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1.INTRODUCAO

Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — SEMACE, unidade
setorial do Sistema de Controladoria e Ouvidoria do Estado do Ceara, tem como
finalidade precipua o atendimento das demandas oriundas da sociedade cearense,

gue sao registradas através dos canais disponibilizados. Para tanto, apds a andlise necessaria
face aos guestionamentos, denuncias, reclamacdes, elogios e ou sugestdes, empenha-se em
fornecer as respostas apresentando as solucdes vidveis de maneira transparente e eficiente,
buscando dirimir quaisquer duvidas alusivas as questdes de cunho ambiental, sobretudo que
versem acerca de licenciamento, fiscalizacdo e monitoramento. Atividades estas que sao
exercidas em virtude da competéncia que cabe a esta Autarquia para atuar na esfera estadual,
adotando medidas eficazes em consonancia com a legislacao vigente, de forma a solucionar os
conflitos existentes em decorréncia das ac¢des antrOpicas que colocam em risco a natureza,
ocasionando danos ambientais, comprometendo, em alguns casos, de maneira irreversivel os
recursos naturais renovaveis e ndo renovaveis, que representam o patriménio ecolégico nao so
do nosso estado, mas do Planeta como um todo. Abrange, ainda, matéria pertinente ao
atendimento prestado a populacdo em geral, pelo corpo técnico desta Autarquia, composto de

servidores publicos, técnicos terceirizados e estagiarios.

E compromisso da equipe que compde a setorial de Ouvidoria da Semace extrair o objeto
principal da manifestacdo, reconhecer e valorizar os sentimentos nela intrinsecos, utilizando-se
da empatia, imprescindivel ao papel daguele que ouve (ler) o que Ihe € dito, para colocar-se no
lugar do(a) cidadao(a) e procurar responder de forma objetiva porém sensivel, demonstrando
verdadeira e inequivocamente, que preocupa-se com o que aflige aqueles que buscam, por

meio deste canal, solu¢gbes para suas demandas.
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E incumbéncia, ainda, manter-se atenta as questdes de ordem interna, por meio da observagio
e monitoramento, utilizando a mediacdo de forma diafana, proporcionando um tratamento com
justica e imparcialidade, condi¢des indispensaveis a manutencdo do equilibrio e harmonia,
objetivando o funcionamento eficiente desta Autarquia, sobretudo no que diz respeito a devida

prestacao dos servi¢os publicos de interesse da coletividade.

A regulamentacéo do Art. 5°, inciso XXXIIl, da Constituicdo Federal, por meio da Lei n°. 12.527
de 18 de novembro de 2011, a Lei de Acesso a Informagédo - LAI, acresceu as atribuicdes ja
acambarcadas por esta setorial 0 atendimento as demandas pertinentes ao fornecimento das
informacdes solicitadas pela sociedade, durante o periodo de implementacdo do setor que
abrigara o Comité Setorial de Acesso a Informacédo — CSAI, implementacdo esta que abrange
ndo sO o contingente, hoje definido, mas também o espaco fisico, que funcionara

exclusivamente para tal finalidade.

Ressalte-se que a mencionada Ouvidoria, apesar do advento da Lei Complementar n° 140 de
08 de Dezembro de 2011, que determina a competéncia legal para que 0s municipios exercam
o controle e a fiscalizacdo das atividades e empreendimentos instalados nos Municipios, atende
as demandas que versam acerca de assuntos diversos, estendendo o atendimento aos 184
(cento e oitenta e quatro) municipios cearenses. Dentre 0s assuntos apresentadas encontram-
se elogios, denuncias, sugestdes, reclamacoes, criticas, solicitagbes de informacdo e de
servigos, para as quais ndo se esquiva esta setorial, aos esclarecimentos devidos, fornecendo
as respostas dos itens suso mencionados, adotando em todas as circunstancias, 0s principios
da prevencédo e da legalidade, em observancia a legislacdo vigente, mantendo sigilo quando
necessario, sobretudo para os casos que dizem respeito as dendncias anénimas que atinjam a
integridade dos servidores publicos, terceirizados ou, ainda, aquelas que se reportem aos
cidadaos de maneira geral.
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Relatério Semestral de Gestao da Ouvidoria tem como objetivo demonstrar o
resultado dos servigos realizados pela setorial de Ouvidoria da Superintendéncia
Estadual do Meio Ambiente — SEMACE, referentes ao 2° (segundo) semestre de
2014, periodo compreendido entre 1° de julho e 31 de dezembro de 2014. No fito de conservar
a clareza, imprescindivel a exposi¢do dos resultados, o item ouvidoria em ndameros, no que
couber, sera apresentado em graficos, divididos em sec¢bes (3.1.1; 3.1.2; 3.1.3; 3.1.4; 3.1.5) que
demonstrardo as acdes da ouvidoria de forma quantitativa, expondo ao final a analise das
principais manifestacdes, realizacbes, sugestdes ou recomendacbes seguidas das
consideracles finais. Ressalte-se que estas sob a responsabilidade, no que diz respeito a

