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3.3 —Manifesta¢des por Tipo de Manifestacio

Tabela: Tipologia de Manifesta¢des

Tipos 2020 2021 Varia¢io%
Reclamacio 46 60 +30.43%
Solicitacdo 46 50 +8,69%
Dentuncia 09 10 +11,11%
Sugestio 01 03 +200%
Elogio 06 04 -33,33%

Nota-se que as reclamagdes aumentaram, pois, o ano de 2021 a SDA teve o
incremento do Programa S&do José IV gerando muitas duvidas nos
agricultores familiares. Outra demanda com bastante reclamagéo foi a
realizagdo do concurso para Agente Rural, principalmente com referéncia
ao edital do concurso. Os demais tipos de manifestagdo foram irrelevantes
pela quantidade de manifestacdes.

3.3.1 —Manifestag¢des por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total

Reclamagio -Consulta de bens 12

-Agricultura familiar 08

-Programa Garantia Safra 08

Solicitacdo -Agricultura familiar 08

-Abastecimento de agua 07

-Garantia safra 07

Denuncia -Abastecimento de agua 03

-Agricultura familiar 02

-Coronavirus 02

Sugestio -Abastecimento de dgua 01

Acordo de cooperagéo 01

Programa hora de plantar 01

Elogio -Elogio ao servigo 02
prestado pelo 6rgdo

-Projeto S&o José 02
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3.3.3 — Manifestaces por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total
Agbes de combate 01
a0 coronavirus

CORONAVIRUS Loscumprimento b
(Covid 19)

As demandas com relagdo ao coronavirus vieram de cidaddos que
reclamavam que as medidas nfo estavam sendo cumpridas dentro dos
dominios da secretaria, alegando que funciondrios ndo estavam usando
maéscara, assunto bastante enfatizado pela diretoria superior, que exigiu que
todos colaboradores cumprissem as medidas estabelecidas.

3.4 — Manifestacdes por Tipo de Servicos

Nizo houve atualizagdo da Carta de Servigo até a conclus@o desse relatorio.

3.5 — Manifesta¢des por Programa Or¢amentdrio

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total

ABASTECIMENTO DE AGUA E 16
ESGOTAMENTO SANITARIO NO
MEIO RURAL

DESENVOLVIMENTO ’ 02
INTEGRADO E SUSTENTAVEL
DA PESCA ARTESANAL E

AQUICULTURA FAMILIAR
DESENVOLVIMENTO 60
TERRITORIAL RURAL
SUSTENTAVEL DA
AGROPECUARIA FAMILIAR
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ENCARGOS GERAIS DO 03
ESTADO

GESTAO ADMINISTRATIVA DO 45
CEARA

HABITACAO E REGULARIZACAO 01
FUNDIARIA RURAL

No programa orgamentdrio o Desenvolvimento Territorial Rural e
Sustentével foi responsavel pela maioria das demandas, pois a SDA
trabalha diretamente com o agricultor familiar dentro dos seus programas.
A Gestio Administrativa teve grande solicitagdo no geral por causa do
tamanho e da atuagdo da SDA em todo Estado do Ceard. O Programa de
Abastecimento de Agua se deve as irregularidades das chuvas no nosso
Ceard, com solicitacdes para cisternas e adutoras.

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
ASCIO( Assessoria de Controle Interno e 06
Ouvidoria)
ASJUR ( Assessoria Juridica) 01

COAFI ( Coordenadoria Administrativo 36
Financeira )

COTIN ( Coordenadoria da Tecnologia da 01
Informacio)

COCRED ( Coordenadoria de Crédito 19
Rural )

CODAF ( Coordenadoria de 06
Desenvolvimento da Agricultura Familiar

)

COPEA ( Coordenadoria de 02
Desenvolvimento da Pesca e Aquicultura
Familiar )

CODECE( Coordenadoria de 02
Desenvolvimento Territorial e Combate a
Pobreza Rural

