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EXPEDIENTE

Diretor Administrativo e Financeiro: Carlos Alberto Rodrigues de S&, respondendo pela

Superintendéncia

Ouvidor: Augusto Clementino do Régo Brandéo

Equipe Ouvidoria: Francisco Heraldo Macedo Rangel

1 - INTRODUGAO

O ano de 2022 foi 0 ano em que a vida comegou a voltar aos poucos ao normal. E no Instituto
do Desenvolvimento Agrario do Ceara (Idace) néo foi diferente. O 6rgéo retomou as atividades
de campo, mesmo ainda com os cuidados sanitarios que 0 momento exigia. Assim também foi
nos servigcos administrativos, burocraticos e de atendimento ao publico.

A Superintendéncia do érgdo programou entregas de titulos de propriedade rural do Programa
de Regularizagdo em varios municipios do interior do Estado, beneficiando centenas de
familias de pequenos e médios agricultores e agricultoras.

Também foi dado inicio & politica de universalizagdo da regularizagdo fundiaria que permitira
georreferenciar e georrecadastrar os imoveis rurais de 182 dos 184 municipios do Estado. Por
ndo terem area rural, apenas os municipios de Fortaleza e do Eusébio nio foram
contemplados com a regulariza¢ao fundiaria.

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

Com a volta a normalidade dos servigos de campo, técnicos, administrativos e de atendimento,
todas as demandas passaram a ser encaminhadas para os seus respectivos setores
responsaveis, sem maiores percal¢os ou dificuldades no atendimento para o cidad&o.



3- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
3.1 — Total de Manifesta¢gbes do Periodo

Grafico de Manifestacdes por Ano — 2016 a 2022
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Como a grande maioria das manifestagdes trata de pedidos ou informagdes sobre titulo de
propriedade rural, e tendo em vista a volta & normalidade do funcionamento do Idace no que
diz respeito o atendimento ao publico na sede em Fortaleza e nos escritérios regionais, o
numero de manifestagdes diminuiu para 74, voltando aos patamares de anos anteriores, como

em 2020 (90) e 2019 (74).




Grafico de Manifestagées Mensais (2022)
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Observa-se no grafico que as manifestagdes tém certo equilibrio nos meses de janeiro,
fevereiro e margo; junho, julho e agosto; e outubro novembro e dezembro. No més de abril
destoa um pouco e setembro e maio € visivel o crescimento das manifestagdes.




3.2 — Manifestagcoes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2021 2022 Variacéo

Telefone 0 0 0%
Internet 104 57 -45,19%
Presencial 0 0 0%
E-MAIL 2 3 50,0%
Facebook 0 0 0%
Carta 0 0 0%
Telefone 155 14 14 0%
Reclame Aqui 0 0 0%
Consumidor.gov.br 0 0 0%
Instagram 0 0 0%
Governo ltinerante 0 0 0%
Caixa de Sugestdes 0 0 0%
Sistema Legado 0 0 0%
Twitter 0 0 0%
Ceara App 1 0 -100%
Whatsapp 0 0 0%
Google Ferramentas 0 0 0%
Atendimento Virtual 0 0 0%
Cidadéao on-line — Chat 0 0 0%
Cidadao on-line - Telegram 0 0 0%

Os dois pontos mais marcantes no ano 2022 com relagdo aos meios de entrada, foram:
Internet que teve uma queda de 45% com relag&o ao ano anterior e 0 meio de entrada através
do e-mail que teve um acréscimo de 50%. Ja o meio de entrada através do telefone 155
manteve-se 0 mesmo.

3.3 — Manifesta¢oes por Tipo de Manifestacao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2021 2022 Variacdo
Reclamacgao 13 11 -15,38%
Denuncia 1 2 100%
Elogio 4 5 25%
Sugestéo 0 4 100%
Solicitagdo 103 52 -49 51%

As Solicitagdes (52) de titulo de propriedade rural continuam ano a ano, liderando o nimero de
manifestagbes na Ouvidoria do Idace, seguidas das Reclamagbes (11) que na sua maioria,
pelo conteido de cada uma delas é muito mais uma solicitacdo de titulo da terra do que
mesmo uma reclamagao, por exemplo, no atendimento. A classificagcdo de Reclamagéo em vez
de Solicitagcdo, talvez decorra da n&o compreensdo correta do cidaddo na hora do
preenchimento do formulario.




