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1. INTRODUCAO

Este Relatério faz parte do cumprimento do rol de atribuicdes regimentais da
Ouvidoria Geral do Estado dispostas em Leis e Decretos do Governo do Estado
do Ceara. As ouvidorias setoriais estao cada vez mais presentes nas entidades
publicas do Estado que prestam servicos a populacao e representam, antes de
tudo, uma oportunidade para o exercicio da cidadania.

‘Ouvidoria é a instituicao que representa os legitimos interesses dos cidadaos no
ambiente em que atua na busca de solucoes efetivas” cuja missao € assegurar um
canal de manifestacao e representacao dos cidadaos para agil resolucao,
promovendo a cidadania e a melhoria sustentada das gestées das organizacoes’
(Maria Inés Fornazaro, Cidadania e Etica na Ouvidoria - 2013).

Sao muitos os conceitos académicos e filosoficos para o termo ouvidoria, grande parte
voltada ao sentido de predicado, de qualidade, de estado. Entretanto, o trabalho diario
em uma ouvidoria setorial transcende o significado limitado de um mero estado: é
constante acao, reacao e reflexao. Praticar ouvidoria € ouvir, agir e refletir sobre o que
Se ouviu para responder, satisfazer e aprimorar a missao institucional.

A ouvidoria setorial da Secretaria do Desenvolvimento Agrario - SDA vem se
fortalecendo institucionalmente através dos anos, tornando-se importante canal de
comunicacao para seu publico externo e as Unidades Administrativas que compdem
0 0rgao na busca da satisfacao de seus demandantes e no aprimoramento da gestao
institucional a que se dirige.

Em 24 de julho de 1997, a Ouvidoria Geral do Estado, cria o Ouvidor da Casa com o
proposito de buscar a exceléncia do atendimento aos cidadaos usuarios dos servicos
publicos. A partir dai surge a Rede de Ouvidores, distribuida pelas instituicoes
governamentais do Estado do Ceara.

Nessa mesma época, € criada a Ouvidoria e Mediacao de Conflitos - OUMEC, dentro
da estrutura organizacional da Secretaria do Desenvolvimento Agrario - SDA, estando
diretamente ligada ao Gestor da pasta (Decreto N° 31.410), atuando na defesa dos
direitos e interesses de seus demandantes.

Faz-se mister ressaltar que a missao da SDA é promover o desenvolvimento rural
sustentavel do Estado do Ceara, com énfase nos agricultores e agricultoras familiares,
com participacao, inclusao e justica social.

O presente relatorio esta estruturado em nove capitulos em que sao apresentadas as
atividades na Ouvidoria Setorial durante o exercicio 2018, destacando-se o indice de
Resolubilidade das manifestacoes, alcancando um percentual de 85,58 %, superando
aquele apresentado no Relatério de 2017.
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2. ~PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGCOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

A ouvidoria setorial da SDA, baseado no que foi apurado pelo E-Pasf (Comissao) e que
consta no Relatorio de Gestao de Ouvidoria - 2017 em suas consideracoes e
recomendacoes, tem observado os prazos para divulgacao dos canais de acesso,
melhorias no processo de tratamento e apuracao das manifestacoes elevando assim
o indice de satisfacdo dos cidadaos demandantes.

No periodo correspondente ao Relatorio de Gestao de Ouvidoria (2017), a Secretaria
do Desenvolvimento Agrario passou por reformas na estrutura de sua sede realizando
reformas, atingindo sobremaneira a sala ocupada pela Setorial. A partir de marco esta
devera ocupar uma outra sala no andar térreo da sede da instituicao.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 - Ouvidoria em Numeros:

Ouvidoria em numeros € parte integrante deste relatorio , que visa tornar
publico as atividades desenvolvidas pelo 6rgao, por sua Setorial.

A partir dos dados coletados, estes sao apresentados em graficos e tabelas
que demonstram os perfis das demandas recepcionadas durante o periodo
(01/01/2018 a 31/12/2018), 0s encaminhamentos realizados e o perfil de seu
publico., Pretendem com isso ser um instrumento de andlise e de
transparéncia das atividades desenvolvidas por sua Ouvidoria..

3.1.1. Total de Manifestacoes do Periodo

Grafico de Manifestacoes por Periodo - 2012 a 2017
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Nota-se que ocorreu uma pequena involucao em 2018 com relacao ao mesmo
periodo do ano de 2017, algo de 8,57%. No ano de 2018 ocorreram manifestacées mais
pontuais, segmentadas principalmente no fator climatico

Grafico de Manifestacao Mensal

Os meses de janeiro, maio e julho apresentaram as maiores demandas, devido duvidas
de comeco de ano (janeiro), e 0s meses de expectativas das chuvas no estado do
Ceara. O més de Dezembro teve o pior desempenho.

