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1 - INTRODUGCAO

A Ouvidoria esta presente na Constituigdo da Republica Federativa do Brasil de 1988, como
instrumento da democracia participativa, conforme o paragrafo Unico do art.1°, que diz:
“Todo o poder emana do povo, que o exece por meio de representantes eleitos ou

diretamente, nos termos desta  Constituigao’.

Destaca também a dgnidade humana como um dos fundamentos da Republica, pois nao
existe soberania, nem cidadania, sem a promogao da dignidade, objeto de busca e fomento
no trabalho da Ouvidoria.

As Ouvidorias publicas representam um dos varios canais de comunicagao entre o
Governo e a Sociedade (Brasil,2012b) , sendo capazes de viabilizar o poder comunicativo,

por meio das matifestagdes da sociedade, trazendo-as para o ambito do Estado.

A ouvidoria da SRH atua como um instrumento de participagéo e controle social, alem de
ser uma importante ferramenta de gestao, pois por meio de seus relatorios & possivel que
os gestores identifiguem os problemas e as deficiéncias.

Desse modo, é possivel promover as mudangas necessarias para ajustar o servigo publico

a qualidade desejada e pleiteada pelos cidad&os.

Cabe ressaltar que os relatérios sdo emitidos com base nas manifestages registradas pela
sociedade no sistema de ouvidoria e visam aperfeicoar o servico publico e, por que nao
dizer, o Estado brasileiro.

A SRH teve sua estrutura organizacional alterada pelo Decreto n® 32.957, de 13 de fevereiro de 2019,
ocasido em que foi criada a Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — ASCOI, a qual tem como
principal fungdo assessorar o Secretario dos Recursos Hidricos nas demandas da SRH junto a

Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

O Sistema de Ouvidoria em rede tem sido de fundamental importancia para assegurar a todos o direito

a cidadania e a transparéncia dos servigos prestados por esta Pasta.



E importante destacar a atuagéo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, como também
da Escola de Gestao Publica do Estado — EGP, as quais sempre estdo a disposi¢éo das Ouvidorias

Setoriais, fortalecendo-as e capacitando seus ouvidores.

O presente Relatério vem apresentar o resultado dos trabalhos da Ouvidoria Setorial da SRH, no
periodo de 01 de janeiro de 2022 a 31 de dezembro de 2022, onde estdo demonstradas todas as
manifestagdes registradas no mencionado periodo, ocasido em que s&o identificadas as

necessidades e demandas da sociedade.

Missao da SRH:

— Promover a oferta, a gestao e a preservagédo dos recursos hidricos de forma
participativa e descentralizada, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel do
Estado do Ceara, competindo-lhe:

| — promover o aproveitamento racional e integrado dos recursos hidricos do Estado;
Il — coordenar, gerenciar e operacionalizar estudos, pesquisas, programas, projetos,
obras, produtos e servigos referentes a recursos hidricos;

Il — promover a articulacdo dos érgdos e entidades estaduais do setor com os 6rgaos e
entidades federais e municipais;

IV — exercer outras atribuicdes necessarias ao cumprimento de suas finalidades, nos
termos deste Regulamento.

Valores

| — compromisso com a otimizagé@o de recursos e a gestao por resultados, com padroes
otimos de eficiéncia e efetividade,;

Il — competéncia profissional,

Il — qualidade na comunicagao;,

IV — valorizagéo do servidor,

V — ética e transparéncia nas agoes;

VI — compromisso com o cidadao.

Sé&o orgaos vinculados a SRH:

— Superintendéncia de Obras Hidraulicas — SOHIDRA, autarquia, criada pela Lei n® 11.380,
de 15 de dezembro de 1987, tem como finalidade planejar, executar e acompanhar a
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fiscalizacio de obras e servicos de interferéncia hidrica, no ambito da Politica Estadual de
Recursos Hidricos.

— Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos - COGERH, criada pela Lei n®12.217, de
18 de novembro de 1993, é a instituicdo de gerenciamento de recursos hidricos de dominio
do Estado ou da Unido, por delegacéo, de forma descentralizada, participativa e integrada.
Suas acBes compreendem os aspectos de monitoramento dos reservatorios e pogos,
manutencao, operagdo de obras hidricas e organizagéo de usuarios.

— Fundacdo Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos -FUNCEME foi criada em 18
de setembro de 1972, pela lei N° 9.618 (D.O. 26/09/72) com o nome de Fundagéo Cearense
de Meteorologia e Chuvas Atrtificiais. Em 15 de dezembro de 1987, através da lei N° 11.380
(D.O. 17/12/87), teve seu nome modificado para Fundagdo Cearense de Meteorologia e
Recursos Hidricos, passando a ser vinculada a Secretaria de Recursos Hidricos do Estado
do Ceara, tendo por finalidade basica a realizagéo de pesquisas cientificas e tecnoldgicas,
a realizacdo de estudos no campo dos recursos hidricos superficiais e subterraneos e a
prestacdo de servigos especializados nas areas de Meteorologia e Recursos Hidricos.