3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total

Reclamacgéo Andlise Grafica (Mapa do 01
Imével)
Atendimento Telefénico 01
Cadastro Rural 02
Estrutura e Funcionamento 01
do Orgao/Entidade
Insatisfagdo com os Servigos 02
Prestados pelo Orgéo
Titulo de Terra 03
Tramitagao de processo 01
Administrativo

Denuncia Cadastro Rural 01
Uso Indevido de Veiculo 01
Oficial

Elogio Elogio ao Servidor 05
Publico/Colaborador

Sugestéo Emprego/Estagio 03
Titulo de Terra 01

Solicitagao Andlise Gréfica (Mapa do 26
Imovel)
Apuragéo e Procedimentos 01
sobre Crimes Diversos
Assentamento e 02
Reassentamento
Atendimento Telefénico 01
Cadastro Rural 03
Titulo de Terra 16
Tramitac&o de Processo 01
Administrativo
Vistoria/Visita Técnica 02

Embora ndo seja uma situagdo comum, deve-se mencionar o nimero de elogios (5) registrados
a servidores e colaboradores do ldace, em 2022, contra apenas dois em 2021. No entanto, a
solicitacdo de analise grafica (mapa do imoével-26), segue liderando anualmente.




3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assuntos Total
Andlise Grafica (Mapa do Pecas Técnicas 26
Imével)
Medic&o/Correcéo Gréfica 01
Titulo de Terra Solicitacdo do Titulo de Terra 17
Correcao do Titulo de Terra 01
Cancelamento do Titulo de Terra 01
Assisténcia Juridica 01
Cadastro Rural Situag&o do Cadastro do Municipio/Proprietéario 04
Solicitacdo de Cadastramento do Imével 01
Corregéo/Alteracdo no Cadastro do Imével 01
Apuragéo e Procedimentos Apropriagéo Indébita 01
sobre crimes diversos
Emprego/Estagio Orientacbes e Procedimentos para Estagios 03
Atendimento Telefonico Chamadas néo atendidas 01
Inoperancia no sistema de telefonia 01
Elogio ao Servidor Sem Assunto 05
Publico/Colaborador
Vistoria/Visita Técnica Solicitagdo de Laudo de Avaliagéo 01
Solicitagéo de Visita/Vistoria do Técnico em 01
Campo
Tramitagdo de Processo Processos Diversos 02
Administrativo
Insatisfagdo com os servicos | Demora no Atendimento 01
prestados pelo Orgédo
Demora na Entrega do Servigo/Produto 01
Assentamento e Creédito Fundiario, Aquisicdo de Terras e 01
Reassentamento Benfeitorias
Assentamento Irregular 01
Estrutura e Funcionamento Atendimento 01
do Org&o/Entidade
Uso Indevido de Veiculo Utilizagdo de veiculo em Local Irregular 01

Oficial

Andlise grafica (mapa de imovel-26) e solicitagdo de titulo de propriedade rural (17) seguem na

lideranga das manifestagdes.

Abra-se um paragrafo, novamente, para os elogios (5) aos servidores e colaboradores.

Destacam-se, também, as trés manifestacdes por procura de emprego/estagio.




3.4 — Manifestagdes por Tipo de Servigos

Tabela: Tipo de Servicos

Tipos Total

NAO SE APLICA 16
Solicitar Apoio aos Assentamentos e 02
Reassentamentos Rurais

Solicitar Emissao de Cadastro Ambiental Rural - 02
CAR

Solicitar Emissao de Titulo de Imoével Rural 21
Solicitar Georreferenciamento de Imével Rural 31
Solicitar Vistoria e Avaliagdo de Imoveis Rurais 02

Solicitacdogeorreferenciamento de imével rural (31-41,89%) e de emisséo de titulo de
imével rural (21-28,38%)permanece liderando os tipos de servicos oferecidos pelo
Orgao.

3.5 — Manifestages por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Or¢amentario

Programa Orcamentario Quantidade Porcentagem
Gestéo Administrativa do Ceara 08 10,81%
Habitacdo e Regularizacdo Fundiaria Rural 66 89,19

O Programa Orgamentario em que mais se enquadra o Idace éo deHabitagao e Regularizacéo
Fundiaria Rural, sendo assim, tivemos 66 manifestagdes/solicitagdes no total, correspondendo
a 89,19 % do total.

