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O Relatdrio sobre a Pesquisa de Satisfacao com Clientes da SEMACE 2016 foi
promovido pelo Programa de Boas Praticas Regulatorias (Good Regulatory Practice

- GPR) do Banco Mundial, um programa de desenvolvimento de conhecimento e
consultoria desenvolvido conjuntamente por trés unidades do Grupo Banco Mundial:
Trade and Competitiveness GP (Pratica Global de Comércio e Competitividade), DEC’s
Global Indicators Group (Grupo de Indicadores Globais do Grupo de Desenvolvimento
Econdmico) e Governance GP (Prética Global de Governanga).

A preparagao desse relatorio foi liderada por uma equipe composta por Tiago
Peixoto (Team Leader), Sylvia Solf (Senior Advisor), Bruce MacPhail, Tatiana Moura,
Fredrik Sjoberg e Uira Pora.

Apresentacao

licenciamento ambiental é um procedimento complexo, o qual abrange

uma série de personagens e fatores para seu devido processamento. A

SEMACE tem buscado alternativas para aprimorar o servi¢o prestado

de modo a tornar o processo cada vez mais eficiente, célere e transpar-
ente, garantindo contudo a efetiva protecao ao meio ambiente.Para dar continui-
dade as ferramentas de melhorias que estao sendo implementadas, ¢ essencial a
opiniao dos destinatarios dos servicos, o que permitira identificar oportunidades
de avancos. Pensando nisso, aplicou-se a presente pesquisa, a qual possibilitou
avaliar o grau de satisfacao da sociedade em face do trabalho desempenhado. O
resultado obtido tera papel preponderante, ja que norteara a implantacao de novas
estratégias de atuacao institucional.Uma das conclusoes da pesquisa é que a inicia-
tiva foi acertada e houve um avanco significativo nas oportunidades de melhoria: a
comunicacao com os usuarios dos servicos da SEMACE.Posto isso, apresenta-se o
resultado obtido nessa primeira iniciativa de escuta ativa, com o compromisso de
que o diadlogo estabelecido sera continuo.

José Ricardo Aratjo Lima
Superintendente da Semace
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Survey - Geral

A pesquisa de satisfacao com os
usuarios da SEMACE foi realizada en-
tre os dias 24/10 e 11/11 de 2016.

O questionario foi enviado para os
20.449 e-mails cadastrados na base da
SEMACE (1.030 voltaram).

Tivemos 1.650 respostas para a pri-
meira questao (taxa de resposta de
8,5%). O nimero de respostas foi
diminuindo ao longo do questionario.
Foram 1.001 respostas para a segun-
da questdo e 901 para ultima questao
substantiva, resultando em uma taxa
de resposta de 4%.

As primeiras cinco questoes solici-
tavam que o respondente avaliasse
(em até cinco estrelas) cinco 6rgaos
envolvidos responsaveis pelo licenci-
amento e abertura de empreendimen-

tos. Verificamos, conforme o grafico,
que nao ha uma diferenca significativa
entre os 6rgaos estaduais — Corpo de
Bombeiros, Junta Comercial e SEMACE
-, mas a prefeitura é avaliada de uma
maneira inferior no que concerne a
vigilancia sanitaria e a concessao de
viabilidade locacional e alvaras de
funcionamento.

Podemos, além disso, dividir a analise
em dois tipos principais de clientes:
consultores (representantes legais)
atuando em nome de uma empresa, e
empresas que registram seus proprios
pedidos de licenciamento. Interes-
sante destacar que 0s empreende-
dores avaliam de uma maneira melhor
a performance dos 6rgaos do que os
consultores/representantes legais.

Grafico 1. Atribuigdo de estrelas por érgdo (1-5)

Corpo de bombeiro _ 319
weee I
sevace [ -

Vigilancia sanitaria _ 2.4
Prefeitura _ 2,67

Classificagdo por estrelas (média)
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Classificacao do 6rgao por tipo de requerente

SEMACE

JUCEC

Prefeitura(s)
Vigilancia Sanitaria

Corpo de Bombeiros

Para explorar ainda mais os fatores
que podem explicar a satisfagao com o
processo de licenciamento ambiental
da SEMACE, nés tracamos um modelo
de regressao linear ajustado (MMQ).

Esse modelo de regressao explica 19,9%
da variacao dos dados (R? ajustado).

Empreendedor Consultor

3.14 3.05
3.22 3.10
2.73 2.57
2.83 2.57
3.28 3.03

A satisfagao com as outras agéncias
também sdo explicadas pelos fatores
similares. O mais significativo da aval-
iacao da performance é a confianga no
Governo, que esta correlacionada com
uma melhor avaliagao da performance
da SEMACE.

