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INTRODUCAO

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 2022.

A Ouvidoria Setorial executa suas atividades com fundamento legal na Lei de Acesso a
Informacao — 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
implementacdo 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 Informacéo, 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 informag¢ao por meio da Central de Atendimento Telefénico 155
(ligagao gratuita), canal de entrada mais utilizado pelo cidadao, diretamente na
Plataforma Ceara Transparente, disponivel na internet

(www.cearatransparente.ce.gov.br, www.transparencia.ce.qgov.br e

www.acessoainformacao.ce.gov.br), por e-mail (ouvidoria@cge.ce.gov.br).

No exercicio 2022, o desempenho da SOP no que se refere ao atendimento as
demandas dos solicitantes de informagées, apresentou um melhor desempenho nos
resultados no SIC, considerando que a designacao de trés servidores para compor o
quadro da Ouvidoria possibilitou imprimir maior agilidade e resolutividade as
manifestacées e solicitacdo de informagdes. As respostas aos protocolos estavam
bastante acumulados em 2021, bem como apresentavam um significativo atraso,
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dificuldade essa que foi sanada no decorrer do exercicio de 2022.
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1. SOLICITAGOES DE INFORMAGOES DO PERIODO

Na tabela abaixo apresentamos o quantitativo de solicitagées de informacées, referente
ao periodo de janeiro a dezembro de 2022, bem como o quantitativo de protocolos
registrados pela central 155, pela CSAIl, encaminhados aos CSAI, finalizados e
reabertos.

Quantitativo de Solicitagées Total
Numero de protocolos registrados pela central 155 51
Numero de protocolos registrados pela central e encaminhados aos CSAI: 22
Numero de protocolos registrados pelo CSAI: 47
Protocolos finalizados pela central: 29
Protocolos finalizados pelo CSAI: 68
Solicitagbes reabertas: 5
Tempo médio de resposta : 30739
Total Geral de Solicitagdes Pertinentes ao Poder Executivo Estadual: 98
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1.1 ANALISE DAS SOLICITAGOES DE INFORMAGOES DO PERIODO

Terminamos 2022 com 73 manifestacées finalizadas, em atendimento na area interna.

Situagao Quantidade Percentual

Em Preenchimento 0 0.00%
Aguardando confirmacgéo 0 0.00%
Aguardando encaminhamento 0 0,00%
Em atendimento - setorial 0 0,00%
Em atendimento - area interna 0 0,00%
Em validagao - setorial 0 0,00%
Em validagao - CGE 0 0.00%
Finalizado parcialmente 0 0,00%
Finalizado 73 98,65%
Invalidado 0 0,00%
Recurso 1 1,35%
Em pedido de invalidagao 0 0,00%
Em validacgao - sub-rede 0 0,00%
Em atendimento 0 0,00%
Total 74 -
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1.2 RELATORIO DE CLASSIFICACAO DA RESPOSTA / DEMANDA

Situagao Quantidade Percentagem

Sem Classificagao 1 1,35%
Sistema Legado 0 0,00%
Atendido ( informacéo pessoal ) 71 95,95%
Nao Atendido ( solicitacao nao especificada 1 1,35%

de forma clara )

Nao Atendido ( informacgao inexistente ) g 1,35%
Total 74
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Na tabela abaixo demonstram-se os meios mais utilizados pelo cidadao para fazer sua
solicitagdo. A Internet se sobressai como ferramenta principal de entrada das

manifestacdes / solicitacbes,

meio pelo qual

recebemos 49 manifestagoes,

equivalentes a 66,22% do total. Em segundo lugar a Central no telefone 155 com 24
manifestagées, que equivalem a 34,48% do total de manifestacgées.

Relatério por Meio de Entrada

Discrigao Quantidade Percentual %

Telefone 0 0%
Internet 49 66,22%
Presencial 0 0%
E-mail 0 0%
Facebook 0 0%
Carta 0 0%
Telefone 155 24 32,48%
Reclame aqui 0 0%
Consumidor.gov.br 0 0%
Instagran 0 0%
Governo ltinerante 0 0%
Caixa de Sugestdes 0 0%
Sistema Legado 0 0%
Twitter 0 0%
Ceara App 0 0%
What App 0 0%
Google Ferramentas 0 0%
Atendimento Virtual 0 0%
Cidadao On Line — Chat 0 0%
Cidadao On Line — Telegran 0 0%
Total 74 -