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
DIAF — Diretoria Administrativo-Financeira 08
DITEO — Diretoria Técnica e de Operacdes 66

Por desenvolver a atividade fim do Idace, a Diretoria Técnica e de Operagdes (DITEO) lidera o
numero de manifestagdes, com relagdo aos demais setores da instituicdo, como por exemplo, a
DIAF.

A DITEO e o setor que tem uma relagdo direta com os camponeses, em todas as etapas do
trabalho voltado diretamente programas para o meio rural, como o Programa de Regularizagéo
Fundiaria, Cadastro Rural, Assisténcia a Assentamentos Rurais, além das vitimas de barragens
e conflitos agrarios.




3.7 — Manifesta¢des por Municipio

Embora Fortaleza (12), Carius (5) e Hidrolandia (5) liderem as Manifestagcées por Municipio,
isto ndo significa que o assunto seja especifico de um desses municipios, considerando que a
mensagem pode ter sido gerada em um das trés cidades, mas o assunto trata-se de qualquer
outra localidade do Estado.

Acredita-se que a quantidade expressiva no numero de Indefinido deva-se a alguma falha no
sistema de captacdo de informagdes ou no preenchimento dos protocolos das mensagens.
Exemplo: no Protocolo da mensagem tem o campo Municipio, que muitas vezes nido é
preenchido, mas no campo Descri¢do consta 0 nome do municipio. Pode ser que nestes casos
o sistema n&o faga a leitura do municipio da manifestacéo, gerando este nimero expressivo de
Indefinido. Isso, no entanto, ndo impede do atendimento ja que o nome do municipio consta no

campo da mensagem-Descri¢&o.

Municipio Quantidade Porcentagem
Acopiara 111,35%
Aiuaba 111,35%
Apuiarés 111,35%
Barro 212,70%
Carius 5(6,76%
Crato 111,35%
Cruz 2(2,70%
Fortaleza 12116,22%
Hidrolandia 516,76%
Icapui 111,35%
Ipueiras 111,35%
Jardim 111,35%
Jucas 314,05%
Milagres 111,35%
Milha 212,70%
Morada Nova 314,05%
Oros 212,70%
Palhano 111,35%
Paramoti 111,35%
Piquet Carneiro 111,35%
Poranga 111,35%
Quixada 111,35%
Saboeiro 314,05%
Santana do Acarau 111,35%
Sao Gongalo do 111,35%
Amarante

Sao Paulo 314,05%
Tabuleiro do Norte 111,35%
Tejuguoca 212,70%
Tiangua 111,35%
Indefinido 13117,57%
Total 74




4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestacoes

Relatério de Resolubilidade

Total de Manifestacgdes finalizadas no prazo 72197,30%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do 212,70%
prazo

Total de Manifestagbes pendentes no prazo 0]0,00%
Total de Manifesta¢des pendentes fora do 01]0,00%
prazo
| Total | 74|97,30% |

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagéo

Situagao

Quantidade de Manifestagdes

Quantidade de Manifestagbes

em 2021 em 2022
Manifestagbes Respondidas 115 72
no Prazo
Manifestagées Respondidas 02 02
fora do Prazo
Total de Manifestacdes 04 0
pendentes no prazo
Total de Manifestacdes 0 0
pendentes fora do prazo
Total 121 74

Do total de manifestagdes do ano (74) 97,30% foram respondidas dentro do prazo.

Isso reflete o respeito do Org&o para com os usuarios da Instituicdo, bem como a politica de
atender com gentileza e presteza os beneficiarios dos servigos prestados pelo Orgao

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

Oprazo de 20 dias e mais 10 dias de prorrogacéo melhorou bastante o tempo de atendimento
do usuario, considerando que muitas vezes a resposta exige telefonemas e até reunides com
os usuarios, por conta da natureza do servico prestado. Tém ainda as dificuldades de
comunicagdao, de localizagdo dos interessados, além da demanda diaria de servigos do servidor
responsavel em providenciar a resposta.

Como o quadro de servidores do érgdo continua 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 Diregdo da Instituicdo, embora o Governo do Ceara tenha
anunciado para breve a realizagdo de concurso publico para o Idace.




