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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — SEMACE, compde o Sistema de
Ouvidoria (SOU), Instituido por meio do Decreto n°. 30.474/2011, sob a ingeréncia da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE. Tem como finalidade precipua o atendimento das demandas que
tratam do meio ambiente, oriundas da sociedade cearense, que sao registradas através dos canais
disponibilizados. Para tanto, apds a analise necessaria em face das dentncias, reclamacoes,
questionamentos, elogios e ou sugestdes, empenha-se em fornecer as respostas de maneira transparente e
eficiente, buscando dirimir quaisquer dividas referentes as questdes de cunho ambiental, sobretudo que
versem acerca de licenciamento, fiscalizacao e monitoramento, atividades fim desta Autarquia que detém
a competéncia para atuar na esfera estadual, adotando medidas eficazes em consonancia com a legislacdo
vigente, de forma a solucionar os conflitos existentes em decorréncia das agdes antrépicas que ameacam
ou incidam danos ambientais, comprometendo, em alguns casos, de maneira irreversivel os recursos
naturais, 0s quais representam o patrimonio ecolégico nao sé do nosso estado, mas do Planeta como um

todo.

Abrange matéria pertinente a satisfacdo ou insatisfacdo em face do atendimento prestado a
populacdo em geral, por meio do corpo técnico desta Autarquia, composto por servidores publicos
(efetivos/comissionados), técnicos terceirizados e estagiarios, sobretudo quanto a ocorréncias de atuagao

inadequada, que contrarie os principios basilares da administragao publica.

Portanto é incumbéncia da setorial de ouvidoria manter-se atenta as questdes de ordem interna, por
meio da observacdo e monitoramento, utilizando a mediacdo de forma diafana, proporcionando um
tratamento com justica e imparcialidade, condi¢des indispensaveis a manuten¢ao do equilibrio e harmonia,
objetivando o funcionamento eficiente desta Autarquia, sobretudo no que diz respeito a devida prestacao
dos servicos publicos de interesse da coletividade.

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 os municipios exercam o controle e a

fiscalizacdo das atividades e empreendimentos instalados nos Municipios, atende as demandas que versam
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acerca de assuntos diversos, estendendo o atendimento aos 184 (cento e oitenta e quatro) municipios
cearenses. Dentre as apresentadas encontram-se elogios, denincias, sugestoes, reclamacdes, criticas,
solicitacdes de informacdo e de servicos, para as quais ndo se esquiva esta setorial, aos esclarecimentos
devidos, fornecendo as respostas dos itens suso mencionados, adotando em todas as circunstancias, os
principios da prevencdo e da legalidade, em observancia a legislacao vigente, mantendo sigilo quando
necessario, sobretudo para os casos que dizem respeito as dentincias andnimas que atinjam a integridade
dos servidores publicos, terceirizados ou, ainda, aquelas que se reportem aos cidaddos de maneira geral.

Em que pese as denuncias relacionadas as possiveis ocorréncias de crimes ambientais, estas sao
registradas no sistema interligado com a Diretoria de Fiscalizacdo — DIFIS, Natuur ERP da SEMACE, a
qual designa a equipe de fiscais que executara acdo de fiscalizacdao “in loco”, realizada com vistas a
averiguacdo e constatacdo da veracidade das informacdes pertinentes as situacGes apresentadas, cujo
resultado ensejard a elaboracdo de Relatério Técnico para posterior lavratura de Auto de Infracdo e
consequente aplicacdo das penalidades previstas em lei, evitando desta forma que sejam cometidos atos
que denotem injustica além de garantir a legalidade das a¢des punitivas quando inevitaveis.

Face aos elogios e congratulacGes, quando recebidos por ocasido de algum atendimento prestado,
cuja satisfatividade foi tamanha que o(a) cidadao(a) ou as pessoas juridicas de direito privado ou publico
resolvem anunciar por meio desta setorial, sdo enviados as Diretorias contempladas, responsaveis pela
ampla divulgacdo em reunides realizadas com as respectivas geréncias permitindo que o agraciado tenha
ciéncia do reconhecimento externado, objetivando desta forma incentivar aos elogiados a continuidade do
comportamento condizente com o principio da eficiéncia, além de suscitar nos demais 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 tinico.

