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A Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente (Semace) foi criada através da
Lei Estadual 11.411 (DOE - 04/01/88), de 28 de dezembro, depois alterada pela Lei n®
12.274 (DOE - 08/04/94), de 05 de abril de 1994. Em 2015, vinculou-se a Secretaria do
Meio Ambiente (SEMA), criada pela Lei n® 15.773, de 10 de margo de 2015.

A Semace é uma autarquia e detém a responsabilidade de executar a Politica
Ambiental do Estado do Ceard, promovendo a éustentabilidade ambiental e a melhoria da
qualidade de vida no Ceard, através do licenciamento, monitoramento e fiscalizacao.

A Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - Semace compde o
Sistema de Ouvidoria Ceara do Estado do Cears, instituido por meio do Decreto n®. 33.485,
de 21 de fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020), sob a coordenagdo da Controladoria e
" Ouvidoria Geral do Estado - CGE, e tem como finalidade precfpua o atendimento das
demandas que tratam do meio ambiente, oriundas da sociedade cearense, registradas
junto aos canais disponibilizados.

Dentre as demandas apresentadas encontram-se elogios, dentincias (contra o
Estado e para o Estado), sugestdes, reclamacoes e solicitagdes de servigos, para as quais
nio se esquiva esta setorial aos esclarecimentos devidos, fornecendo respostas, adotando,
em todas as circunstincias, os principios da prevencéo e da legalidade, em observancia a
legislacdo vigente e ao sigilo, sobretudo para os casos relacionados as dentincias andnimas
que versam sobre a integridade dos servidores piiblicos, terceirizados ou, ainda, aquelas
que se reportam aos cidadaos de maneira geral.

| Para 'tanto, apés a andlise necessaria em face das manifestacoes registradas,
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 ambiental, atividades
finalisticas desta Autarquia.
] As respostas das manifestages sao fornecidas de acordo com a competéncia para
atuar na esfera estadual, 3 luz da legislagdo vigente, de forma a solucionar os conflitos
existentes em decorréncia de acdes antrépicas que comprometam 0s recursos naturais.

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 o0s municipios exercam o0 controle e a fiscalizagdio das atividades e



empreendimentos locais, atende as demandas relacionadas a assuntos diversos,
estendendo o atendimento aos 184 (cento e oitenta e quatro) municipios cearenses.

As manifestacbes que chegam a Ouvidoria da Semace advém, em sua quase
totalidade, dos canais 155 e ‘da plataforma Ceara Transparente. Esta setorial estd a
disposicdo do cidaddo também para o atendimento presencial.

O presente relatério abrange matéria pertinente a satisfagdo ou insatisfagdo do
cidadio, em face do atendimento prestado a populacdo, por meio do corpo técnico e
gestores desta Autarquia, sobretudo quanto a ocorréncias de atuacdo inadequada, que
contrarie os principios basilares da administra¢do publica.

E incumbéncia desta Setorial de Ouvidorias manter-se atenta as questdes de
ordem interna e externa, por meio da observagao e monitoramento, utilizando a mediagao
de forma transparente, proporcionando um tratamento com justica, imparcialidade e
sigilo, condigdes indispensaveis & manutencao do equilibrio e harmonia desta Autarquia,
sobretudo no que diz respeito a devida prestacdo dos servigos publicos de interesse da
coletividade. '

Esta setorial de Ouvidoria vem apresentando, constantemente, evolugao em sua
contribui¢io para a melhoria da prestacio dos servigcos oferecidos pela Semace,
reportando, de forma oficial, a gestdo os relatérios e mantendo assento e fala garantidos
nas reunides do Comité Executivo. A Setorial de Ouvidoria da Semace finaliza 2020 com a
consciéncia e consisténcia de sua identidade como instituicao imprescindivel a melhoria

da relagdo Semace-cidadao.



Neste topico, apresentam-se as orientagoes e recomendacgdes apontadas no

Relatério de Ouvidoria de 2019, com a descricdo das acdes desenvolvidas e o atual estagio

de aperfeicoamento.

Orientacdo 01:
“Estimular os cidaddos usudrios do Sistema de OQuvidoria a participarem da

Pesquisa de Satisfagdo disponibilizada na Plataforma Ceard Transparente”,

A Semace ja implementou em 2020, em todas as respostas de Ouvidoria,
orientacdo ao cidaddo sobre a importincia do preenchimento da pesquisa de satisfacdo
disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente.

A comprovagdo dessa orientagcdo consta nas respostas enviadas na plataforma

Ceara Transparente em 2020.

A
Orientacdo 02:
“Ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usudrios de ouvidoria, com a finalidade

de colher melhores informagdes sobre a qualidade da resposta fornecida ao cidaddo.”

A Semace ja realiza pesquisa de satisfacdo desde 2016, tendo realizado
continuamente em 2018 e 2019, as quais podem ser consultadas através do link:
hgpszzZMW,semggg.cg,gov,b:[pesggisas-de-ggtisigcgo[. A pesquisa referente a0 ano de
2020 sera disponibilizada ao cidadio em Janeiro de 2021.

A Ouvidoria tem proposto continuamente junto a gestdo um avango na aplicagao
da pesquisa de satisfagdo, por ocasido das reunides do Comité Executivo da Semace,
sugerindo a implementagao de ferramenta tecnolégica no sistema NATUUR para que os

cidadios avaliem a instituicio sempre que obtiverem a finalizacao do servigo requerido.
(Anexo 01: Atas)



Orientacao 03:

“Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das dentincias no
dmbito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgacdo junto as dreas internas e Direcdo
Superior do drgdo/entidades, contemplando o acolhimento, classificacdo, apuragdo
preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem
como a avaliagdo dos resultados da apuragdo das dentincias.”