elaboracao, do Superintendente da SEMACE, José Ricardo Araudjo Lima.

Nas aludidas secbOes serdo expostas informacdes em gréaficos objetivando demonstrar
estatisticamente as peculiaridades acerca do meio de entrada utilizado, cujos canais de
atendimento sdo disponibilizados aos(as) cidaddos(ds); a natureza das manifestacfes e as
possiveis varidveis no que concerne as solu¢des apontadas e posteriormente adotadas. Para
cada topico, mensurado em gréfico, ao final havera um grafico comparativo demonstrando o
guantitativo do semestre anterior, a fim de se estabelecer um parametro possivel a avaliacdo no

que concerne a elevagdo ou declinio do tema versado.

Espera-se, ao final do presente relatério, mensurar o resultado obtido dos servicos prestados,
considerando a satisfatividade ante as reais expectativas por parte da populacdo cearense,
necesséarios a implementacdo de novas ferramentas que possibilitem a melhoria no que se
refere ao atendimento eficiente desta Instituicdo que procura resguardar e preservar, no ambito

da esfera estadual, o que o individuo tem de mais precioso, o patriménio natural da
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humanidade, o meio ambiente agambarcando todos os recursos naturais renovaveis e nao

renovaveis.
Exibir-se-4 por meio de gréaficos os resultados alusivos aos dois semestres do exercicio de
2014, com vistas a analisar as diferencas e identificar possibilidades de melhorias no que diz

respeito as demandas decorrentes.

O presente documento, foi elaborado pela equipe de Ouvidoria da SEMACE, composta pelos
membros a seguir, sob a supervisdo da Ouvidora Maria do Socorro de Araujo Teixeira, Eng.2
Agrbnoma, Mat. n° 0038-6, em consonancia com as exigéncias da Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado - CGE:

- Assistente de Ouvidoria Valéria Santos Bezerra;
. Ouvidora Substituta Francisca S6nia Sousa de Andrade, Mat. n°. 259-1-7, Diretora

Administrativo — Financeira — DIAFI;

Observando, ainda, o Decreto do Governo do Estado do Ceara, N°. 34.474 de 29 de marco de
2011, sendo, ao final, devidamente apreciado e validado pelo Gestor do Orgdo, o

Superintendente José Ricardo Araujo de Lima.
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2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

As recomendactes apontadas no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2014.1, foram atendidas de
forma parcial em virtude das peculiaridades e investimentos que envolvem a implantacdo de
novas medidas, conforme exposicéo a seguir:

- 0s membros componentes da equipe de Ouvidoria, excetuando-se a Ouvidora substituta
em virtude do acumulo de cargos, concentraram-se em espacgo Unico propiciando
atendimento efetivo as demandas registrados no SOU/SIC, bem como ao presencial,

- cartazes informativos foram afixados na Geréncia de Atendimento e Protocolo - GEAPR
de forma a propiciar aos(as) cidadaos(as) a exata localizacdo da Ouvidoria, bem como
sua finalidade;

- 02 (dois) terminais de auto atendimento foram disponibilizados na GEAPR por meio dos
quais os cidadaos(as) consultam o tramite dos processos;

. foram promovidos cursos de licenciamento ambiental, possibilitando o nivelamento;

- membros da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, italo José Brigido
Coelho e Jean Lopes dos Santos, se fizeram presentes na Setorial de Ouvidoria da
Semace, no segundo semestre, para discutir com a equipe da setorial, acbes que
possibilitassem o alinhamento das condutas adotadas em face das demandas recebidas.
Na ocasido a equipe expds duvidas, que foram dirimidas, sobretudo quanto aos
procedimentos adotados;

- 0 setor de Ouvidoria realizou a¢bes que visavam a integracdo com os demais setores
desta Autarquia, através de visitas da Ouvidora nas respectivas diretorias, por meio das
quais esclareceu a importancia do atendimento quando do envio das manifestagdes, via
SOU, para que fossem apresentados posicionamentos ante 0s questionamentos

advindos da populacao cearense;
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3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 - Ouvidoria em numeros

3.1.1 — Programa Orcamentario

Os programas orgcamentarios previstos para o exercicio de 2014 contemplam as areas

ambientais e de custeio, abrangidos pelo Conselho de Politicas e Gestdo do Meio

Ambiente — Conpam e a Semace, esta ocupa a posi¢ao de vinculada ao citado conselho.

