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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 - INTRODUGAO

O presente relatéorio expde as acbes da Ouvidoria Setorial do Instituto do
Desenvolvimento Agrario do Estado do Ceara - Idace, referente ao periodo de
01/01/2023 a 31/12/2023. Estd contido no presente relatério todos os dados
coletados pela Ouvidoria durante o periodo supracitado, o que inclui os assuntos
demandados durante o ano, os tipos de manifestacdes, estatisticas e pesquisa de
satisfacdo entre os usudrios do servico publico da Administragdo Publica.

Como instrumento de Controle Social a Ouvidoria Setorial é uma importante

ferramenta de gestdo que visa a implementacdo de melhorias ao servico publico
prestado pelo Idace.

As Ouvidorias devem ter como “principal objetivo atuar de forma isenta e
independente com carater mediador, pedagdgico e estratégico. Acolhendo as
manifestacdes dos cidaddos ndo solucionadas por outros canais de atendimento e de
apoio ao cidaddo; analisando e atuando na busca por solugdes; identificando
tendéncias e orientando a organizagdo promovendo a melhoria continua dos
processos de trabalho e a busca por solugdes efetivas.” (Guia de Ouvidorias —Brasil —
2011).

A Ouvidoria do Idace atua como importante 6rgdo de assessoramento, integrando a
rede de Ouvidoria do Estado do Ceard e assessorando a alta gestdo da entidade no
combate a corrupg¢do, na promoc¢ao da moralidade, da ética e da transparéncia no
setor publico, no incentivo ao controle social da gestao e nas atividades de auditoria,
controle interno, ouvidoria e transparéncia, bem como atua na defesa do usuario do
servico publico estadual, além de executar atividades compativeis e correlatas com a
sua area de atuacao.
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O objetivo do presente Relatdrio é prestar contas do desempenho da Ouvidoria,
expondo as acbes desenvolvidas e demonstrando que todas as demandas recebidas
dos cidaddos foram atentamente consideradas, providenciando-se respostas efetivas
com a solucdo para a problematica apresentada, e propondo recomendacdes voltadas
a contribuir para a promoc¢ao da integridade e a melhoria dos servicos prestados pelo
Instituto do Desenvolvimento Agrario do Estado do Ceara — Idace.

2.1. Base Legal do Relatoério

As ouvidorias publicas tém no art. 37, §32 da Constitui¢cdo Federal sua fundamentacao
legal. Essa disposicdo, inserida pela Emenda Constitucional n? 19, estabelece que a
administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,também, as seguintes
disposicoes:

§ 32 A lei disciplinard as formas de participagéGo do usudrio na administragéo
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamagdes relativas a prestagdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manuten¢éo de servicos de atendimento ao usudrio e a
avaliag¢do periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usudrios a registros administrativos e a informagdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIII;

Il - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica.

O comando constitucional sinalizou a necessidade em estabelecer uma politica de
defesa do usuario do servico publico mediante lei federal, sendo materializada pela Lei
13.460/2017, onde se aborda a importancia das Ouvidorias Publicas, o papel do
usuario como cidaddao e detentor de direitos, bem como a obrigatoriedade da
confecgao e publicagao do Relatério de Gestao de Ouvidoria,conforme ditam os artigos
13, 14 e 15 da lei em comento, conforme a seguir:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em requlamento especifico:

| - promover a participacdo do usudrio na administragdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usudrio;

Il - acompanhar a prestagdo dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servicos;

IV - auxiliar na prevengéo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a ado¢do de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em
observdncia as determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacbes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestagbes de usudrio perante drgdo ou entidade a que se vincula; e

Vil - promover a adogdo de mediagdo e conciliagGo entre o usudrio e o
orgdoou a entidade publica, sem prejuizo de outros érgdos competentes.
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Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverdo:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos,as manifestagées encaminhadas por usudrios de servigos publicos;e
Il -elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que deverd consolidar as
informag¢dées mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatorio de gestdo de que trata o inciso Il do caput do art. 14 @
deverd indicar, ao menos:

I - 0 nimero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

Il - os motivos das manifestagGes;

Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugées
apresentadas.

Pardgrafo unico. O relatdrio de gestdo serad:

I - encaminhado a autoridade mdxima do drgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - disponibilizado integralmente na internet.

[Grifamos]

Portanto, a Ouvidoria Setorial do Idace vem promovendo fiel execu¢do dos dispositivos
legais na implementagao desse importante instrumento de Controle Social.