A SRH compde o Sistema Integrado de Gestéo de Recursos Hidricos — SIGERH, que visa
implementar a Politica Estadual de Recursos Hidricos, bem como planejar, regular e
controlar o uso, a preservagdo e a recuperagao dos recursos hidricos.

Além da SRH, fazem parte do SIGERH:

— Conselho de Recursos Hidricos do Ceara — CONERH;

— Comités de Bacias Hidrograficas,;

— COGERH,;

— SOHIDRA,;

— Instituicdes Setoriais cujas atividades sejam correlatas com recursos hidricos e estejam
envolvidas com a gestao ambiental.

Redes sociais:
« A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participagdo da sociedade e o

exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a transparéncia dos servi¢os
prestados pelo poder Executivo Estadual, com atuagéo ética, e isenta, por meio da escuta

imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de livre expresséo e julgamento do

U

cidadao.



Central de Atendimento Telefonico da Ouvidoria Geral do Estado (Telefone — 155 ), feito pela
Central de atendimento da Ouvidoria.

O Horario de Atendimento: segunda a sexta-feira das 8hs as 20hs, pelo telefone 155 (ligagoes

gratuitas).

Site: www.ouvidoria.ce.qgov.br

Facebook :www.facebook.com/ouvidoriaCeara

Twitter@ouvidoriaCeara

E-mail:ouvidoria.geral@cge.ce.gov.br
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Orientacdo 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice satisfagao, por
meio de analise qualitativa, com foco nas consideracGes/justificativas apresentados pelos cidadaos

nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de satisfagao.
A Ouvidoria da SRH estabeleceu como rotina para o monitoramente dos resultados do indice de
satisfacdo a elaboragdo dos Relatérios Trimestrais dos resultados da ouvidoria e sua divulgacéo

através da intranet da SRH.

Recomendacdo 01 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de ag&o para o devido

cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagdes de ouvidoria, em observancia
ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de reduzir o nimero de manifestagdes de ouvidoria
com atraso de resposta.

Acdes implementadas pela Ouvidoria foram as seguintes:

- Uma CARTILHA DA OUVIDORIA, que em virtude da falta de recursos para sua impressao, optamos
pela divulgacdo através da INTRANET, junto & SRH e suas vinculadas;

- Uma Apresentacao feita no POUER POINT que tambem foi divulgada através da INTRANET, junto
a SRH e suas vinculada (SOHIDRA, COGERH e FUNCEME).



3 . NORIA EM NUIMEROS (PERF AS MANIFESTACOES
3 = OUVIDORIA ENVM NUMEROS FERE IL DAS MANIFES u-s'}(/r, )

3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

O grafico a seguir indica o quantitativo de manifestagdes dos ultimos 4 anos (2019 a 2022).

Conforme se observa nas redugdes das manifestagcdes leva-se a conclusao de que a
ouvidoria da SRH esta atingindo seus objetivos, com a ajuda do Ceara Transparente

sempre atualizado, onde os cidadédos, conseguem, resposta as suas duvidas.

Em 2019 tivemos a maior quantidade de demandas e isso vem reduzindo ano apos ano.
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Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

Durante o ano de 2022 a ouvidoria Setorial da SRH recebeu um total de 31 (trinta € um) registros
validos de manifestagées.



Total de manifestacoes por orgao

SRH

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

Quando comparado ao ano de 2021, em que foram registradas um total de 30 manifestagoes,

observa-se uma variagdo de 3,22(%), alteragdo insignificante, conforme se observa a sequir:

Total de Manifestagao por Periodo

Total de Total de Var. (%)
Manifestagoes em Manifestagoes 3,22
2021 em 2022

30 31

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente
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3.2- Manifestacoes por Meio de Entrada

A seguir estao apresentados todos os atendimentos da Ouvidoria da SRH nos anos de 2022
e de 2021, de forma quantitativa e qualitativa, a partir dos relatérios disponibilizados na
Plataforma Ceara Transparente.

Meios de Entrada 2021 2022

Telefone 155 10 14
Internet 16 13
Presencial 01 01
CearaApp - -
Telefone Fixo - -
E-mail 03 03
Caixa de Sugestdes - -
Facebook -

Reclame Aqui - -
Instagram - -
Twitter - -
Carta - -
Total 30 31

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

3.3- Manifestagoes por Tipo

Tipos de Manifestacao 2021 2022
Reclamacéo 3 7
Denuncia 14 13
Elogio - 1
Sugestao - 0
Solicitagdo 13 10
TOTAL 30 31

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente
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3.3.1- Manifestagoes por Tipo/ 2022

Total de manifestacoes por tipo

Reclamacao Denuncia Elogio Sugestao yolicitacao

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

De acordo com dados colhidos na Plataforma Ceara Transparente, vé-se que a denuncia e solicitacéo
se destacam dentre os demais. A denuncia continua sendo um desafio para a SRH, haja vista a
necessidade do deslocamento dos técnicos para o interior do estado. Registre-se aqui o grande
avanco quando de uma interagéo entre SRH e COGERH, que muitas vezes, gerentes de bacias tem

evitado esse deslocamento.