Quanto ao recebimento de sugestdes e criticas, sdo submetidos a apreciacao da Diretoria a qual
fora destinada, considerando-se a razoabilidade do tema, sdo apresentadas e discutidas entre a
Superintendéncia, Ouvidoria, Diretorias e Assessorias, com vistas a possibilidade de adequacdo a

realidade desta Autarquia. Os membros envolvidos na discussao apontam as possiveis solucdes, se
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acatadas, retornam a Superintendéncia para manifestacdo e validacdo do gestor quanto a implantacao das

novas ferramentas sugeridas pela sociedade e absorvida pela equipe responsavel.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO EXERCICIO ANTERIOR

Compreende-se perfeitamente a importancia das recomendacOes apresentadas no relatorio anterior,
no entanto tais demandas dependem de recursos especificos, motivo pelo qual determinados pontos foram
postergados para um futuro préximo, os quais espera-se sejam contemplados no curso do exercicio de

2016.

Elencam-se a seguir os itens para os quais foram adotadas as providéncias que encontram-se
explicitadas na sequéncia. Vejamos:

1 - Destinagdo espago fisico a equipe de Ouvidoria devidamente sinalizado, cuja
visibilidade seja suficiente ao acesso de quaisquer cidaddos (ds), sobretudo das
pessoas com conhecimento mediano;

Em que pese a readequacdo do espaco fisico, com sinalizacdo visivel e de facil acesso aos usudrios
do servico publico, entendeu-se pertinente a recomendacdo, motivo pelo qual a equipe de Ouvidoria foi
devidamente instalada em sala exclusiva, localizada em ponto estratégico, na entrada das dependéncias da
Semace, entre a Procuradoria Juridica e os gabinetes do superintendente e superintendente adjunto.

2 — Realizagdo de encontros semanais ou quinzenais, com a equipe que absorve as
demandas, para discutir e analisar, em tempo hdbil, as definigbes que sdo dadas as
questbes apresentadas por ocasido das dentincias e reclamagdes, como forma de
aferir o nivel de satisfatividade e credibilidade da sociedade que busca auxilio
através desta Ouvidoria;

3 - Promover a integragdo do setor de Ouvidoria com os demais setores desta
Autarquia para elaboracdo de estratégias que visem o atendimento eficiente
possibilitando uma resposta satisfatoria as demandas apresentadas, sobretudo no que
se refere as dentincias de crimes ambientais e conduta inadequada dos servidores que
se apresentam em percentual de maior elevagdo;
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Quanto a proposta de realizacao de encontros, em tempo amiude, objetivando a discussao e analise
das demandas inerentes aos temas versados nas denuncias e reclamacdes, ndo obstante a gestdo desta
Autarquia, por meio de sua Assessoria Especial (ASSESP) e Assessoria de Desenvolvimento Institucional
(Adins), manifeste-se rotineiramente, estabeleceu-se que ocorrera, quinzenalmente, reunido da qual
participardo Diretorias, Assessorias e Ouvidoria no fito de avaliar os assuntos recorrentes, de forma a
identificar as possiveis fragilidades na atuacdo deste ente da administracdo publica que resultam em
matéria reincidente, bem como melhorar cada vez mais a qualidade das respostas fornecidas a sociedade.

4 - Promover cursos de nivelamento acerca dos assuntos pertinentes aos processos de

licenciamento e fiscalizagdo ambiental, com vistas transmissdo das informagdes de
forma precisa e transparente;

Os cursos realizados, destinados aos servidores que atuam no monitoramento, licenciamento e
fiscalizacdo ambiental, foram estendidos a equipe da Setorial de Ouvidoria com vistas a esmerar o
desempenho e promover a autonomia na consecugao de suas atribuicdes, permitindo que os envolvidos na
setorial de ouvidoria tenha razoavel conhecimento das informacGes que sdo repassadas, possibilitando
dirimir davidas de forma célere e auténoma, reportando-se as diretorias especificas somente para
demandas de maior complexidade.

