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1- INTRODUCAO

O presente relatério apresenta as acGes desenvolvidas pela Ouvidoria da Fundacio
Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos — Funceme, correspondentes ao periodo de
janeiro a dezembro de 2022, cujos dados e informagGes de 2022 referentes as manifestagdes
dos cidaddos foram obtidos no Portal do Ceard Transparente no dia 25 de janeiro de 2023.

O ano de 2022 despontou com a pandemia do coronavirus sob controle, sinalizando
para um cendrio em processo de normalidade. Em relagdo as manifestacdes do cidaddo e ao
nimero de visitantes na Instituicdo, houve um crescimento consideravel. Desse modo, as
atividades aqui discorridas contemplam uma andlise especifica das manifestacdes recebidas
por esta Ouvidoria, provenientes majoritariamente dos cidaddos cearenses. As manifestacdes
sdo vistas sob diferentes aspectos, destacando suas tipificagdes e assuntos, seu qualitativo e
quantitativo e sua resolutividade, bem como o tempo médio de resposta e a satisfagdo dos
usudrios. O relatério trata, pois, de pontos relevantes da Ouvidoria, na perspectiva de
registrar e avaliar sua evolucdo, uma vez que, anualmente, é realizado um estudo
comparativo dos indices do ano imediatamente anterior e em condigdes especiais, quando a
situagdo exige, procedendo-se ao estudo de periodos mais extensos com forte tendéncia as
séries historicas.

A Funceme, institui¢do 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 Fundacdo 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
Fundagdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos - Funceme, passando a ser
vinculada a Secretaria de Recursos Hidricos do Estado do Ceard. Tem como missdo realizar
monitoramento, estudos, pesquisas e inovacBes tecnolégicas em meteorologia, recursos
hidricos e meio ambiente que contribuem para o desenvolvimento sustentdvel do estado do
Ceara. Sua visdo € 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 climdticas do Ceara. 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 profissional, ética e transparéncia, valorizagio dos recursos humanos e

integragdo.



Cabe destacar que a Ouvidoria no Estado do Ceara, é um canal de comunicacéo,
imparcial e independente, consolidado como instrumento de democracia participativa.
Sendo assim, a ouvidoria atua como canal de intermediacdo do processo de participacdo
popular, que possibilita o cidaddo contribuir com as politicas ptiblicas e avaliagdo do servigo
prestado pela Instituicdo. A Ouvidoria funciona, portanto, como instrumento de gestdo que
apresenta sugestdes, recomendagdes, reclamacdes, elogios e solicitacbes de informacGes
feitas pelo cidaddo.

A rede de ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceard no ano de 2022
possou a ser composta por 62 ouvidorias. Sua funcdo, estabelecida hd um tempo
consideravel, foi 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 regulamentagdes 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, das Portarias n°
52/2020 e n°® 97/2020, da Instrugdo Normativa n°® 01/2020, do Decreto n° 34.697/2022
relativo a Carta de Servigos, e ainda, por orientacées da CGE (Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard), assegurando aos cidaddos a garantia dos seus direitos oferecendo-os
servicos de qualidade inerentes as competéncias da Instituicdo, possibilitando-os ainda,
contribuirem com a avaliacdo dos servicos prestados.

Coerente com a sua finalidade, a Ouvidoria atua como um elemento importante na
mediacgdo entre o cidaddo e a Institui¢do, aprimorando as relagdes e o processo de prestacdo
de servigos puiblicos através das respostas as manifestacdes 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 criagdo, 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 telefonicos, oficios, atendimentos presenciais, e-mails e
redes sociais. Um canal bastante significativo que é mais utilizado por ser mais moderno e

acessivel esta na Plataforma “Cearad Transparente” https://cearatransparente.ce.gov.br/, site



este desenvolvido para o cidaddo realizar e acompanhar a sua manifestacdo, assim como,
verificar o retorno e o grau de resolubilidade que é dada pela Instituigdo do Governo do
Estado do Ceard, responsavel pela conducdo do processo e consequente solugdo da demanda

apresentada.

2 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2022, sempre voltado para o firme
proposito do aperfeicoamento das politicas e servigos piblicos prestados, com base na
contribuigdo oferecida pelo cidaddo cearense, estabeleceu algumas
Orientag6es/Recomendacdes destinadas a todos os érgéos e entidades. Ha de se ressaltar que
foram consideradas dois tipos de orientagGes: Orientacdes e Recomendagdes do Relatério de
Gestdo de Ouvidoria do Ano Anterior e Orientagdes e Recomendagdes do Relatério relativo
a 2022. Atendendo a estas recomendacdes temos a apresentar as acdes passiveis de serem
adotadas:

- Orientacdes e recomendacdao do Relatério de Gestao de Ouvidoria para o corrente
ano:

Referente a Orientagdo 09 — “Elaborar, periodicamente relatérios resumidos de ouvidoria,
contemplando uma sintese das manifestagdes recebidas no periodo e encaminha-los a area
de planejamento e & Direcdo do Orgdo ou Entidade, em conformidade com o art.27, IX do
Decreto Estadual N° 33.485/2020.”

Providéncia: Como geralmente temos poucas manifestacdes de ouvidoria durante o ano,
estdo sendo elaborados semestralmente relatérios simplificados conforme orientacdo
apresentada. Ressaltamos, também, que as manifestacdes recebidas ndo obedecem uma
frequéncia mensal.

Referente a Orientacdo 10 — “Realizar e publicar a avaliacdo continuada dos servigos
publicos prestados pelo 6rgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usudrio, em
consondncia com a Lei Nacional n° 13.460/2017.”

Providéncia: Passamos a realizar uma pesquisa de satisfagdo para os servigos realizados na
Carta de Servicos com formulérios distintos, um para as visitas técnicas e outro para os
demais servigos. Esses formuldrios encontram-se no anexo III e o resultado esta publicado

na pagina de Acesso a Informacgdo da Funceme.