3.3.2- Manifestacdes por Assunto/Sub assunto 2022

Total de manifestacdes por assunto

(s

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

No ano de 2022, os assuntos mais demandados na SRH foram Fiscalizagdo dos Recursos Hidricos,
tendo como sub assunto o Uso Indevido de Agua, o Monitoramento e Seguranga de Barragens/
Acudes/ Adutoras, tendo como sub assunto a Manutengéo Estrutural e, por fim, a Alocacao de Agua,

este Ultimo sem sub assunto. Tudo devidamente demonstrado na tabela a seguir:



Assunto Sub assunto Qtde %
FISCALIZACAO DOS RECURSOS |USO INDEVIDO DE AGUA 12,90%
HIDRICOS
MONITORAMENTO E SEGURANCA MANUTENCAO ESTRUTURAL 9,68%
DE
BARRAGENSIAC'UDES/ADUTORAS
ALOCACAO DE AGUA Sem subassunto 9,68%
OUTORGA E LICENCAS DE uso OUTORGAS CEDIDAS E 6,45%
DE AGUA VIGENTES
OUTORGAE LICENCAS DE USO PROCEDIMENTOS PARA 6,45%
DE AGUA OUTORGAS
FI’SCALIZA(;AO DOS RECURSOS |DESVIO DE AGUA 6,45%
HIDRICOS
DEGRADACAQ AMBIENTAL DOS Sem subassunto 3,23%
RECURSOS HIDRICOS
ELOGIO AO SERVIDOR Sem subassunto 3,23%
PUBLICO/COLABORADOR
CONSTRUCAO E REVITALIZACAO | Sem subassunto 3,23%
DE POCOS )
CONSTRUGCAO E MANUTENCAO E | Sem subassunto 3,23%
REVITALIZACAO DE
DESSANILIZADOR
ACOES DE REASSENTAMENTO Sem subassunto 3,23%
DOS RECURSOS HIDRICOS
CONVQNIOS E INSTRUMENTOS ANDAMENTO DE CONTRATOS E 3,23%
CONGENERES CONVENIOS
PUBLI(;AC}AO DE TRABALHOS Sem subassunto 3,23%
CIENTIFICOS/ACADEMICOS
ORIENTAC_OES SOBRE A Sem subassunto 3,23%
PRESTACAO DOS SERVICOS DOS
ORGAOS PUBLICOS
INSATISFACAO COM OS ATENDIMENTO INADEQUADO 3,23%
SERVICOS PRESTADOS PELO POR PRESTADOR DE SERVIGCOS
ORGAO
INSATISFACAO COM OS DEMORA NO ATENDIMENTO 3,23%
SERVICOS PRESTADOS PELO
ORGAO
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO 3,23%
SERVIDOR/COLABORADOR INDEVIDO/DESRESPEITOSO

COM O PQBLICO
CONDUTA INADEQUADA DE UTILIZACAO INDEVIDA DE BENS 3,23%
SERVIDOR/COLABORADOR PUBLICOS
CONDUTA INADEQUADA DE DESIDIA FUNCIONAL 3,23%
SERVIDOR/COLABORADOR (NEGLIGENCIA, DESINTERESSE,

MA VONTADE, OUTROS)

APURACAO E PROCEDIMENTOS
SOBRE CRIMES DIVERSOS

INVASAO DE AREA PUBLICA

3,23%

APURACAO E PROCEDIMENTOS
SOBRE CRIMES DIVERSOS

APROPRIACAO INDEBITA

3,23%

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente
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3.4- Manifestacoes por Tipo de Servigos
Os servicos mais procurados na SRH, através da ouvidoria, foram as solicitagdes de
outorga para execugdo de obra e/ou servigo de interferéncia Hidrica, em seguida, a

solicitagéo de outorga de direito de uso dos recursos hidricos, conforme se vé na tabala a

seguir:
Tipo de servico Quantidade | Porcentagem
NAO SE APLICA 1961,29%
SOLICITAR OUTORGA DE DIREITO DE USO DOS 5/16,13%
RECURSOS HIDRICOS
SOLICITAR OUTORGA DE EXECUQAO DE OBRA E/OU 7122,58%
SERVICO DE INTERFERENCIA HIDRICA

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

3.5- Manifestagoes por Programa Or¢camentario

Programa Orgamentario Quantidade Porcentagem
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 8125,81%
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO 216,45%

DE PESSOAS

OFERTA HIDRICA PARA MULTIPLOS USOS 1135,48%
PLANEJAMENTO E GESTAO PARTICIPATIVA DOS 10 [32,26%
RECURSOS HIDRICOS

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

Em 2022, a Oferta Hidrica para Multiplos Usos, com 35%, foi o assunto mais relevante,

conforme demonstrado.