Os respectivos programas séo distribuidos em ac¢des, elencadas a seguir, as quais sao

executadas em etapas distintas. Ressalte-se que as ac¢des aqui expostas versaréo tao

somente acerca dos investimentos aplicados e servigos executados na Semace.

CODIGO DO
PROGRAMA

NOME DO PROGRAMA

REGIAO/ESTADO DO CEARA

CONCEDENTE

500

GESTAO E MANUTENGAO
DO CONPAM E VINCULADA
(SEMACE)

LITORAL OESTE SERTAO CENTRAL, BATURITE,
LITORAL LESTE/JAGUARIBE, SOBRAL IBIAPABA,
SERTAO DOS INHAMUNS, CARIRI/CENTRO SUL, REGIAO
METROPOLITANA DE FORTALEZA

CONSELHO DE POLITICAS E
GESTAO MEIO AMBIENTE -
CONPAM/SUPERINTENDENCIA
ESTADUAL DO MEIO
AMBIENTE - SEMACE

082

GESTAO DA QUALIDADE
DOS RECURSOS NATURAIS
E AMBIENTAIS

SOBRAL IBIAPABA, SERTAO DOS INHAMUNS, LITORAL
LESTE/JAGUARIBE, LITORAL OESTE, REGIAO
METROPOLITANA DE FORTALEZA, SERTAO CENTRAL,
ESTADO DO CEARA, BATURITE, CARIRI/CENTRO SUL

CONSELHO DE POLITICAS E
GESTAO MEIO AMBIENTE -
CONPAM/SUPERINTENDENCIA
ESTADUAL DO MEIO
AMBIENTE - SEMACE

https://scc.cge.ce.gov.br/scc-web/paginas/programa/ProgramalList.seam

500 - GESTAO E MANUTENCAO (

- 00001

institucional

ampliacao,

ISEMACE)

modernizacdo da infraestrutura

e da Semace;

e desenvolvimento

+ REFORMA DA DIRETORIA DE CONTROLE E PROTECAO AMBIENTAL - DICOP (GECOM
E GEAMO), INCLUINDO SUBSTITUICAO DE PISO, REFAZIMENTO DE TETO E
INSTALACOES ELETRICAS E HIDRAULICAS;

+ REFORMA DA DIRETORIA DE FISCALIZACAO — DIFIS E DIRETORIA DE TECNOLOGIA
DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO — DITEC, INCLUINDO SUBSTITUICAO DE PISO,
REFAZIMENTO DE TETO E INSTALACOES ELETRICAS E HIDRAULICAS, AMBAS COM
AMPLIACAO DE ESPACO FiSICO;
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RESTAURACAO DO PISO DOS CORREDORES INTERNOS E RAMPAS;
REVITALIZACAO DE 10 (DEZ) BANHEIROS;

REESTRUTURACAO DO ESPACO DO SERVIDOR COM AMPLIACAO DE AREA
EXTERNA,;

EDIFICACAO DE AMBIENTES TERREO E PAVIMENTO SUPERIOR, DESTINADOS AOS
SETORES GEAPR E PROJU (OBRA EM ANDAMENTO);

EXECUCAO DO PROJETO PAISAGISTICO;

IMPLANTACAO DE ESTRUTURA FiSICA DA DIRETORIA REGIONAL DE SOBRAL —
DISOB;

AQUISICAO DE MOBILIA PARA NOVAS INSTALACOES DA DIRETORIA ADMINISTRATIVO
FINANCEIRA — DIAFI E GEAPR,;

AQUISICAO DE 21 (VINTE E UM) VEICULOS TIPO PICK — UP; 01 (UM) CAMINHAO; 05
(CINCO) MOTOCICLETAS; 02(DUAS) EMBARCACAO (DUAS UNIDADES);

AQUISICAO E IMPLANTACAO DE 02 (DOIS) TERMINAIS DE AUTO ATENDIMENTO;
RENOVACAO DO ACERVO JURIDICO DA BIBLIOTECA DA SEMACE;