CNPJ: 33.866.288/0001-30 SUPERINTENDENCIA
Fone: (85) 3108.2800 / 3108.2801

Av. Alberto Craveiro, 2775 / Térreo - Castelio s P- . B &
CEP: 60861-211 | Fortaleza, Ceara, Brasil -@ y ‘ EARA
S

DE OBRAS PUBLICAS

SECRETARIA DAS CIDADES

3. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Na tabela abaixo demonstram-se os assuntos e subassuntos mais demandados no
exercicio de 2022. Os assuntos mais demandados foram relativos ao Departamento de
Engenharia e Operacgédo de Infraestrutura de Rodovias com 37 protocolos registrados,
representando 50,00% do total. Em seguida foram os assuntos relacionados ao
Departamento de Arquitetura e Engenharia com 13 protocolos registrados,
representando 17,56% do total e Obras Publicas (Acompanhamento e Execugao) com
05 protocolos registrados, representando 6,76% do total de solicitagbes de
informacgdes.

GOVERNO DO ESTADO

Assunto Quantidade| Percentual
Engenharia e Operacao de Infraestrutura de Rodovias 37 50,00%
Departamento de Arquitetura e Engenharia 13 17,56%
Obras Publicas (Acompanhamento e Execugéo ) 5 6,76%
Avaliagao de Predios / Terrenos para fins Diversos 3 4,05%
Desapropriacao e Alienacgao )

Informacao sobre Legislacdes Estaduais 2 2,70%
Convénios e Instrumentos Congéneres 2 2,70%
Processo Licitatorio 2 2,70%
Orientagdes sobre Prestagdo dos Servigos dos Orgaos 2 2,70%
Estaduais

Coranavirus ( Covid 19) 1 1,35%
Engenharia e Operacao da Infraestrutura Aeroviaria 1 1,35%
Tramitacdo do Processo Administrativo 1 1,35%
Problemas em Contratos € Convénios 1 1,35%
Insatisfacédo com os servicos prestados pelo Orgao 1 1,35%
Emprego / Estagio 1 1,35%
Apuracao e Procedimentos sobre Crimes Diversos 1 1,35%

7



Av. Alberto Craveiro, 2775 / Térreo - Castelio SOP c E
CEP: 60861-211 | Fortaleza, Ceara, Brasil -

CNPJ: 33.866.288/0001-30 SUPER|NTENDENC|A

Fone: (85) 3108.2800 / 3108.2801 DE OBRAS PUBLICAS

X CEARA
¥ GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DAS CIDADES

3.1. SUBASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Na tabela abaixo demostra-se os subassuntos mais demandados do exercicio de
2022, no qual destacam-se: Manutengdo de Rodovias / Restauragao de Trechos
representando 21,62% do total; Analise de Projetos de
Engenharia representando 10,81% do total, Geréncia de Obras de Edificacées
representando 9,46%.

Assunto Subassunto Quant.| Perc.

Engenharia e Operacéo de Manutengao de Rodovias / 16 | 21,62%

Infraestrutura de Rodovias Restauracao de Trechos

Engenharia e Operagao de Analise do Projeto de Engenharia 8 10,81%

Infraestrutura de Rodovias

Engenharia de Edificacbes Geréncia de Obras de Edificacao 7 9,46%

Engenharia e Operacgao de Informagdes sobre Execucgao Fisico- 4 541%

Infraestrutura de Rodovias Financeira de Obras

Engenharia e Operagéo de Construgao de Rodovias 3 4,05%

Infraestrutura de Rodovia

Departamento de Arquitetura e Projetos / Orgamentos de Obras 3 4,05%

Engenharia

Engenharia de Edificagdes Fiscalizagéo de Obras de Edificagbes| 2 2,70%
Publicas

Obras Publicas ( Acompanhamento e |Informagdes sobre Execucéo Fisico- 2 2,70%

Execucéo ) Financeira

Obras Publicas ( Acompanhamento e |[Desapropriagdo / Indenizagdes 2 2,70%

Execucao )

Engenharia e Operacao de Procedimentos e para Uso e 2 2,70%

Infraestrutura de Rodovias Ocupacéo da Faixa de Dominio

Engenharia e Operagao de Plano Rodoviario do Estado 2 2,70%

Infraestrutura de Rodovias

Avaliacao de Predios / Terrenos para |Laudo de Avaliagao 2 2,70%

fins Diversos ( Desapropriagcao e

Alienacao )

