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| 2 - INTRODUGAO

O objetivo deste relatério é analisar as manifestagbes sob diferentes aspectos, destacando tipificagdes,
temas, aspectos qualitativos, quantitativos e sua resolutividade, bem como o tempo médio de resposta e a
satisfag3o dos usuérios. De modo geral, pretende apresentar o tratamento adotado as demandas recebidas,
as estatisticas, sua resolubilidade, providéncias e compromissos assumidos pela gestdo quanto as
manifestagdes de Ouvidoria.

O relatorio trata, ainda, dos pontos relevantes do ano de 2024, registrando e avaliando a sua evolugéo
anual, comparando os indices do ano anterior com o ano em referéncia.

O relatério, por fim, apresenta as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria da Fundagéo Cearense de
Meteorologia e Recursos Hidricos — Funceme, no periodo de janeiro a dezembro de 2024, com
base nas manifestacdes dos cidaddos, obtidas do Portal da Transparéncia, em 07 de janeiro de
2025.

A Ouvidoria funciona, portanto, como instrumento de gestdo que apresenta sugestdes, recomendagées,
reclamagdes, elogios e solicitagbes de informagdes feitas pelo cidad&o.

O Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceard foi regulamentado pelo Decreto n°
33.485/2020, Instrugdo Normativa n® 01/2020 que estabelecem normas para observancia as atribuicées do
Ouvidor Setorial; Portaria/CGE n° 052/2020, que trata dos procedimentos e critérios para o tratamento e
encaminhamento das denuncias de ouvidoria; Portaria n® 097/2020 que Disciplina os critérios e os
procedimentos para avaliagdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual; Lei
Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protegéo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos da administragéo publica; Instrugéo Normativa n® 02/2003 que estabelece procedimentos e
critérios para tratamento e encaminhamento das denlncias de ouvidoria pra as unidades dos 6rgaos e
entidades do poder executivo e a Lei n® 18.699/2024 que dispde sobre 0 modelo de governanga da protegéo
de dados pessoais no Ambito do poder executivo estadual.

Convém destacar também que a Ouvidoria no Estado do Ceard € um canal de comunicacéo imparcial e
independente, consolidado como instrumento de democracia participativa. Sendo assim, atua como canal de
intermediac&o do processo de participag&o popular, que possibilita ao cidad&o contribuir com as politicas
publicas, avaliando os servigos prestados pela Instituicao.

No contexto das Instituicdes estaduais a Ouvidoria da Funceme segue as regulamentacoes
oriundas da Ouvidoria Geral do Estado do Ceara com a finalidade de garantir ao cidad&o os seus
direitos oferecendo-o servicos de qualidade pertinentes as competéncias da Instituicao.

Especificamente, a Funceme foi criada em 18 de setembro de 1972, pela Lei n° 9.618 (DOE
26/09/72), com a denominacéo de Fundagdo Cearense de Meteorologia e Chuvas Artificiais,
vinculada a Secretaria da Agricultura e Abastecimento. Em 15 de dezembro de 1987, por meio da
Lei n° 11.380 (DOE 17/12/87), ela teve sua denominag&o modificada para Fundacao Cearense
de Meteorologia e Recursos Hidricos — Funceme, passando a ser vinculada a Secretaria de
Recursos Hidricos do Estado do Ceara. Em meados de 1994, a Lei 12.077-A, de 01 de margo de
1993 (DOE 22/04/1993) vinculou a Funceme a Secretaria da Ciéncia e Tecnologia — Secitece, e
a Lei n° 12,725, de 18 de setembro de 1997 (DOE 24/09/97), retornou sua vinculagao a
Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara — SRH, sempre com a miss&o de realizar
monitoramento, estudos, pesquisas e inovagdes tecnolégicas em meteorologia, recursos hidricos
e meio ambiente que contribuam para o desenvolvimento sustentavel do estado do Ceara. 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 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, comprometimento profissional, ética,

transparéncia, valorizagao dos recursos humanos e integragao.

Cabe ressaltar a importancia inquestionavel da Ouvidoria da Funceme como um canal de escuta ativa das
demandas dos seus usuarios, contribuindo, significativamente, com o processo de planejamento e gestdo do

Orgao.

