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1 - INTRODUGCAO

Ao contrario de 2019, em 2020 o Instituto do Desenvolvimento Agrario-ldace reduziu
significadamente o numero de entrega de titulos em cidades do interior do Estdo. Isso decorreu
das medidas de seguranga sanitarias determinadas pelo Governo do Ceara, através da
Secretaria de Saude do Estado, por conta da pandemia do novo coronavirus.

A reducdo decorreu porque a entrega do titulo de propriedade rural & presencial com a
exigéncia de assinautra do detentor.

Enquanto que em 2019 foram entregues mais de 19 mil titulos de propriedade rural, em 2020
foi pouco mais de dois mil posses definitivas da terra.

Todo o planejamento do Idace foi comprometido, necessitando de ajustes técnicos e
administrativos para manter o 6rgédo em funcionamento de modo a atingir parte de suas metas
e atender satisfatoriamente o usuario.

Como a pandemia atingiu a todos e mobilizou Estado e sociedade, o Idace n&o teve
dificuldades de comunicacdo e relacionamento com o usario, até porque se antecipou com
medidas de comunicac&o e administrativas, visando o atendimento do publico. Um exemplo foi
a criacdo do Tele Atendimento e o Agendamento de Atendimento, que evitou o deslocamento
desnecessario do cidad&o ou idad&o do interior para Fortaleza ou um dos Nucleos Regionais.

2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE OUVIDORIA DO
ANO ANTERIOR

No contexto da pandemina o ldace criou mecanismo para garantir o funcionamento de todos os
setores com a seguranga sanitaria exigida, bem como o atendimento ao publico. Neste, como o
Ouvidor e o Auxiliar Administrativo s&o do grupo de risco como previsto nas normas de
seguranca de salde da Secretaria estual de Saude- SESA, foi estabelecido que o usuario que
procurasse a Ouvidoria fosse encaminhado para a Superintendéncia Adjunta, para fazer o
devido atendimento e encaminhamento & Ouvidoria.



3- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
3.1 — Total de Manifestagdes do Periodo
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O ano de 2020 foi também atipico para servico de regularizagdo fundiaria desenvolvido pelo
Idace em 124 dos 184 municipios do Estado.

Mesmo com todas as adversidades, o Idace se adaptou ao novo sistema de trabalho retomdo,
garantindo a continuidade de servigos técncios e administrativos, de mdo a reduzir o minimo
possivel o impacto na execugdo dos programas e agdes desenvolvidas no meio rural do
Estado.

O aumento de 21,62% nas manifestagdes entre 2020 (94) e 2019 (74) se justifica por conta da
suspensdo da entrega de titulos de imoéveis rurais, em cidades do interior do Estado, em
decorréncia do novo coronavirus.
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O pico das manifstdes decorreu exatamene entre os meses de julho e outubro, quando o
Governo do Ceara prolongou as medidas de seguranga sanitaria para conter a proliferagéo da
Covid-19 no Estado.

Também foi neste periodo que os 6rgéos publicos tiveram de se adquarem ao novo sistema de
trabalho remoto, visando atender a populacdo e usuarios, com a mesma preteza e
pontualidade.

Foram dias de adequac&o técnica e adaptacdo dos servidores e colaborares até que os
servicos fossem devidamente retomados, permitindo o atendimento adequadro a todos:
Usuarios ou nao.

3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2019 2020 Variacéo
Telefone 155 35 16 -54.2%
Internet 37 67 81,08%
Presencial 0 0 0%
Telefone Fixo 0 0 0%
E-mail 01 4 300%
Caixa de Sugestdes 0 0 0%
Facebook 01 01 100%
Reclame Aqui 0 0 0%
Instagram 0 0 0%
Twitter 0 0 0%
Carta 0 0 0%




Talvez por conta da pandemia, o uso da internet teve um aumento bastante expressivo em
2020. Passou de 37 para 67 manifestagbes (81,08%), percentagem consideravelmente
expressiva, tendo em vista que até entédo a preferéncia dos usuérios do Idace era via telefone,
que obteve uma reducdo de 54,2%, comparado 2019 / 2020. O email, por exemplo, teve um
acrescimo de 300%, embora tenha crescido apenas de 1 para 4 manifestacdes.