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

O Instituto do Desenvolvimento Agrario do Estado do Ceara — Idace, foi criado pela lei
n2 11.412, de 28 de dezembro de 1987 (DOE 4.1.1988), substituindo o entdo Instituto
de Terras do Ceara, Iterce.

A entidade é uma Autarquia Especial integrante da Secretaria do Desenvolvimento
Agrario — SDA, e tem como principal atribuicdo a promoc¢do e execugao da Politica
Fundiaria do Estado do Ceara.

O Idace tem realizado inUmeras conquistas ao povo cearense, entre elas a marca de
ter georreferenciado mais de 74% de todo o Estado do Ceard, evidenciando o avanco
da implementagdo dessa importante politica publica.

Em 2023 o Idace completou 45 anos. O ano foi marcado por mudangas importantes.
Entre elas a mudanca de gestdo da Autarquia, e com ela a ampliacdo das condi¢des de
atuacgao da Ouvidoria.

Muito embora possa se inferir consideravel grau de maturidade institucional ao
Instituto do Desenvolvimento Agrdrio do Estado do Ceard — Idace ao longo desses 45
anos, o ano de 2023 foi marcado pela significativa ampliagdo dos trabalhos da
entidade e iniUmeras melhorias em face da nova gestao.
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A entrega de titulos de dominio foi ampliada, também alcancando os povos e
comunidades tradicionais do Estado do Ceara.

Uma terra indigena foi demarcada com o auxilio do Idace, e outras estdo em processo
de demarcagao.

Conflitos fundiarios importantes, como o de Tatajuba que duravam mais de 20 anos,
tiveram seu fim em face do papel de mediacdo adotado pelo Idace.

A nova gestdao tem empreendido esforcos para melhoria da entidade e ampliagdo do
seu trabalho e atuagdo na promogdo da cidadania agraria e do bem viver. Nesse
diapasdao houve a intensificagdo do papel da Ouvidoria para tratar e resolver todas as
demandas recebidas pela entidade.

3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E

ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO 2022)

No Relatdério de Gestdao de Ouvidoria referente ao ano de 2022, a Ouvidoria apontou
uma volta a normalidade pds pandemia do Sars-Cov-2, reestabelecendo os
encaminhamentos das manifestacdes aos setores responsaveis.

Importa anotar que a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE, érgao
central de controle e coordenacdo das Ouvidorias setoriais, ndo apontou nenhuma
recomendacdo ou orientagdo para a Ouvidoria Setorial do Idace no seu Relatério anual
de Gestdo de Ouvidoria de 2022.

4 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

4.1. Total de manifestagdes do periodo

Manifestagoes de Ouvidoria - 2020 a 2023

150

50

2020 2021 2022 2023
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A Ouvidoria Setorial do Idace possui como amostragem um total de menos de 90
manifestacGes/ano. O ano de 2021 merece um destaque devido a pandemia do virus
Sars-Cov2, a qual fez elevar o nimero de manifestagdes/ano para 121. H4 também um
destaque para 2023, o ano perfez um total de 112 manifestagdes.

O aumento 51,35% de manifestagées/ano de 2022 para 2023 decorre possivelmente @
da mudanca de gestdo do Estado do Ceara, haja vista essa mesma percep¢do em anos
de inicio de novo governo.

Grafico de manifestagdes mensais - 2023

20
15
10
5
0 - 1 1
< kO Z21N
) ()]
4.2. Manifestagdes por meio de entrada
Meio de entrada
Meios 2022 2023 Variagao
Internet 57 81 42,11%
Telefone 155 14 10 -28,57%
Presencial 0 8 [SEM PARAMETRO]
Cidadao on- 0 2 [SEM PARAMETRO]
line
E-mail 3 8 166,67%
WhatsApp 0 1 [SEM PARAMETRO]
Outros 0 0

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




Dace &3 CEARA

GOVERNO DO ESTADO

Instituto do Desenvolvimento Agrério do Ceard N o SECRETARIA DO
DESENVOLVIMENTO AGRARIO

Importa observar o considerdavel aumento pela internet, e, principalmente anotar que
a Ouvidoria ha muito tempo nao realizava atendimento presencial, sendo realizado o
total de 8 (oito) desses atendimentos durante de 2023.

Ha também um destaque para o e-mail, pois as manifesta¢des recebidas por esse canal
nao possuiam tratamento, muito menos eram inseridas na Plataforma Ceara
Transparente.

