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2 — INTRODUCAO:

O presente relatorio expde as a¢bes da Ouvidoria da Secretaria dos
Recursos Hidricos — SRH, pertinente ao periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023.
Nele estdo especificadas as formas de atendimento, os assuntos demandados
durante o ano, bem como os tipos de manifestacdes, estatisticas e pesquisa de

satisfacdo entre os usuarios do servico publico da Administracéo Publica.

Como instrumento de mediacdo entre a Secretaria e a Sociedade, a

Ouvidoria Setorial € uma importante ferramenta de gestdo que visa o

aperfeicoamento das acfes e servicos prestados pela SRH.

As Ouvidorias tém como “principal objetivo atuar de forma isenta e
independente com carater mediador, pedagdgico e estratégico. Acolhe as
manifesta¢des dos cidadaos néo solucionadas por outros canais de atendimento
e de apoio ao cidadao; analisa e atua na busca por solugdes; identifica
tendéncias e orienta a organizacdo promovendo a melhoria continua dos
processos de trabalho e a busca por solugdes efetivas. ” (Guia de Ouvidorias —
Brasil — 2011).

A Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH , atua como
orgdo importante, atrelado ao Sistema de Controle Interno, oferecendo suporte
ao Secretério Estadual na prevenc¢do, no combate a corrupgdo, na promog¢ao da
moralidade, da ética e da transparéncia no setor publico, no incentivo ao controle
social da gestdo e nas atividades de auditoria, controle interno, ouvidoria e
transparéncia, bem como atua na defesa do usuario do servigo publico estadual,

além de executar atividades compativeis e correlatas com a sua area de atuacgao.

O objetivo do presente Relatério € prestar contas do desempenho da
Ouvidoria, expondo as acdes desenvolvidas e demonstrando que todas as
demandas recebidas dos cidaddos foram atentamente consideradas,
providenciando-se respostas, as mais satisfatorias possiveis, e propondo-se
recomendacOes voltadas a contribuir para a promocédo da integridade e a
melhoria dos servicos prestados pela Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH.
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O Sistema de Ouvidoria em rede tem sido de fundamental importancia
para assegurar a todos o direito a cidadania e a transparéncia dos servicos

prestados por esta Pasta.

E importante destacar a atuacdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE, como também da Escola de Gestédo Publica do Estado — EGP,
as quais sempre estéao a disposi¢céo das Ouvidorias Setoriais, fortalecendo-as e

capacitando seus ouvidores.

2.1- Base Legal do Relatdrio de Gestéo:

As ouvidorias publicas tém no art. 37, 83° da Constituicdo Federal sua
referéncia matricial. Essa disposi¢éo, inserida pela Emenda Constitucional n°19,
estabelece que a administracao publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e,

também, as seguintes disposi¢oes:

§ 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administracao
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacfes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Il - a disciplina da representacéo contra o exercicio negligente ou abusivo de
cargo, emprego ou fungdo na administracao publica.

O comando constitucional sinalizou a necessidade em estabelecer uma
politica de defesa do usuéario do servico publico mediante lei federal, sendo
materializada pela Lei 13.460/2017, onde aborda a importancia das Ouvidorias
Publicas, o papel do usuéario como cidadao e detentor de direitos, bem como a
obrigatoriedade da confeccéo e publicacao do Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria,

conforme ditam os artigos 13, 14 e 15 da lei em comento, conforme a seguir:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:
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| - promover a participacdo do usudrio na administragdo publica, em
cooperagdo com outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestagéo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
Il - propor aperfeicoamentos na prestacéo dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e corre¢do dos atos e procedimentos incompativeis
com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacfes desta Lei;VI - receber, analisar e encaminhar as
autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o tratamento e a
efetiva conclusdo das manifestacdes de usuario perante 6rgdo ou entidade a
gue se vincula; e

VII - promover a ado¢do de mediacao e conciliagdo entre o usuério e o 6rgao
ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Art. 14. Com vistas a realizacdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos,
as manifestacdes encaminhadas por usuarios de servi¢cos publicos; e

Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informag¢des mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas
e sugerir melhorias na prestacéo de servi¢cos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestao de que trata o inciso |l do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:
| - 0o nimero de manifestagfes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestacdes;
lll - a analise dos pontos recorrentes; e
IV - as providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugbes
apresentadas.
Paragrafo tnico. O relatério de gestéo sera:
| - encaminhado a autoridade maxima do 6rgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e
Il - disponibilizado integralmente na internet.
(Grifos Nossos).

Assim, a Ouvidoria Setorial da SRH, além de prezar pela fiel execugao
da Lei de Usuarios do Servico Publico (Lei 13.460/2017), também obedece a Lei
de Acesso a Informacéo - LAI (Lei 12.527/2011), efetuando as particularidades

dessa Lei, onde vem desempenhando, ao final, os seguintes pontos:

- Missao: Promover a participacdo popular e contribuir efetivamente

para o sistema de controle interno;

- Visao: Ser canal de interlocucao social e elo de ligacao entre o cidadéao

e o Poder Publico, realizando o efetivo exercicio da cidadania;
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- Valores: Etica, Transparéncia, Responsabilidade, Respeito e

Integracéo.

Além de todas as leis supramencionadas, as Ouvidorias Setoriais do
Estado do Ceara se norteiam também pelo Decreto Estadual 33.485/2020, que
regulamenta o sistema estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual,
conforme dita o artigo 2°:

Art. 2° Sujeitam-se ao disposto neste Decreto os 6rgdos da administracdo

direta, as autarquias, as fundacbBes puUblicas, empresas publicas e as

sociedades de economia mista, controladas direta ou indiretamente pelo
Estado do Ceara e as demais entidades prestadoras de servi¢cos publicos

Importante destacar também a importancia da Instrucdo Normativa n°
01/2020 da Controladoria Geral do Estado do Ceara — CGE, no tocante as
atribuicdes das Ouvidorias Setoriais, no que concerne a obrigatoriedade do
Relatério de Gestdo de Ouvidoria, conforme mencionado acima na Lei
13.460/2017, se ndo vejamos:

Art. 5° - S&o0 atribuicdes do Ouvidor Setorial, além das definidas no Decreto n°
33.485/2020:

| — elaborar anualmente e encaminhar a CGE, até 40 (quarenta) dias apds o
encerramento do exercicio, o Relatério Setorial Consolidado de Ouvidoria
contemplando a analise quantitativa e qualitativa das manifestacdes recebidas
no ano anterior, de acordo com os requisitos definidos pelo coordenador do
Sistema Estadual de Ouvidoria, contendo o pronunciamento previsto no inciso

IX, art. 15 do Decreto n° 33.485/2020.

Ainda, a presente Ouvidoria Setorial da Secretaria dos Recursos
Hidricos — SRH se norteia em seus procedimentos e critérios para o tratamento
e encaminhamento das denuncias de ouvidoria para as unidades dos érgaos e
entidades do poder executivo estadual, pela portaria n°® 52/20200 da
Controladoria Geral do Estado - CGE, conforme preconiza seu art. 1°, se ndo

vejamos:

Art. 1°. Esta portaria estabelece os critérios a serem considerados quando do
recebimento de denuncias de Ouvidoria, por meio do Sistema de Ouvidoria
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Estadual, visando regulamentar o seu encaminhamento as unidades compe-

tentes para a devida apuracao.

A presente Ouvidoria Setorial serd avaliada em seu desempenho,
obedecendo certos critérios elencados na portaria 97/2020 da Controladoria
Geral do Estado — CGE, de acordo com o art. 3°, Il, em face do seu numero de
manifestacdes recebidas ao longo do ano de 2023, como demonstraremos ao

longo do presente relatorio:

Art. 3° A Avaliacdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais considerara o
volume de manifestacdes recebidas a cada ano como parametro quantitativo
para afericdo das acdes e resultados da sua atuacdo, observada a seguinte
tipologia:

(...)
Il - Tipo Il - Ouvidoria Setorial com registro de 81 a 300 manifesta¢des recebidas
no ano;

Desta forma, esta Ouvidoria Setorial além de obedecer a Lei Federal
13.460/2017 em seu funcionamento, como também a confeccdo do presente
Relatério de Gestdo de Ouvidoria, esta se norteia pelo Decreto Estadual
33.485/2020 que regulamenta a Lei de Usuarios do Servico Publico da
Administracdo Publica no Estado do Ceara, assim como também tem a
obrigatoriedade legal de se basear na Instrucdo Normativa n°® 01/2020, bem
como nas portarias n° 52/2020 e n°® 97/2020, todas da Controladoria Geral do
Estado — CE. Assim, conclui-se a base legal do funcionamento deste importante
setor, desde a entrada da manifestacéo, tratamento e devolutiva ao usuario de
ouvidoria, bem como os requisitos legais para a confeccdo do presente

documento.

2.2 - Da Secretaria dos Recursos Hidricos - SRH:

A Secretaria dos Recursos Hidricos - SRH teve sua estrutura organizacional
alterada pelo Decreto n° 32.957/2015. Ocasido em que foi criada a Assessoria
de Controle Interno e Ouvidoria - ASCOI a qual tem como principal funcéo
colaborar com o Secretario dos Recursos Hidricos nas demandas da SRH, junto

com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.
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O papel da Ouvidoria Setorial dentro desta Secretaria, € ser uma
ferramenta de gestdo que orienta o Secretario sobre quais 0s assuntos mais
abordados, bem como as probleméticas demandadas e solu¢des apresentadas
para cada caso, sempre obedecendo os prazos legais, conforme toda legislacdo
gue rege a presente Ouvidoria. Esta ligada também ao Setor de Controle Interno,
visto que caminha lado a lado no combate a corrupcéo e realizando acdes de
prevencdo. O trabalho desempenhado requer a observagdo da estrutura de
contratos e outros aspectos administrativos da Secretaria (Controle Interno),
bem como o acolhimento de pedidos de informacdo, reclamacdes, denuncias de
irregularidades, elogios de atos, obras ou servidores da Secretaria (Ouvidoria),

restando assim esses dois importantes eixos que caminham lado a lado.

7

E para entender melhor o papel da Ouvidoria, € importante também
entender o que é a Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH. Esta Secretaria
tem como missdo promover a oferta, a gestdo e a preservacdo dos recursos
hidricos de forma participativa e descentralizada, contribuindo para o

desenvolvimento sustentavel do Estado do Ceara.

