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INTRODUGAO

O presente relatério tem como objetivo apresentar o resultado das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial da Superintendéncia de Obras Publicas - SOP,
referentes ao Sistema de Informagdo ao Cidaddo — SIC, no periodo de janeiro a
dezembro de 2021.

A Ouvidoria Setorial executa suas atividades com fundamento legal na Lei de Acesso a
Informacdo — LAI, n® 12.527/2012, promulgada em 18 de novembro de 2011 e a Lei
Estadual n® 15.175/2012, 16 de maio de 2012, que define regras especificas para
implementacéo do disposto na Lei Federal, e o Decreto n°® 31.199/2013, que dispde sobre
a organizagao e funcionamento dos Comités Setoriais de Acesso a Informagao, e dos

servigos prestados ao Cidadao, pelo Poder Executivo do Estado do Ceara.

O cidadao tem acesso as informagdes por meio de consultas diretamente a Plataforma
Ceara Transparente e demais sitios institucionais na internet e, podera também solicitar
qualquer outra informacéo por meio da Central de Atendimento Telefénico 155 (ligagéo
gratuita), canal de entrada mais utilizado pelo cidadao, diretamente na Plataforma Ceara
Transparente, disponivel na internet (www.cearatransparente.ce.gov.br,
www.transparencia.ce.gov.br e www.acessoainformacao.ce.gov.br), por meio das redes
sociais Twitter (@cgeceara), Facebook (@cgeceara) e Instagram (@cgeceara), por e-mail

(ouvidoria@cge.ce.gov.br).

Em 2021 tivemos um ano com resultado atipico, sobretudo em decorréncia de
dificuldades enfrentadas, ocasionadas no funcionamento das atividades administrativas

do 6rgao, influenciadas, ainda, pela pandemia do coronavirus.
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1. SOLICITAGOES DE INFORMAGOES DO PERIODO

Na tabela a baixo apresentamos o quantitativo de solicitacdes de informacdes, referente
ao periodo de janeiro a dezembro de 2021, igualmente o quantitativo de protocolos
registrados pela central 155, pela CSAIl, encaminhados aos CSAI, finalizados e reabertos.

QUANTITATIVO DE SOLICITAGOES REFERENTE AO PERIODO DE 01/01/2021 4 31/12/2021 23:59

Total Geral de Solicitagdes Pertinentes ao Poder Executivo Estadual: 113

Numero de protocolos registrados pela central 155: 64

Numero de protocolos registrados pela central e encaminhados aos CSAIl: 32

Numero de protocolos registrados pelo CSAI: 49

Protocolos finalizados pela central: 32

Protocolos finalizados pelo CSAI: 54

SolicitacOes reabertas: 7

Tempo médio para responder: 56 dias

1.1 - ANALISE DAS SOLICITAGOES DE INFORMAGOES DO PERIODO

Terminamos 2021 com 61 manifestacdes finalizadas, 27 em atendimento na area
interna.

SITUAGAO QUANTIDADE Porcentagem
Em preenchimento 0|0,00%
Aguardando confirmacao 01]0,00%
Aguardando encaminhamento 0|0,00%
Em atendimento - setorial 0]0,00%
Em atendimento - drea interna 27130,68%
Em validacgao - setorial 0|0,00%
Finalizado Parcialmente 0]0,00%
Finalizado 61|69,32%
Invalidado 0]0,00%
Em pedido de invalidacao 0]0,00%
Em validacdo - sub-rede 0]0,00%
Em atendimento - sub-rede 0/0,00%
Total 88
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W Em preenchimento

B Aguardando confirmacéo
Aguardando encaminhamento

B Em atendimento - setorial

B Em atendimento - area interna
Em validacéo - setorial

M Finalizado Parcialmente
Finalizado

M Invalidado
Em pedido de invalida¢ao

W Em validag&o - sub-rede

B Em atendimento - sub-rede

W Total

69,32%

02. MEIOS DE ENTRADA

Na tabela abaixo demonstramos os meios mais utilizados pelo cidadao para fazer sua
solicitagcdo. A internet sobressai, como ferramenta principal de entrada das
manifestacdes/solicitagdes, meio pelo qual recebemos 51 manifestagdes, equivalente a
57,95% do total, em segundo lugar o telefone 155 com 37 manifestagdes, que equivale a
42,05% do total de manifestagcdes