A ouvidoria da Semace integra o Comité de Integridade, criado para gerir o
Programa de Integridade do Poder Executivo dentro da Semace. O Comité vem
desenvolvendo agbes de gestdo de riscos e mapeamento.de processos e, deliberou como
processo de risco a ser trabalhado inicialmente, o Processo de Aquisicao (Anexo 2:
documentos Gestio de Risco e Mapeamento de Processos).

A previsdo é que, apds a finalizacdo desse trabalho, sejam elencados novos
processos criticos pelo Comité de Integridade, ocasido em que sera apresentado o

processo de tratamento e apuragio das dentincias no ambito da ouvidoria setorial.

Orientacdo 04:

“Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na prestagdo dos
servigos piibicos a partir das manifestagoes de ouvidoria apresentadas pelos cidadados, e
acompanhar as providéncias adotadas e solugoes apresentadas para melhoria dos servigos
junto as unidades competentes do érgdo/entidade.”

0s Relatérios de Ouvidoria 2018 e 2019 ja trazem sugestbes de melhorias na
prestagio  dos  servicos. Os relatérios  estdo  disponiveis no  link

https: //www.semace.ce.gov.br/ouvidoria-setorial/

Orientacdo 05:

“Enviar de forma continua e rempestfva para a Central de Atendimento 155,
informagdes e atualizagdes acerca de acdes, programas, projetos e servigos publicos no
dmbito dos dérgdos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informagoes e
orientagdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de manifestacées de ouvidoria.”

A Ouvidoria da Semace encaminhara mensalmente a Central 155 informacdes e
atualizacbes acerca de acdes, programas, projetos e servicos publicos no ambito da
Semace com o objetivo de orientar os cidaddos quanto aos servicos oferecidos por esta

Autarquia, especialmente publicizando a lista de municipios com competéncia para



realizar o licenciamento ambiental em dmbito local, em obediéncia ao § 22 do art. 72, da

Resolucio COEMA n? 07, de 25 de setembro de 2019.

Orientacao 06:
“Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no dmbito das unidades
“de atendimento para dar celeridade no tratamento e apuragdo das manifestacoes oriundas

da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos cidaddos.”

Esta Ouvidoria tem desenvolvido, constantemente, orientagdo e sensibilizacdo
junto aos servidores da sede Fortaleza, bem como das unidades descentralizadas, situadas
nas cidades do Crato e Sobral, no sentido de muni-los de informagdes que resultem em
orientacio ao cidadio quanto as formas de registro de suas demandas, colocando a
disposi¢do recursos telefdnicos e da rede mundial de computadores.

Ressalte-se que em cada diretoria foram destacados servidores responsaveis pelo
recebimento e envio das respostas a Ouvidoria. S3o realizadas orientacdo junto as
Diretorias de Sobral e Juazeiro a fim de nortear os servidores e dirimir dividas sobre o
instituto ouvidoria. Em 2020, as reunides presenciais ndo foram realizadas, mas
orientagdes pontuais eram fornecidas via ferramenta whatsapp. Além disso, nas reunides
do Comité Executivo (Anexo 1: Atas), as quais contam com a presenca dos Diretores
dessas setoriais, s3o apresentadas as informagdes pertinentes a tematica de Ouvidoria.

A ouvidoria da Semace entende que a citada orientacdo encontra-se
constantemente seﬁdo implementada, nao mantendo natureza conclusiva, visto tratar-se

de trabalho periédico da Ouvidoria da Semace junto As diretorias.

Orientacdo 07:

“Realizar estudo de viabilidade de implantagdo de sub-rede de ouvidorias, com a
descentralizagio das atividades de ouvidoria, instituindo um programa de formagdo
continua para os proﬁssionais,' por meio de reunides e capacitagées, bem como o
gerenciamento e suporte necessdrio por meio da ouvidoria setorial da sede do
érgdo/entidade.”

Esta Superintendéncia tem desenvolvido, constantemente, orientacdo e
sensibilizacdo junto aos servidores das unidades descentralizadas, situadas nas cidades do

Crato e Sobral, no sentido de muni-los de informacdes que resultem em orientacao ao



cidaddo quanto as formas de registro de suas demandas, colocando a disposigdo recursos
telefénicos e da rede mundial de computadores.
Essa orientacdo ainda ndo foi implementada.
ec daca

“Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos piiblicos prestados pelo
érgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade de
atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usudrio, de acordo com a Lei Nacional hE
13.460/2017.”

A Semace ja realiza pesquisa desde 2016, tendo realizado continuamente em
2018 e 2019. Link: https://www.semace.ce.gov.br/pesquisas-de-satisfacao

A pesquisa referente ao ano de 2020 sera disponibilizada ao cidaddo em Janeiro
de 2021.

A presente Recomendacao, ap6s a devida comprovagao em 2020, foi retirada da

lista de recomendacdes da Semace junto a CGE.



A Ouvidoria em ntimeros busca aferir e analisar, expondo a sociedade, qual o

Meio de Entrada mais utilizado; o Tipo de Manifestacdo mais recorrente, abrangendo o
Assunto, a Tipificagio/Assunto; o Programa Orgamentario; as Manifestagcdes por Unidade,
demonstrando quais setores sdo mais atingidos em relagdo aos demais; os Municipios
demandados em maior niimero; a Resolutividade do atendimento, calculando o Tempo
Médio de Resposta e, por fim, a Pesquisa de Satisfacao, a qual é de suma relevancia para
aferirmos qudo satisfeita encontra-se a sociedade ante os servigos ora prestados.

A apresentacio dar-se-4 de forma quantitativa e qualitativa a partir dos
relatorios disponibilizados na Plataforma Cearda Transparente com demonstrativos

graficos, analise e comparagdes com os resultados de periodos anteriores.
3.1 - Total de Manifestagdes do Periodo

0 ano de 2020 registrou uma diminuicio de 28,26% na quantidade de
manifestacdes, se comparada a 2019 (grdfico 01). Essa diminuicio deu-se,
principalmente, em virtude da pandemia do Coronavirus em curso, ja que os meses com
maiores quedas no nﬁmqro de manifestagdes foram Margo, Abril e Maio/2020.

