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1-INTRODUCAO

O presente Relatério, o qual contém as agoes desenvolvidas no periodo de janeiro a
dezembro de 2021, foi subsidiado, também, com dados e informacdes obtidas no Sistema
Ceard Transparente, retiradas no dia 19 de janeiro de 2022,

O ano de 2021, mais uma vez, foi considerado atipico, em funcdo da continuidade
da ocorréncia da pandemia do corona virus e das transformagdes advindas do mesmo, o qual
provocou ndo somente mudangas estruturais, mas sociais, economicas e até
comportamentais, afetando sobremaneira a participacdo do cidaddo, e seu relatdrio,
portanto, apresenta um cendrio geral, contemplando uma andlise especifica, das
manifestagGes recebidas por esta Ouvidoria, provenientes majoritariamente dos cidaddos
cearenses. As manifestacOes sdo vistas sob diferentes aspectos, destacando seus tipos e
assuntos, seu qualitativo e quantitativo, sua resolutividade, o tempo médio de resposta e a
satisfacdo dos usudrios. Assim sendo, o relatério trata, pois, de pontos relevantes da
Ouvidoria, na perspectiva de registrar e avaliar sua evolugdo, uma vez que, anualmente, é
realizado um estudo comparativo dos indices do ano imediatamente anterior e em condigdes
especiais, quando a situacdo exige, procede-se ao estudo de periodos mais extensos com
forte tendéncia as séries histdricas.

A Funceme, instituicdo a qual estd vinculada esta Ouvidoria, foi criada em 18 de
setembro de 1972, pela Lei N° 9.618 (DOE 26/09/72) com o nome de Fundagdo Cearense de
Meteorologia e Chuvas Artificiais. Em 15 de dezembro de 1987, através da Lei N° 11.380
(DOE 17/12/87), teve seu nome modificado, o qual permanece até o momento, para
Fundacdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos - Funceme, passando a ser
vinculada a Secretaria de Recursos Hidricos do Estado do Ceara.

Atualmente, a Funceme tem como missdo realizar monitoramento, estudos,
pesquisas e inovacdes tecnolégicas em meteorologia, recursos hidricos e meio ambiente que
contribuem para o desenvolvimento sustentdvel do estado do Ceard. Sua visdo é influenciar
a tomada de decisdo nos setores de recursos hidricos, agricultura, meio ambiente e energias
renovaveis, objetivando uma melhor convivéncia com as vulnerabilidades ambientais e
climaticas do Ceard. Seus valores estdo pautados por uma postura inovadora e proativa,

visdo interdisciplinar, abertura a novos conhecimentos e parcerias, compromisso com a



qualidade, responsabilidade socioambiental, competéncia e comprometimento profissi
ética e transparéncia, valorizacdo dos recursos humanos e integragao.

No que se refere a Ouvidoria no Estado do Ceard, sua funcdo foi estabelecida
tempos atrds, tendo sido vinculada oficialmente a Secretaria da Controladoria e Ouvidoria
Geral através do Decreto N° 28.624 de 08/02/2007 e regulamentada pelo Decreto N° 28.832
de 08/08/2007. Em conformidade com as demais Ouvidorias do Estado, com as quais
integra a Rede Estadual de Ouvidorias, regulamentadas pelo Decreto Estadual N°
33.485/2020 a Ouvidoria da Funceme, segue as regulamentacdes do Decreto Estadual N°
30.474 de 29/03/2011, do Decreto Estadual N°® 30.938 de 10/07/2012, da Lei Nacional N°
13.460/2017 (Lei Ordindria) de 26/06/2017, bem como, do Decreto Estadual N° 33.485 de 21/02/2020,
e ainda, por orientacdes da CGE (Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara), assegurando
aos cidaddos a garantia dos seus direitos oferecendo-os servicos de qualidade inerentes as
competéncias da Instituicdo, possibilitando-os ainda, contribuirem com a avaliagdo dos servigos
prestados.

Coerente com a sua finalidade, a Ouvidoria atua como um elemento importante na
mediacdo entre o cidaddo e a Instituicdo, aprimorando as relagdes e o processo de prestagdo
de servigos publicos através das respostas as manifestacOes elaboradas por seu corpo
técnico, composto por especialistas e estudiosos das dreas de abrangéncia da Funceme,
anteriormente mencionadas, bem como seu corpo administrativo.

A Ouvidoria tem atuado de forma clara, eficiente e em tempo habil, atendendo aos
diversos setores e pessoas que se utilizam ou se interessam pelos diferentes produtos e
servicos gerados pela Funceme, constituindo assim, desde a sua criacdo, em um canal
permanente de comunicagdo com a sociedade.

Os canais de participagdo que sdo dispostos para serem utilizados pela sociedade
em geral sdo formados de recursos telefénicos, oficios, atendimentos presenciais, e-mails e
redes sociais. Um canal bastante significativo que é mais utilizado por ser mais moderno e
acessivel estd na Plataforma “Ceard Transparente” https://cearatransparente.ce.gov.br/, site
este desenvolvido para o cidaddo realizar e acompanhar a sua manifestagdo, assim como,
verificar o retorno e o grau de resolutibilidade que é dada pela Institui¢do do Governo do
Estado do Ceard, responsavel pela conducéo do processo e consequente solugdo da demanda

apresentada.



2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES N
RECEBIDAS

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2020, sempre voltado para o firme propdsito do
aperfeicoamento das politicas e servigos publicos prestados, com base na contribuigdo oferecida pelo
cidaddo cearense, estabeleceu algumas Orientagdes/Recomendacdes destinadas a todos os drgdos e
entidades. Ha de se ressaltar que foram consideradas dois tipos de orientagGes: Orientacdes e
Recomendagdes do Relatorio de Gestdo de Ouvidoria do Ano Anterior e Orientagcdes e
Recomendacdes do Relatdrio relativo a 2021. Atendendo a estas recomendagdes temos a apresentar as
acdes passiveis de serem adotadas:

- Orienta¢des e recomendacdo do Relatério de Gestdo de Ouvidoria para o corrente ano:

Referente a Orientacdo 01- “Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacdes de ouvidoria na plataforma Ceard Transparente, independente do canal utilizado pelo
cidaddo.”ddo(e-mail da ouvidoria setorial,telefone fixo,presencial,correspondéncia e outro), em
conformidade com o 1° do Art.22 do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

Providéncia: A Ouvidoria setorial da Funceme entra no Sistema Ceard Transparente em Acessar 0
Perfil. Verifica a mensagem para qual o setor interno deve ser encaminhado, direcionando entdo para o
setor competente com a data de resposta. Esta data é colocada internamente por volta de mais ou
menos uns 4 dias, podendo ser prorrogada até a data oficial encaminhada pela CGE. Caso ndo seja
cumprida a data determinada pela CGE, dirigimo-nos aos gestores, solicitando prorrogacdo. Fazendo
todos esses tramites ficamos monitorando e cobrando ao setor interno que foi encaminhado, até termos
uma resposta final para enviar ao cidaddo, uma vez que somos da setorial que respondemos
diretamente ao cidaddo.

