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1 - EXPEDIENTE

Superintendente: Jodo Alfredo Telles Melo
Ouvidor: Domingos Fernandes da Rocha Junior @
Equipe da Ouvidoria: Francisco Heraldo Macedo Rangel

2 - INTRODUCAO

2. INTRODUCAO

O presente relatdorio expde as agdes da Ouvidoria Setorial do Instituto do
Desenvolvimento Agrario do Estado do Cearda — Idace, referente ao periodo de
01/01/2024 a 31/12/2024. Este documento consolida todos os dados coletados pela
Ouvidoria durante o periodo supracitado, abrangendo os temas mais demandados, os
tipos de manifestagdes registradas, analises estatisticas e os resultados da pesquisa de
satisfacdo junto aos usudrios dos servigos publicos prestados pelo Idace.

Enquanto instrumento de Controle Social, a Ouvidoria Setorial constitui uma ferramenta
essencial de gestdo, voltada para a melhoria continua dos servigos publicos oferecidos
pelo Idace, atuando de maneira estratégica, pedagdgica e mediadora, conforme
estabelecido no Guia de Ouvidorias - Brasil (2011). O seu papel primordial ¢ acolher
manifestagdes ndo resolvidas por outros canais de atendimento, analisar situagdes,
buscar solugdes efetivas, identificar tendéncias e promover a melhoria dos processos
internos.

A Ouvidoria do Idace integra a Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara e desempenha
fungdes de assessoramento a alta gestdo da entidade, contribuindo ativamente para o
combate a corrup¢ao, a promog¢ao da transparéncia ¢ a adogdo de boas praticas de
governanga publica. Atua ainda no incentivo ao controle social da gestao, fortalecendo
as atividades de auditoria, controle interno, transparéncia e defesa dos direitos dos
usuarios dos servigos publicos estaduais.

Este relatério tem como objetivo demonstrar o desempenho da Ouvidoria ao longo do
ano, apresentando as medidas adotadas para assegurar a resolutividade das
manifestagdes recebidas, bem como as recomendacgdes para o aprimoramento dos
servicos prestados pelo Idace.

Idace « Av. Bezerra de Menezes, 1820 - Sdo Gerardo » CEP: 60325-901
Fortaleza-CE » Fone: (85) 3474.9100




‘ﬁr ‘
922 IDACE 3 CEARA
INSTITUTO DO @D GovERNO DO ESTADO

DESENVOLVIMENTO .
AGRARIO DO CEARA 4 SECRETARIA DO DESENVOLVIMENTO AGRARIO

2.1. Base Legal do Relatério

A fundamentagdo legal das ouvidorias publicas encontra-se no art. 37, §3° da
Constituicdo Federal, que estabelece a obrigatoriedade da administragao publica de

obedecer aos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia. Esse dispositivo também define a necessidade de formas de participacdao do @
usuario, regulamentadas pela Lei Federal n® 13.460/2017, a qual disciplina os direitos

dos usuarios dos servigos publicos e reforca a importancia das Ouvidorias Publicas no
aprimoramento da gestao.

No ambito do Estado do Ceard, o Decreto Estadual n® 33.485/2020 disciplina a atuagdo
das Ouvidorias, estabelecendo diretrizes para a execugdo de suas atividades. Ademais, a
Instru¢ao Normativa CGE n° 01/2020, bem como as Portarias n® 52/2020 e n°® 97/2020,
regulamentam os procedimentos internos, garantindo maior eficiéncia e padronizac¢do na
atua¢do das unidades de Ouvidoria no Estado.

2.3. Do Instituto do Desenvolvimento Agrario do Estado do Ceara — Idace

O Instituto do Desenvolvimento Agrario do Estado do Cear4 — Idace foi criado pela Lei
n® 11.412, de 28 de dezembro de 1987, como uma Autarquia Especial vinculada a
Secretaria do Desenvolvimento Agrario (SDA). Sua missdo principal ¢ promover e
executar a Politica Fundiaria do Estado do Ceard, sendo responsavel por avangos
significativos na regulariza¢do fundiaria e no georreferenciamento de terras.

Em 2024, o Idace segue ampliando suas iniciativas voltadas a seguranca juridica das
propriedades rurais e ao fortalecimento da cidadania agraria no Ceara. A entidade
intensificou a entrega de titulos de dominio, incluindo povos e comunidades
tradicionais, € avangou na demarcagdo de terras indigenas, consolidando sua atuagao
como mediadora de conflitos fundiarios de longa data.