RELATORIO POR MEIO DE ENTRADA
Telefone 0|0,00%
Internet 51|57,95%
Presencial 0|/0,00%
E-mail 0|0,00%
Facebook 0]0,00%
Carta 0/0,00%
Telefone 155 37142,05%
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RELATORIO POR MEIO DE ENTRADA
Reclame Aqui 01]0,00%
consumidor.gov.br 0]0,00%
Instagram 01]0,00%
Governo ltinerante 0]0,00%
Caixa de sugestdes 0]0,00%
Sistema Legado 01]0,00%
Twitter 0]0,00%
Ceard App 0]0,00%
Whatsapp 01]0,00%
Total 88
B Telefone
N Internet
Presencial
B E-mail
W Facebook
Carta
B Telefone 155
Reclame Aqui

W consumidor.gov.br

Instagram

B Governo ltinerante
M Caixa de sugestdes

B Sistema Legado
| Twitter

Ceara App
® Whatsapp
B Total
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03. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
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Na tabela abaixo demonstramos os assuntos e subassuntos mais demandados do
exercicio de 2021. Os assuntos mais demandados foram relativos ao Departamento de
Engenharia e Operagao de Infraestrutura de Rodovias com 43 protocolos registrados,
representando 48,86% do total, em seguida foram os assuntos relacionados ao
Departamento de Arquitetura e Engenharia com 14 protocolos registrados, representando
15,91% do total, e obras publicas (acompanhamento e execu¢do) com 06 protocolos
registrados, representando 6,82% do total de solicitagdes de informacgdes.

Assunto

Quantidade

Porcentagem

ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

43

48,86%

DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA

1

15,91%

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO)

6,82%

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

4,55%

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

4,55%

ENGENHARIA E OPERAGCAO DA INFRAESTRUTURA AEROVIARIA

3,41%

AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS (DESAPROPRIAGAO E ALIENAGAO)

3,41%

INSATISFACAO COM OS SERVIGCOS PRESTADOS PELO ORGAO

3,41%

EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES

3,41%

SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO )

1,14%

PUBLICACAO DE TRABALHOS CIENTIFICOS/ACADEMICOS

1,14%

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO)

1,14%

INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR

1,14%

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE

SlalalalaflWw|WIWwlw| MM |lOID

1,14%

03.1. SUBASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Na tabela abaixo demostramos os subassuntos mais demandados do exercicio de 2021, os
quais foram: Manutencao de Rodovias/Restauragao de Trechos representando 17,05% do
total; Projetos/orgamento de obras representando 14,77% do total; Analise de Projeto de

Engenharia representando 7,95%.
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Assunto

Subassunto

Quant.

Porc.

ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

MANUTENGAO DE RODOVIAS/RESTAURAGAO DE TRECHOS

15

17,05%

DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA

PROJETOS/ORCAMENTOS DE OBRAS

13

14,77%

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

ANALISE DO PROJETO DE ENGENHARIA

~

7,95%

ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

PROGRAMA CEARA PONTA A PONTA

5,68%

ENGENHARIA E OPERAGCAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

CONSTRUGAO DE RODOVIAS

5,68%

EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES

SERVIDORES ATIVOS (EFETIVOS E COMISSIONADOS)

3,41%

CONCURSO PUBLICO/SELEGAO

CONVOCAGAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS

3,41%

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO)

PROCEDIMENTOS TECNICOS PARA EXECUGAO DA OBRA

2,27%

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO)

INFRAESTRUTURA DE EDIFICAGOES PUBLICAS

2,27%

ENGENHARIA E OPERACAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

PROCEDIMENTOS PARA USO E OCUPAGAO DA FAIXA DE DOMINIO

2,27%

ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

PLANO RODOVIARIO DO ESTADO

2,27%

ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

MOBILIDADE URBANA E ACESSIBILIDADE NAS RODOVIAS

2,27%

ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

IRREGULARIDADES EM OBRAS

2,27%

ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

INFORMAGOES SOBRE EXECUGAO FISICA/FINANCEIRA DE OBRAS

2,27%

ENGENHARIA E OPERAGAO DA INFRAESTRUTURA AEROVIARIA

CARACTERISTICAS TECNICAS DE AEROPORTOS

2,27%

AVALIACAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS (DESAPROPRIAGAO E

AVALIAGAO FINANCEIRA

2,27%

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

ANDAMENTO DE CONTRATOS E CONVENIOS

2,27%

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO)