4.1.2 — Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de resposta

Tempo médio de Resposta 2021 7 dias

Tempo médio de Resposta 2022 7 dias

O Idace tem conseguido manter o tempo médio de resposta aos usuarios na comparagdo entre
os anos 2021 e 2022. Isto se deve as agdes administrativas e técnicas desenvolvidas pelo
orgéo, no sentido de garantir eficiéncia nos trabalhos de campo — tipo georreferenciamento,e
administrativo e financeiros — dando condiges para a execugdo dos servicos demandados.

4.2 — Satisfagdes dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacéo

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigco de Ouvidoria neste 4,61
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,33
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 4,56
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,5
Média das Notas: 45
Indice de Satisfagao: 89,00%
Expectativa do Cidadao

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do 3,72
servico de Quvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,61
Indice de expectativa: 23,92%
indice de Resolutividade Resultado Indice
Sim 12 70,59%
Néo 1 5,88%
Parcialmente 4 23,53%
Vazias 1

Total de Pesquisas de Satisfagao em Ouvidorias 18

Em 2022, das 74 manifestacbes, 18 participaram da Pesquisa de Satisfagdo. Destaca-se, aqui,
a percentagem de Satisfacdo de 89% e a Resolutividade de 70,59%. S&o percentagens
bastante expressivas, mesmo considerando o numero pequeno de participagdes.

5 - ANALISES DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS
5.1 - Motivos das Manifestacoes

A analise continua praticamentea mesma de anos anteriores, quando foi dito que a solicitagéo
de Titulos de Dominio lidera as manifestagdes, tendo em vista ser o documento da terra um
sonho antigo da quase totalidade dos pequenos e médios agricultores e agricultoras rurais.



5.2 - Analise dos pontos Recorrentes

A andlise continua a mesma: A emissao do titulo de terra é o principal produto do IDACE, por
tanto, sera sempre um ponto de relagéo entre 0 homem do campo e a Instituicdo.

O IDACE, o camponés e a terra formam um trio que estdo sempre em harmonia com a
natureza e em defesa da vida e do bem estar socioeconémico das comunidades rurais.

Ent&o, sera sempre um tema recorrente, porque o titulo & a pega principal nesse contexto de
ligacdo entre os trés.

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

Depois de dois anos dificeis por conta da pandemia, 2020 e 2021, a vida voltou ao normal em
2022, embora ainda com certos cuidados com relagdo ao trabalho e & vida cotidiana.

O trabalho de campo voltou a funcionar normalmente, como também os servicos técnicos e
administrativos na sede do Idace e nos escritérios regionais.

O atendimento presencial também voltou a funcionar na sua plenitude, bem como Atendimento
por Agendamento, através do Whatsapp (85)9-8878-8255.

6 - BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Como a quase totalidade do atendimento da Ouvidoria do Idace € via o Telefone 155, e o
numero de denuncias €& praticamente inexistente, o trabalho na Ouvidoria consiste
praticamente em acompanhar, atentamente, as demandas visando agilizar as respostas e
atender a todos com presteza.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A exemplo dos anos anteriores, a Ouvidoria participou de reuniées com a Diretoria, visando
contribuir com a gestao, com o atendimento ao usuario, com o funcionamento do 6rgéo e com
a qualidades dos servigos prestados aos cidad&os e cidadao.

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIAS

Continuar contribuindo com a gestao do érgéo para bem servir aos cidad&os e as cidadas, de
modo a garantam o acesso dos agricultores e agricultoras ao Idace, independente da sua
localizag&o geografica.

9 — CARTA DE SERVICOS

| —Apresentar a situagdo da Carta de Servigos do 6rgéo (atualizada, parcialmente atualizada ou
em fase de atualizagéo?)

- A Carta de Servicos, neste momento, esta atualizada.

Il — Apresentar o quantitativo de servigos cadastrados na Carta de Servigos:



- Apoio ao Processo de Individualizag&o de Imoveis Rurais;
- Emiss&o de Titulos de Imoveis Rural;

- Vistoria e Avaliagdo de Imoveis Rurais;

- Emissao de Cadastro Ambiental Rural — CAR; e

- Reassentamento de familias atingidas pelas obras de implantacdo de grandes
empreendimentos no Estado.