Referente a Orientagdo 02 — “Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagdes de
ouvidoria aos drgdos e instituicdes integrantes da Rede Quvir Ceard (Protocolo de Intengbes
01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que ndo
competem ao Poder Executivo Estadual.”

Providéncia: Quando a manifestagdo chega ao Ceard Transparente, verifica-se se pertence a
Instituicdo. Caso seja de outro 6rgdo serd encaminhada para o Orgdo competente. Sendo essa
manifestacdo direcionada a Funceme acompanhamos no setor interno e sempre procuramos responder

no prazo. Caso seja de outros municipios que esteja na Rede Ouvir ou de outros estados, diante das



dividas repassamos para a CGE e seremos orientados como fazer o procedimento. E quan
necessario orientamos ao cidaddo procurar o 6rgdao competente.

Referente a Orientacdo 03 - “Criagdo de procedimento/fluxo para o tratamento e apuragdo das
dentincias no dmbito da ouvidoria setorial, em articula¢do e divulgagdo junto ds dreas internas e
Diregdo Superior do drgdo/entidade contemplando o acolhimento, apuragdo preliminar.”
Providéncia: A Funceme jd vem trabalhando no sentido de proceder a apuracdo das dentncias de
forma mais humana e acolhedora possivel, para tanto ja havia criado rotina de apuracao junto aos seus
departamentos para eximir de expor o funciondrio a qualquer constrangimento, e apenas quando foge a
sua competéncia interna é entdo enviada-para outras instdncias, mantendo sempre o sigilo de todas as
manifestacoes de ouvidoria.

Relativo a Orientacdo 04 —“Enviar de forma continua e tempestiva a Central de Atendimento 155,
informagdes acerca de atualizagdo de agbes, programas, projetos e servigos ptiblicos no dmbito dos
drgdos e entidades do Poder Executivo”.

Providéncia: Atendendo, o que requer o acima especificado no Relatério, foi enviado e-mail a Central
155 informando dos servigos existentes na Carta de Servicos da Funceme e, sempre que se procede a
alguma alteracdo, é enviado e-mail a Central 155 informando dos novos servicos, Em 2021 foram
contemplados os que haviam sido aportados no inicio de 2021, ressaltando-se que no decorrer do
corrente ano eles forem alterados, e tdo logo repassados para a Central 155.

Atenta ao cumprimento de sua missdo institucional, a Funceme vem implementando programas e
projetos nas dreas de meteorologia e recursos hidricos e ambientais, estando, no entanto, os estudos e
projetos desenvolvidos, direcionados para qualificar, aprimorar e aprofundar os conhecimentos sobre
0s servicos disponiveis, enumerados acima, de forma a oferecer informacdes relevantes para o
desenvolvimento de politicas puiblicas que assegurem o desenvolvimento sustentdvel do Estado do
Ceara.

No que se refere a Orientacdo 08 - “Realizar reunides com os estagidrios dos programas Primeiro
Passo e Jovem Aprendiz sobre a temdtica Ouvidoria e sobre o Cédigo de Defesa do Usudrio do
Servico publico ( Lei n® 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para melhoria de
servigo puiblico e atendimento ao publico, objetivando a formagdo de multiplicadores de agentes da
cidadania”.

Providéncia: Temos a considerar que a Funceme, atualmente, ndo dispde dos programas
mencionados, comprometendo-se assim, a realizar as respectivas reunides tdo logo seja adotada essa

forma de prestacdo de servigo.



Referente a Orientagdo 09 - “Elaborar, periodicamente, relatérios resumidos de ouvi

contemplando uma sintese das manifestacdes recebidas no periodo e encaminhd-los ds drea de
planejamento e a Diregdo do drgdo ou entidade.”

Providéncia: A ouvidoria setorial ird implantar esse procedimento de forma a atender plenamente a
devida orientag¢do. A¢do em andamento.

Referente a Orientacdo 10 - “Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos ptiblicos
prestados pelo drgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de
qualidade de atendimentos registrados na Carta de Servigo ao sudrio, em relagdo com a Lei Nacional
n°® 13.460/2017”.

Providéncia: A ouvidoria setorial ird implantar esse procedimento de forma a atender plenamente a

devida orientagdo. A¢do em andamento.

Quanto as recomendacdes relacionadas ao exercicio anterior, temos a considerar:

No que se refere a Orientagdo 01 - “Incluir os temas Ouvidoria e Cédigo de Defesa do Usudrio do
Servigo no programa de palestras realizadas no dmbito dos érgdos e entidades”. Essa orientagdo
ainda ndo foi implementada, considerando esse momento atipico de pandemia, no entanto a Instituigao
estd preparada para implantacdo dessa orientagdo.

Em relagdo a Orientagdo 04 — “Indicar no relatdrio de ouvidoria as sugestdes de melhoria na
prestagdo dos servigos publicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas pelo cidaddo”.
E fato considerado corriqueiro de que sempre as sugestdes de melhoria apresentadas sdo avaliadas e na
medida do possivel implementadas, buscando sempre o melhor atendimento ao cidaddo, no entanto até
a sua implantacdo demanda estudos e avaliacOes para sua plena execucdo. Adicionalmente, a Funceme
continua fomentando debates e discussdes com instituicGes nacionais e internacionais, com o objetivo
de identificar solucdes para o enfrentamento das secas de forma a extrair ligbes que possam ser tteis
para melhorar a convivéncia e aumentar a resiliéncia do Nordeste ao fenémeno, promovendo melhor
adaptacdo as variacdes atuais e futuras do clima, no intuito de melhorar a qualidade de vida da

populacdo cearense.



As manifestac¢Ges, cujos atendimentos foram realizados pela Ouvidoria da Funceme
no ano de 2021, serdo apresentadas, a seguir, de forma quantitativa e qualitativa, a partir das
informacgdes obtidas nos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
através de demonstrativos graficos, andlise e quando necessdrio, feitas comparagdes com 0s

resultados de periodos anteriores. Serdo apresentados aspectos referentes aos itens a seguir:
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Meio de Entrada

Tipo de Manifestagdo
Assunto e Subassunto
Tipificacdo/Assunto
Programa Orgamentario
Manifestagoes por Unidade
Municipio
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3.1. Total de Manifestacoes do Periodo
Apresentamos no quadro e grafico a seguir o total de manifestag6es verificado nos

tultimos 5 anos, correspondente ao periodo de 2016 a 2021.

Inicialmente, conforme foi apresentado em relatérios anteriores, observa-se um
aumento considerdvel, aproximadamente 66,67% nas manifestagbes de 2018 em relacdo a
2017, esse acréscimo foi atribuido a uma maior facilidade para realizar as manifestacées da
Ouvidoria, através da utilizacdo da Plataforma “Ceara Transparente”, propiciando um acesso rapido
e seguro, fortalecendo assim, o interesse por orientaces e solugdes.