AQUISICAO DE CENTRAL TELEFONICA PARA DICRA E DISOB;

AQUISICAO DE 54 (CINQUENTA E QUATRO) LEITORES DE CODIGO DE BARRA;
AQUISICAO DE PAQUIMETROS DIGITAIS; AQUISICAO E INSTALACAO DE 33 (TRINTAE
TRES) APARELHOS DE REFRIGERACAO;

MODERNIZACAO DO SISTEMA DE AUDIO E VIDEO PARA O AUDITORIO REGIA
NANTUA;

- 00002 - manutencao e funcionamento e da Semace;

e o o o o

DISSOCIACAO DO SETOR DE PESSOAL E RECURSOS HUMANOS;

IMPLANTAGAO DO NUCLEO DE ATENDIMENTO PSICOSSOCIAL — NAPS:

CAMPANHAS DE CONSCIENTIZAGAO (OUTUBRO ROSA E NOVEMBRO AZUL);
GINASTICA LABORAL, MASSOTERAPIA,

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NA SEMANA DO SERVIDOR E DEMAIS DATAS
COMEMORATIVAS;

ELABORACAO E IMPLANTACAO DO PLANO DE CAPACITACAOQ;

ASSINATURA DO TERMO DE ADESAO E IMPLANTAGAO DA A3P;

REESTRUTURACAO DO FLUXOGRAMA E ORGANOGRAMA DA DIAFI;

« 00003 - manutencao e custeio de bens e servico de tecnhologia da informacao

e da Semace;

.

MODERNIZACAO DE PROCESSOS E AVANCO TECNOLOGICO

AGENDAMENTO ELETRONICO;

GERENCIAMENTO ELETRONICO DE DOCUMENTOS — GED;

ATUALIZACAO DOS PROCEDIMENTOS DE LICENCIAMENTO, FISCALIZACAO E
MONITORAMENTO AMBIENTAL;

REESTRUTURACAO NA REDE LOGICA DA SEMACE;

DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA NATUUR - JULGAMENTO DOS  AUTOS DE
INFRACAO e NATUUR-GEQO;

ATUALIZACAO DO ZONEAMENTO ECOLOGICO ECONOMICO DO ESTADO DO CEARA;
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00004 - desenvolvimento e capacitacao e da Semace;

« A SEMACE FINANCIOU A CAPACITACAO REALIZADA EM DIFERENTES ESTADOS,
INCLUINDO PASSAGENS AEREAS, DIARIAS E AJUDA DE CUSTO AOS SERVIDORES
PUBLICOS, ALCANGANDO 85.83% DO CONTINGENTE FUNCIONAL EXISTENTE;

« SERVIDORES E COLABORADORES TERCEIRIZADOS PARTICIPARAM DOS CURSOS
OFERTADOS PELA ESCOLA DE GESTAO PUBLICA,;

+ SEMINARIOS, CURSOS E PALESTRAS DESTINADOS AOS SERVIDORES E
COLABORADORES TERCEIRIZADOS FORAM REALIZADOS INTERNAMENTE NO
SEGUNDO SEMESTRE;

082- GESTAO DA QUALIDADE DOS RECURSOS NATURAIS E AMBIENTAIS

02464 — Aguisicao e manutencao das estacdes de monitoramento da qualidade do ar;
02465 — implantacao do Plano de Controle de Poluicdo Veicular do estado — PCPV;

02466 — realizacdo do monitoramento da Poluicdo/contaminac¢do dos recursos hidricos
do estado;

02840 — elaboracéo de planos, estudos e projetos ambientais;
02857 — administracdo e operacionalizacado do Programa — Semace;

04815 — monitoramento, controle e fiscalizacdo das Unidades de Conservacdo do Estado
do Cearg;

05155 — realizacdo do monitoramento da poluicdo contaminagcdo das praias do litoral
cearense;

05170 — monitoramento, controle e fiscalizacdo das Unidades de Conservacdo do Estado
do Cearg;

Manutencéo e operacionalizacéo das sedes regionais do Crato e Sobral;
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OUVIDORIA EM NUMEROS