3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

As manifestacdes, cujos atendimentos foram realizados pela Ouvidoria da Funceme
no ano de 2022, sdo apresentadas, a seguir, de forma quantitativa e qualitativa, a partir das
informag@es obtidas nos relatérios disponibilizados na Plataforma Cear4d Transparente
através de demonstrativos graficos, andlise e quando necessério, feitas comparacdes com os

resultados de periodos anteriores. Sdo apresentados aspectos referentes aos itens a seguir:

.
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Meio de Entrada

Tipo de Manifestacédo
Assunto e Subassunto
Tipificacdo/Assunto

Tipo de Servicos

Programa Orgamentario
Manifestacées por Unidade
Municipio
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3.1. Total de Manifestagdes do Periodo
O total de manifestagbes verificado nos dltimos quatro anos, correspondente ao

periodo de 2019 a 2022 sdo apresentados no quadro e grafico nesta secio.

Inicialmente, conforme foi apresentado em relatrios anteriores, observa-se um
aumento consideravel, aproximadamente 92,31% nas manifestacdes de 2022 em relacdo a
2021, esse acréscimo foi atribuido a uma maior facilidade para realizar as manifestacies da
Ouvidoria, através da utilizagdo da Plataforma “Ceard Transparente”, propiciando um acesso rapido
e seguro, fortalecendo assim, o interesse por orientagdes e solucdes e considerando também
a normalidade dos atendimentos e recebimentos dos alunos na Instituicio com a reducéo dos
casos da Covid-19.

A partir de 2022, percebeu-se um crescimento, que pode ser traduzido por uma
familiaridade maior com as midias pertencentes a Instituicio e ao Governo (Plataforma
Ceara Transparente) e um redirecionamento das pesquisas através do site, aplicativos,
portais, youtube, instagram, central 155, dentre outros, as quais ndo sdo contabilizadas.

Conforme explicitado anteriormente e apresentado a seguir, observou-se um crescimento
consideravel, aproximadamente de 92,31% nas manifestagdes de 2021 em relacdo a 2022,
aumento esse que também pode ser atribuido ao crescimento do interesse do cidaddo pelos

produtos/servicos da Funceme.
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Em relagdo a distribuicdo das manifestagdes durante o ano de 2022 verificou-se um

incremento maior nos meses de maio e se repetindo em outubro, o que pode ser justificado

pela necessidade de acompanhamento do monitoramento da quadra chuvosa e das visitas

técnicas dos alunos em aula de campo na Instituicéo.




3.2. Manifestactoes por Meio de Entrada
Nesta secdo é apresentada uma tabela comparativa dos anos de 2021 e 2022 e logo

apds os graficos de manifestacdes por meio de entrada de 2022.

Tabela: Meio de Entrada
Meios 2021 2022 Variacdo %
Telefone 155 2 i3 © 550,00%
Internet 8 7 -12,50%
Presencial 0 0 0,00%
CearaApp 0 0 0,00%
Telefone Fixo 0 0 0,00%
E-mail 0 1 100,00%
Caixa de Sugestoes 0 0 0,00%
Facebook 1 0 0,00%
Reclame Aqui 0 0 0,00%
Instagram 0 0 0,00%
Twitter 0 0 0,00%
Carta 0 0 0,00%
Atendimento Virtual 0 0 0,00%
Whatsapp 0 0 0,00%
Total de manifestacdes por meio de entrada
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Telefone 155 Internet E-mail

Os numeros apresentados refletem que o usuério manteve os meios de acesso e

continua, talvez até por uma maior facilidade, priorizando o Telefone de nimero 155, para a



realizacdo das manifestacdes, seguido pela internet. Embora o Facebook tenha sido utilizado

em 2021, este ano nao foi constatado o seu uso.

3.3. Manifestacdes por Tipo de Manifestagdo
Nesta segdo € apresentada o grafico de manifestacdes do ano de 2022 bem como a

respectiva tabela comparativa dos anos de 2021 e 2022.

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2021 2022 Variacao%
Reclamacao 3 2 - 33,33%
Selicitacao 2 5 150,00%
Dentincia 1 0 0,00%
Sugestao 0 0 0,00%
Elogio 5 14 180,00%

Total de manifestacoes por tipo
16

14
12

10

Manifestacdes
[+-]

Reclamagio Dentncia Elogia Stigestdo Salicitagdo

Foi verificada uma alteragéo na tipologia das manifestacdes em geral, destacando-
se que houve uma diminuicdo na quantidade de reclamagdes e um aumento de solicitagdes,

além do acréscimo consideravel nas manifesta¢ées do tipo elogio em relagdo a 2021.



3.3.1 Manifestagoes por Tipo/Assunto

Foram apresentados diversos tipos de manifestacdes em que o assunto “elogio” se
sobressaiu, o que revela que o cidaddo estd satisfeito com o trabalho realizado pela
Instituicdo. Os elogios foram voltados ao servidor piblico/colaborador e aos servigos

prestados pelo Orgdo, em seguida temos o assunto “dados de previsdo de tempo”.

Destacamos, que foram atendidos todos os tipos de manifestacdes com rapidez e

precisdo a fim de proporcionar ao cidado as informagdes requisitadas em tempo hébil.

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacio BOLETIM DIARIO DE CHUVAS 1
PORTAL HIDROLOGICO DO CEARA 1
Solicitagﬁo DADOS DE PREVISAO DO TEMPO 2
EMPREGO/ESTAGIO 1
PRODUTOS E SERVICOS DO MEIO AMBIENTE 1
QUADRA CHUVOSA/INVERNOSA 1
Deniincia 0
Sugestao 0
Elogio ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 8
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 6

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total

BOLETIM DIARIO DE CHUVAS 2 1
PORTAL HIDROLOGICO DO CEARA = il
ELOGIO AO SERVIDOR g 8
PUBLICO/COLABORADOR

ELOGIO AOS  SERVICOS " 6
PRESTADOS PELO ORGAO

DADOS DE PREVISAO DO TEMPO  SOLICITAGAO DE DADOS 2

PLUVIOMETRICOS

EMPREGO/ESTAGIO ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS PARA 1

ESTAGIOS
MAPAS TEMATICOS (SOLOS, COBERTURA 1
:ﬁg%’:%s E SERVICOS DOMEION Nl e eSO DL JER: AREAS
DEGRADADAS, ESPELHOS D'AGUA,
ZONEAMENTO AMBIENTAL)
QUADRA CHUVOSAIINVERNOSA - 1

10



Total de manifestagoes por assunto

10

Manifestagbes

Ainda em relagdo aos assuntos “Elogio ao servidor ptiblico/colaborador” e “Elogio
aos servicos prestados pelo Orgdo” que atingiram os maiores indices, constata-se que sdo
decorrentes da realizagdo do atendimento em tempo hébil ao cidaddo e aos servigos
prestados com o fornecimento de produtos e com a Visita Técnica a Instituicio. Ha de se
considerar que os elogios refletem a satisfagdo do usudrio com os servigos prestados, e se
revertem em estimulo ao esfor¢o empreendido no desenvolvimento das atividades inerentes
a cada servidor/colaborador, denotando ainda a importancia dos servigos realizados ao

cidadéo.