A reducio do volume de manifestagGes ao longo de 2018, se comparadas a 2017
(grdfico 01), decorreu da disponibilizagao ao ptiblico de um novo sistema denominado
Gerenciamento Eletrénico de Documentos - GED, que agilizou, sobremaneira, a tramitagao
de documentos e processos, melhorando inclusive o processo de concessao de licengas,

evitando assim, maiores reclamagdes acerca desse servigo.
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O grdfico 02 apresenta os quantitativos mensais de 2020, més a més,
comprovando que o periodo compreendido entre Marco e Maio/2020 apresentou uma
diminuicio no quantitativo de manifestacdes encaminhadas a setorial de ouvidoria da
Semace, periodo esse que coincidiu com o inicio das medidas de isolamento decorrentes
da Pandemia do Novo Coronavirus.

A Lei Complementar Federal N° 140, de 8 de Dezembro de 2011, em seu
paragrafo 12 do art. 17, prevé que qualquer pessoa legalmente identificada, ao constatar
infracio ambiental decorrente de empreendimento ou atividade utilizadores de recursos
ambientais, efetiva ou potencialmente poluidores, pode dirigir representagdo ao 6rgao
ambiental competente, para efeito do exercicio de seu poder de policia. Acredita-se que,
por conta do isolamento social, principalmente no perfodo do isolamento mais rigido, o
cidadio teve prejudicado seu poder/dever de constatar as infracoes ambientais.

0 Grdfico 03 tras uma comparagao entre os anos de 2019 e 2020, més a més, e
mais uma vez demonstra um decréscimo acentuado no' ntimero de manifestacées no
perfodo inicial (Mar¢o e Maio/2020) das medidas de isolamento social, o que pode ser
traduzido também pela impossibilidade do cidaddo em presenciar a degradagdo ambiental

e 0s possiveis ilicitos ambientais por estar em isolamento social.
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Tabela 01: Manifestacoes por Tipo de Manifestacao

’

Tabela: Tipologia de Manifestagdes

Tipos . 2019 2020 ~ Variagao
Reclamagao W 286 134 . -43,22%
Solicitagao 160 218 -31,01%
Dentncia .40 dr 180 L 0B
Sugestao . 2 -71,43%
Elogio R T 0
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No que diz respeito ao tipo de manifestacdo (Tabela 01), observa-se que em
2020 ocorreu uma diminuicao de 43,22% no numero de reclamacoes e de 31,01% na
quantidade de solicitacdes de servicos. :

As solicitacdes de servicos ocuparam o posto do mais frequente tipo de
manifestagio em 2020, atingindo um percentual de 47,91% do total de manifestagdes,
seguidas pelas reclamacgdes, que representaram 29,45%. ;

As dentincias apresentaram um aumento de 100%, ocasionado pela
reclassificacao trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de 2020 (DOU
27/02/2020) e nio pelo aumento de dentincias contra o Estado, as quais referem-se a
atos cometidos por servidor, colaborador, drgdo, entidade ou prestador de servigo publico e
que acarretam algum dano para o estado ou para o servigo publico, como preceitua o
Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020). .

Os elogios, por sua vez, mantiveram-se estaveis em 2020 (21). Em 2019, o
cidaddo recorreu aos canais da ouvidoria para elogiar, acima de tudo, o atendimento do
servidor/colaborador (80%) e os servigos prestados pelo érgdo (20%), indicando que a
institui¢io estd no rumo certo. Em 2020, 95% dos elogios recebido por essa setorial de
ouvidoria foram dirigidbs ao servidor publico/colaborador, demonstrando que os
servidores estio cada vez mais conscientes do seu papel de servir com empatia e eficiéncia
a sociedade.

Importante destacar que as agoes internas receberam uma ajuda importante da
.CGE, no sentido de conscientizar o servidor sobre a esséncia do seu trabalho e do bom
atendimento ao cidadio, e que a ouvidoria é um instrumento importante para a melhoria
dos servicos a serem oferecidos a populagdo. Também foi importante nesse processo 0

empenho da gestio liderando um trabalho de melhoria dos servigos prestados ao cidadéo.
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Os Grdficos 04 e 05 apresentam-se com OsS percentuais de cada tipo de

manifestacio, referentes aos anos de 2018 a 2020, demonstrando que houve uma redugao

no percentual de manifestagdes do tipo “Reclamagédo” no ano de 2020, redugao essa que

pode ter sido ocasionada pelas medidas de isolamento social, que prejudicaram a

visualizacio dos ilicitos ambientais pelos cidadios, como ja mencionado, e devido a

reclassificacdo das dentincias trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de 2020
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(DOU 27/02/2020), reclassificagdo esta que transformou as intituladas “reclamagdes de
cunho ambiental” e;n dentincias para o Estado, diminuindo as reclamacdes e aumentando
- as dentincias. :

Os elogios, por sua vez, aumentaram de 22,22% para 38,89%, entre os anos de
2018 e 2019, e mantiveram-se em estabilidade em 2020 (38,89%), o que denota que a
instituicao nao esta regredindo no reconhecimento de suas boas praticas.

0 gridfico 05 também demonstra uma redugdo das manifestacoes do tipo
“solicitagao”, também ocasionada, principalmente, pelas medidas de isolamento social, que
prejudicaram a visualizagio dos ilicitos ambientais pelos cidadados, como ja mencionado, e
devido a reclassificacdo das dendncias trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de
2020(DOU 27/02/2020), reclassificagao essa que transformou as intituladas “solicitagcdes
de servicos de fiscalizagdo” em dentincias para o Estado, diminuindo as solicitagbes de
servicos e aumentando as denincias.