PERFIL MANIFESTANTE
TOTAL - 150 MANIFESTAGOES

m ANONIMO
® IDENTIFICADO

70%

CANAL DE ENTRADA
TOTAL - 150 MANIFESTAGOES
2%
1%
m INTERNET
= TELEFONE
FACEBOOK

= E-MAIL

CARATER MANIFESTACAO
TOTAL - 150 MANIFESTAGCOES

4%

H SIGILOSA
m SEM SIGILO

TIPO DE MANIFESTAQ;\O
TOTAL - 150 MANIFESTAGOES
5

®DENUNCIA - 97

B RECLAMAGAO - 22
SOLICITAGAO SERVIGOS -
17

M CRITICA - 6
WELOGIO-5
SUGESTAO - 3

2
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RESOLUTIVIDADE
TOTAL - 150 MANIFESTAGOES
3%
13%

W 126 - RESPONDIDAS -15DIAS

B 0-PRORROGADAS -16 a30DIAS
20 - SIPRORROGAGAO - 16 A 30
DIAS

B 4 -RESPONDIDAS MAIS DE 30
DIAS

DEMANDA POR MUNICIPIO
TOTAL - 150 MANIFESTAGOES

19%__1%1%1% 1% 1% B APUIARES
% = ARACOIABA
ARARENDA
= CANINDE
B CAUCAIA
CHAVAL
B FORTALEZA
IBIAPINA
HBICUITINGA
IRACEMA
HITAITINGA
H JIJOCA DE JERICOACOARA
® JUAZEIRO DO NORTE
® LIMOEIRO DO NORTE
MORADA NOVA
B MUNICIPIO NAO INFORMADO
HPACATUBA
PACOTI
HPARAIPABA
RECIFE
B REDENGAO
SA0 BENEDITO
uTAUA
= TIANGUA
mVARZEA ALEGRE
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SITUACAO
TOTAL - 150 MANIFESTAQ()ES

FINALIZADAS - 150

100%
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GRAFICOS COMPARATIVOS - EXERCICIO 2014

CANAL DE ATENDIMENTO
1° SEMESTRE - 2014 2° SEMESTRE - 2014
CANAL DE ENTRADA CANAL DE ENTRADA
TOTAL - 150 MANIFESTAGOES
128
1%[% 17% = TELEFONE
B INTERNET - 175 FACEBOOK
u 'IE'iILAEIEO_NOEl— 28 , . E-MAIL
80%.
ASSUNTO MANIFESTAQAO
1° SEMESTRE - 2014 2° SEMESTRE - 2014
TIPO DE MANIFESTAGAO TIPO DE MANIFESTACAO
o TOTAL - 150 MANIFESTAGOES

6% 35 6

17

®DENUNCIA - 105
13%m RECLAMACAO - 44

>/ ®DENUNCIA - 97
SOLICITACAO DE ®RECLAMAGAO - 22
SERVICO - 26 SOLICITACAO

H CRITICA - 12 SERVICOS - 17

mSUGESTAO - 9 H CRITICA - 6

519%f ELOGIO - 8 BELOGIO- 5
SUGESTAO - 3

22%
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RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

1° SEMESTRE - 2014 2° SEMESTRE - 2014
SITUACAO
SITUAGAO TOTAL - 150 MANIFESTAC@ES

H FINALIZADAS - 150
H FINALIZADAS -

3.2- Providéncias quanto as Principais Manifestacdes do Periodo

Conforme demonstra as tabelas quantitativas, alusivas ao primeiro e segundo semestres de
2014, expostas acima, observa-se um declinio no que diz respeito ao numero total das
manifestacdes, as quais anteriormente contabilizavam 204 (duzentos e quatro), foram reduzidas
ao valor de 150 (cento e cinquenta), o que traduz um percentual de 26.47% inferior ao semestre
anterior. As DENUNCIAS permanecem como assunto mais demandado, similar ao semestre
anterior, liderando com 64.66% do total, no entanto em relagcdo ao semestre anterior registra-se

uma reducéo infima de 7.61%.

Percebe-se uma inversdo no que diz respeito as criticas recebidas, enquanto no primeiro
semestre contabilizou-se 12(doze) registros, no segundo este numero diminuiu em 50%,
registrando-se 06(seis). Quanto as reclamacdes houve uma reducéo significativa, considerando
gue no semestre anterior havia um quantitativo de 44(quarenta e quatro), ao passo que no 2°
semestre de 2014 contabilizou-se 22(vinte e duas), percentual decrescido em 50%. Ressalte-
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se que as demandas que lideram na setorial desta Autarquia permanecem semelhantes ao

semestre anterior, sdo as denuncias seguidas das reclamacdes, cujo posicionamento adotado

ocorre da forma exposta na apresentacdo constante do presente instrumento.