Informagao sobre Legislagdes Sem subassunto 2 2,70%

Estaduais

Convénios e Instrumentos Andamento de Contratos e 2 2,70%

Congéneres Convénios

Processo Licitatério Informagdes sobre Licitaagao 2 2,70%

Orienta¢des sobre Prestagéo dos Sem subassunto 2 2,70%

Servicos dos Orgaos Estaduais

Engenharia e Operagéao de Irregularidades em Obras 1 1,35

Infraestrutura de Rodovias

Engenharia de Edificagtes Manutengao e Restauragao em 1 1,35
Obras de Edificacdes Publicas

Coronavirus ( Covid 19) Acdes de Prevencgao e Combate ao 1 1,35
Coronavirus
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Obras Publicas ( Acompanhamento e [Procedimentos Técnicos para 1 1,85

Execucao ) Execucao da Obra

Engenharia e Operagao de Programa Ceara Ponta a Ponta 1 1,25

Infraestrutura de Rodovias

Engenharia e Operagéo de Caracteristicas Técnicas de 1 1,35

Infraestrutura Aeroviaria Aeroportos

Avaliagéo de Predios / Terrenos para |Avaliagao Financeira 1 1,35

fins Diversos ( Desapropriagdo e

Alienacao )

Tramitacéo do Processo Administrativo|Processos Diversos 1 1,35

Publicagao de Trabalhos Cientificos / |[Sem subassunto 1 1,35

Académicos

Problemas em Contratos e Convénios|Obras Atrasadas 1 1,35

Insatisfagdo com os Servigos Formalidades e Burocracias 1 1,38

prestados pelo Orgao

Emprego / Estagio Orientagdes e Procedimentos para 1 1,35
Estagios

Apuragao e Procedimentos sobre Cumprimento de Mandato Judicial 1 1,35

Crimes Diversos

(_\
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Conforme a tabela abaixo constata-se que o tempo médio de resposta as solicitagdes
esta acima do limite estabelecido, apesar das cobrancgas efetuadas através de e-mail,

ligagcbes e reunides com gestores.

Tempo Médio de Resposta
Sistema Média / Dias Total
Central + CSAI 30 98
CSAI 43 69

41 TEMPO MEDIO DE RESPOSTA POR AREAS

Area interna Tempo médio| Total de
em dias respostas

SUPER - Superintendéncia 12 1
ASJUR - Assessoria Juridica 21 2
DIRED - Diretoria de Engenharia de Edificagdes 59 10
DIRER - Diretoria de Engenharia de Rodovias 79 13
DIRAE - Diretoria de Infraestrutura Rodoviaria e Aeroportuaria 19 6
DIPRO - Diretoria de Projetos de Edificagcoes 16 2
DIPLA - Diretoria de Planejamento e Gestao 12 6
DIFOR - Diretoria de Fiscalizagao de Obras e Gestao Regional 34 24
GEPRO — Geréncia Rodoviaria e Controle de Qualidade 8 1
GEFIN — Geréncia Financeira 0 1

4.2. PERCENTAGEM DE SOLICITAGOES ATENDIDAS NO PRAZO

Percentagem de Solicitagées Atendidas no Prazo

Central + CSAI: 71,84%

Central: 28,16%

CSAI: 43,69%

Total de solicitagées registradas 103
Total de solicitagdes finalizadas 103
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5. PESQUISA DE SATISFAGAO

Ao receber a resposta da manifestacdo o cidaddo (a) € convidado a responder uma
Pesquisa de Satisfagao, que € disponibilizada na plataforma do préprio sistema. A
pesquisa também €& aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de
Atendimento, quando o cidadao concordar em responder. Essa pesquisa também podera
ser respondida atraveés do e-mail, quando o cidadao (a) preferir o envio da resposta da
manifestagao 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

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

RELATORIO DE MEDIA DE PESQUISA POR QUESTAQ
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Informagéo neste 3,33
atendimento (considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua
equipe)?
b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 317
c. Qual sua satisfagao com o canal de atendimento que vocé utilizou para 3,67
registrar a sua manifestacao? (considere a comunicagao, facilidade de uso,
celeridade e funcionalidade).
d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se | 35
a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica
uma eventual impos
Antes de realizar esta manifestagédo, vocé achava que a qualidade do Servigo de| 3,92
Informacao ao Cidadao era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pelo Servigo de Informagao ao 3,42
Cidadao foi:
Total de pesquisas respondidas 10
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6. PROVIDENCIAS ADOTADAS COM INTUITO DE ATENDER AS ORIENTACOES E
RECOMENDACOES 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 agdes, com objetivo de melhorar o trato as
informagoes prestadas ao cidadéo, as quais foram:

Orientacao 3 - Aprimorar as respostas das solicitagdes de informagao, no intuito de
aumentar a satisfagcdo dos usuarios, considerando que o resultado em 2022 ficou abaixo
da média estadual.