A SRH promove o aproveitamento racional e integrado dos recursos
hidricos do Estado; coordena, gerencia e operacionaliza estudos, pesquisas,
programas, projetos, obras, produtos e servicos referentes a recursos hidricos;
assim como promove a articulacdo dos orgaos e entidades estaduais do setor

com os oOrgaos e entidades federais e municipais.

Como valores, a SRH se compromete com a otimizacao de recursos e a
gestao por resultados, com padrdes 6timos de eficiéncia e efetividade, sempre
valorizando seus servidores, se apimorando na qualidade da comunicagdo com
capacitacdes internas, bem como primando por ética e transparéncia nas agoes,
corroborando assim pelo compriomisso com 0s usuarios do servi¢co publico da

administracéo publica.

A Secretaria dos Recursos Hidricos possui 6rgdo vinculados a sua

estrutura organizacional, os quais séo:
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o SOHIDRA - Superintendéncia de Obras Hidraulicas: Autarquia
criada pela Lei 11.380 de 15 de dezembro de 1987, que tem por
finalidade planejar executar e acompanhar a fiscalizacao de obras e
servigcos de interferéncia hidrica, no ambito da Politica Estadual de
Recursos Hidricos. Vinculada a Secretaria dos Recursos Hidricos
— SRH, desde a sua criagdo ganhou relevancia no periodo 1995-2006,
como Orgédo executor de obras hidricas, continuando, portanto, a
desempenhar seu papel na busca da consolidagcédo do desenvolvimento
sustentavel no Estado do Ceara, onde, imperiosamente, a agua afigura-
se como um ingrediente basico para alcancar esse objetivo.

o COGERH - Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos:
Criada pela Lei n°12.217 de 18 de novembro de 1993, instituicdo de
gerenciamento de recursos hidricos de dominio do Estado ou da Uniéo,
por delegacéo, de forma descentralizada, participativa e integrada. Suas
acbes compreendem o0s aspectos de monitoramento dos
reservatérios e pogcos de manutencdo, operacdo de obras hidricas
e organizacdo de usuarios nas 12 bacias hidrograficas do Ceara.
Através da informacéo e divulgacdo de dados a comunidade, a Cogerh
pretende torna-la co-gestora dos recursos hidricos, para que possam
tomar decisdes coletivas e negociadas, como também avaliar a politica
de gestdo a ser implementada nas bacias. Responsavel hoje pelo
gerenciamento e disciplinamento de mais de 90% das &guas
acumuladas no Estado, de forma descentralizada, integrada e
participativa. Estdo sob a administragdo da Companhia, 157 dos mais
importantes acudes publicos estaduais e federais, além de reservatorios,
canais e adutoras da bacia metropolitana de Fortaleza.

o FUNCEME - Fundacdo Cearense de Meteorologia e Recursos
Hidricos: Criada em 18 de setembro de 1972 com 0 nome de Fundacao
Cearense de Meteorologia e Chuvas Artificiais, o 6rgao estadual iniciou
suas atividades a partir da necessidade de encontrar saidas para as
severas secas que assolavam o Ceara. Com o0 avanco das pesquisas
em torno do bombardeamento de nuvens, a comunidade académica da
Universidade Federal do Ceara (UFC) criou o Bureau de Estudos das
Secas, agregado a Faculdade de Farmacia e Odontologia. Com 46 anos
de historia, a Funceme firmou-se como uma das mais importantes
instituicdes no ambito da pesquisa e desenvolvimento em Meteorologia,
Recursos Hidricos e Meio Ambiente do Brasil. Os estudos realizados
pelo 6érgdo vém colaborando ndo somente para o Estado do Ceara, mas
também para a regido Nordeste, sendo reconhecida até mesmo
internacionalmente pelos seus resultados junto a sociedade,
comunidade cientifica e érgdos publicos.


http://www.srh.ce.gov.br/#_blank
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A SRH compde o Sistema Integrado de Gestédo de Recursos Hidricos —
SIGERH, que visa implementar a Politica Estadual de Recursos Hidricos, bem
como planejar, regular e controlar 0 uso, a preservacao e a recuperacado dos

recursos hidricos.

Além da SRH, fazem parte do SIGERH o Conselho de Recursos Hidricos
do Ceara — CONERH; Comités de Bacias Hidrogréaficas; COGERH; SOHIDRA;
InstituicBes Setoriais cujas atividades sejam correlatas com recursos hidricos e

estejam envolvidas com a gestdao ambiental.

Vale salientar que além da Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, os

seus Orgaos vinculados supra mencionados, todos possuem suas prdprias

Ouvidorias Setoriais, sendo independente entre si, com suas obrigagcdes legais

e administrativas perante os 6rgaos de controle.

3 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAQOES E ORIENTACOES
EMITIDAS PELA CGE (RELATORIO DE GESTAO DE 2022)

Recomendacao 01 — Criacao de procedimentos internos e de plano de

acao para o devido cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das
manifestacbes de ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n°
33.485/2020, com o intuito de reduzir o nimero de manifestagfes de ouvidoria

com atraso de resposta.

A Ouvidoria Setorial da Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH
implementou ao longo do ano de 2023 as seguintes acgoes:

- Participacdo na palestra sobre “Etica e o Servigo Publico”, a qual foi
direcionada para todos os servidores da SRH, conforme registro fotografico a
seqguir;

- Publicagdo de relatérios trimestrais de Ouvidoria na intranet, a fim de

demonstrar a necessidade de cumprimento de prazo de respostas e no

10
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tratamento das manifestacbes de Ouvidoria, de acordo com o Decreto n°
33.485/2020;

- Participacdo assidua desta Ouvidoria Setorial da SRH em reunides
junto a Controladoria Geral do Estado — CGE, ocorridas durante o ano de 2023.

- Palestra sobre Etica e o Servigo Publico (12/12/2023):

No encontro, foram apresentados os conceitos de ética, moral, sistema
de ética e transparéncia no meio publico. Além disso, também foi destacado a
importancia do trabalho da Ouvidoria Setorial como o canal pelo qual a SRH
recebe denudncias para lidar de maneira ética e sigilosa, levando resposta ao

cidadao.

04 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

No ano de 2023, foram registradas na Ouvidoria da Secretaria dos

Recursos Hidricos — SRH o total de 90 manifestacfes, as quais serdo

detalhadamente analisadas, de acordo com os canais de atendimento, os tipos
de manifestacdes, assuntos mais abordados, forma de resposta dada aos
usuarios do servigco publico, ranking de municipios mais demandados e seus

respectivos bairros, pesquisa de satisfacdo dos usuarios, dentre outros.

11
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4.1 — Total das Manifestac6es do Periodo:

Conforme mencionado, a Ouvidoria da SRH recebeu, no ano de 2023 o
total de 90 manifestacdes. No entanto, no més de outubro de 2023, foi 0 periodo
mais procurado pelos usuarios (31 manifestacdes), devido a implantacdo das
obras do Sistema Adutor Banabuiu — Sertdo Central, 12 etapa do Projeto Malha

D’agua.

Tal aumento de manifestacdes neste exato més se deu pela procura de
usuarios por solicitacdes de informacdes, busca de emprego e estagio, em face

de tal implantacdo. Vejamos o grafico demonstrativo abaixo:

e 2023

Total de manifestagoes registradas:
40

30

Manifestagbes
N
o

Jul Ago  Set Out  No

v  Dez

, 1 1 I I
Jan F Abr Mai Ju

ev  Mar n

Em contrapartida, ao compararmos com o0_ano _de 2022 que teve ao

todo 31 manifestacdes, ao analisarmos més a més, é facil visualizar que as tais

manifestacbes sdo distribuidas de forma uniforme por entre seus meses, ndo
havendo assim nenhum episédio ou assunto que fizesse ter um significativo

aumento em suas manifestagdes, quando comparamos com o ano de 2023.

12
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Curioso destacar é que em 2023, somente 0 més de outubro foram

registrados 31 casos, que equivalem o mesmo numero de casos do ano
TODO de 2022, se nao vejamos:

Total de manifestagoes registradas:

4

Jan Fev  Mar  Abr Mai Jun Jul Ago  Set Out Nov Dez

A seguir, iremos demonstrar o grafico com as manifestacdes do

Manifestacoes

guadriénio (2020 a 2023), com as quantidades de manifestacbes, onde se
percebe o aumento de casos no ano de 2023:

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA - 2020 A 2023

100

90 /0—997
80 * 83

70 /
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50 /

40 /

30 \ 34 0/11

20
10
0

Ano 2020 Ano 2021 Ano 2022 Ano 2023
—e— Série 83 31 31 90
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4.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada:

A politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacao
da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania
e a transparéncia dos servicos prestados pelo poder Executivo Estadual, com
atuacao ética, e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas,

preservando o direito de livre expressao e julgamento do cidad&o.

Assim, no ano de 2023, a Ouvidoria da Secretaria dos Recursos
Hidricos — SRH realizou atendimento direto através dos canais de acesso
disponiveis aos usuarios da Administracdo Publica (meios de entrada), os quais

seguem logo mais detalhadamente:

- Atendimento presencial: Na sala da Ouvidoria, situada no Centro
Administrativo Governador Virgilio Tavora (Av. General Afonso
Albuquerque Lima, S/N, Ed. SEINFRA/SRH, Bairro: Cambeba -
Fortaleza/CE);

- Central de Atendimento Telefénico da Ouvidoria Geral do Estado
(Telefone 155). Horario de Atendimento: Segunda a sexta-feira das 8hs as
20hs (ligacdes gratuitas);

- Telefone (85) 3492-9270 - Sala da Ouvidoria da SRH;

- E-mail da SRH: ouvidoria@srh.ce.qgov.br;

- Whatsapp (85) 99908-2220;

- Chat Cidadéao Online (aplicativo “Ceara Transparente”),

- Site Ceard Transparente (cearatransparente.ce.gov.br).

