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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, registradas junto aos canais disponibilizados. Para tanto,
apos a andlise necessaria em face das dentincias, reclamacdes, questionamentos, elogios € ou sugestoes,
empenha-se em fornecer as respostas de maneira transparente e eficiente, buscando dirimir quaisquer
duvidas referentes as questdes de cunho ambiental, sobretudo que versem acerca de licenciamento,
fiscalizagdo e monitoramento, atividades finalisticas desta Autarquia, a qual 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 a¢des antropicas que ameagam ou incidam danos
ambientais, comprometendo, em alguns casos, de maneira irreversivel os recursos naturais, os quais

representam o patrimonio ecoldgico ndo s6 do nosso estado, mas do Planeta como um todo.

Abrange matéria pertinente a satisfacdo ou insatisfacdo em face do atendimento prestado a populagao
em geral, por meio do corpo técnico desta Autarquia, composto por servidores publicos
(efetivos/comissionados), técnicos terceirizados e estagiarios, sobretudo quanto a ocorréncias de atuacao
inadequada, que contrarie os principios basilares da administragdo publica.

Portanto ¢ incumbéncia desta setorial de ouvidoria manter-se atenta as questoes de ordem interna,
por meio da observacdo e monitoramento, utilizando a mediacdo de forma diafana, proporcionando um

tratamento com justi¢a e imparcialidade, condigdes indispensaveis a manuteng¢ao do equilibrio e harmonia,
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objetivando o funcionamento eficiente desta Autarquia, sobretudo no que diz respeito a devida prestagdo

dos servigos 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
fiscalizagdo 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 as apresentadas encontram-se elogios, dentncias, sugestdes, reclamacdes, criticas,
solicitacdes de informagdo 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 prevencao e da legalidade, em observancia a legislagdo vigente, mantendo sigilo quando
necessario, sobretudo para os casos que dizem respeito as dentincias anénimas que atinjam a integridade

dos servidores publicos, terceirizados ou, ainda, aquelas que se reportem aos cidadaos 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 Fiscalizagdo — DIFIS, Natuur ERP da SEMACE, a
qual designa a equipe de fiscais que executard acdo de fiscalizacdo “in loco”, realizada com vistas a
averiguacdo e constatagdo da veracidade das informacdes pertinentes as situagdes apresentadas, cujo
resultado ensejard a elaboracdo de Relatdrio Técnico para posterior lavratura de Auto de Infracdo e
consequente aplicagdo das penalidades previstas em lei, evitando desta forma que sejam cometidos atos que
denotem injustica além de garantir a legalidade das agdes punitivas quando inevitaveis.

Face aos elogios e congratulacdes, quando recebidos por ocasido de algum atendimento prestado,
cuja satisfagdo foi tamanha que o(a) cidaddao(d) 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
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a cada dia, buscando a valorizagdo e enaltecendo sempre a conduta digna, proba, transparente, escolhida

ndo apenas como o melhor caminho a ser seguido, mas o tnico.

Quanto ao recebimento de sugestdes e criticas, sdo submetidos a apreciagdo 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 adequagdo a realidade
desta Autarquia. Os membros envolvidos na discussao apontam as possiveis solugdes, se acatadas, retornam
a Superintendéncia para manifestacdo e valida¢do do gestor quanto a implantacdo 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

Das recomendagdes constantes no Relatorio Geral de Ouvidoria itens 5.2 - 53 - 5.5 ¢ 5.16,
compreende-se perfeitamente a importancia da implantacao dos itens apontados, ao tempo que se esclarece
que conforme reunides realizadas objetivando implementagdo da nova estruturagdo do 6rgao, a Ouvidoria
passa a ser vinculada a Superintendéncia Adjunta — Supad, prevendo a realizacdo de encontros semanais
para analise das manifestagdes pertinentes a melhoria do servigo prestado pela institui¢do. Cabe ressaltar
que atualmente a setorial de Ouvidoria conta com ambiente exclusivo para o atendimento ao cidadao.
Quanto ao aprimoramento do processo de apuragdo, destaca-se a instituicdo da Comissao Permanente de
Inquérito Administrativo — CPIA, bem como a nova composi¢io da Comissdo de Etica, ambas compostas
por servidores de carreira, sendo que da segunda permanece como membro a Ouvidora desta setorial
ocupando o assento de titular, ao passo que a Ouvidora Substituta ocupa a suplencia. No que se refere a
qualidade das respostas, estas sao elaboradas apds apuragdo das irregularidades junto aos setores demandas,

observando os principios que regem a administragao publica.

