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EXPEDIENTE
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Ouvidor: Giovanni Santos Dumont Uchoa
Equipe Ouvidoria: Sdnia Maria Leandro da Silva
Francisco das Chagas de Vasconcelos Araujo

1- INTRODUCAO

No ano de 2020, o Decreto n° 33.485/2020 que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria, combinado a a Instrugéo Normativa n 01/2020 que regulamenta
o referido decreto, foi significativo neste ano tdo atipico, um ano de pandemia e
isolamento social, o Decreto deu um norte para as Ouvidorias Setoriais.

O ano foi marcado pela superagdo e inovagdo dentro da Ouvidoria, pois teve-
se que trabalhar boa parte do ano em home office, algo inusitado, porém com esforgo e
dedicacdo superou-se essa fase. A ouvidoria contou com uma parceria muito forte dos
coordenadores e a Diregiio Superior, pois, o nosso piblico-alvo € essencialmente
agricultores familiares.

A Ouvidoria conseguiu indices bastantes satisfatorios, tais como: A
resolubilidade foi de 100%, o tempo médio de resposta caiu para apenas 04 dias, a
pesquisa de satisfagdio ficou com média de 4,92 obtendo um indice de 98,55% de
satisfagdo. O ponto negativo ficou na quantidade de manifestagdes com 41,62% menor
que o ano de 2019, isso deve-se ao periodo de isolamento social, pois no inicio de 2020
(janeiro, fevereiro) antes do isolamento social as manifestagdes foram maiores que no
mesmo periodo do ano anterior.

A Secretaria do Desenvolvimento Agrario (SDA) criou no site da instituigéo,
um CHAT, essa ferramenta foi de grande ajuda para os usudrios, pois direciona as
davidas ou questionamentos diretamente para as coordenadorias responsaveis.
Principalmente pela expectativa da criagdo Projeto Sdo José IV, muito esperado pelos
agricultores familiares cearenses.

Nota-se que as Ouvidorias estdo passando para a populagfo, um caminho
seguro, rapido e confidvel, principalmente para as camadas mais necessitadas e que tem
pouco acesso a informagdo. O cidaddo comum sabe que na Ouvidoria, ele vai ter
solugiio para sua demanda de maneira rdpida e confidvel, sem precisar ter sua
identificagdo revelada.
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A imprensa também vem colaborando na divulgagdo das Ouvidorias, pois
vérias vezes revelam que suas fontes sio ‘provenientes do acesso a informac&o. Cabe
a0s Governos a divulgagdo e conscientizagdo dos direitos do cidadfo ao acesso a
informagéo, o cidaddo tem que saber que pode fazer denuncia, reclamacéo, sugestéo,
solicitagio e elogio e ter sua demanda atendida e se for do seu interesse de forma
anbnima ou ndo, mas acima de tudo saber que foi ouvido e saber que providéncias
foram tomadas.

2- PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

A carta de servico da SDA foi concluida ,porém serd novamente revisada em
2021, devido o Projeto Sdo José IV, além de modificarmos o documento na
metodologia da linguagem simples. Com o surgimento da pandemia em 2020 ndo
foram realizadas reunides de acompanhamento com as coordenadorias, porém a
Ouvidoria repassou aos Coordenadores todas as mudangas e renovou o COMpPromisso
com os prazos de resposta, sendo prontamente atendida.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo (Ano)

Grafico 01 - Manifestacdes por Ano - 2017 a 2020
200
180 A

160
140

1ZQﬁJJJ

100

3108

80
60
40
20

2017 2018 2019 2020

Av. Bezerra de Menezes, 1820 - So Gerardo — Fortaleza - Ceara
Fone: 85 3101.8000 - www.sda.ce.gov.br




EstaDO po CEARA

Secretaria do Desenvolvimento Agririo

No grafico ¢ apresentado o niimero total de manifestagdes anuais no periodo
de 2017 a 2020. Em 2020 é observado uma diminuigdo em cerca de 41% com relagdo
ao mesmo perfodo do ano de 2019, fato este resultante do periodo de pandemia, onde
boa parte do ano a Ouvidoria Setorial trabalhou em home office, junto a toda SDA. Foi
um ano atipico, pois a nossa populagéo experimentou pela primeira vez esta situagdo,
demorando o ano quase todo para se adaptar com essa realidade. Como nosso publico
alvo ¢ majoritariamente constituido por pessoas oriundas do interior do Estado, a
situagdo demorou um pouco mais, devido a caréncia do uso informatizado de
tecnologias que pudessem suprir o atendimento de forma remota.