PROJETO DE ENGENHARIA E ARQUITETURA

1,14%

OBRAS PUBLICAS (ACOMPANHAMENTO E EXECUGAO)

INFORMAGOES SOBRE EXECUGAO FISICA/FINANCEIRA

1,14%

ENGENHARIA E OPERAGAO DE INFRAESTRUTURA DE RODOVIAS

QUALIDADE DO MATERIAL/SERVICO DA OBRA

1,14%

ENGENHARIA E OPERAGAO DA INFRAESTRUTURA AEROVIARIA

TARIFAS AEROPORTUARIAS

1,14%

DEPARTAMENTO DE ARQUITETURA E ENGENHARIA

LAUDOS/RELATORIOS TECNICOS

1,14%

AVALIAGAO DE PREDIOS/TERRENOS PARA FINS DIVERSOS (DESAPROPRIAGCAO E

LAUDO DE AVALIACAO

1,14%

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

PENDENCIAS DE PROCESSOS DE CONVENIOS E CONGENERES

1,14%

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

MONITORAMENTO

1,14%

SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE RENDIMENTO

EMISSAO DE EXTRATO DE PAGAMENTO

1,14%

PUBLICAGAO DE TRABALHOS CIENTIFICOS/ACADEMICOS

Sem subassunto

1,14%

PROCESSO LICITATORIO (LICITAGAO)

INFORMACOES SOBRE LICITACAO

1,14%

INSATISFAGAO COM OS SERVIGCOS PRESTADOS PELO ORGAO

INSTALACOES DA UNIDADE (SALUBRIDADE, SINALIZAGAO, ACESSIBILI

1,14%

INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

FORMALIDADES E BUROCRACIAS

1,14%

INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO

DEMORA NO ATENDIMENTO

1,14%

INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR

BENEFICIOS E GRATIFICAGOES

1,14%

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE

INFORMAGOES

1,14%

CONCURSO PUBLICO/SELEGAO

|REALIZAGAO DE CONCURSO/SELEGAO

alalalalalalalalalalalalalalalalalndIdvo]IoININOININ]I D] W]l w]l oo

1,14%
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Constatamos que o tempo médio de resposta esta muito alto, a pesar das cobrancas
realizadas através de e-mail, ligagcbes e reunides com gestores.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA DO SISTEMA

Sistema Média Total
Central + CSAI 56 dias 87
CSAl 89 dias 55

04.1. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA POR AREAS

Orgdo |Areainterna Tempo médio em dias |[Total de respostas
DER |[DER]DIRER - DIRETORIA DE ENGENHARIA RODOVIARIA 919 1
SOP  [[SOP] ASJUR - ASSESSORIA JURIDICA 299 1
SOP  [[SOP] DIAES - DIRETORIA DE ARTICULAGAO TECNICA E OBRAS ESPECIAIS 1 2
SOP  [[SOP] DIRED - DIRETORIA DE ENGENHARIA DE EDIFICAGOES 64 11
SOP  [[SOP] DIRER - DIRETORIA DE ENGENHARIA DE RODOVIAS 6 10
SOP  [[SOP] DIRAE - DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA RODOVIARIA E AEROPORTUARIA 60 5
SOP  [[SOP] DIPRO - DIRETORIA DE PROJETOS DE EDIFICAGOES 2 1
SOP  [[SOP] DIPLA - DIRETORIA DE PLANEJAMENTO E GESTAOQ 153 6
SOP  [[SOP] DIFOR - DIRETORIA DE FISCALIZAGAO DE OBRAS E GESTAO REGIONAL 91 23

4.2. PORCENTAGEM DE SOLICITACOES ATENDIDAS NO PRAZO

PORCENTAGEM DE SOLICITACOES ATENDIDAS NO PRAZO

Total de solicitagOes registradas 120

Total de solicitagGes finalizadas 92

Central + CSAI: 61,96%

Central: 34,78%

CSAI: 27,17%
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05. PESQUISA DE SATISFAGAO

Ao receber a resposta da manifestacao o cidadao (a) € convidado a responder uma
Pesquisa de Satisfagdo, que é disponibilizada na plataforma do proprio sistema. A
pesquisa também é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de
Atendimento, quando o cidad&do concordar em responder. Essa pesquisa também podera
ser respondida através do e-mail, quando o cidadao (a) preferir o envio da resposta da
manifestacido por esse meio.