3.4- Manifestagdes por Unidade

Total de manifestacoes por unidade

[SRH]} CGLRH [SRH] COINI [SRH] ASJUR [SRH] SECRI [SRH] [SRH} OUVID
ASSESSORIA  SECRFTARIO Gerencia OUVIDORIA
JURIDICA Regional do
Crato - BACIA
HIDROCGRAFICA
DO SALGADO
Orgao |Unidade Sub unidade Qtde Porcentagem
SRH |ASSESSORIA JURIDICA 5 [16,13%
SRH |BACIA HIDROGRAFICA 1 13,23%
DO SALGADO
SRH |COORDENADORIA DE CELULA DE 7 122,58%
GESTAO DOS REC FISCALIZACAO
HIDRICOS
SRH | COORDENADORIA DE CELULA DE 5 116,13%
GESTAO DOS REC LICENCIAMENTO
HIDRICOS E OUTORGA
SRH | COORDENADORIA DE CELULA DE 4 112,90%
INFRAESTRUTURA CONTROLE
SOCIO
AMBIENTAL
SRH | COORDENADORIA DE CELULA DE 3 19,68%
INFRAESTRUTURA DESENV DE REC
HIDRICOS
SRH | COORDENADORIA DE CELULA DE 3 19,68%
INFRAESTRUTURA SEGURANCA DE
BARRAGENS
SRH | OUVIDORIA 1 13,23%
SRH | SECRETARIO 2 |6,45%

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente



De acordo com pesquisa na Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente, a Coordenadoria de

Gestao dos Recursos Hidricos/ Célula de Fiscalizagéo foi, no ano de 2022, a que recebeu maior

numero de demandas oriundas da Ouvidoria.

3.5- Manifestacdes por Municipio

Municipio Quantidade Porcentagem
Beberibe 113,23%
Canindé 113,23%
Caririagu 113,23%
Crato 216,45%
Curitiba 113,23%
Fortaleza 216,45%
Horizonte 113,23%
Ibicuitinga 113,23%
Indefinido 21(67,74%
Total 31

Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente

Na tabela acima, retirada da Fonte: CGE/Plataforma Ceara Transparente, observa-se que 0s

municipios do Crato e de Fortaleza foram os mais demandados, sendo um maior numero de

manifestagdes oriundas de municipios indefinidos.



4 — INDICADORES DA OUVIDOKIA

A

Secretaria dos Recursos Hidricos usa como indicadores de metas os seguintes indices:

indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — indice: 94%

indice de Satisfagio do Cidaddo com a Ouvidoria - indice: 78%
4.1- Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria € 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.

Sendo as Ouvidorias Publicas consideradas um poderoso instrumento de participagdo social, é
fundamental que as Instituicbes busquem sempre por um alto indice de resolubilidade das
manifestacdes, pois sera esse indice que demonstrara o nivel de eficiéncia de cada Ouvidoria em
relacado ao feedback dado ao cidadao.

A tabela a seguir revela que, ainda, ha necessidade de melhoria nos servigos prestados ao cidadao,
muito embora a SRH tenha tido esse prazo reduzido em 2022 € importante que seja esse servico

visto como importante instrumento de gestao e participagao cidada.



Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestacées em 2021 Manifestacées em
2022
Manifestacées 25 27

Finalizadas no Prazo

Manifesta¢ées 5 3
Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacbes 0 1

Pendentes no prazo
(nédo concluidas)

Manifestacées 0 0
Pendentes fora prazo
(ndo concluidas)

Total 30 31
Para que o indice de resolubilidade fosse atingido fez-se necessario uma maior interagao

entre os técnios da SRH com os de sua vinculada COGERH, sendo a Ouvidoria o canal de

acesso para que isso se tornasse possivel.



Tabela: indice de Resolubilidade

Situagao indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade
em 2021 em 2022
Manifestacoes 83,33% 87,10%

Finalizadas no Prazo

Manifestacées 16,66% 9,68%
Finalizadas fora do
Prazo

Na tabela acima, se observa que o indice de resolubilidade no ano de 2022 foi maior do
que a do ano anterior (2021).

Outro ponto a ser destacado foi a redugdo de manifestagdes finalizadas fora do prazo, ou
seja, em 2020 foi 16,66% reduzindo para 9,68% em relagéo ao ano de 2021.

4.1.1 - Acoes para melhoria do indice de resolubilidade

O desenvolvimento e a implementagéo de a¢des para a melhoria do indice de resolubilidade das
demandas da SRH, tem sido uma constante, merecendo destaque as seguintes:

- Uma CARTILHA DA OUVIDORIA, que em virtude da falta de recursos para sua impressao, optamos
pela divulgagéo através da INTRANET, junto @ SRH e suas vinculadas.

- Uma Apresentagao feita no POUER POINT que tambem foi divulgada através da INTRANET, junto
a SRH e suas vinculada (SOHIDRA, COGERH e FUNCEME) e divulgagdo na INTRANET da SRH.

E importante que se mencione, ainda, a parceria entre SRH e COGERH, pois a redugéo de prazo
observada so tem sido possivel pela ajuda recebida das gerencias espalhadas pelo interior do Estado,

aproximando cada vez mais 0s Recursos Hidricos do cidadao cearense.