A nova gestdo da Autarquia tem promovido melhorias estruturais e operacionais,
ampliando a capacidade de atendimento da Ouvidoria para garantir uma resolutividade
ainda maior das manifestagdes recebidas. A atuacdo proativa da Ouvidoria tem sido
essencial para fortalecer a transparéncia e a eficiéncia dos servigos prestados,
assegurando a efetividade da Politica Fundiaria no Estado do Ceard e aprimorando a
relacdo entre a administracdo publica e os cidadaos beneficiados.
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3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E

ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2023)

A Ouvidoria, enquanto instrumento fundamental de participacao social e aprimoramento
da gestdo publica reafirma seu compromisso com a transparéncia, a escuta ativa e a @
resolugdo eficaz das demandas da populagdo.

Neste ano, um dos grandes destaques da nossa atuagdo foi a implementacdo das
recomendagdes apontadas no Relatéorio de Ouvidoria de 2023. Atendendo as
manifestagdes dos cidaddos e visando a melhoria continua de nossos processos, a gestao
do Idace adotou duas providéncias essenciais:

1. Adocao de providéncias quanto ao tempo de espera nos casos de
cancelamento de titulos de dominio. Em resposta as demandas recebidas, a
Diretoria Técnica e de Operagdes (DITEO) promoveu uma reestruturacdo no
fluxo de cancelamento de titulos de dominio, delegando a competéncia de
vistoria aos coordenadores regionais. Essa alteracdo garantiu maior celeridade ao
processo, reduzindo significativamente o tempo de espera e otimizando a analise
das solicitagdes.

2. Criacao de canais primarios de atendimento ao cidadio. Reconhecendo a
necessidade de ampliar os meios de comunicacdo direta com os usuarios, a
Diretoria Administrativo-Financeira (DIAF) adquiriu trés novas linhas
telefonicas, implementando o atendimento via WhatsApp. Com essa medida,
asseguramos um contato mais agil e acessivel, promovendo maior eficiéncia na
resposta as demandas e facilitando a interlocugdo com os beneficiarios das
politicas publicas de regularizagdo fundiaria.

Além dessas melhorias, ressaltamos que, no Relatério de Gestao 2023 (consolidado), a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard ndo apresentou qualquer
recomendacdo ou orientagdo ao Idace, demonstrando o alto nivel de conformidade e
exceléncia administrativa da institui¢do. Esse reconhecimento reflete o compromisso da
nossa gestao com a integridade, a transparéncia e a eficiéncia na prestagao dos servigos
publicos.

O ano de 2024 reforgou a relevancia da Ouvidoria como canal de didlogo entre o
cidadao e a administracao publica, permitindo que a participagdo social contribua para o
aperfeicoamento das politicas e agdes desenvolvidas pelo Idace. Seguimos
comprometidos com o aprimoramento continuo de nossos servigos, garantindo que as
manifestagdes dos cidaddos sejam sempre analisadas com atencdo e resultem em
medidas concretas para a melhoria da gestao publica.
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4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

4.1. Total de manifestacées do periodo

Manifestacoes de Ouvidoria - 2021 a 2024 @
150
50
0 . . . .

2021 2022 2023 2024

A Ouvidoria Setorial do Idace possui um total de 109 manifestacdes em 2024.

O aumento 51,35% de manifestagdes/ano de 2022 para 2023 decorreu possivelmente da
mudanca de gestdo do Estado do Cear4, haja vista essa mesma percepcao em anos de
inicio de novo governo.

Entre 2023 e 2024 ndo houve mudanga significativa no nimero de manifestagdes.

Grafico de manifestacdoes mensais - 2024

20
e /\/\\
10

O T T T T T T T T T T T
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

4.2. Manifestacdes por meio de entrada

Meio de entrada

Meios 2023 2024 Variacao
Internet 81 64 21%
Telefone 155 10 12 20%
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Presencial 8 7 12,5%
Cidadao on- 2 1 50%
line
E-mail 8 19 138%
WhatsApp 1 6 500% @
Outros 0 0

O ano de 2024 merece destaque o aumento consideravel, 138% e 500% para as
manifestagdes recebidas respectivamente, por e-mail e WhatsApp.

O fato decorre do cumprimento da Ouvidoria Setorial do Idace em fazer o registro na
Plataforma Ceard Transparente de todas as manifestagdes recebidas por outros canais,
notadamente pelo e-mail da Ouvidoria.

4.3. Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Tipologia das Manifestagdes

Tipos 2023 2024 Variacao
Sugestao 2 1 -50%
Elogio 6 6 0%
Dentincia 7 13 86%
Reclamagdo 27 24 -11%
Solicitagao 70 65 -7%

A atual gestdo do Instituto de Desenvolvimento Agrario do Ceara (IDACE) tem
ampliado significativamente sua atuag¢do, promovendo novas entregas voltadas aos
povos e comunidades tradicionais. Paralelamente, a entidade tem ganhado maior
visibilidade, especialmente por meio das redes sociais, o que contribui para o
reconhecimento de sua relevancia junto a populagao.