Em relagdo ao item 5.16, tem-se registrado o nimero de protocolo gerado no sistema SOU no sistema

interno, Natuur ERP da SEMACE, de forma a facilitar o envio da resposta conclusiva.
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3.ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

O presente relatorio tem como objetivo demonstrar o resultado dos servigos realizados pela
Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — SEMACE, referentes ao exercicio de 2017,
periodo compreendido entre 01 de janeiro de 2017 a 31 de dezembro de 2017. No intuito de conservar a
clareza imprescindivel na exposi¢do dos resultados, estes serdo apresentados em topicos divididos em
subsecdes, os quais demonstrardo a ouvidoria em numeros, expondo ao final a andlise das principais
manifestagdes, sugestdes ou recomendagdes, seguidas das consideragdes finais, item este sob a
responsabilidade, no que diz respeito a elaboragdo, do Superintendente, em exercicio da SEMACE,
Virginia Adélia Rodrigues Carvalho.

Nas subsecdes a seguir as informagdes 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 manifestagdes e as possiveis
variaveis no que concerne as solugdes 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
analise das diferencas e identificar semelhangas em face das demandas decorrentes, objetivando estabelecer
um parametro possivel a avaliacdo no que concerne a elevagao ou declinio do tema versado.

Espera-se, ao final do presente relatorio, mensurar o resultado obtido dos servigos prestados,
considerando a satisfacdo ante as reais expectativas por parte da populacdo cearense, necessarios a
implementagdo de novas ferramentas que possibilitem a melhoria no que se refere ao atendimento eficiente
desta Institui¢do, que procura resguardar e preservar, no ambito da esfera estadual, o que o individuo tem
de mais precioso, o patrimdnio natural da humanidade, o meio ambiente, agambarcando todos os recursos
naturais renovaveis € ndo 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, Ana Maria Maia, Mat. n°. 544-1-0, Gerente de
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Execugio e Fiscalizagdo (GEFIS-DIFIS), sob a orientagdo e supervisdo da Ouvidora desta Autarquia, Lene

Simone de Queiroz Malveira Peixoto, Gedgrafa, Mat. n°. 000045-1-0, 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 em exercicio, o Superintendente, Virginia Adélia Rodrigues Carvalho.
3.1 — Ouvidoria em Numeros

A Ouvidoria em niimeros busca aferir, expondo a sociedade, qual o Meio de Entrada mais utilizado,
os Tipos de Manifestacdo mais recorrente, abrangendo o Assunto, a Tipificagdo/Assunto, as Manifestagdes
por Unidade, demonstrando quais setores sdo mais atingidos em relagdo aos demais, expor o Programa de
Governo 7 Cearas!, os Municipios demandados em maior niimero, a Resolutividade do atendimento,
calculando o Tempo Médio de Resposta e por fim a Pesquisa de Satisfagdo, a qual ¢ de suma relevancia

para aferirmos qudo satisfeita encontra-se a sociedade ante os servicos ora prestados.
3.1.1 Total de Manifesta¢coes do Periodo:

O total de manifestacdes aferido no periodo de 2017 demonstra um infimo crescimento em relacao
ao exercicio anterior, 2016, note-se que salta de 539 (quinhentos e trinta € nove) manifestagdes registradas
para 563 (quinhentos e sessenta e trés), representando um percentual positivo de 4,45% (quatro virgula

quarenta e cinco por cento).

GRAFICO - 01

1

- O SOU ndo disponibiliza relatorio por Programa de Governo 7 Cearas, essa analise devera ser feita a partir do relatorio por assunto e em articulagdo com a area de planejamento do orgdo.
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3.1.2 Manifesta¢oes por Meio de Entrada

A internet permanece como o canal mais utilizado para o registro das manifestagdes, cujo
percentual de acréscimo nao sofreu alteragdes relevantes, assim como as demandas advindas da telefonia
convencional, que demonstram o decréscimo insignificante, ja que em 2016 contava-se 127 (cento e vinte
e sete) registros ao passo que em 2017 reduziu-se para 102 (cento e dois).

Os canais de manifestagao presencial e e-mail apresentaram um aumento significativo no ano de 2017.

TABELA - 01
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Internet 404 437 8,16% (+)
Telefone 127 102 19,68% (-)
Presencial 02 05 150% (+)
Redes Sociais 05 03 40% (-)
E-mail 01 15 1400%(+)
Carta - - -
Outros - 01 100% (-)
Total 539 563 4,45% (1)
GRAFICO - 02
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3.1.3 Tipo de Manifestacio