Considerando. que, tanto as antigas “reclamagdes de cunho ambiental” como as
“solicitagbes de servigos de fiscalizagao” sdo de competéncia da Diretoria de Fiscalizagao, o

grdfico 06 abaixo traduz as redugges referidas acima.

Grafico- 06
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0 aumento no quantitativo de dentincias de 2018 a 2020 na Diretoria de
Fiscalizacio-DIFIS deu-se pela reclassificagao trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de
Fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020) e nio pelo aumento de dentincias contra o Estado,
as quais referem-se a atos cometidos por servidor, colaborador, drgdo, entidade ou

prestador de servico piblico e que acarretam algum dano para o estado ou para o servigo
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piblico, como preceitua o Decreto 33.485 de 21 de Fevereiro de 2020 (DOU
27/02/2020). No ano de 2018 constam apenas 2 dentincias “contra o Estado” na DIFIS; em

2019, apenas 01 e em 2020 somente 01 manifestacdo com essa tipologia.

Grafico 07
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Com relacdo a Diretoria de Controle Ambiental-DICOP, a qual nao foi impactada
pela reclassificagiio trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de 2020 (DOU
27/02/2020), a mesma apresenta, com relacao aos tipos Dentincias, Reclamacdo e
Solicitacio, um aumento nas dentncias contra o Estado e nas solicitagbes de servigos e
diminui¢do no quantitativo de reclamacoes.

Em 2018, das 40 reclamagdes dirigidas a DICOP, 37 referiam-se a questoes
relacionadas 3 emissio das licencas ambientais; em 2019, das 57, 51 manifestacdo
representaram insatisfagdo com o servico emissio de licenca ambiental; em 2020, das 44
reclamacdes registradas, 40 pontuam insatisfacdo com a prestagdo do servico de
licenciamento ambiental. Houve em 2020, portanto uma redugdo no niimero de
reclamacoes.

As dentncias, por sua vez, as quais totalizaram 14 em 2020, versaram,
principalmente sobre os assuntos: conduta inadequada de servidor/colaborador e

licenciamento ambiental.
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Tabela 02: Manifestagoes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Meios 2019 2020 Variacao
‘Telefone 155 - 262 132 -49,62%
Internet 343 274 -20,12%
Presencial 2 i -50%
Telefone Fixo 1 3 \ 200%
E-mail 8 39 387,5%
Caixa de Sugestoes 0 0 0
Facebook 1 1 0
Reclame Aqui 0 0 0
Instagram 0 Y. 200%
Twitter 0 - 0 0
Carta 2 0 -100%
Ceara App 0 2 200%

Com relaciio aos canais utilizados para o registro das manifestacoes dos cidadaos
(Tabela 02), observa-se que a internet continua sendo o principal meio utilizado pelo
cidaddo, com 274 manifestacdes, tendo apresentado um decréscimo de 20,19% em sua
utilizacio, quando comparado com o ano de 2019, que contabilizou 343 manifestacoes. O
telefone 155, segundo colocado na preferéncia do cidadao que recorre a Semace, também
decresceu em 49,62% em relagao ao ano anterior, que totalizou 262 manifestagdes em
2019. :

0 presencial e o telefone fixo mantiveram nimeros inexpressivos ao longo de
2020. O e-mail, por sua vez, apresentou crescimento de 387,5% em 2020. Esse aumento
foi ocasionado pela eleigdo, principalmente pelos 6rgaos judiciarios e demais entidades
ambientais (IBAMA), do canal de ouvidoria para efetivar a comunicagao com o0 protocolo
efou 'superintendéncia da Semace no periodo da pandemia em curso.

Os demais canais que em 2019 ja apresentavam pouca relevancia, em 2020
ratificaram suas curvas descendentes, comprovando que o manifestante da Semace
prefere os meios de entrada mais céleres para o registro de suas impressoes. Esse dado é
explicado pelo fato de o cidadao ja ter, a sua disposicao, ferramentas tecnolégicas, como 0
sistema Natuur, que viabiliza a solicitagdo de todos os tipos de licenca ambiental on-line,
compreendendo também todo o tramite processual. Com relagdo a fiscalizagdo, pela sua

dinamica, a qual exige que o cidaddo tenha ferramentas mais Ageis para registrar uma
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_denunma amblental vxsta in Ioca esclar*ece mmto a preferéncm do c1dadéo pela plataforma ¢
Ceard Transparente e pela Central 1555
. Vale ressaltar que, em meados de 2019 a Semace passou a dispomblllzar ao
* cidaddo o registro de dentincias -amblenta-ls- via aphcativo {Semace Mébile) e via web
(http / /moblle semace.ce. gov. br/denuncmWeb), além do Disque Natureza [0800 275 22 l
33), que ja era uhhzado, contribuindo tambem para a reducao do regxstro de dentincias
_'a_mblen.tals via canais da ouvidoria estadual. ‘

' Segundo levantamento feito pela Diretoria de Fiscalizagdo, em 2020, foram
registradas 337 dentincias ambientais via Aplicativo Semace Mébile e 218 pela WEB(via

-

site), totalizando 555 dentincias ambientais.