Dessa forma, os usuarios de servigos publicos da administracdo publica
gue procuram a Secretaria dos Recursos Hidricos - SRH, registraram as suas
demandas pelos canais citados, perfazendo no ano de 2023 o total de 90

manifestacbes, subdivididas por canais de entrada, conforme seguem a

planilha e gréafico abaixo:

14
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Relatério por Meio de Entrada 2022 | 2023 | Variacdo %

Telefone 155 14 14 15,56%
Telefone 0 4 4,44%
Internet 13 31 34,44%
Presencial 01 27 30,00%
E-mail 03 11 12,22%
Facebook 0 0 0,00%
Carta 0 0 0,00%
Reclame Aqui 0 0 0,00%
consumidor.gov.br 0 0 0,00%
Instagram 0 0 0,00%
Governo ltinerante 0 0 0,00%
Caixa de sugestbes 0 0 0,00%
Sistema Legado 0 0 0,00%
Twitter 0 0 0,00%
Ceara App 0 0 0,00%
Whatsapp 0 1 1,11%
Google Ferramentas 0 0 0,00%
Atendimento Virtual 0 0 0,00%
Cidadao on-line - Chat 0 2 2,22%
Cidadao on-line - Telegram 0 0 0,00%
Total 31 90

Verifica-se que em 2022 o Meio de Entrada mais acessado foi pelo

telefone 155, enquanto que em 2023, o Meio de Entrada mais acessado foi pela

internet, confome segue o grafico abaixo:

Total de manifestagdes por meio de entrada
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4.3 — Manifestacdes por Tipo de Manifestagéo:

Todas as vezes que o usuario do servi¢o publico procura atendimento
em uma Ouvidoria (seja por quais meios de entrada ele preferir), ele precisa
informar o teor da sua manifestacdo, bem como se identificar (caso ndo deseje
ficar no anonimato) e apresentar dados corretos para que o érgao possa apurar
0 que foi relatado e tomar as providéncias, sempre dando um retorno dentro do
prazo, informando ao mesmo se a sua manifestacao foi atendida e de que forma
sera solucionada/encaminhada, ou se nao foi atendida, informando os motivos.

Assim, existem tipos de manifestacdes, que dependendo do assunto, o
usuario a classifica pelo sistema de Ouvidoria, ou a pessoa que o esta atendendo
caracteriza, realiza a triagem e o devido encaminhamento, os quais seguem

abaixo:

- Reclamacado: Manifestacdo sobre alguma insatisfacdo do usuario
acerca de obras, servicos da Secretaria (e tudo relacionado, como o
cumprimento de prazos, por exemplo), bem como sobre a conduta de servidores;

pertencentes dos quadros internos da gestao;

- Denlincia: Manifestacdo mais grave sobre alguma irregularidade ou
ato ilicito que venha infringir normas ou leis, onde deverdo ser tomadas
providéncias internas (triagem, analise preliminar, tratamento, diligéncia,
apuracdo). Tais denuncias podem ser contra o Estado (quando servidor, 6rgéo,
colaborador, entidade ou prestador de servi¢o publico acarreta algum dano para
o Estado ou servico publico) ou para o Estado (quando o ato é cometido por
pessoa fisica ou juridica que ndo possue vinculo com o Estado, que enseja a
necessidade de atuacdo do Poder de Policia do Estado para a sua resolucéo e
possivel reparacdo de danos causados a terceiros), conforme dita o art. 13, | e
Il da Instrucdo Normativa n° 02/2023 da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE,. Vale também salientar que as denuncias possuem carater de
informacé&o sigilosa, tendo o seu conteudo resguardado apenas para a Ouvidoria

e 6rgao apuratorio, conforme preconiza o art. 4° caput da Instrugdo Normativa n°
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02/2023 da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE;

- Elogio: Manifestacdo sobre obras ou servi¢os da Secretaria, bem como
sobre a conduta de servidores, de forma positiva, onde o usuério reconhece as
benesses do que foi executado ou a forma como foi tratado, e que assim deseja
registrar e dar o conhecimento de sua satisfagcdo ao Secretario do 6rgédo ou ao

superior imediato daquele servidor;

- Sugestdo: Manifestacdo sobre ideias do usuéario para melhorias de
servicos e atos da Secretaria, bem como demais atos provenientes do 6rgéo,
gue poderédo ser recepcionadas e executadas, de acordo com a conveniéncia e

oportunidade da gestéo;

- Solicitacdo: Manifestacdo onde o usuario requer a Secretaria alguma

prestacdo de servico publico.

Seguem abaixo o ranking de tipos de manifestacédo, liderando as
SOLICITACOES como as mais recebidas por esta Ouvidoria em 2023 e com a
maior variacdo, enquanto que em 2022 quem liderou o ranking foi o tipo
DENUNCIA, conforme mostra a tabela a seguir e grafico comparativo; assim

como os tipos de dendncias recebidas:

Tipologia de Manifestagao 2022 | 2023 | variagéio %
Reclamacéao 07 15 16,67%
Dendncia 13 11 12,22%
Elogio 1 3 3,33%
Sugestao 0 4 4,44%
Solicitagéo 10 57 63,33%
Total 31 90
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Total de manifestagoes por tipo
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4.4 — Manifestacdes por Tipo/Assunto:

O usuario de Ouvidoria faz a explanacédo da sua manifestacdo, e cada
assunto devera ser direcionado para o setor responsavel para responder aguela
demanda, que podera ser solucionada ou ndo, neste ultimo caso, onde é

informado qual o motivo do indeferimento.

Assim, foram realizadas 90 manifestacdes através dos canais

anteriormente citados, onde o assunto mais demandado foi sobre o “Sistema

Adutor Banabuiu — Sertdo Central”’, conforme segue o ranking a seguir, bem
como gréafico demonstrativo:

Assunto Quantidade Porcentagem
SISTEMA ADUTOR BANABUIU - 35 38,89%
SERTAO CENTRAL
EMPREGO/ESTAGIO 17 18,89%
CONSTRUCAO E MANUTENCAO DE 11 12,22%
BARRAGENS
CONSTRUCAO E REVITALIZACAO DE 4 4,44%
POCOS
CONDUTA INADEQUADA DE 4 4,44%
SERVIDOR/COLABORADOR
OUTORGA E LICENCAS DE USO DE 3 3,33%
AGUA
ACOES E PROGRAMAS DE COMBATE 2 2,22%
A SECA/ESTIAGEM
SITES INSTITUCIONAIS 2 2,22%
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ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO 2 2,22%
ORGAO/ENTIDADE

ATENDIMENTO TELEFONICO 1 1,11%
MONITORAMENTO E SEGURANCA DE 1 1,11%
BARRAGENS/ACUDES/ADUTORAS

FISCALIZACAO DOS RECURSOS 1 1,11%
HIDRICOS

CONSTRUCAO E MANUTENCAO DE 1 1,11%
CHAFARIZ

BANCO DE DADOS DOS RECURSOS 1 1,11%
HIDRICOS

PROCESSO LICITATORIO 1 1,11%
(LICITACAOQ)

NEPOTISMO 1 1,11%
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS 1 1,11%
(MOVEIS E IMOVEIS)

ASSEDIO MORAL 1 1,11%
APURACAO E PROCEDIMENTOS 1 1,11%
SOBRE CRIMES DIVERSOS

Total de manifestagoes por assunto
40
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A tabela abaixo de Tipologia/Assunto, demonstra por cada tipo de
manifestacdo da Ouvidoria os assuntos mais demandados, no ranking do 1° ao
3° lugar. Vale salientar que o assunto “Sistema adutor Banabuil - Sertdo
Central” aparece em quase todas as tipologias, ocupando lugares
diversificados. Destarte, este é o assunto que ocupa o 1° lugar no ranking geral

de manifestacoes.
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Tipologia / Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacao | 1°) Sistema adutor Banabuil - Sertao Central 3
2°) Construcao e manutengao de barragens 2
39) Sites institucionais 2
Solicitacdo | 1°) Sistema Adutor Banabuiu — Sertdo Central 28
2°) Emprego / Estagio 16
3°) Construcdo e manutencao de barragens 4
Denuncia 1°) Construcdo e manutencédo de barragens 5
2°) Conduta inadequada de servidor/colaborador 3
3°) Outorga e licengas de uso de 4gua .
Sugestédo | 1°) Construcao e revitalizacdo de pogos 2
2°) Sistema adutor Banabuiu - Sertdo Central 1
3°) AclOes e programas de combate a seca / estiagem 1
Elogio 1°) Sistema adutor Banabuiu - Sertdo Central 3

4.5 — Manifestacdes por Assunto / Sub-Assunto:

Seguem abaixo o ranking de assuntos mais abordados na Ouvidoria da

Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH, com os seus devidos sub-assuntos,

onde ocupam 80% de todos os assuntos manifestados:

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
1 - Sistema Adutor 1.1 - Informacdes e 12
Banabuiu - Sertao Central orientacBes acerca do
Servigo Publico;
1.2 — Informacgbes Gerais 8
sobre o projeto;
1.3 — Oportunidades de 4
Emprego.
2 — Emprego/Estagio 2.1 — Orientacdes e 17
Procedimentos para
estagios.
3 — Construcao e Sem Sub-Assunto 11
Manutencdo de Barragens
4 — Construcéo e Sem Sub-Assunto 4
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Revitalizacdo de Pocos

5 — Conduta Inadequada
de Servidor/Colaborador

5.1 — Irregularidades
Administrativas/Atos
llicitos;

5.2 - Conduta indevida
com o uso de farda,
cracha, veiculo da
empresa ou qualquer
outro meio que
identifique a instituico;

5.3 — Conduta Desoneta.

