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1. Introducgao

A apresentacéo deste relatorio vem baseado na Lei complementar 131/2009 (Lei
da Transparéncia) e da Lei Estadual 15.175/2012 (Lei de Acesso a Informagao), tem como
destinatarios a Controladoria Geral do Estado (CGE) e a sociedade civil. O Servigo de
Informagéo ao Cidadao (SIC) vai relatar em nimeros e comentérios todo servico realizado
no ano de 2020. Foi um ano completamente atipico devido a pandemia de COVID 19, pois o
SIC durante boa parte do ano trabalhou em regime de home office, algo inusitado. Os
usuarios da secretaria sdo basicamente trabalhadores rurais, homens do campo, isso tornou
nosso trabalho mais complicado.

A comunicacdo interna também sofreu reveses, porém com empenho e
determinacdo se conseguiu solucionar todas as demandas de informag&o. As
consequéncias desses transtorno ficou comprovado na quantidade dos pedidos de
informacéo sendo 111 em 2019 e 86 em 2020, no qual é observado uma demanda menor
em relacdo ao ano anterior quando é feito a comparagdo entre a quantidade de
atendimentos. J& com relacdo ao indice de resolubilidade se atingiu a pontuagdo maxima, o
mesmo na pesquisa de satisfacéo.

O acesso do usuario para informacéo esté a cada ano ficando mais acessivel, com
varias plataformas de comunicagdo tais como: central de atendimento 155, Ceara
Transparente, Facebook, e-mail dentre outros tornando a Ouvidoria mais acessivel. Falta
ainda penetrar nas camadas mais pobres e desinformatizadas da sociedade, o uso da
midia poderia resolver esse problema, pois o povo tem que saber que tem direito a
informagéo, que informacao € um direito do cidaddo em forma de lei.

O Programa Garantia Safra foi o assunto mais recorrente, apesar do ano de 2020 o
Ceara ter tido uma quadra invernosa muito boa, as nossas chuvas sdo irregulares,
causando assim duvidas no agricultor familiar. Os meios de entrada foram a internet e o
telefone 155, por serem mais praticos, rapidos e confiaveis principalmente em pandemia.

No ano de 2020 o Decreto Estadual n°33.485/2017, de 21 de fevereiro de 2020,
regulamentou o Sistema Estadual de Ouvidorias e a Instrucdo Normativa n® 01/2020

regulamentou Decreto Estadual, especificando os direitos e deveres do Ouvidor.

2. Providéncias adotadas sobre as recomendagdes emanadas no Relatorio de Gestao
da Transparéncia 2015

A Ouvidoria Setorial da Secretaria do Desenvolvimento Agrario (SDA) atendeu

todas as recomendacdes do relatério de Gestdo da Transparéncia de 2019 que foram

Formalizar/Atualizar e estruturar o Comité Setorial de Acesso a Informagéo,
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Divulgar em cumprimento ao Decreto Estadual 31.199/2013, & lei 15.175/2012 e a Lei
Federal 13.460, no site institucional. No periodo de isolamento social ocasionado pela
pandemia Covid-19 foi criado um chat no site institucional para uma maior interacéo dos
usuarios, tirando duvidas relacionadas aos programas e projetos da SDA,com o inicio do
Projeto Sao José (PSJ IV), e se estendeu para todas as Coordenadorias da SDA.

3. Analise das solicitagoes de informacoes do periodo

* Pedidos de Informacgao

Pedidos recebidos 86
Atendidos 86
Atendidalindeferida 00

Diante de um ano de pandemia, os pedidos de informacdo de 2020 (86) foram
inferiores ao mesmo periodo de 2019 (111), fato este perfeitamente compreensivel, pois, a
SDA passou alguns meses trabalhando totalmente em home office. Foram atendidas todas

as demandas de informacéo solicitadas em 2020.

= Assuntos mais recorrentes

Programa Garantia Safra 23
Agricultura familiar e Agronegécio 07
Programa Construcao de Cisternas 06

Informagéao sobre servidor 05
Abastecimento de dgua e esgotamento sanitario 05
Programa Hora de Plantar 03

Apesar de uma quadra invernosa boa mas com chuvas irregulares, o Programa
Garantia Safra predominou nos assuntos mais recorrentes, teve-se também uma demanda
substancial na implementacéo da agricultura familiar, Programa de Construgéo de Cisternas
e no abastecimento de agua e esgotamento sanitario rural principalmente nas cidades onde

as chuvas foram abundantes.
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= Meios de entrada

Internet 51

Central de Atendimento - Telefone 155 34
Facebook 01

Total 86

Com a pandemia os meios de entrada predominantes foram a internet e telefone
155, pois sdo os meios que a populagdo acha mais agil e seguro para interagir com suas
demandas. No ano de 2020 a internet superou o telefone 155, pois em 2019 foi o inverso,
mas demonstra que esses meios de comunicacéo sédo os preferidos e mais confiaveis para

qguem quer ter uma informagéao rapida e de qualidade.