4.3. Manifestagdes por Tipo de Manifestagao

Tipologia das Manifestagdes

Tipos 2022 2023 Variagao
Sugestao 4 2 -50%
Elogio 5 6 20%
Dendncia 2 7 250%
Reclamacgdo 11 27 145%
Solicitagao 52 70 35%

A atual gestdo ampliou a atua¢dao do Idace, alcangando também novas entregas
relacionadas aos povos e comunidades tradicionais. Todo o trabalho realizado pelo
Idace tem ganho visibilidade nas redes sociais, a qual vem destacando a importancia
da entidade até entdo desconhecida por alguns cidaddaos. O aumento das
manifestacGes pode estar também relacionado a essa visibilidade da entidade.

Na tipologia das Manifestagdes também se faz importante observar como destaque o
aumento das denuncias. No inicio da atual gestdo a Ouvidoria realizou divulgacdo
interna e assumiu o compromisso de dar tratamento a toda e qualquer manifestacao.
Diversas foram as manifestacdes, entre denlncias e reclamacgdes, recebidas ao longo
do ano, algumas podendo ser constatadas.

Além do controle social exercido pelos usudrios dos servicos do Idace, a Ouvidoria
também se tornou um canal para recebimentos das manifestagcdes internas da
entidade.
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4.4, Manifestacdes por Tipo/Assunto

Tipos Assunto Total

S

Andlise grafica 28
Solicitacdo Solicitacdo de titulo de terra 27
Cadastro rural 9

Elogio Elogio ao servidor publico/colaborador 6

A maior parte dos assuntos contidos nas reclamagdes e solicitagdes é afeta a servigos
que o Idace deve prestar pelos seus canais de atendimento ao cidadao. Em virtude
dessa falha no atendimento ao cidaddo, esse tem recorrido ao canal da Ouvidoria para
esse fim em especifico.

4.5. Manifestagdes por Assunto/Sub-Assunto

Tipos Assunto Total

Anilise gréfica Pecas Técnicas 21

Medicdo/Correcdo grafica 7
Titulo de terra
Assisténcia juridica 6
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Os assuntos mais recorrentes sdo solicitacdes e/ou reclamacdes relacionadas a
emissdo dos titulos de terra, suas pecas técnicas, situacdes cadastrais e duvidas
juridicas.Trata-se de demandas a serem atendidas por um canal primario a ser
oportunizado pelo Idace diretamente ao usuario.

4.6. Manifestagdes por tipo de servigco

Tabela: Tipos de servico

Servicos Total
Apoio ao assentamento e reassentamento 1
Vistoria e avaliagdo de imdveis rurais 1
Emissdo de titulo de imovel rural 31
Georreferenciamento de imével rural 33
Ndo se aplica 46

O maior numero de servigos recebeu a classificagdo “Ndo se aplica” por ndo conter
previsdo pré-determinada na Plataforma Ceard Transparente. Para elencar com mais
precisdo os servicos solicitados, a Ouvidoria passara a solicitar a CGE a inclusdo pontual
daqueles servicos mais solicitados.

O restante dos servicos mais solicitados, quais sejam: Emissdo de titulo e
georreferenciamento de imédvel, refletem o uso do canal da Ouvidoria como forma de
canal de atendimento da entidade.

4.7. Manifestagdes por programa orgamentario

Tabelas: Programas Orgcamentarios

Programas Total
Gestdo e Administragdo do Estado do Ceara 28
Habitacdo e regularizagao fundiaria 84

O programa orcamentario afeto ao Idace é o da habitagdo e regularizagao fundidria,
respondendo por 75% das manifestagdes. O restante das manifestagdes, respondendo
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por 25% do total, estdo afetas a assuntos diversos, como condutas de servidores e
outras manifestacdes que exorbitam a regularizacao fundiaria.

4.8. Manifestagoes por unidades internas

Tabela: Unidades Internas @

Unidades Total

Gerencia de Cartografia e Geoprocessamento Fundiario 38

- GEGEO

Diretoria Técnica e de Operagdes - DITEO 37
Diretoria Administrativo-Financeira - DIAF 10
Geréncia de Gestdo Fundidria - GEGEF 9
Geréncia de Desenvolvimento Fundiario - GEDEF 6
Assessoria Juridica - ASSEJUR 6
Superintendéncia 5
Assessoria de Desenvolvimento Institucional - ADINS 1

Importa anotar que o Idace possui apenas duas diretorias, uma da area fim, a Diretoria
Técnica e de Operacdes — DITEO, e outra da area meio, a Diretoria Administrativo-
Financeira - DIAF, e que no ano de 2023 houve uma reformulacdo nas areas que
passaram a responder as manifestacdes de Ouvidoria. As trés geréncias vinculadas a
diretoria da d4rea fim — GEGEO, GEDEF e GEGEF - passaram a responder as
manifestacbes de ouvidoria. O objetivo foi desconcentrar as manifestagdes,
anteriormente apenas enviadas para a diretoria da drea fim, envolvendo as geréncias
conforme a sua segmentacao, e, portanto, aumentando a efetividade nas respostas.