6 — Outorga e Licenca de
Uso da agua

6.1 — Procedimentos para
Outorgas;

6.2 — Outorgas Cedidas
Vigentes;

4.6 — Manifestacdes por Tipo de Servigo:

Os servicos mais procurados na Ouvidoria da SRH foram marcados pelo

assunto “Nao se aplica”, com 91.11% dos casos. Em seguida, vieram “Outorga

de Execucao de Obra e/ou Servico de Interferéncia Hidrica”, bem como “Atlas

Eletronico dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara” e por ultimo “Outorga de

Direito de Uso dos Recursos Hidricos”, conforme verificamos abaixo:

Tipo de Servico Quantidade Porcentagem
1 - Atlas Eletrébnico dos 1 1,11%
Recursos Hidricos do
Estado do Ceara
2 - Biblioteca Virtual 2 2,22%
3-NAO SE APLICA 82 91,11%
4 - Qutorga de Direito de 1 1,11%
Uso dos Recursos
Hidricos
5 - Outorga de Execucado 4 4,44%
de Obra e/ou Servico de
Interferéncia Hidrica

90 CASOS
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4.7 — Manifestagdes por Programa Orgamentério:
Em 2023, a “Oferta Hidrica para Multiplos Usos”, com 70% dos casos
gue chegaram nesta Ouvidoria Setorial, foi o Programa Orcamentario mais

demandado, conforme segue abaixo:

Programa Or¢camentario Quantidade Porcentagem
ENCARGOS GERAIS DO 3 3,33%
ESTADO

GESTAO ADMINISTRATIVA 9 10,00%
DO CEARA

GESTAOE 4 4,44%

DESENVOLVIMENTO
ESTRATEGICO DE

PESSOAS

OFERTA HIDRICA PARA 63 70,00%
MULTIPLOS USOS

PLANEJAMENTO E 11 12,22%

GESTAO PARTICIPATIVA
DOS RECURSOS
HIDRICOS

90 CASOS

4.8 — ManifestagOes por Unidades Internas

Quando o usuario resolve procurar a Ouvidoria Setorial da SRH, seja por
guaisquer meios de entrada, bem como dependendo do objeto da manifestacgéo,
sera indicado o tipo de demanda, sera feita a triagem em face do assunto, e sera
devidamente encaminhada para o0 setor responsavel tomar as providéncias
(unidade interna).

Logo, segue a abaixo grafico demonstrativo acerca dos setores mais
demandados ao longo do ano de 2023, onde liderou no Ranking o “Consorcio
Aguas do Sertdo”, que ap6ds a resposta fornecida, a Ouvidoria encaminha ao

usuério, sempre com linguagem acessivel.
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Total de manifestagoes por unidade
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Orgéo Unidade Subunidade Quantidade | Porcentagem
SRH | ASSESSORIA 4 4,44%
JURIDICA
SRH | BACIA 1 1,11%
HIDROGRAFICA
DA
METROPOLITANA
SRH | BACIA 2 2,22%
HIDROGRAFICA
DO COREAU E
ACARAU
SRH | CONSORCIO 25 27,78%
AGUAS DO
SERTAO
SRH | COORDENADORIA | CELULA 2 2,22%
ADM-FINANCEIRA | ADMINISTRATIVA
SRH | COORDENADORIA | CELULA DE 1 1,11%
ADM-FINANCEIRA | INFORMATICA
SRH | COORDENADORIA | CELULA DE 13 14,44%
DE GESTAO DOS | ARTICULACAO
REC HIDRICOS COM USUARIOS
SRH | COORDENADORIA | CELULA DE 6 6,67%
DE GESTAO DOS | FISCALIZACAO
REC HIDRICOS
SRH | COORDENADORIA | CELULA DE 2 2,22%
DE GESTAO DOS | LICENCIAMENTO
REC HIDRICOS E OUTORGA
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SRH | COORDENADORIA | CELULA DE 10 11,11%
DE DESENV DE REC
INFRAESTRUTURA | HIDRICOS
SRH | COORDENADORIA | CELULA DE 11 12,22%
DE SEGURANCA DE
INFRAESTRUTURA | BARRAGENS
SRH | OUVIDORIA 9 10,00%
SRH SECRETARIO 2 2,22%
SRH SECRETARIO 1 1,11%
ADJUNTO
SRH | SECRETARIO 1 1,11%
EXECUTIVO
90 CASOS

4.9 — Manifestacfes por Municipio de Ocorréncia:

E

importante destacar

quais municipios sdo originarios das

manifestacdes recebidas nesta Ouvidoria Setorial, para posteriores programas e

estudos nesses locais, como indice indicativo de gestdo. Percebe-se que o

municipio que mais originou demandas foi o de Banabuil com 37 casos, no

entanto, se equipara quantitativamente ao indice de municipio “Indefinido”, em

face do ndo preenchimento deste campo no momento em que o usuario realiza

a sua manifestacao de Ouvidoria, conforme vejamos a seguir:

Municipio Quantidade Porcentagem
Banabuiu 37 41,11%
Carius 1 1,11%
Fortaleza 4 4,44%
Ibicuitinga 1 1,11%
Jaguaribe 1 1,11%
Mauriti 1 1,11%
Milha 2 2,22%
Quixada 1 1,11%
Sobral 1 1,11%
Solonopole 4 4,44%
Indefinido 37 41,11%
Total 90 CASOS
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05 — INDICADORES DA OUVIDORIA

A Secretaria dos Recursos Hidricos usa como indicadores de meta os
seguintes indices (conforme dita o Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do
Sistema de Gestéo da Qualidade da CGE):

> indice de Manifestac6es Respondidas no Prazo — indice: 94%
> indice de Satisfacdo do Cidad&o com a Ouvidoria — indice: 67%

5.1 — Resolubilidade das Manifestacdes:

A Ouvidoria Setorial da SRH trabalha com prazo, conforme
regulamentado em Decreto Estadual n°® 33.485/2020. Entende-se como
manifestacdes respondidas no prazo, todas que cumprirem com o prazo de
resposta de até 20 (vinte) dias, prorrogavel por até 10 (dez) dias de forma
justificada.

O parametro ideal para uma Ouvidoria é entregar um alto indice de
resolubilidade das manifestacfes, onde estardo visivelmente demonstradas a
eficiéncia e comprometimento da equipe setorial para com as demandas que
chegam, assim como o tratamento para com aquele usuéario de Ouvidoria. Assim,
vejamos os indices comparativos desta Ouvidoria Setorial entre os anos de 2022
e 2023:

Tabela de Resolubilidade/Detalhamento por Situacao 2022 | 2023
Manifestacdes pendentes no prazo (ndo concluidas) 1 0
Manifesta¢des pendentes fora do prazo (ndo concluidas) 0 0
Manifestacdes finalizadas no prazo 27 87
Manifestacdes finalizadas fora do prazo 3 3
Total 31 90

Agora vejamos a proxima tabela comparativa de indice de

Resolubilidade das manifestacdes dos anos de 2022 e 2023:
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Situacéo indice de Resolubilidade | indice de Resolubilidade
em 2022 em 2023
Manifestagdes finalizadas 87,10% 96,67%
no prazo
Manifesta¢des finalizadas 9,68% 3,33%
fora do prazo

Percebe-se que houve uma signficativa melhora nos indices de
resolubilidade das manifestacdes, quando comparamos com o0 ano de 2022. Isso
se deu pelo compromentimento das unidades internas em responderem dentro
do prazo legal, somado com as orientacées da Ouvidoria da SRH, onde sempre
pontuou a importancia da valorizacdo do usuario de servico publico e a
obrigatoriedade destes setores cumprirem com as Leis que regem esta

Ouvidoria.

5.1.1 — Acbes para melhoria do indice de Resolubilidade:

A Secretaria dos Recursos Hidricos, possui como meta sempre atingir
todos os indices que s&o exigidos em Leis, orientagdes e Instru¢cdes Nomativas,
bem como metas internas e indicacdes do setor de Controle Interno. Assim, nao
foi diferente do trabalho exercido pela Ouvidoria Setorial para com as unidades
internas da SRH.

Para que a meta do indice de resolubilidade exigida pela Controladoria
Geral do Estado — CGE (94%) pudesse ser atendida, foi necessario modificar

algumas condutas dentro do setor:

» Conscientizar cada coordenador de cada unidade interna acerca da
responsabilidade em responder dentro do prazo legal as manifestacfes
gue porventura poderiam chegar, bem como explicar o papel e a
importancia do setor de Ouvidoria, que € um elo de ligacdo do usuario
com a Secretaria;

» A Ouvidoria e 0 Setor de Controle Interno cobrou via e-mail as unidades

internas a resposta das manifestacdes, atentando para o prazo legal,
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» Foi criada a portaria n°® 1621/SRH/CE de 08 de junho de 2022,
estabelecendo o Cédigo de Etica Funcional, onde cada unidade setorial
firmou o compromisso de atender todas as regras estabelecidas,
melhorando assim significativamente a conduta dos servidores perante o0s

prazos de resposta.

Vale também salientar que no ano de 2022 foram recebidas 31
manifestacdes e no ano de 2023 as manifestacdes quase que triplicaram, onde
recebemos 90 casos — dentre eles, 35 manifestacOes referentes ao “Projeto

Malha D’aqua”, que é o Sistema Adutor Banabuiu — Sertdo Central (setor 01).

As demandas também aumentaram devido a iniciativa da CGE buscar
promover o servico de ouvidoria do Estado como canal de participacéo social,
para o recebimento de demandas relacionadas ao “Projeto Malha D’agua”
gerenciado pela SRH, junto aos municipios envolvidos pelo referido projeto.

Inicialmente, a acéo foi realizada em 6 municipios do interior do Estado:
Quixeramobim, Banabuil, Solondpole, Jaguaretama, Milha e Deputado Irapuan
Pinheiro. A populacdo de cada localidade podera utlizar a central de
atendimento telefénico 155, localizada em Canindé e acessada por meio de
ligacdo gratuita como canal rapido para esclarecimentos de duvidas, tais como:
Zonas a serem afetadas, beneficios advindos pela implantacédo da obra, tempo

de duracéo das obras e dentre outros.

5.2 - Tempo Médio de Resposta:

O tempo de resposta interna para as manifestacdes foram bem melhores

neste ano de 2023, em relacdo ao ano de 2022, conforme mostra a tabela

abaixo:
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
Tempo médio de Resposta 2022 11,77 dias
Tempo médio de Resposta 2023 5 dias

Tal melhoria no prazo de retorno ao cidaddo melhorou, por estar
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diretamente vinculado ao trabalho exercido pela Ouvidoria Setorial e Controle

Interno da SRH, e acbes do “Projeto Malha D’agua” conforme ja explicado

anteriormente.

5.2 - Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria:

INDICE DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/01/2023 & 31/12/2023

indice Geral de Satisfacdo Resultado

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento (considere a atengao, 4,6
compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4,8

c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestacdo? 4,8

(considere a comunicagéo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos 4,2
questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 4.6

indice de Satisfacéo: 80,00%
Expectativa do Cidadao Resultado

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servi¢o de Ouvidoria era: 3,2

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,6

Indice de Expectativa: 43,75%

indice de Resolutividade Resultado | Indice
Sim 1| 20,00%
Né&o 2| 40,00%
Parcialmente 2| 40,00%
Vazias 0

‘ Total de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria

)

Neste item destacamos mais outro indicador do Sistema Estadual de

Ouvidoria que é o relacionado a Satisfacdo do Cidadao com a Ouvidoria, sendo

instituida pela CGE a meta 67%.