5 - Divulgar de forma positiva a setorial de Ouvidoria, esclarecendo a sociedade a
importancia da sua utilizagdo como ferramenta ndo sé de reclamagdes e criticas mas

sobretudo de mudancgas sociais;

6 - Disponibilizar os servicos prestados por esta setorial de Ouvidoria nas redes
sociais, Facebook, Twitter;

A setorial de Ouvidoria da Semace oferece a sociedade, além das ferramentas tradicionais, a
possibilidade de acesso, em tempo real, por meio das redes sociais Twitter (@semace), Facebook
(semace.gov), mediante a parceria da Assessoria de Comunicacao (Ascom), que incumbe-se de realizar
monitoramento diario dos temas versados, encaminhando-os a setorial para que se proceda o atendimento
adequado somente quando ndo possui elementos suficientes para responder os questionamentos dos

usuadrios das respectivas ferramentas modernas.
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A despeito dos itens que ndo foram contemplados em virtude da necessidade de disponibilidade de
recursos financeiros para tal fim, bem como de procedimentos peculiares os quais tronam-se mais
demorados, serdo devidamente reiterados objetivando atendimento no decorrer do exercicio de 2016,
conforme informado alhures.

e Disponibilizar terminais (computadores/totens) na Geréncia de Atendimento e
Protocolo-GAPR que possibilitem ao(a) cidadao(a) o registro imediato de reclamacdes
em face do atendimento inadequado, bem como elogiar quando for satisfatério;

* Elaborar manual de procedimentos para atuacdo efetiva da equipe de Ouvidoria,
regulamentando o tramite interno das manifestagdes, desde a entrada a sua finalizagao;

e Otimizar atendimento através do Call Center, disponibilizando um ndimero maior de
operadores, substituindo, ainda, telefone convencional por equipamento moderno com

possibilidade de gravacao com vistas a posterior compilacao das informagdes coletadas;

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

O presente relatério tem como objetivo demonstrar o resultado dos servigos realizados pela
Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — SEMACE, referentes ao exercicio de 2015,
periodo compreendido entre 01 de janeiro de 2015 a 31 de dezembro de 2015. No intuito de conservar a
clareza imprescindivel na exposicao dos resultados, estes serao apresentados em topicos divididos em
subsecOes, que demonstrardo a ouvidoria em numeros, expondo ao final a analise das principais
manifestagoes, realizagoes, sugestdes ou recomendacdes, seguidas das consideracoes finais, item este sob
a responsabilidade, no que diz respeito a elaboragdo, do Superintendente da SEMACE, José Ricardo

Araujo Lima.

Nas subsec¢des a seguir as informacdes serdo expostas por meio de graficos e tabelas quantitativas
objetivando demonstrar estatisticamente as peculiaridades acerca do meio de entrada utilizado, cujos

canais de atendimento sdo disponibilizados aos(as) cidaddos(as), a natureza das manifestacées e as
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possiveis variaveis no que concerne as solucdes apontadas e posteriormente adotadas. Para cada topico,
mensurado, exibir-se-4, por meio de graficos, os resultados alusivos ao exercicio anterior, com vistas a
possibilitar a andlise das diferencas e identificar semelhancas em face das demandas decorrentes,
objetivando estabelecer um parametro possivel a avaliacio no que concerne a elevacdo ou declinio do

tema versado.

Espera-se, ao final do presente relatério, mensurar o resultado obtido dos servigos prestados,
considerando a satisfatividade ante as reais expectativas por parte da populacdo cearense, necessarios 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 patrimonio natural da humanidade, o meio ambiente, acambarcando
todos os recursos naturais renovaveis e nao renovaveis.