3.3.3 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)
Nao tivemos esse tipo de manifestagdo no ano de 2022.

3.4 — Manifestacoes por Programa Orgamentario

Tabela: Programas Orcamentarios

Programas Total
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 21

Na tabela relacionada a manifestagdo por Programa Orcamentario, foi verificado

que as manifestacdes estdo inseridas no Programa Gestdo Administrativa do Ceara que

11



engloba aspectos gerais relacionados a Instituicdo e seus servicos e produtos oferecidos ao
cidaddo.

3.5 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas
Unidades Total
PRESIDENCIA _ 12
GERENCIA DE METEOROLOGIA 8
'GERENCIA DE GESTAO DE PESSOAS 1

Total de manifestagdes por unidade
14

12

10

Manifestacoes

[FUNCEME] PRES - PRESIDEN... [FUNCEME] GEMET - GERENCIA  [FUNCEME] GESPE - GERENCIA
DE METEOROLOGIA DE GESTAQ DE PESSDAS
A Unidade Presidéncia caracterizou-se como a que mais recebeu manifestagdes no

decorrer de 2022, seguida da Geréncia de Meteorologia e da Geréncia de Gestdo de
Pessoas.

12



3.6. Manifestacoes por Municipios

Tabela: Municipios
Municipios 2021 2022
Fortaleza : 3 8
Maracanai 0 1
Paraipaba 0 1
Sao Gongalo do Amarante 0 i
Sdo Jodo do Jaguaribe 0 2
Ipu 1 0
Sobral 1 0
Indefinidos 6 8
9
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4
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Na apresentacdo do Grafico dos Municipios, verificou-se a ocorréncia de
manifestaces 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 Regides e ressalta-se os “Indefinidos”. Quem apresentou o maior nimero de
demandas na ouvidoria foi o municipio de Fortaleza e depois o municipio de Sdo Jodo do

Jaguaribe, considerando um aumento em relacdo ao ano 2021.

13



4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema FEstadual de Ouvidoria, conforme estabelecido no
ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE sfo: fndice de Manifestacbes

Respondidas no Prazo: 94% e Indice de Satisfacio do Cidaddo com a Ouvidoria: 78%.

4.1. Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria estd regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo, as respondidas em
até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado. A
Funceme 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 2022.

Assim obtivemos os seguintes indices:
- Indice de Manifestactes Respondidas no Prazo = 100%

- indice de Satisfacdo do cidaddo com a Ouvidoria = 92,5%
Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagio

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2021 Manifestagoes em 2022

Manifestagoes Finalizadas

no Prazo 1 21
Manifestagoes Finalizadas
0 0
fora do Prazo
Manifestagoes Pendentes no
" : 0 0
prazo (nao concluidas)
Manifestagoes Pendentes
2 . 0 0
fora prazo (ndo concluidas)
Total 11 21

14



Merece reforcar, que sempre houve um esforco continuo em prestar uma
informacdo 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 satisfacéo do
usudrio e a sua credibilidade perante a sociedade, e, ainda fere a legislacdo, uma vez que
constitui diretriz a ser cumprida na prestagdo dos servigos publicos, tornando-se assim, meta

a ser sempre trabalhada e envidados esforcos para alcangé-la.

Assim em 2022, o cidaddo passou a apresentar mais manifestagdes e os técnicos
com o trabalho, de forma presencial, puderam ter uma maior dedicagdo as respostas das

demandas encaminhadas ao Orgéo.

Tabela: indice de Resolubilidade

Situacao Indice de Resolubilidade  indice de Resolubilidade em

em 2021 2022

Manifestacoes Finalizadas 100% 100%

no Prazo

Manifestacoes Finalizadas 9% %

fora do Prazo

Manifestacoes Pendentes no % %

Prazo

Manifestacoes Pendentes 9% %

fora do Prazo

4.1.1. Agbes para melhoria do fndice de Resolubilidade

Com o esforco conjunto do corpo técnico e administrativo, cientistas,
colaboradores e gestores, todas as solicitacdes foram atendidas dentro do prazo estabelecido,
mantendo assim os indices de resolubilidade das manifestagdes em 100%. Este esforco esta
sempre orientado pela busca da melhoria da qualidade do servico prestado a populacdo,

razdo maior da existéncia dos servicos publicos.

15



4.1.2. Tempo Médio de Resposta
Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2021 4 dias

Tempo Médio de Resposta 2022 2 dias

Em 2022, o tempo médio de resposta foram de 2 dias com uma média superando o
ano de 2021 que foram de 4 dias. Essa marca foi alcancada devido ao esforco em atender o
cidaddo de uma maneira mais agil, meta pela qual foi sempre priorizada junto ao corpo
técnico da Funceme com vista a uma melhor satisfacdo do usudrio, evitando, assim, uma

possivel espera.
4.2. Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

No ano de 2022 com apenas 4 (quatro) respostas de pesquisa de satisfacso,
obtivemos os indices quanto a satisfacdo com o servigo, o tempo de retorno da resposta, a
utilizagdo do canal e a qualidade da resposta apresentada, alcancando uma média de
92,50%.

A Ouvidoria tem se articulado para aumentar a quantidade de suas avaliacdes e
pesquisa de satisfagdo dos usuarios, a fim de melhorar esses indices. Apesar da aprovacio
do servigo, existe um esforgo a ser investido, no sentido de implantar uma sistemética de

avaliagdo mais consistente e representativa.