Em 2023, a SRH atingiu sua meta com uma nota de 80,00%, muito

embora ainda seja observado que o indice de aderencia por parte dos cidadaos

continua muito aguem da realidade.
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5.2.1 - indice Geral de Satisfac&o (Questionario principal)

indice Geral de Satisfagéo Resultado
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento (considere a atengéo, 4,6
compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4,8
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestagéo? 4.8
(considere a comunicagao, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos 4,2
guestionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 4,6
indice de Satisfacéo: 80,00%

5.2.2 - AcOes para melhoria do indece de satisfacéo

A pesquisa de satisfagdo tem por objetivo o de monitorar o processo de
melhoria continua e de prevenir possiveis ndo conformidades no ambito do
Sistema de Gestao da Qualidade, previsto na norma ABNT NBR ISO:2015, razao
pela qual a CGE realiza anualmente essa pesquisa junto aos 0rgaos e entidades

do Governo.

Conforme mencionado no item 5.2, mesmo tendo havido uma constante
solicitacdo por parte desta ouvidora, e sendo constantemente lembrado aos
cidaddos sobre a importancia de responder a pesquisa de satisfacdo, sua

aderencia continua muito baixa.
Nesse sentido, novas acdes deverdo ser incrementas, como maior
divulgacao de sua importancia por ocasido de reunides e oportunidades diversas

que deverao ocorrer por todo o ano de 2024.

5.2.3 - Total de respondentes:

Total de pesquisas respondidas em 2022 ‘ 2 ‘

Total de pesquisas respondidas em 2023 5
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5.2.4 - Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria:

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,2
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,6
indice de Expectativa: 43,75%

De acordo com esta pesquisa se observa ter havido uma melhoria na

percepcéao do cidadao no que tange os servicos desta pasta.

6 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 - Motivos das Manifestacdes:
Antes de mencionarmos 0S motivos principais que incentivaram o0s

cidadaos a buscarem a Ouvidoria da SRH no ano de 2023, faz-se necessario

cita-los:
Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
1 - Sistema Adutor 1.4 - Informacdes e 12
Banabuiu - Sertao Central orientagcbes acerca do
Servigo Publico;
1.5 — Informagbes Gerais 8
sobre o projeto;
1.6 — Oportunidades de 4
Emprego.
2 — Emprego/Estagio 2.1 — Orientacdes e 17
Procedimentos para
estagios.
3 — Construcéo e Sem Sub-Assunto 11
Manutencdo de Barragens

Acredita-se que o aumento no nimero de manifestacdes durante o ano
de 2023, tenha sido ocasionado pelo inicio, no més de setembro, da execucao
das obras do Sistema Adutor Banabuiu-Sertdo Central, referente a 12 Etapa do

Projeto Malha D’agua.
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A parte inicial da execucéo foi o transporte dos tubos e conexdes ao
municipio de Banabuil, onde estd sendo construida a primeira Estacao de

Tratamento (ETA) e a captacdo da adutora.

6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes:

Em analise sobre o0s pontos mais recorrentes, destacamos as
solicitacdes gerais sobre o projeto, a procura de emprego e de estagio por parte
dos cidadaos.

Acredita-se que essa procura tenha sido em decorrencia da falta de

emprego na zona rural e a prioridade pela méo de obra local.

Destaque-se, ainda, a necessidade da populacao ter resposta para sua

curiosidade, em ver a chegada de material e de pessoal em seu municipio.

6.3 - Providéncias adotadas pelo Org&o quanto as principais manifestacdes

apresentadas:

As manifestacdes mais demandadas durante o ano de 2023, foram:
- Solicitacdo de informacdes;

- Buscas de emprego e estagio por ocasido da implantacdo das obras
do Sistema Adutor Banabuiu-Sertdo Central, referente a 12 Etapa do Projeto

Malha D’agua.

A fim de atender as solicita¢cdes de informacgdes sobre o referido projeto,
a SRH promoveu reunides com as comunidades envolvidas e providenciou maior

divulgacao junto aos canais de comunicacdo dos municipios afetados.

Nessas reunides, dentro da politica da transparéncia objetivada pelo

poder publico, a SRH buscou levar a populacédo afetada informacfes sobre o
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projeto e sua importancia para cada cidadao, para o municipio e para o Estado

como um todo.

Quanto as providéncias adotadas referentes as buscas de emprego e

estagio, ressalte-se que a prioridade de contratacdo de méo de obra local, ndo
se limita apenas a cargos operacionais, mas também engloba funcdes

administrativas e outras, pela empreiteira encarregada da execucao do Projeto

Malha D'agua, conforme apresentamos as seguintes consideracodes:

O Estado do Ceara estabeleceu praticas e diretrizes gerais para a
promocéao do desenvolvimento sustentavel por meio das contratacdes realizadas
pela Administracdo Publica Estadual, direta e indireta, com o advento da Lei
Estadual n° 16.561/2018.

Entre as diretrizes de sustentabilidade encontra-se a busca por maior
geracado de empregos, preferencialmente com mao de obra local, de acordo com

o art. 4°, inciso IV do referido normativo.

O Contrato n° 01/PSGH/SRH/CE/2022, cujo objeto ¢ a CONTRATACAO
DOS ESTUDOS, PLANOS, DESIGN (PROJETO EXECUTIVO) E EXECUCAO
DAS OBRAS DO SISTEMA ADUTOR BANABUIU — SERTAO CENTRAL,
PERTENCENTE AO PROJETO MALHA D’AGUA PARA O ABASTECIMENTO
DE AGUA TRATADA DE 9 (NOVE) SEDES MUNICIPAIS E 38 (TRINTA E OITO)
DISTRITOS SELECIONADOS, NO ESTADO DO CEARA alvo de
guestionamento, apresenta a seguinte disposi¢cao nas Condi¢des Particulares do
Contrato, Subclausula 6.1, in verbis:

"6.1. Contratacao de Pessoal e Mao-de-obra. O Empreiteiro é incentivado, na
medida do possivel e razoavel, a empregar uma equipe e mao-de-obra com
qualificagdes e experiéncia apropriadas de fontes dentro do Pais.”

Apoés diligéncia junto a empreiteira contratada para a execucao da obra

publica, registra-se que atualmente entre empregos diretos, em um total de 59
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(cinquenta e nove) contratacbes, 32 (trinta e dois) empregados possuem

residéncia local.

Logo, observa-se que adiretriz previstaem Lei Estadual para a
prioridade da contratacdo de méao de obra local, na execucdo de obra que
fomenta o desenvolvimento regional da Bacia Hidrografica do Banabui,

encontra-se contemplada.

Por outro lado, as boas praticas de fomento regional devem sopesar a
vedacédo de adocao de qualquer pratica discriminatoria e limitativa para efeito de
acesso a relacao de trabalho, ou de sua manutencdo, por motivo de sexo,
origem, raca, cor, estado civil, situacdo familiar, deficiéncia, reabilitacdo
profissional, idade, entre outros, ressalvadas, nesse caso, as hipoteses de

protecdo a crianca e ao adolescente previstas no inciso XXXIll do art. 70 da

Constituicdo Federal, de acordo com o art. 1° da Lei Nacional n° 9.029/95.

Isto posto, a empreiteira contratada tem a prerrogativa de promover a
selecdo de seu quadro pessoal, utilizando-se de seus critérios seletivos,
obedecendo ao ordenamento juridico patrio e as exigéncias contratuais, pelo que

nao se vislumbrou malferimento aos comandos normativos citados

7 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Ainda em execucgédo, as obras do Projeto Malha D’agua iniciadas pela
construcdo do Sistema Adutor Banabuiu-Sertdo Central j& causam impactos na
regido. Nos municipios que receberdo agua tratada do Acude Banabuiu, ja é
possivel notar os efeitos positivos das acdes financiadas pela Secretaria dos
Recursos Hidricos por meio do Consorcio Aguas do Sertdo nos ambitos sociais

e ambientais durante o ano de 2023.

O PLANO DE EDUCACAO SOCIOAMBIENTAL DOS TRABALHADORES
E CODIGO DE CONDUTA NA OBRA - PESAT - CCO 2.7.1. OBJ ETIVOS 2.7.1.1.
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tem como OBJETIVO GERAL implementar acdes de educacdo socioambiental no
ambito da obra e criar ferramentas necessarias para orientar os trabalhadores,
inspetores e gerentes envolvidos, para o cumprimento de todas as medidas de
protecdo ambiental planejadas na constru¢cao do SAB-SC, bem como, garantir uma

relacdo adequada com a comunidade do entorno da obra.

Um dos beneficios alcangados pela Ouvidoria da SRH no ano de 2023
foi um treinamento para as equipes do Malha D" Agua saberem operar o sistema.
Esse treinamento foi realizado pela equipe da CGE, inclusive foi disponibilizado

um Manual de Utilizacdo do Ceara Transparente.

| - Beneficio Financeiro: A criacdo de ponto de apoio da ouvidoria junto
ao escritorio de Banabuiu evitou o deslocamento de equipe da SRH de Fortaleza
até referido municipio, a fim de solucionar os casos mais complexos que
envolvessem a ouvidoria da SRH. Esse deslocamento envolveria despesas com

carro, diarias, combustiveis etc.