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

Orientagao 4 - Desenvolver medidas para dar cumprimento ao prazo legal de resposta
as solicitagdes de informacao, 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 informagao que
se quer transmitir chegue ao cidadao de forma clara e objetiva.

Orientagao 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 solicitagdées de informacao
por meio eletrénico” a partir do préprio sitio institucional do 6érgao ou entidade, na “pagina
inicial” ou no “Banner de Acesso.

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

2022. / . /
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Orientagdo 6 — Formalizar / Atualizar e estruturar o respectivo Comité Setorial de Acesso
a Informagao — 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 Comiss&do 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.

7. DIFICULDADES NA IMPLEMENTAGAO DA LAI

A dificuldade enfrentada para implantagdo da LAI, foi sobretudo em decorréncia das
dificuldades administrativas ocasionadas no funcionamento das atividades da
Administracao publica, por conta da falta de servidores lotados no setor.

7.1. BENEFICIOS DA IMPLEMENTAGAO DA LAI

Os beneficios séo visiveis tanto pelo novo Sistema do PORTAL DA TRANSPARENCIA
como pelas manifestacbes que a SOP vem recebendo. Maior participagdo dos cidadaos
no exercicio dos seus direitos de acesso as informagdes publicas, maior visibilidade do
orgao e entendimento da missao da instituicao pela sociedade.

8. AGCOES EMPREENDIDAS PELO ORGAO OU ENTIDADE COM VISTAS A
MELHORAR O PERFIL OU NIVEL DA TRANSPARENCIA ATIVA, EM VIRTUDE DAS
INFORMACOES SOLICITADAS.

As narrativas mais demandadas s@o de construgdo de estradas e a manutencao, bem
com projetos e construgao de arquitetura. Ambas se encontram na Transparéncia Ativa.

Com relacdo a construgdo e manutencao de estradas a SOP intensificou a fiscalizacéao
das obras através da Diretoria de Fiscalizagao de obras e Gestao Regional — DIFOR.

Quanto aos projetos de arquitetura, construgao, manutengao e pavimentacao das

rodovias estaduais, a SOP disponibiliza no site www.sop.ce.gov.br e no Portal da
Transparéncia todas as informagées da obra no momento em que é dada a Ordem de

Servico.
L7
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9. PROPOSTA DE MELHORIA
-ldentificagao das principais solicitagbes e indicagdo de divulgagcédo em transparéncia

ativa, a fim de serem implementadas;

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

- Parceria com as Assessorias de Comunicagao - ASCOM e Tecnologia da Informacgéo -
Tl, objetivando melhorias na apresentagao visual e também facilitar o acesso, limitando a
quantidade de cliques até a informacgao 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

N&o identificamos qualquer documento, como sigiloso, até a presente data.

/
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CONSIDERAGOES FINAIS

Entendemos que a Ouvidoria foi criada como espago de fortalecimento da
cidadania, e € um importante canal de comunicagdo entre o Cidadao (a) e o Governo
constituindo também um meio de controle da sociedade sobre os servigos prestados
pelas instituicdes publicas. Seu objetivo principal é acolher demandas, dar respostas,
induzir mudangas e melhoria na execugao dos servicos publicos prestados a sociedade,
através do Sistema de Informagéo 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, LAl - Lei de Acesso a Informagédo, que regulamenta o direito de
acesso dos cidadaos as informagées publicas, direito este ja garantido pela constituicao
Federal de 1988, dando a todos o direito de receber dos 6rgaos publicos informacgées de
seu interesse particular, ou de interesse coletivo em geral, que deverédo ser prestadas no
prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja e
imprescindivel a seguranga da sociedade e do Estado.

Portanto, a Ouvidoria Setorial da SOP vem executando suas atividades
buscando, junto as areas competentes, acbes 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. Igualmente, respondé-las de forma adequada, que
atenda satisfatoriamente a solicitagao do cidadao.

Com o objetivo de melhorar cada vez mais os servigos de Informacéo ao Cidadao
-SIC e, formalizar atualizar e estruturar o Comité Setorial de Acesso a Informagao — CSAl,
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 de s de forma clara e objetiva, com o intuito de atender os
anseios dos cidadaos

Superintendente da Sop
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