Esse crescimento na visibilidade institucional reflete diretamente no volume de
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria. Em especial, houve um aumento de 86% no
nimero de dentncias, um indicativo ndo apenas do maior engajamento da sociedade
no controle social, mas também do compromisso da gestdo em promover a
transparéncia e enfrentar irregularidades. Desde o inicio da atual administrag¢do, a
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Ouvidoria tem adotado estratégias de divulgagdo interna e fortalecimento do canal de
atendimento, assegurando o tratamento adequado a todas as manifestagdes.

Ao longo do tltimo ano, foram recebidas diversas dentncias e reclamagdes, muitas das

quais puderam ser verificadas e encaminhadas para as providéncias cabiveis. Esse

aumento expressivo demonstra que a sociedade confia no IDACE como um 6rgao
comprometido com a regularizacao fundidria e a corre¢do de eventuais falhas no servigo

publico.

Além de atuar como um canal essencial para os usudrios dos servicos do IDACE, a
Ouvidoria consolidou-se como um instrumento eficaz também para manifestagdes
internas, garantindo mais transparéncia, governanga e responsabilidade institucional. O
crescimento das denuncias, longe de ser um reflexo negativo, reafirma a postura ativa
da gestdo no combate a irregularidades e na constru¢ao de um ambiente administrativo
mais integro e participativo.

4.4. Manifestacoes por Tipo/Assunto

Tipos Assunto Total
Titulo de terra 13
Reclamagao Conduta inadequada de servidor 5
Cadastro rural 3
Titulo de terra 27
Solicitagao Cadastro rural 15
Analise grafica 12
Titulo de terra 3
Denuncia Assédio sexual 2
Processo licitatorio 2
Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 6
Sugestao Avaliacao de servigos publicos 1

No que se refere as denuncias, destaca-se que, a partir das manifestacdes recebidas, a
IDACE suspendeu processo licitatorio em razao de indicios de irregularidades
apontados pela Ouvidoria, refor¢ando o compromisso da gestdo com a transparéncia e a
legalidade dos atos administrativos. Além disso, o instituto tem atuado ativamente no
tratamento de denuncias de assédio, conduzindo oitivas com as partes envolvidas e
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assumindo um papel educativo, buscando ndo apenas a responsabilizagdo quando
cabivel, mas também a conscientizacao e prevencao de novas ocorréncias.

Esse conjunto de acdes evidencia que a Ouvidoria do IDACE tem se consolidado como
um instrumento essencial para o fortalecimento da governancga, garantindo a escuta ativa
da sociedade e a ado¢do de medidas concretas para aprimorar a atuacao da entidade. @

4.5. Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assunto Total
Titulo de terra Solicita¢do de titulo de terra 21
Cadastro Rural Situac@o do cadastro municipio/proprietario 10
Analise grafica Pecas técnicas 8

Elogio Elogio ao servidor 6

Os temas mais recorrentes envolvem solicitagdes e reclamacdes relacionadas a emissao
de titulos de terra, documentagdo técnica, regularizacdo cadastral e esclarecimentos
juridicos. Para atender a essas demandas de forma mais eficiente, o IDACE
implementou novos canais primarios de atendimento. No entanto, como se tratam de
recentes meios de contato, ¢ essencial que a populagdo os conhega e passe a utiliza-los,
reduzindo a necessidade de recorrer a Ouvidoria para questdes que podem ser resolvidas
diretamente pelos setores responsaveis.

4.6. Manifestacdes por tipo de servico

Tabela: Tipos de servigo

Servicos Total
Apoio ao assentamento e reassentamento 3
Emissdo de CAR 1
Emissao de titulo de imovel rural 35
Georreferenciamento de imovel rural 14
Nao se aplica 56
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A maioria dos servigos foi classificada como “Nao se aplica” devido a auséncia de
previsdo pré-determinada na Plataforma Ceara Transparente. A Ouvidoria vem
solicitando pontualmente o incremento de novas categorias.

Além disso, os principais servigos solicitados, como emissao de titulo de terra e
georreferenciamento de imével, evidenciam que a Ouvidoria tem sido utilizada como
um canal de atendimento do IDACE, refor¢cando a necessidade de fortalecer e divulgar

0s meios institucionais disponibilizados em 2024 para esse tipo de demanda.

4.7. Manifestacdes por programa or¢amentario

Tabelas: Programas Or¢amentarios

Programas Total
Gestdo e Administracdo do Estado do Ceara 27
Habitacao e regularizacdo fundiaria 82

O programa orcamentario vinculado ao IDACE esta centrado na habitagido e
regularizacio fundidria, abrangendo 75% das manifestacdes registradas. Os 25%
restantes referem-se a demandas diversas, incluindo questdes relacionadas a conduta de
servidores, licitagdes e outras manifestagdes que extrapolam o escopo da regularizagao
fundiaria, demonstrando a ampla gama de temas abordados pela Ouvidoria.