3.1.2 Manifestacoes por Meio de Entrada.

Meio de Entrada
Meio de Entrada 2017 2018 %Variacao (+) (-)
Telefone 01 01 00
Internet 58 45 -22.4%
Presencial 00 00 00
E-mail 04 07 +75%
Facebook 06 00 100%
Carta 00 02 +100%
Telefone 155 46 47 +2,17%
Reclame Aqui 00 00 00
Consumidor.com.br 00 00 00
Instagram 00 00 00
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Governo ltinerante 02 02 00
Caixa de Sugestao 00 00 00
Sistema Legado 00 00 00
Total 117 104 -11,11%

M telefone

presencial
m facebbook
H telefone 155
® consumidor.com M insta
® Gov. itinerante ™ cai
H sistema legado

Os principais canais de entrada sao telefoneiss, internet e E-mail Em
comparacao dos periodos analisados, houve involucao com relacao a
internet, sobre o telefone 155 uma pequena evolucao, como houve tambéem
evolucao em se tratando de E-mail. No quadro geral ocorreram variacoes
normais para os periodos.

3.1.3 Tipo de Manifestacao

Tipo de manifestacao | 2017 2018 % Variacao (+) (-)
Reclamacao 43 50 +16,27%
Solicitacao de 47 40 -14,89%

Servico

Denuncia 18 08 -55.55%

Elogio 04 00 -100%

Sugestao 05 06 +20%

Critica 00 00 00

Total 117 104 -11,11%

Na comparacao por tipo de manifestacao os grupos de tipificagao foram bem
variados. Citando por insatisfacao do cidadao tem uma pequena involugao no
item reclamacao, porem quando se refere ao item denuncia houve significativa
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evolucao, no critério critica nao houve variacao. Quanto a contribuicao do
cidadao no critério de solicitagao de servico houve ligeira involucao , no critério
elogio houve uma variagao muito grande e no critério sugestao pouca variacao.

3.1.4 Tipo de Manifestacao/Assunto

Tipo de Manifestacao Assuntos mais Total
demandados das
Manifestacoes

Reclamacao "Insatisfacao com o 05
atendimento do servico
prestado pelo 6rgao

"abastecimento de agua |04
e esgotamento sanitario
‘cessao de imovel 04
/terreno publicos
"Conduta inadequada do |03
servidor
"Projeto Sao José 02

Solicitacao de Servico "Acoes e programas de |03
combate a seca/
Estiagem
"Perfuracao de pocos 03
"Abastecimento de agua |03
e esgotamento sanitario
no meio rural
"Procedimentos e 02
orientacoes para
solicitacao de
informacao 02
"Investimentos em
programas / Projetos
Governamentais

Denuncia “Irregularidades em 03
processo de selecao
"Uso indevido de veiculo |02
oficial
"‘Desvio de recursos 01
publicos
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"Agricultura familiar 01
"Nepotismo 01
Critica "Nenhuma 00
Sugestao "Programa de aquisicao |02

de alimentos
"Projeto basico de usina |01
de dessalinizacao

Concurso publico 01
"Agricultura familiar 01
"Midias sociais do 01

Governo do Estado

Elogio ‘nenhum 0

Os assuntos insatisfacao com o atendimento,abastecimento de agua e
esgotamento sanitario no meio rural e cessao de imovel foram os mais
requisitados devido a grande abrangéncia e atuacao da Secretaria do
Desenvolvimento Agrario. Os outros assuntos citados estao dentro do
esperado.

3.1.4.1 Assunto/Sub-Assunto

Assunto Sub-Assunto Total

Abastecimento de agua 07
e esgotamento sanitario
no meio rural

Insatisfacao com o 05
atendimento / servico
prestado pelo 6rgao

Projeto Sao José 04
Uso indevido de veiculo 04
oficial

Cessao de imovel / 04

terreno publico
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Nota-se que no ano de 2018 o inverno foi muito irregular, por isso o assunto
de abastecimento de agua se sobressai sobre os demais, causando
demandas para insatisfacao com o atendimento e os projetos oriundos desta
secretaria.

3.1.5 Programa de Governo 7 Cearas

A Secretaria de Desenvolvimento Agrario tem como missao promover o
desenvolvimento sustentavel da agricultura e pecuaria do Estado , com
énfase na agricultura familiar , contribuindo para a melhoria da vida da
populacao cearense, com atuacao em todas as 14 regides de plangjamento
do Estado, contribuindo em 04 eixos Estratégicos de Governo , 05 Temas
Estratégicos e executando 05 Programas, conforme descrito abaixo :

Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica
Tema: Administracao Geral

PROGRAMA : Gestao e Manutencao dos Orgaos / Entidade

A SDA deu continuidade na melhoria das suas instalacdes, o que levou a
modernizar a sua estrutura com desenho de novos ‘lay out’, adotando
medidas preventivas de manutencao a fim de garantir pleno funcionamento
de suas atividades em ambiente seguro , saudavel e funcional.

Paralelamente na melhoria da sua estrutura modernizada e edificadas foram
feitas melhorias nos procedimentos administrativos , especialmente no que
se refere ao tramite de processos ,definicao clara das atividades de cada area,
de forma a atingir a missao da SDA que prioriza o atendimento aos
agricultores familiares.

