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" Gaverna do Estada de Ceard

Secretario do Desenvolvimento Agrario — Francisco de Assis Diniz

Secretario Executivo do Desenvolvimento Agrario — Wilson Vasconcelos Brandao
Junior

Secretario do Planejamento e Gestao Interna do Desenvolvimento Agrario — José
Leite Gongalves Cruz :

Assessoria de Controle Interno — Sonia Maria Leandro da Silva

Ouvidor -Giovanni Santos Dumont Uchoa

A Lei de Acesso a Informacao(LAI) — Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, entrou em vigor em
16 de maio de 2012 e, com o Decreto n® 30.938, de 10 de julho de 2012, regulamentou o direito de
acesso dos cidadios as informagdes publicas, previsto na Constituigdo de 1988.

- Para gerenciar as solicitagbes e respostas realizadas ao Poder Pulblico Estadual no &mbito da Lei
de Acesso a informacéo, a Controladoria Geral do Estado(CGE) disponibiliza aos gestores e aos
cidaddos utilizando a rede de ouvidorias setoriais, o e-SIC (sistema Eletronico do Servico de
lnformag:c":és ao Cidado). Trata-se de um sistema eletrénico web que funciona como mais uma

porta de entrada para os pedidos de informacéo.

O objetivo principal do e-SIC é organizar e facilitar o procedimento de acesso a informagéo, tanto
para o cidaddo quanto para as instituigdes da Administragio Publica do Estado. Importante salientar

que as solicitagdes feitas pessoalmente nos SIC’s, s&o registrados no sistema.

Esse sistema permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de acesso a
informacdo a qualquer drgdo ou entidade da Administragdo Estadual, passando pelo Call Center
(155), objetivando sua distribuicdo. Pode-se acompanhar o cumprimento dos prazos de respostas,

entrar com recursos, apresentar reclamacdes efc.

No ano de 1997, como ja relatado em documentos anteriores, é criado o Instituto Ouvidor da Casa,
com finalidade precipua de atender as demandas do publico usudrio com exceléncia. Surge entéo a
Rede de Ouvidores. E criada entéo na Secretaria do Desenvolvimento Agrério - SDA a Ouvidoria
Setorial voltada também para a mediacdo de conflitos fundiarics envolvendo os urbanos e

principalmente aqueles do meio rural.

Faz-se mister ressaltar que a Secretaria do Desenvolvimento Agrario — SDA, Orgao da
Administracdo Direta do Governo do Estado do Ceara, tem por finalidade pianejar, coordenar
executar, diretamente ou afravés das suas vinculadas, as agdes do Governo para ©

desenvolvimento da agropecuaria, mediante apoio & agricultura familiar.

A estrutura vigente da SDA foi criada pelo Lei n° 13.875 de 07 de fevereiro de 2007. Antes porém, o
6rgdo havia sofrido, desde sua criagdo, 11 reformar estruturais, com mudancas em sua
denominagéo original, Segundo os registros encontrados, a instituicdo que rege os negdcios da
Agricultura do Estado originou-se em 23 de margo de 1921, pelo Lei n® 1.827, designada por
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Secretaria de Estado dos Negodcios da Agricultura e Obras Publicas. Hoje denominada por

Secretaria do Desenvolvimento Agrario.

Através do Decreto n® 13.953, de 13 de fevereiro de 2019 é alterada mais uma vez a estrutura
organizacional. A Ouvidoria Setorial passa a integrar a Assessoria de Controle Interno, instituto de

assessoramento ligada diretamente a Diregéo Superior da SDA.

A miss&o da SDA é o de promover o desenvolvimento rural sustentavel do Estado do Ceard, com
énfase nos agricultores e agricultoras familiares, com participagéo, inclus&o e justica social, visando
sempre seu reconhecimento como instituicdo responsavel pelo alcance do desenvolvimenio

sustentavel da agricultura familiar.