4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 12 dias
2021
Tempo Médio de Resposta 12 dias
2022

Nota-se que o tempo médio das manifestagdes em comparagdo com o ano anterior

permaneceu 0 mesmo, ou seja, 12 dias.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Destaca-se tambem, como outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria a Satisfagao

do Cidadao com a Quvidoria, sendo instituida a meta de 78%.

Muito embora seja o cidaddo lembrado da importancia de responder essa pesquisa, ainda
é baixo 0 seu numero de aderéncia, conforme se observa na tabela a seguir apresentada,

na qual apenas 2 cidaddos se propuseram a respondé-la.
Faz-se necessario ser desenvolvido um trabalho de conscientizagéo da importancia dessa

pesquisa, devendo ser demonstrado que a Ouvidoria tem como um de seus objetivos deixar
satisfeito o cidadao.

) 21



4.2.1 indice Geral de Satisfagao

'indice Geral de Satisfagao Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de o
Ouvidoria neste atendimento (considere a atengao,
compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 45
¢. Qual sua satisfacéo com o canal de atendimento que 2
vocé utilizou para registrar a sua manifestag&o? (considere
a comunicacao, facilidade de uso, celeridade e
funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagcéo com a qualidade da resposta 5
apresentada? (considere se a resposta atende aos
questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica
uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 4,88

Indice de Satisfagao: 100,00%
Expectativa do Cidadéao Resultado

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a 4

qualidade do servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria 5

foi:

indice de Expectativa: 25,00%

indice de Resolutividade Resultado | indice
Sim 2| 100,00%
Nao 0 0,00%
Parcialmente 0/ 0,00%
Vazias 0]
\Total de pesquisas de satisfacdo em Ouvidoria { zl

Aqui se observa o baixo indice de aderencia dessa pesquisa pelo cidadao.

4.2.2 - Agdes para melhoria do indice de satisfacao
De acordo com a tabela anteriormente apresentada, facil de ser observado a necessidade
de ainda ser incrementado um trabalho de conscientizagéo para que o cidadéo desperte

para responder a essa pesquisa.

Y
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4.2.3 - Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2
Total de manifestagdes finalizadas 2
Representacdo da Amostra 100%

Apenas 2 cidad&dos responderam a pesquisa de satisfagdo, na qual demonstraram um
indice de 100% de satisfagéo.

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria
Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a qualidade do 4

servigo de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 5

Se observa pela pesquisa realizada, uma melhora na percepcao do cidadéo a respeito dos

servigos prestados pela ouvidoria.
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5 - ANALISE DA MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 — Motivos das Manifestacoes

No ano de 2022, os principais assuntos que levaram os cidadaos a buscarem a Ouvidoria da SRH
foram:

- Fiscalizagdo dos Recursos Hidricos, tendo como sub assunto o Uso Indevido de Agua;

- Monitoramento e Seguranca de Barragens/ Acudes/ Adutoras, tendo como sub assunto a
Manutencao Estrutural,

- Alocacao de Agua, este Ultimo sem sub assunto. Tudo devidamente demonstrado na tabela a seguir:

O cidad&o esta passando a valorizar a agua e com isso sua utilizagéo passa a ser de forma consciente
e sustentavel. sendo condicionada a forma com que devemos utiliza-la, ndo comprometendo sua

existéncia e disponibilidade.
5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

Analisando os pontos recorrentes das manifestagdes, acredita-se que o cidadao esta
despertando para o valor do liquido mais precioso que temos sobre o planeta, a agua, e,
assim, tornando-se um de seus defensores, fazendo da Ouvidoria uma aliada para a

garantia da preservagéo e da qualidade dos recursos hidricos de nosso Estado.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/ Entidade quanto as principais

manifestagoes apresentadas

A Fiscalizagdo dos Recursos Hidricos, tendo como sub assunto o Uso Indevido de Agua, foi no ano

de 2022, a principal manifestagéo apresentada pelo cidaddo, atraves da ouvidoria.

A agua, por ser um recurso natural limitado, de dominio publico e dotado de valor
econdémico, deve o seu gerenciamento ser efetuado de forma integrada, descentralizada e
participativa.
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Cuidar dor recursos hidricos do Ceara € um grande desafio.

Assim, para garantir tais recursos o Estado dispde de legislagéo e agentes institucionais
que permitem uma gestdo democratica, descentralizada e integrada de suas bacias
hidrograficas.

Dentre os instrumentos de gestéo da agua definidos pela legislacao estadual, objetivando
proporcionar o uso multiplo em padroes adequados de qualidade e quantidade, tanto para
os atuais usuarios, como para as geragoes futuras, esta a outorga de direito de uso dos
recursos hidricos.

A mesma legislacdo apresenta a fiscalizagdo como instrumento da outorga, citando as
infracbes e penalidades.

Considerando as suas atribuicdes dentro do Sistema Estadual de Recursos Hidricos, a
Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, juntamente com a Companhia de Gestéo dos
Recursos Hidricos do Ceara - COGERH, estéo se estruturando para o desenvolvimento da
implantacéo dos instrumentos de gestdo em todo o Estado.