Reclamacao - registros

Conduta inadequada do servidor 03

Nepotismo 03

Solicitagdo de Servico - registros

Concurso publico 02

Cessao de imovel/ terreno publico 03

Denuncia - registros

Irregularidades em processo de sele¢ao 02

Uso indevido de carro oficial 02

Sugestdo - registros
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0

0
Elogio - registros
| Elogio ao Dirigente / secretario do 6rgao | o1]
Critica - 05 reqistros
| | oo

Eixo Governamental Ceara Acolhedor
Tema: Inclusao Social e Direitos Humanos

PROGRAMA: Desenvolvimento Territorial Rural Sustentavel e
Solidario

O programa tem como objetivo contribuir com a reducao das desigualdades regionais
e nas formulagoes de politicas publicas, que atendam as diversidades territoriais, nas
dimensodes socioecondémicas e de infraestrutura necessaria ao desenvolvimento
sustentavel e solidario, tendo como publico-alvo agricultores (as) familiares e povos e
comunidades tradicionais e suas representacoes.

Contendo as iniciativas prioritarias com as seguintes realizacdes no ano de 2018:
Promocao do acesso a terra com o financiamento de 02 imoveis rurais em uma area
total de 476,03hectares, beneficiando 20 familias, nos municipios de Quixeramobim e
Aracoiaba, envolvendo recursos do Governo Federal no valor total de R$ 997.710,00:
o Implantacao de 44 Subprojetos de Investimentos Comunitarios - SIC's,
beneficiando 253 familias, contemplando 21 unidades produtivas (Imoveis) em 16
municipios localizados em 09 regides, aportando R$ 2.092.289,10 oriundos do
orcamento da Uniao;

. Emissao de 13.791 Titulos de Dominio de imdveis rurais pelo Programa de
Regularizacao Fundiaria , ja tendo sido entregues 12.454 aos detentores, de 105
municipios distribuidos nas 14 regides administrativas, estando aptos a entregar, em
razao dos trabalhos realizados, 13.607 titulos;

. Georreferenciamento e cadastramento de 6.256 imoveis rurais em 05
municipios na regiao do Vale do Jaguaribe e Centro Sul;

. Acompanhamento técnico-social em 198 areas de assentamentos e
reassentamentos nas 14 regioes administrativas do estado, beneficiando: 339 familias
com emissao de declaragdes/anuéncias para promocao do acesso a politicas
publicas sociais e econdmicas; e, 459 familias com emissao de Declaracoes de
Aptidao ao PRONAF para acesso a politicas de crédito agricola;

10
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o Acompanhamento de 206 familias assentadas no processo de desbloqueio
cadastral junto ao Instituto Nacional de Colonizacao e Reforma Agraria - INCRA e
liberacao do Tribunal de Contas da Uniao - TCU, ja tendo sido aprovados 109
desbloqueios cadastrais em 33 assentamentos distribuidos em 19 municipios;
Elaboracao de 22 Cadastros Ambientais Rurais - CAR de assentamentos rurais, em 16
municipios, beneficiando 300 familias assentadas;

o Acompanhamento, vistoria e avaliacao de 18 areas de conflito agrario
distribuidos em 12 municipios;

o Aquisicao de 01 imovel rural a destinar-se a manutencao produtiva de 14
familias, das 120 impactadas, pela construcao da Barragem do Figueiredo no
municipio de Iracema, no montante de R$ 401.091,62;

o Aquisicao da area social do imovel rural Fazenda Uruanan no municipio de
Chorozinho, que beneficiara 595 familias associado a aquisicao do restante da
propriedade pelo Programa Nacional de Credito Fundiario - PNCF, no montante de
R$ 2.144.374.93;

o Acompanhamento operacional junto a 19 associacoes de assentamentos de
compra de terra para quitacao de dividas de 19 imoéveis rurais vinculados ao Projeto
Sao Jose - Acao Fundiaria e Programa Cédula da Terra.

TEMA: Seguranca Alimentar e Nutricional
PROGRAMA : Programa da Seguranca Alimentar e Nutricional

O programa tem como objetivo principal contribuir para a garantia da seguranca
alimentar e nutricional da populacao , priorizando os grupos com vulnerabilidade
social, com 0 acesso a alimentos em qualidade e quantidade satisfatoria , tendo como
publico-alvo agricultores (as) familiares e povos e comunidades tradicionais e suas
representacoes , beneficiarios do PAA |, leite fome zero, entidades filantropicas ,
consumidores de produtos hortifrutigranjeiros , estudantes das escolas publicas.

Contendo as iniciativas prioritarias com as seguintes realizacdes no ano de 2018:

. Adesdes ao garantia safra de 200.395 agricultores familiares, em 178
municipios, dos quais 8.474 agricultores ja estdao recebendo os beneficios,
contemplados com R$ 850,00 cada em 05 parcelas de R$ 170,00, aportando no ano o
valor total de R$ 20.440.290,00:

o Implantacao de 10 cisternas de enxurrada, para promocao de acesso a agua
para producao de alimentos, em 03 municipios, beneficiando 10 familias, com
investimento no montante de R$ 117.747,10;

. Aquisicao e distribuicao de 9,46 milhdes de litros de leite bovino e 350,6 mil
litros de leite caprino oriundo de 1.829 produtores familiares, por meio do Programa
de

11
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o Aquisicao de Alimentos na modalidade Incentivo a Producao e Consumo de
Leite (PAA - Leite), beneficiando 426471 pessoas em 1927 entidades
socioassistenciais;

e Aquisicao de 978,47 toneladas de alimentos de agricultores familiares envolvendo
recursos no valor de R$ 5554 milhdes, beneficiando com a distribuicdo a 498.241
pessoas em situacao de inseguranca alimentar e nutricional em 106 municipios.