A partir de 2018, percebeu-se um decréscimo continuo, que pode ser traduzido por uma
familiaridade maior com as midias pertencentes a Instituicdo e ao Governo (Plataforma Ceard
Transparente) e um redirecionamento das pesquisas através do site, aplicativos, portais, youtube,
instagram dentre outros, as quais ndo sdo contabilizadas.

Em relagdo a 2020, hd de se considerar a ocorréncia da pandemia do coronavirus, no qual
inicialmente, ndo houve qualquer demanda da populagéo, uma vez que esta desconhecia a adogdo do
regime de trabalho em forma de home office e, posteriormente, um misto deste com o presencial,

contribuindo, assim, para redugdo das demandas.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES) ‘@



Observamos uma reducao consideravel, aproximadamente de 42,11%

manifestacoes de 2021 em relacdo a 2020, diminuicdo essa, mais uma vez atribuida a

incidéncia do Covid-19.

Especificago | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 2020 | 2021 |
Towlde | 0 |, g 28 19 11
manifestacoes 3 | . :

Em relagdo a distribuicdo das manifestacdes durante o ano de 2021 verificou-se um
incremento maior nos trés meses iniciais, se repetindo em junho, o que pode ser justificado
pela necessidade de acompanhamento do monitoramento da quadra chuvosa, e logo apés
uma queda, e como jd mencionado anteriormente, admite-se a existéncia do coronavirus,
consequentemente, a adogdo do sistema de lockdown e, desconhecimento do regime de

home office.



Grafico de Manifestagdes Mensais (2021)
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3.2. Manifestacoes por Meio de Entrada
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Nesta se¢do € apresentada uma tabela comparativa dos anos de 2020 e 2021 e logo apds os
graficos de manifestacoes por meio de entrada de 2021.

Relatério por meio de entrada | Qtde 2020 Qtde 2021 Percentual 2021
Telefone fixo 0 0 0,00%
Internet 16 8 50,00%
Presencial 0 0 0,00%
E-mail 0 0 0,00%
Facebook 1 1 0,00%
Carta 0 0 0,00%
Telefone 155 2 2 0,00%
consumldor.gov.br 0 0 0,00%
Reclame Aqui
Instagram 0 0 0,00%
Governo Itinerante 0 0 0,00%
Caixa de sugestdes 0 0 0,00%
Sistema Legado 0 0 0,00%
Twitter 0 0 0,00%
Cearda App 0 0 0,00%
Total 19 11
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Total de manifestacoes por meio de entrada
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Os numeros apresentados refletem que o usudrio manteve os meios de acesso e
continua, talvez até por uma maior facilidade, priorizando a internet para a realizacdo das
manifestagdes, seguido do Telefone 155. Embora tenha havido em 2019 um ensaio de uso
do Instagram, este ano ndo foi utilizado, sendo preferido o Reclame Aqui talvez até por

constituir outra ferramenta de facil acesso.

3.3. Manifestagdes por Tipo de Manifestacdo
Na segdo a seguir é apresentado o grafico de manifestacdes do ano de 2021 bem como a

respectiva tabela comparativa dos anos de 2020 e 2021.
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Total de manifestacoes por tipo

i

Manifestacoes
w

0
Reclamacao Dentincia Elogio Sugestao Solicitacdo
Tipo de Manifestacao
Relatério por Tipo de Manifestacdo 2020 2021 Percentual 2021
Reclamacao 11 3 -72,73%
Dentincia 0 2 200,00%
Elogio 4 1 - 75,00%
Sugestao 0 0 0,00%
Solicitacdo 4 5 20,00%
Total 19 11

Verificou-se uma alteragdo na tipologia das manifestacoes em geral, observa-se que
houve uma diminuigéo na quantidade de reclamagdes e elogios e um aumento na quantidade
de dentincias em relacao a 2020. As reclamagdes estavam voltadas para desatualizacio de
dados, cuja ocorréncia, em sua maioria estavam ligadas a problemas técnicos existentes nas
plataformas, as quais foram trabalhadas para tornar as ferramentas mais amigaveis. Notamos
que em 2021 houve uma diminui¢do nos elogios, o que ja tinha sido verificado em 2020, o
que constitui alerta para uma analise de nossos atendimentos ou uma percepcao de mudanca
de comportamento do cidadao. Tivemos um aumento nas solicitacdes de dados os quais

estavam relacionados a quadra chuvosa.
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3.4. Manifestacdes por Tipo/Assunto
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Foram apresentados diversos tipos de manifestacdes onde o assunto solicitacdo

mais se ressalta, o que nos revela que o cidaddo estd sempre em busca de informacdes de

dados na instituicdo. Seguido por reclamacdo relativa ao boletim didrio das chuvas e

indisponibilidade de dados meteoroldgicos, o que foi atribuido a existéncia de problemas

técnicos na internet, bem como, nos sistemas internos da Instituigdo. Ressaltamos, no

entanto, que foram atendidos todos os tipos de manifestacoes com rapidez e precisdo a fim

de proporcionar ao cidadao as informacdes requisitadas em tempo habil, além de envidar

esforgos para normalizar os produtos, o site e os aplicativos dentro do menor prazo possivel.

Assunto Quantidade Porcentagem
Concurso 5 45,46%
Funceme Boletim Didrio de Chuvas 2 18,19%
Elogio as Atividades de ouvidoria 1 9,09%
Inoperancia no sistema Portal Hidrico 1 9,09%
Sites Institucional 1 9,09%
Insatisfacao 1 9,09%
Total de manifestacdes por assunto
&
o 4 |
:E
o
0 S CABAT
CONCURSQ... [FUNCEME] ELOGIO AS  [FUNCEME] SITES INSTI.. INSATISFAC...  Outros

- BOLETIM  ATIVIDADES -
DIARIO DE DA INOPERANCIA

CHUVAS CUVIDORIA  NO SISTEMA
PORTAL
HIDRICO
Assunto
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3.5. Manifestacdes por Assunto/Subassunto

Assents Sub assunto Qtde | Porcentagem

Concurso Publico /Szlecdo Nomeagdo 3 27.27%
Boletim Diario de Chuvas Sem subassunto 2 18,18%
Concurso Publico/Selecdo Convocagdo de Aprovados/Classificados 2 18,18%
Elogio s Atividades da Ouvidoria | gom subassunto 1 9,09%
Inlopferancza no Sistema Portal Sacy SUBARRITLS 1 9,09%
Hidrico

Sites Institucionais Dificuldades de Acesso 1 9,09%
IHSEUSfagaor CU,,m GE/SRLVICYS Pics- Formalidades e Burocracias 1 9,09%
tados pelo Orgdo

Constata-se que o assunto “concurso” atingiu o maior indice, proveniente da
realizacdo de recente concurso para profissionais de nivel superior e consequente admissdo
dos classificados. Temos a ressaltar que o termo “elogio aos servicos prestados pelo 6rgao”
por dois anos consecutivos foi o mais demandado seguido pelo “boletim diério de chuvas”,
havendo uma inversdo em 2021. Hé de se considerar que os elogios refletem a satisfagdo do
usudrio com o servico prestado, e se revertem em estimulo ao esfor¢o empreendido no
desenvolvimento das atividades inerentes a cada servidor/colaborador, denotando ainda a
importancia des servicos realizados ao cidaddo, merecendo assim, nossa atengdo em relagao

a mudanca.