Ressalte-se que o presente documento, foi elaborado pela equipe da Setorial de Ouvidoria da
SEMACE, composta pela Assistente de Ouvidoria/Secretaria da Camara Recursal(CRE), Valéria Santos
Bezerra, Técnico Administrativo II, a Ouvidora Substituta, Francisca Sonia Sousa de Andrade, Mat. n°.
259-1-7, Assessora Especial da Superintendéncia (ASSESP), sob a orientacdo e supervisdao da Ouvidora
desta Autarquia, Maria do Socorro Aranjo Teixeira, Eng.* Agronoma, Mat. n°. 0038-6, em observancia
as exigéncias da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, conforme estabelece o Decreto do
Governo do Estado do Ceara, N° 34.474 de 29 de margo de 2011, ao final devidamente apreciado e

validado pelo Gestor da Autarquia, o Superintendente, José Ricardo Araujo Lima.
3.1 — Ouvidoria em Numeros

A Ouvidoria em numeros busca aferir, expondo a sociedade, qual o Meio de Entrada mais
utilizado, os Tipos de Manifestagdo mais recorrente, abrangendo o Assunto, a Tipificagao/Assunto,
as Manifestacdes por Unidade, demonstrando quais setores sao mais atingidos em relacdo aos

demais, expor os Programas Orcamentarios', os Municipios demandados em maior nimero, a

1 - O SOU néo disponibiliza relatério por Programas Or¢amentarios, essa andlise devera ser feita a partir do relatério por assunto e em articulagdo com a drea de planejamento do érgdo.
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Resolutividade do atendimento, calculando o Tempo Médio de Resposta e por fim a Pesquisa de
Satisfacdo, a qual é de suma relevancia para aferirmos qudo satisfeita encontra-se a sociedade ante

0s servigos ora prestados.
3.1.1 Total de Manifestacoes do Periodo:

O total de manifestacdes aferido no periodo de 2015 demonstra um infimo crescimento em
relacdo ao exercicio anterior, 2014, note-se que salta de 354 (trezentos e cinquenta e quatro)
manifestacOes registradas para 476 (quatrocentos e setenta e seis), representando um

percentual de 34.46% (trinta e quatro ponto quarenta e seis por cento).

GRAFICO - 01

TOTAL DE MANIFESTAGOES 2014 X 2015

476

m ColunaB
H ColunaC

EXERCICIO 2014 EXERCICIO 2015

3.1.2 Manifestacdes por Meio de Entrada

A internet permanece como o canal mais utilizado para o registro das manifestacdes, cujo
percentual de acréscimo ndo sofreu alteragcOes relevantes, ao passo que as demandas oriundas por meio
de telefone apresentam um acréscimo significativo, j@ que no execicio de 2014 contavam com
54(cinquenta e quatro) ocorréncias e no exercicio de 2015 atingiram o volume de 151(cento e cinquenta e

um), perfazendo um percentual de 179.62% (cento e setenta e nove ponto sessenta e dois por cento).
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TABELA - 01
Meio de Entrada 2014 2015 % Variacao (+) (-)
Telefone 54 151 179.62% (+)
Internet 295 314 6.44% (+)
Presencial - - -
Redes Sociais 03 7 133% (+)
E-mail 02 1 50% (-)
Carta - - -
Governo itinerante - 2 100% (+)
Presencial - 1 100% (+)
Total 354 476 34.46% (+)

GRAFICO - 02
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3.1.3 Tipo de Manifestacao

As DENUNCIAS ocupam lugar de destaque no que diz respeito ao tipo de manifestacio,
repetindo feito anterior, ressalte-se que, conforme demonstram a tabela e o grafico a seguir, teve um
aumento significativo em relacdo ao exercicio de 2014, saltaram de 202(duzentos e duas) denuncias
registradas para 291(duzentos e noventa e um), 0 que representa um acréscimo no percentual de 44.05%
(quarenta e quatro ponto zero cinco por cento). Seguida do assunto RECLAMAGAO que das 66(sessenta
e seis) registradas em 2014, contabiliza-se 106(cento e seis) no exercicio aferido no presente relatorio,

atingindo portanto um volume de 60.60% (sessenta ponto sessenta por cento).
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TABELA - 02

Tipo de Manifestacdo 2014 2015 % Variacao (+) (-)