COAGUA(Coordenadoria do 10
Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitario)
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CODEP( Coordenadoria do 14
Desenvolvimento das Cadeias Produtivas

da Pecuaria)

CODEA( Coordenadoria do O1
Desenvolvimento dos Assentamentos ¢
reassentamentos, Povos e Comunidades

Tradicionais)

SEC (Secretario do Desenvolvimento 08
Agrario)

PPF ( Projeto Paulo Freire) 04

UGP-SAO JOSE IV ( Unidade de 17
Gerenciamento Sdo José IV

Nas Unidades Internas a grande participagao da COAFI se refere por ser a
mais abrangente da secretaria, pois, todo recurso financeiro, todos os
colaboradores e todo patriménio da secretaria estdo contidos nela. A
COCRED tem participagdo elevada devido o controle da Declaragdo de
Aptidéo ao Pronaf (DAP) e do Programa Garantia safra. O Projeto Sao José
IV foi bastante solicitado, principalmente devido o langamento do Projeto
S50 José IV bastante esperado pelo agricultor familiar.

3.7 — Manifestaces por Municipios

Tabela: Municipios

Municipios 2020 2021
Acopiara 01 01
Aiuaba 00 02
Aquiraz 00 01
Aracati 01 02
Barbalha 01 01
Barreira 00 01
Canindé 00 01
Cascavel 02 01
Caucaia 01 01
Crateus 00 01
Crato 00 01
Fortaleza 03 11
Horizonte 00 01
Ibiapina 04 00
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Ibicuitinga 00 01

Iguatu 01 01
Ipueiras 00 01
Ttaicaba 00 01
Itapipoca 01 02
Jaguaribe 00 04
Mauriti 00 02
Morada Nova 01 14
Nova Russas 00 04
Pacatuba 00 01
Paracuru 01 00
Pindoretama 00 09
Pires Ferreira 01 00
Quixeramobim 03 01
Quixeré 07 00
Russas 00 01
Santa Quitéria 01 00
Sao Gongalo 00 01
Séo Paulo 00 01
Taua 00 03
Uruburetama 00 02
indefinido 77 53

Os indefinidos sdo maioria chegando perto da metade das manifestagdes,
tornando mais dificil uma mensurag@o mais qualificada dos municipios. O
municipio de Morada Nova foi o segundo com mais demanda devido a
atuagdo de um lider comunitdrio da regifio, apés vem Fortaleza e

Pindoretama. Nota-se nitidamente que todas as regides tiveram demandas
no Estado do Ceara.

4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifesta¢des
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagiio

Situa¢ao Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes em 2020 Manifestagdes em 2021

Manifestacoes 108 127
Finalizadas no Prazo

Manifestagdes 00 00
Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacdes Pendentes 00 00
no prazo (ndo

concluidas)

Manifestacdes Pendentes 00 00
fora prazo (nio

concluidas)

Total 108 127

O indice de resolubilidade se manteve em 100%, devido o empenho da
Ouvidoria em responder o cidaddo dentro do prazo estabelecido. Essa
Ouvidoria se empenha ao méximo para que 0 usudrio seja atendido de
forma répida e satisfatoria.

Tabela: Indice de Resolubilidade

Situagdo Indice de indice de
Resolubilidade em  Resolubilidade em
2020 2021
Manifestacoes 100,00% 100,00%

Finalizadas no Prazo

Manifestacdes 0,00 0.00
Finalizadas fora do
Prazo
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A Ouvidoria tem todo um procedimento com as manifestagdes, verificamos
o site da Ouvidoria diariamente vérias vezes por dia e assim que se verifica
a chegada de uma demanda, logo a demanda € classificada e encaminhada
para as unidades internas, o Ouvidor também liga para o responsavel e
informa o prazo e teor da demanda.

4.1.1 - A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de 04 dias
Resposta 2020
Tempo Médio de 03 dias
Resposta 2020

O tempo médio de resposta foi menor que o do ano de 2020, a Ouvidoria
conseguiu diminuir em um dia e ficamos com um tempo de trés dias. A
Ouvidoria acha que o tempo de trés dias fica bastante satisfatério, mas ird
se esfor¢ar para manter ou diminuir ainda mais esse tempo.