 'Tabela 03: Manifestacdes por Tipo/Assunto

0 machbacsio Amblental) ¢ (A28 L e L

| LicenmamentoAmbi&ntal 55

",rsAnéhsee M‘omtoramento 11 5

 -Servigos Prestados pelo 8
. brgao
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-Licenciamento

A Tabela 03 apres’énta 0s assuntos mais frequentes tratados nas manifestagdes
dos cadadaos, grupados por tipo de manifestacio. oy el i
No caso das reclamag:ﬁes, observa-se que as questdes relacionadas As anwdades
 fins da Semace, que sdo ﬁscahzat;ﬁo e Llcenmamento, sdo as mais visadas pelo cidadao
quande de suas mamfestac,'oes. Com efelto, conforme se verifica, ao conmderarmos os 04
assuntos. principais eb]etes de reclamagGes, Vi erlﬁca-se a F:scahzagao Ambienml o
! Lmenclamento Ambiental, a Insatisfagao com os semgos prestados pelo 6rgao ea Conduta
‘Inadequada de Servidor/ Colaborador. i
Vale ressaltar que, tanto o tipo "Reclama;ao" ‘como “Sohmta;ﬁo , quando
dlrecmnadas a Fiscalizacao Ambiental, sofreram reducio em virtude da reclasmﬁcagao‘
trazida pelo Decreto 33. 485 de 21 de Fevereiro de 2020 (bou 27/02/2020], que
- ocasionou um aumento das "denuncms para o Estado relacionadas ao assunto
Flsgallzagao.Amblental. gl ' .
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Ja as reclamagdes, que contem o assunto Licenciamento -ambi'ental. repreSeﬁtam, :
~em sua ~quase totalidade (92 50%), insatlsfagao do udadéo quanto a demqra nas‘
atmdades de licencxamento amblental AU T iyl ‘
No que tange a sohmtat;ao de semgos, a ﬁscahza;;.ao ambiental éo servn;o mais
solicitado via ouvidoria (128 manifestagbes). Aqul,_ também houve redugdo devido a
reclassificacdo mencionada. Contudo, o cidadio ainda utiii;a_,é ou“ri.doria '.ﬁa‘ir‘al solicitar,
principalmente, o servigo de Fiscalizagio Ambiental. O licenciamento ambiental somou 55
solicitages de servigos, os quais se traduzem, na prética, em reclamagdes com relagio -_éz.
demora nas aﬁvidades de licenciamento, ja que esta Ou'v'idox"ia nﬁo tem ferramentas para
receber pedidos de hcenciamento ‘ambiental, operacmnahzado on-line através do sistema
NATUUR. A ‘ :
As dentincias, como também ja fm relatado, s@freu um acréscimo devido a
' teclasmﬁcaqap A Diretoria de Fiscalizacio apresentou somente 01 dem’mma contra 0
Estado”, estando as demais enquadradas no subtipo “para o Estado”. Os outros assuntos
destacados sio: fc;:ohduta inadequada de servidor, licenciamento ambiental e ngagtro

!

Ambiental Rural.

Tabela 04: Manifestacoes por Assuhto /Sub-Assunto

 ilieamkage ) ¥ il T IStbASsancbaiy AT M 0 Rotal




'lnsat;sfagao com  0s
semr;os prestadas pe)e

¥ Ospe tuais qtribn_d_s-'sb, assuntos foram,c.al_cids _s'lgre‘ 0 pmma- auto.
0 assunto mais demandado em 2020 fm Flscahza;&a Ambrental (50 66%) e,
dentre os sub assuntos. 0s mais destacados forarn Desmatamento, sanearnento, :
mterven;ao em 4area de preservagao. perrnanente, posto de revenda de combust{vels,
extracao mmeral criagao de ammals, demora nas atxv:dades de ﬁscahzagao, dent:ré outros
/ elencados na Tabela 04. O segundo assunto que mals chegou aos canals de ouvidoria da .'
‘Semace, foi chencmmento ambiental (23,35%) e, considerando-se os sub assuntos, 0s mais
'demandados foram: demora nas atmdades de licenciamento(84, 91%), onentat;ao de
procedimento(7,54%) ecompetenaa para hcencnamenm(l 89%). ; PR
, Ja o tercelro assunto com maior frequéncia foi ‘Conduta madequadu de
' semdor/cotaborador (5 29%] A Semace recebeu 24 manifestagoes, as quals apresentaram



como sub assuntos: abuso de autoridade (2), advocacia administrativa (5), desidia

funcional (3), ndo cumprimento de hordrio de trabalho (4), propina/extorsio (4),

tratamento indevido e desrespeitoso com os colegas de trabalho(4) e utilizagdo indevida .

de bens publicos(1).

Em 2019, a ouvidoria da Semace recebeu 47 manifestacbes com o assunto
“conduta inadequada de servidor/colaborador”, as quais traziam como sub assuntos:
abuso de autoridade (8), desidia funcional (7), ndo cumprimentﬁ de horario de trabalho
(13), propina/extorsio (2), tratamento indevido e desrespeitoso com os colegas de
trabalho (7), tratamento indevido e desrespeitoso com o piblico (7) e utilizacdo indevida
de bens piblicos(3). :

Ressalte-se que as dentncias referentes a conduta inadequada de
servidor/colaborador ainda carecem muito de evidéncias, o que prejudica sobremaneira a
apuragio de possiveis infragdes. Contudo, essa ouvidoria acolhe e encaminha as Diretorias
envolvidas para apuragdo e resposta ao cidaddo, extraindo delas proposicoes de agoes
relacionadas a gestdo do corpo funcional da Semace.

Percebe-se, entio, que acdes orientadoras sugeridas pela ouvidoria e
prontamente atendidas pela gestio maior da entidade, resultaram numa maior
conscientizagao do grupo de servidores/colaboradores quanto ao maior respeito entre os
colegas e quanto a legislagéo sobre assédio moral no ambiente de trabalho.

0 maior controle das diretorias resultaram numa redugio de casos relacionados
ao nio cumprimento do horario de trabalho. Além disso, a Semace instituiu em 2020 o
Teletrabalho, regulando as atividades e estabelecendo outras diretrizes para afericdo da
presencae produtividade do servidor.