Fiscalizacao

A outorga de direito de uso dos recursos hidricos, no Estado do Ceara, encontra-se
baseada na Lei No 14.844, de 28 de dezembro de 2010, que dispds sobre a Politica
Estadual de Recursos Hidricos, nomeando-a como um instrumento de gerenciamento no
que diz respeito a implantagéo de qualquer empreendimento que consuma agua, superficial
ou subterraneo, a realizacdo de obras ou servicos que alterem o regime, quantidade ou
qualidade da mesma.

No dia 02 de junho de 2004, foi assinada a Instrugdo Normativa NoO2 pela Secretaria de
Recursos Hidricos, dispondo sobre os procedimentos administrativos aplicados a
fiscalizagdo, autuagdo e interposicdo de recursos junto a esta pasta, por infragdes a
Legislagdo Estadual de Recursos Hidricos.

Nesta mesma Instrugdo s&o definidos os instrumentos de fiscalizagéo, sendo eles:

- Relatorio de Vistoria, que tem efeito educativo e contém a adverténcia com prazo para
corregao das irregularidades;

- Auto de Infragdo que tem efeito educativo e punitivo e aponta as infrages verificadas, as

respectivas penalidades e fixa prazo para corregoes;
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- e o Termo de Embargo, que pode ser provisério ou definitivo, possuindo efeito educativo
e punitivo podendo ter carater provisoério ou permanente quando houver perigo iminente a
salde publica e na ocorréncia de agdo continuada podendo ocorrer a revogagao da
outorga.

Outro instrumento de fiscalizagéo € o Termo de Compromisso, que € um acordo entre o
usuario e a Coordenadoria de Recursos Hidricos da SRH e onde constam todas as medidas
que dever&o ser adotadas com seus respectivos prazos.

A acdo fiscalizadora pode ocorrer de forma educativa, para fins de regularizagao com
atualizacdo do cadastro dos usuarios ou atendimento a denuncia pelo E-mail Denuncia —
fiscalizacao@cogerh.com.br, com o preenchimento de formulario préprio podendo o
denunciante se identificar, ou ndo. No caso de identificagdo seréa preservado sua identidade.
Também utilizando os canais de ouvidoria do Estado do Ceara, através do numero 155 ou

pelo portal Ceara Transparente (https://cearatransparente.ce.gov.br/).

O usuario que desejar saber mais sobre a fiscalizagdo podera ter acesso ao Manual de
Fiscalizagdo.
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5 = BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Considerando o numero reduzido de servidores da SRH e tendo em vista que a Ouvidoria
é um canal de ligagdo entre o cidaddo e os recursos hidricos, isso fez com que fossem

fortalecidos os lagos entre SRH e suas vinculadas.

Tendo sido em 2022 a Fiscalizagdo dos Recursos Hidricos o assunto mais demandado na
Ouvidoria da SRH, deve-se registrar que esse trabalho de fiscalizagéo é integrado pela
Cogerh, Secretaria de Recursos Hidricos (SRH) e Batalh&o de Policia Ambiental (BPMA).
Ele é norteado pelas premissas definidas nos Comités de Bacia Hidrografica do Estado.

Ser3o elencados aqui os beneficios alcangados pela Ouvidoria da SRH em parceria com
as areas internas e sua vinculada COGERH/ Gerencias de Bacias, durante o ano de 2022.

| - beneficio financeiro: Caso o gerente de bacias ndo consiga resolver algum litigio, no
segundo momento & que os técnicos da SRH se deslocar&o para o local indicado, evitando
assim despesas para os cofres publicos como pagamento de diérias, combustivel etc.

Il - beneficio nao-financeiro: outro beneficio oriundo da Ouvidoria durante o ano de 2022,
tem sido a conscientizagdo do comprometimento do servidor para com o cidadéo, fazendo

com as respostas das ouvidorias fossem dadas dentro do prazo determinado por lei.
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7 = COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE L

OUVIDORIAS

Para a CGE esse comprometimento € mensurado pela participagdo nos eventos de

capacitacéo e qualificagdo, para aprimoramento no desempenho da fungao de ouvidor.

A Ouvidoria da SRH, por todo o ano de 2022, participou de eventos de interesse desta Pasta,
bem como de eventos de capacitagéo e qualificacéo junto a EGP.

Visando um melhor aprimoramento no desempenho de suas fungoes de ouvidor setorial, a
Ouvidoria da SRH esta atenta e comprometida com um trabalho de exceléncia, além de

participar intensamente das atividades da Rede de Ouvidoria.

PARTICIPACAO DA OUVIDORIA NOS PRINCIPAIS EVENTOS DE 2022:
* Reunides ordinarias da Rede de Ouvidorias;
» Capacitagbes Escolas de Gestéo Publica (EGP);
= Eventos de Controle Interno (CGE);
» XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores;

= ETC
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8 — CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIAGAO DE SERVIGOS

Além de ser um poderoso instrumento de cidadania, quanto mais informagdes disponiveis,
mais facilmente o cidaddo consegue reivindicar direitos. A Carta de Servigos desencadeia
inevitaveis mudancas dentro das organizagdes publicas, que passam a trabalhar sob a

perspectiva de melhoria continua.