Para execucdo de suas atividades, a Instituicdo dispée de uma estrutura
organizacional que funciona organizando suas responsabilidades e pode ser
vislumbrada no organograma a seguir:

GERENCIA DE ESTUDOS E
PESQUISAS EM MEIO AMBIENTE
{GEPEM

Fundacdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos (FUNCEME)

ASSESSORIA JURIDICA |

DIHETORLA TECNICA
(DITEC)

GERENGIA DE ESTUDOS E PESQUISAS GERENCIA DE
EM RECURSOS HIDRICOS METEOROLOGIA
(GEPEH) (GEMET)

NUCLEQ DE
MONITORAMENTO
{NUMON)

UNIDADE DE
ESTUDOS BASICOS
(NUESB)

ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO
INSTITUCIONAL E PLANEJAMENTO

GERENCIA DE TECNOLOGIA

DIRETORIA ADMINISTRATIVO-FINANGEIRA

oan

GERENCIA DE GESTAQ GERENCIA DE GESTAO

FINANCEIRA
(GEFIN)

NUCLEQ DE REGISTOS NUCLEQ DE

CONTABILIDADE
{NUCON)

UNIDADE DE
SUPORTE LOGISTICO

({UNSUL)

3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTACOES
EMITIDAS PELA CGE

De acordo com o Relatério Consolidado de Gestdo de Ouvidoria do ano de 2023, nio

houve nenhuma orientagéo/recomendacao para a ouvidoria da Funceme.

| 4 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES) |

As manifestagbes sdo apresentadas, a seguir, de forma quantitativa e qualitativa, a partir das informagdes
obtidas nos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente, mediante demonstrativos graficos,
andlise e, quando necessario, feitas comparagées com os resultados de periodos anteriores.




4.1 — Total de Manifestacoes do Periodo

O nuimero de manifestacdes registradas nos Ultimos quatro anos, que corresponde ao periodo de
2021 a 2024, esta apresentado no quadro e gréafico abaixo:

Especificacao 2021 2022 2023 2024

Total de

manifestagdes 1 21 11 13

Grafico de Manifestagdes Quadriénio

Em relacdo a distribuigdo das manifestagdes no ano de 2024, verificou-se um aumento no més
de outubro, o que pode ser atribuido aos elogios as visitas técnicas e pelos servigos oferecidos
pelo Orgéo.
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4.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada
Os nimeros apresentados no grafico abaixo, refletem que o canal 155 teve melhor divuigagéo,

seguido da internet, presencial e Instagram.

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2023 2024 Variagao%
Telefone 155 3 6 50%
Internet 5 5 0,00%
Presencial 0 1 100%
Ceara App 0 0 0%
Telefone Fixo 1 0 -100%
E-mail 2 0 -200%
Caixa de Sugestoes 0 0 0%
Facebook 0 0 0%
Reclame Aqui 0 0%
Instagram 0 1 100%
Twitter 0 0 0%
Carta 0 0 0%
Atendimento Virtual 0 0 0%
Whatsapp 0 0 0%
Outros 0 0 0%
Total de Manifestagdes por meio de entrada
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4.3 —Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

Nesta segdo & apresentado o grafico de manifestagdo do ano de 2024, bem como a respectiva tabela
comparativa dos Ultimos dois anos.

Tabela: Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2023 2024 Variagao%
Reclamacao 3 2 -33,33%
Solicitagao 4 3 -25,00%
Dentncia 0 0 0,00%
Sugestao 0 1 100%
Elogio & 7 57,14%

No grafico abaixo foi constatada uma mudanga na classificacéo das manifestagdes entre 2024 e
2023. Nas manifestacbes por solicitacdo, reclamagdo e sugestdo, houve uma pequena
defasagem e nas manifestagbes por elogios, um aumento consideravel, decorrente das
apresentacdes realizadas durante as visitas de estudantes ao Orgéo.

4.4 - Manifestagées por Tipo/Assunto

Elogio Solicttagdo Reclamagdo Sugestdo




No quadro abaixo, podemos verificar que, por tipo de assunto, os elogios recebidos foram
dirigidos aos servidores e servigos prestados. As reclamagdes registradas no exercicio de 2024
correspondem a indisponibilidade dos dados e inoperancia no sistema de radar. E acerca das
solicitagdes, no total de 01, se refere a Posto de coleta pluviométricos.