4.8. Manifestacoes por unidades internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total

Gerencia de Cartografia e Geoprocessamento Fundiario 42
- GEGEO

Diretoria Técnica e de Operagoes - DITEO 25
Geréncia de Gestdo Fundiaria - GEGEF 15
Diretoria Administrativo-Financeira - DIAF 10
Superintendéncia 7
Geréncia de Desenvolvimento Fundiario - GEDEF 5
Assessoria juridica 5
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O maior nimero de manifestagdes se concentra nas coordenagdes vinculadas a area fim
do Idace, notadamente na Geréncia de Cartografia, Geoprocessamento e Diagndstico
Fundiario — GEGEO, a qual concentrou 42 manifestagdoes do total de 109. A area em
questdo esta diretamente ligada a concessdo do titulo de dominio, sendo responsavel
pelas correcdes necessarias bem com as visitas técnicas.

No ano de 2024 cabe evidenciar o nimero de casos que foram tratados diretamente pela
Superintendéncia da entidade.

4.9. Manifestacoes por municipio de ocorréncia

Municipio 2023 2024

Acopiara 0 1

Apuiarés

Banabuiu 2 5

Barroquinha 0 1

Beberibe 0 1

Camocim 2 0

Crato 1 3

Fortaleza 12 23

Hidrolandia 6 1

Iguatu 0 2

Irauguba 4 0

Jaguaretama 0 1

Jaguaruana

Jucas 1 0

Morada Nova 2 1

Novo Oriente 0 1

Palhano 1 2
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Paracuru 1 0

Penaforte 0 1

Quixeld 0 1

Saboeiro 1 1

Santa Quitéria 0 1

Santana do Cariri 0 1 @
Sdo Benedito 0 1

Tamboril 0 2

Varzea Alegre 2 2

Indefinido 34 44

A maior incidéncia de ocorréncias esta concentrada na capital, Fortaleza. Embora a
entidade ndo desenvolva atividades voltadas a regularizagdo fundiéria nessa localidade,
¢ provavel que tais registros decorram de equivocos no momento do preenchimento das
informacdes pelos proprios usudrios.

Além disso, o total de 44 manifestacOes classificadas como "indefinidas" refor¢a a
hipotese de que a forma como os usudrios inserem os dados na plataforma pode
influenciar na categorizacdo das demandas, evidenciando a necessidade de
aprimoramento nos mecanismos de orientacdo e validacdo das informacgdes fornecidas.
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5 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo de
Qualidade da CGE sio: ‘)

- Indice de Manifestagio Respondida no Prazo: 100%
- Indice de Satisfa¢do do Cidadido com a Ouvidoria: 70%

5.1. Resolubilidade das manifesta¢oes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo, as respondidas em até 20
dias,ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por situacio

Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes 2023  Manifestagdes 2024

Manifestagoes 111 109
Finalizada no prazo

Manifestagdes 1 0
Finalizada fora do prazo

Manifestagoes
Pendente no Prazo
(N&o concluida)

Manifestagdes

Pendente 0 0
fora do Prazo

(Nao concluida)

Total 112 109

No decorrer de 2024 todas as manifestagdes foram respondidas dentro do prazo.
Portanto o percentual de resolubilidade foi de 100%.
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Tabela: indice de Resolubilidade

Situagao 2023 2024

Manifestac¢Oes 99,11% 100%

Finalizadas no Prazo

Manifestacoes

9 9
Finalizadas fora do Prazo v 0%

5.1.1. Tempo médio de resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de Resposta 9.63 dias
2023 ’
Tempo médio de Resposta 9.69 dias
2023 ’

A Ouvidoria desde o ano de 2023 vem adotando o tempo de 7 dias para respostas das
area. Entretanto, diversas variaveis contribuem para o tempo de resposta, dentre elas a
complexidade do caso de cada manifestagao.

5.2. Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

5.2.1. Indice Geral de Satisfacio (Questiondrio Principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

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

atendimento 4,35
B. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,95
C. Qual sua satisfacao com o canal de atendimento que voc€ utilizou 495
para registrar a sua manifestagcao? ’

D. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 4,05
Meédia 4,15
Indice de satisfagdo 70%
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5.2.2. Acées para melhoria do Indice de Satisfacio

Considerando que o parametro do indice de Satisfacdo ¢ de 67%, a Ouvidoria do Idace
tem se mantido dentro dos pardmetros exigidos.

Cabe informar que a Ouvidoria tem sido diligente e exigente quanto as respostas das @
areas, sempre exigindo um posicionamento concreto € objetivo para o cidadao.