4.2 Satisfacio dos Usuarios da Ouvidoria

4.2.1 Indice Geral de Satisfagio (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacio

A. De modo geral qual sua satisfagéo com o Servico de Ouvidoria 339
neste atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 3,89
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifesta¢éo 4,22
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,39
Meédia 332
Indice de Satisfacdo: 74,4%
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O indice de satisfacdio ficou neste ano abaixo do esperado e do desejado, a
Ouvidoria ficou com um indice de 74,4%, portanto bem abaixo do ano de
2020 que foi de 98,55%. Vale ressaltar a irritagio com o Parque de
Exposigdo aonde a Ouvidoria ndo pode ser responsabilizada e os usuarios
deram notas muito baixas, mas ao verificarmos os comentarios a Ouvidoria
recebeu muitos elogios. Espero que na pesquisa de avaliagdo se consiga
fazer com que o usudrio responda ndo de acordo com o que quer ouvir, e
sim com o atendimento prestado pela Ouvidoria. Porém havera muito mais
empenho por parte desta Ouvidoria para que se possa obter 0s indices
anteriores que foram bastante satisfatorios.

4.2.2 - A¢bes para melhoria do indice de satisfa¢do

A Ouvidoria se compromete em se empenhar ao méximo nas respostas dos
usudrios, vale ressaltar que no ano de 2020 nosso indice foi de 98,55 %,
acha-se que o problema foi pontual com relagdo ao usuario que néo ficou
satisfeito com a resposta e culpou a Ouvidoria. Neste ano de 2022, as
providéncias seréo mais contundentes, pois, se tentard explicar ,se possivel
até por mais vias ao cidadéo.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 18
Total de manifestagdes finalizadas 127
Representagdo da Amostra 14,17%

O indice de amostragem sempre foi muito baixo, ficando muito dificil se
mensurar a real satisfagdo dos usudrios, acredito que se possa encontrar
uma solugfo mais atraente para que o usuério se interesse em responder os
questionarios.

4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestago, vocé achava que a qualidade 4,00
do servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,53

Esse indice reflete muito a pesquisa de satisfagdo, pois, quem néo se sentiu
agraciado avalia muito ruim também. A CGE tem que encontrar uma
formula mais atraente para refletir a realidade da situagdo.
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5.1 - Motivos das ManifestacGes

As principais manifestagdes ocorridas no ano de 2021foram: Concurso
publico para a Ematerce, onde os concursados ficaram sem saber quando
iriam ser chamados e a quantidade de classificados que iriam ser chamados,
problema esse sO resolvido no comego de 2022 com a lista dos aprovados.
Outra demanda de grande expectativa dos usuérios foi com relagdo ao
concurso de agente rural, houve problemas no edital gerando duvidas nos
inscritos, mas que também foi resolvido. Um problema recorrente sempre
acontece é com relagio ao Seguro Safra, pois a SDA, depende da posicdo
do Ministério de Agricultura do Governo Federal, onde cria uma duvida
enorme nos agricultores familiares.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Sobre os pontos recorrentes, 0 CONCUISO publico foi resolvido, quando se
chamou no comego de 2022 os aprovados. Com relagdo ao concurso de
Agente Rurais a secretaria ja chamou 0s aprovados que necessita em seus
quadros. J4 com o Seguro Safra a SDA ainda depende de uma analise do
Governo Federal.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestaces apresentadas