Tipos

Reclamagédo

Solicitagao
Dendtncia
Sugestao

Elogio

Tabela: Tipologia/Assunto

Assuntos

- Indisponibilidade dos dados meteorologicos
~ Inoperancia no sistema do radar meteoroldgico
- Inoperancia no Sistema Portal Hidrico

— Posto de coleta pluviométricos

— Monitoramento (meteorolégico, oceanografico,

hidrolégico/recursos e ambiental)

— Elogio ao servidor publico/colaborador
— Elogio ao servico prestado pelo 6rgéo

4.5 — Manifestagoes por Assunto/Sub — Assunto

Total

02

01

00

01

07

Em relacdo ao assunto/subassunto, observou-se que “Elogio ao servidor/colaborador” atingiu o
maior indice, constatando-se, portanto, que sdo decorrentes da realizagdo do atendimento em
tempo habil ao cidaddo e aos servigos prestados com o fornecimento de produtos e com as

Visitas Técnicas a Instituicao.

Assuntos

Tabela: Assunto/Sub — Assunto

Assuntos/Sub - Assuntos

— Sem sub — assunto

Elogio ao servidor/colaborador

Posto de coletas pluviométricas

- Instalagéo de pluviémetros

— Elogio ao desenvolvimento
institucional e resultados

Elogio pelo servico prestado

pelo érgéo

Produtos

meteorologicos

— Elogio a programas e projetos

institucionais

servicos — Monitoramento (meteoroldgico,
oceanografico, hidrolégico e recursos

ambiental)

Inoperancia no sistema de radar
meteorolégico

Inoperancia no sistema portal
hidrico

Indisponibilidade de dados
meteorolégicos

Sem sub — assunto

Sem sub — assunto

Sem sub — assunto

Total
38,46%

15,38%

7,69%

7,69%

7,69%

7,69%

7,69%

7,69%
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4.6 — Na tabela abaixo, verificou-se que o servigo mais demandado foi as visitas dos estudantes
das escolas publicas e privadas e universidades.

Tabela: Tipo de Servigos
Programas Total
Acesso a Dados e Informacdes Hidrolégicas Sobre Reservatorios, 1

Regides Hidrograficas e Sub-bacias

Informagbes de Variaveis Meteorolégicas Fornecidas por Plataformas
Automaticas de Coleta de Dados

NAO SE APLICA

Visita de Alunos do Ensino Fundamental, Médio e Superior da Rede
Publica na Sede da FUNCEME.

(& | =N

4.7 — Manifesta¢cdes por Programa Orgamentario
Quanto a classificacdo das demandas por programa orgamentério, na tabela abaixo, verifica-se
maior indice no Programa Gestdo Administrativa do Ceara, que engloba aspectos gerais

relacionados a instituigao, aos servigos e produtos oferecidos ao cidadao.

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total
Gestao Administrativa do Ceara 12
Planejamento e Gestdo participativa dos recursos 01

hidricos




4.8 — Manifestagoes por Unidades Internas

Na tabela abaixo, a Presidéncia caracterizou-se como a que mais recebeu manifestagdes no ano
de 2024, seguida pela Geréncia de Meteorologia, Diretoria Técnica e Geréncia de Estudos e
Projetos de Recursos Hidricos.

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total

Presidéncia 6
Geréncia de Meteorologia 4
Diretoria Técnica 5
Geréncia de Estudos e Projetos de Recursos 1
Hidricos
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[FUNCEME] PRES - [FUNCEME] GEMET - [FUNCEME] DITEC - [FUNCEME] GEPEH -
PRESIDENCIA GERENCIA DE DIRETORIA TECNICA GERENCIA DE ESTUDOSE
METEOROLOGIA PESQUISA EM RECURSCS
HIDRICOS
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4.9 — Manifesta¢des por Municipios de ocorréncia

Na tabela abaixo, foram apresentadas manifestagdes provenientes dos municipios, conforme
tabela abaixo, 0 que demonstra o alcance e a relevancia da Ouvidoria no Estado do Ceara.
Observa-se que o municipio de Fortaleza foi o que apresentou um maior indice de demanda, em
relacdo ao ano anterior.

