdo da Politica Estadual de Recursos Hidricos e do Sistema
Integrado de Gestdo de Recursos Hidricos (SIGERH), envolvendo o6rgdos publicos,
autarquias e comités de bacia. srh.ce.gov.br

2. Gestdo de Bacias Hidrograficas

O Ceara possui 12 bacias hidrograficas distribuidas ao longo do territério. A SRH atua no
suporte a gestdo dessas bacias em conjunto com os Comités de Bacia Hidrografica,
promovendo a participagéo social e a governanga da agua. Assembleia Legislativa do Ceara

J
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3. Infraestrutura Hidrica Estratégica

A SRH, em cooperagdao com suas vinculadas (como a COGERH e a Sohidra), apoia a
execucdo de obras de infraestrutura hidrica fundamentais para ampliar e integrar a oferta de
agua no estado, tais como:

. Projeto Malha D’agua: um sistema de adutoras interligando mananciais e
garantindo abastecimento para areas urbanas e rurais. srh.ce.gov.br

. Cinturdo das Aguas do Ceara (CAC): obra para interligagdo das 12 bacias e
integracdo com o Projeto de Integragédo do Rio Sdo Francisco, reforcando a seguranga
hidrica regional. srh.ce.gov.br

. Redes de adutoras, poc¢os e sistemas complementares, incluindo iniciativas
como o Agua Doce para aproveitamento de dgua salobra/dessalinizada. sde.ce.gov.br

Essas obras respondem aos desafios criados por longos periodos de seca e pela
necessidade de oferta regular de agua a populagdao e ao desenvolvimento econdmico.
Governo do Ceara

4. Monitoramento, Informagao e Gestao de Dados

A SRH, articulada com a FUNCEME e a COGERH, acompanha o comportamento dos
reservatorios, qualidade da agua e variaveis climaticas para subsidiar decisbes técnicas e
politicas publicas — como, por exemplo, relatérios sobre a capacidade hidrica dos agudes
estaduais, que sinalizam variagdées sazonais e regionais. Assembleia Legislativa do Ceara

5. Outorga, Regulagcdo e Controle

A SRH atua como autoridade outorgante no estado, com competéncias delegadas inclusive
pela Agéncia Nacional de Aguas (ANA) para a emiss&o e gestdo de outorgas de uso da agua
no territorio cearense. Servicos e Informacdes do Brasil

6. Seguranc¢a Hidrica e Convivéncia com a Seca

O Ceara é referéncia nacional em seguranga hidrica dada sua localizagdo no semiarido. A
SRH participa da formulagdo e implementagdo de planos estruturantes e emergenciais para
convivéncia com a seca, incluindo a instalacdo de sistemas de captacdo alternativos,

l

perfuracdo de pocos e redugéo de perdas no abastecimento. srh.ce.qov.br
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7. Governanca Participativa

A Secretaria fortalece instancias participativas como o Conselho Estadual de Recursos
Hidricos (CONERH) e Comités de Bacia, promovendo a interlocugédo entre poder publico,
sociedade civil, usuarios e instituicdes técnicas. srh.ce.gov.br

8. Educacao, Capacitacdao e Programas Sociais

Além das acdes técnicas, a SRH realiza e apoia eventos e iniciativas de conscientizagao
(como a Semana da Agua) e seminarios que ampliam a participacéo cidada e a inclusdo de
diferentes segmentos.

9. Parcerias Técnicas e Cooperacao Internacional

A SRH também busca intercAmbio de experiéncias e parcerias internacionais para incorporar
tecnologias e praticas avangadas de gestdo hidrica ao contexto do Ceara, como missoes

Y

técnicas ao exterior para esse fim.
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i 3 — OUVIDORIAS EM DADOS .

As manifestacdes registradas serdo analisadas de forma pormenorizada ao longo do presente
relatério, considerando, entre outros aspectos, os canais de atendimento utilizados, os
tipos de manifestagcoes, os assuntos mais recorrentes, as formas de resposta
encaminhadas aos usuarios dos servigos publicos, o ranking dos municipios com
maior volume de demandas, bem como os resultados da pesquisa de satisfagcdao dos

usuarios.

3.1 Total de Manifestagdes do Periodo (2022 a 2025)

TOTAL DE MANIFESTAGOES
2022/2025

700
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No periodo compreendido entre os exercicios de 2022 e 2025, a Ouvidoria da Secretaria dos
Recursos Hidricos — SRH registrou o total de 1.271 (mil duzentas e setenta e uma)
manifestacdes, distribuidas conforme demonstrado a seguir.

A analise do grafico de manifestagées referente ao quadriénio evidencia crescimento

significativo no volume de manifestagées de ouvidoria a partir do exercicio de 2023,

i

com tendéncia de elevagao continua nos anos subsequentes.
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O aumento expressivo do quantitativo de manifestacdes esta diretamente associado a "
existéncia de clausula especifica prevista no Acordo de Empréstimo n° 9006-BR, firmado
com o Banco Mundial, no ambito do Projeto Malha d’Agua. Referida clausula versa sobre a
Politica de Salvaguardas do Banco Mundial, a qual recomenda a implementacgdo, o
aprimoramento e o fortalecimento de canais formais de comunicagdo destinados ao
recebimento de reclamacgdes, queixas, sugestdes e demais manifestacdes da populagdo
beneficiaria dos projetos financiados.

Registra-se, ainda, a relevante atuagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado -
CGE, que, por recomendag¢dao do Banco Mundial, foi demandada a apoiar a Secretaria dos
Recursos Hidricos — SRH no fortalecimento dos controles internos. Tal apoio contribuiu para o
aperfeicoamento dos processos de governancga, transparéncia e gestdo do Projeto Malha
d’Agua.

Destacam-se, igualmente, as acdes de Ouvidoria Ativa desenvolvidas no interior do Estado
do Ceara, ocasido em que a CGE, em conjunto com a Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria da SRH, promoveu a aproximacao institucional dos servicos de ouvidoria junto a
populacéo. Essas agdes possibilitaram a ampliagdo do acesso a informagéo, o fortalecimento
da transparéncia e a oferta de respostas claras, objetivas e acessiveis as demandas

relacionadas ao Projeto Malha d’Agua, bem como a outras iniciativas do Governo do Estado.

Durante as visitas técnicas realizadas, a equipe de ouvidoria promoveu reunides com
comunidades envolvidas, distribuiu materiais informativos e desenvolveu agdes educativas,
fortalecendo o dialogo direto com os cidaddos e promovendo o esclarecimento proativo de
duvidas.

Nesse contexto, a participagdo ativa da populagdo configura-se como elemento essencial
para o éxito do projeto, uma vez que possibilita ao Governo do Estado o aprimoramento
continuo de suas agodes, a partir das demandas, percepc¢des e contribuicdes efetivamente
apresentadas pela comunidade beneficiaria. Tal dindmica tem fortalecido, de forma
progressiva, a Ouvidoria da SRH como principal canal institucional de comunicacao

Y

entre o cidadao, usuario dos recursos hidricos, e o Poder Publico Estadual.
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Embora o grafico apresentado demonstre uma queda gradativa no nimero de manifestagdes

registradas més a més ao longo do ano de 2025, é importante destacar que este foi 0 ano em que

a Secretaria dos Recursos Hidricos (SRH) registrou o maior indice de manifestagoes de toda
a série analisada.