Portanto, se faz necessario evidenciar que quase a totalidade das manifestacdes, o
total de 80,35%, envolve a area finalistica da entidade.

4.9. Manifestagdes por municipio de ocorréncia

Municipio 2022 2023
Apuiarés 1 2
Banabuiu 0 2
Barro 1 1
Bela Cruz 0 3
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Camocim
Canindé
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Cruz
Fortaleza
Fortim
Hidrolandia
Irauguba
Jaguaribe
Jardim

Jucas
Limoeiro do Norte
Morada Nova
Oros

Palhano
Paracuru
Saboeiro
Varzea Alegre
Indefinido
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A maior concentragdao de ocorréncias se encontra na Capital Fortaleza. Apesar da
entidade nado realizar nenhum trabalho de regularizacdo fundiaria na Capital, as
ocorréncias devem se justificar na ocasido do preenchimento dos dados pelo usudrio.

O numero de 34 manifestacdes indefinidas também aponta para a forma de
preenchimento da manifestagao pelo usudrio da plataforma.

5 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo de
Qualidade da CGE s3o:

- indice de Manifestagio Respondida no Prazo: 99,11%
- Indice de Satisfacdo do Cidad3o com a Ouvidoria:

5.1. Resolubilidade das manifestacoes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto nQ.
33.485/2020.Entendem-se como manifesta¢des respondidas no prazo, as respondidas
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em até 20 dias,ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo

prorrogado.
Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por situagdo
Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestagdes 2022 Manifestagdes 2023
Manifestagdes 72 111

Finalizada no prazo

Manifestacoes 2 1
Finalizada fora do prazo

Manifestagdes
Pendente no Prazo
(Nao concluida)

Manifestacoes

Pendente 0 0
fora do Prazo

(Ndo concluida)

Total 4 112

No decorrer de 2023 somente uma manifestac¢ao foi respondida fora do prazo. O fato
ocorreu no periodo da substituicdo do Ouvidor. Durante o ano a equipe da Ouvidoria
empreendeu os melhores esforgos para manter as respostas sempre dentre do prazo,
alcancando um alto percentual de resolubilidade.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situagao 2022 2023
ManifestacGes 97,30% 99,11%
Finalizadas no Prazo

Manifestagoes 2.70% 0,89%

Finalizadas fora do Prazo
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5.1.1. Tempo médio de resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de Resposta 7,09 dias
2022
Tempo médio de Resposta 9,63 dias
2023

Houve um aumento no numero de manifestagdes. Como medida para reduzir o tempo
de resposta a Ouvidoria passou a adotar no final de 2023 o prazo de 7 (sete) dias para
gue as areas internas respondam as manifestacdes.

5.2. Satisfagdao dos Usudrios da Ouvidoria

5.2.1. indice Geral de Satisfagdo (Questiondrio Principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagao

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

neste atendimento 4,68
B. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 4,45
C. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé 464
utilizou para registrar a sua manifestacao? ’

D. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? 4,50
Média 4,57
indice de satisfacdo 91%

5.2.2. A¢bes para melhoria do indice de Satisfagdo

Considerando que o parametro do indice de Satisfacdo é de 67%, a Ouvidoria do Idace
tem apresentado elevada satisfagdo do usudrio quanto ao seu atendimento.

Na Ouvidoria da atual gestdo foi adotado o entendimento interno de que toda
resposta fornecida ao cidaddo devera conter necessariamente uma solucdo concreta e
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objetiva ao seu caso. Outrossim, toda e qualquer manifestacdo recebida pela
Ouvidoria recebe tratamento interno, independentemente de seu conteudo.

5.2.3. Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas em 2022 18 @

Total de pesquisas respondidas em 2023 22

5.2.4. Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a

qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,45
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,68
Expectativa 35,65%

A pesquisa revela um aumento considerdvel na expectativa apds o atendimento da
Ouvidoria. Tal fato pode ter como causa o entendimento adotado na Ouvidoria de que
nenhuma manifestacdo saira sem uma solucdo concreta e definitiva.