Reclamacao - registros

Seguro safra 05
Programa de Aquisicao de alimentos 02
Garantia safra 03

Solicitagdo de Servico - registros

Apoio/ orientacao no planejamento da producao agricola 02

Acoes e programas de combate a seca e estiagem 04

Denuncia - registros

| Programa do leite BE

Sugestdo - registros

| | o0
Elogio - 20 registros
| | o0
Critica - 08 registros
| | o0

Eixo Governamental Ceara de Oportunidades
TEMA: Agricultura Familiar e Agronegocio

PROGRAMA: Desenvolvimento da Agricultura Familiares

O Programa tem como objetivo principal incentivar o0 aumento da produtividade nas
atividades econdmicas da agropecuaria de base familiar, garantindo um
desenvolvimento econémico sustentavel, solidario e competitivo, tendo como
publico-alvo: agricultores (as) familiares e povos e comunidades tradicionais e suas
representacoes.

Este programa possui as seguintes iniciativas prioritarias cujo desempenho fisico de
seus produtos principais pode ser observado nas acoes realizadas no ano de 2018:

. Distribuicao de: 3.023,127 toneladas de sementes de milho, feijao, sorgo
forrageiro e mamona; 369.788 mudas de cajueiro precoce e outras frutiferas (acerola,

12
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caja, goiaba, manga e umbu caja); 161.445 mudas de esséncias florestais; 3.766 m* de
maniva semente e 6,3 milhdes de raquetes de palma forrageira, beneficiando a 152.273
agricultores familiares em todo o Estado;

. Assisténcia técnica a 63 projetos mandala beneficiando 189 produtores em 44
municipios, contribuindo para o processo de adocao e difusao de tecnologias
alternativas adaptadas, desenvolvimento das potencialidades de irrigacao producao
e produtividade, manejo adequado do solo e geracao de renda, agregacao de valor e
seguranca alimentar;

o Realizacao de 08 cursos de capacitacao no sistema de producao mandala de
80oh/aula em 02 modulos, beneficiando a 58 produtores familiares;

o Acompanhamento e assisténcia técnica a 600 produtores em 24 agroindustrias
de beneficiamento da mandioca em 16 municipios, contribuindo com a melhoria da
qualidade da farinha produzida garantindo mercado consolidado para a agricultura
familiar, aumentando a geracao de emprego e renda dos agricultores familiares,
contribuindo também para 0 aumento da reserva alimentar da pecuaria cearense;

o Apoio a estruturacao fisica das cadeias produtivas da pecuaria, com repasse
de recurso no valor de 2,7 Milhdes para implantacao de cinco abatedouros nos
municipios de Quixeré, Pereiro, Marco, Quixeld e Uruoca, com capacidade unitaria de
abater 750 animais/semana;

o Comercializacao de 634.847.41 em toneladas de produtos hortigranjeiros nos
entrepostos da CEASA/CE (Maracanau, Tiangua e Cariri). Sendo o estado do Ceara
responsavel por 46,9% das mercadorias computadas nos entrepostos gerais,
enquanto os outros Estados participaram com 53,1% do total comercializado ;

o Incentivo a0 aumento da produtividade nas atividades econdmicas da
agropecuaria de base familiar, com a distribuicao de 5.745 matrizes e 383 reprodutores
caprinos, beneficiando 383 produtores em 29 municipios;

o Distribuicao e acompanhamento de 14.308 colmeias para 625 produtores com
a previsao de producao de até 288 toneladas/ano de mel em 20 municipios;

. Acompanhamento e assisténcia técnica a 330 produtores beneficiados com a
implantacao de 330 galinheiros, beneficiando com a entrega de 39.600 pintos em 21
MunIcipios;

o Acompanhamento e assisténcia técnica a 2.652 produtores beneficiados com
221 tanques de resfriamento de leite, 90 kit's de inseminacao e 40 ensiladeiras em 58
MunIcipios;

. Assisténcia técnica e extensao rural a 43.829 produtores familiares nas diversas
atividades da cadeia produtiva da agropecuaria, reconhecida na divulgacao da
excelente performance da atividade da pecuaria nos seis anos de seca (2012-2016) de
acordo com 0 censo agropecuario em 2018, periodo 2006-2016 onde visualiza-se
claramente 0 aumento da resiliéncia dos nossos produtores as variabilidades do clima
e a evolucao da taxa de crescimento do rebanho ovino em 11,9 %, caprino 10,7% e a