3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada
Meio de Entrada

Meios 2024 2025 Variacao%

Telefone 155 24 26 8,73
Cidadao on-line - Chat 2 0 0,38
Cidadao on-line - Telegram 0 0 0
Telefone 2 19 3,42
Internet 130 45 31,92
Presencial 307 425 126,48
E-mail 6 0 1,14
Facebook 0 0 0
Carta 0 0 0
Reclame Aqui 0 0 0
consumidor.gov.br 0 0 0
Instagram 38 48 14,91
Governo Itinerante 0 0 0
Caixa de sugestoes 0 0 0
Sistema Legado 0 0 0
Twitter 0 0 0
Ceara App 0 0 0
Whatsapp 17 61 13,01
Google Ferramentas 0 0 0
Atendimento Virtual 0 0 0
Ceara digital 0 0 0
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Verifica-se que, nos exercicios de 2024 e 2025, o atendimento presencial consolidou-se
como o principal canal utilizado para o registro de manifestagdes, com 307 registros em 2024
e 425 registros em 2025.

Em relagdo ao segundo canal mais demandado, observa-se que, no exercicio de 2024,
destacou-se a Internet, com 130 registros, enquanto, em 2025, o WhatsApp ocupou essa
posicao, totalizando 61 registros.

O Instagram figurou como o terceiro canal mais utilizado em ambos o0s exercicios,
contabilizando 38 registros em 2024 e 49 registros em 2025.

De forma geral, constata-se que o atendimento presencial foi o canal preferencial para o
registro de manifestagbes nos exercicios analisados. Tal predominancia € atribuida,
sobretudo, a implementagdo da Ouvidoria Ativa no interior do Estado do Ceara, no ambito do
Projeto Malha d’Agua, iniciativa que promoveu a aproximagio dos servigos de ouvidoria
junto a populagdo. Essa estratégia contribuiu para a ampliagdo do acesso a informacéo, o
fortalecimento da transparéncia publica e a garantia de respostas claras, objetivas e
acessiveis as demandas e duvidas relacionadas ao Projeto Malha d’Agua, bem como a outras
acdes do Governo do Estado.

Nos exercicios de 2024 e 2025, os canais com menor volume de registros foram o telefone
155, o atendimento telefonico direto e o Cidadao On-line — Chat, evidenciando menor
adesdo dos usuarios a essas modalidades de atendimento.

3.3 — Manifestacoes por Tipo de Manifestacdo

Reclamacgao 128 259 65,84
Dentincia 19 20 6,82
Elogio 88 163 42,85
Sugestao 18 22 6,95
Solicitagao 273 160 77,54
Total 526 624

=
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Ao realizar uma analise comparativa dos tipos de manifestagdes recebidas nos anos de 2024
e 2025, observa-se que, em 2024, a manifestacdo mais recorrente na SRH foi a
“solicitacdo”, com 273 registros. J& em 2025, a manifestacdo mais recebida foi a
“reclamacao”, totalizando 259 registros.

Em contrapartida, a manifestagcdo com menor nimero de registros em 2024 foi a “sugestao”,
com 18 registros, enquanto, em 2025, a manifestagdo menos registrada foi a “dendncia”,
com 20 registros.

34 - Mamfestagées por Tlpol Assunto

o ‘TipaloghiAssente
o e T — N e ‘, e
- Sistema Adutor Banabuiu — Sertao Central 250
Reclamagdao - Insatisfagcdo do Servico Prestado 2
- Conduta Inadequada do Servidor 2
- Sistema Adutor Banabuiu — Sertdo Central 150
- Outorga -
Solicitagdao
- Alocagédo 3
- Pocos Artesianos 2
- Sistema Adutor Banabuiu — Sertao Central
Dendncla - Assedio Moral 12
- Degradagdo Ambiental dos Recursos s
Hidricos
Sugestao - Sistema Adutor Banabuitl — Sertdo Central 22
- Sistema Adutor Banabuiu — Sertdo Central 161
Elogio - Servidor Publico 1
- Servigo Prestado pela SRH. 1

Ao analisar a tabela apresentada, observa-se que, em 2025, as manifestagdes com maior numero
de registros foram reclamagodes, elogios e solicitagdes, sendo o assunto predominante o
Sistema Adutor Banabuiu — Sertao Central. 07
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V) IECURSOS MIORMCOS

3.5- Mamfestagées por Assunto/Subassuntos
’ .~ sunto / Subassunto

" Aseuntés | Assustos/Subsssusitas |

1.1- Satisfagdo com o Projeto Malha
D'Agua

Qi 152
1- Sistema Adutor 1.2- Alimentagéo fornecida na obra aos
Banabuiu - colaboradores (quantidade, qualidade e 105
Sertdo Central .

horario) 58
1.3 - Informagcbes gerais sobre o
projeto (...)
2- Qutorga e
2.1- Procedimentos para outorgas 5
Licenga de uso :
2.2 - Irregularidades em outorgas 6
de agua
3- Alocagdo de 31 _sem sub-assunto 3
agua
4- Pogos
4.1- Construgéo irregular de pogos 2
artesianos
5- Monitoramento
e seguranga de 51 _Manutencso estrutural 2
barragens/
acudes/ adutoras

Observa-se que as manifestagdes relacionadas ao Sistema Adutor Banabuii — Sertdao
Central, no ambito do Projeto Malha D’Agua, concentraram o maior volume de registros no
periodo analisado, totalizando 315 manifestagdées, conforme demonstrado na tabela

apresentada anteriormente.

Em segundo e terceiro lugar, destacam-se os assuntos referentes a Outorga e Licenga de
Uso de Agua e a Alocagdo de Agua, com 3 e 2 registros, respectivamente.

Em razdo do expressivo quantitativo de manifestacbes relacionadas ao Sistema Adutor
Banabuit - Sertdo Central, evidenciam-se, como subassuntos mais demandados:
Alimentacao fornecida aos colaboradores, Satisfacgdo com o Projeto e Informagdes

gerais sobre o Projeto. @/&
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No que se refere ao tema Outorga e Licenga de Uso de Agua, os subassunto§ miais
recorrentes foram Procedimentos para outorga e Irregularidades em outorgas.

Por fim, quanto ao assunto Alocagdo de Agua, nio foi possivel identificar subassuntos

especificos.

3.6 — Manifestacoes por Tipo de Servigo

~ Tiposdeservicos  Quantidade Porcentagem
Nao se Aplica 623 99,84%
Outorga de Direito de Uso dos Recursos 1 0,16%

Hidricos

No que se refere aos servicos da SRH, conforme relatério extraido do Ceara Transparente,
observa-se o registro de 623 manifestacdes classificadas como “ndo se aplica”,
correspondendo a 99,84% do total. Registra-se, ainda, apenas 1 manifestag¢ao relacionada a
outorga de direito de uso dos recursos hidricos, perfazendo um total de 624 manifestacées.