3.1.1- Total de Manifestacdes do Periodo (Mensal)
Grafico 02 - Manifestacdes Mensais (2020)
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m 2020
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Como se pode observar no grafico acima os meses de janeiro e fevereiro de
2020, quando a SDA ainda estava trabalhando normalmente se obteve as maiores
demandas no ano, conseguindo até ser superior a0s mesmos periodos de 2019, porém
com a chegada da pandemia e o trabalho de forma remota (home office), essas
demandas diminuiram substancialmente, principalmente porque as demandas da SDA
geralmente requerem a presenga de um técnico para dirimir as duvidas dos usudrios,
sendo que os mesmos néo estavam autorizados para fazer os trabalhos externos.
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32- Mamfestagoes por Meio de Entrada

Meios 2019 2020 Vanag:ao
 Telefone155 89 48 -4606%
Internet 80 53 -33, 75%
Presencial 08 00 7-100
“Telefone Fixo 01 00 ! 00%
~ E-mail 05 06 +20%
'~ Caixa de Sugestoes 00 00 0%
~ Facebook 02 01 -50%
" Reclame Aqui 00 00 0%
_ Instagram 00 00 0%
Twitter 00 o0 0%
~ Carta 00 ~ 00 _ 0%
Total 185 108 41 62%

Na tabela 01 nota-se a predominéncia da internet e do telefone 155, como os
meios de entrada mais solicitados, nos tempos de pandemia esses meios de
comunicagio sdo os mais adequados, seguros e rapidos de comunicagfo. A variag@do
com relagiio ao ano de 2019, deu-se na mesma proporgéo da diminui¢do de demandas
com relagfio ao ano anterior.

3 3- Mamfestag:oes por TlpO de Mamfestagao

Tipes 2019 2020 Variagio

~ Reclamagio 92 46 = S6%
Solicitagio 75 46 -38,66%
Denéineia 05 09  +80%
Sugestio 12 01 -91,66%

~ Elogio 01 06  +500%
Total 185 108 -41,62%

Os tipos de manifestagio que mais se sobressairam foram reclamacgdo e
solicitagio, se olharmos para a quantidade de manifestagdes os indices sdo
praticamente semelhantes ficando em torno de 40%. Com relagfio ao elogio se obteve
uma variagdo bastante significativa, apesar de ainda serem poucas com relacdo ao
numero total de manifestagGes.
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3.3.1- Mamfesta(;oes por TlpulAssunto

Tlpos B Assuntos Total

Reclamagio *Programa Garantia Safra | 12
*Planos de cargos e carreiras 04
~ *Exposicles e feiras agropecudrias 03

Solicitacdio  *Projeto agente rural 04
*Programa Garantia Safra 03
*Exposi¢des ¢ feiras agropecudrias 03
Denuncia  *Conduta inadequada do 02
servidor/colaborador | 01
*Uso indevido de veiculo oficial - 01

~ *ProjetoSdoJosé N
Sugestio  *Estruturae funcionamento do 6rg orgao 01

/entidade _

Elogio *Elogm ao servidor / colaborador - 04

Com relagdo aos tépicos da reclamagdio, o Programa Garantia Safra ¢ a
principal reivindicagio dos usuérios, pois nosso quadro invernoso € bastante irregular,
causando muitas dividas no nosso publico-alvo. Ja na solicitagdo o Programa Agente
Rural trouxe muitas dvidas, pois a SDA n#o tinha como chamar os agentes, devido ao
isolamento social. J4 no quesito denuncia a conduta inadequada do
servidor/colaborador foi a mais manifestada. Com o elogio a predominincia foi do
elogio ao servidor/ colaborador.