13
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producao do leite em 14,4 %. Os resultados mostram as eficiéncias das politicas
publicas governamentais e os devidos éxitos das diversas instituicdes na sua
execucao onde dentre elas destaca-se a Ematerce (Empresa de Assisténcia Técnica
e Extensao Rural do Ceara);

o Realizacao de capacitacoes através de intercambios, seminarios, oficinas,
excursoes, cursos, dias de campo e encontros envolvendo 2.851 produtores e 158
técnicos;

o Manutencao de 08 postos de classificacao em 05 regides do Estado do Ceara,
com a classificacao de 1.112.531,32 toneladas de produtos vegetais (trigo, algodao em
pluma, arroz, feijao, alho entre outros), oriundos do mercado interno e de importacao
com a emissao de 132.728 documentos de Certificado de Classificacao gerando uma
arrecadacao de R$ 1.433.317,28, contribuindo para a garantia da seguranca alimentar;

. Realizacao de 408 analises de sementes representando 3.999,28 toneladas de
sementes para o Projeto Hora de Plantar;

. Assisténcia tecnica a 330 agricultores do complexo Hidroagricola do
Castanhao (Mandacaru , Alagamar e Curupati), hos municipios de Alto Santo e
Jaguaribara;

o Instalacao de 25 kit's de irrigacao localizada beneficiando o mesmo numero de
produtores em 12 municipios;

o Implantacao 03 projetos produtivos de fruticultura irrigada, 03 de forragicultura
irrigada e 07 de quintais produtivos atendendo a 13 produtores assentados em area
de reforma agraria;

o Apoio ao desenvolvimento de culturas oleaginosas com assisténcia técnica e
suporte a comercializacao beneficiando 640 produtores distribuidos em 13 municipios.

TEMA: Trabalho e Renda

PROGRAMA : Inclusdao Econdmica e Enfrentamento a Pobreza Rural

O Programa tem como objetivo principal viabilizar o acesso a estrutura basica
produtiva para desenvolvimento de negdcios rurais e acesso aos mercados, gerando
oportunidades de trabalho e renda, buscando a permanéncia das familias no campo,
tendo como publico-alvo: Agricultores (as) Familiares e Povos e Comunidades
Tradicionais e suas representacoes.

Contendo as iniciativas prioritarias com as seguintes realizacdes no ano de 2018:

o Implantacao de 180 Projetos de mecanizagao agricola de convivéncia com o
semiarido beneficiando 13.492 familias de agricultores (as), através do Projeto Sao Jose
em 52 municipios no valor de R$ 22,28 milhoes;

14
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o Implantacao de 66 projetos produtivos (mandiocultura, apicultura,
carcinicultura, cajucultura, avicultura, ovinocaprinocultura), beneficiando 1.822 familias
de agricultores familiares em 34 municipios;

o Implantacao de 38 projetos produtivos para as comunidades tradicionais
(indigenas, pescadores artesanais e quilombolas), contemplando as atividades de:
pesca artesanal, avicultura, apicultura, artesanato, caprinocultura, horticultura e
agroindustria, beneficiando 1.613 familias com aplicacao de R$ 2,135 milhdes

o Realizacao de 277 eventos de capacitacao dentre eles: oficina; curso; missao
tecnica; seminario e dia de campo, voltados aos agricultores familiares beneficiados
pelo Projeto Sao José Ill, para 372 técnicos e 3.984 agricultores;

o Elaboracao de 588 projetos produtivos em 31 municipios com 0S menores
Indices de Desenvolvimento Humano - IDH, area de abrangéncia do Projeto Paulo
Freire, beneficiando diretamente 17.606 familias de agricultores familiares pobres e
extremamente pobres, nas atividades de: avicultura, caprinocultura, ovinocultura,
mandiocultura,  fruticultura, suinocultura, apicultura, quintais  produtivos,
biodigestores, reuso de agua cinza, olericultura, artesanato, beneficiamento, entre
outras, destes projetos elaborados encontra-se em execucao 526 convénios, no valor
liberado de R$ 40.383.847,82:

. Execucao de assessoria técnica continua a 23.195 familias agricultoras em 600
comunidades de 31 municipios da area de atuacao do Projeto Paulo Freire;

o Realizacao de 600 oficinas de capacitacdes em politica publica para 0s povos
do semiarido com a participacao de 21,575 pessoas, nos 31 municipios de atuacao do
Projeto Paulo Freire;

. Construcao de 1.465 cisternas para consumo humano e 21 cisternas
escolares com capacitacao aos beneficiarios em gerenciamento de recursos
hidricos .

o Realizacao de exposicao fotografica, Mulheres do Semiarido:
Semeando Direitos em Primeiro Lugar e debates, com a participacao de 200
pessoas da area de atuacao do Projeto Paulo Freire;

o Realizacao de 05 oficinas de formacao com as equipes técnicas sobre
estratégia de género no Projeto Paulo Freire com a participacao de 182
tecnicos/as.

Reclamacao - registros

Investimentos em programas / Projetos governamentais 02

Programa de aquisicao de alimentos 02

Solicitagdo de Servico - registros

Apoio / Orientacao no planejamento agricola 02

Projeto Sao José 04
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Denuncia - registros

Agricultura familiar 03
Programa garantia safra 02
Sugestdo - registros
0
0
Elogio - 20 registros
0
0
Critica - 08 registros
0
0

Eixo Governamental Ceara Saudavel

TEMA: Saneamento Basico

PROGRAMA: Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario no Meio
Rural

O Programa tem como objetivo ampliar o acesso da populagao rural cearense aos
servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, tendo como publico-
alvo a populacao residente no meio rural.