4.2.1 Indice Geral de Satisfacio (Questionario Principal)
O indice é formado pelas perguntas A,B,C e D, conforme abaixo:

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacio

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste aten- 4,5
dimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,75
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 4,75
D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,5
Média 4,63
Indice de Satisfacio: 92,5%

Obs: Célculo do Indice de Satisfacio: Média perguntas A B C D * 20.

16



4.2.2 Agoes para melhoria do indice de Satisfacio

Com a redugdo dos casos de Covid-19 e com a maioria da populacio vacinada, a
Funceme reabriu suas dependéncias para a visita técnica de estudantes de diversos niveis de
escolaridade e durante essas visitas tivemos palestras sobre a Ouvidoria falando sobre o seu
trabalho e a importancia em responder a pesquisa de satisfacdo. Isso fez aumentar os elogios
por parte das Escolas e Universidades e também as respostas na pesquisa de satisfacdo.
Tivemos também a atualizagdo da Carta de Servicos em 2022, para detalhar melhor os
servigos ficando o entendimento de forma mais clara e simples. Com isso, esperamos que o

cidadéo responda mais a pesquisa de satisfagdo.

Total de Pesquisa respondidas 4
Total de manifestagoes finalizadas 21
Representagdo da Amostra 19,1%

Obs: Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas/Total de Manifestaces
Finalizadas *100

4.2.3 —Indice de Expectativa do Cidadio com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servico 3,20

de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,75
B 5— ANALISE DAS MOTIVACOES DAS MANIFESTACOES

5.1. Motivos das Manifestagoes

Os principais motivos relacionados as manifestacdes em 2022 foram alterados na
sua classificagdo em relagdo aos anos anteriores, pois tivemos principalmente a
manifestagdo do tipo “Elogio”. Assim sendo, de forma sequencial em ordem numérica
foram apresentados o tipo “Elogio” com os assuntos “Elogio ao servidor piblico” e “Elogio
aos servigos prestados”, seguido pelo tipo “Solicitagio” com o assunto mais solicitado
“Dados de previsdo do tempo” e por fim o tipo “Reclamacéo”. Assim, apés os elogios, ainda
houveram solicitagdes de informagdes técnicas especificas que sempre interessam ao

cidadédo sobre previsdo do tempo, boletim diario de chuvas, produtos do meio ambiente,
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hidrologia e quadra chuvosa/invernosa. Concluimos entdo que o cidaddo reconhece a
qualidade dos servicos prestados pelos servidores, fazendo elogios ao trabalho por eles

realizado.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Excetuando o tema elogios aos servidores e aos servigos prestados do 6rgdo, as
manifestacdes do cidaddo continuam retratando as solicitagdes didrias da populagdo, como
previsdo do tempo, boletim didrio de chuvas, produtos do meio ambiente, hidrologia e
quadra chuvosa/invernosa. Por se tratar de um dado recorrente, a Instituigéo dispde de
forma tempestiva dessas informagdes, o que permite atender da melhor forma possivel e
imediata ao cidadao.

5.3. Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacdes
apresentadas

As manifestacbes em sua maioria foram dirigidas a Presidéncia e & Geréncia de
Meteorologia, e estavam relacionadas as informagdes técnicas como boletim didrio de
chuvas, dados sobre previsio do tempo, quadra chuvosa, precipitagdo pluviométrica,
produtos e servicos, as quais foram prontamente respondidas e detalhadas ao cidadéo.

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

bastante rapidez e de modo satisfatério ao atendimento do cidaddo.

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
vinculacdo direta & Gestdo Superior, sempre em sintonia com a mesma, procurando
continuamente garantir uma relagio harménica e salutar entre a Funceme e a sociedade,
bem como a satisfagiio do cidaddo assistido pelos servigos prestados por esta Instituigao.

H4 uma disposicéo evidente por parte dos dirigentes do 6rgéo, de procurar oferecer
o melhor para a Ouvidoria com vista ao sen melhor desempenho, estimulando em seu

interesse pelo trabalho, o que se reverte em dedicagdo e no acompanhamento diuturno
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observado durante o ano de 2022, e no empenho em atender aos cidaddos através de canais
de ouvidoria.

No ano em referéncia a Ouvidoria contribuiu de forma significativa para o
aprimoramento das praticas administrativas da Funceme. Com base nas manifestagdes apresentadas,
foram realizados ajustes em alguns servigos de seu site institucional de forma a facilitar o
acesso e melhorar o atendimento & demanda de usudrios a oferecer um servico de qualidade
a populacéo.

Outra conquista alcancada foi a elaboracdo do Relatério de Ouvidoria com todas as
manifestagées 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.

Convém ressaltar o apoio da Gestdo Superior da Funceme quanto a participagdo da
Ouvidora titular e suplente no XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/ Ombudsman ABO-
CE, realizado em Fortaleza. O evento foi muito importante para a atualizagdo de
informagdes e para a qualificacdo profissional, propiciando a melhoria continua dos servigos
executados pela Ouvidoria.

Cabe ainda destacar a melhoria das instalagdes fisicas da sala da Ouvidoria, a qual
recebeu nova climatizagdo, tornando, assim, o ambiente mais agradével, com o objetivo de

atender melhor o cidadio.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Na qualidade de 6rgdo central do Sistema Estadual de Ouvidoria, a CGE promoveu
em articulagdo com outras entidades diferentes encontros, treinamentos, com o objetivo de
capacitar e aprimorar o desempenho dos respectivos Ouvidores na sua funcdo. Em
consondncia com o objetivo mencionado da CGE, a Ouvidoria da Funceme participou
efetivamente dos 31 eventos relacionados a area de Controle Social, na busca de uma
melhor capacitagio. A participacdo nos eventos foi do tipo virtual e presencial. A seguir