3.7 — Manifestacoes por Programa Orgamentario

... ProyramasOrcamenthries = =
Programas Quantidade Porcentagem

Encargos Gerais do Estado 29 4,65%
Gestdo Administrativa do Ceara 1 0,16%
Gestédo e Desenvolvimento

Estratégico de pessoas . 0,48%
Oferta hidrica para miltiplos usos 586 93,91%
Planejamento e gestao participativa

dos recursos hidricos o 0,80%

Dentre todos os Programas Orgcamentarios da SRH, conforme relatério extraido do Ceara
Transparente, em 2025, a Oferta Hidrica para Multiplos Usos foi o programa com o maior

i

numero de manifestagdes registradas, liderando com 93,91%.
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3.8 — Manifestacoes por Unidades Internas

Unidades ~ Subunidade
ASS. DESENVOLVIMENTO 4 0,64%
INSTITUCIONAL
ASSESSORIA JURIDICA 5 0,80%
BACIA HIDROGRAFICA DO 1 0,16%
COREAU E ACARAU
CONSORCIO AGUAS DO 573 91,83%
SERTAO
COORDENADORIA ADM- CELULA 2 0,32%
FINANCEIRA ADMINISTRATIVA
COORDENADORIA DE CELULA DE 5 0,80%
GESTAO DOS REC FISCALIZAGCAO
HIDRICOS
COORDENADORIA DE CELULA DE 5 0,80%
GESTAO DOS REC LICENCIAMENTO E
HIDRICOS OUTORGA
COORDENADORIA DE CELULA DE 24 3,85%
INFRAESTRUTURA CONTROLE SOCIO

AMBIENTAL
COORDENADORIA DE CELULA DE 2 0,32%
INFRAESTRUTURA SEGURANCA DE

BARRAGENS
OUVIDORIA 3 0,48%

Conforme demonstrado, o Consércio Aguas do Sertdo concentrou o maior numero de
manifestacdes, totalizando 573 registros. Em seguida, destaca-se a Coordenadoria de
Infraestrutura da SRH (COINF), com 26 manifestagdes, e, posteriormente, a Coordenadoria de

dl

Gestao dos Recursos Hidricos (CGERH), com 10 manifestagdes.
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3.9 — Manifestagoes por Municipios de ocorréncia

Municipios 2024 Municipios 2025

Indefinido 207 Indefinido 162
Banabuiu 118 Milha 116
Solonépole 87 Senador Pompeu 113
Milha 64 Solonépole 48
Deputado Irapuan 27 Piquet Carneiro 37
Pinheiro

Jaguaretama 6 Banabuiu 34

Analisando a planilha apresentada e considerando que a implantagdo do Projeto Malha
D’Agua foi o principal fator responsavel pelo aumento no registro de manifestagées, conclui-
se que 0s municipios que estavam em fase inicial de obras foram os que apresentaram maior
volume de registros, tanto em 2024 quanto em 2025.

Sem considerar os municipios indefinidos, em 2024, destaca-se o municipio de Banabuiu,
que figurou entre aqueles com maior niumero de manifestagbes no periodo, em razdo da
concentragdo das obras do Sistema Adutor em seu territério. J4 em 2025, observa-se uma
redistribuicdo desse volume, com maior concentragdo nos municipios de Milhd e Senador
Pompeu, indicando alteragdo no padrao de ocorréncias entre os municipios analisados, uma
vez que as obras do referido sistema adutor passaram a avancar para essas localidades.

y
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA |

e indice de Manifestagées Respondidas no Prazo — Meta: 94%

« Indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria — Meta: 67%

Resolubilidade | Detalhamento por s:tuaqao

Quantldade de Quantidade e

Situagao Manifestacoes em 2024 Manifestagcoes em 2025
Manifestagoes 521 614
finalizadas no prazo
Manifestagoes 8 10
finalizadas fora do
prazo
Manifestagoes 0 0
pendentes no prazo
Manifestagoes 0 0
Pendentes fora do
prazo

Total 526 624

A Quvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos (SRH) tem se empenhado continuamente
em atender as manifestagdes no menor prazo possivel, observando o disposto no Decreto
n°® 33.486/2020, que estabelece o prazo de até 20 (vinte) dias para resposta as

manifestagdes, prorrogavel por até 10 (dez) dias, desde que de forma devidamente
justificada.

Considerando o total de manifestacdes registradas em 2025, que apresentou um
acréscimo de 98 registros em relagdao a 2024, e nao obstante os esforgos empreendidos,
bem como sem prejuizo a regularidade do sistema, observa-se que, no exercicio de 2025,
em comparacgao ao ano anterior, houve um pequeno aumento no tempo de finalizagdo das
respostas, com registros pontuais de manifestagées concluidas fora do prazo legal.

” lndtce de Resmubilldade

“indice deResqubllldadeem "indice de Resolubilidade

Situacao 2024 em 2025
Manifestagdes finalizadas no 99,05% 98,40%
prazo
Manifestacoes finalizadas 0,95% 1,60%

fora do prazo
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Embora o indice de resolubilidade registrado em 2025 (98,40%) tenha aprenta'a'é" uma "

reducdo de 0,65 ponto percentual em relagcdo ao ano de 2024 (99,05%), o resultado
permanece dentro do percentual minimo exigido pela Controladoria-Geral do Estado
(CGE), fixado em 94%.

A referida redugéo é atribuida, principalmente, ao aumento do nimero de manifestagoes
recebidas, aliado a diminuicdo do quadro de servidores da Secretaria dos Recursos
Hidricos.

4.1.1 — Agbes para melhoria do indice de resolubilidade

Com o objetivo de assegurar elevados niveis de resolubilidade e atender aos parametros
estabelecidos pelo Sistema Estadual de Ouvidoria e pela Controladoria-Geral do Estado
do Ceara (CGE), a Ouvidoria Setorial da Secretaria dos Recursos Hidricos (SRH) vem
adotando um conjunto de agdes estratégicas voltadas ao aprimoramento dos fluxos internos,
a qualificacdo das respostas e ao fortalecimento da articulagéo institucional, dentre as quais
destacam-se:

. Acompanhamento sistematico das manifestagées, com monitoramento continuo
dos prazos legais e do andamento das demandas registradas no sistema, de modo a prevenir
atrasos e garantir respostas tempestivas aos cidaddos;

. Articulagdao permanente com as unidades internas da SRH, por meio de
orientacdes e comunicac¢des formais, reforgcando a importancia do cumprimento dos prazos e
da apresentacdo de respostas claras, objetivas e conclusivas;

. Atuacdo integrada com o Setor de Controle Interno, promovendo acdes
conjuntas de cobranga, orientagdo e alinhamento de procedimentos, com foco na melhoria
dos indicadores de desempenho da ouvidoria;

. Realizacdo de acdes de sensibilizagdo e conscientizagdo junto aos gestores e
servidores das areas demandadas, visando fortalecer a cultura da resolutividade, da
transparéncia e do atendimento qualificado ao cidad&o;

. Padronizacdao e aprimoramento dos fluxos de resposta, buscando maior
eficiéncia na tramitagdo das manifestagdes e redugdo do tempo médio de atendimento;

. Fortalecimento da Ouvidoria Ativa, especialmente no ambito do Projeto Malha
d’Agua, ampliando o acesso do cidaddo aos servigos de ouvidoria e contribuindo para o
tratamento mais célere e efetivo das demandas. 0)(
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Como resultado dessas iniciativas, a Ouvidoria da SRH tem mantido o indice de"™
resolubilidade acima do percentual minimo estabelecido pela CGE, evidenciando o
comprometimento institucional com a qualidade dos servigos prestados, a transparéncia

publica e a efetiva resposta as demandas da sociedade.

Ressalte-se, ainda, que, no exercicio de 2024, foram registradas 526 manifestagdes,
enquanto, em 2025, esse quantitativo foi elevado para 624 registros, representando um
acréscimo de 98 manifestagoes. Deste total, 573 manifestagdées estiveram relacionadas
exclusivamente ao Projeto Malha d’Agua (Sistema Adutor Banabuil — Sertido Central).