Reclamacdo 66 106 60.60% (+)
Solicitacdo de Servico 43 44 23 % (1)
Dentincia 202 291 44.05% (4)
Elogio 13 12 7.6% (-)
Sugestdo 12 10 16.66% (-)
Critica 18 13 27.77% (-)
Total 354 476 34.46% (+)

GRAFICO - 03
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3.1.4 Tipo de Manifestacao/Assunto

Os tipos de manifestacdes detalhados por assunto foram em dois subtipos: ambientais e administrativas
considerando que cada tipo comporta inimeras ramificagdes que resumem-se aos dois aspectos suso
mencionados. Ressalte-se que no item Elogio minudenciou-se em virtude do carater de pessoalidade que

lhe é inerente.
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TABELA - 03

Tipo de Manifestacao Assuntos das Manifestacoes Total
Reclamacio Ambientais 57
Administrativas 49

Solicitacdo de servico Ambientais 36
Administrativas 8

Critica Ambientais 2
Administrativas 11

Dentincia Ambientais 188
Administrativas 103

Elogio Servidor pﬁblico/colabor.’ildor 9
Servicos Prestados Pelo Orgao 2

Governador do Estado 1

Sugestio Ambientais 6
Administrativas 4

Total 476

GRAFICO - 04
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3.1.5 Programas Orcamentarios

Os créditos orcamentarios do exercicio de 2015 foram divididos em dois Programas (Gestdo e
manutencao da SEMA (500) e Gestdo da qualidade dos recursos naturais e ambientais - 082) semelhante

\/SEMACE o qual engloba

A

ao exercicio anterior, o primeiro destinado a gestdo e manutencao da SEIVI
obras de edificacGes prediais, investindo na estrutura interna e externa, bem como a aquisicao de
equipamentos necessarios a consecucao das atividades-fim e funcionamento geral da Autarquia, ao passo

que o segundo abrange os temas relacionados a gestao ambiental propriamente dita objeto precipuo desta

Autarquia.
TABELA - 04
. s Assuntos das Manifestacées relacionados
Descricao do Programa U e e T R Total

Gestdo e manutencao da SEMA Dentncia . 01
Reclamacao — 02 04

(500) 2 .
Solicitacdo de servico — 01
Critica — 01

Gestdo da qualidade dos Denuncia — 184

recursos naturais e ambientais | Reclamagao —50 272

(082) Solicitacdo de servico — 31
Sugestao - 06
Critica— 12
Dentncia — 106

5 _ Reclamacdo — 54

Nao se aplica Solicitacdo de servigo — 12 200
Sugestao - 04
Elogio - 12

Total 476
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3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas da instituicio

Das areas mais demandadas em 2015 destacam-se a Ouvidoria com 204 (duzentas e quatro)
manifestagOes registradas, superando o valor alcancado em 2014 em 70%(setenta por cento), seguida da
Diretoria de Fiscalizacao — Difis, que contou com 196 (cento e noventa e seis), superior ao ano anterior
em 55% (cinquenta e cinco por cento), e, da Superintendéncia, na qual evidenciou-se uma retragao em
relacdo ao exercicio anterior, ja que em 2015 registrou-se 26(vinte e seis) ao passo que 2014 computava-se
56 (cinquenta e seis), na ordem de 53.57%(cinquenta e trés, cinquenta e sete por cento), os demais setores

juntos atingiram um total de 36(trinta e seis) resultado semelhante ao obtido em 2014.

TABELA - 05
Unidades 2014 2015 % (-) ou (+)
Ouvidoria 120 204 70% (+)
Diretoria de Fiscalizacdo - Difis 126 196 70% (+)
Diretoria de Controle e Protecao Ambiental - Dicop 19 14 26.31%(-)
Superintendéncia - Super 56 26 53.57%(-)
Demais Setores 33 36 9%(+)
Total 354 476 -
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3.1.7 Manifestacoes por Municipio

As manifestacdes aferidas por municipio foram explicitadas de forma a contemplar separadamente
os municipios que atingiram um valor que os posicione entre os primeiros mais demandados, colocando
em grupo aqueles que tiveram pontuagao similar, enquanto aqueles que os municipios que registram
apenas 01(uma) manifestacdo ficaram alocados no item “outros”, por fim reuniu-se as manifestacdes que
nao forneceram a identificagdo do municipio, feito que nao sera repetido em 2016 ja que a informacao da

localidade sera obrigatoria.