3.3 — Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2019 2020 Variacéo
Reclamacéo 22 17 -22,73%
Solicitacdo 46 68 47,83%
Denuncia 04 3 -25,00%
Sugestéo 0 68 -
Elogio 02 1 -50,00%

As manifestagdes de Solicitagdo (68) em 2020 contra 46 em 2019, desbancou as de
Reclamagoes, de 17 em 2020, contra 22 em 2019. Enquanto a Soliticagéo decresceu 47,83%,
a Reclamagéo cresceu 22,73%.

A grande demanda de Solicitagdes é por titulo de propriedade rural que foram suspensos nos
primeiros meses da pandemia, por conta das medidas de segurancga sanitaria.

Isto se explica, pela leitura dos nimeros, o aumento de Solicitagdo, na sua maioria de titulos ou
outro documento de terra, como mapa do iméve (pegas técnicas).




3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacéo Titulo de Terra 08
Assentamento e 01
Reassentamento
Corona Virus (COVID 19) 01
Tramitag&o de Processo 01
Administrativo
Atendimento Telefbnico 04
Insatisfagdo com os servigos 01
prestados pelo 6rgao
Cadastro Rural 01
Solicitagdo Titulo de Terra 26
Andlise Grafica(Mapa do 24
Imével)
Cadastro Rural 05
Apuragéo e Procedimentos 02
sobre crimes diversos
Atendimento Telefénico 02
Consulta de Bens 01
Patrimoniais (Moveis e
Imoveis)
Tramitacdo de Processo 05
Administrativo
Insatisfacdo com 01
Procedimentos de Apuragédo
Orientagbes sobre a 01
prestagdo dos servigos dos
Orgaos Publicos
Publicacéo de Trabalhos 01
Cientificos/Académicos
Denuncia Analise Grafica (Mapa do 01
Imdvel)
Cadastro Rural 01
Corona Virus(COVID 19) 01
Sugestéo Assentamento e 01
Reassentamento
Elogio Elogio aos Servigos 01
Prestados pelo Orgéo

Observa-se neste item que sdo 26 Solicitagoes e 8 Reclamacgdes de titulo de terra, quando
na verdade poderiam ser 34 solicitagcdes. Isso decorre de que as reclamagbes sdo muito mais

solicitagdes de titulos de propriedade, um sonho da grande maioria dos agricultores e
agricultoras familiares, do que propriamente uma reclamagao.




3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assuntos Total
Titulo de Terra Solicitagdo do Titulo de Terra 27
Corregéo do Titulo de Terra 02
Cancelamento do Titulo de Terra 03
Irregularidades na Concesséo do Titulo de 02
Terra
Analise Grafica (Mapa do Pecgas Técnicas 23
Imoével)
Medicdo/Corregéo Grafica 02
Apuragao e Procedimentos Apropria¢do Indébita 02
sobre Crimes Diversos
Cadastro Rural Solicitacdo de Cadastramento do Imével 01
Situacao do Cadastro do Municipio/Proprietario 05
Correcao/Alteracéo no Cadastro do Imovel 01
Atendimento Telefénico Inoperancia no Sistema de Telefonia 02
Chamadas Néo Atendidas 04
Insatisfagcdo com Auséncia do Direito de Resposta 01
Procedimentos de Apuragéo
Coronavirus (COVID 19) Acbes de Prevengéo e Combate ao 01
Coronavirus
Acles para Servidores Publicos (Home Office, 01
Suspenséo de Férias)
Assentamento e Acompanhamento e Mediagéo de Conflitos 01
Reassentamento
Aquisicdo/Criacdo de Assentamentos e 01
Reassentamentos Rurais
Publicagéo de Trabalhos Sem subassunto 01
Cientificos/Académicos
Orientagées sobre a Sem subassunto 01
Prestagdo dos Servicos dos
Orgéos Publicos
Insatisfagdo com os Servicos | Demora no Atendimento 01
Prestados pelo Orgéo
Consulta de Bens Sem subassunto 01
Patriméniais (Méveis e
Imoéveis)
Elogio aos Servigos Sem subassunto 01
Prestados pelo Org&o
Tramitacdo de Processo Processos Diversos 06
Administrativo

Mais uma vez a Solicitagdo do Titulo de Terra lidera em mais um item deste Relatério -
Manifestagcbes por Assunto/Sub-Assunto, por ser o titulo da terra, o produto final do Idace e
o sonho realizado de agricultores e agricultoras da agriculturafamiliar.

Embora tenhamos 02 manifestacdes classificadas como Apuracdo e Procedimentos sobre
Crimes Diversos, as mesmas tratavam apenas de situacdo de Geocadastramento Rural.