6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1. Motivos das Manifestagdes

Consoante as informacgdes coletadas ao longo de 2023, tem se observado que a maior
parte das manifestacdes, sejam solicitacdes ou reclamacgdes, versam sobre titulos de
terras, seja solicitando o prdprio titulo, suas pecas técnicas ou novas medigdes.

As principais raz6es que motivam os usuarios recorrem a Ouvidoria, primeiramente é a
auséncia de um canal direto para o atendimento as suas reivindicagdes. E dentro do
conteudo das manifestagdes se evidencia como fato ensejador dessas, principalmente:
a demora na entrega do titulo, a solicitacdo do préprio titulo, sua correcdo e pecas
técnicas.

6.2. Analise dos pontos recorrentes
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A demora na entrega do titulo € um dos pontos mais recorrentes. Sao situacdes de
beneficiados que tiveram as suas terras georreferenciadas pelo Idace e ndo receberam
em tempo habil o titulo de terra, seja por demora no processamento do seu cadastro
ou pendéncia quanto aos limites de sua terra.

6.3. Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifestagdes
apresentadas

A principal medida aventada é a criagao de um canal direto com o usuario, poderia ser
um canal de WhatsApp por exemplo. Através do canal, o usudrio poderia fazer a sua
solicitacdo diretamente ao setor responsdavel na entidade (canal primario), fazendo a
Ouvidoria residuar apenas como ultimo canal diante da auséncia de resolu¢ao pelo
canal primdrio.

Acerca das demora na entrega dos titulos, e, considerando muitas das vezes as
pendéncias de limites como causa dessa demora, o Idace realizou um programa
denominado “Desenrola Idace”, o qual vem sendo desenvolvido em diversos
municipios como forma de sanar as pendéncias de confinantes das terras e cadastros.

7 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da Unido, por meio da Portaria n? 2.718, de 16 de agosto de
2019,estabeleceu uma sistemadtica de quantificacdo e registro de beneficios das
atividades executadas por aquela Ouvidoria. Os beneficios podem ser classificados
como: a) Beneficios Financeiros, e; b) Beneficios Ndo Financeiros.

O art. 62 daquela Portaria elenca aqueles que, para a Unido Federal, sdo classificados
como Beneficios Nao Financeiros. S3o eles:

| - medida de aperfeicoamento da prestacao de servigos publicos;

Il - medida de aperfeicoamento da transparéncia;

lIl - medida de aperfeicoamento do controle e da participacao social;

IV - medida de promogao de sustentabilidade ambiental;

V - medida de aperfeicoamento da capacidade de gerir riscos e de implementagao
de controles internos;

VI - outra medida estruturante de aperfeicoamento dos programas ou processos;
VIl - condenagdo criminal;

VIII - declaragdo de inidoneidade;

IX - demissdo, cassa¢do ou destituicao; e

X - outras decisdes civis e medidas administrativas ou correcionais.
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Isso posto, e, usando como paradigma a Portaria exarada por aquela Ouvidoria Geral
da Unido, as Ouvidorias Setoriais do Estado do Ceard, especificamente a do Idace, vem
apresentar os beneficios apresentados ao longo de 2023.

O principal beneficio NAOFINANCEIRO alcancado pela Ouvidoria tem sido atender
todas as manifestagbes, cada uma com a sua particularidade e dificuldade, sem que @
nenhum usudrio manifestante fique sem solucdo. Tal prdtica tem refletido na
expectativa do usuario com o servigo prestado pela Ouvidoria do Idace.

A pratica acima assegura o exercicio pleno do Controle Social exercido por aqueles que
sao os usuarios da Ouvidoria da entidade.

Outro beneficio NAO FINANCEIRO esta afeto ao uso da Ouvidoria pelos préprios
usuarios internos do ldace, os quais tem buscado solu¢des para questdes do ambiente
interpessoal e organizacional. Sdo situacbes que vao de sugestdes, reclamacgdes sobre
as condicoes de trabalho, e denuncias sobre supostos assédios morais. Em todas as
situagdes as areas pertinentes foram envolvidas e adotadas medidas as necessarias.

A efetividade desses beneficios vem assegurando a implementagdo das medidas de
Controle Interno na entidade.

A Ouvidoria também tem alcancado outros beneficios NAO FINANCEIROS afetos ao
ambiente organizacional, uma vez que a imagem sobre esse canal da entidade tem
conquistado um patamar de seriedade e efetividade, haja vista que processa
incondicionalmente todas as manifestages que recebe.