TABELA - 06
Municipios Qualzll(:)uli:de g Mamfzci)s;;goes % Variagao (+) (-)

Fortaleza 39 49 25.64% (4)
Horizonte - 10 -
Itaitinga 04 - -
Canindé 3 5 66.66% (+)
Aquiraz; Eusébio ; Pacatuba ; Sdo Carlos ; 12 ) )
(cada um c/03).
Eusébio ; Fortim ; Ibiapina; Juazeiro do Norte ;
Pedra Branca ; Quixada ; Quixeramobim; (cada - 28 -
um c/04).
Alcantaras ; Russas ; Sdo Luis do Curu; Trairi ; i 12 )
(cada um c/03).
Ararenda ; Ipueiras ; Jijoca De Jericoacoara ;
Pacoti; Paraipaba; Quixeramobim; Taud ; (cada 14 - -
um ¢/02)
Aracati ; Caucaia ; Crateds ; Crato ; Cruz ;
Maranguape; Paramoti ; Uruburetama ; (cada - 16 -
um ¢/02).
Outros 34 24 -
Nao Informado 248 332 33.87% (1)
Total 354 476 34.46% (+)
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3.2 Resolutividade das Manifestacoes

Em que pese ao quesito Resolutividade das Manifestacdes, a setorial de Ouvidoria da Semace
mantem um equilibrio entre os exercicios de 2014 e 2015, conforme demonstrado na tabela a seguir.

Das 354 (trezentas e cinquenta e quatro) manifestacoes registradas em 2014, foram atendidas no
prazo estabelecido 333 (trezentas e trinta e trés), o que representa um percentual de 94.06% (noventa e
quatro ponto seis por cento). Resultado semelhante ao obtido em 2015, ja que das 476 (quatrocentos e
setenta e seis) manifestacoes registradas, 454 (quatrocentos e cinquenta e quatro) observaram novamente
0 prazo previsto, incidindo um percentual de 95.37% (noventa e cinco ponto trinta e sete por cento).

Ressalte-se que em ambos os exercicios, constata-se, ndo obstante um percentual infimo de
respostas que ultrapassaram o prazo estabelecido, ndao foram contabilizadas quaisquer ocorréncias de
manifestagdes que ficaram sem conclusao, isto posto destaca-se que foram atendidas na integralidade.

Ha que se destacar por fim que, do exercicio de 2014 para 2015 houve uma elevac¢ao na ordem de
36.33% (trinta e seis ponto trinta e trés por cento) quanto ao grau de respostas apresentadas

tempestivamente.
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TABELA - 07
e Quantidade de Manifestagoes o
Situacao 2014 2015 Percentual %
Manifestacdes Respondidas no Prazo 333 454 36.33% (+)
ManifestacGes Respondidas fora do Prazo 21 22 4.76% (+)
ManifestacGes ndo concluidas (em apuracao) - - -
Total 354 476 -
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3.2.1 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

A afericdo da satisfatividade dos usudrios da Setorial de Ouvidoria da Semace em face do
atendimento realizado, acredita-se, ficar prejudicada em virtude da resisténcia dos usuarios em responder
aos questionamentos apresentados quando da conclusdao das manifestacGes. Percebe-se a ndo participagao
do usuario mediante paralelo realizado entre o quantitativo dos que reponderam a enquete e o numero de
manifestacOes registradas no exercicio de 2014, qual seja: 33(trinta e trés) pessoas responderam ao passo
que foram registradas 476(quatrocentas e setenta e seis) manifestacOes, destarte conclui-se que apenas
6.93% submeteram-se a enquete enquanto 90%(noventa por cento) se abstiveram de avaliar o atendimento