Tabela: Municipios

Municipios 2023 2024
Banabuit - 1
Camocim - 1
Fortaleza 2 6
Itaitinga - 1
Néo se aplica - 1
Milagres 1 -
Pacoti - 1
Quixeramobim X 1
Sobral S 1
Total 3 13
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5 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria, no ambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade da Funceme, sao:

» indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — Meta: 100%

» indice de Satisfagido do Cidadao com a Ouvidoria — 0,00%

5.1 Resolubilidade das Manifesta¢coes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria estd regulamentado no Decreto n°® 33.485/2020.
Entende-se como manifestacdes respondidas no prazo aquelas 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, cumprindo rigorosamente o referido Decreto. Atingiu, em média, o prazo
méaximo de 3.76 dias nas respostas as manifestacdes recebidas em 2024.

» indice de Satisfacéo do cidaddo com a Ouvidoria = 0,00

Obs.: O cidadao ndo respondeu as pesquisas de satisfagéo.
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situagédo

Manifestagoes
Finalizadas no Prazo

Manifestagdes
Finalizadas
Prazo

fora do

Manifestacdes
Pendentes no
(ndo concluidas)

prazo

Manifestagoes
Pendentes fora prazo
(ndo concluidas)

Total

Quantidade de
Manifestagdes em 2023

100%

0 (0,00%)

0 (0,00%)

0 (0,00%)

Quantidade de Manifestagcées em
2024

100%

0 (0,00%)

0 (0,00%)

0 (0,00%)

100%

Convém destacar que ha um esforgo continuo em prestar informagdes de qualidade, em um
menor espaco de tempo possivel, constituindo-se como diretriz a ser cumprida na prestacao dos
servicos publicos, tornando-se, assim, meta a ser sempre trabalhada e envidados esforgos para

alcanca-la.

Cabe ainda destacar que a demora nos atendimentos compromete a credibilidade do Orgao

diante da sociedade, interfere na satisfagao do usuario e fere a legislagao.

Ressalta-se 0 esforco de todo o corpo técnico da Instituicdo nas respostas das
manifestagdes dentro do prazo estabelecido, mantendo os indices de resolubilidade das

solicitacbes em 100%.

Situagio

Manifestagdes Finalizadas no Prazo

Manifestacdes Finalizadas fora do

Prazo

Tabela: indice de Resolubilidade

indice de indice de Resolubilidade
Resolubilidade em 2024
em 2023
100% 100%
0 (0,00%) 0 (0,00%)
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5.1.1 — Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

Diante de um trabalho conjunto entre o corpo técnico, administrativo e gestores, todas as solicitagdes foram
atendidas dentro do prazo estabelecido pela CGE, mantendo, assim, os indices de resolubilidade das
manifestacdes em 100%. Todo esse esforgo esté orientado pela busca da melhoria continua da qualidade
do servigo prestado ao cidadao.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2023 2,9 dias

Tempo Médio de Resposta 2024 3,76 dias

Em 2024, a média de tempo médio de resposta foi de 3,76 dias, o que representa uma diferenca
significativa em relagdo ao ano anterior. Percebe-se, portanto, um aumento no tempo de dar a
resposta, o que pode ser justificado pela alta demanda de trabalho, além das viagens técnicas,
decorrentes de projetos e parcerias da Funceme com outras Instituigdes.

5.2 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Como ja foi citado, ndo houve resposta do cidadao em relacdo a pesquisa de satisfagcdo. A
Ouvidoria tem se articulado junto ao publico interno e externo, principaimente quando s&o
realizadas as palestras no auditério e em outras dependéncias da instituicdo, para motivar as
respostas as avaliagbes, embora ainda n&o tenham sido alcangados os niveis desejados.