A SDA com relagdo ao Programa do Leite doou vérios veiculos para o
transporte do leite, tentando dessa forma acabar com a reclamagéo no
transporte. O Programa do Alimento também recebeu veiculos adequado
para seu transporte € armazenamento, dando mais seguranga ao produtor
para escoar sua produgdo. O controle de veiculos estd mais rigoroso, os
motoristas estio recebendo orientagdo sobre a forma de condugdo dos
veiculos. Na distribuigdo de cisternas de placas a COAGUA est4 adotando
critérios mais rigorosos para beneficiar o agricultor familiar. O Projeto S&o
José TV renovou com um modelo informatizado para adesdo do agricultor
familiar, evitando que os mesmos tivessem que se dirigir aos 6rgdos para
entrega de documentos. Com relagio ao Garantia Safra ainda depende do
parecer do Governo Federal, por ser um Programa Federal todos os dados
sdo alojados em Brasilia, mas a COCRED j4 estd conseguindo acesso mais
precisos, até mesmo que se depende muito da situagdo das chuvas.
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6— BENEFICEOS ALCE?]CADOS PELA OH 5 ";ORIA

Conceitos de Beneficios:

I — Beneficio financeiro — A Ouvidoria da SDA na medida do possivel
resolve ou encaminha o agricultor familiar dando orientagdo sobre suas
demandas, documentos ou acessos aos programas Sem precisar se deslocar
para a capital, para as secretarias de agricultura municipais e Ematerce de
seus municipios, desonerando gastos com locomogéo.

I — Beneficio nio-financeiro — Com a participagdo no chat da SDA, a
Ouvidoria tem uma grande inser¢do nas demandas oriundas dos
agricultores familiares, resolvendo ou esclarecendo dividas frequentes
usando apenas os celulares ou computadores, evitando ~ gastos
desnecessarios.

As atividades da rede de Ouvidorias em que a Ouvidoria Setorial da SDA:

o X Encontro Estadual de Ouvidorias

o Padronizagio dos Servigos Publicos

e Oficina de Qualidade de Resposta em Ouvidoria
e Curso de Atendimento de Ouvidoria 2021

e Oficina para Construgo de Relatorios 2021

e Curso Basico de Tratamento de Dentincias

e Participagdo da Reunido de Fomento ao Controle Interno Social de
2021 (LILILIV,V,VI).
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8 - BOAS PRATICAS HE OUVIDORIA

O ano de 2021, foi muito inconstante com relagéo a realizagdo de algum
tipo de boas préticas na secretaria. Ndo houve boas praticas de Ouvidoria

9 - CONS S

No ano de 2021essa Ouvidoria Setorial ndo teve nenhum problema com as
Unidades Internas, devido a politica de aproximag3o desenvolvida e a
conscientizagdo junto aos coordenadores e diregdo geral dos prazos
previstos na lei. Nesse ano a Ouvidoria néo atingiu o indice de satisfagfo,
causado por problemas pontuais, onde alguns usudrios culparam a
Ouvidoria por ndo obterem o resultado esperado , infelizmente a Ouvidoria
fez o que estava ao seu alcance ,em contra partida a Ouvidoria obteve
comentarios muito satisfatorios .Esse ano foi bastante tumultuado, pois
esta secretaria realizou o concurso da Ematerce, concurso de Agente Rural ,
a implantagdo do Projeto S&o José IV e o Projeto Sdo José Jovem .A
expectativa do  Garantia safra gerou muitas dividas pela demora do
Governo Federal em garantir os municipios beneficiados .J4 o Programa
Hora de Plantar com a entrega das sementes foi mais tranquilo com a
entrega programada das sementes mais cedo.

10 - SUGESTOES DE ME A

A principal melhoria que essa Ouvidoria precisa, seria uma férmula de
encaixar as demandas do chat em demandas de Ouvidoria, pois foram no
total 3966 atendimentos da SDA, dessas 632 sfo de Ouvidoria. Outra

realidade.
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11- PRONUN??;ANIENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria da Secretaria do Desenvolvimento Agrario — SDA, é uma
unidade de controle interno através da participagdo e controle social,
responsavel pelo tratamento e direcionamento para resposta as
reclamagdes, solicitagdes, denuncias, sugestdes, elogios a gestédo da
Instituicdo, norteado pela Lei nacional 13.460/2017, decreto 33.485/2020,
instrugao normativa n® 01/2020 e portaria n ©97/2020.