recebido.
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TABELA - 08

1. Quanto ao Conhecimento da

Ouvidoria 32 33
2. Presteza no Atendimento 22 20
3. Qualidade da Resposta 18 18

4. Recomendacao da Ouvidoria para
26 25
Outras Pessoas
indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4)
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4. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Considerando a relevancia da capacitagdo continua do servidor, que ora responde pela
Unidade Setorial da Ouvidoria da Semace, bem como da equipe que a comp®e, esta Autarquia
incentiva e propicia as condi¢cdes necessarias a participacdo nos cursos de aperfeicoamento,
nos treinamentos, e demais instrumentos de capacitacdo promovidos pela CGE - Controladoria
e Ouvidoria Geral do Estado, elencados a seguir, assim como aos eventos relacionados as
discussbes pertinentes por meio das quais se busca a melhoria e eficacia no atendimento

prestado a sociedade.
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¢ Reunioes da Rede de Controle Social;

Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;
¢ Reunido na Ouvidoria do Ministério Publico;

Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;

¢ Dia do Ouvidor, Curso Basico de Ouvidoria;
Participante - Maria do Socorro Arauijo Teixeira — Ouvidora;

¢ [ Encontro de Ouvidorias TCE/CE;

Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;
e Curso Praticas de Atendimento em Ouvidoria-CGU;

Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;
* Encontro de Controle Interno;

Participante - Maria do Socorro Aratjo Teixeira — Ouvidora;

* Oficinas Construgao de Relatorios Gerenciais;
Participante - Maria do Socorro Araujo Teixeira — Ouvidora;
Valéria Santos Bezerra — Assistente de Ouvidoria;

¢  Evento Ouvidoria OAB-CE;
Participante - Maria do Socorro Aratjo Teixeira — Ouvidora;
Valéria Santos Bezerra — Assistente de Ouvidoria;

e Palestras sobre Assédio Moral e PPA Participativo.
Participante - Maria do Socorro Aratjo Teixeira — Ouvidora;

Vale frisar, por fim, que a equipe desta Setorial busca fundamentacao 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 e contatos disponibilizados nos sitios eletrénicos, quando a competéncia ndo couber
a esta Autarquia, de forma que o 6rgdo ou a instituicAo pronuncie-se acerca do assunto

demandado.
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5. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

No primeiro semestre do exercicio de 2016 apresentar-se-a ao dirigente da Semace a proposta de
implantacdo do manual de procedimentos que devera ser adotado pela Ouvidoria da Semace, no qual
estardo elencadas as diretrizes que norteardo a distribuicdo interna das demandas registradas na setorial de
Ouvidoria, cuja finalidade precipua sera a regulamentagao do tramite interno das manifestagoes, desde a
entrada a sua finalizacdo, se aprovado pelo gestor maior, todos os esforcos serdao empreendidos no fito de
elaborar e publicar o manual de procedimentos da Setorial de Ouvidoria da Semace, objetivando a atuacao

efetiva da equipe de Ouvidoria no atendimento as necessidades da sociedade.

6 ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAQ/ENTIDADE

A Ouvidoria da Semace, na pessoa da Ouvidora, Socorro Teixeira, ao receber as manifestacdes de
cunho funcional, que denigrem a imagem dos servidores e/ou colaboradores terceirizados, a depender do
caso, convoca o(a) denunciado, diante do qual expde a demanda existente contra ele(a), dando-lhe
oportunidade de refletir acerca das acdoes cometidas, ou de apresentar defesa. Se reiteradas, ainda que
inexistam provas, esta setorial encaminhara Comunicacdao Interna (CI) a superintendéncia sugerindo a

propositura de sindicancia para apuracgao dos fatos denunciados.

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 0 acompanhamento dos Processos de Sindicancia deflagrados em desfavor dos servidores,
0s quais sdo originados a partir das denuncias de improbidade administrativa registradas na setorial de

Ouvidoria da Semace, as quais apresentem elementos ensejadores da propositura.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O papel exercido pela Ouvidoria da SEMACE assemelha-se ao de um termometro, cuja finalidade
é identificar através das comunicacées, advindas do publico externo e interno, as dificuldades existentes
capazes de impedir o atendimento ideal as situacOes apresentadas, buscando sempre que possivel a
mediacdo como solucdo dos conflitos oriundos das circunstancias adversas, possibilitando, ainda,
constatar a veracidade no caso de dentncias e reclamacGes direcionadas aos servidores e colaboradores
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
prestacdo do servico publico.