Entre as principais realizacoes do Programa no ano de 2018, destacam-se:
. Implantacao de 2.397 cisternas, sendo 2.204 cisternas de placa e 193 cisternas
de polietileno, beneficiando 11.985 pessoas, em 31 municipios, no Estado do Ceara,
com investimento no montante de R$ 8.722.372,48;
o Implantacdo de 83 sistemas de abastecimento de agua pelo Programa Agua
para Todos, beneficiando 4.046 familias, em 41 municipios, com investimento no
montante de R$ 11.049.948,60 e Implantacao de 57 sistemas de abastecimento de
agua pelo Projeto

. Sao José lll, beneficiando 5261 familias, em 25 municipios no valor de
R$ 31.074.878.27,
. Implantacao de 775 médulos sanitarios domiciliares (abrigo, chuveiro, sanitario,

pia, caixa de agua e fossa séptica), beneficiando 3139 pessoas no valor de
R$ 7.343.720,64;

. Implantacao de 173 sistemas de reuso de aguas cinzas domiciliares, em
24 municipios, beneficiando 173 familias, com investimento de R$ 1.238.334,00.
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Abastecimento de agua e esgotamento sanitario no meio rural 04
Cisterna de Placas e Adutoras 03
Solicitacdo de Servico - registros
Projeto Sao José 03
Agricultura familiar 02
Denuncia - registros
Cisterna de placa 01
Fiscalizacao dos recursos hidricos 01
Sugestado - registros
00
Elogio - 20 registros
00
Critica - 08 registros
| 00

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do orgao

Quantitativo de Manifestacoes por Unidade 2017/2018

Unidades Total de Total de % Variacao (+) (-)

Manifestacoes Manifestacoes

2017 2018
ASJUR 03 03 00%
ASSEAR 00 03 +100%
COAPE 03 02 -33.33%
COCRED 16 07 -56,25%
CODAF 01 07 +600%
CODEA 00 02 +100%
COPLAG 21 34 +61,9%
COPPE 09 09 00
DADOS LEGADOS |00 05 +100%
GAB 00 01 +100%
NUCON 00 01 +100%
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NUREH 04 02 -50%
OUMEC 24 06 -70%
PROJETO PAULO |00 01 +100%
FREIRE

SETRANS 02 01 -50%
UGP 12 20 +66,66%
CODET 05 00 -100%
NAO INFORMADO |17 00 -100%
TOTAL 117 104 -11,11%

Como se pode notar a variacao foi de apenas -11,11%, portanto um quadro
estavel com relacao ao ano anterior. Poréem algumas unidades tiveram
variacoes significativas de evolucao tais como: CODAF, COPLAG e UGP
devido ter sido um ano eleitoral e as irregularidades das chuvas em nosso
Estado. Outras unidades como: COCRED, OUMEC tiveram involucao devido
fatores de uma melhor distribuicao entre as unidades.

Unidades

Quantidade de Manifestaces por
Tipo / Area

ASJUR

Reclamacao: 01
Solicitacao de Servico : 02
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

ASSEAR

Reclamacao: 01
Solicitacao de Servico : 02
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

COAPE

Reclamacao:01
Solicitacao de Servico :01
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00
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COCRED Reclamacao:02
Solicitacao de Servico :05
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

CODAF Reclamacao:03
Solicitacao de Servico :03
Denuncia : 01

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

CODEA Reclamacao:o1
Solicitacao de Servico :01
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

COPLAG Reclamacao:12
Solicitacao de Servico 13
Denuncia :06

Critica :00

Sugestao :03

Elogio :00

COPPE Reclamacao:04
Solicitacao de Servico :05
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

DADOS LEGADOS Reclamacao:o1
Solicitacao de Servico :01
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :03

Elogio :00

GAB Reclamacao:00
Solicitacao de Servico :01
Denuncia :00

Critica :00
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Sugestao :00
Elogio :00

NUCOM

Reclamacao:o1
Solicitacao de Servico :00
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

NUREH

Reclamacao:02
Solicitacao de Servico :00
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

OUMEC

Reclamacao:02
Solicitacao de Servico :04
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

PROJETO PAULO FREIRE

Reclamacao:o1
Solicitacao de Servico :00
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

SETRANS

Reclamacao:01
Solicitacao de Servico :00
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

UGP

Reclamacao:o7
Solicitacao de Servico 12
Denuncia :01

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :00

CODET

Reclamacao:00
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Solicitacao de Servico :00
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio :

NAO INFORMADO Reclamacdo:00
Solicitacao de Servico :00
Denuncia :00

Critica :00

Sugestao :00

Elogio .00

Os tipos de manifestacdes por unidade se concentraram basicamente em
reclamacao e solicitacao de servico. Quanto as unidades a COPLAG foi quem
recebeu mais manifestacoes, por ser a unidade que gerencia toda a estrutura
fisica e pessoal da secretaria.