5.2.3. Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas em 2023 22

Total de pesquisas respondidas em 2024 20

5.2.4. Indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifesta¢do, vocé achava que a

qualidade do servigco de Ouvidoria era: 3,9
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 43
Expectativa 10,26%

A pesquisa revela uma diminui¢@o na expectativa apds o atendimento da Ouvidoria com
relagdo aos mesmos dados do ano anterior.

O que podemos evidenciar ¢ que muitas das vezes a resposta contraria aos interesses do
cidadao acaba sendo determinante na sua avaliacdo. Isso foi observado ao longo de
2024 por ocasido das respostas de ouvidorias que acabaram por contrarias
manifestagdes que foram reabertas, e devido ao teor da resposta, foram avaliadas de
forma negativa.
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6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1. Motivos das Manifestac¢oes

A analise das manifestagdes evidenciou quais os temas mais recorrentes. Abaixo estdo
as manifestagdes mais registradas:

a) Solicitacdo do Titulo de Terra — 26 registros (22,03%)

o Representa a maior demanda registrada, evidenciando o interesse dos
usudarios na regularizagao de propriedades rurais.

b) Situacido do Cadastro do Municipio/Proprietario — 14 registros (11,86%)

o Indica uma significativa busca por informagdes sobre regularizacao
cadastral, demonstrando necessidade de esclarecimento sobre processos
administrativos.

c) Analise Grafica (Mapa do Imovel) — Pecas Técnicas — 8 registros (6,77%)

o Trata-se de uma demanda por esclarecimento técnico sobre
documentacao cartografica e georreferenciamento.

d) Irregularidades na Concessdo do Titulo de Terra — 8 registros (6,77%)

o Mostra preocupagdes dos cidaddos quanto a transparéncia e legalidade
nos processos de concessao de titulos.

e) Cancelamento do Titulo de Terra — 7 registros (5,93%)

o Reflete a busca por esclarecimentos sobre a revogagdo ou revisao de
titulos concedidos.

Quanto as manifestacdes de Ouvidoria do tipo RECLAMACAO se faz importante
observar as principais ocorréncias durante o ano de 2024.

a) Irregularidades na Titulacdo de Terras — Dentncias de concessao de titulos
de posse para individuos sem comprovacao legitima de propriedade ou posse
anterior.

b) Demora na Regularizacio Fundiiria e Processos Administrativos —
Reclamacgdes sobre atrasos na emissdao de titulos de terra e na tramitagdo de
processos administrativos junto ao IDACE.

c) Conflitos de Posse e Invasdes de Terras — Dentincias de ocupacdo indevida de
areas rurais, afetando comunidades e proprietarios.

d) Atendimento Deficiente e Tratamento Indevido por Servidores — Queixas
sobre falta de clareza nas informagdes e condutas inadequadas de funcionarios
publicos.
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6.2. Analise dos pontos recorrentes

A solicitagdo de titulos representa a questdo central da Ouvidoria, haja vista que esse € o
principal produto do Idace.

Na maior parte das vezes se trata de solicitagcdes de informagdes ou reclamacdo em face @
da demora do titulo, quando ndo, sdo manifestagcdes que buscam resolver pendéncias
que impedem essa concessao.

6.3. Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

Uma questdo decisiva para a mitigagdo das principais manifestacoes de Ouvidoria ¢ a
implementa¢do do aumento do numero de servidores. Regra geral, a entidade carece de
servidores para atender as necessidades dos cidaddo, haja vista que muitas das vezes se
faz necessario um deslocamento para o municipio reclamado.

No ano de 2024 foram implementados novos fluxos e canais de atendimento. Todavia, a
necessidade por mitigar questdes pontuais no campo que se apresentam na ocasido da
emissdo dos titulos demanda a necessidade de aumento de servidores.

Importa anotar que a questdo ja foi enfrentada pela atual gestdo, estando o pedido da
realizagao do concurso publico para aumento dos servidores aguardando apreciagdao na
Secretaria de Planejamento e Gestao — SEPLAG.

Ainda que com o quadro de servidores defasado, a entidade implementou o programa
“Desenrola Idace”, o qual vem sendo desenvolvido em diversos municipios como forma
de sanar as pendéncias de confinantes das terras e cadastros.
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7 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da Unido, por meio da Portaria n® 2.718, de 16 de agosto de 2019,
estabeleceu diretrizes para a quantificacdo e o registro dos beneficios gerados pelas
atividades executadas por aquela Ouvidoria. Esses beneficios sdo categorizados em:

e Beneficios Financeiros
e Beneficios Nao Financeiros

O artigo 6° da referida Portaria define os beneficios Nao Financeiros reconhecidos pela
Unido Federal. Sdo eles:

Aprimoramento da prestacdo de servigos publicos;

Melhoria na transparéncia;

Fortalecimento do controle e da participagdo social;

Promogao da sustentabilidade ambiental;

Adogao de melhores praticas para gestdo de riscos e implementagdo de controles

internos;

6. Outras medidas estruturantes voltadas ao aperfeicoamento de programas e
processos;

7. Condenagao criminal,;

8. Declaragao de inidoneidade;

wkh b=

9. Aplicagdo de sangdes disciplinares (demissao, cassagdo ou destituicao);
10. Decisdes civis e medidas administrativas ou correcionais.