As SOLICITACOES DE SERVICO ocupam lugar de destaque no que diz respeito ao tipo de
manifestagdo, permanecendo semelhante ao quantitativo do exercicio anterior. Na sequéncia desponta o
assunto DENUNCIA que teve uma redugdo pouco significativa, enquanto em 2016 registrou-se 180 (cento
e oitenta), em 2017 contabiliza-se 173 (cento e setenta e trés), reduzindo um volume de 3,88% (trés virgula
oitenta e oito por cento). Quanto ao assunto RECLAMACAO observa-se um aumento significativo de
15,04% (quinze virgula quatro por cento). No que se refere ao assunto CRITICA observa-se que nao houve
aumento expressivo de crescimento, em 2016 foram 36 (trinta e seis) registradas, ao passo que em 2017
foram 38 (trinta e oito), representando um percentual de 5,55% (cinco virgula cinquenta e cinco por cento).
Os assuntos ELOGIO e SUGESTAO tiveram crescimento expressivo nas manifestagdes, no ano de 2016

foram registradas 10 (dez) e 06 (seis) manifestacdes respectivamente, em 2017 contabiliza-se 14 e
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(quatorze) para ambos os assuntos, representando um crescimento de 40% (quarenta por cento) para o

ELOGIO e 133,33% (cento e trinta e trés virgula trinta e trés por cento) para o assunto SUGESTAO.

TABELA - 02
Tipo de Manifestacio 2016 2017 % Variacio (+) (-)
Solicita¢do de Servico 194 194 0%
Dentincia 180 173 3,88% ()
Reclamagio 113 130 15,04% (+)
Critica 36 38 5,55% (+)
Elogio 10 14 40% (+)
Sugestado 06 14 133,33% (+)
Total 539 563 4,45% (+)
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3.1.4 Tipo de Manifestacio/Assunto

Os dados apresentados sobre os tipos de manifestagdes detalhados por assunto foram obtidos por meio
do RELATORIO TIPIFICACAO/ASSUNTO disponivel no Sistema de Ouvidoria impresso no dia
26/01/2018, descontado a quantidade manifestagdes que ndo Compete ao Poder Executivo Estadual descrito
no relatério ESTATISTICO OUTROS PODERES.

Os tipos de manifestagdes apresentados foram divididos em seis grupos, quais sejam: Solicitacdo de
Servigos, Denuncia, Reclamacao, Critica, Elogio e Sugestdo, cujas especificidades encontram-se detalhadas

observando a ordem de classificacdo das 10(dez) mais demandadas, conforme demonstra Tabela 03 exposta

a seguir:
TABELA - 03
Reclamacio Fiscalizacdo Ambiental 30
¢ Nao compete ao poder executivo estadual 21
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Insatisfacio c/Atendimento/Servigo prestado p/Orgio 13
Insatisfacdo com a Gestdo Institucional 11
Conduta Inadequado do Servidor 10
Insatisfacdo com Resposta da Institui¢do 8
Libera¢do da licenca ambiental 8
Inoperancia no atendimento do telefone 5
Tramitacdo de processo SPU 5
Outros 19
Total 130
Fiscalizagdo Ambiental 95
Nao compete ao poder executivo estadual 45
Degradagido do Meio Ambiente 14
Polui¢do ambiental 9
e e~ . Crimes contra animais/meio ambiente 5
Solicitagdo de Servico Sonceacio fiscal 5
gacdo fisca
Crime Contra Animais/Meio Ambiente 8
Insatisfagdo com a gestdo institucional 4
Tramita¢@o de processo SPU 4
Outros 5
Total 194
Criti Insatisfacdo com a gestdo institucional 14
ritica Outros (cada c¢/1) 24
Total 38
Propina 44
Conduta inadequada de servidor 22
Liberacdo de Licenca Ambiental 16
Nao cumprimento de Horério de Servidor 16
Insatisfacdo com a gestdo institucional 15
L. Carga horaria de servidor colaborador 13
Dentncia I aridad bras pibli G
rregularidades em obras piblicas
Nepotismo 5
Conduta ética (conflito de interesses, favorecimento 4
ilicito)
Desvio de fun¢io 4
Outros 28
Total 173
Elogio a Servidor Publico/Colaborador 9
Elogio Elogios ao dirigente/secretario do 6rgdo 2
Outros 3
Total 14
Fiscalizagdo ambiental 6
DAE (Documento de Arrecadacdo Estadual) 2
S ti Educac@o ambiental 2
ugestao Desperdicio de d4gua 1
Estrutura e funcionamento do site institucional 1
Regulagdo do Servico municipal 1
Total 14
Total Geral 563
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3.1.5 Programas de Governo 7 Cearas