3.1.7 Manifestacoes por Municipio

Municipios Quantidade de Manifestacoes
Abaiara 03
Aracati 01
Aracoiaba 01
Caucaia 01
Fortaleza 02
Jardim 01
Joao Pessoa 02
Maraba 01
Maranguape 01
Mombaca 02
Indefinido 89
Total 104
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W Abaiara

= Aracati

- Aracoiaba

# Caucaia

M Fortaleza

© Joado Pessoa

M Maraba
Maranguape

& Mombagca
Indefinido

Fica bastante subjetivo emitir um comentario, pois, o indefinido € dominador

com relacao aos demais Municipios

3.2 Resolubilidade das Manifestacoes

Quadro de Resolubilidade por Situacao

Quantidade de Quantidade de
Situacao Manifestacoes Manifestacoes em

em 2017 2018
Manifestacdes Respondidas no 86 89
Prazo
Manifestacdes Respondidas fora 15

31

do Prazo
Manifestacdes em apuracao no 00 00
prazo (nao concluidas)
Manifestacdes em apuracao fora 00 00
prazo (nao concluidas)
Total 117 104
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No ano de 2018 obteve-se significativa reducao nas manifestacoes
respondidas fora do prazo, dando uma resposta mais efetiva as demandas da
secretaria. Mesmo com uma pequena reducao na quantidade de
manifestacoes, houve aumento nas manifestacdes respondidas dentro do
prazo com relacao ao ano anterior.

Tempo Médio de Resposta

indice

Tempo Médio de Resposta

22d e 02:18:00
2017

Tempo Médio de Resposta

5018 15,07 dias

O tempo médio de respostas foi reduzido significativamente, algo em torno
dos 46%, significando uma melhor satisfacao para os manifestantes, e um
retorno em tempo mais habil.

Quadro de indice de Resolubilidade

indice de indice de
Situacao Resolubilidade em Resolubilidade em
2017 2018
Manifestacoes o 85,58 %
Respondidas no Prazo 735 %
Manifestacoes 6.5 % 14,42 %
Respondidas fora do Prazo 5%

Os indices de 2018 (85,58%) foram bem superiores aos anos anteriores em
2016 ( 64,06) .em 2017 (73,5%) . Com relacao as manifestacoes respondidas
fora do prazo houve melhora significativa, em 2018 (14,42%), 2017 (26,5%) e
2016 (35,94). Determinando um melhor engajamento no processo de
Quvidoria.
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3.2.1 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacao

Perguntas Resultados indices

A. De modo geral qual sua 76,66%
satisfacao com o servico de 8
Ouvidoria neste 363
atendimento

B. Com o tempo de retorno
de resposta

6,60%
4.83 °

C. Com o canal utilizado 100,00%
para o registro de sua 5,00
manifestacao

D. Com a qualidade de 4,00 80,00%
resposta apresentada

E. Antes de realizar esta 80,00%
manifestacao , vocé achava
que a qualidade do servico
de Ouvidoria era:

4,00

F. Agora vocé avalia que o 00,00%
servico realizado pela 4,50
Quvidoria foi :

Total de pesquisas 100,00%

respondidas 6.00

O indice de satisfacao no ano de 2018 foi de 88,30%, portanto acima da meta
institucional que € de 82% , e do ano de 2017 que foi de 81,66%.

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

No ano 2018 foram inseridas providéncias mais contundentes no sentido de
agilizar as principais manifestacoes do periodo. Com relacao ao
abastecimento de agua e esgotamento no meio rural foram atendidas
conforme procedimento da SDA, varios projetos foram colocados em
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execucao As manifestacdes foram basicamente atendidas com rigor e
agilidade, dando um tempo médio de resposta satisfatorio conforme Art. 31
de Lei n°® 15175/2012. As manifestacoes foram encaminhadas para as
coordenadorias imediatamente, e em sua expressiva maioria com retorno
satisfatorio. Foi feito um trabalho de conscientizacao em todas as
coordenadorias sobre a lei n° 15175 / 2012 com seus beneficios e
consequéncias.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A ouvidoria setorial da Secretaria do Desenvolvimento Agrario - SDA no periodo
relativo ao ano de 2018, nao teve participacao ativa em eventos relacionados com
atividades afins. Alguns pontuais promovidos pela Escola de Gestao (implantacao do
Sistema Ceara Transparente). Outro evento de grande relevancia foi o de Certificacao
em Ouvidoria, com a participacao do Ouvidor.

No que concerne a conflitos sociais (agrarios), esta ouvidoria participou de algumas
audiéncias de conciliacao em Comarcas do interior do Estado do Ceara haja vista, as
Acdes de Reintegracao de Posse impetradas por proprietarios rurais.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Nao obstante as dificuldades que as ouvidorias setoriais enfrentam quando da
proposicao de estimular novas ideias, novos meétodos, novas relacoes, a ouvidoria da
Secretaria do Desenvolvimento Agrario - SDA, procura valorizar as inovacdes que
surgem nas relacoes entre publico engajado no processo de trabalho relativo a
instituicao.