Il - Beneficio Nao-Financeiro: Considerando que o maior nimero de
manifestacdes durante o ano de 2023 foi referente a obras do Projeto Malha
D’agua, um dos principais investimentos hidricos de nosso Estado, € imprtante

que se registre que a ouvidoria ganhou um destaque especial, sendo vejamos:

Foi constituido um canal de comunicagcdo continuo entre o
empreendedor e as populacdes atingidas, especialmente no que diz respeito a
populagado diretamente afetada de forma a motivar e possibilitar a participagao
em todas as fases do empreendimento, divulgando adequadamente as obras a
serem executadas, mantendo a populacdo informada, contribuindo para a
reducdo da ansiedade e expectativa da populacdo, minimizando os atritos

decorrentes das atividades. Os obejtivos especificos desse canal foram:

e Implementar canais de comunicacéao e interacao eficientes e permanentes

para receber reclamacdes, queixas e opinides da populacdo beneficiada
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e diretamente afetada pelas obras e agilizar as medidas necesséarias para
solucionar ou atender qualquer demanda;

Possibilitar o alcance de metas quanto a eficiéncia do mecanismo de
tratamento de queixas e do processo de reclamacgdes dos beneficiarios;
Informar a populacdo quanto a natureza das obras, impactos positivos e
negativos, beneficios, mudancas de hébitos e demais questdes
relevantes nas fases de projeto, pré-obra, obra e pés-obra;

Divulgar a importancia do empreendimento para o desenvolvimento local
e regional em termos de saude publica, qualidade de vida, beneficios e
implicacdes que resultardo da execucdo do empreendimento;

Garantir amplo e antecipado acesso as informacdes sobre o
empreendimento, os impactos ambientais e sociais associados;
Transmitir aos trabalhadores contratados, as finalidades das obras, suas
responsabilidades junto a prépria obra, no relacionamento com 0s outros
trabalhadores e com as comunidades;

Contribuir para a minimizacdo dos impactos ambientais e sociais do
empreendimento e reduzir potenciais conflitos através da interlocucéo
com a populacdo do entorno diretamente beneficiada pelo projeto e a
populacdo afetada pelas obras, em articulagio com o trabalho
socioambiental;

Contribuir para a criagdo de um relacionamento construtivo entre o
empreendedor e a populagcdo afetada, as entidades representativas,
organizacbes governamentais e nao governamentais, escolas,
universidades, associacdes comunitarias e trabalhadores das obras, além
dessas, imprensa, entidades empresariais, clubes de servigcos que
cumprem o importante papel por serem formadores de opinido e
constituirem as forcas indiretas influenciadoras do sistema;

Realizar mobilizacdo social para as fases do projeto, estudos, planos e
programas ambientais;

Integrar e compatibilizar as diversas acdes do projeto que envolvam a

comunicacao e Mobilizacdo Social;
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e Apoiar as acoes relacionadas as possiveis desapropriacdes e eventuais
reassentamentos;

e Colaborar na difusdo de nocfes basicas de educagdo ambiental junto a
populacdo afetada pelas obras;

e Apoiar os demais planos e projetos ambientais a serem executados em
decorréncia das obras, subsidiando o planejamento e a execucgéo das

diversas acoes.

8 — COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A participacéo da ouvidoria da SRH em eventos, durante o ano de 2023
foi por demais satisfatéria, inclusive com a formacgao da atual ouvidora, RAQUEL
PARENTE, junto a Escola de Gestao Publica.

Esta Ouvidoria tem marcado presenca em reunides, cursos e demais

eventos de Controle Interno, junto a CGE e a EGP, senédo vejamos:

e Reunibes ordinarias da Rede de Ouvidoria;
e Capacitagcfes Escola de Gestéo Publica (EGP);
e Eventos de Controle Interno (CGE);

e Participacdo da Rede de Ouvidorias CGE, via Whatsapp.

9- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

Analisando o indice de resolubilidade das manifesta¢des da ouvidoria no
ano de 2023, observa-se que foi atingido o percentual de 96,67%, ultrapassando
assim a meta pretendida pela CGE para as Ouvidorias Setorias, em que 0

percentual definido de resolublidade foi o de 94%.

Vejamos as boas praticas realizadas pela Ouvidoria Setorial da SRH,

durante o ano de 2023, que também contribuiram para tal indice positivo:
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Atendimento aos prazos pelas unidade internas da SRH;
Comprometimento da equipe setorial para responder as demandas, bem
como o tratamento dispensado aos usuarios de ouvidoria;

Promover e articular palestra sobre ética e servico publico;

Criacdo de um canal de comunicacdo continuo entre o empreendedor e
as populacdes atingidas pela obras do Projeto Malha D’agua, contribuindo
para a reducao da ansiedade e expectativa da populacao;

Aquisicdo de mais um espaco para a ouvidora atender as demandas
presenciais, de forma individualizada, sendo essa mais uma conquista da
a Ouvidoria Setorial da Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH.

Segue abaixo os registros fotograficos, demonstrando a sala para
atendimento individualizado com ar condicionado, dispondo de um
sofé, placas indicativas, banners explicativos, para um melhor
acolhimento do cidadao, onde sera feita a escuta, com empatia e
respeito.

Apds, seré feita a triagem do assunto abordado na manifestacdo,
encaminhamento a unidade interna responsavel, para posteriomente
ser dada a resposta ao usuario, dentro do prazo legal, conforme

preconiza o decreto estadual n° 33.485/2020.

37



SECRETARIA DOS
RECURSOS HiDRICOS

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

GOVERNO DO ESTADO

AVISO

E EXPRESSAMENTE PROIBIDA
A PRATICA DE DISCRIMINAGAO
POR ORIENTAGAO SEXUAL OU
IDENTIDADE DE GENERO.

LGBTFOBIA £ CRIME PREVISTO NA LEI 7716/89
SUA VOZ NOS

TORNA CADA <
VEZ MELHORES ‘ ﬁ & (e 155@
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10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Seguem abaixo as sugestdes de melhoria elencadas por esta Ouvidoria Setorial:

1. Conforme reinvindicado ha anos, inclusive sendo umas das orientagcaoes
do TCE, é necessario a realizagdo de um concurso publico para suprir o
quadro de servidores desta Secretaria, em especial, da Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria - ASCOI:

2. A necessidade da Ouvidoria ser, formalmente, convidada para participar
€ acompanhar as reunides, audiéncias publicas e demais eventos
realizados pela SRH;

3. A ASCOI devera continuar estimulando as Coordenadorias internas da
SRH a tratarem as manifestagbes de ouvidoria com zelo e
responsabilidade;

4. A ASCOI devera continuar buscando e estimulando capacitagbes dos
Ouvidores e colaboradores para um melhor desempenho de suas

7/
Germang4 dé Mattos Brito ded Giglio

Coordenadora do Controle Interno e Quvidoria

gl dc oo

Parente
Ouvidora da SRH

funcgdes.
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11 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

De acordo com a Lei Federal n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual
n°® 33.485/2020, declaro ter conhecimento das informagdes contidas no presente
Relatério de Gestdo de Ouvidoria da Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH,
referente ao periodo de 01 de janeiro a 31 de dezembro de 2023, bem como de
todas as providéncias adotadas para o tratamento das recomendacgdes e
sugestdes nele apresentadas.

Como gestor, desejo parabenizar e destacar o compromisso e seriedade
da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da SRH, pois, por meio do
profissionalismo dos servidores que compde tal setor, foi possivel a obtencéo de
indices positivos e resultados satisfatérios, devidamente demonstrados no
presente documento.

Comprometemo-nos a dar continuidade ao trabalho sério e correto que
vem sendo desempenhado e a distribuir cépias do presente Relatério para o
conhecimento das unidades internas, para que continuem valorizando e
respeitando a Ouvidoria Setorial, bem como a publica-lo no site institucional e
envio a Controladoria Geral do Estado — CGE.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2024.
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12 — CONSIDERACOES FINAIS

Qual o principal papel das Ouvidorias Publicas, dentro do ambito
estadual? Ser um elo de ligacdo entre os usuéario do servigo publico com a
administracdo publica, aproximando o cidaddo do Governo, onde este podera
reclamar, sugerir melhorias, denunciar irregularidades de servigos prestados,
solicitar informagdes amparadas pela LAl — Lei de Acesso a Informacao (Lei n°
12.527/2011) e em conformidade com a LGPD - Lei Geral de Prote¢c&o de Dados
Pessoais (Lei n° 13.709/2018), prestar elogios por servicos ou desempenho de

servidores e colaboradores.

As Ouvidoria Publicas exercem uma importante termdémetro de gestao,
onde no presente Relatério, o Secretario que responde titularmente pela
Secretaria dos Recursos Hidricos — SRH podera avaliar quais os assuntos foram
mais percebidos e abordados pela populagdo, bem como a atuagdo das
unidades internas em colaborarem com a resolugéo das demandas e resposta
enviada aos usuarios, em acordo com 0s preceitos legais que regem a sua

Ouvidoria Setorial.

Desta forma, fica visivel de se obter um entendimento sobre como a
Secretaria estd se desenvolvendo, a partir do indice de resolubilidade, que
encontra-se acima do recomendado pela Controladoria Geral do Estado — CGE,
bem como o nivel de satisfacdo dos usuérios, que aprovaram a celeridade nas
respostas (tempestividade), bem como a ciéncia do envolvimento de todos que
fazem parte da SRH, comprometidos com a Ouvidoria Setorial e suas atividades

correlatas.

Uma Ouvidoria fortalecida, com corpo de servidores e colaboradores
capacitados e dedicados em suas fun¢des; um Secretario que reconhece e
fornece todos os subsidios para o andamento do setor; o reconhecimento da

importancia da Ouvidoria Setorial por parte das unidades internas, bem como o
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respeito aos prazos de resposta e execucdo de acdes que correspondem ao
pleitos dos usuarios, compde a definigao ideal, o “dever ser”, a finalidade publica
e eficiente, como séo os atos administrativos e o papel das Ouvidorias do Poder
Publico.

13 - ANEXO | - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Préaticas de Ouvidoria/Controle Social — 2023

1. Titulo da Pratica/ Acao:
Aplicacdo da Etica no Servigo Publico.

2. Periodo de realizacao da Pratica/ Acao:
03/01/2023 a 31/12/2023

3. Justificar a acdo/ pratica, relacionando com a gestdo das
manifestacbes e atividades/ funcionamento da ouvidoria setorial,
objetivando o aprimoramento do controle social, disseminacéo nos canais
de participacdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de
servigcos publicos:

Durante todo o ano de 2023 a ética no servico publico foi cobrada e lembrada

aos servidores e colaboradores da SRH.

4. Descricdo da Agao/Pratica:
Como resultado positivo dessa pratica a SRH obteve um aumento no indice de

avaliacdo realizado pela CGE (indice de Resolubilidade).