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2024 3,59 dias
Tempo Médio de Resposta 2025 5,75 dias

Ao se comparar o exercicio de 2025 com o de 2024, observa-se que 2025 apresentou um
acréscimo no prazo médio de resposta, situacdo semelhante a verificada no indice de
resolubilidade.

Tal aumento justifica-se pelos fatores ja mencionados, notadamente o crescimento do
numero de manifestagées recebidas, aliado a reducdo do quadro de servidores da
Secretaria dos Recursos Hidricos.

4.2 - Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Neste item, destaca-se outro indicador integrante do Sistema Estadual de Ouvidoria,
referente ao nivel de satisfagdo do cidaddao em relacdo aos servigos de ouvidoria, cuja meta
foi estabelecida pela Controladoria-Geral do Estado — CGE em 67%.

No exercicio de 2025, a Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH alcangou a meta
estipulada, obtendo um indice de satisfagao de 78%.

Nao obstante o resultado positivo, observa-se que a taxa de participacao dos cidadaos na
avaliacdo dos servigos de ouvidoria ainda se mantém aquém do patamar considerado

ideal, indicando a necessidade de fortalecimento das agdes de estimulo a participagao social.

Y
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4.2.1 - indice Geral de Satisfagao

g
de Ouvidoria neste atendimento 4,67
B. Com o tempo de retorno da 3,67
resposta
C. Com o canal utilizado para o registro de sua 4,67
manifestagcao
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,89
Média das Notas: 4,23
indice de Satisfagao: 78%

Considerando que, para a pesquisa de satisfagao do usuario, a Controladoria-Geral do
Estado — CGE instituiu como meta o indice de 67%, observa-se que a Secretaria dos
Recursos Hidricos — SRH alcancou um resultado satisfatéorio, ao registrar 78% de
satisfacao.

Ressalte-se, contudo, que a adesdao dos usuarios a pesquisa de satisfacdao ainda se
encontra aquém do patamar desejado, o que limita a obtencdo de uma visdo mais ampla
e representativa acerca do nivel real de satisfagdo dos cidadaos em relagdo aos servigos de

ouvidoria.

4.2.2 - Expectativa do cidaddao com a ouvidoria
 Expectativa do Cidadao

Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava que a
qualidade do servigco de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria 4
foi:
indice de Expectativa: 12,36%

No que se refere a expectativa do cidaddo em relagcdo aos servicos de ouvidoria,
observa-se uma melhoria na percep¢cao do usuario ap6és a utilizacdao desse canal de

atendimento.

Todavia, trata-se de mais um aspecto em que os resultados da pesquisa de satisfacao ainda
ndo refletem integralmente a realidade, em razdo do baixo indice de adesdo dos

A

cidaddaos a essa modalidade de avaliagao.
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4.2.3 - indice de Resolubilidade — Resolugido da demanda na visdo do cidadéo

__Indice de Resolubilidade  Resultado ;-
Sim 3 33 33%
Nao 3 33,33%
Parcialmente 3 33,33%
Vazias 0 0%

Corroborando o entendimento de que o quantitativo de cidadaos respondentes a pesquisa de
satisfacdo nao reflete integralmente a realidade do atendimento prestado, destaca-se que, no
exercicio de 2025, a Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH registrou o total de 624
manifestagdes, enquanto o percentual de participagdo na pesquisa de satisfagdo
correspondeu a apenas 1,44% do universo de usuarios que recorreram a Ouvidoria da SRH.

No que se refere a percepcao do cidadado, observa-se que, entre os respondentes da
pesquisa, verificou-se equilibrio nas avaliagées, tanto no que diz respeito a satisfacéo
quanto a insatisfacao, total ou parcial, com as respostas recebidas, bem como entre aqueles
que manifestaram entendimento pela resolubilidade parcial de suas demandas, conforme
demonstrado na tabela apresentada.

4.2.4 - Total de Respondentes

2024 e 2025

Total de pesqmsaserespondlda32025 e

De acordo com os dados de manifestagoes registrados pela Ouvidoria da SRH nos
exercicios de 2024 e 2025, observa-se um pequeno acréscimo no numero de pesquisas de
satisfacdo respondidas em 2025. Enquanto, em 2024, foram registradas 4 respostas, no
exercicio de 2025 esse quantitativo foi ampliado para 9 respostas.

Ainda assim, diante do total de 624 manifestagc6es recebidas em 2025, o percentual de
cidaddos participantes da pesquisa de satisfagdo permanece praticamente
insignificante (1,44%), ndo sendo suficiente para representar, de forma fidedigna, a

y

percepgao dos usuarios sobre os servigos de ouvidoria.
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4.2.5 - Acdes para melhoria do indice de satisfacao

Tal cenario evidencia a necessidade de criarmos acdes objetivas e viaveis para ampliar a
adesdo dos cidaddos a pesquisa de satisfacdo da Ouvidoria, adequadas ao contexto
institucional da SRH:

. Orientagdo ativa ao cidaddo no momento do atendimento, informando de
forma clara e breve sobre a importancia da pesquisa de satisfagéo e como ela contribui para a
melhoria dos servigos publicos;

. Sensibilizagdo das unidades internas e dos servidores quanto a relevancia
do indicador de satisfacdo, reforcando o papel de cada area no estimulo a participacéo dos
usuarios;

. Fortalecimento da Ouvidoria Ativa, especialmente em a¢des presenciais € em
projetos estratégicos, como o Projeto Malha d’Agua, orientando os cidad&dos a avaliarem o
atendimento recebido;

. Intensificar a divulgagdo institucional periédica sobre a pesquisa de
satisfagdo, por meio dos canais oficiais da SRH (site, redes sociais e materiais informativos),
destacando sua finalidade e impacto;

. Acompanhamento sistematico da taxa de adesdo, com compartilhamento
interno dos resultados, de modo a promover ajustes nas estratégias de incentivo a

participagao. OY




GOVERNO DO ESTADO

SRS

CEARA

05 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 — Motivos das Manifestacoes

Durante o ano de 2025, observa-se um aumento significativo no numero de
manifestagdes recebidas em relagdo ao exercicio de 2024, correspondente a 18,63%, o que
equivale a 89 manifestagdes adicionais.

Entende-se que esse crescimento decorre, principalmente, do fortalecimento das agoes de
divulgagcdo da Ouvidoria, consolidando-a como canal institucional de comunicagdo e

participagdo social entre o Governo do Estado do Ceara e a populacéo cearense.

As principais manifestagées durante esse ano de 2025 foram as reclamagdes, com 65,84%
de registros, oriundas de colaboradores do Projeto Malha D"Agua, no sertdo central.

Os motivos dessas reclamagdes prenderam-se a alimentacdo, especialmente no que se
refere a qualidade, quantidade e horario que a empresa disponibilizava a seus
colaboradores.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Analisando os pontos mais recorrentes no exercicio de 2025, observamos que foram as
reclamagodes, que lideraram com 65,84% do total de registros, seguidas pelos elogios, com
42,85%, e, em terceiro lugar, pelas dentdncias, que representaram 6,82% das manifestagdes.
Ressalta-se que tais registros estiveram majoritariamente relacionados ao Projeto Malha
D'Agua.

As reclamacgdes referem-se, em sua grande maioria, a qualidade da alimentacédo fornecida

pela empresa aos trabalhadores que atuam no referido projeto.

Os elogios, por sua vez, destacam-se principalmente pelo reconhecimento da obra como

um todo, enfatizando seus beneficios para a populagao.