enumeramos os eventos aos quais a Ouvidoria esteve presente:
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N° MRS EVENTO DATA HORARIO | MODALIDADE
01 Janeiro | -1Cronograma de Visita Técnica na FUNCEME:  18/01/22 15:30 as Online
Avaliacdo Setorial de Ouvidoria. Esta visita e 16:00
referente ao ano 2021,
Foi encaminhado o questionério da visita as 16: 32
hs do dia 18/01/22 -CGE
02 Fevereiro |- Curso: Inteligéncia Emocional e Trabalho em 15/02/22 418 |09:30 as Online
Equipe: EGPCE de 03/22 12:00
- I Reunido da Rede de Fomento ao Controle
Social- CGE/EGPCE -Célula de Gestdo em 23/02/22 9:00 as Online
Ouvidoria 12:00
03 Margo |- Solenidade de comemoragéo do dia do Ouvidor-  16/02/22 18:30 as Presencial
Assembleia Lesgislativa- CGE-ABO 20:30
- Projeto: I Tira diividas:
Tema: Assunto de Ouvidoria 22/03/22 14:30 as Online
CGE:Coord. Jean Lopes 15:30
04 Abril - Oficina Orientagio de Categorizagdo das 05/04/22 a 9:00 as Online
Demandas Especiais de Ouvidoria- Hospital 06/04/22 12:00
Mental Prof: Frota Pinto — HSM Fortaleza-
- IT Reunido da Rede de Fomento ao Controle 20/04/22 09:00 as Online
Social- CGE/EGP -Célula de Gestdo em Ouvidoria 12:00
- Reunido de Alinhamento das Demandas do Canal 27/04/22 14:00 @ | Online
Reclame Aqui. CGE 14:30
- Participacdo: “Solenidade da Entrega da 28/04/22 14:00 as Assembleia
Medalha Prémio Ambientalista “Joaquim Feitosa” 18:00 Legislativa
A Funceme. Auditério: Dep.
Murilo Aguiar-
Presencial
05 Maio - Palestra: “ O Papel do Controle Interno na 03/05/22 09:00 as | Auditério
Governanga da Gestdo Piblica”.Coord. Sr. 11:30 FUNCEME
Marcelo de Sousa -CGE
- 1 Encontro de Ouvidorias Piblicas: Regido do ~ 04/05/22 09:00 as Online
Crateus/ Inhamuns- Associagdo Brasileira de 13:00
Ouvidores - Segdo Ceard (ABO -Ce)
- Projeto: II Tira Didvida Tema: Assunto de 24/05/22 15:00 as Online
Ouvidoria Coord: Jean Lopes 16:00
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06 Junho - Curso de Atualizagdo em Ouvidoria - Mddulo 09:00 as Online
Comunicacdo e sua Efetividade no Espago 06 a 10/06/22 |12:00
Laboragdo. CGE-EGP
Mbodulo I:
- Curso: Inteligéncia Emocional Gestdo 13 415/06/22 |09:00 as Online
Inteligente:Conhecendo Vocé CGE EGPCE 12:00
- Curso Inteligéncia Emocional: Dimenstes da
Inteligéncia Emocional Razdo e Emogdo
CGE-EGPCE Modulo II
27430/06e |09:00 as Online
- Curso: Inteligéncia Emocional Gestdo 01/07/22 12:00 e
Inteligente: Dimensdes da Inteligéncia Emocional 13:00 as
Razdo e Emocdo. CGE-EGPCE 17:00
- III Reunido da Rede de Fomento ao Controle 29/06/22 09:00 as Forma Hibrida
Social-CGE /EGP 12:00
07 Agosto |- Curso Atualizacdo em Ouvidoria Moédulo I
-Sistema de Controle Interno do Poder Excecutivo 8,9,10,11 e 09:00 as Foititia Vit
12/22 12:00
- F6rum Permanente do Controle Interno
Tema: “Analise de dados aplicavel do sistema de ~ 12/08/22 09:00 as ,
. o Presencial
controle interno do Poder executivo. 12:00
- Curso de Mediagio de Conflitos em Quvidoria ~Mddulo I
17 a19/08/22 |08:00 as
12:00
Modulo 11 o p
223230822 |08:003 | Onune: Virtual
12:00
3 Local: Auditério —
- IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Ll 0200 a5
12:00 CEG - Presencial
Social-CGE /EGP -Célula de Gestdo em
Ouvidoria
08 Setembro | -Oficina -Orientacdo e Categorizagio de 05 406 /09/22 | 09:00 as Online: Virtual
Manifestagéo Especial em Ouvidoria. g
- Curso Atualizagdo em Ouvidoria Médulo III 09:00 &s Online
Inteligéncia Emocional com foco na Ouvidoria 12 & 16/09/22 |12:00
-Curso de Tratamento e Técnica de Apuragdo de  Mddulo I 09:00 as Online
21a23/09/22 |12:00

Dentincias

-Tratamento e técnicas aplicadas nas Demtincias

de Ouvidoria
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09 Outubro | - Curso Atualizagdo em Ouvidoria
-Padronizacéo do Processo de Ouvidoria Médulo IV |09:00 3 | Online
03a07/10/22 |12:00
- Curso de Tratamento e Técnica de Apuragio de
Dentincias
- A Apuracdo de Dentincias no dmbito do Sistema Médulo II
de Correi¢do 13 e 14/10/22 | 09:00 as ;
12:00 Online
- Processo de Apuragdo de Transgressio ética de Médulo I
Assédio Moral 18a21/10/22 |09:00 as .
Online
12:00
- V Reunido da Rede de Fomento ao Controle
i 26/10/22
Interno Social 09:00 as Presencial e Virtual
12:00
10 Novembro |- XVI Encontro Estadual de Controle Interno: 09/11/22 08:00 as Centro de Eventos-
Tema: “Controle Interno Conectando Redes em 18:00 Presencial
Ambientes Complexos” CGE
-XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/ 094a11/11/22 |19:00 as Centro de Eventos
Ombudsman ABO-CE 11:30 Ftaliza
08:00, erarl.e
12:00 e
13:30 as
18:00
- Oficina de Construgio do Relatdrio 28/11/22 09:00 as Online
12:00
11 Dezembro | VI Reunifo da Rede de Fomento ao Controle 14/12/22 09:00 as Online
Social 12:00

8- CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIAGAO DE SERVICOS

1. A Carta de Servicos da Funceme encontra-se atualizada e foi revisada em novembro de
2022,

2. Estdo elencados os 25 servigos, atualizados e cadastrados utilizando a linguagem simples

conforme os compromissos e padrdes de qualidade no que tange a prestacio do servico

publico do Estado.