5. Metodologia/ Logistica adotada para realizar a Prética/ Acao:
Aplicacdo do Cddigo de Etica publicado em 08/06/2022 (PORTARIA N°1621
/SRH/CE) e continuamente publicado na intranet da SRH, Palestra sobre Etica

e 0 servico publico.
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6. Evidéncias da realizagdo da Acdo/ Pratica:

A) Print do site da Secretaria dos Recursos Hidricos (intranet), onde consta
o Cédigo de Etica e Conduta da SRH:

v 8 Intranet-Bem Vindo! x [+ = o X

> ©C  ANioseguro intranetsrh.ce.gov.br ¥ o a

& 0 Google Chrome nio é seu navegador padrio Definir como padrio X

{3 CEARA INTEANET

SECRETARIA DOS RECURSOS HIDRICOS

INSTITUCIONAL QUEM E QUEM SISTEMAS CURSOS MODELOS WEBMAIL

POLITICA

DE SEGURANCA
FORMACAO

GUIALILAS

2023
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C) Tabela demonstrando a avalicdo do tempo nas respostas ao
cidaddo em responder as manifestacdes, em um menor espaco de tempo

possivel, resultando num melhor indice de resolubilidade, em relacéo a 2022;

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Tempo médio de Resposta 2022 11,77 dias

Tempo meédio de Resposta 2023 5 dias
7. Resultados/ Beneficios alcan¢cados ou esperados com a realizacao
da pratica:

O comprometimento do servidor/colaborador em responder as demandas

oriundas da Ouvidoria dentro do menor prazo possivel.

13 — ANEXO Il - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social — 2023

1. Titulo da Pratica/ Acao:
Publicacao de relatérios trimestrais de Ouvidoria no site da Secretaria dos

Recursos Hidricos.

2. Periodo de realizacao da Pratica/ Acéao:
Realizado em 01/01/2023 a 31/12/2023 (no decorrer do ano).

3. Justificar a acdo/ pratica, relacionando com a gestdao das
manifestacbes e atividades/ funcionamento da ouvidoria setorial,
objetivando o aprimoramento do controle social, ddisseminacdo nos

canais de participacéo e resultados positivos na melhoria da prestacéo de
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servigos publicos.
Em face da Lei de Acesso a Informacéo, que também rege as Ouvidorias
Publicas, os relatérios de Ouvidoria devem ser publicados trimestralmente, para
melhor publicidade dos assuntos abordados, bem como demonstrar quais 0s
tipos de manifestacbes chegaram na SRH naquele periodo, o quantitativo e
guais estdo em aberto, pendentes e concluidas (status das manifestacdes), para

um melhor controle interno da Secretaria, bem como Controle Externo.

4. Descricdo da Acao/Pratica:
Publicacdo dos Relatérios de Ouvidoria no site da Secretaria dos Recursos

Hidricos para acesso publico e irrestrito.

5. Metodologia/ Logistica adotada para realizar a Préatica/ Agao:
Publicacdo trimestral dos relatorios no site institucional da Secretaria dos

Recursos Hidricos — SRH (www.srh.ce.gov.br).

6. Evidéncias da realizacdo da Acao/ Pratica:
SITE INSTITUCIONAL (www.srh.ce.gov.br) -> Acesso a Informacdo ->

Relatorios e Informacdes.

v @ Intranet - Bem Vindo! X | @ Codigo-de-Etica.pdf X @ Acessoainformagdo - Secretar X+ — x
<« C = sthcegov.br/acesso-a-informacao/ * O 2
Comité Setorial de Acesso a Informacgao Relatdrios e Informagdes
nforme Pertaria n® 339/2019, Publicada no DOE em 28 de margo de Relatério Resumido Resumido -

Projeto Malha D "Agua - Novembro

2023
ntern.
Relatério Resumido ASCOI - 3°
Trimestre de 2023
e Comunicacéo Relatorio Resumido - Projeto Malha

D" Agua
E-mail: fernando.pereira@srh.ca gov.br

Relatério Resumido ASCOI - 2°
Trimestre de 2023

Raquel Parente

Ouvidor s
Quvido

Contato: 342

E-mail: raquel parente@srh.ca.gov.br

Indicadores de Resultados

Germana de Mattos Brito Goes Giglio Relatdrio de Atividades Ouvidoria
Este site utiliza a ferramenta Google Analytics para coleta de dados estatisticos de acesso. Clique aqui e salba mals sobre o uso de cookies do Google Analytics em sites. OK

POR 1514

- — . )
= » 9 M E wq =Y on oso2s0 B

47



SECRETARIA DOS
RECURSOS HiDRICOS

3 CEARA

GOVERNO DO ESTADO

7. Resultados/ Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao
da préatica:

Conforme dito anteriormente, um dos principios da Administracéo Publica, é o
da Publicidade dos Atos Administrativos, a Secretaria dos Recursos Hidricos —
SRH, ao publicar trimestralmente os seus relatorios de Ouvidoria, transparece
todos os indicativos de manifestacbes, o0s quais foram devidamente
apresentados neste Relatério de Gestéo, para todo e qualquer cidaddo que
assim deseje consulta-los, bem como para os 6rgdos de Controle Interno e

Externo.

13 — ANEXO lll - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIAS

1. Titulo da Pratica/ Acao:
Participacdo assidua desta Ouvidoria Setorial da SRH, em cursos juntos a EGP

e reunides junto a Controladoria Geral do Estado — CGE.

2. Periodo de realizacao da Pratica/ Acao:
3/1/2023 a 31/12/2023

3. Justificar a acdo/ pratica, relacionando com a gestdo das
manifestacbes e atividades/ funcionamento da ouvidoria setorial,
objetivando o aprimoramento do controle social, ddisseminacdo nos
canais de participacéo e resultados positivos na melhoria da prestacéo de
servigos publicos.

Participacdo da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria — ASCOI da
Secretaria dos Recursos Hidricos em reunides, cursos, oficinas e capacitacdes

em temas relacionados com a Ouvidoria Setorial.

4. Descricdo da Acéao/Prética:
Participacdo assidua, para adquirir conhecimentos e aplica-los na prética,
melhorando assim as ag0es da Ouvidoria Setorial.
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5. Metodologia/ Logistica adotada para realizar a Préatica/ Agéo:
Partipacdo em cursos, oficinas e capacitacdes de forma presencial e on-line;
participacdo em reunifes pela equipe da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria — ASCOI.

A . ~ -
6. Evidéncias da realizacdo da Acao/ Pratica:
8 [ B CERFCAGRO EMOUVIDORIA. X |+ = 2
C (@ Arquivo | Z:/CAROL%202024%20ASCOI/CERTIFICADOS%20RAQUEL/CERTIFICAGAO_EM_OUVIDORIA__2023-CERTIFICADO_DE_PARTICIPA... @ {7 [ %
=Y v Y Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot - + @2 1 | de2 | @) | B Q@ Bl v

e
4 s
we Pomara ‘

ccactama o
AR IAMENTO £ GESTAO

o
CERTIFICADO &

Certificamos que RAQUEL DE SOUZA PARENTE participou do curso w
CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2023 - MODULO I: OUVIDORIA
COMO INSTRUMENTO DE CIDADANIA, com carga hordria de 15

&
»
B e 2 Q@ x

o s s

L
horas/aulas, realizado no periodo de 17 a 21 de julho de 2023.
Fortaleza-CE, 25 de julho de 2023.
0)tsferth—
OutceAne e de ocenscotane
GnttadodoComs - ECPCE a

POR 15

AR o s B

g’ [ | @ CERTIFICAGAO EM_OUVIDORIA. X | -+ - a X
C @ Arquivo | Z/CAROL%202024%20ASCOI/CERTIFICADOS%20RAQUEL/CERTIFICAGAO_EM_OUVIDORIA__2023-CERTIFICADO_DE_PARTICIPA.. € ¢7 [ = ® L/ ]
= | Y v | Y Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot -+ @1 2| @ | @ Q& B2 ® 5 q
e p
= 2 o
LA @ CEARA
Gestao Piblica $ o 0 0O ESTADO i
<]
CERTIFICADO @
Certificamos que RAQUEL DE SOUZA PARENTE participou do curso i
CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2023: MODULO 1I - ETICA &
OUVIDORIA, com carga hordria de 15 horas/aulas, realizado no periodo de 24 a o
28 de julho de 2023.
Fortaleza-CE, 02 de agosto de 2023.
=
Dulce Ane i 2 de Lucena Capistrano
o Estadn o Comt EGPCE a
a2
—————eesssceseamn_____ RN . @

POR 1542

A on os02/204 B
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g’ [0 | @ CERTIFICAGAO EM_OUVIDORIA. X | -+ - (=} X
C @ Arquivo | Z;/CAROL%202024%20ASCOI/CERTIFICADOS%20RAQUEL/CERTIFICAGAO_EM_OUVIDORIA__2023-CERTIFICADO_DE_PARTICIPA.. € ¢7 [0 = % /]
= | Y v | Y Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot - + @1 |de2| @ | D Q| e B, & 5 q
[ —— ¢
b1 CE 2 o
m @ GOVERNO DO ESTADO i
[}
Certificamos que RAQUEL DE SOUZA PARENTE participou do curso oy
CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2023 - MODULO II -
TRANSPARENCIA: SISTEMA PUBLICO DE ACESSO A INFORMACAO, i,
com carga hordria de 15 horas/aulas, realizado no periodo de 07 a 11 de agosto de
2023.
Fortaleza-CE, 16 de agosto de 2023.
Dulce Ane v .«u.e;.np\m-
oEstado o Cews. EGXE [u]

1

5 R
~
O o 06/02/2024

e m f® CERTIFICAGAO_EM_OUVIDORIA_ X | + = o

C (@ Arquivo | Z:/CAROL%202024%20ASCOI/CERTIFICADOS%20RAQUEL/CERTIFICAGAO_EM_OUVIDORIA__2023-CERTIFICADO_DE_PARTICIPA.. @ 7 m = S

e
g @SEARA .

o s oo scaeTamaco
PANEIAMENTO £ SE5TAO

CERTIFICADO @

Certificamos que RAQUEL DE SOUZA PARENTE participou do curso

CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2023 - MODULO IV - SISTEMA DE
CONTROLE INTERNO NO PODER EXECUTIVO, com carga hordria de 15 o
horas/aulas, realizado no periodo de 21 a 25 de agosto de 2023.