3.6. Manifestagdes por Programa Or¢amentario

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total Percentual
Gestdo e Desenvolvimento 5 45,46
de Pessoas
Gestdo Administrativa do 3 27,28
Ceara
Planf:]_ame_nto e Gestae 3 27,28
Participativa des Recursos
Hidricos

Na tabela relacionada a Manifestagcdo por Programas Orcamentarios, verificamos

que um percentual significativo das manifestagdes estd inserido no Programa Gestdo e
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Desenvolvimento de Pessoas que engloba aspectos relacionados a realizacdo de con¥ !
situagdo considerada pontual tendo em vista a recente realizacdao do mesmo e o interesse dos
classificados quanto a sua admissdo. Um outro Programa que sempre contempla as
manifestacoes recebidas se refere ao Planejamento e Gestdo Participativa dos Recursos
Hidricos, uma vez que abrange a maioria das atividades da Funceme principalmente as
voltadas para utilizacdo multipla e eficiente dos recursos hidricos, numa perspectiva de
sustentabilidade ambiental, reafirmando o interesse do cidaddo pelas atividades especificas

da Instituicdo.

3.7. Manifestacoes por Unidades Internas

Total de manifestacoes por unidade ‘
’ |
6
. 4
ﬂ)
10 \
| |
= |
= {
= :
2 !
. |
0 |
[FUNCEME] GEMET ~  [FUNCEME] PRES - [FUNCEME] GESPE - [FUNCEME] GETIC - |
GERENCIA DE FRESIDENCIA GERENCIA DE GESTAQ GERENCIA DE \
METEQROLOGIA DE PESSOAS TECNOLOGIADA |
INFORMACAO E |
COMUNICACAQ |
‘\
Unidade i
|
Total de Manifestagdo por Unidade
Unidades Total
GEMET - Gerencia de Meteorologia 7
GESPE - Geréncia de Gestao de Pessoas 1
GETIC - Geréncia de Tecnologia da 1
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Informacdo e Comunicacdo
Presidéncia 2

O ano de 2021, configura mais um ano em que se observa que a unidade que
recebeu a maioria das demandas foi a Geréncia de Meteorologia, o que vem a corroborar o
interesse maior do usudrio por informacoes de clima e tempo, que interferem diretamente no

dia a dia do cidaddo. Merece destaque o envio de trés manifestacdes andnimas.

3.8. Manifestacoes por Municipios

Total de Manifestagdo por Municipios

Municipios Quantidade por Municipios
Fortaleza 3

Ipa 1
Sobral 1

Indefinidos 6
Total 151

® Quantidade de
Manifestactes

No gréfico de Municipios, verifica-se a ocorréncia de manifestacdes oriundas de
varios municipios, evidenciando o alcance e a importancia da Ouvidoria no Estado do
Ceard. Observa-se que os municipios estdo localizados em diferentes Regifes e ressalta-se
os “Indefinidos” como o que apresentou o maior numero e o Municipio de Fortaleza ficou

em segundo lugar.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria, conforme estabelecido no
dmbito do Sistema de Gestio da Qualidade da CGE sdo: indice de Manifestacdes

Respondidas no Prazo e Indice de Satisfagio do Cidaddo com a Ouvidoria.

4.1. Resolubilidade das Manifestacoes

O Decreto N° 30.474/2011, o qual vigorava no decorrer de 2021 determina no seu
Art. 7° o prazo de 15 dias a contar da data da entrada da manifestagédo, para conclusdo da sua
apuracdo. A Funceme, no entanto, reconhecendo a importancia de atender no menor tempo
possivel, garantindo uma maior credibilidade e melhoria na qualidade do servigo prestado,
sempre buscou imprimir a celeridade nos seus atendimentos, e, cumpriu rigorosamente o
respectivo Decreto, atingindo, em média, um prazo méximo de 4 dias nas respostas as
manifestacdes recebidas em 2021, com apenas uma excecdo a qual demandou maiores

informacoes.
Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo

Situacdo Quantidade de Quantidade de
Manifestactes em 2020 Manifestagoes em 2021

Manifestacdes Finalizadas

no Prazo 2 b
Manifestacdes Finalizadas
0 0
fora do Prazo
Manifestagoes Pendentes no
= R 0 0
prazo (ndo concluidas)
Manifestaces  Pendentes
5 * 0 0
fora prazo (ndo concluidas)
Total 19 1

17



esforgo continuo em prestar uma informagdo de qualidade em um menor espago de tempo possivel,
uma vez que a demora nos atendimentos é vista pela gestdo superior como um fator que interfere na
satisfacdo do usudrio e a sua credibilidade perante a sociedade, e, ainda fere a legislacdo, uma vez que
constitui diretriz a ser cumprida na prestacdo dos servigos publicos, tornando-se assim, meta a ser

sempre trabalhada e envidado esforcos para alcangé-la.

Assim sendo, embora diante da continuidade de um quadro reverso ao que vinha sendo
vivenciado pela Instituicdo, o enfrentamento de uma situagdo de pandemia, onde a maioria dos
técnicos encontrava-se em home office, foi mais uma vez, fortalecida a cooperagéo e procedeu-se ao

atendimento de forma virtual com total dedicacdo as demandas encaminhadas ao Orgo.

Tabela: Indice de Resolubilidade

Situagéo Indice de Resolubilidade Indice de Resolubilidade em
em 2020 2021
Manifestacoes Finalizadas 100% 100%
no Prazo
Manifestacoes Finalizadas % %

fora do Prazo

Manifestacdes Pendentes % %
no Prazo
Manifestacoes Pendentes % %

fora do Prazo

tindice de Resolutividade

Sim
Nao

Parcialmente
Total de pesquisas respondidas

NIOo|Oo|N

4.1.1. Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

Com o esforco conjunto do corpo técnico e administrativo, cientistas,
colaboradores e gestores, todas as solicitagdes foram atendidas dentro do prazo estabelecido,

mantendo assim os indices de resolubilidade das manifestagdes em 100%. Este esforgo estd
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sempre orientado pela busca da melhoria da qualidade do servigo prestado a popul

razdo maior da existéncia dos servicos publicos.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

Area interna Tempo médio em dias

FUNCEME - PRES - PRESIDENCIA

FUNCEME - GERENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E
COMUNICACAQ

3

1

FUNCEME - GESPE- GERENCIA DE GESTAO DE PESSOAS 3
FUNCEME - GEMET - GERENCIA DE METEOROLOGIA 2

Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2020 2 dias

Tempo Médio de Resposta 2021 4 dias

Em 2020, foi constado 2 dias o tempo médio de resposta e no ano 2021, o tempo
médio de 4 dias. meta a qual foi sempre perseguida junto ao corpo técnico da Funceme com
vista a uma melhor satisfacdo do usudrio, evitando, assim, uma possivel espera, haja vista o

cumprimento do prazo legalmente estabelecido.