3 . Os servigos na sua maioria sdo digitais, ou seja, 24 servigos digitais, e apenas 1 servico é

semidigital, onde a solicitagdo do servico é feita de maneira digital e a sua execucdo é

realizada de maneira presencial, como € o caso da Visita Técnica a Funceme.

4. No ano de 2022, foram apresentadas 21 manifestagdes de ouvidoria referentes aos tipos

de servico da Funceme, como elogios, solicitagdes e reclamacdes. Além dessas
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manifestacdes, foram solicitados servigos pelo Ceard Transparente, por meio de e-mails e
grupos da Funceme totalizando mais de 200 solicitaces da Carta de Servigos.

5. No ano de 2022, foram avaliadas 14 Visitas Técnicas dos estudantes de escolas e
universidades e alguns servigos referentes a solicitacdo de laudos técnicos, relatérios
pluviométricos, boletins de chuvas, informacdes hidricas, de meio ambiente e
meteoroldgicas em geral. Para realizar as avaliagdes foram utilizados os formuldrios que se

encontram no Anexo III.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Em 2022, a Ouvidoria realizou um trabalho maior de divulgacdo, evidenciando os
seus meios de acesso ao usudrio interno e externo, tanto em palestras, como na sua sala,
quanto por telefone ou pela plataforma “Ceara Transparente” que pode ser acessada pelo site
da Funceme e da CGE. Alguns detalhamentos dessas boas praticas estdo no Anexo I deste
relatorio.

Quanto a divulgacdo dos relatérios anuais da Ouvidoria, estes encontram-se
publicados no site institucional no link http://www.funceme.br/?page_id=6058.

A Ouvidoria continuou dedicando maior atencdo a identificacdo visual, colocando
mais cartazes nos flanelografos e placas de sinalizagdo nos corredores da Instituigdo
garantindo o fécil acesso ao cidaddo. A Sala da Ouvidoria continua, portanto, totalmente
estruturada para receber as pessoas que desejam fazer sua manifestagdo presencial com
tranquilidade. Tivemos uma reforma na climatizagdo da respectiva sala, tendo sido instalado
um novo ar condicionado para um melhor atendimento ao cidadao.

Paralelo as atividades supramencionadas de boas praticas, visando a disseminagao
da Ouvidoria, a Ouvidora da Funceme participou de varios eventos e visitas as quais
apresentassem uma oportunidade de maior conhecimento e divulgacdo do seu trabalho.
Nesta perspectiva, foram realizadas visitas, participacdo em eventos, especificados a seguir:
1. No dia 11 do fevereiro de 2022, a ouvidora visitou o Radar da Funceme que fica

localizado na UECE, a fim de conhecer e compreender melhor o seu funcionamento.
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Aparelhos de Monitoramento do Radar Banda-X  Prédio do Radar na UECE, Convénio com a

FUNCEME

2. No dia 22 de fevereiro, participou da I Reunifo da Rede de Fomento ao Controle Social

pela Controladoria Geral do Estado de 2022, Este evento aconteceu de forma virtual.

Participagdo da Ouvidora da Funceme

3. No dia 24 de fevereiro e no dia 11 de abril, participou da ceriménia de posse de novos
servidores ptiblicos da Funceme que foram aprovados no concurso de 2018. O evento
ocorreu no auditdrio e estiveram presentes: o Presidente, Dr. Eduardo Savio, o Diretor Técnico,
Dr. Hoilton Rios, o Diretor Administrativo-Financeiro, Dr. Luis César Pinho, e os
servidores das areas técnica e administrativa.

4, Participou da solenidade presencial do Dia do Ouvidor que foi realizada na Assembleia
Legislativa em 16/03/2022. O presidente em exercicio Evandro Leitdo saudou em plenario a
presenca da Ouvidora da Fundagdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos da

Funceme.
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5, Participou na II Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, que foi realizada no
dia 20/04/22. Na ocasido, a CGE apresentou um excelente plano de capacitagdo para os
profissionais que atuam nas ouvidorias setoriais do Estado para o ano de 2023. Verifica-se
que estas capacitacSes sdo altamente produtivas e que a CGE estd sempre disponivel em
contribuir para o desenvolvimento das ouvidorias.

6. Conforme solicitado pela CGE, em 22/04/22, foi respondida e enviada a Pesquisa de
Sondagem - Estrutura e Funcionamento das Assessorias de Controle Interno e Ouvidoria, e
no dia 26 do mesmo més foi respondida a pesquisa de satisfacdo da CGE.

7. Apoiou a Palestra “O papel do controle interno na governanga da gestdo publica”,
ministrada pelo auditor Sr. Marcelo Sousa Monteiro da CGE, realizada no dia 03/05/2022

no auditério da Funceme para todos os seus funcionarios.

S

@ CGE

am

C@EE promove palestra pare
profissionais da Funceme
sobre o importancia do controle
interno na odministracdo poablica
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8. Em maio de 2022, a Funceme reabriu suas dependéncias para a visitacdo técnica de
estudantes de universidades e escolas piiblicas e particulares. O retorno aconteceu no dia
05/05/2022 com a visita de 19 alunos e um professor do Instituto Federal do Ceara (IFCE)
para conhecer sobre as dreas de Meteorologia, Meio Ambiente e Recursos Hidricos. Nas
diferentes visitas, a Ouvidoria fez uma apresentagdo falando sobre seu papel e sua
importancia para a sociedade. Na ocasido foi entregue aos alunos uma listagem dos canais

de Ouvidoria e foram orientados como poderiam fazer as manifestacdes nos canais de

Ouvidoria Geral do Estado do Ceard. Esta agdo de boas praticas encontra-se no Anexo L.

9. Em 25 de maio de 2022, a ouvidora participou de reunido na Sede da ouvidoria do
Ministério Piblico do Ceard — MPCE com a procuradora e ouvidora Dra. Isabel Porto. Na
pauta da reunido foi abordado o funcionamento dos processos de pessoas com problemas de
satide grave e como pode ser orientado o cidaddo a procurar os seus direitos. Uma reunio
bastante esclarecedora, facilitando o trabalho como Ouvidora numa demanda que tem sido
crescente.