Em que pese as denuncias relacionadas as possiveis ocorréncias de crimes ambientais, estas
sao registradas no sistema interligado com a Diretoria de Fiscalizagdo — DIFIS, Natuur ERP da
SEMACE, a qual designa a equipe de fiscais que executara acdo de fiscalizacdo “in loco”,
realizada com vistas a averiguacdo e constatacdo da veracidade das informacdes pertinentes
as situacdes apresentadas. A acdo fiscalizatoria resulta em Relatério Técnico, que explicitara a
existéncia ou ndo de crime ambiental, se constatado havera lavratura de autos de infracéo,
dentre os demais recursos cabiveis, evitando desta forma que sejam cometidos atos que

denotem injustica além de garantir a legalidade das acfes punitivas quando inevitaveis.

Face aos elogios e congratulacdes, recebidos por ocasido dos atendimentos prestados, cuja
satisfatividade foi tamanha que o(a) cidad&do(d) ou pessoa juridica registraram por meio desta
setorial, foram enviados as Diretorias contempladas, que se responsabilizaram pela ampla
divulgacdo em reunides realizadas com as respectivas geréncias, dando ciéncia do
reconhecimento externado ao agraciado, como forma de incentivar a continuidade do
comportamento condizente com o principio da eficiéncia, além de suscitar nos colegas o desejo
de melhorar a cada dia, buscando a valorizacdo e enaltecendo sempre a conduta digna, proba,

transparente, escolhida ndo apenas como o melhor caminho a ser seguido, mas o unico.

No que diz respeito as informacgdes solicitadas ao Comité Setorial de Acesso a Informacédo -
CSAIl, embora ndo encontrem-se computadas nos gréaficos, primou-se pela transparéncia e
seguranca das respostas apresentadas, evitando o fornecimento de dados equivocados. Para
tanto as mesmas quando relacionadas as areas técnicas foram enviadas as diretorias

competentes para apreciacdo e posterior posicionamento, que nos retornaram demonstrando
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0s resultados, estes foram filtrados e devidamente encaminhados ao solicitante. As demandas

relacionadas as demais instituicbes, orientou-se acerca dos procedimentos necessarios ao
redirecionamento, informando, sempre, quais entidades deveriam ser acionadas, fornecendo

inclusive os enderecos disponiveis.

Quanto ao recebimento de sugestdes e criticas, foram submetidas a apreciacao das Diretorias
as quais foram destinadas, considerando-se a razoabilidade do assunto, empds apresentadas
e discutidas entre a Superintendéncia, Ouvidoria, Diretorias e Assessorias, com vistas a
possibilidade de adequacéo a realidade desta Autarquia, 0s membros envolvidos na discussao
apontaram as possiveis solucbes, aquelas acatadas, retornaram a Superintendéncia para
manifestacdo e validacdo do gestor quanto a implantacdo das novas ferramentas sugeridas

pela sociedade e absorvidas pela equipe responsavel pela anélise.

As denuncias de irregularidades administrativas e funcionais, sobretudo as que versavam
acerca da conduta inadequada dos servidores e demais colaboradores, geralmente registradas
anonimamente, foram divididas em dois grupos: as que nao possuiam elementos consistentes,
0 que obstava a adocdo de medidas enérgicas por parte da gestao superior, foram arquivadas;
as que se pautavam em elementos que podiam ser averiguados, como pesquisas no sistema a
fim de constatar quaisquer irregularidades deu-se prosseguimento resultando em sindicancias.
Destaca-se contudo, que todo servidor(a) de alguma forma denunciado foi convocado pela
Ouvidora e/ou Diretoria a qual se encontrasse subordinado, a depender do caso levado a
Superintendéncia para prestar esclarecimentos. Ressalte-se que algumas das denudncias que
ensejaram abertura de sindicancias foram arquivadas por falta de indicios que comprovassem
os fatos denunciados, entretanto as demais permanecem em fase investigativa, cuja conclusao
sera amplamente divulgada através do Diario Oficial do Estado, caso evidencie-se a

comprovagéo das irregularidades apontadas.
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3.3. Sugestdes e Recomendacoes