3.3.2 - Manifestacoes por Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total |

Programa * Demora no pagamento do Seguro Safra 15
3 |
Garantia  *Orientacdes e procedimentos sobre o 04
- Safra  GarantiaSafa
Programa *Demora na distribuigio de sementes 06
Hora de *Irregularidades na distribuigéo de sementes 02
Plantar *Critérios para adesfio de sementes 01
Exposicoes e
feiras * Limpeza do Parque de Exposigéo - 06
‘agropecuarias .
Projeto
Agente Rural *CantaesD 04
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Entre os assuntos mais solicitados no Programa Garantia Safra ficou a demora
no pagamento do Seguro Safra, pois o Governo Federal demorou muito para informar
quais municipios seriam contemplados com o seguro © ainda tem a questdo de
documentacdo errada dos participantes do referido programa. No Programa Hora de
Plantar a problematica ficou por conta na demora da entrega de sementes, devido ao
isolamento social ficou invidvel para alguns municipios a entrega no tempo habil. Em
relagio a exposi¢des e feiras agropecuarias o problema principal foi a limpeza do
Parque de Exposicdes César Cals, pois o pessoal da limpeza ficou um bom tempo em
isolamento social.

3.33- Manlfestagoes por Assunto/Sub-Assunto (COVID- 19)

“Tabela 05: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus
Assuntos Assuntos/Sub-Assunto_s Total
CORONAVIRUS ..00. .00

(Covid 19)

A Ouvidoria informa que o coronavirus atrapalhou bastante o andamento da
SDA, pois, muito dos nossos servidores/colaboradores tiveram que permanecer ou
ainda permanecem em casa, trabalhando em home office.

34- Mamfestag:oes por Tipo de Servigos

Tabela 06: Tipo deServicos
Tipos Total
Adesdo ao Programa Garantia Safra 06
Dlstrlbulgao de sementes, , mudas raquetes e _6 6
manivas
Cessdo de bens moveis 02
Construcio de adutoras 02

Os tipos de servigo sio muito variados, pois abrangem toda gama de servigos
prestados pela SDA, e ndo ficou bem especificado na classificagdio das demandas,
deixando uma lacuna sobre os servigos prestados pela secretaria.
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3.5 - Manifestagdes por Programa Or¢amentario

" Tabela 07: Programas Or¢amentarios
Programas Total

Gestio Administrativa do Ceara 43

Desenvolvimento Territo}ial Rural Sil_st_entégf’éi'da'

Agricultura Familiar 28
Desenvolvimento Territorial Rural Sustentavel e 1
- Solidario D
Gestio e Manutencio 06
Gestio e Promoc¢do da Seguranca Alimentar e 05
Nutricional - -
Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitério no
05
Meio Rural 7
Desenvolvimento Integrado e Sustentdvel da Pesca 05
 Artesanal e Aquicultura Familiar L -
Inclusao Economlca e Enfrentamento a Pobreza Rural 03
Habitacdo e Regularizacdo Fundidria 01

No programa orgamentario prevaleceu a gestdo administrativa do Ceard com
problemas oriundos desse momento vivido neste ano. O desenvolvimento territorial
rural e sustentavel da agricultura familiar também merece destaque, pois € o programa
que detém muita demanda do publico alvo da secretaria. O desenvolvimento territorial
rural sustentavel e solidario € outro programa em que a secretaria ¢ muito demandada.
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3.6 - Manifestacdes por Unidades Internas

 Tabela 08: Unidades Inte:

nas AP M."MIE‘I:.-L

Unidades Total
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (ASCIO) 08
Coordenadoria Administrativo — Financeira (COAFI) 34
Coordenadoria de Crédito Rural (COCRED) 20
Coordenadoria de Desenvolvimento da Agncultura Familiar 12
(CODAF)
Coordenadoria de Desenvolvimento Territorial e Combate A 02
Pobreza Rural (CODECE) G
Coordenadoria do Abastecimento de Agua e Esgotamento 05
Sanitario Rural (COAGUA)
Coordenadoria do Desenvolvimento das Cadeias Produtivas 03
da Pecuaria (CODEP) ) o -
Coordenadoria do Desenvolvimento dos Assentamentos e 01
Reassentamentos, Povos e Comunidades Tradicionais
(CODEA)
Coordenadoria do Desenvolvimento Institucional e - 01
Plancjamento (CODIP)
Secretirio Executivo da Pesca (COPEA) 04
Secretario Executivo do Desenvolvimento Agrario 06
Unidade de Gerenciamento de Projetos - Paulo Freire (UGP- 01
PPF) _
Unidade de Gerenciamento de Projetos Sio José 1M1 (UGP- PSJ 09
III) o I
Assessona Jurldlca (Aslur) 02