10. Em continuidade com as visitas técnicas, a Funceme recebeu, no dia 02/06/2022, 56
alunos e 4 professores do Colégio Joaquim Barroso Neto do ensino fundamental e no dia
23/06/2022 recebeu 28 alunos do ensino médio do Colégio Adauto Bezerra. A ouvidora da
Funceme ministrou palestra sobre a ouvidoria. Vale salientar que os alunos sdo de outro
nivel de escolaridade, diferente do Instituto Federal do Ceard — IFCE, mas que também é
importante conhecer a ouvidoria. No ano de 2022, tivemos 33 visitas num total de 589

alunos.
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Colégio Joaquim Barroso Neto

Colégio Adauto Bezerra

11. No dia 6 de junho, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE) com o apoio da
(EGP), iniciou o Curso Atualizagio da Certificacio em Ouvidoria — 2022. O objetivo da
capacitacio foi atualizar os ouvidores publicos, ouvidores substitutos e integrantes das
ouvidorias setoriais ofertando novos mddulos de complementagdo do contetido programatico
para os cursistas que possuem certificacio em ouvidoria. Diante do exposto, a ouvidora da
Funceme, Ana Célia C. Belchior Martins, que ja possui o Curso de Certificagdo em
Ouvidoria, realizou esta complementagdo para desenvolver melhor suas atividades no
contexto da mesma. Este curso foi dividido em quatro moédulos, da seguinte forma: I em

junho, I em agosto, Il em setembro e o IV em outubro.
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DUVIDORA 2021

12, Como boas préticas citamos ainda a elaboracio do boletim da ouvidoria onde sio enumerados
todos os elogios aos servidores e colaboradores recebidos pelo Ceara Transparente, relacionados de
Janeiro a Dezembro/22. Posicionado nos painéis préximo a sala de ouvidoria sdo, ainda,
enviados por e-mail para o conhecimento de todos os gestores da Instituicio. No final do ano
de 2022, atualizamos novamente este painel com cartolinas verdes formando uma arvore de
Natal, adaptando-o ao clima de Natal existente.

13. Durante o ano de 2022 foram enviados periodicamente dados informativos da Funceme
para a Central 155. O objetivo é para que os operadores da Central estejam sempre
informados sobre a instituigdo e poder orientar melhor o cidadio quando for necessario.

14. Participou no dia 18/07/2022 da Sessdo Solene de Posse e Exercicio da Procuradora de
Justica Dra. Loraine Jacob Molina no cargo de Ouvidora - Geral do MPCE (Mandato
2022/2024).

Ministe- nPadicn

Dy -r‘:‘*ﬁ"; <1sdndo Ceara
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15. Participagdo da ouvidoria e da equipe do Controle Interno da Funceme no 48° Férum
Permanente do Controle Interno com o tema: “Andlise de dados aplicavel ao sistema de
controle interno do poder executivo”. O mesmo foi realizado no dia 12/08/2022 de forma
presencial no auditério da SEPLAG com a organizacdo da CGE.

16. No dia 28 de setembro, a ouvidoria da Funceme teve uma reunido com o Assessor de
imprensa da Funceme para discutir novos trabalhos de divulgacdes interna sobre o
funcionamento da ouvidoria. Essa a¢do foi muito importante para a nossa ouvidoria.

17. A equipe de ouvidoria da Funceme, Ana Célia C. B. Martins e Adriana Maria
Rebougas do Nascimento, participou nos dias 09, 10 e 11 de novembro do XXV Congresso
Brasileiro de Ouvidorias/ Ombudsman, realizado em parceria com a ABO-CE, no auditério
“Jodo Frederico Ferreira Gomes” na Assembleia Legislativa do Estado do Ceard, na cidade
de Fortaleza-CE, totalizando 18 horas de atividades. Este evento contou com a participacdo
de quase trezentos ouvidores incluindo as ouvidorias de empresas ptiblicas e particulares de

todo o Brasil.

18. No dia 08/12/2022, a Comissdo Setorial de Etica Piblica e a Ouvidoria da Funceme
contaram com a participagdo de técnicos da CGE para um breve debate sobre o Sistema
de Etica do Poder Executivo Estadual, conduzido pelo auditor da CGE, Tiago Peixoto

Feliciano, e sobre a Estrutura de Funcionamento do Sistema Estadual de Ouvidoria,
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conduzido pelo técnico da CGE e Vice-Presidente da ABO-CE, Jean Lopes dos Santos, no
auditério desta Instituigdo. Esses debates foram organizados pelo gerente de Recursos

Humanos, Renato Pinheiro Nunes, e pela Ouvidora, Ana Célia C. Belchior Martins. Logo ap6s as

apresentacoes, os palestrantes visitaram a Sala da Ouvidoria.

Por fim, ressalta-se que todas as manifestagdes de ouvidoria da Funceme no ano de 2022
foram respondidas no tempo previsto, sem necessidade de prorrogacdo, as quais foram

satisfatorias ao cidadio.

10 - CONSIDERACOES FINAIS

Atender bem o cidadio constitui a meta primordial do corpo
técnico/administrativo e da Ouvidoria, bem como da gestdo superior da Funceme. Para
tanto, se faz necessério 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
informacdo dos nossos usudrios internos e externos.

Desse modo, a Ouvidoria, com o apoio da diregdo, tem se esforcado para atender
todas as manifestagbes do cidaddo em tempo hébil, realizar as recomendacées e sugestdes
propostas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria Anual, a fim de aprimorar a gestio

institucional e melhorar os servicos e os processos envolvidos.
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Durante o ano de 2022, conforme mencionado anteriormente, houve um aumento
considerdvel quanto ao acesso do usudrio. Durante os meses de janeiro a dezembro de 2022,
a Ouvidoria atendeu as manifestagdes tanto de forma presencial como virtual, satisfazendo,
assim, as necessidades do cidadéo, tendo como objetivo principal a melhoria continua do
atendimento, com qualidade e presteza, através do trabalho que é realizado internamente

com todo corpo técnico, cientifico e administrativo.