Por fim, as dentincias concentram-se em relatos de assédio moral, degradagcdo ambiental,

entre outras ocorréncias correlatas. W
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— Providéncias adotadas pela SRH quanto as principais manifestacées

: Assuntos

Assuntos/Subassuntos

Total

1.1- Satisfagdo com o Projeto Malha D°Agua 152
1- Sistema Adutor 1.2- Alimentagcdo fornecida na obra aos
Banabuil - Sertdo colaboradores (quantidade, qualidade e 105
Central horario)

1.3 — Informagdes gerais sobre o projeto (...) 58

2.1- Procedimentos para outorgas 5
2-Outorga e 2.2 — Irregularidades em outorgas 6
Licenca de uso de
agua
3-Alocagao de agua 3.1 — Sem sub-assunto 3
4-Pogos artesianos 4.1 — Construgao irregular de pogos 2
5 —Monitoramento e
segurancga de 5.1 — Manutencgéo estrutural 2

barragens/ agudes/
adutoras

Conforme detalhado no tépico 3.5 — Manifestagcoes por Assunto e Subassunto do
presente relatério, destaca-se o Sistema Adutor Banabuil — Sertdo Central, no ambito do

Projeto Malha D’Agua, como o principal concentrador de manifestagées registradas na
Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara.

No referido assunto, sobressairam-se os subassuntos reclamagdes, elogios e denlncias.
As reclamagodes estiveram predominantemente relacionadas a qualidade da alimentagao
fornecida pela empresa aos colaboradores do projeto. Os elogios, por sua vez,
concentraram-se no reconhecimento do empreendimento em sua concepg¢ao e execucao,
bem como nos beneficios gerados a populagdao do Sertdao Central, regido historicamente
afetada por periodos de escassez hidrica. As dentincias abrangeram, principalmente, relatos

de assédio moral, degradacao ambiental, entre outras ocorréncias. O/X
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Diante do conjunto de manifestagdes apresentadas e em consonancia com recomenda¢oes
do Banco Mundial, a Secretaria dos Recursos Hidricos adotou medidas com vistas a
solugdo ou mitigagdo das demandas registradas. Entre as principais ag0es
implementadas, destacam-se a realizagao de encontros com as comunidades impactadas
e a intensificagio da divulgacdo de informagbes por meio dos canais oficiais de
comunicacdo dos municipios envolvidos. Nessas ocasides, em observancia a politica de
transparéncia do Poder Publico, foram prestados esclarecimentos a populagdo acerca do
empreendimento, de sua relevancia social e dos impactos positivos para os cidadaos, os

municipios afetados e o Estado do Ceara.

No que se refere especificamente as reclamagdes relacionadas a alimentagao, a SRH
articulou, junto & empresa executora das obras, a substituicao de fornecedores, com o
objetivo de assegurar a quantidade adequada e a qualidade nutricional dos alimentos,
bem como a adequagdo do tipo de marmitas, horarios de refeicdo e demais aspectos

necessarios a melhoria das condigées alimentares dos colaboradores do projeto.

Ressalta-se, ainda, que, mesmo apds o decurso de significativo lapso temporal desde o inicio
das obras, permanece elevada a demanda por oportunidades de emprego associadas ao
empreendimento. Nesse contexto, o Estado do Ceara continua observando os preceitos da
Lei Estadual n° 16.561/2018, que estabelece diretrizes voltadas a promogdo do
desenvolvimento sustentavel nas contratagdes publicas, no ambito da Administragéo
Publica Estadual direta e indireta. Dentre tais diretrizes, destaca-se a promogéo da geracao
de empregos, com preferéncia pela utilizagio de mao de obra local, conforme disposto no
art. 4°, inciso IV, do referido diploma legal.

No tocante as dendncias, que abrangeram, principalmente, relatos de assédio moral,
degradagao ambiental, entre outras ocorréncias, buscou-se o fortalecimento da integragao
e do comprometimento institucional entre o Programa de Gestdo Socioambiental — PGS
e os diversos atores envolvidos no Sistema Adutor Banabuii — Sertdo Central, no ambito
do Projeto Malha D’Agua.

O Programa de Gestao Socioambiental — PGS tem por objetivo implementar
procedimentos de acompanhamento sistematico tanto do processo de licenciamento da
obra quanto da execugéo e evolucao dos planos socioambientais, a exemplo do Plano de
Comunicagio Social (PCS) e do Estudo de Viabilidade Ambiental (EVA), de forma efetiva.

Busca-se, assim, assegurar o atendimento as exigéncias estabelecidas no Marco de

“”Y
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Gestio Socioambiental (MGSA), bem como o cumprimento das Iiti‘(':’é‘§"’"""8'§‘
Salvaguardas Ambientais e Sociais do Banco Mundial e da legislagao vigente.
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06 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO PROBLEMAS
INDIVIDUAIS EM SOLUGCOES COLETIVAS

Continuando em execugéo, as obras do Projeto Malha d’Agua, iniciadas com a implantagéo
do Sistema Adutor Banabuii-Sertio Central (SAB-SC), ja vém produzindo impactos
positivos nos municipios beneficiados, especialmente no ambito social e ambiental. Ao longo
de 2024 e 2025, as agdes financiadas pela Secretaria dos Recursos Hidricos, por meio do
Consorcio Aguas do Sertdo, evidenciaram avangos relevantes, sobretudo no fortalecimento

do didlogo com as comunidades atendidas.

No contexto da execugdo do projeto, destaca-se a implementacéo do Plano de Educacgao
Socioambiental dos Trabalhadores e Cédigo de Conduta na Obra (PESAT-CCO), cujo
objetivo é orientar trabalhadores, inspetores e gestores quanto ao cumprimento das medidas
de protegdo ambiental e & manutengéo de uma relagado adequada com as comunidades do
entorno das obras.

A atuacgdo da Ouvidoria da SRH teve papel estratégico no acompanhamento das demandas
relacionadas ao Projeto Malha d’Agua, que concentrou o maior volume de manifestacdes
registradas nos ultimos dois exercicios. Em 2024, foram contabilizadas 526 manifestagoes,
enquanto em 2025 esse numero alcangou 624 manifestagdes, evidenciando o crescente
protagonismo da Ouvidoria como canal de escuta e mediacdo social em um dos principais
investimentos hidricos do Estado.

Nesse cenario, a Ouvidoria contribuiu para a transformagédo de demandas individuais em
solugbes coletivas, a partir da analise sistematica das manifestagdes, subsidiando a adogao
de medidas corretivas e preventivas, o aprimoramento dos fluxos de atendimento e o

fortalecimento da transparéncia e da comunicagao institucional.
Entre os beneficios alcangados, destacam-se:

. Beneficio financeiro, decorrente da implantagdo de ponto de apoio da

Ouvidoria no municipio de Banabuil, que reduziu custos operacionais ao evitar

o

deslocamentos frequentes de equipes da SRH a partir de Fortaleza;
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Beneficios ndo financeiros, relacionados a consolidagdo de um canal™™
permanente de comunicagdo entre o empreendedor e as populagdes diretamente afetadas,
possibilitando maior participagdo social, redugdo de conflitos, disseminagéo de informagdes

sobre as obras e fortalecimento do controle social.