Na tabela abaixo apresentamos o relatério médio de pesquisas por questao.
Constatamos que o percentual de participagdo dos cidadaos (as), na " Pesquisa de

Satisfagao", ainda é baixo, necessitando de um trabalho mais intenso junto ao cidadao
para convencé-los da importancia de sua participagao.

Relatério de média por questdo

a. De modo geral qual sua satisfagéo com o Servico de Informagéo neste atendimento (considere a atengéo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)? 3,33
b. Qual sua satisfagéo com o tempo da resposta? 317
c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestagéo? (considere a comunicagdo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). V| 3,67
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impos| 3,5
Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do Servigo de Informagéo ao Cidadéo era: 3,92
Agora vocé avalia que o servigo realizado pelo Servico de Informagéo ao Cidadéo foi: 3,42
Total de pesquisas respondidas | 10|

10
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6.PROVIDENCIAS ADOTADAS COM INTUITO DE ATENDER AS ORIENTAGOES E
RECOMENDAGOES APONTADAS NO RELATORIO DE GESTAO DA
TRANSPARENCIA 2020.

Com o intuito de implementar as orientagdes apontadas no Relatério de Desempenho da
Gestao 2020, esta Ouvidoria Setorial criou agbes, com objetivo de melhorar o trato as
informacdes prestadas ao cidadao, as quais foram:

Orientagcao 3 - Aprimorar as respostas das solicitagcbes de informagao, no intuito de
aumentar a satisfagcdo dos usuarios, considerando que o resultado em 2020 ficou abaixo
da média estadual.

-Solicitamos oficialmente ao Superintendente, providéncias junto as Diretoria e Geréncias,
no sentido de criar agdes efetivas no trato as demandas de ouvidoria, principalmente em
respondé-las em tempo habil, a fim de respeitar o prazo previsto na legislagéo vigente;

Orientagao 4 - Desenvolver medidas para dar cumprimento ao prazo legal de resposta
as solicitacdes de informacgao, considerando que a resolubilidade no ano ficou abaixo da
média estadual;

-Todos os colaboradores da Setorial participaram de oficinas de qualidade das respostas,
ministrada pela CGE, a fim de melhorar os textos informativos, para que a informacao que
se quer transmitir chegue ao cidadao de forma clara e objetiva.

Orientagdao 5 - Divulgar, em cumprimento ao Decreto Estadual 31.199/2013, a Lei
15.175/2012 e a Lei Federal 12.527/2011, no respectivo site institucional (incluindo os
sites sob sua responsabilidade), a possibilidade de registro de solicitagdes de informacgéo
por meio eletrénico” a partir do proprio sitio institucional do 6rgéo ou entidade, na “pagina
inicial” ou no “Banner de Acesso.

- Quanto a divulgacgéo de registro de solicitagdes de informagao por meio eletrénico”, no
site institucional, a Ouvidoria Setorial tomara as devidas providéncias no decorrer de
2022.

11
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Orientagdo 6 - Formalizar/Atualizar e estruturar o respectivo Comité Setorial de Acesso a
Informagdo — CSAI, de forma que atenda a todos os requisitos previstos no Decreto
Estadual n°. 31.199/2013.

Com o objetivo de Formalizar/Atualizar e estruturar o respectivo Comité Setorial de
Acesso a Informagao — CSAI, o Senhor Superintendente da SOP instituiu Comisséo para
formalizar o referido Comité, através da Portaria n° 1485/2021, de 07 de dezembro de
2021, publicada no Diario Oficial do Estado do dia 14/12/2021.

07. DIFICULDADES NA IMPLEMENTAGAO DA LAl

A dificuldade enfrentada para implantagdo da LAI, foi sobre tudo em decorréncia das
dificuldades administrativas ocasionadas no funcionamento das atividades da
Administracao publica, por cota da pandemia do coronavirus.

07.1. BENEFiCIOS DA IMPLEMENTAGCAO DA LAl

Os beneficios s&o visiveis tanto pelo novo Sistema do PORTAL DA TRANSPARENCIA como
pelas manifestacbes que a SOP vem recebendo. Maior participacdo dos cidadaos no exercicio
dos seus direitos de acesso as informagdes publicas, maior visibilidade do 6rgao e entendimento
da missao da instituicio pela sociedade.