Entende-se como ponto primordial, no que diz respeito ao atendimento das demandas
apresentadas, a clareza das respostas fornecidas sobretudo as que se referem as reclamacgoées
acerca da demora na tramitacdo dos processos, denuncias relacionadas as praticas de
degradacédo ambiental, bem como as que versam sobre condutas inadequadas dos servidores,
desta forma a observancia aos preceitos fundamentais devera ser continua, para tanto faz-se
necessario a adocdo de medidas que viabilizem a presteza, transparéncia, celeridade e

eficiéncia, por meio dos procedimentos abaixo sugeridos:

- providenciar a criacdo do cargo de Ouvidora da Superintendéncia Estadual do
Meio Ambiente;

- otimizar atendimento através do Call Center, disponibilizando um namero maior de
operadores, substituindo, ainda, telefone convencional por equipamento moderno
com possibilidade de gravag&o com vistas a posterior compilagao das informagdes
coletadas;

- promover encontros semanais ou quinzenais, com a equipe que absorve as
demandas, para discutir e analisar, em tempo habil, as definicbes que sdo dadas
as questdes apresentadas por ocasido das denuncias e reclamacgdes, como forma
de aferir o nivel de satisfatividade e credibilidade da sociedade que busca auxilio
através desta Ouvidoria;

-  Promover a integracdo do setor de Ouvidoria com o0s demais setores desta
Autarquia para elaboragdo de estratégias que visem o atendimento eficiente
possibilitando uma resposta satisfatoria as demandas apresentadas, sobretudo no
que se refere as denuncias de crimes ambientais e conduta inadequada dos

servidores que se apresentam em percentual de maior elevacao;
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elaborar manual de procedimentos para atuacdo efetiva da equipe de Ouvidoria,
regulamentando o tramite interno das manifestacdes, desde a entrada a sua
finalizacao;
- disponibilizar os servicos prestados por esta setorial de Ouvidoria nas redes

sociais, Facebook, Twitter;

4. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Considerando a relevancia da capacitacdo continua do servidor, que ora responde pela
Unidade Setorial da Ouvidoria Estadual, bem como a equipe que a compde, esta Autarquia
incentiva e propicia as condi¢cdes necessarias a participacdo nos cursos de aperfeicoamento,
0s treinamentos, instrumentos de capacitacdo promovidos pela CGE - Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado, elencados a seguir, assim como aos eventos relacionados as
discussbes pertinentes que buscam a melhoria e eficacia no atendimento realizado por esta
setorial.

Ressalte-se que os eventos promovidos pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE, sao destinados, geralmente, a figura do(a) Ouvidor(a), ndo se estendendo aos demais
colaboradores, motivo pelo qual, no que diz respeito a capacitacdo dos demais membros da
equipe de Ouvidoria, ndo houve acdes neste sentido. A participacdo da equipe de Ademais
integragdo com as demais setoriais, momento em que seria oportunizada a troca de

experiéncias.

- Reuniao da Rede de Controle Social — 12 de outubro de 2014;
Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;

- Gestao da Qualidade que faz parte do Programa de Gestdao Compartilhada - 12 de
outubro de 2014,
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Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;

- Forum Permanente de Controle Interno — 20 de novembro de 2014;
Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;

« VIl Encontro Estadual de Controle Interno — “O Controle Interno e o Equilibrio das
Contas Publicas” — 21 de novembro de 2014;
Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;

- 62 Reuniao da Rede de Controle Social - 26 de novembro de 2014;

Participante - Maria do Socorro Araudjo Teixeira — Ouvidora;

Vale frisar, por fim, que a equipe desta Setorial busca fundamentacéo legal para subsidiar as
respostas enviadas, assim como orientar de maneira inequivoca e precisa quanto ao possivel
redirecionamento da demanda as unidades especificas, fornecendo inclusive enderecos fisicos
e contatos disponibilizados nos sitios eletrénicos, quando a competéncia ndo couber a esta

Autarquia, de forma que o 6rgdo ou a instituicdo pronuncie-se acerca do assunto demandado.
5. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Ao longo do exercicio de 2015 esforcos serdo empreendidos no fito de elaborar e publicar o
manual de procedimentos da Setorial de Ouvidoria da Semace, cuja finalidade precipua sera a
regulamentacdo do tramite interno das manifestacdes, desde a entrada a sua finalizacao,

objetivando a atuacéo efetiva da equipe de Ouvidoria.
6. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAOI/ENTIDADE

A Ouvidoria da Semace, na pessoa da Ouvidora, Socorro Teixeira, ao receber as
manifestacdes de cunho pessoal, que denigrem a imagem dos servidores e/ou colaboradores

terceirizados, a depender do caso, convoca o(a) denunciante, diante do qual expde a demanda
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existente contra ele(a), dando-lhe oportunidade de refletir acerca das agcbes cometidas, ou de

apresentar defesa.