X

= | Y v | Y Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot -+ @ 1 2| @D Q| e Bl & 5 Q
&

o

Fortaleza-CE, 11 de setembro de 2023.
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g’ [ | B CERTIFICADO cge v reuniac202: X | - - (=} X
C @ Arquivo | Z:/CAROL%202024%20ASCOI/CERTIFICADOS%20RAQUEL/CERTIFICADO%20cge%20v%20reunia02023%20RAQUEL pdf aQ & m = B /]
=Y v %/ Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot - + @ 1 det | @) Q| @ Bl L, & Q
L 4

-
o

- e
CEARA
GOVERNO DO ESTADO
comaconssasmoons [
DECLARA(;AO "
w
Declaramos que Raquel Souza Parente +
participou virtualmente da V Reunido da Rede de Ouvidorias
de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard - CGE, transmitida pela plataforma Microsoft
Teams, no dia 24 de outubro de 2023, das 14:00h as 17:00h.
Larisse Maria Ferreira Moreira o

Coordenadora de Ouvidoria

i

|

\

‘

i

& Q

POR 15:45

AR on ovoz0s 2

3' @ | & certificado Vi REUNIAQ REDEOL X | + — [} X
C (@ Arquive | Zy/CAROL%202024%20ASCOI/CERTIFICADOS%20RAQUEL /eertificado%20Vi%20REUNIAO%20REDE%200UVIDORES. pdf 2 5y M ¥ % O
= | Y o |  Deserhar - £ Leremvozalta | Perguntar ao Copilot -+ @ 1 k@ Q5 B, & Q
L 4
b &
8 =
CEARA “
GOVERNO DO ESTADO o
A &
DECLARACAO

w

Declaramos que Raguel Souza Parente
participou presencialmente da VI ReuniGo da Rede de +

Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceard - CGE, no auditério da Companhia
de Gas do Ceard - CEGAS, no dia 13 de dezembro de 2023, das
09:00h as 12:00h.

v

José Benevides Lobo Neto o
Articulador da Coordenadoria de Ouvidoria

———___— @
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g’ [ | & OFICINADE_ QUALIDADE NAS F X | -+ - a X
C @ Arquivo | Z/CAROL%202024%20ASCOI/CERTIFICADOS%20RAQUEL/OFICINA_DE_QUALIDADE_NAS_RESPOSTAS_DE_OUVIDORIA__CGE_.. & ¢y [0 = R (/]
=Y /' Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot - + @ 1 | de2 | @ | D Qo Bl & 3 Q
L 4
73 CEARA -
ast3o P $ GOVERNO DO ESTADO H
-}
CERTIFICADO &
Certificamos que RAQUEL DE SOUZA PARENTE participou da oficina i

QUALIDADE NAS RESPOSTAS EM OUVIDORIA, com carga horéria de 6
horas/aulas, realizada no periodo de 05 e 06 de setembro 2023. e

Fortaleza-CE, 11 de setembro de 2023.
0)utctth—
Dulce Ane '8 de Lucena Capistrano.

o Estadn o Comt EGPCE a

POR 15:46

A Y om o020

8 O | @ cerificedo ivreunidodaredece x |+ - 8 x
C (@ Arquive | Zy/CAROL%202024%20ASCO/certificados%20germana/certificado%20iv3%20reunido%20da%20rede%20de%20ouvidorias%203.. & 17 [0 1= £ O
=Y v 7 Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot - + = 1| detr | @) Q| @ B/, © QqQ
L 4
8 =
- 30
CEARA
compmrhtagoen -}
X &
DECLARACAO
w
Declaramos que Germana Mattos de Brito +
participou virtualmente da IV Reunido da Rede de Ouvidorias
de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Cearda - CGE, no auditorio do Palacio da Aboligdo,
no dia 31 de agosto de 2023, das 14:00h as 17:00h.
Larisse Maria Ferreira Moreira -

Coordenadora de Ouvidoria
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e m @) CERTIFICADO_DE_PARTICIPAGAC X | -

G (O Amquive | Z/CAROLE202024%20A5CO certificados%20germana/CERTIFICADO_DE_PARTICIPAGAO_19019.pdf Q

=g v % Desenhar ~ & Ler em voz alta Perguntar ao Copilot - + 2 1 | de2 | )|

CERTIFICADO

Certificamos que GERMANA DE MATTOS BRITO GOES
GIGLIO participou da oficina QUALIDADE NAS RESPOSTAS EM
QOUVIDORIA, com carga hordria de 6 horas/aula, nos dias 04 e 05 de maio de
2023.

Fortaleza-CE, 05 de maio de 2023.

Dulce Ane Pigdmbeira de Lucena Capistrano
Oiretora 53 Escala de Gestdo Piblica do
Estada do Ceard - EGPCE

8° O | @ D:CLARAGAOIREUNIEO DARE X |+

C (D Arquive | Z:/CAROL%%202024%20ASCO/ certificados%20germana/DECLARAGAO%20i%20REUNIAO%20DA%20REDE%20DE%200UVIDORI... &,

=Y o 7 Desenhar - & Ler em voz alta Perguntar ao Copilot - + =2 1| det | 3

3 CEARA

GOVERNO DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Germana de Mattos Brito Goes Giglio

participou
virtualmente da | Reunido da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE, transmitida pela plataforma Google Meet,
no dia 28 de fevereiro de 2023, das 14:00h as 17:00h

S

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coortenadora de Ouvidorla

W mh

Qla

|
=]

= @
B

S
&
»
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3' 0O | & DECLARAGAO IIREUNIAODARE X | + -
(@] (D Arquive | Zy/CAROL3%:202024%20ASCO/certificados%20germana/DECLARAGAGS.2011%20REUNIAO% 20D A% 20REDE%20DE%200UVIDOR... & 17 [ N
=g V7 Desenhar ~ & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot - + = 1| det | ) Q@ [

> CEARA

GOVERNO DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Germana de Matos Brito Goes Giglio

participou presencialmente da Il Reunido da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara — CGE, no auditério da Secretaria do
Planejamento e Gestao - SEPLAG, no dia 19 de abril de 2023, da

S

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coordenadora ce Dunidoria

&
»
P e O @ x

o

0 R P—
& O | @ DECLARACROVIREUNIRO DAR x | + —

C (D Arquive | Z:/CAROL%%202024%20ASCO/ certificados%20germana/DECLARAGAO%20VI%20REUNIAO%20DA%20REDE% 20DE%200UVIDO... & 17 [nh] = %

b4

8

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

DECLARACAO

Declaramos que Germana de Mattos Brito Goes Giglio

participou virtualmente da VI Reunido da Rede de Ouvidorias
de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara - CGE, fransmitida pela plataforma YouTube,
no dia 13 de dezembro de 2023, das 09:00h as 12:00h.

v

José Benevides Lobo Neto
Articulador da Coordenadoria de Ouvidoria

=Y o 7 Desenhar - & Ler em voz alta Perguntar ao Copilot - + =2 1| del | @) Q| g [
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8 [ B lireunizo da rede de owvidoris - X |

(@] (D Arquivo | Z:/CAROL%202024%20ASCOI/certificados%20germana/|li%20reuniao%20da%20rede%20de%200uvidoria%2022-06-2023.pdf

=Y > Y Desenhar v & Ler em voz alta Perguntar ao Copilot - + &2 1 | de1 | @)

s

3 CEARA

GOVERNO DO ESTADO
coNTROLADORIA € OUVIDOMA

DECLARACAOQ

Declaramos que __Germana de Mattos Brito Gées Giglio participou da
11l Reunido da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceara — CGE, transmitida pela plataforma Google Meet, no dia 22
de junho de 2023, das 09:00h as 12:00h.

S

Larisse Maria Ferreira Moreira
Coorgenaora de Cuvdora

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

Q

%

m

pe

B

- o
B
S &

B e o Q9 x

B O

®° [ @ OFICINA_QUALIDADENASRE X | o

C @© Arquivo | Z:/CAROL%202024%20ASCO/certificados%20germana/OFICINA__QUALIDADE_NAS_RESPOSTAS_EM_OUVIDORIA__TURMA O...

=g v ¥V Desenhar v & Ler em voz alta Perguntar ao Copilot - + 2 1 |de2 | @) | D

—
(v §3 CEARA

Gestaol GOVERNO DO ESTADO

CERTIFICADO

Certificamos que GERMANA DE MATTOS BRITO GOES
GIGLIO participou da oficina QUALIDADE NAS RESPOSTAS EM
OUVIDORIA, com carga hordria de 6 horas/aula, nos dias 04 e 05 de maio de
2023.

Fortaleza-CE, 05 de maio de 2023.

Dulce Ane @Quwu de Lucena Capistrano
Diretora 83 Gestao P o

5 Escola de Gestso
Estado do Ceard - EGPCE

55



SECRETARIA DOS
RECURSOS HiDRICOS

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

;’ [ | B ONLNEOFICINAUTILIZAGAOS X | -+ - (=} X
(&) (@ Arquivo | Z/CAROL%202024%20ASCOI/certificados%20germana/ONLINE_OFICINA_UTILIZAGAO_DO_MODULO_DE_OUVIDORIA_NA PLA.. € 7 m = % Q
= | Y v | Y Desenhar v & Leremvozalta | Perguntar ao Copilot -+ @1 |2 DD Q| g Blo & 2 @
L 4
73 CEARA -
m GOVERNO DO ESTADO H
(<]
CERTIFICADO a
Certificamos que GERMANA DE MATTOS BRITO GOES o
GIGLIO participou do curso UT]LIZACAO DO MODULO DE
OUVIDORIA NA PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE 2022, +

com carga horéria de 06 horas/aula, realizado pela Escola de Gestao Publica
do Estado do Ceard - EGPCE, no periodo de 23 E 24 de junho de 2022.

Fortaleza-CE, 24 de junho de 2022.

POR 15:49 E
PTB  06/02/2024 2

A Q)

7. Resultados/ Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao
da préatica:

Em face de tais participacbes em cursos, oficians e capacitacdes, bem como a
presenca em reunifes de orientacao, foi absorvido todo o contetdo pela equipe
da ASCOI, que soube empregar da melhor forma possivel os ensinamentos e
melhorando assim os indices desta Ouvidoria Setorial, os quais foram

amplamente divulgados e bem explicados no presente Relatorio de Gestéo.
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