Ela mantém dialogo com as Unidades Administrativas e Técnicas, seja por
meio de monitoramento mensal das manifestagdes encaminhadas, seja
motivada pela qualificagdo nos fluxos de comunicagdo com seus
Coordenadores.

As manifestagbes no ano de 2021 alcangaram 0s 127 registros. Foi
superior ao ano de 2020 em 17,59%. Em relagdo aos anos anteriores os
nimeros de demandas estdo bem abaixo dos j& registrados. Justifica-se
principalmente pela pandemia (COVID 19). Um outro aspecto que gerou os
indices atuais, foi o incremento do “Chat’, propiciando ao pulblico usuario
rapidez para suas respostas.

Com relaggo ao indice de Resolubilidade, este manteve-se novamente em
100% se comparado ao ano anterior. Todos que participam de uma
maneira ou de outra da Ouvidoria Setorial da SDA, tém se empenhado
bastante para que os usuarios se sintam satisfeitos.

Mesmo com a Pandemia ainda presente no ano de 2021 no Ceara como
em todo o Brasil, o indice de Satisfagdo dos cidadéos, publico alvo, da
Secretaria do Desenvolvimento Agrario, se manteve em um patamar de
74,4%.

E importante sempre salientar que os usuarios podem realizar avaliagdo
voluntaria dos servicos prestados pela Ouvidoria da SDA. Os quesitos
atendimento, reclamagéo, solicitag&o, denlncia, sugestdo, tempo de
resposta e satisfagéo quanto ao desfecho s&o passiveis de elogios e / ou
criticas.

O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria Setorial da SDA consolida as
informagdes referentes as manifestagées recebidas e, com base nelas,
aponta vulnerabilidades e oportunidades de melhorias na prestacdo de
servicos publicos. A Ouvidoria tem continuamente aprimorado seus
processos com vistas ao cumprimento de sua missao institucional de servir
como canal de comunicagao entre o cidadéo e a Instituigéo, e com o objeto
de tratar de maneira articulada com as demais Unidades Administrativas,
para o adequado atendimento das demandas acerca dos servigos
prestados.

18




image19.jpeg
Voltada para atender e responder as necessidades de seu publico alvo,
através da Ouvidoria Setorial, de forma continua e sistematizadora, a SDA
e suas Coordenadorias enfrenta, diariamente, o grande desafio de qualificar
a comunicacdo entre usuarios dos servicos oferecidos, de forma
configurada, enquanto carater estratégico de influéncia para as acbes de
produgdo de cuidado, incluindo: processos de decisdo, processos
produtivos, as dinamicas de mudanga e implementagao de novas
estratégias.

Consideramos, a Ouvidoria Setorial da Secretaria do Desenvolvimento
Agrério  importante instrumento de gestdo que contribui para ©0
aperfeicoamento  da qualidade e da eficacia das agbes € Servigos
prestados. Por ser um efetivo canal de participacdo/representagdo 0
Ouvidor oportuniza uma aproximagao sensivel e qualificada entre gestor —
servigos — usuarios. Ao compartilhar elogios, contribui para ampliar o nivel
de satisfagdo, motivagéo e comprometimento dos servidores, produzindo
melhores resultados e, ao compartilhar as criticas negativas, oportuniza
elou agiliza processos de melhorias. A opinido dada pelo usuario do
sistema expbe ndo sb a sua propria opinido, mas sim a de toda a
comunidade em que esta inserido.