Dando referéncia ao Relatério de Monitoramento da Impiementacéo e Cumprimento da Lei Estadual
n° 15.175/2012 relativo ao periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2019, pode-se observar
que foram registrados 185 manifestagées bem superior se comparado com o ano anterior que foram
104. Apresentou um indice maximo quanto a sua resolubilidade, com tempo médio de 10 (dez) dias
por resposta. Quanto a pesquisa de satisfag@o realizada, o indice alcangado superou aquele

estabelecido pela CGE , chegando a 84,7%

Finalmente, a Lei Estadual n® 15.175/2012, também conhecida como Lei de Acesso a Informagéo,
este dipioma legal, veio ratificar a instituicdo do sigilo como exce¢éo e a transparéncia como regra

para todos os niveis e esferas da administragio piblica estadual, inclusive as empresas publicas e

as sociedades de economia mista.

A Quvidoria passou por mudangas, estando agora localizada no térreo com acessibilidade e com
estrutura adequada para © bom andamento do trabalho. Esta Ouvidoria realizou reunides com
coordenadores, informando-lhes da importancia do cumprimento das datas e respostas mais l(cidas
todas essas medidas serviram para a Ouvidoria obter os indices estabelecidos pela CGE.

A Ouvidoria em ndmeros é uma forma de tornar mais compreensivel a analise com transparéncia
das atividades empreendidas por esta Setorial , pois apresentaremos em gréficos e tabelas todas
as demandas ocorridas no periodo de 01/01/2019 até 31/01/2019.

95




& SECRETARIA DO ,
DESENVOLVIMENTO AGRARIO

k 7 Governo dy Estado do Courd

3.1 - Total de Manifestacoes do Periodo 2016/2019 1]
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O grafico acima demonstra uma grande evolugdo de 2019 com relacdo ao mesmo
periodo do ano anterior, com o advento e a consolidacéo das leis de acesso a
informacao, propiciando uma divulgacdo mais ampla no meio da sociedade, fez com que
o cidadao tomasse consciéncia dos seus direitos com relagao ao uso da Ouvidoria.

3.1.1-Gréfico de Manifestagoes Mensais (2019)

30

2018
B 2019

Os meses de janeiro, maio e dezembro sdo os meses de maior demanda, pois
coincidem com os periodos da quadra invernosa do nosso Estado, e também a
adesdo dos programas de acdes e combate a seca.
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3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada

Meios 2018 2019 Variacéo
Telefone 01 01 0%

08 +100%

Presencial 00

Facebook 00 02 +100%

a
Telefone 155 47 89 - +89,3%

qt

Consumidor.gov.br 00 0 0%

9

Governo ltinerante 02 00 -100%

Os grandes canais por meio de entrada sdo: internet e telefone 155, esses dois
canais abrangem quase todas as demandas, e em 2019 quase se obteve o dobro
de manifestacdes com relagdo ao ano passado. Esses dois canais para o cidadao

sS40 0s mais praticos e acessiveis

3.3 — Manifestagoes por Tipo de Manifestagéao

gi

Tipos . 2018 2019  Variagdo

Solicitacao 40 75

Sugestao 06 12 +100%

Entre os diversos tipos de manifestagdo a reclamagéo apresentou uma variagéo
bem superior com relagéo ao ano passado, 0 mesmo aconteceu com 0s pedidos
de solicitagao e sugestdo. As dentncias diminuiram e o elogio aumentou. Nota-se
que o cidadso estad mais atento e revindicando com mais afinco suas demandas.




&% SECRETARIA DO 1
A DESENVOLVIMENTO AGRARIO

" Governo do Estode do Ceard

3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tipos Assuntos Total

Solicitagcao Abastecimento de agua e esgotamento 08
sanitario no meio rural '
Acordo de cooperagdo / parceria 07
institucional
Programa Hora de Plantar 06

Sugestao Insatisfagdo do servigo prestado pelo 6rgéao 03
Exposicéo/ feiras agropecuarias ' 02
Agricultura familiar e agronegécio 02

J|

As principais demandas se concentraram em concurso plblico, feiras e
exposicoes, Programa Garantia safra , abastecimento de agua e esgotamento
sanitario no meio rural. Os assuntos em destaque sdo os que abrangem varios
programas da SDA. Ja com relacao ao assunto exposi¢des e feiras as demandas

foram por problemas pontuais.