Com base nessa normativa, as Ouvidorias Setoriais do Estado do Ceard, em especial a
Ouvidoria do IDACE, apresentam a seguir os beneficios alcancados ao longo do ano de
2024.

Beneficios Nao Financeiros da Ouvidoria do Idace.
7.a. Atendimento Integral as Manifestagdes

O principal beneficio gerado pela Ouvidoria do Idace tem sido o atendimento
abrangente e personalizado a todas as manifestacdes registradas. Cada caso ¢ tratado
com atencdo as suas particularidades, garantindo que nenhum usuario fique sem
resposta ou solucdo. Esse compromisso tem fortalecido a confianga do publico na
Ouvidoria, refletindo positivamente na percep¢ao da qualidade do servigo prestado.

Essa pratica reafirma o exercicio pleno do Controle Social, permitindo que os usuérios

da entidade participem ativamente da gestdao publica por meio da Ouvidoria.
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7.b. Uso da Ouvidoria por Servidores Internos

Além de atender as demandas externas, a Ouvidoria tem se consolidado como um canal
eficaz para os proprios servidores do Idace. Cada vez mais, os colaboradores recorrem a
Ouvidoria para tratar de questdes relacionadas ao ambiente de trabalho, incluindo:

o Sugestdes para melhoria das condi¢gdes organizacionais;
e Reclamagoes sobre o ambiente laboral;
e Dentncias de assédio moral e outras praticas inadequadas.

Em todos os casos, as areas responsaveis foram acionadas para andlise e adogdo das
medidas cabiveis. Essa atua¢do tem refor¢ado os mecanismos de Controle Interno,
promovendo um ambiente de trabalho mais transparente e seguro.

7.c. Reforgo na Credibilidade Institucional

Outro beneficio significativo tem sido o fortalecimento da imagem institucional da
Ouvidoria do Idace. A seriedade e imparcialidade no processamento de todas as
manifestagdes recebidas elevaram a credibilidade do setor, consolidando-o como um
canal efetivo e confidvel dentro da entidade.

7.d. Processamento de Dentuncias e Encaminhamento as Autoridades

Pela primeira vez em sua histdria, a Ouvidoria do Idace passou a receber e processar
denuncias formais, atuando na mediacdo dessas manifestacdes e encaminhando-as,
quando necessario, a Orgaos competentes, como o Ministério Publico. Esse avanco
demonstra um amadurecimento da instituigdo € um compromisso maior com a
transparéncia e a responsabilidade publica

Portanto, os beneficios gerados pela Ouvidoria do Idace vao além da simples mediagdo
de reclamagdes. Sua atuacao tem fortalecido a participacao social, aprimorado a
transparéncia institucional e garantido a implementacdo de mecanismos internos de
controle.

A crescente demanda interna e externa demonstra a importancia estratégica da
Ouvidoria, tornando essencial a sua continua evolucdo e aprimoramento para atender
cada vez melhor as necessidades da sociedade e dos servidores do Idace.
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8 — ACOES DE QUALIFICACAO DO OUVIDOR

O Ouvidor participou do Curso de Certificagdo em Ouvidoria promovido pela Escola de
Gestao Publica — EGP, tendo obtido a certificagdo com nota maxima ao final do curso.

A Certificacdo em Ouvidoria ¢ determinac¢ao do Decreto n® 33.485/2020.

O Ouvidor também participou das Reunides Ordinérias da Rede de Ouvidorias ao longo
de 2024, bem como dos “Tira-duvidas” promovidos pela CGE.

Capacitacao Local Periodo Carga horaria
Curso prevengao e EGP 30, 31 de julho de 2024 12h/a
combate ao assédio

Certificacdo em EGP Setembro e Outubro de 108h/a
Ouvidoria 2024

9 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADA PELA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei Nacional n° 13.460/2017 e o Decreto Estadual n°
33.485/2020, cabe a Ouvidoria propor melhorias para o aperfeicoamento das agdes
governamentais e das politicas publicas, com base na andlise das manifestagcdes
registradas, na identificagdo de oportunidades de otimizacdo e nas necessidades
evidenciadas no desempenho das atividades institucionais.