Eixo governamental Ceara da Gestao Democratica
Tema: Administragdo geral

186

Tipificacio/Assunto

Reclamacao
Uso indevido de veiculo Oficial 01
Conduta Inadequada 10
Demora no atendimento 02
Inoperancia no atendimento por telefone 05
Insatisfagdo com a resposta da instituicao 08
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Insatisfagdo com o atendimento do servigo prestado pelo 6rgao 14
Irregularidades em obras publicas 01
Tramitacao de processo 06
Solicitagdo de emprego/estagio 01
Insatisfagdo com a gestdo institucional 14
Carga horaria de servidor/colaborador 01
Desvio de fungio 01
Fiscalizagdo na execucao dos servigos 01
Melhoria nas condi¢des de trabalho do servidor 01
Processo de selegdo ou estagio 01
Total 67
Solicitacao de servico
Insatisfagdo com a gestdo institucional 04
Fiscalizagdo na execucao dos servigos 02
Informagao sobre licenciamento ambiental 02
Solicitacdo de emprego e estagio 02
Demora no atendimento em orgao, entidades e equipamento 01
Insatisfagdo com o servico prestado pela Ouvidoria 01
PCCYV — Plano de cargos, carreira e vencimento 01
Programa de estagio 01
Solicitagdo de emprego/estagio 02
Tramitacao de processo 05
Total 21
Critica
Insatisfagdo com a gestdo institucional 16
Insatisfagdo com o atendimento/servico prestado pelo 6rgao 07
Carga horaria de servidor/colaborador 01
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Gestao de pessoas 01
Inoperancia no atendimento telefonico 01
Insatisfagdo com a resposta da instituigcao 01
Total 27
Dentincia
Propina 44
Conduta inadequada de servidor 22
Nao cumprimento de horario de servidor 16
Carga horaria de servidor/colaborador 13
Desvio de funcao 04
Insatisfagdo com a gestdo institucional 15
Tramitagdo e processo SPU 04
Insatisfagdo com o servigo prestado pelo 6rgao 02
PCCYV -Plano de cargos, carreiras € vencimento 01
Uso indevido de veiculo oficial 01
Total 122
Elogio
Elogio a servidor publico/colaborador
Elogio ao dirigente/secretario do 6rgao
Elogio aos servigos prestados pelo érgao
Conduta inadequada de servidor 01
Total 14

Eixo governamental Ceara Sustentavel
Tema: Meio Ambiente

Programa: Ceara Mais Verde
Tipificacio/Assunto
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Reclamacao
Fiscalizacao ambiental 30
Crime contra animais/meio ambiente 02
Area de Protecio Ambiental 03
Fiscalizac¢ao de pesca 02
Liberacgao de licengca ambiental 08
Total 45
Solicitacao de servico
Fiscalizacao ambiental 95
Area de Protecio Ambiental 01
Cadastro de Propriedades rurais 02
Crime contra animais 05
Fiscalizagao de Pesca 01
Liberagao da licenga ambiental 03
Projeto Rio Maranguapinho 01
Total 108
Critica
Auséncia de licenga ambiental 01
Fiscalizagao ambiental 02
Total 03
Denuncia
Liberacao da Licenca ambiental 16
Fiscalizagao ambiental 03
Auséncia de licenga ambiental 01
Crime contra animais/meio ambiente 01
Total 20
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Sugestio
Fiscalizacao ambiental 06
Total 06
Eixo governamental Ceara Sustentavel
Tema: Meio Ambiente
Programa: Ceard no Clima
Tipificacdo/Assunto
Reclamacao
Degradagao do meio ambiente 03
Total 03
Solicitacio de servico
Degradagao do meio ambiente 15
Transporte irregular de madeira 02
Coema 01
Gestao ambiental em assentamentos rurais 01
Programa Fumaca Negra 01
Total 20
Critica
Degradagiao do meio ambiente 01
Total 01
Denuncia
Degradagiao do meio ambiente 01
Total 01
Sugestio
Educacao ambiental 02
Total 02
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Nao se Aplica

Reclamagao 15
Solicitagdo de servigo 42
Critica 7

Dentincia 30
Sugestio 06

3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do érgio

Das areas mais demandadas em 2017 destacam-se, em primeiro lugar, a Diretoria de Fiscalizagdo —
Difis com 156 (cento e cinquenta e seis) manifestagdes registradas, apresentando registro no sistema SOU
menor que o valor alcangado em 2016 (208) mostrando um decréscimo de 25% (vinte e cinco por cento);
na sequéncia desponta a Superintendéncia, que reduziu de 129 (cento e vinte e nove) para 97 (noventa e
sete) resultando em um percentual negativo de 24,80% (vinte e quatro virgula oitenta por cento); em relagdo
a area da Ouvidoria as manifestagdes registradas no ano de 2016 foram 92 (noventa e duas) enquanto no
ano de 2017 contabilizou-se 67 (sessenta e sete) reducdo aferida em 27,1% (vinte e sete virgula um por
cento); a Diretoria de Controle e Protecdo Ambiental — Dicop, também evidencia uma redu¢do da ordem
15,2% (quinze virgula dois por cento) das 66 (sessenta e seis) registradas em 2016 contra 56 (cinquenta e
seis em 2017) em 2017. Nota-se que o aumento de demanda foi significativo nas manifestacdes sem

informacao da area e nos demais setores somados.