3.4 — Manifestacdes por Tipo de Servigos

Tabela: Tipo de Servigos

Tipos Total
Emiss&o de Titulos de Propriedade de Terra 34
Analise Grafica (Mapa do Imbvel) 25
Cadastro Rural 07

Embora tenha outros servigos prestados ao meio rural, a Emissao de Titulo de Propriedade
de Terra deixa clara ser a prevaléncia sobre os demais, numa proporgéo bem superior, como
demonstra o grafico acima.

3.5 — Manifesta¢des por Programa Or¢camentario

Tabela: Programas Or¢camentario

Programa Orgcamentario Quantidade Porcentagem
Desenvolvimento Territorial Rural Sustentavel e Solidario 03 3,33%
Gestéo Administrativa do Ceara 02 2,22%
Habitacdo e Regularizacdo Fundiaria Rural 85 94,44%

As 85 manifestacdes com relagdo ao Programa de Regularizacdo Fundiaria e de Habitag&o
refletem a caréncia dos camponeses por polticas publicas que garantam a eles terra para viver
e produzir e moradia para residir com dignidade. No entanto, no momento, o item moradia ndo
¢ contemplado no Programa de Regularizagdo Fundiaria, embora seja uma demanda das
areas de assentamentos.

3.6 — Manifestactes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
SUPER - Superintendéncia 03
SUPAD - Superintendente Adjunto 01
PROJUR — Procuradoria Juridica 01
DITEO — Diretoria Técnica e de Operacdes 67
DIAF — Diretoria Administrativo-Financeira 03

Por ser a atividade fim do Idace, a Diretoria Técnica e de Opera¢oes-DITEO lidera o numero
de manifestagdes, com relagdo aos demais setores da instituicdo.

A DITEO é o setorque tem uma relag&o direta com os camponeses, em todas as etapas dos
programas voltados para o meio rural, com os de Regularizagdo Fundiaria, Cadastro Rural,
Assiténcia a Assentamentos Rurais, além das vitimas de barragens.




3.7 — Manifesta¢des por Municipio

Municipio Quantidade Porcentagem

Apuiarés 03 3,33%
Aracoiaba 01 1,11%
Brejo Santo 01 1,11%
Fortaleza 05 5,56%
Fortim 01 1,11%
Hidrolandia 15 16,67%
Independéncia 03 3,33%
Ipueiras 01 1,11%
Irauguba 02 2,22%
Itaicaba 02 2,22%
Jucas 03 3,33%
Lavras da Mangabeira 02 2,22%
Limoeiro do Norte 01 1,11%
Maranguape 01 1,11%
Massapé 01 1,11%
Mombaca 02 2,22%
Porteiras 02 2,22%
Quixada 01 1,11%
Quixeramobim 01 1,11%
Redenc¢ao 01 1,11%
Taua 02 2,22%
Tiangua 01 1,11%
Indefinido 38 42 22%
Total 90

Embora Fortaleza lidere as Manifestag6es por Municipio, consta-se que sempre s&o pessoas
que residem na capital, mas o assunto diz respeito a algum municipio do interior do Estado.
Acredita-se que a quantidade expressiva no numero de Indefinido deva-se a alguma falha no
sistema de captagdo de informagdes ou no preenchimento dos protocolos das mensagens.
Exemplo: no Protocolo da mensagem tem o campo Municipio, que muitas vezes nao &
preenchido, mas no campo Descrigao consta o nome do municipio. Pode ser que nestes
casos o sistema ndo faca a leitura do municipio da manifestacdo, gerando este numero
expressivo de Indefinido. Isso, no entanto, nao impede do atendimento ja que o nome do
municipio consta no campa da mensagem-Descrigao.




4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestacoes

Relatério de Resolubilidade Quantidade Porcentagem
Total de Manifestacdes finalizadas no prazo 78 87,64%
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 10 11,24%
Total de Manifestagées pendentes no prazo 0 0%
Total de Manifestagées pendentes fora do prazo 01 1,12%
Total 89 87,64%

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacdo

Situagao Quantidade de Manifestagbes | Quantidade de Manifestacdes
em 2019 em 2020

Manifestagées Respondidas 66 78

no Prazo

Manifestagdes Respondidas 08 10

fora do Prazo

Manifestagées em apuragao 00 0

no prazo (ndo concluidas)

Manifestagdes em apuracdo 00 01

fora prazo (ndo concluidas)

Total 74 89

As 87,64% das manifestagdes respondidas dentro do prazo, reflete o respeito com os usuarios
da Instituicdo, bem como a politica de atender melhor possivel os beneficiarios dos servicos
prestados pelo Orgao a toda a populacéo do Estado.