5.2.1 indice Geral de Satisfagio (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfagéo

A. De modo geral qual sua satisfagao com o Servigo de Ouvidoria neste 0,00
atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 0,00
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 0,00
D. Com a qualidade da resposta apresentada 0,00
Média 0,00
indice de Satisfagéo: 0,00

5.2.2 Agdes para melhoria do indice de satisfacao

A Ouvidoria tem se esforgado no sentido de fomentar a participagao de todos que procuram a
Funceme. No ano de 2024, houve 53 visitas com 1.820 alunos, o que corresponde um aumento
no ndmero dos que buscam a instituido. Durante essas visitas, foi orientado como responder a
pesquisa de satisfacdo e explicado o papel do Ouvidor na sociedade, ressaltando a importancia
de responder a pesquisa de satisfagdo. A Ouvidoria também intensificou a divulgacdo de seus
trabalhos, afixando em diversos pontos da instituicdo cartazes informativos.
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INFORMACOES COMPLEMENTARES DA PESQUISA DE SATISFAGAO
5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2023 0,00
Total de pesquisas respondidas 2024 0,00

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a qualidade do 0,00
servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 0,00
Expectativa 0,00

| 6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 — Motivos das Manifestacoes

Dos motivos que geraram as manifestacdes no ano de 2024, destacam-se os elogios aos
servidores e colaboradores, seguido pelos servicos prestados pelo Orgdo. As reclamagdes
apresentadas foram com relagéo a inoperancia do radar de meteorologia, do portal hidrico e da
indisponibilidade de dados meteorolégicos. Foi feita uma solicitacéo para instalagdo de um posto
de coleta pluviométrico e sugerido também o monitoramento dos produtos e servigos
(meteorolégico, oceanografico, hidrologico/recursos e ambiental). Vale salientar que todas as
manifestagdes foram respondidas em tempo habil.

6.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Como se pode constatar, os pontos recorrentes sdo os elogios aos funcionarios e os servigos
prestados pelo Orgao.

6.3 — Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestagcoes
apresentadas

As manifestacbes recebidas sd3o encaminhadas aos setores responsaveis para serem
respondidas e em seguida reencaminhadas a Ouvidoria através do Ceard Transparente,
obedecendo sempre os prazos estabelecidos e sendo atendidas dentro das possibilidades do

Orgao.
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7 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

No exercicio de 2024, a Ouvidoria Setorial da Funceme se mostrou ativa e comprometida em al-
cangar um bom atendimento das demandas dos cidad&os. No ano de 2025, continuara amplian-
do a divulgacdo junto aos colaboradores de todas as unidades funcionais da instituicdo, quanto
ao fluxo procedimental do recebimento de manifestagdes por outros canais (e-mail da ouvidoria
setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros) e o registro dos mesmos na platafor-
ma Ceara Transparente. Além disso, permanecera trabalhando em conjunto com as areas técni-

cas para dirimir duvidas dos portadores das manifestagoes.
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8 — ACOES DE QUALIFICACAO DO OUVIDOR