3.3.2 - Manifestagdes por Assunto/Sub Assunto

Tipos Assuntos ~ Total

g
Abastecimento de 4gua e - Cisterna de placa 12
esgotamento sanitario no - Pogo profundo 08
‘meio rural ' Adutora 07

Demora no pagamento 12
Ades#o ao programa 08

Programa Garantia Safra

Com relacdo aos sub assunto predominaram as seguintes demandas: problema

de limpeza no Parque de Exposigéo, instalagdo de cisternas de placa,

convocagdo para concurso publico e demora no pagamento do Programa
Garantia Safra. Com as chuvas irregulares no Estado esses sub assunto foram

bastante solicitados.
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3.4 — Manifestac6es por Tipo de Servigos 92

Tipos | ” Total

Adesdo ao Programa Garantia 14
Safra

Distribuicdo de sementes 07

Os servicos mais demandados concentraram-se em duvidas sobre concurso
pablico e principalmente no Programa garantia Safra, que abrange adesao ao
programa e o seguro safra, que depende das chuvas e da distribuicao de

sementes.

3.5 — Manifestacdes por Programa Orgamentario

Programas _ Total

Gestao e manutencéo 68

O programa de desenvolvimento territorial rural e sustentavel solidario é o
sustentaculo da secretaria, pois visa a manutengdo do agricultor no campo com
dignidade. J& o programa de gestdo e manutengdo tem uma demanda
considerada por ser esta uma secretaria de grande porte. O programa de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario no meio rural requer atuagao em
todos os municipios do Estado.
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3.6 — Manifestagoes por Unidades Internas 9

Unidades Total

Assessoria de controle interno e ouvidoria 23

Coordenadbna da tecnologia da : 01
informacéo '

5]

Coo_rdenaddria de desenvolvimento da _ 20
agricultura familiar

Coordenadoria de desenvolvimento 06
territorial € combate & pobreza rural

dgua:e esg
Coordenadoria do desenvoivimento das 01
cadeias produtivas da pecuéria

Secretario executivo da pesca : 04

gra
Unidade de gerenciamento de projetos - 14
Paulo Freire

A Coordenadoria Administrativo-Financeira tem uma demanda bastante
significativa por gerir estruturalmente toda secretaria incluindo a gestao de
pessoas e patriménio. A Ouvidoria tem um papel relevante, pois tem relagao com
todas as Coordenadorias. A Coordenadoria de Crédito Rural tem geréncia no
Programa garantia Safra e a Coordenadoria de Desenvolvimento da Agricultura
Familiar atua no Programa de Distribuicdo de Sementes.
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3.7 — Manifestagdes por Municipio

Municipios 2018 2019

Crato 00 7 04 )

Deputado Irapuan Pinheiro 00 01

Fortaleza 02 05

lguatu 00 01

Itapipbca 00

Total 114 - 185

Os municipios com maiores demandas ficaram dificeis de uma andlise mais
aprofundada, pois, o item indefinido prevaleceu sobre os demais em 2018 e
2019, porém o municipio de Ibiapina apresentou uma demanda elevada com
relacdo ao ano anterior. Crato, Sao Jodo do Jaguaribe, Morada nova e Maraba
tiveram demandas superiores ac ano de 2019.
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4.1 Resolubilidade das Manifestacbes

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo

Manifestacfes Pendentes no prazo (nao 00 00
concluidas) -

Total | 104 185

As manifestacées do ano de 2019 foram superiores acima de 80% com relagao
ao ano 2018, imputando um aumento significativo nas demandas de Quvidoria.
Com relagéo as manifestacdes respondidas fora do prazo, a Ouvidoria no ano de
2019 conseguiu zerar, nao tendo nenhuma manifestagéo respondida fora do

prazo.

Tabela: indice de Re_solubilfdade

Manifestacbes 85,58% 100,00%
Finalizadas no Prazo
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4.1.1 - Agcdes para melhoria do indice de resolubilidade

A ouvidoria da SDA obteve o indice maximo, contudo deve-se ficar sempre atento
com os prazos e em constante didlogo com os demais setores da secretaria.