A partir do estudo dos dados extraidos das manifestacdes registradas na Plataforma
Ceara Transparente ao longo de 2024, a Ouvidoria do Idace apresenta a gestdo superior
as seguintes sugestdes, visando a qualificacio dos servigos prestados e ao
fortalecimento da experiéncia do usuario.

Com base na andlise, seguem recomendacdes objetivas para mitigagdo dos problemas
mais criticos com foco em Melhorias Internas e Organizacionais ¢ Melhorias no
Atendimento ao Usuario e Processos Administrativos.

1. Correcao e Revisao da Titulacdo de Terras
o Criar um comité interno para andlise criteriosa dos processos de
titulagao.
o Implementar auditorias periodicas para revisar titulos concedidos nos
ultimos anos.
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o Garantir ampla publicidade e transparéncia na concessdo de titulos,
possibilitando a contestacdo prévia.
2. Agilidade na Regularizacao Fundiaria e Processos Administrativos
o Digitalizar e padronizar os processos administrativos para reduzir
atrasos.
o [Estabelecer prazos maximos para tramitacdo e resposta aos requerentes. @
o Criar um canal de acompanhamento online para que os interessados
possam monitorar o andamento de seus pedidos.
3. Mediacao e Fiscalizacio em Conflitos de Posse
o Reforcar a fiscalizagdo em dareas de conflito para evitar invasdes
indevidas.
o Promover audiéncias publicas para ouvir os afetados e buscar solucdes
negociadas.
4. Melhoria no Atendimento ao Publico
o Capacitagdo continua dos servidores para garantir atendimento técnico e
respeitoso.
o Implementagdo de sistema de protocolos digitais para evitar perda de
documentos.
5. Reducio dos Custos de Georreferenciamento
o Revisdo dos critérios de isen¢do e criagdo de faixas de subsidio para
pequenos produtores.
o Parcerias com universidades e Orgdos técnicos para execucdao de
medi¢des a custos reduzidos.

Essas medidas podem contribuir significativamente para a melhoria do servigo prestado
pelo Idace e para a resolucao das principais reclamacgdes apresentadas em 2024.

As sugestdes apresentadas resultam de uma analise criteriosa das demandas recorrentes
dos usuarios e da avaliacao interna conduzida pela Ouvidoria, refletindo as necessidades
mais urgentes e estratégicas. A implementagdo dessas medidas ndo apenas aprimorara a
qualidade dos servicos prestados pelo Idace, mas também elevard os padroes de
eficiéncia, transparéncia e resolutividade, impactando diretamente a experiéncia dos
servidores e da populagdo atendida.

A Ouvidoria reafirma seu papel essencial como canal de interlocugao estratégica entre a
sociedade e a gestdo publica, assegurando que as demandas sejam nao apenas ouvidas,
mas efetivamente transformadas em acdes concretas. Dessa forma, fortalece-se um
ambiente institucional mais dindmico, acessivel e comprometido com a exceléncia no
atendimento e na prestagao de servigos.
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10 - PRONUNCIAMENTO DA SUPERINTENDENCIA DO IDACE

A Superintendéncia do Instituto do Desenvolvimento Agrario do Estado do Ceara -

Idace, em cumprimento ao disposto na Lei Federal n° 13.460/2017 e no Decreto @
Estadual n°® 33.485/2020, declara ciéncia plena das informagdes contidas no presente

Relatorio de Gestdo de Ouvidoria, referente ao periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2024.

Além disso, a Superintendéncia reconhece e valida todas as medidas adotadas para o
tratamento das recomendagdes e sugestdes apresentadas no documento, reforgando o
compromisso institucional com a transparéncia, eficiéncia e aprimoramento continuo
dos servigos prestados.

E com grande satisfacdo que destaco o comprometimento, seriedade e profissionalismo
da equipe da Ouvidoria do Idace. A dedicacao dos servidores que integram esse setor

essencial ¢ refletida nos elevados indices de satisfacdo dos usuarios, conforme
evidenciado nos dados estatisticos do presente relatorio.

O trabalho desenvolvido pela Ouvidoria tem sido um pilar fundamental na promocgao da
escuta ativa da sociedade, no fortalecimento do controle social e na melhoria dos
servicos oferecidos pelo Idace. A qualidade e presteza no atendimento as manifestagdes
dos cidadaos demonstram o alinhamento da entidade com os principios da
administracdo publica, especialmente aqueles relacionados a eficiéncia, legalidade e
participagdo popular.

Nossa gestdo reafirma o compromisso de dar continuidade e fortalecer as agdes
implementadas, garantindo que o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria continue sendo
referéncia em transparéncia, acolhimento e resolu¢do de demandas.