Fortaleza, 02 de fevereiro de 2022
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RELATORIO DE
GESTAO DE

OUVIDORIA
ANO 2021

Periodo: 01/01/2021 a 31/12/2021
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EXPEDIENTE

Dire¢do Superior: Ana Teresa Barbosa de Carvalho
Ouvidor: Giovanni Santos Dumont Uchoa
Equipe Ouvidoria: Sénia Maria Leandro da Silva
Francisco das Chagas de Vasconcelos de Aratjo

O presente relatério tem por objetivo apresentar as principais demandas da
SDA, esclarecendo as dividas dos cidaddos de todo Estado do Cear,
norteado pela Lei nacional 13.460/2017, decreto 33.485/2020, instrugéo
normativa n® 01/2020 e portaria n ° 97/2020.0 ano de 2021continuou
atipico, com trabalho em home office e alguns trabalhos in loco na politica
dos programas executados pela secretaria.

Neste mesmo periodo, o Governo do Estado, através da SDA elaborou
concurso para Agente Rural, onde todo processo foi realizado de maneira
informatizada. Mesmo assim surgiram problemas, mas que todos foram
resolvidos.

Outro fato que causou um incremento de demandas para esta Ouvidoria foi
a realizaco do concurso da Ematerce, pois causou muita inseguranga nos
aprovados tendo em vista a demora para serem chamados, o problema s6
foi resolvido no comego do ano de 2022 quando houve, por parte do
Governo, o chamado dos aprovados.

Outra grande demanda que ocorre ano apés ano ¢ com relagdo ao Programa
Garantia Safra, pois os agricultores familiares ficam numa expectativa
enorme, se irdo receber o Seguro Safra, porém essa problemaética ndo
depende da SDA, e sim do Governo Federal que analisa a situagéo de cada
municipio.

A Ouvidoria estd tentando resolver a situacdo do CHAT, pois suas
demandas ndo podem ser computadas no  sistema  do

CEARATRANSPARENTE. Somente no ano de 2021 ocorreram 3.966
atendimentos e destes, 632 relacionados a Ouvidoria.
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O Projeto Sdo José Jovem causou muita procura e duvidas de como o
agricultor rural jovem deveria proceder para sua adesdo. Pelo fato de ser
também totalmente informatizado. Demorou o engajamento dos jovens
quanto ao entendimento de todo o processo e se habilitarem no referido.

J4 o langamento do Projeto Sdo José IV gerou expectativa positiva em todo
Estado do Ceard, com grande adesdo ao Programa. O agricultor familiar
buscou se informar e aderir ao referido programa. Mesmo sendo totalmente
informatizado o programa fluiu com mais tranquilidade devido o tempo ter
sido mais prolongado. O Agricultor Familiar estava bastante ansioso para
ser comtemplado no Programa S&o José IV.

O programa Hora de Plantar de 2021/2022 ficou melhor planejado com
relagdo a entrega das sementes para os agricultores familiares no tempo
correto para o plantio.

O Programa do Leite e do Alimento, que gerava muita reclamagdo dos
beneficiados, por causa do transporte de forma precaria, com a entrega dos
caminhdes por parte da SDA, gerou satisfagdo por parte dos agricultores
familiares e dos cidaddos que se beneficiam do referido programa.

A Ouvidoria recebeu bastante pedidos para as construgdes de cisternas e
adutoras. A falta de recursos para dar continuidade ao programa problema
tem gerado grandes expectativas no que concerne ao seu inicio.

Legislagdo e Criagdo do Orggo | Politica/Missdo Institucional
Legislago Sistema de Ouvidoria e Correlatos
Lei Nacional 13.460/2017 Decreto 33.485/2020
Instrugdo Normativa n® 01/2020
Portaria n® 97/2020

ORIENTACOES RECEBIDAS

As recomendagdes e orientagdes foram prontamente atendidas por esta
Ouvidoria setorial, foi elaborado o fluxo procedimental para garantia o
cadastro das manifestagdes de Ouvidoria na plataforma Ceard
Transparente, foi elaborado também o fluxo de procedimento para
encaminhamento de manifestagdes de Ouvidorias e instituigdes integrantes
da Rede Ouvir Ceard. A Ouvidoria criou o fluxo para tratamento ¢
apuragio de denuncias no dmbito da Ouvidoria Setorial. A Ouvidoria
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Setorial da SDA esté enviando quase que diariamente para a Central 155
informac@es atualizadas das agdes, projetos e programas desta secretaria
via WhatsApp. Além do relatério anual a Ouvidoria estd elaborando
relatérios quadrimestrais e sendo publicado no site da mesma, comegou em
maio de 2021.A carta de servigo também foi atualizada.