4.2. Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

No ano de 2021 continuamos com apenas 2 (duas) respostas de pesquisa de
satisfagcdo e obtivemos os indices quanto a satisfacdo com o servico, o tempo de retorno da
resposta, a utilizacdo do canal e a qualidade da resposta apresentada, alcangando uma média
de 95,00%.

A OQuvidoria tem se articulado para aumentar a quantidade de suas avaliagGes e
satisfacdo dos usudrios, a fim de melhorar esses indices, embora, diante de uma situagdo
adversa de pandemia, o indice tenha sido ampliado de 87,60% (2020) para 95% em 2021.
Apesar da aprovacdo do servico, existe um esforco a ser investido, no sentido de implantar

uma sistemadtica de avaliag@o mais consistente e representativa.

Em relacdo a satisfacdo do consumidor, através da avaliagdo anterior e posterior em
relacdo ao servico prestado, observou-se que a Institui¢do superou as expectativas do

usudrio em 18,18% o que reflete a qualidade do servico realizado.
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Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacdo

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste aten-
dimento

B. Com o tempo de retorno da resposta

C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo

D. Com a qualidade da resposta apresentada

Média

Indice de Satisfaciio:

Obs. Calculo do Indice de Satisfagdo: Média perguntas A B C D * 20.

Antes de realizar esta manifesta¢do, vocé achava que a qualidade do servigo
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi:
Total de pesquisas respondidas
Representagdo da Amostra

4,5

4,5
4,75
95%

5
2
18,18

Obs. Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestagoes

Finalizadas * 100
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5 - ANALISE DAS MOTIVACOES DAS MANIFESTACOES

5.1. Motivos das Manifestacoes

Os motivos principais relacionados nas manifesta¢cdes em 2021 foram alterados, na
sua classificacdo em relacdo aos anos anteriores, principalmente em decorréncia da
realizagdo do Concurso. Assim sendo, de forma sequencial em ordem numérica foram
apresentados os assuntos “Concurso”, seguido pelo “boletim didrio de chuvas”, “elogio as
atividades da ouvidoria”, “inoperdncia no Sistema Portal Hidrico”, “Sites Institucionais”, e

“Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo” incluindo Formalidade e Burocracia.

Percebe-se, entdo, uma mudanc¢a no comportamento do usudrio, motivado pela
necessidade de informagéo que aclarasse suas diividas em relagdo a admissdo no Orgdo. No
entanto, apos a busca das informagdes particulares, ainda vigorou as informacdes técnicas
especificas, de acordo com a satisfacdo obtida com o atendimento recebido, reconhece a
qualidade do servico prestado, fazendo elogios ao trabalho realizado ou criticando quando
ndo atendido, atitude essa que nos conforta uma vez que consideramos que um usudrio

atento e critico sempre nos conduz a melhorias no servigo prestado.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Excetuando o tema do concurso, de interesse pessoal, as manifestacdes do cidadao,
como retratando as solicitagdes didrias da populagdo, destinaram-se aos dados
pluviométricos existentes em Fortaleza e em outros municipios, incluindo boletins diérios
de chuvas. Por tratar-se de um dado recorrente, a Instituicdo dispde de forma tempestiva das
informacdes o que permite atender da melhor forma possivel ao cidaddo tanto interno como

externo, atendendo de forma quase imediata todas as manifestages apresentadas.

5.3. Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais manifesta¢es
apresentadas

As manifesta¢cdes em sua maioria foram dirigidas a Geréncia de Meteorologia, as

quais estavam relacionadas as informacoes técnicas como boletim didrio de chuvas, dados

21



instalagdes de pluviometros e funcionamento dos radares, que foram prontamente

respondidas e detalhadas ao cidaddo.

Tdo logo sejam recebidas as manifestagdes, estas sdo encaminhadas aos setores
responsaveis para serem respondidas e em seguida reencaminhadas a Ouvidoria através do
Ceard Transparente dentro dos prazos estipulados. A equipe técnica e administrativa tem
trabalhado em conjunto com a ouvidoria para responder todas as manifestagbes com

bastante rapidez e a contento do cidaddo.
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6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Como vem sendo ressaltado em relatérios anteriores, e de forma continua a
Ouvidoria Setorial da Funceme desenvolve suas atividades de maneira articulada, com
vinculagdo direta a Gestdo Superior, sempre em sintonia com a mesma, procurando
continuamente garantir uma relacdo harmoénica e salutar entre a Funceme e a sociedade,
bem como a satisfacdo do cidaddo assistido pelo servigo prestado por esta instituigdo.

Ha uma disposicdo evidente por parte dos dirigentes do 6rgdo, de procurar oferecer
o melhor para a ouvidoria com vista ao seu melhor desempenho, estimulando em seu
interesse pelo trabalho, o que se reverte em dedicacdo e no acompanhamento diuturno
observado durante a pandemia, e no empenho em atender aos cidaddos através de meios
virtuais.

No corrente ano a Ouvidoria tem contribuido de forma positiva para o aprimoramento das
praticas administrativas da Funceme. Com base nas manifestacdes apresentadas, foram realizados
ajustes em alguns servicos de seu site institucional de forma a facilitar o acesso e melhorar o
atendimento a demanda de usuérios a oferecer um servico de qualidade a populagdo.

Um outro beneficio alcancado pela Ouvidoria consistiu em elaborar este Relatério de
Ouvidoria de 2021, com todas as manifestaces atendidas, isto é, sem pendéncias de manifestagdes
para o ano de 2022, evidenciando todo o empenho da Ouvidoria em prestar atendimento rapido as

demandas recebidas.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

OUVIDORIAS

Na qualidade de drgdo central do Sistema Estadual de Ouvidoria, a CGE promoveu

isoladamente e em articulagdo com outras entidades (CGE/EGP/TCE, Controladoria Geral

da Unido- CGU, e de outros estados), diferentes encontros, treinamentos, com o objetivo

de capacitar e aprimorar o desempenho dos respectivos Ouvidores na sua fungdo. Em

consondncia com o objetivo mencionado da CGE, a Ouvidoria da Funceme participou

efetivamente dos 25 eventos relacionados a area de Controle Social, na busca de uma

melhor capacitagdo. A seguir, enumeramos 0s eventos aos quais a Ouvidoria esteve

presente:

N° MES EVENTO DATA HORARIO |MODALIDADE

- I Cronograma de Vista Técnica na

. FUNCEME: Avaliacio Setorial de 9:00h Online: Virtual https://meet

01 Janeiro Ouvidoria. CGE. Em relagdo ao ano 1Ll as 10:00h google.comjkk

de 2020

- I Reunido da Rede de Fomento ao Online — Google Meet
02 | Fevereiro |Controle Social- CGE/EGP -Célula de | 24/02/21 | 9:00h as 12:00h

Gestdo em Ouvidoria

- I Encontro de Rede Linguagem

Simples Ceard/ Ouvidoria: 16:00h Video Conferéncia -
03 Margo Programagcdo do Iris Lab.gov. em Da/neat ds17:00h youtube.bit. 1y/cartdo-

inovagdo. Governo do Ceard
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- Semana da Ouvidoria prosa de

ox @ 17:00h
R . 1503721 | 301830h |(YouTube)  Canal  da
1° Tema: Lei geral de protegdo de . i
g 4 Controladoria Geral da Unido
dados pessoais: novos desafios para a -CQU
ouvidoria e para o acesso a
informagdo. Canal da CGU
2° Tema: Modelos de Maturidade eu (YouTube)
- : ; 17: 00h Canal da - CGU
Desafio de medir as capacidades 16/03/21 e
. as 18:30 h
estatais. CGU
3° Tema: Prote¢do ao denunciante no . | Tuiuhg)
: 3 17:00h Canal da CGU
Brasil : Novas Perspectivas, 17/03/21 g
as18:30 h
CGU
4° Tema: Conselho de usudrios de (YouTube)
X - . 17:0h Canal da CGU
servicos e avaliacdo de servigos: O 18/03/21 3 18:30 h
usudrio no centro das atengdes. '
Controladoria Geral da Unido —
N G BTARE (YouTube)
velhos problemas. Controladoria 19/03/21 éslzf;{-}g(})] b Gl da GG
Geral da Unido - CGU ’
- 47° Edicdo; Férum Permanente de 9:00h
Controle Interno. Tribunal de Contas | 17/03/21 o Plataforma - WEBEX
: as 12 :00h
do Ceard — TCE.
- XVI Fér““f C::aré em Pehate 14:00 h www.youtube.com/ipece
II?C"E — Avaliacdo de ‘pohtfcaf . 24/03/21 315200 | ceataw
publicas uma perspectiva sistémica e
progressista. CGE/EGP.
- Ceara Prev. e Fundagio Social do
\ Estado do Ceara 09:00 h T
2 Abell Tema: Diferenca entre Ceara Prev.Ce 04 as 12:00h e (live- ¥putthe)
— Prevcom - EGP/ CGE
- I Reunido da Rede de Fomento ao
Controle Social - Controladoria
Geral do Estado — CGE/EGP. Célula | 28/04/21 | 9:00h as12:00h | Online — Google Meet
de Gestdo
- Conversa sobre LGPD e o papel
da ouvidoria “O Ouvidor como 10:00h Canal : Youtube
encarregado”. Governo do Estado de | 25/04/21 s https;//m.youtube.com/c/cguofi
as 11:00h :
Pernambuco — CGU cial.
Maio - Curso: Introdutoria de Avaliacdo
de Servigo. 9: 00h ; .
B2 Controladoria Geral do Ceard. CGE / /U531 as 12:00h Modalidade Virtual
EGP
06 Junho - Curso: Introdutéria de Avaliagdo | 1/06/21 |9:00h as 12:00 h | Modalidade Virtual

de Servico
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Controladoria Geral do Ceard. CGE /
EGP

- Curso: Introdutdria de Avaliacio
de Servico

Controladoria Geral do Ceard. CGE / | 04/06/21 9:00h as 12:00 h | Modalidade Virtual:
EGP
- Curso de Tratamento de 8:00 h
Dentincias- CGE/ EGP 214 as 12:00 Modalidade : EAD
- III Reunido da Rede de Fomento 24/06/21 9:00h On line — Google Meet
ao Controle Social - Controladoria s 1
as 12:00h
Geral do Estado — CGE/ EGP - sbieeil
Célula de Gestdo em Ouvidoria
- Oficina de Padronizacdo dos | 17/08/21 9:00h
Servigos Piiblicos -Turma -08 - as12:00h | Video Conferéncia
Controladoria Geral do Estado — 14:00h as
CGE/ EGP - Célula de Gestdo em 16:00h
07 Agosto o
QOuvidoria
- X Encontro Estadual de 30e31 09: 00h You tube Canal CGE
Ouvidoria- CGE (ABO - Ceard) /08/21 as 12:00h
- Oficina de Atendimento de 9:00h : P
08 | Setembro Ouvidoria -Turma II - CGE/EGP 02/09/21 35 12:00h Video Conferéncia
-V Reunido da Rede de Fomento ao . 1
Controle Social de 2021 -CGE/ EGP- | 17/10/21 af?fggh O i Googte et
Célula de Gestdo em Ouvidoria ’
09 | Outubro - Reunifio para apresentacéo do Grupo _—
de Controle Interno da Funceme e AN A e
tras infortagdes 20/10/21 13:00h as | Auditdrio-Funceme
ou ' 16:00h
15;00h
- Oficina de Qualidade nas Respostas | 11e 12 e ; i
de Ouvidoria Turma V - CGE/EGP /11/21 317:00h | Video Conferéncia
- Oficina de Operacionalizacdo da '
10 | Novemb Plataforma Ceara Transparente - 1819 » 1157%% h CoggisMuat
OVEMOYO | ryirma IV 1121 '
CGE/EGP
- Oficina de construgdo de .
Relatérios- CGE/EGP ponipy | 99:00h | Google Meet
as 12:00h
XV Encontro Estadual de Controle
Interno - CGE 09:00h
L1 | Dezembro Tema: Controle Interno Protecdo 1412l as 16:00h Youtube
de Dados e Transparéncia
VI Reunido da Rede de Fomento ao 10:00h
I Controle Social de 2021--CGE L as 12:00h Gaagle Mess
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em 2021, diante da continuidade da ocorréncia da pandemia do coronavirus, a
Ouvidoria deteve-se em desenvolver um trabalho mais interno de divulgagéo, evidenciando
0s seus meios de acesso ao usudrio interno e externo, tanto de forma presencial na sua sala
como de forma virtual, por telefone ou pela plataforma “Ceard Transparente” que pode ser
acessada pelo site da Funceme e da CGE. A Institui¢@o recebeu manifestacdes da Ouvidoria
que foram aceitas por meio de sugestdes para a colocacdo de informagdes e avisos
importantes no site da Instituigdo.

A Ouvidoria continuou dedicando maior atencéo a identificacdo visual, colocando
mais cartazes nos flanelégrafos e placas de sinalizacdo nos corredores da instituigdo para
que o cidaddo possa acessar a sala da Ouvidoria com maior facilidade, a qual continua
totalmente estruturada para receber as pessoas que desejam fazer sua manifestacio
presencial, com tranquilidade, ressaltando-se que em virtude da incidéncia da COVID-19,
ndo foi possivel receber visitas presenciais, tendo em vista o aumento de casos durante o
corrente ano.