Em momento Unico de sua histéria, a Ouvidoria do Idace também vem processando
manifestacdes do tipo denuncia, as quais tem como desdobramento necessdrio o
encaminhamento de seu contelddo a outras instituicdes, como o Ministério Publico,
por exemplo.

8 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A mudanca na gestdo trouxe mudanca aos quadros da Ouvidoria do Idace. O novo
Ouvidor participou do Curso de Certificacdo em Ouvidoria promovido pela Escola de
Gestdo Publica — EGP, tendo obtido a certificagdo com nota maxima ao final do curso.

A Certificagdo em Ouvidoria é determinagdo do Decreto n2 33.485/2020.
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O Ouvidor também participou das Reunides Ordindrias da Rede de Ouvidorias ao longo
de 2023, bem como dos “Tira-duvidas” promovidos pela CGE.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

A Ouvidoria Setorial do Idace, e em conformidade com o Anexo | da Portaria n°
97/2020 (Variavel Boas Praticas de Ouvidoria), publicada no Diério Oficial de 12 de
novembro de 2020, realizou as seguintes A¢des Boas Praticas no ano de 2023, as quais
constam no Anexo | do presente relatério.

1) Realizacao de palestra sobre o Papel da Ouvidoria na Exposicao Agropecudria do
Crato - Expocrato (Julho, 2023);

2) Realizagdo de palestra sobre o Papel da Ouvidoria na Exposicao Agropecudria de
Itapipoca - Expoita (Agosto, 2023);

3) Participagdo na IV Semana Rural do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e
Tecnologia do Ceara - IFCE Sobral com a palestra sobre o Papel da Ouvidoria do Idace
— Sobral (Outubro, 2023);

10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei Nacional n? 13.460/2017 e com o Decreto Estadual
n233.485/2020, o Ouvidor deverd indicar sugestées de melhoria para o
aprimoramento das acdes governamentais e de politicas publicas, a partir da andlise
das manifestacdes registradas para a Ouvidoria ou das oportunidades de melhoria e
necessidades encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das
atividades da Ouvidoria.

Em analise aos dados contidos nas manifestagdes registradas na Plataforma Ceara
Transparente ao longo de 2023, a Ouvidoria do ldace procedeu com as seguintes
sugestdes a gestao superior da entidade:

10.1 - Aspectos internos/organizacionais

a) Melhoria das condi¢des de infraestrutura do ambiente organizacional, visando
principalmente impedir a falta de agua nos bebedouros e banheiros;

b) Promogdo de cursos/semindrios/palestras voltados ao ambiente organizacional,
visando principalmente abordar as relagdes no ambiente de trabalho, atendimento ao
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publico, assédio moral, dentre outros aspectos importantes do ponto de vista das
relacdes interpessoais.

10.2 - Aspectos externos/Usudrio final

a) Implementagdo de um canal préprio para atendimento remoto ao usudrio.
Preferencialmente estabelecendo um fluxo de atendimento por ordem cronoldgica.
Considerando que o Idace ja realizou em passado préximo o atendimento através da
plataforma WhatsApp, seu uso poderia ser retomado, ou alternativamente, um canal
semelhante;

b) Otimizacdo de processos internos com vista a diminuir o intervalo de tempo entre o
cadastro com os dados do usudrio (detentor do imdvel) e seu titulo de terra;

c) Otimizagdo do fluxo dos processos de cancelamento de titulo de terra;

11-PRONUNCIAMENTO DA SUPERINTENDENCIA DO IDACE

A Superintendéncia do Idace, em atendimento a Lei Federal n? 13.460/2017 e Decreto
Estadual n2 33.485/2020, declara ter conhecimento das informagBes contidas no
presente Relatdrio de Gestao de Ouvidoria do Instituto do Desenvolvimento Agrario do
Estado do Ceard referente ao periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023,
bem como de todas as providéncias adotadas para o tratamento das recomendacdes e
sugestdes nele apresentadas.

Como superintendente, gostaria de parabenizar e destacar o compromisso e seriedade
da Ouvidoria desta entidade. O profissionalismo dos servidores que compdem o0s
guadros da Ouvidoria do Idace pode ser observado nos elevados indices de satisfacao
dos usudrios, os quais sao estatisticas do presente Relatdrio.

Nossa gestdo possui o compromisso de dar continuidade ao trabalho sério e correto
que vem sendo desempenhado, bem como distribuir cdpias do presente Relatério para
o conhecimento das unidades internas com o fito promover os encaminhamentos
necessarios, valorizando e respeitando a Ouvidoria Setorial.