As manifestagdes por unidades internas passam muito pela Coordenadoria
Administrativo Financeira (COAFI), pois € o coragdo do funcionamento dos programas
da secretaria e ainda coordenam todo o corpo de funcionarios e colaboradores, tendo
também a responsabilidade da gestdo patrimonial. Outra Coordenadoria de suma
importancia ¢ a Coordenadoria de Crédito Rural (COCRED) que desenvolve e
administra véarios programas financeiros. A Coordenadoria de Desenvolvimento da
Agricultura familiar (CODAF) € aquela mais proxima do agricultor, que da o suporte
técnico para o agricultor familiar. Todas as Coordenadoria tem uma importancia
enorme e estiio sempre em consonancia mutua.
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* Municipios 2019 2000

~ Acopiara 0 0
Aracati - 7 00 01
 Barbalha 00 01
Cascavel 00 02
~ Caweaia 0 01
Fortaleza 05 L 03
R "7 W SR ¢ S SN . S—
Iguatu 01 01
. ~ Itapipoea 04 01
Morada Nova 00 -0
.~ Pbaracrn 00 0L
Pires Ferreira _ 00 7 ) 01
_ Quixeramobim 00 03
Quixeré ) | 00 07
~ SantaQuitéria R B 01
Indefinido i 128 7T

Na classificagio por municipios fica muito dificil diagnosticar o municipio
com mais demandas, pois tem no item indefinido como o mais demandado, vale so
ressaltar as véarias demandas do municipio de Quixeré.

4.1 — Resolubilidade das Manifesta¢des

’ DIt
Quantidade de Quantidade de

Situaca :

K - ManifestagSes em 2019 Manifestages em 2020
Manifestacoes Finalizadas no Prazo 185 108
11\)/[an1festag:0es Finalizadas fora do 00 | 00

razo o , B

Manifestacoes Pendentes no prazo (nio 00 ‘ 00
concluidas) SR S _
Manifestagies Pendentes fora prazo 00 00
(néio concluidas) , - B R ,

Total 185 108

Av. Bezerra de Menezes, 1820 - S&o Gerardo — Fortaleza - Ceara
Fone: 85 3101.8000 - www.sda.ce.gov.br



EstaDO po CEARA

Secretaria do Desenvolvimento Agrdrio

A Ouvidoria Setorial da SDA conseguiu finalizar todas as manifestagdes
dentro do prazo, devido ao COVID houve uma diminui¢éo de 41,62% com relagéo ao
ano de 2019, onde a Ouvidoria Setorial trabalhou em home office boa parte do ano.

= = =y

" Tabelall: Indice de Resolubilidade
Indice de Indice de
Situagiio Resolubilidade ~ Resolubilidade
em 2019 (%) em 2020 (%)
Manifesta¢des Finalizadas no Prazo 100,00 100,00
Manifestacoes Finalizadas fora do Prazo 0,00 0,00

O indice de resolubilidade pelo segundo ano consecutivo foi de 100%,
demonstrando que mesmo em home office a Ouvidoria Setorial conseguiu se superar
num ambiente de trabalho totalmente diferente, a Ouvidoria se manteve em
consondncia com todas as Coordenadorias da secretaria que deram um suporte
fundamental nas respostas de Ouvidoria.

4.1.1 — Ac¢des para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria se antecipou ao processo de home office, pois, com agilidade
conseguia se conectar com todas as Coordenadorias e com 0s responsaveis por cada
setor, seja via e-mail ou celular.