Os canais de acesso disponibilizados ao cidaddo para contato com a Ouvidoria da
Funceme sdo os seguintes: telefone: (85) 3101-1088; e-mail: ouvidoria@funceme.br;
Endereco: Av. Rua Barbosa, 1246, Aldeota - CEP: 60115-221-Fortaleza-CE. Atendimento
Central 155 (Gratuito).
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11 - SUGESTOES DE MELHORIA

Tendo em vista o desenvolvimento do presente relatdrio, vale salientar que a sua
elaboracdo é um tanto complexa, e com requisitos que geram dificuldades em sua execucdo,

o que ja vem sendo evidenciado desde o ano de 2019.

Uma outra sugestdo consiste em que seja colocada no organograma institucional o
setor de ouvidoria para que a setorial seja mais reconhecida. E importante que haja mais
mobilizacio da CGE junto com os gestores, o governador e os secretdrios dos devidos

6rgdos nos quais precisam ser enquadrados.

Na oportunidade, agradecemos o apoio da equipe do Controle Social da CGE
que realiza um servico de atendimento aos ouvidores setoriais com bastante presteza,

paciéncia e atencdo.

Awa Co(./(fti& p‘n}ioﬁm—a @A?u@uroa MDJU{]M

Ana Célia Cristino Belchior Martins
QOuvidora Setorial
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12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

De posse do conhecimento do Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria da
Funceme, relativo ao periodo de 2022, e reconhecendo a importancia da Ouvidoria como
canal de comunicacdo entre a Funceme e o usudrio de nossas informagGes, continuo
assegurando o empenho e esforcos de forma a suprir as necessidades inerentes a funcio, 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 publicacdo do presente relatério no

site Institucional.

Fortaleza, 09 de Marco de 2023.
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ANEXO I - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social

1. Titulo da Pratica/Acdo:
Palestra sobre o papel e a importancia da ouvidoria para o cidaddo, como realizar

uma manifestacdo e seus canais de comunicagdes.

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acao:
A agdo aconteceu nas visitas técnicas dos alunos de escolas e universidades. A

primeira aconteceu no dia 05 de maio de 2022,

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminacdo nos canais de participagao e resultados positivos na melhoria da prestacio
de servicos piblicos.

A agdo teve por finalidade de orientar os alunos como deve ser feito uma
manifestacio de ouvidoria e a0 mesmo tempo falando sobre o seu papel e importancia para
a sociedade. Foram apresentados todos os canais nos quais podem ser feitas as

manifestacoes.

4. Descricao da Acdo/Pratica:
Com o objetivo de informar o cidaddo a importdncia de uma manifestacdo em

ouvidoria, foram apresentados todos os canais de ouvidoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acio:
Foram feitas vérias reunides com os gerentes dos setores sobre as apresentacdes da

ouvidoria.

6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica:

A conscientizagdo do cidaddo para fazer suas manifestagdes de forma segura.
7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Ampliagdo do niimero de nossas manifestacdes durante o ano 2022.
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ANEXO II - FOTOS DA OUVIDORIA DA FUNCEME

Foto 1 - Rampa de Acesso

Foto 2 — Entrada
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Foto 4 — Corredor de Acesso

Foto 5 — Painel de Informacdes
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Foto 6 — Sala da Ouvidoria
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ANEXO III - FORMULARIOS DE PESQUISA DE SATISFACAO

Tipo 1 - Para os servigos da Carta de Servigos exceto Visita Técnica

Formulario de Pesquisa de Satisfacao

Colabore, coopere, sua participacdo é muito importante para melhoria dos nossos servigos e
para sua satisfacdo.

Nome (opcional)
E-mail (opcional)

1 - De modo geral, como vocé avalia a qualidade dos servicos prestados pela Funceme?*
() Excelente

() Muito bom

() Bom

() Razoavel

() Ruim

2 - As informacGes prestadas conseguiram atender a sua solicitagdo?*
() Totalmente

() Parcialmente

() Néo atendeu

3 - Qual seu grau de satisfacdo em relacfo as informagdes/servicos prestados?*
() Muito satisfeito

() Satisfeito

() Indiferente

() Insatisfeito

() Muito insatisfeito

4 - Qual o servi¢co da Funceme que vocé mais utiliza?*
() Recursos hidricos
() Recursos ambientais

() Meteorologia( ) Outro:

Para um melhor atendimento, apresente suas sugestdes/criticas/elogios.
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Tipo 2 — Para o servico de Visita Técnica que esta na Carta de Servigos

Formulario de Pesquisa de Satisfacao de Visita
Técnica

E com muita satisfagdo que a Funceme recebe seus visitantes. Para tornar o atendimento
cada vez melhor, realizamos essa pesquisa de satisfacdo e agradecemos por responder.

Instituicdo Visitante:
Responsavel pela visita:
Data:

Hordrio:

E-mail:

Telefone de contato:

Sobre o evento, dé sua opinido sobre cada tépico marcando a opgdo desejada.
Vocé também pode, se preferir, justificar nas linhas abaixo a opcdo escolhida.

1 - Via de Contato com a Funceme:
() E-mail

() Formulério do site

() Telefone

() Pessoalmente

2 - Organizacdo do evento/Apoio logistico:
() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo

() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

3 - Metodologia:

() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

4 - Equipamentos utilizados:

() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

5 - Relacionamento dos técnicos (palestrantes) com os visitantes:
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() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

6 - Dominio dos temas apresentados:

() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

7 - Contetido apresentado:

() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

8 - Carga hordria:

(') Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

9 - Objetivo da visita atendido:
() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

10 - Minha participagdo:

() Surpreenderam/Excelente

() Atenderam Muito Bem/Otimo
() Atenderam/Bom

() Falharam/Ruim

() Justificativa:

Aqui vocé poderd colocar suas sugestdes/criticas/reclamagdes ou elogios referente a sua

visita:

Esperamos que a sua visita a Funceme tenha sido proveitosa e que os esclarecimentos
técnicos sobre o nosso trabalho possam ajudé-los.
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