Tabela 05: Manifestacdes por Programa Orgamentario

Programas Orcamentérios
Programas ' Total
Ceara Mais Verde: Conservar e 246
Proteger os Recursos Naturais e
Biodiversidade do Cearad
Cear4d no Clima: Mitigando e se 143
Adaptando as Mudangas

Climaticas ;
Gestio Administrativa do Ceard 61
Planejamento e Gestdo 2
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Participativa  dos  Recursos

Hidricas ,
~Gestdio e  Desenvolvimento 2
Estratégico de Pessoas \

Tabela 06: Manifestacoes por Unidades Internas

Unidades Internas
Unidades Tutal
' Diretoria de Fiscalizacio 238
Diretoria de Controle e Protecdo 112
Ambiental
Superintendéncia . 19
Diretoria Regional do Crato 17
Diretoria Florestal 12
Diretoria de Sobral 11

A Tabela 05 apresenta as manifestacoes por Programa Orgamentario. A maioria
das manifestacdes registradas refere-se aos programas “Ceara mais Verde” e “Ceara no
Clima”, respectivamente ligadas & Fiscalizagdo e ao Licenciamento Ambiental. ~As
manifestacdes de natureza administrativa também tiveram representatividade
considerdvel em 2020 e fazem parte do programa “Gestao Administrativa do Ceard”.

A Tabela 06 apresenta as Diretorias mais demandadas. Mais uma vez percebe-se
que aquelas que desempenham as agdes finalisticas obtiveram maior representatividade.
Assim, conforme a tabela, as diretorias mais demandadas sdo a Diretoria de Fiscalizagdo
(DIFIS) e a Diretoria de Controle e Protecao Ambiental (DICOP).

Das manifestacdes dirigidas a DIFIS, 100% delas foram dirigidas a Geréncia de
Execugdo e Fiscalizacio, a qual compete o recebimento das deniincias ambientais
previstas na Lei Complementar Federal 140, de 08 de Dezembro de 2011, as mesmas que,
no Ambito da ouvidoria, sdo denominadas de dentncias “para o Estado”.

Das manifestacdes direcionadas a Diretoria de Controle e Protegdo Ambiental-
DICOP, 83,04% foram direcionadas & Geréncia de Controle Ambiental-GECON, a qual
compete as agdes de licenciamento ambiental. As demais foram direcionadas a Geréncia de

Analise e Monitoramento-GEAMO.
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As manifestacoes enviadas & GECON tratavam de assuntos, como: atendimento
telefonico, conduta inadequada de servidor/colaborador, consulta de processos
ambientais, elogio a servidor piblico, insatisfagdo com os servicos prestados pelo 6rgao,
licenciamento ambiental e tramitacdo de processo administrativo. Das manifestagoes
relacionadas ao licenciamento ambiental em 2020, 90,41% estdo relacionadas a demora
nas atividades de licenciamento. Em 2019, 88,76% das manifestagdes enviadas a GECON,
estavam relacionadas 4 demora nas atividades de licenciamento. Portanto, percebe-se um
pequeno aumento.

A Superintendéncia foi responsavel pelo recebimento, através da sua Assessoria
Especial, de 19(dezenove) manifestagdes, as quais versaram sobre assuntos como: analise
e monitoramento ambiental, conduta inadequada de servidor/colaborador, estrutura e
funcionamento do 6rgio, informagio sobre servidores, legislagdio ambiental e
licenciamento ambiental.

Tabela 08: Manifestacdes por Municipio

Municipios
Municipios ‘ 2019 2020
Fortaleza : 30 23
Taua 12 2
Caucaia 9 4
Trairi 8 i
Guaramiranga 7 5
Ubajara 1 9
Cascavel 1 6
Beberibe 7 <
Maracanat 0 4
Demais | 240 165
Indefinidos 379 289

A estatistica de manifestacio por municipio apresenta uma questao que
impossibilita maiores conclusdes, pois a maioria das manifestacdes registradas em 2020
(63,66%) ndo apresentou a identificacio do municipio. Em 2019, 61,23% das
manifestacées nao contaram com tal identificagao.

0. destaque ficou por conta do municipio de Fortaleza que apresentou 30

manifestacdes em 2019 e 23 em 2020. Essa reducdo ja vem ocorrendo ao longo dos anos e
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¢ atribuida, principalmente, 4 incompeténcia legal da Semace em atuar sobre pedidos de
fiscalizagdo na cidade de Fortaleza, levando o cidaddo a procurar o érgdo municipal
ambiental para tais registros, conforme preceitua a Lei Complementar Federal 140, de 08
de Dezembro de 2011.

Alguns municipios merecem destaque em 2020, como: Ubajara (9), Cascavel (6),
Crato, Guaramiranga e Sdo Benedito(5), Beberibe, Caucaia, Groairas, Iguati, Maracanat e
Quixeramobim (4), Aquiraz, Canindé, Russas e Vigosa(3) e outros com menor
expressividade.

Dos 184 municipios do Ceard, as manifestacbes que chegaram a ouvidoria da
Semace em 2019 trouxeram a identificacio de 84 municipios; em 2020, foram

identificados 77 municipios.
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4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

; 0 prazo das manifestagoes de Ouvidoria é instituido por meio do Decreto n?.
33.485, de 21 de fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020). Entendem-se como manifestacoes |
atendidas no prazo as respondidas em até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o
prazo prorrogado.

Conforme demonstrado nas tabelas 9 e 10 a seguir, todas as manifestacdes
regi'stradas em 2020 foram respondidas dentro do prazo, levando a Semace a manter o
indice de 100% de resolubilidade.

Os dados também mostram o quanto se tem evoluido em termos de cumprimento
dos indicadores definidos pela CGE. Os indices presentes na tabela 10 demonstram
claramente essa evolugio, que é fruto de um trabalho sério e pautado nas orientacoes da
CGE a partir de 2018 na Ouvidoria e um novo direcionamento da gestdo da prépria

instituicao.