4.1.2 — Tempo Médio de Resposta

_ Tabela 12: Tempo Médio deResposta
Tempo Médio de Resposta 2018 15 dias
Tempo Médio de Resposta 2019 10 dias
Tempo Médio de Resposta 2020 04 dias

O tempo médio de resposta diminuiu consideravelmente, no ano de 2018 (15
dias), ja em 2019 (10 dias) e no ano de 2020 caiu para 4 dias. Isso deve-se em muito a
parceria com as Coordenadorias da secretaria, devido a entendimentos e mediagdo entre
Ouvidoria e Coordenadorias.
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4.2 — Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Tabela 13: Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 5,00
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 5,00
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 5,00
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,71
Meédia 492
Indice de Satisfa¢io: 98,55
Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade do ser- 3,79
vigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Quvidoria foi: 5.00
Total de pesquisas respondidas 14
Representagdo da Amostra 12,96%

O indice de satisfagio dos usudrios na pesquisa foi bastante gratificante, pois a
Ouvidoria atingiu 4,92 com um percentual de 98,55%, sendo superior ao ano de 2019.
Mesmo atingindo um indice elevado, a Ouvidoria continuard se esforgando para a
satisfacdo dos nossos usuarios. A amostragem dos usuarios que responderam a pesquisa
foi maior que a do ano de 2019, porém sdo poucos 0s usudrios que respondem a
pesquisa.

5.1 — Motivos das Manifestacoes

A principal manifestagdo apresentada pelos usudrios, foi sobre o Programa
Garantia Safra, pois como a estagdo chuvosa do nosso Estado ¢ bastante irregular e o
programa tem ingeréncia do Governo Federal, a SDA tem que esperar pelos estudos do
Ministério da Agricultura, Outra problematica do Programa Garantia Safra é o repasse
financeiro e o cadastramento dos agricultores no Seguro Safra. Outra demanda
relevante é no Programa Hora de Plantar na distribui¢do das sementes que também
depende do fator climatico.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

A dependéncia do fator climitico faz com que os pontos recorrentes sejam
sempre 0S8 mesmos, pois tem que ter uma analise das chuvas que € realizado pelo
Ministério da Agricultura para saber quais municipios ndo atingiram o indice de 50%
de chuvas. O cadastro dos agricultores é todo informatizado pelo Governo Federal,
fazendo com que as alteragdes cadastrais sejam mais demoradas. Como este ano foi
atipico tivemos problemas no Projeto Agente Rural, os classificados ndo foram
chamados por ndo poderem exercer seu oficio. Outro problema recorrente € com
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relagdo ao Parque de Exposi¢io, problema este que se espera resolver com a venda do
terreno, ja em andamento.

53 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

A principal providéncia adotada por este 6rgdo, foi a criagfo de um chat no
site da instituigdo, pois com o chat o cidaddo estd tirando todas as duvidas,

principalmente com relagédo ao Projeto Séo José IV, no chat o cidaddo pode tirar suas
duvidas com qualquer Coordenadoria.

6 — BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

I - beneficio financeiro: O maior beneficio financeiro para os usuarios da SDA € o
cidaddo ndo precisar se deslocar do interior do Estado para a capital, pois suas
demandas sdo em geral resolvidas via Ouvidoria em tempo habil e satisfatorio.

Il - beneficio ndo-financeiro: Com relagdo aos beneficios ndo — financeiro, tem-se as
informagdes dos programas da secretaria, informagio sobre estudos cientificos, informacdes
cadastrais.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria da SDA participou de vérios eventos tais como:
i Solenidade de posse da Associagéo Brasileira de Ouvidores
Curso Introdutério de Avaliagio de Servigos
Oficina para Construgio de Relatérios de Ouvidoria 2020
Palestra Tratamento de Dentincias no Ambito das Ouvidorias Publicas
Formagdo em Ouvidoria da Rede Ouvir
XVI Encontro Estadual de Controle Interno

Participou da Reunifio de Fomento ao Controle Social de 2020
(LILIILIV,V).