Monitora, ainda, e, de forma incansavel, junto as diretorias, geréncias, e Superintendéncia as
demandas encaminhadas através do sistema SOU, requerendo as devidas respostas ante 0s

questionamentos registrados, a fim de apresenta-las aos manifestantes.

Realiza 0o acompanhamento dos Processos de Sindicancia deflagrados em desfavor dos
servidores, 0s quais sdo originados a partir das dendncias de improbidade administrativa

registradas na setorial de Ouvidoria da Semace.
7. CONSIDERAGOES FINAIS

O trabalho executado pela equipe da Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio
Ambiente — SEMACE, é de fundamental relevancia, tendo em vista a necessidade de
promover o atendimento as demandas apresentadas, que vao desde a solicitacdo de
informacBes acerca da tramitacdo dos processos de licenciamento as denuncias mais
complexas dos casos de degradacao ambiental ou, ainda, condutas inadequadas por parte dos
servidores publicos. Ademais estabelece um vinculo de confianga entre a sociedade que busca
através desta Autarquia a garantia de seus direitos, concernentes as questdes que envolvem a
preservacdo e manutencdo do meio ambiente, extensivas aos servidores que executam o

servigo de atendimento ao publico.

O papel exercido pela Ouvidoria da SEMACE assemelha-se ao de um termdmetro, cuja
finalidade é identificar através da comunicacdo, com o publico externo e interno, as dificuldades
existentes capazes de impedir o atendimento ideal as situacdes apresentadas, buscando

sempre que possivel a mediagdo como solugdo dos conflitos oriundos das circunstancias
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adversas, possibilitando, ainda, constatar a veracidade no caso de denuncias e reclamagdes

direcionadas aos servidores desta Autarquia, evitando desta forma que injusticas sejam
cometidas por ocasido da aplicacdo das medidas pertinentes aos casos em que o servidor
publico apresente comportamento contrario ao exigido na prestacédo do servico publico.
Encaramos as criticas e sugestfes recebidas por este canal de acesso da sociedade com a
administracdo publica, com total seriedade e atencao, procurando desenvolver estratégias, em
consenso com o corpo técnico administrativo, submetendo-as a aprovacdo dos Diretores,
Gerentes e a Superintendéncia, de forma a compatibilizar as expectativas da populacdo com a
realidade da Instituicdo, buscando incansavelmente aplicar com eficiéncia as medidas
elaboradas a partir de sugestdes que corroborem com o desenvolvimento desta Autarquia nos
aspectos alusivos as relagcdes interpessoais, bem como nos procedimentos administrativos e
de licenciamento ambiental que visam assegurar a manutencao e a preservacado ambiental de
maneira equilibrada com o desenvolvimento socioecondémico, indispensavel ao crescimento do
Estado do Cearé.

Cabe ressaltar que diante dos itens apontados nos graficos expostos no presente relatorio,
serdo desenvolvidas estratégias com vistas a suplantacdo de quaisquer dificuldades que
possam obstruir e comprometer o andamento das questdes relacionadas aos mais diversos

tipos de servigos prestados por esta Autarquia & populacao cearense.

8. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Como gestor desta Autarquia, expresso meu orgulho ao constatar a seriedade, probidade,
compromisso, imparcialidade, sobretudo a transparéncia, caracteristicas inerentes a
administracdo publica, que sdo peculiares a forma como a equipe da Ouvidoria desta
Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — SEMACE, a qual desenvolve suas fungoes,

desempenhando as atribuicbes que Ihes sdo conferidas. Sabe-se que muito mais podera e
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deverd ser feito para que logremos o éxito almejado, para tanto todos os esforgos ndo serdo

economizados.

Em que pese as recomendacdes assentadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria do
semestre anterior, conforme aponta item 2 do presente relatério, foram atendidas de forma
parcial considerando a capacidade de execuc¢do desta Autarquia, bem como a conveniéncia e
necessidade.

Quanto as medidas sugeridas no item 3.3 do presente instrumento novamente deverao ser
analisadas e observadas com rigor, priorizando a execucdo de acordo a conveniéncia e

necessidade desta Autarquia.

Fortaleza, 20 de janeiro de 2015.

Superintendente da SEMACE

MARIA DO SOCORRO ARAUJO TEIXEIRA
Ouvidor(a) Setorial
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