A percentagem de 11,24% das respostas fora do prazo decorreu de que algumas
manifestagcdes exigiam visitas a campo, reunides com associagdes comunitarias, pesquisas de
documentos e emiss&o de relatérios, o que se tornou inviavel neste tempo de pandemias.
Mesmo com todas as dificuldades, como suspens&o do servico de campo e a dificuldade de
acesso as informagdes, foi possivel responder as manifestagée em tempo habil.

4.1.1 - A¢oes para melhoria do indice de resolubilidade

Algumas respostas exigem trabalho de campo, reunides com associacdes, telefonemas para
as partes citadas nas manifestagdes e muitas vezes o tempo de 15 dias mais a prorrogagao,
séo insuficientes, por conta das dificuldades de comunicacao, de localizagdo dos interessados,
entre outras, além da demanda diaria de servigos do servidor responsavel em providenciar a
resposta.

Como o quadro de servidores do érgdo, atualmente, esta reduzidissimo, ndo temos, no
momento, como sugerir melhorias do indice de resolubilidade, até porque é uma situagdo que
foge da competéncia da Ouvidoria e da Direcéo da Instituicdo.

Este ano — 2020, teve o agravante da pandemia da covid-19, que dificultou o trabalho do érgao
como todo, relatado na Introdugéo.



4.1.2 — Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de resposta

Tempo médio de Resposta 2019 23,95 dias

Tempo médio de Resposta 2020 7 dias

Mesmo trabalhando no meio da pandemia, o Idace teve um tempo médio de resposta em 2020
menor que em 2019. Acreditamos que isto ocorreu porque os funcionarios do Idace que
estavam em campo, retornaram e estavam trabalhando na sede ou "home office". Assim sendo
tinhamos mais funcinarios ajudando para tirar dividas das manifestagées.

4.2 — Satisfagdes dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacéo

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste 4.8
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 473
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 4,87
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,33
indice de Satisfag&o 3,74
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do 3,47
servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,53
Total de pesquisas respondidas 15
Representacdo da Amostra 16,66

Do total de 90 manifestacdes geral do IDACE, apenas 15 foram julgadas pelos manifestantes.
Achamos que a percentagem do inidce de satisfacéo é satisfatoria, mesmo levando em conta
as dificuldades enfrentadas este ano devido a pandemia causda pelo novo coronavirus.

5 - ANALISES DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1 - Motivos das Manifesta¢cdes

A andlise é praticamente a mesma de 2019, quando dissemos que a solicitac&o de titulos de
dominio lidera as manifestacdes porque o documento € um sonho antigo da quase a totalidade
dos pequenos e médios agricultores rurais.

2020, no entanto, foi um ano atipico, porque a entrega foi praticamente inviabilizada,
tendoemvista as medidas de seguranga sanitarias determinadas pelas autoridades de saude
do Estado, por conta da covid-19.

5.2 - Analise dos pontos Recorrentes

A analise continua a mesma: “A emiss&o do titulo de terra é o principal produto do IDACE, por
tanto, sera sempre um ponto de relagdo entre 0 homem do campo com a Instituicdo. O IDACE,
o0 camponés e a terra formam um trio que estd sempre em harmonia com a natureza e em




defesa da vida e do bem estar socioeconémico das comunidades rurais. Entao, sera sempre
um tema recorrente, porque o titulo é a pega principal nesse contexto de ligagcéo entre os trés.”

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestacées
apresentadas.

A maquina publica teve de se reinventar em 2020, com a implantagéo em tempo habil do novo
sistema de trabalho, denominado trabalho remoto, por conta da pandemia do novo coronavirus,
que exigiu sérias e grandes mudangas nas relagbes de trabalho e de relacionamento interno e
com o publico usuario.

Neste contexto, o Idace passou por modificagbes estrutirais e de relacinamento, visando
garantir a continuidade dos servigos, bem como o atendiento ao usuario.

Além de seguir as recomendagdes para o uso do alcool em gel, distaciamento e outras
medidas de seguranca sanitaria, o Idace criou meios para facilitar a comunicagdo com o usario,
como a implantagdo do Tele Atendimento e Atendimento por Agendamento, divulgado no portal
e midias sociais do 6rgéo, bem como em listra de transmiss&o de grupos de WhatsApp.