= Preferéncia de resposta

E-mail 54
Telefone 27
Sistema 03

Facebook 01
WhatsApp 01
Total 86

E observado a preferéncia dos usuérios na utilizagdo da comunicagao por e-mail ,
sendo uma maneira mais pratica e confiavel para que o usuario possa ver no horario mais
adequado para ele, em seguida ficou a resposta por telefone, também pela comodidade
para o usuario.

= Resolubilidade por solicitagdao

Solicitagdes respondidas até 20 dias 86
Solicitagbes respondidas com prazo prorrogado de
" 00
21 a 30 dias
Solicitag6es respondidas sem prazo de 21 a 30 dias 00
Solicitagoes respondidas com mais de 30 dias 00
Total 86
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O indice de resolubilidade foi de 100%, com todas as demandas sendo respondidas
dentro do prazo de até 20 dias, mesmo com pandemia a Ouvidoria se comprometeu e

atendeu todas as demandas dentro do prazo minimo solicitado.

= Tempo médio de resposta

2 Dias

O prazo do tempo médio de resposta foi menor que o do ano de 2019 (3 dias),
mesmo no cenario de home office os pedidos das solicitagbes foram solucionados com

rapidez e presteza para o cidadao.

= Pesquisa de satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o servigo de Ouvidoria

neste atendimento 50
B. Com o tempo de retorno da resposta 5,00
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 5,00
D. Com a qualidade da resposta apresentada 5,00
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade

A W 4,00
do servico de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 5,00
indice de satisfagéo 5,00 / 100,00%
Total de pesquisas respondidas 3,00

Na pesquisa de satisfacdo CSAI'S da SDA atingiu a pontuagédo maxima, devido ao
esforco e dedicagdo. Visando sempre levar informagéo e satisfagao para o usuario e na

certeza do dever cumprido.
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= Demanda de recurso

Nao foi gerado recurso financeiro

4. Dificuldades para implementagao da Lei Estadual n°. 15.175 de 2012

No entender desta Ouvidoria Setorial, ainda falta pelo poder publico uma maior
divulgagéo nos meios de comunicagéo, informando aos cidadéos seus direitos no portal da
transparéncia, principalmente no interior do Estado, onde nossa populacdo tem menos
acesso a internet. O cidaddo tem que saber que existe uma lei que o protege, quando o
mesmo procura uma informagao, principalmente no setor publico. No Brasil ainda existe um
paradigma que o servidor publico ndo tem obrigacdes para com o cidad&o, onde o correto é
que o servidor publico é funcionario fixo da populagéo, ainda bem que esse paradigma esta

ficando um pouco mais defasado.

5. Beneficios percebidos pela implementagéo da Lei Estadual n°. 15.175 de 2012

O cidadao estd sendo o grande beneficiado a cada ano na implementacéo da lei
Estadual n®15.175 de 2012, pois a midia esta dando énfase no direito do cidaddo para obter
informagdes e divulgando como fonte o portal da transparéncia. O cidadao de hoje que vem
solicitar uma informacdo estd bem mais consciente dos seus direitos, pois se baseia na
experiéncia cada vez mais abundante de outros cidaddos. A lei a cada dia esta ficando mais
diluida na populagéo, pois quando o cidad&o vai utilizar o portal, ja sabe dos seus direitos de

ser informado corretamente, sabendo que é direito seu e ndo um favor.

6. Agdes empreendidas pelo Orgio ou Entidade com vistas a melhorar o perfil ou
nivel da transparéncia ativa, em virtude das informagées solicitadas

A Secretaria do Desenvolvimento Agrario (SDA) implementou um CHAT no seu site

(www.sda.ce.gov.br), local este que todo cidaddo pode acessar e tirar suas dlvidas, no

periodo de 2020 em pleno trabalho de home office foi muito solicitado e bastante resolutivo.
O chat também vem sendo muito usado no langamento do Projeto Sdo José IV, tirando

duvidas do seu edital e ajudando as comunidades no engajamento do Projeto.

s Classificagoes de documentos

A SDA néao tem nenhuma informagéo classificada como sigilosa
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8. Consideracoes Finais

Fortaleza, 21/janeiro/2021.

Comité Setorial de Acesso 3 formagido - CcsA|
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Nome: Ho-Pinheiro Cava Icante
Fungao: Assessor de s§nvolvimento Institucional e Planejamento
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Funcao: Ouvid
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Nome: Francisco das CHa 3s-Vascencelos de Aratjo
Funcao: Respons%m@ﬁweﬁ@czz Informagdes ao Cidadao — S|
P
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