Com o objetivo de informar o cidad&o dos servigos prestados pela SRH, a Carta de Servicos
ao Usuario descreve os servicos oferecidos, as formas de acesso e 0s compromissos e
padrées de qualidade de atendimento ao cidadido. O documento pode ser acessado no link

a seguir:

www.srh.ce.gov.br/carta de servicos

No site da Carta de Servicos ao Cidad&o ainda sera introduzida a opg¢éo de avaliagcao de
Servigos.
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9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDOKIA

Para que uma organizagdo seja considerada sdlida e respeitada faz-se necessario o
incremento de boas praticas, tendo como premissa uma gestéo participativa, haja vista que
Ouvidoria é uma instituicdo que representa os legitimos interesses dos cidadaos no

ambiente em que atuam, na busca de solugdes definitivas.

Garante, ainda, o direito de resposta as demandas no menor prazo possivel, acompanhando-as ate
o encerramento, de forma imparcial e transparente. A independéncia e a autonomia s&o uns dos

pilares da Ouvidoria, que garantem maior mobilidade e rapidez na busca de solugdes.

A SRH realizou as seguintes Acdes de Boas Praticas no ano de 2022, para otimizar o servico

de Ouvidoria, os detalhes estdo contidos no anexo 1 do presente relatorio:

- Publicagéo na intranet da Cartilha de Ouvidoriada SRH;

- Participacéo do Programa de integridade da SRH;

- Publicag&o na intranet do Codigo de Etica da SRH;

- Participacdo em todos os eventos, e reunides convocados pela CGE;

- Participagéo de cursos ministrados pela EGP;

- Continuidade da parceria entre SRH/COGERH/GERENCIAS DE BACIAS;

- Participagdo do XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores — “A Institucionalizagéo da

Quvidoria Brasileira”.



10 - CONSIDERAGOES FINAIS

As ouvidorias, ferramentas estrategicas para fomentar as politicas publicas, representam importante
elo entre a populagao e o poder publico.

A participacdo popular por meio das ouvidorias € crucial para a efetivacéo dos direitos dos usuarios
dos servigos publicos de forma preliminar, conforme o art.37, paragrafo terceiro, da CF 1988.

Aqui, vale destacar que sendo a Ouvidoria um agente de transformacdo, ela atua na busca de
solugdes junto as areas da Instituicdo, sensibilizando os dirigentes, recomendando mudancgas em
processos, influenciando e apoiando os gestores para que a Instituicéo tome a decisao mais correta,
respeitando os direitos dos cidad&os.

As praticas adotadas pelas ouvidorias, em relagéo ao cidadao, fortalecem a imagem da Instituicao

junto a sociedade e promovem um ambiente de inovagdo com desenvolvimento mais sustentavel.



Para o aprimoramento no desempenho das atividades da ouvidoria sugerimos:
- A realizacdo URGENTE de um concurso publico para atender as demandas da SRH,
tendo em vista que seu quadro de servidores & composto por apenas 49 servidores, 0 mais

novo com mais de 61 anos de idade, todos detentores apenas de fungao publica;

- Que seja a Ouvidoria considerada como parte essencial do Sistema e essa possa tomar

conhecimento dos processos que tramitam na SRH;
- Que a Ouvidora seja convidada a participar das reuniées onde seréo definadas as programacdes
do Orgdo e sugerir mudangas para o aprimoramento das agdes governamentais, considerando as

manifestacoes registradas na Ouvidoria;

- Que seja a sala da Ouvidoria melhor sinalizada.

Germlz’aQrg%\é‘reV Mattos Bfito ‘Goes Gigli

Coordenadora do Controle Internoy (0]

Goretti 7e Fatima Ximenes Moguejra

f
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12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em conformidade com a Lei n° 13.460/2017 e com o Decreto n° 33.485/2020, atesto ter
tomado conhecimento das informagdes contidas neste Relatério Anual de Gestao de
Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, referente ao periodo de 01 de janeiro
a 31 de dezembro de 2022, assim como das providéncias adotadas para o tratamento das

recomendacdes e sugestdes nele apresentadas.

Na qualidade de gestor desta Pasta, expresso meu orgulho de como nossa Ouvidoria
desenvolve suas funcdes, desempenhando as atribuigbes que lhe sdo conferidas, na
garantia de estabelecer um vinculo de confianga entre o cidadao e a SRH.

O presente Relatorio serd encaminhado as areas internas, bem como publicado no sitio

institucional da SRH e enviado a Coordenadoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE.

/ VQrtaIe;a, 07 de fevereiro de 2023

/
Rambor Flavio Gomes Rodrigues

| |
Secretario E:(Zcutivo de Planejamen}l) e Gestao Interna e

Secretario em xercicio da Secretarid dos Recursos Hidricos



13 = APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

FLUXOGRAMA OUVIDORIA SRH




PROGRAMA DE INTEGRIDADE
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Governo do Ceara institui codigo de ética e conduta da SRH

7 DE NOVEMBRO DE 2022 - 16:13

No uso de suas atribuicées, o secretario dos Recursos Hidricos, Francisco Teixeira, instituiu o Cadigo
de Etica e Conduta da Secretaria dos Recursos Hidricos do Ceara, o qual norteara os principios,
valores e normas que orientardo a administragéo, os agentes e os servidores puablicos na consecugéo
dos seus direitos e obrigagdes, alinhados ao sistema de ética e conduta da administracéo publica.