Dessa forma, a Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos reafirma-se como instrumento
essencial de governanca e cidadania, ao atuar de forma integrada ao Projeto Malha d’Agua,
contribuindo para o aperfeicoamento da gestédo dos recursos hidricos e para a efetividade da

politica publica de seguranca hidrica no Estado do Ceara. @Y
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| 07 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA [

Com base na andlise das manifestacdes registradas, na experiéncia acumulada ao longo do
exercicio de 2025 e nas recomendacdes dos 6rgdos de controle, a Ouvidoria da Secretaria
dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara apresenta as seguintes sugestdes de melhoria,
com vistas ao fortalecimento institucional, ao aprimoramento dos processos internos e a
elevacdo da qualidade dos servigos prestados ao cidadao:

. Considerando que, desde 2016, a insuficiéncia de servidores publicos tem se
apresentado como um dos principais desafios enfrentados pela SRH — inclusive objeto
de recomendagdes do Tribunal de Contas do Estado (TCE) —, reforga-se a necessidade
de realizagdo de concurso publico para recomposicéo do quadro funcional, com
especial atengédo a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (ASCOI),

. Recomenda-se que a Ouvidoria seja formalmente convidada a participar e
acompanhar reunides, audiéncias publicas e demais eventos institucionais
promovidos pela SRH, de modo a fortalecer a escuta qualificada, a mediacdo social e a
integragéo entre as areas,

- A ASCOIl devera manter e intensificar o estimulo as Coordenadorias
internas para que o tratamento das manifestagdes de ouvidoria seja realizado com zelo,
responsabilidade e observancia dos prazos legais;

. Recomenda-se a continuidade e ampliagdo das agdes de capacitacao
voltadas aos Ouvidores e colaboradores, com foco no aperfeicoamento técnico, no
atendimento ao cidado e na resolutividade das demandas;

. Propde-se o fortalecimento da atuagdo da Comisséao de Etica da SRH, com
maior integragéo as atividades da Ouvidoria, de forma a consolidar os padrdes de conduta
ética como pratica institucional permanente e alinhada as boas praticas de ouvidoria;

. Sugere-se a continuidade das agdes de articulagao, sensibilizacao e
engajamento interno relacionadas as boas praticas de ouvidoria, tais como palestras,
pesquisas, campanhas informativas, materiais educativos e outras iniciativas, com o

objetivo de incentivar a participagao efetiva de servidores e colaboradores e aprimorar, de

4

forma continua, a prestagéo do servigo publico.
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A Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos do Ceara constitui-se como um instrumento
essencial de dialogo entre o Governo do Estado e a sociedade cearense, fortalecendo os
principios da transparéncia, da participagdo social e da melhoria continua dos servigos
publicos. Por meio dela, cidaddos e cidadas encontram um canal qualificado para registrar
manifestagées, contribuindo de forma direta para o aperfeicoamento das politicas publicas
voltadas a gestdo dos recursos hidricos.

No exercicio de 2025, a Ouvidoria reafirmou seu papel estratégico ao acolher, analisar e
encaminhar demandas, sugestées, reclamagdes, elogios e solicitagbes de informacéao,
permitindo a Secretaria identificar oportunidades de aprimoramento, corrigir fragilidades e
fortalecer agbes voltadas a seguranga hidrica do Estado. As manifestagbes recebidas
representam valiosas fontes de informacdo para a tomada de decisbes mais assertivas,
alinhadas as reais necessidades da populagéo.

Destaco o empenho e a dedicagdo da equipe de Ouvidoria, bem como das areas técnicas da
Secretaria e de suas vinculadas, que atuaram de forma integrada para garantir respostas
qualificadas, tempestivas e comprometidas com o interesse publico. Esse trabalho conjunto
reforca a cultura de escuta ativa e de gestdo participativa, pilares fundamentais para uma
administragdo publica moderna e eficiente.

Reitero, por fim, o compromisso da Secretaria dos Recursos Hidricos do Ceara com o
fortalecimento da Ouvidoria como espago de cidadania, controle social e transparéncia,

contribuindo para uma gestao responsavel, su vel e democratica dos recursos hidricos,

em beneficio de toda a sociedade cearens

José Ailto

Secretario Executivo dos Recursos Hidricos

ousa Brasil
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A Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara, no exercicio de 2025,
consolidou-se como instancia estratégica de escuta qualificada e de fortalecimento da
participagdo social, atuando como elo entre o cidaddo e a gestdo publica na conducéo das
politicas de recursos hidricos. As manifestagdes registradas ao longo do periodo —
abrangendo solicitagdes, reclamacgdes, denulncias, sugestdes e elogios — evidenciaram as
demandas da sociedade cearense e a importancia das agoes desenvolvidas pela Secretaria.

A sistematizacdo e andlise das manifestagdes possibilitaram a identificacdo de avancos
relevantes quanto a transparéncia, a resolutividade e a articulagdo entre as areas técnicas,
contribuindo para o aperfeicoamento continuo dos servicos prestados. Destaca-se o
comprometimento das unidades administrativas no atendimento as demandas dentro dos
prazos estabelecidos, em consonancia com os principios da eficiéncia, da legalidade e do
respeito ao cidadao.

As informagdes consolidadas pela Ouvidoria configuraram-se como instrumento de apoio a
gestdo, subsidiando a tomada de decisdes, o aprimoramento dos processos internos e a
implementacdo de acgdes preventivas, especialmente no ambito da gestdo hidrica, da

seguranca de barragens e do uso sustentavel dos recursos naturais.

Registra-se, ainda, o fortalecimento da Ouvidoria como canal institucional de dialogo e
controle social, contribuindo para o incremento da confiangca da sociedade nas instituicdes
publicas. Os desafios identificados ao longo do exercicio servirdo de subsidio para o
planejamento de ag¢des futuras, com vistas a melhoria continua dos servigos, a ampliagcdo do
acesso a informacédo e ao aprimoramento do atendimento ao cidadao.

Por fim, a OQuvidoria reafirma seu compromisso com os principios que regem a Administracao
Publica e com a misséo institucional da Secretaria dos Recursos Hidricos, mantendo-se a
disposicdo da sociedade cearense como espacgo de escuta ativa, transparéncia e promog¢ao
da cidadania.

Coordenadora do Controle Interno e Ouvidoria

Q2
Ra%ﬂ&} Souza P m@w

Ouvidora da SRH
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10 — ANEXOS: ACOES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS VARIAVEIS DA
AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

10.1 CUMPRIMENTO DE AGOES ESTRATEGICAS PARA O APRIMORAMENTO DA
PARTICIPAGAO SOCIAL E FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA DA SRH

No ambito do Projeto Malha d’Agua, a Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos do
Estado do Ceara (SRH) executou, em 2025, agdes estratégicas de Ouvidoria Ativa, voltadas
ao fortalecimento da participagdo social, a ampliagdo do acesso a informagdo e ao
aprimoramento dos canais de comunicacgdo entre a Administragdo Publica e a sociedade.

No periodo de 31 de margo a 4 de abril de 2025, foi realizada acdo de Ouvidoria Ativa com
atuacéao integrada da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) e da Assessoria
de Controle Interno e Ouvidoria da SRH, por meio de visitas técnicas aos municipios
contemplados pelo projeto. As atividades incluiram reunides com comunidades, visitas a
pontos estratégicos e abordagens em locais de grande circulagdo, como escolas, mercados,
estabelecimentos comerciais e demais equipamentos comunitarios, possibilitando o didlogo
direto com os cidad&os.

Durante as agbes, foram distribuidos materiais informativos e prestados esclarecimentos
sobre o funcionamento do Projeto Malha d’Agua e sobre os canais de atendimento da
Ouvidoria, com foco na orientagdo proativa, no estimulo ao registro de manifestacbes e no
fortalecimento do controle social.