TABELA - 05
Ordem Unidades 2016 2017 % (=) ou (+)
1° Diretoria de Fiscalizacdo -Difis 208 156 25% (-)
2° Superintendéncia -Super 129 97 24,8% (-)
3° Ouvidoria 92 67 27,1% (-)
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4° Diretoria de Controle e Prote¢do Ambiental - Dicop 66 56 15,2% (-)

5° Geréncia de Atendimento e Protocolo - GEAPR 5 10 100% (+)

6° Diretoria Administrativo-Financeiro - Diafi 17 13 23,5%(-)

7° Nao Informado 15 55 266% (+)

8° Demais Setores 07 109 1457%(+)

Total 539 563 4,45%(+)
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3.1.7 Manifestacdes por Municipio

As manifesta¢des aferidas por municipio foram explicitadas de forma a contemplar separadamente
os municipios que atingiram um valor que os posicione entre os 10 (dez)primeiros mais demandados,
enquanto aqueles em que os municipios registram apenas 01(uma) manifesta¢do ficaram alocados no item
“outros”, por fim reuniu-se as manifestagdes que ndo forneceram a identificagdo do municipio. Nao obstante
o Relatorio Anual de Gestdo de Ouvidoria alusivo ao exercicio de 2015 indique que a partir de 2016 a
informacao acerca da localidade serd obrigatoria, observa-se que a maior valor apresentado refere-se as

manifestagdes que nao informaram o municipio mesmo que no ano de 2017 tenha ocorrido um decréscimo
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no valor quando comparado ao ano de 2016. Ressalte-se que no quantitativo geral equivale a 73% (setenta

e trés por cento) do total de demandas, o que dificulta avaliar com precisdo quais municipios mais recorrem
a setorial de Ouvidoria da Semace. Superando esse fato conclui-se que o municipio com maior nimero de
demandas permanece a capital cearense, apresentando um aumento na quantidade de demandas registradas,
em 2016 registrou-se 20 (vinte) manifestagcdes, enquanto em 2017 registrou-se 37 (trinta e sete), incidindo

portanto um percentual de 85% (oitenta e cinco por cento).

TABELA - 06
Quantidade de
Ordem Municipios Manifestacoes % Variacio (+) (-)
2016 2017
1° Fortaleza 20 37 85% (+)
2° Canindé 7 9
28,6% (+)
3° Senador Sa 1 9 800% (1)
4° Sdo Gongalo do Amarante 2 9 350% (+)
5° Caucaia 2 7 250% (+)
6° Eusébio 1 6 500% (+)
7° Pacatuba 4 5 25% (+)
8° Cascavel - 4
9° Juazeiro do Norte 5 4 20% (-)
10° Crato 5 3 40% (-)
11° Nao Informado 432 414 4,2% (-)
12° Outros 36 59 63,9% ()
Total 539 563 4,45% (+)
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MANIFESTAGAO POR MUNICIPIO - 2017

500 414

3.2 Resolubilidade das Manifestacoes

Em que pese ao quesito Resolutividade das Manifestagdes, a setorial de Ouvidoria da Semace
apresentou um descompasso expressivo entre os exercicios de 2015 e 2016, conforme demonstrado na tabela
a seguir. Das 476 (quatrocentos e setenta e seis) manifestagdes registradas em 2015, 454(quatrocentos e
cinquenta e quatro) foram atendidas no prazo estabelecido, o que representa um percentual de 95.37%
(noventa e cinco ponto trinta e sete por cento) de resolutividade. J4 no exercicio de 2016 onde registrou-se
um numero de 539(quinhentos e trinta e nove) manifestacdes, 376(trezentos e setenta e seis) o que representa
uma variagdo de 17,18% (dezessete ponto dezoito por cento) em relagdo ao ano anterior, depreende-se um
percentual de de 69.75% (sessenta e nove por cento) de resolutividade.

O resultado obtido incide em um aumento significativo no que se refere as manifestagdes respondidas fora
do prazo, vejamos: em 2015 o numero das manifestagdes respondidas fora do prazo foi de 22(vinte e duas)
ao passo que em 2016 atingiram o valor de 159 (cento e cinquenta e nove), cuja variacao aferida em
percentuais alca ao patamar de 622,72% (seiscentos e vinte e dois por cento). Ressalte-se que ao contrario
do exercicio de 2015, constata-se que em 2016 um percentual infimo de ocorréncias de manifestacdes que
ficaram sem conclusdo, 0.74% (zero virgula setenta e quatro por cento), isto posto destaca-se que foram

atendidas quase que na integralidade.
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Hé que se destacar que no exercicio de 2016 houve uma reestruturacdo da equipe da Setorial de

Ouvidoria, cujo periodo de transi¢do, lapso temporal compreendido entre a escolha e nomeagao da nova
equipe, (Ouvidora e Ouvidora Substituta), bem assim o treinamento indispensavel a que a nova composi¢ao
fora submetida indubitavelmente contribuiu para o resultado apresentado.