A Secretaria passa entdo a participar do Programa de Integridade do Poder Executivo Estadual, que
consiste na integragdo de mecanismos organizacionais, com foco na gestéo de risco e nos controles
internos, visando fortalecer e direcionar as instituigdes publicas para o alcance de seus objetivos e
entrega de resultados.

Segundo a publicagao, fica instituido o codigo a ser aplicado aos agentes e servidores publicos civis
e militares da Secretaria dos Recursos Hidricos, incluindo o secretario e os secretarios executivos, e
quaisquer ocupantes de cargos equiparados a esses.

Para o secretario Francisco Teixeria o Codigo de Etica tem por objetivo indicar principios e normas
regulando relagdes entre os servidores, a administragéo publica estadual, o cidadao e a coletividade.

Divulgacao Interna

A Assessoria de Controle Interno e a Assessoria de Comunicacdo realizaram um trabalho de
divulgacdo da publicagéo de instituicio do Codigo de Etica, apresentando o documento de principios
e valores, regras deontoldgicas, normas éticas fundamentais, conflitos de interesse, relacionamento
entre autoridades publicas, conduta dos agentes e servidores, deveres eticos fundamentais, sancdes
éticas, relacionamento com a sociedade, compromisso com a Secretaria dos Recursos Hidricos,
preenchimento de fungées e processo de denuncia e de apuracéo de infragéo ética.
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SECRETARIA DOS RECURSOS HIDRICOS

PORTARIA N°1621 /SRH/CE, de 08 de junho de 2022.

INSTITUI O CODIGO DE ETICAE CONDUTA DA SECRETARIA DOS RECURSOS
HIDRICOS - SRH, E DA OUTRAS PROVIDENCIAS.

O SECRETARIO DOS RECURSOS HIDRICOS DO CEARA, no uso de suas atribuigdes
que Ihe foram delegadas pelo Excelentissimo Senhor Governador do Estado do Ceara nos
termos do art. 93 incisos I, Ill e VIl da Constituicéo do Estado do Ceara e do art. 6° da Lei
Estadual n® 11.306, de 01 de abril de 1987, que cria a Secretaria dos Recursos Hidricos, e
ainda o Decreto Estadual n° 32.957, de 13 de fevereiro de 2019, que altera sua estrutura
organizacional, o Decreto Estadual n® 33.215, de 19 de agosto de 2019, que aprova seu
regulamento; CONSIDERANDO a necessidade de ser instituido o Codigo de Etica e
Conduta da Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara, o qual norteara os
principios, valores e normas que orientarao a administracdo, os agentes e os servidores
publicos na consecugdo dos seus direitos e obrigacdes, alinhados ao Sistema de Etica e
Transparéncia do Poder Executivo Estadual, instituido pelo Decreto n° 29.887, de 31 de
agosto de 2009, e ao Cddigo de Etica e Conduta da Administragdo Publica, instituido pelo
Decreto n° 31.198. de 30 de abril de 2013; CONSIDERANDO a necessidade de participagao
da Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara no Programa de Integridade do
Poder Executivo Estadual, que consiste na integragdo de mecanismos organizacionais,
com foco na gestdo de riscos e nos controles internos, objetivando fortalecer e direcionar
as instituicdes publicas para o alcance dos seus objetivos estratégicos e a entrega dos
resultados esperados pela populagdo, de forma regular, eficiente, transparente e proba;
CONSIDERANDO a necessidade de tornar a Administragdo Publica, no tocante a
Secretaria dos Recursos Hidricos, mais agil e compativel com as necessidades e interesses
do cidaddo e da coletividade; CONSIDERANDO, finalmente, que se impde o esforco
continuo de adequacdo de modelos estruturais as politicas e estratégias da agéo
governamental, no tocante as imperiosas exigéncias da modernidade administrativa,
RESOLVE:

Art.1° Fica instituido o Codigo de Etica e Conduta da Secretaria dos Recursos Hidricos do
Estado do Ceara, na forma disposta nesta Portaria, cujas

normas aplicam-se aos agentes e servidores publicos civis e militares da Secretaria dos
Recursos Hidricos, incluindo o Secretario dos Recursos Hidricos e

os Secretarios Executivos, e quaisquer ocupantes de cargos equiparados a esses, segundo
a legislagao vigente.

Paragrafo Unico. Este Codigo de Etica e Conduta também se aplica a todo aquele que
exerca atividade, ainda que transitoriamente e sem remuneragao,

por nomeag&o, designagéo, contratagéo ou qualquer outra forma de investidura ou vinculo
com a Secretaria dos Recursos Hidricos.
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