MES EVENTO DATA HORARIO CARGA HORARIA
01 Janeiro | — Avaliago Setorial de Ouvidoria 05/01/24 |10h30as 11:30h |1 h-Online Via
referente ao ano 2023 Celular
— XXVI Worksop Internacional de 8has11h 3 h/a - Presencial
Avaliagéo Climatica Para o Semi — Arido |18/01/24 Auditério Funceme
Nordestino: “Tema: Previsao Climatica
Para o Trimestre Fev., margo e
abril/l2024
— Reunido da Associacéo Brasileira de 14has16h 2 hfa—-Online
Ouvidores Nacional e Seccionais (ABO) | 18/01/24
— Reuni&o do Prognostico da Estacdo
Chuvosa da Funceme 2024 19/01/24 |8h30as11h 3 h/a — Presencial
Palacio da
— Cooperagao Técnica com a Secretaria Abolicao
da Diversidade (SEDIV). Atualizagédo do
canal de denuincia em ouvidoria no 155 14has17h Presencial:
contra LGBT fobia — CGE 26/01/24 Palacio da
Aboli¢éo
02 Fevereiro | — | Reunido da Rede de Ouvidores ao 21/02/24 |9has12h 3hla
Controle Social - CGE Presencial:
Auditoria da
SEPLAG
03 Margo — | Reunido Ordinaria da Rede Ouvidoria |27/03/24 |16 has 17 h 1 h/a Presencial:
Assembleia
Legislativa do
Ceara - ALECE
04 Abril — |l Reunido da Rede de Ouvidores a0 |23/04/24 |13h15as17h 4 hla
Controle Social - CGE Presencial
Museu da imagem
e do Som - MIS
05 Maio — Curso Tratamento e Técnicas 27 a 09has12h 3hla
Aplicadas nas Denuncias de Ouvidoria — |29/05/24 Presencial
CGE /EGP
06 Junho — Curso Tratamento e Técnicas 03a07 09has12h 3 h/a Presencial
Aplicadas nas Denuncias de Ouvidoria | /06/24
CGE /EGP (Continuag&o)
— Il Reunido da Rede de Ouvidores aoc | 19/06/24 [09has 12h 3 hla
Controle Social-CGE /EGP Presencial
— Dia Mundial de Combate a 18/06/24 10has12h 2 h/a
Desertificacdo -Tema: Terras Secas - Presencial
Funceme — loT Museu da Imagem
e do Som - MIS
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-1l Ciclo de Palestra em Gestao Publica 1 h/a
-Tema: “Linguagem Simples” IPC/TCE | 26/06/24 |14has15h Modalidade:
EGP Online
07 Julho — Oficina de Direitos e Cidadania 03/07/24 |08has12h 4 hla
LGBTI+: Construindo uma Ouvidoria Presencial
inclusiva. CGE /EGP
07 Agosto | — IV Reuni&o da Rede de Ouvidores ao |28/08/24 |09has12h 3 hia
Controle Social-CGE /ARCE Presencial
08 Setembro | — XXVII Congresso Brasileiro de 02,03 e 09has12h 20 h/a Presencial
Ouvidores — Tema: “A ouvidoria e 0 04/09/24 (13has17h — Rio de Janeiro
Compromisso Etico: Metas e
Resolutividade.”ABO Associagao
Brasileira de Ouvidores
— XIV Tira — Davida de Ouvidoria . .
Tema: Compartilhamento 24/09/24 |14has15h 1 h/a (Online)
transparéncia das manifestagoes
09 Outubro |- Treinamento Suite (Sistema Unico 30/10 a 8 h/a - Sala de
Integrado Tramitag&o Eletrnico) 31/10/24 |8has 12h Treinamento
FUNCEME
10 | Novembro | - Treinamento Suite (Sistema Unico 1,5¢ 8has12h 8 h/a— Salade
Integrado de Tramitag&o Eletrénico 6/11/24 Treinamento
FUNCEME
— Palestra: Semana Estadual de 18/11/24 |9has12h 1h/a
Conscientizagio e Prevengéo do Presencial-
Assédio Moral - CGE /Funceme Auditorio da
. FUNCEME
11 | Dezembro | — Oficina de Construgéo de Relatério de |03/12/24 |9 has11:45h 2:45h/a
Quvidoria — Turma | Online
— V] Reunido da Rede de Quvidoria — 8h30 as 4 hla
CGE - SEPLAG 11/12/24 |(12h Auditério da
SEPLAG
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XXVII Congresso Brasileiro de Ouvidor

| 9 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

No ano de 2024 a Ouvidoria da Funceme buscou melhorias em diversas frentes, destacando-se
a comunicagdo com o publico interno e externo. Foi realizada divulgagéo da Ouvidoria em todos
os setores da instituicio com a entrega de folders, conscientizando os funcionarios sobre a
importancia do trabalho da ouvidoria dentro da instituicdo e orientando como responder de
maneira mais simples e clara as manifestagdes que chegam no Ceara Transparente, orientando
também como responder a pesquisa de satisfagao.
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Divulgagao da ouvidoria nos setores da FUNCEME

A Ouvidoria realizou também, junto com a Comissao Setorial de Etica da Funceme, com a GESPE e com o
apoio da CGE, palestra para os servidores no dia 18 de Novembro de 2024 no auditério da instituigao sobre
o tema “Semana Estadual de Conscientizagdo e Prevencao do Assédio Moral”, ministrada pelo Secretario-
Executivo de Planejamento e Gestao Interno da Controladoria Geral do Estado CGE, Marcelo de Sousa,
tendo a participagéo de 50 servidores. O objetivo dessa palestra foi de ajudar no desenvolvimento pessoal e
na conscientizagdo para um ambiente de trabalho mais saudavel.
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Evento no Auditério da FUNCEME

Conforme solicitado, foi criado um formulério para sugestdo, reclamagdes, elogios, denuncias,
criticas e solicitacao de servicos para manifestagdo presencial entregue ao cidadao que nao
queira fazer sua manifestagéo online. Quando preenchido o formulario, a ouvidoria repassa para
o Ceara Transparente abrindo uma manifestagéo e repassado ao cidaddo por e-mail os dados

para acompanhamento (Anexo I).