Desta forma vale mencionar que a variagdo ora exposta nao incide em prejuizos aos trabalhos

realizados por esta setorial, tratando-se tdo somente das peculiaridades inerentes a acomodacdo da nova

equipe.
TABELA - 07
. ~ Quantidade de Manifestacées
Situagdo 2016 2017
Manifesta¢des Respondidas no Prazo 376 462
Manifesta¢des Respondidas Fora do Prazo 159 101
Total de Manifestacdo em Apuragdo Fora do Prazo 4 -
Total 539 563
GRAFICO - 06
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TABELA - 08
- indiee ]
Tempo Médio de Respostas 2016 18 dias
Tempo Médio de Respostas 2017 14 dias
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O resultado da redug@o no tempo médio de respostas deu-se em fun¢do do exaustivo acompanhamento da

equipe de Ouvidoria junto aos gestores quanto atendimento da manifestacdo no prazo estipulado nos

primeiros 15 dias, como também a aproximagao da Ouvidoria junto ao publico interno da institui¢ao.

TABELA - 09
. ~ Quantidade de Manifestacées
Situagdo 2016 2017
Manifestacdes Respondidas no Prazo 69,75% 82,06%
Manifesta¢des Respondidas Fora do Prazo 29,49% 17,93%

O trabalho exaustivo da Ouvidoria junto aos gestores quanto ao atendimento da manifestagdo no prazo

estipulado nos primeiros 15 dias.
3.2.1 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

A aferi¢ao da satisfatividade dos usuarios 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 conclusdo das manifestagdes. Percebe-se a ndo participagdo
do usuario mediante paralelo realizado entre o quantitativo dos que responderam a enquete e o numero de
manifestagcdes registradas no exercicio de 2017, qual seja: apenas 36(trinta e seis) usudrios responderam
quanto a recomendac¢do ou ndo dos servicos prestados pela Setorial de Ouvidoria, de um universo de 563
(quinhentos e sessenta e trés) manifestacdes registradas, destarte conclui-se que apenas 6,39%(seis virgula
trinta e nove por cento), dos manifestantes submeteram-se a enquete, enquanto 83,14%(oitenta e trés virgula
quatorze por cento) se abstiveram de avaliar o atendimento recebido.

TABELA - 10

Perguntas Resultado — 2017 Indices

Internet - 23 36

1. Quanto ao conhecimento da Ouvidoria |Ouvidoria - 3

Outros - 10

) Excelente -18
2. Presteza no Atendimento . 91.6 %
Otimo — 11 ’
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Bom -4

Regular -1

Insuficiente -2

Excelente — 16

pessoas

Nao- 4

_ Otimo — 13
Qualidade da Resposta 80,5
Regular — 2
Insuficiente — 5
Recomendagdo da Ouvidoria para outras |Sim -32 88,8

Indice/Média (Perguntas 2,3 e 4)

86,96

1. Presteza no Atendimento

37

36

2. Qualidade da Resposta

37

36

3. Recomendacdo da Ouvidoria para
Outras Pessoas

37

36

Indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4)
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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 da Semace, bem como da equipe que a compde, esta Autarquia incentiva e propicia
as condigdes necessarias a participagdo nos cursos de aperfeigoamento, nos treinamentos, € demais
instrumentos de capacitacdo promovidos pela CGE - Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, elencados
a seguir, assim como aos eventos relacionados as discussdes pertinentes por meio das quais se busca a
melhoria e eficicia no atendimento prestado a sociedade. Vale destacar, no entanto, que em virtude da
reestruturacao contingencial da Setorial de Ouvidoria da Semace a participagao nos eventos realizados pela
CGE, no que se refere a equipe atual, deu-se a partir do segundo semestre.

e 1?Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social, em 22/02/2017
Participante: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;

e 22 Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social, em 19/04/2017
Participantes: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;
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e 3% Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social, em 21/06/2017