08. AGOES EMPREENDIDAS PELO ORGAO OU ENTIDADE COM VISTAS A
MELHORAR O PERFIL OU NIVEL DA TRANSPARENCIA ATIVA, EM VIRTUDE DAS
INFORMAGCOES SOLICITADAS.

As narrativas mais demandadas sao de construgdo de estradas e a manutencdo, bem com
projetos e construgao de arquitetura. Ambas se encontram na Transparéncia Ativa.

Com relagéo a construgdo e manutencéo de estradas a SOP intensificou a fiscalizagdo das obras
através da Diretoria de Fiscalizacdo de obras e Gestao Regional — DIFOR.

Quanto aos projetos de arquitetura, construgdo, manutencdo e pavimentagdo das rodovias
estaduais, a SOP disponibiliza no site www.sop.ce.gov.br e no Portal da Transparéncia todas as
informagdes da obra no momento em que é dada a Ordem de Servigo.

12
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09. PROPOSTA DE MELHORIA
-ldentificagdo das principais solicitagdes e indicacdo de divulgagdo em transparéncia ativa, a fim

de serem implementadas;

- Parceria com as areas administrativas e finalisticas para atualizagdo constante das informacoes
postadas no site institucional da SOP, favorecendo amplitude nas informacdes a serem acessadas
pelos cidadaos;

- Parceria com as Assessorias de Comunicagdo - ASCOM e Tecnologia da Informagéo - TI,
objetivando melhoras na apresentagao visual e também facilitar o acesso, limitando a quantidade
de cliques até a informagéo principal;

- Reunides virtuais periodicas para compartilhamento das informagdes, a fim de  melhorar a
comunicagao e transparéncia, favorecendo, inclusive a diminuigdo no tempo médio de respostas
ao cidadao.

10.CLASSIFICAGAO DE DOCUMENTOS

Nao identificamos qualquer documento, como sigiloso, até a presente data.

13
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CONSIDERAGOES FINAIS

Entendemos que a Ouvidoria foi criada como espaco de fortalecimento da cidadania, e
€ um importante canal de comunicacao entre o Cidadao (a) e o Governo, é também um meio de
controle da sociedade sobre os servigos prestados pelas instituicdbes publicas. Seu obijetivo
principal é acolher demandas, dar respostas, induzir mudancas e melhoria na execugao dos
servicos publicos prestados a sociedade, através do Sistema de Informagao ao Cidadao -SIC e do
Sistema de Ouvidoria -SOU.

O Sistema SIC tem como fundamento legal a Lei Federal n® 12.527 de 18 de novembro
de 2011, LAI - Lei de Acesso a Informagao, que regulamenta o direito de acesso dos cidadaos as
informacgdes publicas, direito este ja garantido pela constituicdo Federal de 1988, dando a todos o
direito de receber dos 6rgaos publicos informagdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo em geral, que deverdo ser prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja e imprescindivel a seguranca da sociedade e do Estado.

Portanto, a Ouvidoria Setorial da SOP vem executando suas atividades buscando,
junto as areas competentes, a¢des efetivas com o intuito de melhorar o trato as demandas de
ouvidoria, principalmente de respondé-las em tempo habil, respeitando o prazo previsto na
legislagdo vigente. lgualmente, respondé-las de forma adequada, que atenda satisfatoriamente a
solicitacdo do cidadéo.

Com o objetivo de melhorar cada vez mais os servigos de Informagao ao Cidadao -SIC e,
formalizar, atualizar e estruturar o Comité Setorial de Acesso a Informagao — CSAIl, o Senhor
Superintendente da SOP instituiu Comissao para formalizar o referido Comité, através da Portaria
n°® 1485/2021, de 07 de dezembro de 2021, publicada no Diario Oficial do Estado do dia
14/12/2021.

Agradecemos o empenho da Ouvidoria Setorial da SOP, que vem reafirmando o seu
compromisso em seu papel de mediador, representando a instituicdo, buscando sempre
responder as demandas de forma clara e objetiva, com o intuito de atender os anseios dos
cidadaos.

llo Santiago de Oliveira
Superintendente Adjunto de Rodovias

Adilia Maria de Albuquerque Rocha
Quvidora da SOP
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