No corrente ano foi criado pela ouvidoria um Painel de Elogios para os funcionarios e
colaboradores da instituigdo que foram reconhecidos por sua dedicagao e capacitagéo através de
elogios no Ceara Transparente. (Anexo Il)
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10 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE ]

Considerando o Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria da Funceme, referente ao periodo de
2024, e reconhecendo a relevancia da Ouvidoria como um canal de comunicagao entre a
instituicdo e o usuario de nossos dados, permaneco assegurando o empenho e o esforco
necessario para atender as necessidades inerentes a fungéo e, ainda, atender de forma
satisfatoria e tempestiva as necessidades dos nossos usuarios internos e externos. Em sintonia
com a Ouvidoria, estamos prontos para atender as sugestdes e recomendagdes dos usuarios e

viabilizar a publicago do presente relatério no site institucional.

Fortaleza, 06 de Fevereiro de 2025

ssos Rodrigues Martms
Presidente
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li 11 — CONSIDERACOES FINAIS — OUVIDORIA

Atender bem o cidad3o constitui a meta primordial do corpo técnico/administrativo e da Ouvidoria, bem como
da gestdo superior da Funceme. Para tanto, se faz necessario que as pesquisas, servicos e produtos
possam ser compartilhados com todos eles, seja mediante respostas de manifestagbes ou através do site e
dos aplicativos méveis. O objetivo maior consiste em aprimorar, cada vez mais, o retorno das manifestacées
recebidas pela Ouvidoria da Funceme, procurando suprir as necessidades de informagao dos nossos
usuarios internos e externos. Dessa forma, a Ouvidoria, com o apoio da dire¢do, tem se esforgado para
atender todas as solicitagdes do cidaddo em tempo razodvel, fazer as recomendagdes, quando necessario,
e as sugestdes apresentadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria Anual, para melhorar a gestdo
institucional e melhorar os servigos e os processos envolvidos. Por fim, é importante salientar que todas as
solicitagdes de Ouvidoria da Funceme no ano de 2024 foram respondidas em tempo razoavel, sem a

necessidade de prorrogagao, as quais foram satisfatérias para o cidad&o.

Estes s30 os canais de acesso disponibilizados ao cidaddo para contato com a Ouvidoria da FUNCEME:
Telefones: (85) 3101.1088 / 3101.1098

e-mails: ouvidoria@funceme.br e anacelia@funceme.br;

Atendimento da Central 155 (Gratuito)

Endereco: Av. Rui Barbosa, 1246 — Aldeota — CEP: 60115-221-Fortaleza—CE

Fortaleza, 06 de Fevereiro de 2025

M e €94 17 nn B lillhion w) pa i
/ Ana Célia Cristino Belchior Marting
Ouvidor Setorial
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Anexo |

Furdagds Cearanse de Metsasals iz

# Recunas Hidneoy )
CEARA

OUVIDORIA

FORMULARIO PARA SUGESTOES. RECLAMACOES ELOGIOS. DENUNCIA, CRITICAE SOLICITAGAO

DE SERVIGO
Data_ /__/
IDENTIFICAGAO (OPCIONAL)
NOME
E-MAIL FONE

A Ouvidoria é um canal que permute a sua comunicacdo com qualquer setor da nossa insttuicdo que vocé
deseja aringir. Através de sugestdes, reclamagdes e ou elogios, vocé pode dar a sua contribuigio para methorar a
qualidade do nosso atendimento. A sua identificacdo vai dar mais cradibilidade, bem como, the possibilitar o

retomo caso deseje.
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Anexo |l

Quvidoria
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