4.1.2 - Tempo Medio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposté - 10 dias
2019 :

O tempo médio de resposta caiu para 10 dias, tornando-se mais agil com relagéo
ao ano de 2018, fruto da dedicagdo da Quvidoria em consondncia com as demais

coordenadorias.

4.2 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagdo

B. Com o tempo de retorno da resposta

IS

pfesentada

D. Com a qualidade da respost

indice de Satisfacio: ' 84,7%
Antes de realizar esta manifestag@o, vocé achava que a qualidade do 4,20
servico de Ouvidoria era: '

Total de pesquisas respondidas 15

A Ouvidoria atingiu o percentual no indice de satisfacéo (84,7%) objetivado pela
CGE, onde as pesquisas sdo respondidas pelos usuarios apés finalizagao das

manifestagdes.
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5.1 - Motivos das Manifestagoes

Dentre as principais manifestacbes esta o Garantia safra ,pois o recebimento
depende do indice de seca do municipio, que & analisado pelo Ministério da
Agricultura do Governo Federal. Outra manifestacdo muito recorrente € sobre
cisternas de placas, pois o agricultor fica na expectativa de obté-las. Foi
constatado uma grande demanda com relagéo aos concursos publicos realizados
pela secretaria, sobre documentos e o edital.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Os pontos recorrentes mais citados foram: o Seguro Safra que é liberado pelo
Governo federal e depende de uma analise das chuvas no pericdo em cada
municipio. Outro recorréncia foi com relagéo aos editais dos concursos e bolsas,
pois este ano foi realizado com inscrigbes s6 pelo site, causando muitas davidas
aos concorrentes. As cisternas de placas e adutoras devido ter ocorrido seca em
alguns municipios do Estado, criando apreenséo nos agricultores familiares.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as
principais manifestacoes apresentadas

Dentre as providéncias adotadas por esta Secretaria nas principais manifestacdes
estéo: informatizacdo de todo o processo para concursos e bolsas, facilitando o
acesso para todos. Outra providéncia foi com relacao a instalacdo de cisternas de
placas, estabelecendo critérios mais abrangentes para participacdo no programa,
e fazendo o mesmo com a instalacido de adutoras. Outras providéncias ficam na
dependéncia da ocorréncia das chuvas no Estado.

A Ouvidoria considera um grande beneficio o servigo prestado ao cidadéo, com
informacdes, apuracbes de dentincias e demais servigos. Considera-se um ganho
para o cidaddo e para a SDA o encaminhamento dado pela Ouvidoria para
solucdo das manifestagbes, em muitos casos evitando o deslocamento do
cidadao, tirando-lhe suas diividas ou apurando suas denulncias.

11
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A Ouvidoria da SDA participou de todas as reunides ordinarias promovidas pela
rede de controle social, também estava presente na festa do dia do Ouvidor no
Palacio do Governador, participou da visita da Central 155 em Canindé. Do
curso de Gestdo de Operacionalizagdo da Carta de Servico ao Cidadao;
Formag&o em OQuvidoria da rede ouvir com 120 horas aula na Escola de Gestédo
Publica com os seguintes moédulos: Quvidoria como Instrumento de Cidadania
16h/a: A Lei de Acesso & Informagao 16h/a; Sistema Publico de Acesso a
Informacéo 16h/a; Etica e Servigo Publico 16 h/a; Ouvidoria como Instrumento de
Gestdo 16h/a; Modulo Gestdo de Processos para Quvidoria 16h/a; Processos de
Comunicagéo e sua Efetividade no Espago lLaboral 16h/a.

As acgbes da Ouvidoria Setorial visam sempre a satisfag@o do cidadao, estamos
interagindo com as Coordenadorias no sentido de antecipar as demandas
provenientes do cidaddo, com palestras e peguenos encontros com as
comunidades que serdo agraciadas com os programas da secretaria. A Ouvidoria
esta sempre entrando em contato telefénico com o cidadao, para tirar davidas
quanto as suas manifestacdes, e isso vem trazendo resultados satisfatorios.