Participante: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;

e 4*Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social, em 09/08/2017
Participantes: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;
Ana Maria Maia — Ouvidora Substituta;

e 5% Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social, em 27/10/2017
Participantes: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;
Ana Maria Maia — Ouvidora Substituta;
e 6" Reunido de Trabalho da Rede de Fomento ao Controle Social, em 12/12/2017
Participantes: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;
Ana Maria Maia — Ouvidora Substituta;

e Curso promovido pela CGE sobre: “Nog¢des de Ouvidoria e Acesso a Informagao”
Participantes — Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora
Ana Maria Maia — Ouvidora Substituta;

¢ Oficinas Constru¢ao de Relatérios Gerenciais;
Participantes: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;
Ana Maria Maia — Ouvidora Substituta;

e Curso promovido pela CGE sobre: “Nocdes de Ouvidoria e Acesso a Informacao”
Participantes — Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora
Ana Maria Maia— Ouvidora Substituta;

e Treinamento com foco na “Deteccao de Casos de Fraude e Corrupgao, 31/07% 04/08,16 a 18/08 e 22
e 23/08/2017;

Participante: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;

e Programa de Capacitacio Continuada de Ouvidores , em 07/12/2017
Participante: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;
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e XI Encontro Estadual de Controle Interno, em 14/12/207
Participante: Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto — Ouvidora;

Vale frisar, por fim, que a equipe desta Setorial busca fundamentagdo legal para subsidiar as
respostas enviadas, bem assim orientar de maneira inequivoca e precisa quanto ao possivel redirecionamento
das demandas as unidades especificas, fornecendo inclusive enderegos e contatos disponibilizados nos sitios
eletronicos, quando a competéncia ndo couber a esta Autarquia, de forma a possibilitar que o 6rgdo ou a

institui¢do pronuncie-se acerca do assunto demandado.

5. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

No primeiro semestre do exercicio de 2018 esta Setorial de Ouvidoria apresentara a gestdo superior
a proposta do manual de procedimentos, elaborado por esta equipe, onde constardo as diretrizes que
norteardo a distribui¢@o interna das demandas registradas na setorial de Ouvidoria, cuja finalidade precipua
serd a regulamentacdo do tramite interno das manifestagdes, desde a entrada a sua finalizacdo. Sendo
aprovado, ap6s sua publica¢do, todos os esforcos serdo empreendidos no fito implantar o referido
instrumento, o qual devera ser adotado pela Ouvidoria da Semace, objetivando desta forma a atuagao efetiva

da equipe de Ouvidoria no atendimento as necessidades da sociedade.

Ainda no primeiro semestre, desenvolver junto a Diretoria de Tecnologia e Comunicagdo — Ditec,
ferramenta que possibilite ao servidor e demais colaboradores, sempre que acessarem o sistema intranet
visualizar um icone que exiba a logo da Ouvidoria, e ao clicar como dica do dia informe um direito e um
dever dos servidores publicos em consonancia com o Estatuto? dos Funciondrios Ptiblicos Civis do Estado

do Ceara.

2 - LEI N° 9.826, DE 14 DE MAIO DE 1974;

Rua Jaime Benévolo, 1400 - Bairro de Fatima CEP: 60050-081

Fortaleza-CE, Brasil Fone: (85) 3101-5570 Fax: (85) 3101-5511 SEMACE 29
www.semace.ce.gov.br - semace@semace.ce.gov.br


mailto:semace@semace.ce.gov.br

Governo do Estado do Ceara
Secretaria do Meio Ambiente - SEMA

Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - SEMACE

Elaborar e divulgar trimestralmente, junto ao publico interno, Relatorio das atividades realizadas

pela equipe de Ouvidoria, expondo por meio de graficos e nimeros o quantitativo das demandas, exposi¢ao
esta que se dard no Auditorio Régia Nantua de modo a atingir o maior nimero de servidores/demais

colaboradores desta Autarquia possivel.

Realizagdo de Semindrios com a interveniéncia da Controladoria Geral do Estado — CGE, abrindo espago
para outras setoriais de Ouvidoria, com participacao de representantes do Ministério Publico no fito de

esclarecer a importancia das Ouvidorias no servigo publico.

6. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria da Semace, na pessoa da Ouvidora, Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto e/ou da
Ouvidora Substituta, Ana Maria Maia, ao receber as manifestagdes de cunho funcional, que denigrem a
imagem dos servidores e/ou colaboradores terceirizados, a depender do caso, encaminha a chefia imediata
sob a qual encontra-se o(a) denunciado(a) com vistas a dar ciéncia do ocorrido, que apds averiguacao, devera
apresentar os subsidios necessarios a resposta que sera remetida ao denunciante. Havendo denuncias

reiteradas, ainda que inexistam provas, esta setorial encaminhard Comunicagdo Interna (CI) a

superintendéncia para conhecimento e providéncias cabiveis a serem adotadas.