Tabela 9 : Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

Sigsilh LT TG Quantidade deMamfestagaes Quantidade ~ de
T AR A . em2019 . : i'Mamfestagéesemzozo

Manifestagbes 624 455

Respondidas no Prazo

RespondidasforadoPrazo

Manifestages em 0 14

apuracio no prazo (ndo

concluidas] _ _

Manifestagbes  em 00

'-‘.apnra;"ae fora praza (néo‘ o \ = :

concluidas) S A e i f

Total 625 455

* A manifestacdo n® 50954768(2019) foi respondida dentro do prazo dos 30 dias (17 dias), contudo ndo foi

solicitada prorrogagdo no sistema.
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Tabela 10 : indice de Resolubilidade

Situagdo indice ‘de Indice de
\ ' Resolubilidade em Resolubilidade em

2099 =T _ 2020

Manifestacoes 99,4% + 100%

Respondidas no Prazo
Manifestagdes i ISEReNLT 0%
Respondidas  fora do

\

Prazo

4.1.1 - Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

Com relacdo ao aperfeicoamento desse indice, a Ouvidoria da Semace vem
apresentando em 2020, principalmente nas reunides do Comité Executivo, as dificuldades
enfrentadas pelos cidaddos quanto a demora no recebimento de suas respostas,
procurando informar ao corpo gerencial, com dados sdlidos extraidos de relatos
presenciais e das informagdes trazidas nas manifestagoes, o perfil do manifestante da
Semace.

Foram sugeridas a¢des que impusessem mais celeridade as respostas, como a
definicio de servidores/colaboradores responsaveis pelo recebimento e respostas,
resultando no alcance de 100% de resolubilidade pela Ouvidoria da Semace em 2020.

i A ouvidoria realiza trabalho permanente junto as diretorias, principalmente
' conscientizando os servidores envolvidos diretamente nas respostas. Realiza

monitoramento diario dos prazos e intensifica as cobrancas, via sistema e

presencialmente, quando faltam 05 dias para expirar o prazo.

Tabela 11: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 16 dias
2019 J
Tempo Médio de Resposta 7 dias
2020

De acordo com os dados extraidos das Planilhas estatisticas da Plataforma Ceara
Transparente, referentes aos anos de 2019 e 2020, observa-se que o tempo médio de

resposta obteve redugéo consideravel.
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4.2 Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria

Apés a conclusido da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de forma
espontanea. Quando o cidaddo concerdar em participar, a pesquisa também € aplicada por
telefone ap6s o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

A afericdo da satisfagdo dos usudrios da Setorial de Ouvidoria da Semace em face
do atendimento realizado obteve menor participagdo em 2020 (28 usudrios), apesar da
inclusdo do aviso em todas as respostas de ouvidoria, convidando o manifestante a
responder a pesquisa de satisfagao.

Esse quantitativo representa 8,0% das manifestacoes finalizadas na ouvidoria da
Semace, representando um leve aumento se comparado ao ano de 20 19, mas denotando
que o cidaddo precisa ser mais instigado a avaliar o servico de ouvidoria.

A Tabela 12 a seguir mostra os resultados da pesquisa, indicando um indice de
satisfacdo de 84,25%, de acordo com os dados extraidos das “Planilhas Estatisticas 2020",

disponivel na Plataforma Ceara Transparente.

Tabela 12: Resultados da Pesquisa de Satisfaciao 2020
A. De modo geral qual sua satisfagio com o Servico de Ouvidoria neste 421

atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 4,21

C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao i 4,39

D. Com a qualidade da resposta apresentada 4,04
Média ' _ N e
indice de Satisfacdo: 84,25%

Obs. Calculo do indice de Satisfagio: Média perguntas AB CD * 20.
Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade do servico de 4,0

Quvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 411
Total de pesquisas respondidas 28
Representacio da Amostra 8,0%

Obs. Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestacoes Finalizadas * 100
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5.1 - Motivos das Manifestagdes

Conforme j4 comentado nos tépicos anteriores, as principais manifestagdes do
ano de 2020 foram relacionadas as atividades principais da Semace; Fiscalizacao e
Licenciamento. Os 04(guatro) assuntos principais, objetos de reclamacdes, sao
Fiscalizagio Ambiental, Licenciamento Ambiental, Insatisfacdo com os servigos prestados
pelo 6rgio e Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador.

No caso das reclamagdes, observa-se que as questdes relacionadas as atividades
fins da Semace, que sio fiscalizagdo e Licenciamento, sdo as mais visadas pelo cidadao
quando de suas manifestagoes.

No que tange a solicitagdo de servigos, a fiscalizagao ambiental é o servigo mais
solicitado via ouvidoria. O licenciamento ambiental apresenta segunda posicao,
traduzindo-se, na pratica, em reclamagdes com relagao 4 demora nas atividades de
licenciamento.

As dentincias, por sua vez, versaram, principalmente sobre os assuntos: conduta

inadequada de servidor/colaborador e licenciamento ambiental.
5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

0 ponto de maior recorréncia nas manifestacbes da Semace sdo aqueles
relacionados diretamente ao Licenciamento Ambiental.

Em 2018, das 40 reclamagdes dirigidas a DICOP, 37 referiam-se a questoes
relacionadas a emissdo das licencas ambientais; em 2019, das 57, 51 manifestagoes
representaram insatisfacéo com o servigo emissio de licenca ambiental; em 2020, das 44
reclamacgdes registradas, 40 pontuam insatisfagio com a prestagdo do servico de
licenciamento ambiental.