As interagdes realizadas permitiram identificar lacunas informacionais relacionadas aos
objetivos, a operacionalizagdo e aos beneficios do projeto, evidenciando a necessidade de
intensificacdo de acgdes educativas voltadas a democratizacdo da informagcdo e ao
fortalecimento da escuta qualificada da sociedade.

Como medida complementar, foi promovida a publicacdo e distribuicdo da Cartilha da
Ouvidoria, estruturada no formato de perguntas e respostas, contendo informagdes claras e
acessiveis sobre o Projeto Malha d’Agua — Sistema Adutor Banabuii — Sertdo Central,
contribuindo para a ampliagdo do conhecimento da populagdo e para o fortalecimento da

Ouvidoria como instrumento de participagao social e de aprimoramento da gestédo publica.

f




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

RETARIA DO MECURSOS MIDRWOOS

FOTOS DA VIAGEM




GOVERNO DO ESTADO

T RETARIA DOS RECURSOS WIDRICOS

@ CEARA

Centro Vocacional




p 3 -
'3 CEARA
% " GOVERNO DO ESTADO

SETRETARIA DO RECUNSOS MIDRICOY

SECRETARIA DOS
IIC'UISO‘ pRicos

— Quvidoria —

Projeto Malha D'agua
Sistema Adutor Banabuiu - Sertdo Central




GOVERNO DO ESTADO

CEARA
10.4 QUALIFICAGAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR e

TITULO DE CAPACITACAO OU ORGANIZACAO

EVENTO LOCAL PERIODO CARGA HORARIA

Certificagao em Ouvidoria 17/07 A 24/11/2023 105 h/aula

I Reunido da Rede de CGE 27/02/2025 0%h as 12h
Ouvidorias

Il Reunido da Rede de CGE 23/04/2025 13:15h as 17h
Quvidorias

Il Reuniao da Rede de CGE 18/06/2025 0%h as 12h
Ouvidorias

IV Reuniao da Rede de CGE 14/08/2025 09h as 12h
Quvidorias

V Reunido da Rede de CGE 24/10/2025 09h as 12h
Quvidorias

VI Reunido da Rede de CGE 16/12/2025 09h as 12h
Quvidorias

Oficina de Construgédo do CGE 09/12/2025 0%h as 11:40hs
Relatério de Ouvidoria

Mediagao de Conflito em EGP 21/07 A 25/07/2025 20 h/aula
Quvidoria

Caodigo de Etica doas Agentes EGP 09/07 A 11/07/2025 09 h/aula
da Ouvidoria i
63° FORUM PERMANENTE DE63°

FORUM PERM. CONTROLE
IINTERNO: Chk 16/04/2025 04/aula

10.5 ENGAJAMENTO DA OUVIDORIA NOS OBJETIVOS DO SISTEMA
ESTADUAL DE OUVIDORIA - ELABORACAO E APRESENTACAO DE
RELATORIOS PERIODICOS PARA A GESTAO DA SRH

A Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos, em consonancia com as diretrizes do
Sistema Estadual de Ouvidoria, realiza o registro, o tratamento e a analise sistematica das
manifestacdes recebidas, bem como o monitoramento dos canais de acesso utilizados pelos
cidadaos, com base nos dados extraidos da plataforma digital oficial. Essa atuagé@o encontra
respaldo no Decreto Estadual n° 33.485/2020, art. 27, inciso IX, e na Instrugdo Normativa
n°® 01/2022, art. 12, inciso Il, ambos da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

No exercicio de 2025, a Ouvidoria da SRH elaborou relatérios mensais e trimestrais, com
vistas ao acompanhamento, ao monitoramento e a analise das manifestagoes, classificadas
por tipo (elogio, sugestdo, reclamacédo, solicitacdo e denuncia) e por canal de entrada,
incluindo atendimento on-line e presencial.

Os relatérios trimestrais possibilitaram a identificagcdo de tendéncias, recorréncias e variagdes
nas demandas apresentadas pelos usuarios dos servigos publicos, subsidiando o processo de

tomada de decisdo, o aperfeicoamento dos fluxos internos e a melhoria continua dos servigos

prestados. @y/
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Nesse contexto, a atuagcdo da Ouvidoria da SRH contribuiu para o fortalecimento da
transparéncia publica, do controle social e da participacao cidada, em alinhamento as
diretrizes do Programa Ceara Transparente, reafirmando a Ouvidoria como instrumento de
apoio a gestao e de escuta qualificada do cidadao.

Foraleza, 3 de fevereiro de 2026

csARi\
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Como posso falar com a Ouvidoria da SRH?

A Ouvidoria da SRH & o Grgao responsavel em fazer a ligacdo entre a sociedade e a Secretaria dos Recursos Hidricos. Alravés dela & que o cidaddo entra em
contato para sugens, reclamy. denunciar ou elogiar

Sua exsiéncia ¢ atuacdo sdo, portanto, de fundamental importincia para o aprimoramento do servio prestado, além de favorecerem a imagem da SRH para
08 cidadaos

£ possivel entrar em contato com a Ouvidoria da SRH das seguintes formas:

+ Presenciaimente. na SRH {Centro Administyativo do, Av. General Afonso Albuguerque Lima, SN, Ed SEINFRA/SRH, SN - Cambeba, Fortaleza - CE)
* E-mail: ouvidoria@srh.ce.gov.br

* Telefone ligando para (65} 3492-9270 - Ouvidonia Germana Goes

* Telefone, figando gratuitamente para ¢ 155 (Esse € o numero da Central de Atendimento Teletdnico da Ouwdoria e Controladoria no Estado inaugurada, em
Canindé. no inicio de 2008. Se for da competéncia da SRH. 0 caso serd encaminhado para a nossa Ouvidoria)
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10.7 ACOES E CAMPANHAS DE ARTICULACAO E SENSIBILIZACAO COM
AS AREAS INTERNAS DA SRH VISANDO O FORTALECIMENTO DA
OUVIDORIA

Ao longo do exercicio de 2025, a Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos (SRH)
desenvolveu agdes de articulagdo e sensibilizagdo junto as areas internas do 6rgéo, com o
objetivo de fortalecer a comunicagdo institucional, ampliar o conhecimento sobre as
atribuicbes da Ouvidoria e incentivar a participacdo de servidores e colaboradores na
utilizagdo dos canais oficiais de manifestagao.

Dentre as iniciativas realizadas, destacam-se a divulgacdo de comunicado informativo
(Pop-up) na intranet institucional, em 15 de setembro de 2025, e a aplicagdo de Pesquisa
de Satisfacdo Interna, realizada no més de novembro de 2025, por meio de formulario
eletrénico disponibilizado via QR Code.

A acéo do Pop-up teve carater informativo e educativo, visando esclarecer aos servidores e
colaboradores a relevancia da Ouvidoria no contexto do acesso a informacdo e da
participacao institucional. O comunicado reforgou que os pedidos de acesso a informacgéo
devem ser formalizados por meio da Ouvidoria, por possuirem o mesmo valor das demais
manifestagbes, tais como reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes, elogios ou denuncias. A
iniciativa buscou aproximar a Ouvidoria do publico interno, ampliar o engajamento institucional
e estimular a utilizagcdo adequada dos canais de ouvidoria, considerando o baixo volume de
manifestagdes internas registrado em periodos anteriores.