Encara-se as criticas e sugestdes recebidas por este canal de acesso da sociedade com a
administracao publica, com total seriedade e atencdo, procurando desenvolver estratégias, em consenso
com o corpo técnico administrativo, submetendo-as a aprovacdo dos Diretores, Gerentes e deste
Superintendente que vos fala, de forma a compatibilizar as expectativas da populacdo com a realidade da
Instituicdo, buscando incansavelmente aplicar com eficiéncia as medidas elaboradas a partir de sugestoes
que corroborem com o desenvolvimento desta Autarquia nos aspectos alusivos as relacOes interpessoais,
bem como nos procedimentos administrativos, bem como inerente as atividades-fim, quais sejam, o
licenciamento, o monitoramento e a fiscalizacdo ambiental, acdes que visam assegurar a manutencao e a
preservacdo ambiental de maneira equilibrada com o desenvolvimento socioecondmico, indispensavel ao

crescimento do Estado do Ceara.

8. SUGESTOES E RECOMENDAGCOES

Das dentincias acerca dos crimes ambientais constatou-se um crescimento significativo acerca dos
temas que envolvem os lixdes localizados nos municipios cearenses, os quais afetam ndo sé a saude da
populacdo local mas também contaminam os recursos hidricos existentes sobretudo nos periodos de

estiagem.
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Desta forma esta setorial propoem a implementacdo das agOes governamentais existentes junto aos
municipios mais atingidos no fito de encontrar solugdo capaz de extirpar os lixdes que resistem a
sociedade hodierna, sendo de minimizar os efeitos causados pelos danos decorrentes dos residuos

descartados inadequadamente, de forma a envolver todos os entes federativos.

Outro assunto que merece destaque no que concerne as dentincia de crimes ambientais, versa acerca
da permanéncia de barracas no litoral cearense, ndo obstante haja acdo fiscalizatéria, os entes
governamentais (municipal, estadual e federal) devem atuar horizontalmente no desenvolvimento de
estratégias para ndo sé punir os profissionais do ramo de barracas de praia, mas oferecer condicdes
alternativas, buscando equilibrar o desenvolvimento s6cio econdmico com a preservacao e protecdo do

meio ambiente, cuja atuagdo ocorra de forma sustentavel.

Maria do Socorro Aratijo Teixeira
Ouvidoria Setorial da Semace

Valéria Santos Bezerra Francisca Sonia Sousa de Andrade
Assistente de Ouvidoria Ouvidora Substituta
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PRONUNCIAMENTO DO SUPERINTENDENTE DA SEMACE

O trabalho executado pela equipe da Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente —
SEMACE, é de suma relevancia, tendo em vista a necessidade de se promover o atendimento as demandas
apresentadas, que vao desde a solicitacio de informacGes acerca da tramitacdo dos processos de
licenciamento as denuncias mais complexas dos casos de degradacao ambiental ou, ainda, reclamacdes em
face de 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 manutencao do meio ambiente e os servidores que executam o
servico de atendimento ao publico.

Cabe ressaltar que diante dos itens apontados nos graficos expostos no presente relatorio, serdao
desenvolvidas estratégias com vistas a suplantacdo de quaisquer dificuldades que possam obstar e/ou
comprometer o andamento das questdes relacionadas aos mais diversos tipos de servicos prestados por
esta Autarquia a populacdo cearense.

Como gestor desta Autarquia, expresso meu orgulho ao constatar a seriedade, probidade,
compromisso, imparcialidade, proatividade, 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, desenvolve suas funcdes, desempenhando as atribui¢des que
lhes sdo conferidas, sabemos que muito mais poderd e deverd ser feito para que logremos o éxito

almejado, mas os esforcos ndo serdao economizados.

Fortaleza, 29 de Janeiro de 2016

José Ricardo Araujo Lima
Superintendente da Semace
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