Deve-se buscar a efetiva participacao da sociedade, por meio da introducao de novas
praticas de melhorias no seu desempenho organizacional, sempre levando em
consideracao os usuarios do orgao. Para além de sua eficiéncia e eficacia, a ouvidoria
setorial sempre estimula as praticas positivas, em favor dos usuarios da instituicao,
com transparéncia publica, em sintonia com as manifestacoes recebidas.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

O posicionamento adequado e satisfatorio da ouvidoria setorial, dentro da estrutura
organizacional da Secretaria do Desenvolvimento Agrario - SDA € como unidade de
assisténcia direta e imediata (assessoria) ao titular da pasta. Essa posicao garante que
a mesma subordine-se diretamente ao dirigente maximo.

O posicionamento hierarquico dentro da estrutura organizacional, justifica-se
pela natureza estratégica da ouvidoria, que precisa ter assegurada a
importancia administrativa perante as demais Unidades Administrativas para
articular, coordenar e intermediar a relacao interinstitucional junto aos seus
usuarios.
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8. CONSIDERAGOES FINAIS

Considerando o desafio estabelecido pela gestao atual de investir na consolidacao da
ouvidoria setorial, busca-se demonstrar, através dos indicadores e resultados
apresentados neste relatorio, o esforco de atender aos usuarios da SDA com
qualidade e a disposicao em manter a credibilidade que vem sendo construida pela
unidade. Para seu publico alvo, a ouvidoria vem se configurando cada vez mais como
um importante canal de acesso.

Destacando ainda, que a Ouvidoria Setorial da SDA, como um importante canal de
dialogo direto da instituicao com seus usuarios, uma porta aberta a participacao social
através da escuta ativa e dos processos de dialogicos, deve ser vista, cada vez mais,
como uma ferramenta essencial a construcao da cidadania € ao respeito ao Estado de
Direito no ambiente de trabalho.

Durante a elaboracao deste relatorio esta Ouvidoria Setorial recebeu a visita de
Técnicas da Ouvidoria Geral do Estado, quando foi repassado informacoes e
sugestoes quanto aos procedimentos de uma Ouvidoria Setorial. Por oportuno foi
formulado convite para que as mesmas divulgassem para as unidades administrativas
desta Secretaria do Desenvolvimento Agrario processos , direitos e deveres desta
ferramenta , como ja dito anteriormente , essencial a construcao da cidadania.

9. SUGESTOES E RECOMENDAGCOES

Tendo como alicerce sua missao de promover o desenvolvimento rural e sustentavel
do Estado do Ceara a Ouvidoria Setorial busca aperfeicoar o atendimento ao cliente,
demonstrando eficiéncia na participacao nas atividades internas e contribuindo para
aprimoramentos estruturais e inovacoes.

Ferramentas simples de gestao e o envolvimento de todos geram resultados
satisfatorios aos usuarios atestados pelos indicadores e resultados deste Relatério.
Durante os trabalhos de 2018 a ideia de recomendar boas praticas para a Ouvidoria
Setorial foi se evoluindo com a implementacao de outras : direcionar os trabalhos para
a transparéncia ativa, buscar a melhor resolucao das demandas e uma linguagem
cidada, disseminar a importancia da Ouvidoria Setorial e garantir a busca ativa do
usuario.

Fortaleza, de Fevereiro de 2019

o 78
}-W --jT,// ) o
“OUVIDOR SETORIAL

v

26



S

@ (GOVERNO po
) ESTADO po CEARA

Secretaria do Desenvolvimento Agrdrio

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO / ENTIDADE

Este Relatorio de Gestao de Ouvidoria reflete o compromisso da Secretaria do
Desenvolvimento Agrario - SDA com o bom atendimento aos seus usuarios, ao
mesmo tempo em que mostra total apoio da instituicao a ouvidoria setorial como
importante instrumento de alavancagem de melhorias nos processos, produtos e
servicos oferecidos por esta pasta.

Através deste documento observa-se o esforco despendido pela ouvidoria da SDA ao
longo do exercicio de 2018, no avan¢o da conquista de sua legitimidade interna e
externa, propiciando, primeiro, pelo reconhecimento da alta gestao da instituicao na
sua importancia relativa no aprimoramento dos servicos prestados por ela, pela
dedicacao e compromisso dos servidores, nela lotados e, por fim, da maturidade no
reconhecimento a importancia com que deve ser tratada toda e qualquer
manifestacao advinda da sociedade e, principalmente, do seu segmento beneficiador
dos servicos prestados pela SDA.

A conquista alcancada, evidentemente, requer por parte da ouvidoria setorial
um maior entrosamento com a sociedade, buscando outros meios de ampliar
a participacao social, e, internamente, na conscientizacao sobre o seu papel
e 0s beneficios que ela podera proporcionar nas atividades corriqueiras de
cada uma de suas areas técnicas e administrativas. Assim atuando,
poderemos alcancar nossa meta de justificar o marco legal que garante e
sustenta nossa missao que é o de ‘Promover o desenvolvimento rural
sustentavel do Estado do Ceara, com énfase nos agricultores e agricultoras
familiares, com participacao, inclusao e justica social”

Fortaleza, de Fevereiro de 2019 /
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