6 - BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Novamente mantemos o que foi colocado no ano passado: “Dificil mensurar os beneficios
alcangados, porque nao se tem aqui como medir o grau de satisfacéo das pessoas depois de
terem sido atendidas. Até porque apenas duas pessoas fizeram questéo de elogiar o
atendimento do 6rgdo, num universo grande de pessoas atendidas em Fortaleza, nos
escritorios regionais e nos eventos de entregas de titulos.”

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Mesmo diante do quadro atipico do ano passado, a Ouvidoria participou de reunidesonline
com a Diretoria, visando manter o atendimento ao usuario, o funcionamento do 6rgéo e a
seguranca sanitarias de todos.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIAS

Mais de que nunca as reuniées com a Diretoria visaram encontrar meios para permitir 0 acesso
dos agricultores e agricultoras ao 6rgéo, em tempos dificeis de pandemia.

9 - CONSIDERAGOES FINAIS

Mantemos 0 mesmo posicionamento:
“Ouvidoria tem dado continuidade ao seu trabalho, ac desempenhar seu papel de ser a ponte

entre o cidaddo e a Instituic&o, no sentido de contribuir com o publico usuario, n&o apenas no



pronto atendimento das manifestagbes, como dando orientacdes diversas sobre o

funcionamento do IDACE e os direitos de cada um.

Além de ser um canal de comunicag&o, a Ouvidoria é também um instrumento promotor da
inclusdo social por democratizar o acesso do cidad3o a administracdo publica, ampliando

assim, as oportunidades da sociedade, junto ao Estado, aos Governos.

Como instrumento de inclus&o social, contribui para a ampliagdo da cidadania, tendo em vista

ser um espaco privilegiado para seu exercicio e controle do Estado pela sociedade.

Como consequéncia da ampliagdo da inclusdo social proporcionada pelo acesso de
trabalhadores rurais a terra, nossa participagdo também assume o controle sobre o Estado e
sobre a administrag&o publica, por propiciar a fiscalizagdo direta de suas acdes, verificando se

as decisdes va0 ao encontro da construcdo do bem comum.

10 - SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Manter a articulagéo da Superintendéncia junto as Unidades Administrativas do Orgao para
que as demandas advindas da sociedade tenham uma melhor atengéo e sejam respondidas no
menor espago de tempo possivel.



OUVIDOR SETORIAL

11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOQ/ENTIDADE

O relatério da Ouvidoria do Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara — IDACE,em
sintese, apresenta os pontos que consideramos positivos e destaca as situages adversasque

precisam serem corrigidas ou melhoradas em 2021.

Destacamos, positivamente, a criagdo da Ouvidoria Setorial do IDACE, como esta muito bem
colocado na Introducédo deste relatério. A Ouvidoria € uma pega fundamental no servico
publico, por ser um canal de comunicagdo aberta com a populagéo, além de ser um
termOmetro para o gestor, pelo qual pode medir o grau de satisfagdo dos servigos prestados
aos usuarios, avaliar a gestdo e corrigir situacbes desfavoravel ao bom funcionamento do

orgéo.

E importante destacar que em 2019 a Ouvidoria do IDACE e a Superintendéncia identificou um
tempo medio de resposta muito alto. Ou seja: 23,95 dias para as respostas. Assumimos o
compromisso de empreender esforcos para baixar esta média, de tal forma que fizemos
redistribuicdo de fungbes para que nossa servidora que cuide dessa fungdo tivesse mais tempo

disponivel para se dedicar na resposta em tempo habil.

Nesse sentido, observamos que o0 nosso tempo de resposta reduziu bastante, ficando em
média 7 dias em 2020, mesmo com um ano atipico em fungéo da contaminagao da COVID 19.
Razéo pelo qual o 6rgéo ficou metade do ano exercendo atividades remotas.

A Ouvidoria do IDACE e todos os demais setores do érgao, incluindo os nossos oito escritérios
regionais, foram solicitados a adequar suas estruturas, adotar formas e procedimentos para
melhor atender as demandas dos nossos beneficiarios. Principalmente na melhoria do

atendimento e qualidade das respostas.

No entanto, achamos que a participagdo da ouvidoria nas reunibes de diretoria e dos
Coordenadores dos escritorios, contribuira para melhorar mais ainda o nosso atendimento as

pessoas na nossa sede em Fortaleza e nos escritérios regionais.

Fortaleza, 5 de fevereiro de 2021

Vo T
Augest Clementno R Brandio

Quvidor