Monitora, ainda, e, de forma incansavel, junto as diretorias, geréncias, e superintendéncia as
demandas encaminhadas através do sistema SOU, requerendo as devidas respostas ante os questionamentos

registrados, a fim de apresentd-las aos manifestantes em tempo habil.

Nos casos dos Processos de Sindicincia deflagrados em desfavor dos servidores, os quais sdo
originados a partir das denuncias de improbidade administrativa registradas na setorial de Ouvidoria, esta

devera ser informada do resultado do processo.

A Ouvidoria participara de forma efetiva das reunides de Diretorias e Gestao Superior, representada

pela Ouvidora e/ou Ouvidora Substituta, devendo, ainda, ter espaco para reunides quinzenais com a
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Superintendéncia, ocasido em que serdo deliberados os temas alusivos as demandas mais complexas, bem

como apresentagdo de assuntos reincidentes.
7 - CONSIDERACOES FINAIS

O papel exercido pela Ouvidoria da SEMACE assemelha-se ao de um termometro, cuja finalidade ¢
identificar através das comunicagdes, advindas do publico externo e interno, as dificuldades existentes
capazes de impedir o atendimento ideal as situagdes apresentadas, buscando sempre que possivel a mediagao
como solugdo dos conflitos oriundos das circunstincias adversas, possibilitando, ainda, constatar a
veracidade no caso de denuncias e reclamacgdes direcionadas aos servidores e colaboradores desta Autarquia,
evitando desta forma que injustigas sejam cometidas por ocasido da aplicacao 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 atengdo, procurando desenvolver estratégias, em consenso com os gestores,
de forma a compatibilizar as expectativas da populacdo com a realidade da Institui¢do, buscando
incansavelmente aplicar com eficiéncia as medidas elaboradas a partir de sugestdes que corroborem com o
desenvolvimento desta Autarquia nos aspectos alusivos as relagdes interpessoais, bem como nos
procedimentos administrativos, inerente as atividades-fim, quais sejam, o licenciamento, 0 monitoramento
e a fiscalizagdo ambiental, agdes que visam assegurar a manutengdo e a preservagdo ambiental de maneira
equilibrada com o desenvolvimento socioeconémico, indispensavel ao crescimento do Estado do Ceara.

Vale ressaltar que em 2017 foi instalado um espago exclusivo para o bom funcionamento da
Ouvidoria, proporcionando um ambiente adequado para a recepcao do cidadao que se dirige a esta Setorial

com o objetivo de registrar manifestacdo presencial.

Rua Jaime Benévolo, 1400 - Bairro de Fatima CEP: 60050-081

Fortaleza-CE, Brasil Fone: (85) 3101-5570 Fax: (85) 3101-5511 SEMACE 3 1
www.semace.ce.gov.br - semace@semace.ce.gov.br


mailto:semace@semace.ce.gov.br

Governo do Estado do Ceara
Secretaria do Meio Ambiente - SEMA

Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - SEMACE
8. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Das denuncias 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
populagdo local mas também contaminam os recursos hidricos existentes sobretudo nos periodos de

estiagem.

Desta forma esta setorial propdem implementar agdes governamentais 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,

atuando em parceria com os municipios.

Ana Maria Maia

Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto i i
Ouvidora Substituta

Ouvidoria da Semace

Valéria Santos Bezerra
Assistente de Ouvidoria
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PRONUNCIAMENTO DO SUPERINTENDENTE DA SEMACE

O trabalho executado pela equipe da Setorial de Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio
Ambiente — SEMACE, ¢ de suma relevancia, tendo em vista a necessidade de se promover o atendimento
as demandas apresentadas, que vao desde a solicitacao de informagdes acerca da tramitacao dos processos
de licenciamento as dentincias mais complexas dos casos de degradagdo 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 por meio desta Autarquia a garantia de seus direitos, concernentes as
questdes que envolvem a preservacdo ¢ manutengdo do meio ambiente € os servidores que executam o
servigo de atendimento ao publico.

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 obstar e/ou
comprometer o andamento das questdes relacionadas aos mais diversos tipos de servicos prestados por esta
Autarquia a populacdo cearense.

Com efeito, como gestora desta Autarquia, expresso meu orgulho ao constatar a seriedade,
probidade, compromisso, sobretudo a transparéncia, caracteristicas inerentes a administragao publica, que
sdo peculiares a forma como a equipe da Setorial de Ouvidoria desta Superintendéncia Estadual do Meio
Ambiente — SEMACE, desenvolve suas fungdes, desempenhando as atribui¢cdes que lhes sdo conferidas,
sabemos que muito mais podera e devera ser feito para que logremos o éxito almejado, mas os esfor¢os ndo

serdo economizados.

Fortaleza, 30 de Janeiro de 2017

Virginia Adélia Rodrigues Carvalho
Superintendente da Semace
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