O sistema de ouvidoria atingiu no ano de 2019 um patamar junto a sociedade de
grande relevancia, tornando-se um canal de grande acesso e com credibilidade
em alta. A Lei de acesso a informacao, Lei de participacdo e Defesa do Usuario
do Servico Publico, Lei da Desburocratizagéo e a Carta de Servigo conjuntamente
passam para a populagdo um sentimento confianga com relagéo aos direitos do
cidadao. A Ouvidoria Setorial esta sentindo um apoio mais efetivo por parte da
CGE. Com relagédo as manifestagées a Ouvidoria / Secretaria tem um dilema, pois
depende da situagéo pluviométrica para execucgéo de seus programas. O site da
CGE ficou mais acessivel para o cidadédo, as demandas no ano de 2019 quase
duplicaram com relacdo ac mesmo periodo do ano anterior, mas mesmo assim

obteve-se 100% de resolubilidade.
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A principal recomendagdo por parte desta Ouvidoria Setorial seria um
enxugamento das opg¢des ou até mesmo um direcionamento mais especifico por
secretaria no quesito TIPO DE S JRVI(;O no momento de classificar as
manifestagcdes. Como sugestdo a CG podena realizar visitas nas setoriais com
mais frequéncia.

I

ouv\?exﬁ SETORIAL

“Conheca todas as teorias, domine todas as técnicas, mas ao tocar numa alma humana,
seja apenas outra alma humana”....Carl Jung

A Ouvidoria Setorial da Secretaria do Desenvolvimento Agrario — SDA  vem
tentando ao longo desses anos, divulgar mais o seu papel, intensificando sua
comunicagéo entre as unidades administrativas da instituicio e de acolhimento ao
cidaddo que busca o0s seus servigos e a tramltagao das demandas recebidas,
aglllzando suas respostas.

Ela, ao levar as manifestacdes as Coordenadorias da Instituicdo, permite a racionalizagéo
de tempo de resposta e melhoria quanto ao atendimento do usuario, notadamente pelo
potencial de identificar eventuais entraves administrativos. Desse modo, espera-se que a
SDA por intermédio de sua Quvidoria Seforial, continue atendendo o cidad&o(&) com o zelo,
a dedicacéo, o respeito e o acolhimento que lhe s&o devidos, usando de sua autonomia e
que possa com a consciéncia dos gestores demandados continuar a garantir-lhes o direito
constitucional de resposta, em linguagem acessivel, cidada, completa e rapida

A Ouvidoria Setorial realiza o trabalho de interlocugo e mediagcdo entre os reclamantes e
reclamados, visando sempre a melhoria dos servigos prestados pela SDA. Desse modo,
consubstancia num importante instrumento do estado democratico de direito e colabora
objetivamente para a efetividade da sua atividade administrativa. A Ouvidoria norteia suas
acoes respeitando em qualquer situagéo os principios da legalidade, finalidade, motivagao,
razoabilidade, moralidade, interesse publico, e eficiéncia. Com a apresentagéo deste
Relatério, reafirma-se o compromisso da Quvidoria Setorial da SDA com a transparéncia de
suas atividades e a divulgacéo de seu trabalho.

Oportuno afirmar que, cada vez que a sociedade registra uma demanda na Quvidoria
Setorial, fornece dados qualitativos para que a Administracdo Publica identifique os pontos
fortes e pontos a serem melhorados no processo de gestao e planejamento da Pasta.
Desta forma, & possivel prever mudangas, tanto sociais, quanto econdmicas e
organizacionais, assim como, oferecer & sociedade um servigo mais eficiente e eficaz, que
escute o cidaddo em suas necessidades.

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
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De: SEXEC-PGl/
CGE

Interessado: SDA

Para: COUVI/ICGE

Assunto: ENCAMINHA RELATORIO DE GESTAO DE 3:;::;0_
OUVIDORIA/2019. 22/01/2020
Senhor Coordenador,

1. Encaminho de acordo com orientagdo do Secretadrio Executivo de

Planejamento e Gestao Interna, Paulo Roberto, para providéncias cabiveis.

Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora + Av. General Afonso Albuguerque Lima s/n - Edificio SEPLAG -
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