NUMEROS (PERFIL DAS MANIFE!

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

Grifico de Manifestacies por Ano - 2017 a 2021
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O ano de 2021foi superior em demandas com relagéo ao ano de 2020
em 17,59%, continuamos com demandas atipicas, pois com essa pandemia
tudo ainda est4 muito incerto. No caso da SDA, com o incremento do chat,
ficou muito mais facil para o cidaddo interagir via chat, além de ser mais
comodo & mais rapido. O chat estd propiciando ao nosso publico uma
maneira mais 4gil de tirar suas dividas e interagir com suas demandas sem
se locomoverem ou precisarem esperar por um tempo mais prolongado.

Grafico de Manifestacdes Mensais (2021)
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As variagdes mensais com relagdo ao ano anterior ficaram concentradas
basicamente em dois meses (janeiro, mar¢o), devido ao periodo de inicio de
programas ou inscrigdo de concurso .no decorrer do ano se mantiveram
niveladas.

3.2 — Manifestac¢ges por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2020 2021 Variagio
Telefone 155 48 62 +29,16%
Internet 53 57 +7,54%
Presencial 00 00 0,00%
CearaApp 00 00 0,00%
Telefone Fixo 00 00 0,00%
E-mail 06 07 +16,66%
Caixa de Sugestoes 00 00 0.00%
Facebook 01 00 -100,00%
Reclame Aqui 00 00 0,00%
Instagram 00 01 +100,00%
Twitter 00 00 0.00%
Carta 00 00 0,00%
Total 108 127 +17,59%

Basicamente as demandas do ano anterior ficaram do mesmo jeito do ano
de 2021 permanecendo o telefone 155, internet e em menor escala o e-mail
como as principais entradas dos usudrios. Nesse periodo que o povo ainda
tem muito receio do contato pessoal, esses meios caem sob medida para
solucionarem suas demandas.
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No referente ao topico das reclamagdes a consulta de bens foi bastante
relevante, com relagio ao item da agricultura familiar as reclamagdes
ficaram por conta da implantagdio dos programas e com relagdo ao Garantia
Safra o agricultor fica sempre na expectativa do seu municipio ser incluido
e o agricultor receber o Seguro Safra.Com relagdo as solicitagdes
predomina as solicitagdes de DAP, pedido de cisternas de placas e a
inclusdo no Garantia Safra. As dentincias ficaram sobre os pedidos de
cisternas, sementes e teve também as denincias com relagdo aos
procedimentos adotados pela secretaria para conter o coronavirus.

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
-Programa do Leite 11
Agricultura -Programa do Alimento 06
familiar
-Veiculos 08
Consulta de bens -Posse de terras 05

-Irregularidades no pagamento 06

Progra‘ma -Orientagdes 06
gavantiagatea -Demora no pagamento 05
Abastecimento de -Cisternas de placa 06
Agua --Adutoras 06

-Regulamentagéo 06
Projeto Sdo José  -Concurso 05

-Programas 03

Com relago aos sub-assuntos os mais relevantes ficaram por conta de
irregularidades na distribuigdo do Programa do Leite, principalmente na
sua distribuigdo ou por néo chegar no consumidor que precisa ou pelo seu
transporte inadequado. Outra demanda bastante solicitada foi com relagéo a
dentincias de veiculos oficiais por condugdo ou utilizagdo indevida .Com
relagio ao Programa Garantia Safra os agricultores familiares reclamaram
na demora de saber se seu municipio foi contemplado, também reclamaram
muito por ndo ter recebido o boleto para pagamento. A polémica da
cisterna de placa é sobre solicitagdes ndo atendidas pelo agricultor familia.