Outrossim, a superintendéncia do Idace realizard a publicacdo no presente Relatdério
no site institucional da entidade, bem com o enviara a Controladoria e Ouvidoria Geral
do Estado - CGE.
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12 — CONSIDERACOES FINAIS (OUVIDORIA)

A Ouvidoria Setorial do ldace, e demais ouvidorias setoriais da rede do Governo do
Estado do Ceard, sdo fortes instrumentos de Controle Social garantidos pela lei n¢
13.460/2017. E justamente através da Ouvidoria que os usudrios/cidaddos podem

£ IDACE §

Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara

atuar como construtores da cidadania e colaboradores para a implementagao,
execuc¢ao e controle das politicas publicas do Governo do Estado.

Na atual gestdo a Ouvidoria do Idace assumiu o compromisso de atender a todas as
manifestacdes que ingressam na Plataforma Ceara Transparente, bem como ampliar o
alcance da Ouvidoria a todo o Estado do Ceard, pois os cidadaos necessitam exercer
seu direito de cidadania através das ouvidorias.

As manifestagbes recebidas s3o a catalizagdo dos anseios de todos os
usudrios/administrados através do Estado do Ceara. E através dessas manifestacdes
qgue a Ouvidoria pode orientar a alta gestdo a melhorar e corrigir a implementacao e
execucao das politicas publicas prestadas pela entidade.

Nesse entendimento, a atual gestdo tem fortalecido e ampliado o trabalho da
Ouvidoria da entidade. Uma Ouvidoria fortalecida é necessariamente um canal limpido
e efetivo entre usuarios/administrados e Administragdo Publica.

Dito isso, a Ouvidoria do Idace ratifica todas as suas consideracdes produzidas ao longo
do presente Relatério de Gestdo, bem como reitera o seu compromisso diante dos
usudrios e seu comprometimento em face do Instituto do Desenvolvimento Agrario do
Estado do Ceara, Idace.

Fortaleza, 9 de fevereiro de 2024

/

[
Q\ A

Domingos Fern es da Rocha Jr
Ouvidor Setorial do Idace

/\j‘ ]q —
Jodo Alfredo Telles Melo
Superintendente do Idace
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13 — ANEXO |: APRESENTACAO BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social 2023 — Pratica | @

1. Titulo da Pratica

“0 papel da Ouvidoria do Idace e orientagdes juridicas para a regularizagao fundiaria”

2. Periodo de Realizagao da Pratica

A pratica foi realizada em 11 de julho de 2023 na ocasido da Expocrato, municipio do
Crato.

3. Justificar a agdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social,disseminacao nos canais de participacdao e resultados positivos na
melhoria da prestagao deservicos publicos.

O objetivo da pratica foi dar conhecimento do papel da Ouvidoria da entidade, uma
vez que na ocasido o ldace estava promovendo a regularizacdo fundiaria na regido do
Cariri.

4. Descrigao da Agao

A pratica consistiu em uma palestra com pouco mais de 60 min. Na ocasido foi
abordado o papel da Ouvidoria como forma de controle social, bem como
apresentados os meios para uso do canal da Ouvidoria.

O evento contou com a participacdo de Jean Lopes dos Santos, da Coordenadoria de
Ouvidoria (COUVI) da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard — CGE, o
qual realizou ao final uma exposicao sobre o trabalho da CGE.

5. Metodologia/Logistica adotada para a realiza¢do da pratica

A metodologia consistiu em uma exposi¢cdo com recursos audiovisuais no estande do
Governo do Estado na feira Expocrato para o publico presente.

A divulgacdo do evento ocorreu através das redes sociais da entidade, bem como nos
demais dias na ocasiao de outras apresentag¢des da entidade na feira em comento.
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6. Evidencias da realizagdo da pratica

“ ‘; e

? idace.ce No domingo comega a Expocra

= levar mais de 1000 titulos de terra para ¢

O PAPEL DA OUVIDORIA DO
-~ Nés estaremos 13 também com palestras
IDACE E ORIENTAQOES atendimento ao puablico. Arrasta pra dires=

= programagao.
JURIDICAS pARA A Em nosso site (que esta bio) vocé encon:
I 4 tividade. Lembrand t:

REGULARIZACAO FUNDIARIA da entrada do evento Fica fich de achar >
#Expocrato #ldace #Ceard #viagem #(Ca:
#regularizacdo #fundiania #evento #palesi.=

Data: 11/07/2023, as 16h -

Local: Expocrato, Parque de Exposigao Pedro Felicio
Rua Rui Barbosa, S/N - Pimenta, Crato-CE.