A Pesquisa de Satisfagdo Interna teve como finalidade avaliar a percepgéo dos servidores e
colaboradores da SRH quanto a qualidade do atendimento e aos servigos prestados pela
Ouvidoria. O instrumento consistiu em formulario eletrénico composto por cinco questdes,
voltadas a mensuragdo do nivel de satisfagdo do publico interno e a identificacdo de
oportunidades de melhoria nos processos e fluxos de atendimento. Os resultados obtidos
possibilitaram uma analise qualitativa do desempenho da Ouvidoria, subsidiando o
planejamento de agdes voltadas ao aprimoramento continuo dos servigos oferecidos.

Nesse contexto, as agdes e campanhas de articulagdo e sensibilizagdo realizadas em 2025
contribuiram para o fortalecimento da Ouvidoria no ambito institucional, promovendo maior

participacdo dos servidores e colaboradores, ampliando a transparéncia e qualificando o
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atendimento prestado. Tais iniciativas refletem o compromisso da Ouvidoria da Secretaria dos
Recursos Hidricos com a melhoria continua dos servigos publicos e com o fortalecimento dos

mecanismos de escuta e dialogo institucional.

RH T RECURSOS HiDRICOS

COMUNICADO

IMPORTANTE -~

Todo pedido de Acesso a Informacéo
deve ser comunicado a Ouvidoria,
pois tem o mesmo valor de uma
manifestagio (reclamacéao, sugestio,
demiincia ou elogio) e precisa ser
registrado para compor o Relatorio

Final da Ouvidoria.
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10.8 REALIZACAO DE ACOES DE OUVIDORIA ATIVA

A Ouvidoria Ativa constitui uma iniciativa da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
(CGE), desenvolvida em articulagdo com a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da
Secretaria dos Recursos Hidricos (SRH), com a finalidade de fortalecer a transparéncia, a
eficiéncia administrativa e a qualidade dos servigos publicos prestados a sociedade. A agao
tem como foco aproximar o cidaddo da gestdo publica, estimulando sua participacdo ativa por
meio do registro de manifestagbes — elogios, sugestdes, solicitagdes, reclamagdes e

dentncias — nos diversos canais de atendimento da Ouvidoria, de forma presencial e on-line.

o periodo de 31 de margo a 4 de abril de 2025, foi realizada a 5* Edicao da Ouvidoria
Ativa, no ambito do Projeto Malha d’Agua — Sistema Adutor Banabuia (Setor 2), com
atuacao integrada das equipes técnicas da SRH e da CGE. A agdo contou com a participagao
de servidores das duas instituicdes, cuja atuagao conjunta foi fundamental para o éxito das
atividades desenvolvidas.

As agbes contemplaram seis municipios da area de abrangéncia do projeto —
Quixeramobim, Milha, Senador Pompeu, Mombaga, Piquet Carneiro e Deputado Irapuan
Pinheiro — e envolveram reunides técnicas com representantes do Consoércio responsavel
pela execugdo das obras, com vistas ao alinhamento de informagdes, esclarecimento de
procedimentos e fortalecimento dos mecanismos de controle e transparéncia.

Também foram realizadas visitas a pontos estratégicos dos municipios, incluindo instituicdes
publicas, estabelecimentos comerciais e outros locais de grande circulagdo, bem como os
alojamentos dos colaboradores do Consércio executor, promovendo agdes de orientacéo e
sensibilizagdo acerca do papel da Ouvidoria como instrumento de participacado social e de
aprimoramento da gestao publica.

Como parte das estratégias de divulgagdo, foram distribuidos materiais informativos
contendo orientacdes sobre os canais de atendimento da Ouvidoria, tais como o telefone
155, o Portal da Transparéncia, o e-mail institucional e o perfil oficial no Instagram.
Adicionalmente, foram realizadas interagdes com a populagdo por meio de programas de

radio locais e redes sociais, ampliando o alcance das a¢des da Ouvidoria da SRH.

Dessa forma, a realizagdo da 5 Edigdo da Ouvidoria Ativa no Projeto Malha d’Agua
reafirmou o compromisso da SRH e da CGE com a promog¢éo da transparéncia, do controle
social e do fortalecimento do didlogo entre o poder publico e a sociedade, contribuindo para a
melhoria continua dos servigos publicos prestados. @f




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARA DOS RECUREOS MiDRCON

Cronograma Geral

Data Municipio Turno
31032025 Fortaleza Manha
31/032025 Quixeramobim Manhi
31032025 Distrito de Encantado/ Tarde

Quireramobim

31032025 Mitha Tarde
017042025 Senador Pompeu Manhd Tarde
02/04:2025 Mombaca Manhd Tarde
03/042025 Senador Pompen Inicio da Manhi
03042025 Milha Inicio da Manhi
03042025 Piguet Carnciro Manhd Tarde
04:04/2025 Milha Inicio da Manha
047042025 Dep. Irapuan Pinheiro Manha
04042025 Fortaleza Tarde/'Retorno
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Germana de Matos Brito Goes | Raquel de Souza Parente

Giglio - Assessora de Contole Ouvidora (SRH}
Interno e Cuvidoria {SRH)
Maria Thais Pinheiro Holanda Fernanda Mara Furtado Rocha
Onentadora da Célula de Assistente thonica da Céiuta de

Gestdo de Ouvidonia (CGE) i Gestdo de Ouvidoria (CGE)

Alaide Maria Freitas Sales
Assistente Téonica (CGE)
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Divulgacao em Midias
Locais e Redes Sociais

Para ampliar o alcance da Ouvidoria da SRH,
promoveu a agao em radios locais e redes sociais.
Um dos destaques foi a participagao na radio em
Senador Pompeu, alcangando também Milha e
regides proximas.

Além disso, a iniciativa foi amplamente divulgada
nas redes sociais oficiais da SRH, como Facebook e
Instagram, garantindo maior Vvisibilidade e
incentivando a participagao da populagao.
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10.9 REALIZAGAO DE AVALIAGAO DE SERVICOS PRESTADOS PELA SRH

Tipologia de Manifestacao

Tipos 2024 2025 Variagdo %

Reclamacao 128 259 65,84

Dentincia 19 20 6,82

88 163 42,85

Sugestao 18 22 6,95

Solicitagao 273 160 77,54
Total 526 624

O Projeto Malha d’Agua configura-se como um dos principais servicos publicos
estratégicos prestados pela Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara (SRH),
voltado a garantia da seguranga hidrica da populagdo cearense. Por meio da implantagéo e
operagao de sistemas adutores integrados, o projeto assegura o abastecimento regular e
sustentavel de agua as sedes municipais e comunidades, especialmente nas regides mais
vulneraveis a escassez hidrica.

Enquanto servico essencial, o Malha d’Agua contribui para a reducdo da dependéncia de
acoes emergenciais, promove maior eficiéncia na gestdo dos recursos hidricos e amplia o
acesso equitativo a agua, refletindo diretamente na melhoria da qualidade de vida da
populacéo e no fortalecimento do desenvolvimento socioecondmico regional.

No ambito da Ouvidoria da SRH, o Projeto Malha d’Agua destaca-se como um dos servigos
mais reconhecidos positivamente pelos cidaddaos. Em 2025, das 624 manifestagoes
registradas no Portal Ceara Transparente, 162 foram classificadas como elogios, sendo que
152 corresponderam especificamente ao referido projeto. Esse expressivo quantitativo
evidencia a percep¢do positiva da sociedade quanto a efetividade do servico prestado,
reafirmando a relevancia do Malha D’Agua como politica publica estruturante e instrumento de
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promocéo do direito fundamental ao acesso a agua.