Grafico 2. Fatores que explicam a classificagdo de até 5 estrelas da SEMACE
(estimativa MMQ)

Confianca no Governo

Sexo masculino

Distancia de Fortaleza (log) 0.03

Idade do respondente

Dias desde o inicio do survey

N. de pedidos de licenciamento

[ |

Consultor

Estimativas
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Os diferentes aspectos que envolvem o
processo de Licenciamento Ambiental
da SEMACE foram avaliados em uma
escala Likert de cinco pontos e estao
demonstrados no graficos abaixo,
disposto em maneira decrescente

de em relacao a avaliacao. De uma
maneira geral, 0S processos sao bem

avaliados, com maioria de avaliacao
positiva. Mas é possivel identificar
uma diferenca na avaliacao e, enquan-
to o protocolo é o melhor avaliado,
com 65% de avaliacao positiva, a co-
municacao tem uma avalia¢ao sig-
nificativamente inferior, com 53% de
avaliacao positiva.

Grafico 3. Processos Internos da SEMACE

Protocolo
ChecKlist
Sistema Natuur
Analise técnica

Comunicacao

Porcentagem

MUITO RUIM

552 pessoas responderam que pro-

tocolaram pedido de licenciamento
ambiental na SEMACE mais de uma
vez. Essas pessoas foram inquiridas

para comparar 0 processo mais recen-

BOM MUITO BOM

te com o(s) anterior(es) e a maioria
(52,2%) respondeu que o desempenho
da SEMACE melhorou e uma parcela
consideravel (27,9%) avaliou que nao

houve alteracao no desempenho.

Grafico 4. Comparando o processo de licenciamento ambiental mais recente com os
processos anteriores, o desempenho da Semace (segundo os entrevistados) esta...

o
Muito pior -
cor 1

Nem mekhor nem Pior |
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Muito melror |
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NOs questionamos a percepcao dos
clientes da SEMACE sobre o ambiente
regulatorio do licenciamento ambien-
tal. Apesar da maioria ter respondido
que a despeito da quantidade de regras

é possivel cumpri-las, as pessoas se
dividem entre aqueles que concordam
e discordam de que a legislagao € facil
de compreender e de que ela é aplicada
adequadamente.

Grdfico 5. Opinido sobre o ambiente regulatério

Apesar da quantidade de regras,
€ possivel cumpri-las.

A legislacdo ambiental considera a diversidade

dos empreendimentos e suas atividades

A legislagdo ambiental € facil
de compreender.

A legislaco ambiental € apli-
cada adequadamente

DISCORDO TOTALMENTE

O Brasil esta classificado em 123° lugar
no ranking relativo a facilidade para
fazer negdcios (entre 190 paises) do
Ranking Doing Business 2017 do Ban-
co Mundial. Em relacdo a abertura de
empresas, a posicao brasileira cai para
a 1752 posicao. As regras e possiveis
dificuldades para abertura de em-
presas e obtencao de todos os alvara,
licengas e permissoes necessarias in-

Porcentagens

CONCORDO CONCORDO TOTALMENTE

fluenciam as tomadas de decisao sobre
empreender ou nao. Nesse sentido,

a maioria dos clientes da SEMACE
demonstraram preocupagao com a
possibilidade do pedido de licencia-
mento ambiental ser rejeitado (67,0%)
e informaram que adiaram decisoes
Importantes sobre o empreendimento
até saber o resultado sobre o pedido de
licenciamento (61,9%).

Grdfico 6. Grau de preocupacdo em relacdo ao pedido de licenciamento ser rejeitado

Muito preocupaco |
Urn pouco preocupado |

Nem preocupado nem despreocupado _
Despreocupaco | NI

Nem um pouco preocupado .



Grafico 7. Entrevistados adiaram alguma decis@o importante sobre o empreendimento
para depois de saber o resultado sobre o pedido de licenciamento?

190; 38%
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Para saber o resultado ou andamento do processo de licenciamento ambiental, 0s
empreendedores ou seus representantes legais podem consultar o site da SEMACE
ou comparecer na sede. Por isso, foi questionada a frequéncia com que os entrev-
istados verificaram o andamento do processo no site e por quais meios eletrénicos
eles gostariam de receber informacoes sobre o andamento do processo.

A maioria verificou o andamento duas vezes ou mais no site. Quando perguntados
sobre como gostariam de receber informacoes sobre o andamento do processo, a
maioria respondeu que prefere receber apenas por e-mail (63,4%), apenas 1,3%
demonstrou interesse em receber apenas por mensagem de texto (sms) e 33% re-
spondeu preferir receber por ambos meios de comunicagao — e-mail e sms.

Grafico 8. Com que frequéncia vocé verificou no site da
SEMACE o andamento do processo de licenciamento

I
Nunca
I
]
Uma vez
]
]
2-3 vezes
]
]
4-6 vezes
]
7-10 vezes )
]
]
Mais de 10 vezes
]

EMPREENDEDOR TOTAL
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Grdfico 9. Por qual dos seguintes meios eletrénicos vocé gostaria de
receber informagGes sobre o andamento de seu processo?

N&o desejo receber informacoes I

ambos |

SV |

c-mail |

Grafico 10. Entrevistados tendem a confiar ou ndo
no Governo do Estado do Ceard
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