[Il — Especificar o quantitativo de servigos Digitais e Semi Digitais:
- S&o cinco servigos e todos nao digitais.

IV — Apresentar os numero referentes as manifestagdes de Ouvidoria por tipo de servigo, bem
como as agdes adotadas pelo Ouvidoria/érgéo para eventuais melhorias:

Tabela: Tipo de Servigos

Tipos Total

Solicitar Apoio aos Assentamentos e 02
Reassentamentos Rurais

Solicitar Emissado de Cadastro Ambiental Rural - 02
CAR

Solicitar Emissao de Titulo de Imével Rural 21
Solicitar Georreferenciamento de Imével Rural 31
Solicitar Vistoria e Avaliagdo de Iméveis Rurais 02

V — Apresentar o quantitativo e os servigos que foram avaliados no ano:

- Sao0 5 itens( vide item 2 acima) e estéo todos atualizados.




10 - CONSIDERAGOES FINAIS

Continuamos com o0 mesmo posicionamento:

Ouvidoria tem dado continuidade ao seu trabalho de anos anteriores, ao desempenhar seu
papel de ser a ponte entre o cidadéo e a Instituicdo, no sentido de contribuir com o publico
usuario, ndo apenas no pronto atendimento das manifestagdes, como dando orienta¢des

diversas sobre o funcionamento do IDACE e os direitos de cada um.

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

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

Como instrumento de inclusdo social, contribui para a ampliagdo da cidadania, tendo em vista

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

Tendo em vista a inclus&o social proporcionada pelo acesso de trabalhadores e trabalhadoras
rurais a terra, aumenta a responsabilidade da Ouvidoria em ser um meio do comunicagdo entre
o Estado, representado pelo Idace, e o cidadao e a cidada, individualmente ou através de suas
organizagdes representativas. Tudo isso para que a administragao publica possaatender bem a
todos. Outro ponto é garantir ao cidaddo e cidad&o o direito de fiscalizar o Estado e suas

acoes, verificando se as decisdes vao ao encontro da construgdo do bem comum.

11 - SUGESTOES E RECOMENDAGOES

Manter a articulacdo da Superintendéncia junto as Unidades Administrativas, Técnicas e de
Assessoria do Org&o para que as demandas advindas da sociedade tenham a devidaatencéo e

sejam respondidas no menor espago de tempo possivel.

'/'/?i/ . :
Augusto Cleméntﬁ/Ré o Brandao

OUVIDOR SETORIAL



12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria do Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara (IDACE), conclui o ano de 2022
apresentando resultados bastante satisfatédrios, principalmente pela volta a normalidade dos

servicos prestados a populagao.

Analisando todas as manifestacdes e o detalhamento delas conclui-seque a Ouvidoria Setorial
do IDACE, é um instrumento fundamental no servigo publico, por ser um canal de comunicagéo
publica com a populagdo, como também passa a ser um termdmetro para o gestor, pelo qual
pode medir o grau de satisfacdo dos servigos prestados aos usuarios e avaliar outras inimeras

situacdes.

No que pese as enormes dificuldades deixadas pela pandemia, foi possivel continuar
melhorando as estruturas fisicas e de equipamentos basicos. Foram feitos investimentos em
tecnologia, criagdo de ferramentas de acesso a informagdo e servigos, melhorando
ascondicbes de trabalho dos servidores. Também mantivemos nossa rotina de reunides
presenciais e virtuais na direcdo do IDACE e com os setores do érgdo. Neste sentido, ndo
tenho davidas que essas mudangas contribuiram para os bons resultados apresentado pelo

presente relatério.

Mesmo considerando os bons resultados em 2022, observamos que precisamos investir na
capacitacéo dos servidores que atuam no escritério central em Fortaleza, e principalmente nos
escritorios regionais do Idace no interior do Estado, para que possamos superar algumas
lacunas que ainda existem, de forma que o servi¢o publico se torne mais eficiente e valorizado

pelos nossos beneficiarios.

Fortaleza — CE 23 de fevereiro de 2023

Carlos Alberto R Ngibes" de Sa

Diretor Administrativo e Financeiro, respondendo pela Superintendéncia

[
Augusto Cleme%@égo Brandao

OUVIDOR SETORIAL