Qv
L 4 a m Gostos: jujubalangandans e outras pesssas
‘m 8 CEARA 7 de julho de 2023

GOVERNO DO ESTADO

pA

e A

IDACE 11d

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a pratica

Como resultado a ampliacdo da divulgacdo da Ouvidoria e fomento ao uso desse
instrumento de controle social pelos presentes.
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social 2023 - Pratica Il

1. Titulo da Pratica

“A¢Oes da Ouvidoria e Orientagdes juridicas para a regularizagdao fundiaria na regido
oeste/Vale do Curu”. @

2. Periodo de Realizagdo da Pratica

A pratica foi realizada em 30 de agosto de 2023 na ocasido da Expoita, municipio do
Itapipoca.

3. Justificar a acgdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestagao de servigos publicos.

O objetivo da pratica foi dar conhecimento do papel da Ouvidoria da entidade, uma
vez que na ocasido o ldace promoveria parte da regularizagdo fundiaria na regido do
Vale do Curu.

4. Descrigao da Agao

A pratica consistiu em uma palestra com pouco mais de 60 min. Na ocasido foi
abordado o papel da Ouvidoria como forma de controle social, bem como
apresentados os meios para uso do canal da Ouvidoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para a realiza¢do da pratica

A metodologia consistiu em uma exposicdo com recursos audiovisuais no estande do
Governo do Estado na feira Expoita para o publico presente.

A divulgacdo do evento ocorreu através das redes sociais da entidade, bem como nos
demais dias na ocasiao de outras apresentag¢des da entidade na feira em comento.

6. Evidencias da realizagao da pratica

PALESTRA: ACOES DA
OUVIDORIA E ORIENTACOES
JURIDICAS PARA A
REGULARIZAGAO FUNDIARIA NA
REGIAO OESTE / VALE DO CURU

Data: 30/08/2023, as 16h

Local: Exposicao Agropecudria de Itapipoca - EXPOITA

i
g
8
3

o

Av. Esau Alves Aguiar, S/N - Maranhao, Itapipoca - CE

Qv Al
‘ é sgﬁo'lé ~ 3:;':f fvuqd:rupmhoeounn pessoas
_ @ A 2 ents —

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




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO
DESENVOLVIMENTO AGRARIO

DACE

Instituto do Desenvolvimento Agrario do Ceara

FMCE idace.ce

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a pratica

Como resultado a ampliagdo da divulga¢ao da Ouvidoria e fomento ao uso desse
instrumento de controle social pelos presentes.
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social 2023 — Pratica lll

1. Titulo da Pratica

“O papel da Ouvidoria e uma andlise histdrico-juridica da regularizacdo fundiaria do
Idace”

2. Periodo de Realizagdao da Pratica

A pratica foi realizada em 5 de outubro de 2023 na ocasido da IV Semana IFCE Rural,
municipio do Sobral.

3. Justificar a agdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminag¢dao nos canais de participacdao e resultados positivos na
melhoria da prestagao de servigos publicos.

O objetivo da pratica foi dar conhecimento do papel da Ouvidoria da entidade e
estimulo de seu uso pelos administrados.
4. Descrigao da Agao

A pratica consistiu em uma palestra com pouco mais de 60 min. Na ocasido foi
abordado o papel da Ouvidoria como forma de controle social, bem como
apresentados os meios para uso do canal da Ouvidoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para a realiza¢do da pratica

A metodologia consistiu em uma exposicdo com recursos audiovisuais nas salas
disponibilizadas pelo IFCE Sobral.

A divulgagdo do evento ocorreu através das redes sociais da entidade, bem como nos
demais dias na ocasiao de outras apresentacdes da entidade no evento.
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6. Evidencias da realizagdo da pratica

Encerrando a participacao de @idaee:
SemanaRural do IFCE Sobral-Naocasi
ministramos a palestra: “0 pape
:'ﬁ.‘iﬁ::a--- uma anélige histéricgl-jurl'dic daregularizagdo =
& fundiaria do Idace”, contandocomaampia
participagao e interagao do publico presente.

P~I~stra sobre o trabalho da Ouvidoria

ei.cerra a participacio do Idace na IV
Semana Rural do IFCE Sobral

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a pratica

Como resultado, a ampliacdo da divulgacdo da Ouvidoria e fomento ao uso desse
instrumento de controle social pelos presentes.
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