Dentre as agdes a serem executadas, destaca-se:

e Ampliacdo da difusdo interna do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria, promovendo
o compartilhamento do documento com todas as unidades internas do Idace,
para que as recomendacgdes nele contidas sejam analisadas e integradas as
respectivas areas de atuacgao;

e Valorizacdo continua da Ouvidoria Setorial, assegurando que seu papel seja cada
vez mais reconhecido e respeitado dentro da estrutura organizacional;

e Publicacdo do Relatorio de Gestdo no site institucional do Idace, refor¢ando o
compromisso com a transparéncia e o acesso a informagao;
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e Envio oficial do Relatério a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE),

consolidando o alinhamento da entidade as diretrizes de governanga e boas
praticas administrativas.

Portanto, a Ouvidoria do Idace tem exercido papel crucial na aproximagdo entre a
instituicdo e a sociedade, contribuindo para a constru¢do de um ambiente mais @
democratico, participativo e eficiente. A Superintendéncia reitera sua confianca na

atuacdo da Ouvidoria e sua determinagdo em fortalecer esse canal de comunicagdo,
assegurando que as manifestagdes dos cidaddos sejam acolhidas, analisadas e
respondidas de maneira célere e eficaz.

O Idace seguird comprometido com a transparéncia, qualidade e melhoria continua de
seus servicos, consolidando-se como um 6rgdo cada vez mais acessivel e voltado ao
atendimento das necessidades da populagao.
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11 — CONSIDERACOES FINAIS (OUVIDORIA)

A Ouvidoria Setorial do Idace, assim como as demais ouvidorias que compdem a rede

do Governo do Estado do Ceara, desempenha um papel fundamental como instrumento
de Controle Social, garantindo aos cidaddos a oportunidade de participar ativamente da
administracao publica. Esse direito ¢ assegurado pela Lei Federal n® 13.460/2017, que
estabelece mecanismos de transparéncia, participacdo e fiscalizacdo das agdes
governamentais.

Mais do que um simples canal de comunicagdo, a Ouvidoria representa um espago
democratico de escuta, didlogo e transformagio social. E por meio dela que os usudrios
dos servigcos publicos exercem sua cidadania, contribuindo para a implementacao,
aprimoramento € monitoramento das politicas publicas estaduais.

Na atual gestdo, a Ouvidoria do Idace consolidou o compromisso de responder de
maneira célere e eficaz a todas as manifestagdes recebidas por meio da Plataforma
Ceara Transparente. Essa iniciativa reforca a determinagdo de ampliar o alcance da
Ouvidoria a todo o territorio cearense, garantindo que cada cidaddo tenha acesso a esse
canal de participagdo e fiscalizagdo.

As manifestacdes registradas refletem as demandas, percepcdes e expectativas da
populacdo em relagdo aos servigos prestados pelo Idace. Dessa forma, a Ouvidoria ndo
apenas recebe e trata essas manifestagdes, mas também atua como um elo estratégico
entre os cidadaos e a alta gestdo da entidade, possibilitando a correcdo de eventuais
falhas, o aprimoramento da prestagdao dos servicos e a formulagdo de politicas publicas
mais alinhadas as necessidades reais da sociedade.

O fortalecimento da Ouvidoria ndo se limita ao atendimento as demandas individuais
dos cidaddos. Uma Ouvidoria consolidada e estruturada desempenha um papel essencial
na construgdo de uma Administragdo Publica mais transparente, eficiente e
participativa.

Nesse contexto, a atual gestdo tem investido continuamente na expansdo e
aprimoramento das atividades da Ouvidoria do Idace, assegurando que ela seja um canal
transparente, acessivel e resolutivo. Uma Ouvidoria fortalecida ndo apenas aumenta a
confianca da populagdo no servico publico, mas também contribui para a construcao de
um ambiente institucional mais integro, eficiente e responsivo.

Diante desse cenario, a Ouvidoria do Idace ratifica todas as consideragdes apresentadas
ao longo do presente Relatorio de Gestdo, reafirmando seu compromisso com a
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transparéncia, a participacdo cidadd e a melhoria continua dos servigos prestados pelo
Instituto do Desenvolvimento Agrario do Estado do Ceara - Idace

Mais do que um setor administrativo, a Ouvidoria € um pilar essencial da governanga

publica, promovendo a escuta ativa da populagdo e garantindo que as vozes dos

cidaddos sejam ndo apenas ouvidas, mas efetivamente consideradas na formulacdo e @
execucdo das politicas publicas. A Ouvidoria do Idace seguird comprometida em
fortalecer essa relagdo, consolidando-se como um canal cada vez mais acessivel,

eficiente e essencial para o desenvolvimento social e institucional do Estado do Ceara.

Fortaleza, 7 de fevereiro de 2025

AR

Domingos Fernandes da Rocha Jr
Ouvidor Setorial do Idace

' \ ﬂ /
Jodo Alfredo Telles Melo
Superintendente do Idace
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