Por decisdo maior dos gestores, a recepgdo da Funceme que ja havia sido
estruturada com vista a receber o cidaddo da melhor forma e oferecer a este, um ambiente
agradavel e acolhedor, para que o mesmo sinta que o trabalho produzido é voltado para
beneficio da populagdo, continuou primando sempre pelo acolhimento ao cidadao.

Em virtude de Decreto Estadual sobre a covid-19 estabelecendo o retorno das
atividades presenciais, houve a incluséo de um cartaz na entrada da institui¢do informando o
uso obrigatério de méscara e um suporte aplicador com Alcool em gel para prevenir o
contagio.

Acreditamos, também, que uma pratica que merece ser ressaltada foi a necessidade
do atendimento on-line a populacdo, e a forma de adaptacdo aos meios virtuais de forma
tempestiva. Embora sem qualquer preparacdo prévia, foi adotado o home office e mantida
completa articulagdo com todo o corpo técnico para o atendimento das demandas recebidas.

No decorrer do ano de 2021, houve a convocacdo dos aprovados no Concurso

Publico da Funceme realizado no ano de 2018. A nomeagdo ocorreu no dia 05/04/2021 para
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os cargos de Pesquisador e Analista de Suporte & Pesquisa. A posse dos candidafta("
aconteceu de forma virtual com a participacdo da Ouvidoria. -

No dia 2 de agosto de 2021, foram atualizados e enviados para a CGE a relagdo dos
assuntos e subassuntos da Funceme. As atualiza¢des foram feitas pelos departamentos de
Meteorologia, Meio Ambiente e Recursos Hidricos. Foi abordado em reunido pela
Ouvidoria, que nesta atualizagdo deveria usar linguagem simples, sem termos técnicos para
o melhor entendimento do cidaddo, a ser incluida na Plataforma do Ceard Transparente pela
Controladoria Geral do Estado — CGE.

Vale ressaltar, que o Relatério de Ouvidoria do ano de 2020, se encontra
atualizado e disponivel no site institucional desde o dia 05 de fevereiro de 2021.

No dia 6 de outubro de 2021, foi enviada a avaliagdo institucional com as devidas
atualizagOes das Ouvidorias Setoriais do Poder Estadual no periodo da pandemia

No dia 14 de setembro de 2021 foi enviada a atualizacdo da Carta de Servigo da
Fundagdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos — Funceme para ser incluida na
Plataforma Ceard Transparente.

A Fundacdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos — FUNCEME alcancou a 4°
posicdo no Ranking de Transparéncia no ano 2020, fato este que no dia 29/11/21 foi divulgado
internamente nos flanelografos da Instituicdo, como também, por e-mail para conhecimento dos
funciondrios, colaboradores, inclusive para os dirigentes.

Foram encaminhadas informacdes acerca das agdes e projetos desenvolvidos no periodo de
Janeiro a Dezembro de 2021 para o Canal Central 155, através dos canais de comunicagdo da
Ouvidoria.

Por intermédio do Sistema da Ouvidoria incluiu-se ao final da manifestagdo, um
questiondrio para o cidaddo incluir uma mensagem de satisfacdo de seu atendimento.

Todas as manifestactes de ouvidoria da Funceme no ano de 2021, foram respondidas no
tempo previsto, sem necessidade de prorrogacdo, as quais foram satisfatdria a resposta ao Cidadao.

O painel de Elogios da Ouvidoria passou por uma atualizacdo no dia 15 de
dezembro de 2021, com o auxilio do Assessor de Imprensa, junto a Ouvidoria, sendo
confeccionado em gréafica, em que foi usado material de lona com acabamento de caneleta e

corda no tamanho de 45x65.
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

Atender bem o cidaddo, constitui meta primordial do corpo técnico/administrativo e
Ouvidoria juntamente com a Diretoria da Funceme. Para tanto, se faz necessaria que as pesquisas,
servicos e produtos possam ser compartilhados com todos eles, seja através de respostas de
manifestagdes ou através do site e dos aplicativos méveis. O objetivo maior consiste em
aprimorar, cada vez mais, o retorno das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da
Funceme, procurando suprir as necessidades de informa¢do dos nossos usudrios internos e
eXternos.

Para tanto, a Ouvidoria, com o apoio da dire¢do, tem se esforgado para atender
todas as manifestacdes do cidaddo em tempo hébil, realizar as recomendacgdes e sugestoes
propostas pelo Relatério de Gestdo de Ouvidoria Anual a fim de aprimorar a gestdo
institucional e melhorar os servicos e os processos envolvidos.

Durante o ano de 2021, embora, conforme mencionado anteriormente, a pandemia tenha
dificultado o acesso do usudrio, mais uma vez, a Ouvidoria se colocou diante das manifestagdes por 5
meses (agosto a dezembro), de forma presencial e virtual, em virtude das necessidades do cidaddo com
0 objetivo de melhorar o atendimento com qualidade e presteza, através do trabalho que é realizado

internamente com todo corpo técnico, cientifico e administrativo.
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10 - SUGESTOES DE MELHORIA

Tendo em vista o desenvolvimento do presente relatério, vale salientar que a sua
elaboragdo é um tanto complexa, e com objetivos que geram dificuldades em sua execucdo,
0 que ja vem sendo evidenciado desde o ano de 2019. Dessa forma, sugerimos que a
ferramenta do “Ceard Transparente” permita a geragdo de outros tipos de relatérios menos
especificos para a elaboragdo deste relatdrio anual, aqui apresentado, a fim de facilitar o seu

desenvolvimento.

Na oportunidade, necessdrio se faz agradecermos o apoio da equipe do Controle
Social da CGE que realiza um servigo de atendimento aos ouvidores setoriais com bastante

presteza, paciéncia e atengao.

MU?/&—«. @W/Ib"‘"-’v &d,@um 'I’\/] ok

Ana Célia Cristino Belchior Martins
Ouvidora Setorial
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11 - PRONTUINCTAMENTO DO DIRTIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

De posse do conhecimento do Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria da
Funceme, relativo ao periodo de 2021, e reconhecendo a importincia da Ouvidoria como
canal de comunicacdo entre a Funceme e o usudrio de nossas informacdes, continuo
assegurando o empenho e esforcos de forma a suprir as necessidades inerentes a funcfo, e
ainda, atender de forma satisfatéria e tempestiva aos anseios dos nossos usudrios internos e

externos.

Em sintonia com a Ouvidoria, estamos prontos para atender as sugestdes e
recomendagdes oriundas dos usudrios e para viabilizar a publicagdo do presente relatério no

Site Institucional.

Fortaleza, 02 de Fevereiro de 2022

0s Rodrigues Martins

" Presidente
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ANEXO I - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA \r

)

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/A¢ao:
* Atualizacdo da Carta de Servico da Funceme, com uma linguagem simples e clara para

melhor entendimento do cidadéo.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acdo:
* A acdo aconteceu no periodo agosto a setembro de 2021 e foi finalizada no dia 14 de
setembro de 2021.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdio das manifestacies e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo
de servigos publicos.