" FPEREEREEE

8 — BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Dentre as boas praticas que a Ouvidoria Setorial realiza, ¢ estd inserida no
chat da secretaria, tirando duvidas dos usudrios ou encaminhando para as
Coordenadorias. A ouvidoria quando possivel entra em contato com o usudrio e explica
por telefone alguma divida do cidaddo ou encaminha para o setor / 6rgdo adequado.
Mesmo na pandemia a Ouvidoria manteve sempre contato com os Coordenadores e
Diregéo.
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9 — CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2020, a Ouvidoria em geral e principalmente as Ouvidorias
Setoriais passaram por muitas dificuldades, pois com o servigo remoto devido a
COVID, teve que se reinventar as pressas. Foi um ano de descobrimento e de inovagéo,
nio foi facil o trabalho remoto (home office), a Ouvidoria estava aprendendo e teve que
se moldar com o que estava acontecendo. Apesar de tudo as Ouvidorias tiveram
progressos, tais como o Decreto n® 33.485/2020, que regulamenta o Sistema Estadual
de Ouvidoria e sua regulamentagio na Instrugfio Normativa n°® 01/2020, a portaria n°
97/2020 sobre Avaliagiio de Desempenho. A maioria das reunides da Rede de Fomento
foram realizadas virtualmente em plataformas. A maior dificuldade foi se comunicar
com as coordenagdes virtualmente, problema este contornado via e-mail ou celular, a
Ouvidoria fez adequagdes e improvisagdes para se manter em consonadncia com o
Sistema Estadual de Ouvidoria.

10 — SUGESTOES DE MELHORIA

A Ouvidoria Setorial da SDA sabe que este ano néo foi possivel uma presenga
fisica da CGE nos 6rgdos, uma medida muito carente dos Ouvidores Setoriais, pois
significaria um suporte contundente para atuagéio dos mesmos junto aos gestores. A
Ouvidoria Geral precisa ser mais mididtica, ou seja, tem que se inserir e se fazer
presente em todas as camadas da populagio, a populagéio tem que saber o papel das
Ouvidorias, todo cidaddo tem que saber que tem um canal confidvel, onde possa tirar
suas duvidas, denunciar, solicitar e elogiar, sabendo que ndo vai sofrer nenhuma
puniciio, persegui¢do ou até mesmo identificacdo, e tendo a certeza que sua
manifesta¢fo vai ser apurada imparcialmentes
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11 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

As Ouvidorias publicas do estado, em sua maioria, tiveram de rever medidas
adotadas para o funcionamento frente aos impactos da pandemia do novo corona virus.
Os desafios se sobrepdem para adequar suas agdes a realidade do trabalho remoto e da
demanda com reflexo em todas as areas da sociedade.

Tiveram que se tornar virtuais por causa da quarentena adotada pelos
municipios ¢ Estado do Ceard, com agdes de isolamento para conter a proliferagdo do
virus. Com a Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Agréario — SDA n@o foi
diferente. A instituicio disponibilizou um atendimento on line(chat) que muito
contribuiu para o andamento dos trabalhos de sua ouvidoria setorial.

A Ouvidoria Geral do Estado do Ceara recomendou as setoriais que buscassem
meios para atender os cidaddos, considerando as limitagdes advindas do estado de
calamidade e isolamento por exemplo, a necessidade de restrigdo ao atendimento e
tratamento presenciais, que se alinham ao dever de adotar medidas que visem a
protegdo, a salde e a seguranca dos cidadaos usuarios.

Diante desse quadro epidemiolégico, a Ouvidoria Setorial da SDA buscou,
amparado no que foi dito acima, fazer mais com menos, manter a qualidade do
atendimento e das respostas nos diferentes canais de acesso disponibilizados aos
usuarios, obter a aderéncia e o engajamento das Unidades Administrativas, mesmo em
home office, da instituigdo envolvidas na resolugéio das demandas e manter a qualidade
de seus relatérios e indicadores capazes de direcionar as tomadas de decisdo.

Mesmo assim, diante desse quadro, a Ouvidoria Setorial da Secretaria do
Desenvolvimento Agrario — SDA, manteve pelo segundo ano consecutivo um Indice de
Resolubilidade de 100%, com tempo médio de resposta ao usuario, de 4 dias. O Indice
de satisfacdo de seu publico usudrio chegou a 98,55%.

Finalizando, temos a dizer que “Aquele que € ouvido em momentos de
dificuldades, tende a manter um relacionamento mais estreito com seu interlocutor em
cenérios pos-crise e, cabe ao Ouvidor e sua equipe fazer com que a Instituigdo como
um todo participe dessa odisseia de internalizagdo de diferentes vozes e produgio de
resultados e respostas.

Fortaleza, XX de Janeiro de 2021
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