* A acdo teve por finalidade disponibilizar e atualizar os servigos realizadas pela instituicdo,

especificando-os e indicando o piiblico-alvo e as formas de acesso e observagdo dos mesmos.

4. Descricdo da Ag¢ao/Pratica:

* Com o objetivo de informar o cidaddo quais os servicos prestados pela Funceme, a
atualizagdo da carta de servigo foi realizada juntamente aos setores de Meteorologia, Meio Ambiente
e Recursos Hidricos. Com a coordenacdo da Ouvidora Suplente e Gerente de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo. Por meio de uma oficina e reunides, cada servidor envolvido no cadastro
e validacdo dos servicos foi treinado para preencher os seus respectivos servigos, especificando
caracteristicas como: o ptiblico-alvo, o tipo de servico, a categoria, subcategoria, nome, qual o servigo,
quem pode solicitar, a gratuidade do servigo, requisitos, etapas para o processamento, o tempo médio

de atendimentos e por fim obté-los.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acdo:
* Ocorreram reunides com os gerentes de cada setor, no periodo de agosto a setembro de

2021, para que fosse explicado como seria a realizacdo do cadastro e validagdo dos servigcos que
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ficariam disponiveis para os usudrios. Na atualizacdo foram usados computadores e o sistemaNia
- ‘; P o>

carta de servios para o desenvolvimento da atividade.

6. Evidéncias da realizacao da A¢do/Pratica:
A carta de servico da Funceme foi atualizada no sistema da Controladoria Geral do Estado —
CGE, a fim de ser disponibilizada para o cidaddo. FEla esta disponivel no link

https://cartadeservicos.ce.gov.br/ConsultaCesec/pg_cs_servico.aspx

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da pratica:

* Com a atualizagdo da carta de servigos, espera-se facilitar o conhecimento do cidadéo
sobre os temas e servicos realizados pela Funceme, bem como facilitar a aquisicdo e disponibilizagdo

dos mesmos.
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ANEXO II — CARTA DE SERVICO

01

- Solicitar Noticias sobre Meteorologia

Noticias sobre meteorologia, em destaque sobre o Ceara, disponibilizadas no
sitio de Internetda FUNCEME e produzidas pela Assessoria de Comunicacdo da
FUNCEME (ligada a Presidéncia do 6rgao) que podem, eventualmente, também ser
divulgadas no sitio de Internet do Governo do estado do Ceara. ( Meteorologia).

02

- Solicitar Monitoramento de Recursos Hidricos Léticos(Rios)

Consiste nas atividades de acompanhamento sistematico das condigbes de
qualidade dos rios, através do monitoramento de parametros fisico-quimicos,
bacteriolégicos e hidrologicos. O Programa contempla todas as 11 (onze) bacias
hidrograficas do Estado, totalizando 143 pontos de coleta, com periodicidade trimestral.
Os resultados do Programa serao divulgados & populagéo através dos Relatérios |[...]
(Rios)

03

- Solicitagdo de acesso a informacédo para apoiar o gerenciamento de
alocacgdo de 4gua e tomada de decisdo nos recursos hidricos.
Programa que retne modelos e ferramentas para apoiar o planejamento e a

tomada de decisdo na area de recursos hidricos. (Alocagéo)

04

-Solicitar Agenda Ambiental na Administracdo Publica - A3P

A A3P é um programa visa implantar a responsabilidade socioambeintal nas
atividades administrativas e operacionais da administragdo publica. Pode ser
desenvolvida nos trés poderes (Executivo, Legislativo e Judiciario) e nas esferas de

governo municipal, estadual e federal. (Recursos Naturais)

05

- Solicitar Analises de Laboratdrio

Os Laboratérios da GEAMO realizam analises de amostras de efluentes,
aguas superficiais e subterrAneas, envolvendo o monitoramento e avaliagdo da
qualidade, através de andlises fisico-quimicas, bacteriolégica, absor¢do atdmica e
cromatografia, de forma a atender aos diversos setores da SEMACE, particulares e
Instituicdes diversas, subsidiando também o licenciamento de empreendimentos e as

acdes d[...]J(Analise Monitora)

06

-Solicitar Atendimento ao Publico

Servigo de atendimento ao PUBLICO relacionado & consulta sobre o
andamento de processos que tramitam na Semace, ao fornecimento de informacdes
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ambientais gerais e ao registro de dendncias ambientais. (Informagéo denuncia)

07

- Solicitar Campanha SEMANA DO MEIO AMBIENTE

Tem como finalidade “promover a participacdo da comunidade nacional na
preservacdo do patrimdnio natural do pais”. Sé&o realizadas atividades em todo o
estado, com o objetivo de conscientizar e sensibilizar a populagéo sobre a importancia
da preservacgao do meio ambiente. (Educagéo Sustentavel)

08

- Solicitar consulta da Previsado Diaria do Tempo

A previsdo diaria do tempo meteorolgico, para as oito macrorregides
climatologicamente homogéneas do Ceara é feita duas vezes ao dia, uma pela manhé e
outra proximo do final da tarde, para o dia corrente, o dia seguinte e o terceiro dia
posterior ao dia da realizagédo da previsdo. (Meteorologia. Previsdo -Tempo)

09

- Solicitar consulta de Ocorréncia de Chuvas pelo Calendario de Chuvas

- Apresenta, em relacdo ao estado do Ceard, a pluviometria observada didria,
mensal, bimestral, trimestral, quadrimestral, anual, média, maxima e as normais
climatolégicas, nos municipios, macrorregides climatologicamente homogéneas, regides
(bacias) hidrograficas e sub-bacias, no presente e para anos passados. Consta, ainda,
outras informagdes tais como o desvio percentual da chuva,([.] (Meteorologia -
Calendario).

10

- Solicitar Emissdo Diaria das Condi¢cdes Meteorolégicas Ohservadas e
Previstas no Ceara.

- Apresenta a analise das condicdes do tempo meteoroldgico (posicionamento
da Zona de Convergéncia Intertropical efou presenga de outros sistemas
meteorolégicos, nebulosidade, umidade do ar, vento, etc.) observadas e previstas (até
72 horas adiante), ao longo das oito macrorregides climatologicamente homogéneas do

estado do Ceara. (Meteorologia e Analise).
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ANEXO III - FOTOS

Foto 1 - Carta de servico fixado em flanelégrafo no dia 15 de setembro de
2021.
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Foto 2 — Rampa de Acesso

37



Nicleo
da Infors

Unidad

E Modelagem Num

NMicleo de Get
Unidade de Reg

Auditorio
Macieo de Gestdo Financeir
% Unidade Contabil

b |
r———— g

sinam -
inament

38



Foto 5 — Corredor de Acesso

Foto 6 — Painel de Informagdes
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Foto 7 Sl da Oidui -

.
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