Esses dados sio muito importantes, pois demonstram que o cidadao continua
recorrendo a Ouvidoria para participar suas dificuldades 3 Semace. Entre os anos de 2019
e 2020 houve uma redugio no numero de reclamagoes encaminhadas a DICOP,
demonstrando que a instituigdo estd comegando a colher frutos das a¢des implementadas

a partir de 2018 para agilizar o licenciamento ambiental no estado do Ceara.
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5.3- Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacoes
apresentadas

A Ouvidoria da Semace concentrou suas agdes em 2020, principalmente, nas
manifestacdes relacionadas a demora nas atividades de licenciamento e no resgate de
manifestaces da Diretoria de Fiscalizagdo com respostas parciais (em apuragdo).

Com relagdo as agdes da Semace para agilizar o servico de Licenciamento
Ambiental, em 2019 foi editada a Resolugdo COEMA N2 02, de 11 de abril de 2019 (DOE
17/05/2019), que trouxe Procedimentos, Critérios, Pardmetros e Custos Aplicados aos
Procedimento de Licenciamento e Autorizagio Ambiental no ambito da Superintendéncia
Estadual do Meio Ambiente - Semace, dentre as quais se destacam a reducéo do niimero
de licengas ambientais exigidas, a licenga tinica para empreendimentos de menor porte e
menor potencial poluidor-degradador, a institui¢do da licenca por adesdo e compromisso
(LAC) etc.

Além disso, a Diretoria de Controle Ambiental-DICOP, por meio da Geréncia de
Controle Ambietal-GECON, adotou, em 2020, a padronizagdo de procedimentos, Termos
de Referéncias e condicionantes; a realizagdo de forga tarefa para andlise de processos
passivos; a padronizagao na distribuicdo de processos por grupo de atividades; o
planejamento de cronogramas de andlise por grupo de atividades; e a implantacao do
teletrabalho na instituicao, como medidas para reduzir o tempo de emissao das licengas.

Todo o arcabouco de agbes implementadas desde 2018 vem apresentando
resultados positivos, principalmente com relagao ao tempo de emissdo das licengas
ambientais, que passou de 67,49 dias em 2018, para 53,44 dias em 2020, em média.

Quanto ao resgate de manifestagdes parciais, a ouvidoria da Semace desenvolveu
um fluxo de informacdes dentro do sistema Natuur para que a Ouvidoria fosse
comunicada, através de e-mail, sempre que o fiscal finalizasse uma solicitagdo de servico
advindo de uma manifestagdo de Ouvidoria.

Em 2020, a Ouvidoria de forma passiva (através do aviso do NATUUR) e ativa
(solicitando as respostas finais diretamente a DIFIS), conseguiu finalizar 94 (noventa e

guatro) manifestacdes que aguardavam o desfecho da fiscalizacio. (Anexo 03)
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1- Em 2020, a Ouvidoria de forma passiva (através do aviso do NATUUR) e ativa

(solicitando as respostas finais diretamente a DIFIS), conseguiu emitir 94 (noventa e
quatro) respostas finais aos cidaddos. (Anexo 03)

2- Além disso, a Ouvidoria realizou reuniio com a Diretoria de Fiscalizagdo para.
explanar sobre os novos regramentos juridicos pertinentes a Ouvidoria Estadual, tais
como o Decreto Estadual n® 33.485/2020, a Portaria n® 52/2020, a Instrugdo Normativa
CGE 01/2020 e a Lei 13.709/2018, com o objetivo de transmitir informagdes novas, em
especial referentes ao sigilo que reveste as dentincias e ao prazo para finalizacdo de
manifestagdes parciais. Essas orientagdes também foram repassadas por ocasiao da tltima
reunido do COMEX de 2020.

3- A Ouvidoria da Semace est4 presente no Comité de Integridade, na Comissao
Setorial de Acesso a Informagéo e no Comité de Etica, favorecendo assim a proposigao de
melhorias condizentes com os anseios do cidadéo.

No Comité de Integridade, a Ouvidoria tem contribuido com o andamento dos
trabalhos relacionados 3 Gestdo de Riscos e ao mapeamento de processos. 0 Comité de
Integridade deliberou pela escolha de um processo critico dentro da Semace (Processo de
Aquisigdo) e vem realizando a gestao dos riscos e o redesenho desse processo. (Anexo 02)

A Comissdo Setorial de Etica Publica da Superintendéncia Estadual do Meio
Ambiente (Semace) iniciou, em 2020, a campanha “Etica Publica: resgatando principios”. O
objetivo é promover e divulgar agcoes que fortalecam a conduta ética dos servidores da
autarquia. Durante a programagdo serao divulgados nos sistemas institucionais da
superintendéncia (SIGA e N‘ATUUR) 12 banners que abordam os principios elencados no
art. 22 do Decreto N231.198, de 30 de abril de 2013, o qual Institui o Cédigo de Etica e
Conduta da Administragdo Piblica Estadual. O principio escolhido para iniciar a campanha
foi o da Boa-fé que, conforme a norma, significa agir em conformidade com o direito, com
lealdade, ciente de conduta correta. (Anexo 04)

4- Coordenagio e acompanhamento da Carta de Servicos junto as Diretorias da
Semace.

A Ouvidoria da Semace participa como coordenadora do registro e atualizagcao

da Carta de Servigos da Semace. Em 2020, a Semace, j4 com a Carta de Servigos atualizada,
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promoveu a participagdo de todos os setores da instituicdo que oferecem servigos
externos ao cidaddo em treinamento, visando aprimorar as informacoes da Carta de
Servicos com a linguagem cidada. Contudo, devido a inconsisténcias do sistema da Carta
de Servicos, os cadastradores ndo conseguiram concluir tais atualizagges.

5. Participagio da Ouvidoria no Comité Executivo com apresentacao de Boletins
Informativos e sugestoes de reformulagées nos processos institucionais a partir de
informagtes advindas das manifestagdes de ouvidoria, como: a necessidade de agilizacao
do envio das respostas finais nas manifestacoes da DIFIS; o desenvolvimento de avaliacao
continuada dos servicos prestados pelo 6rgao/entidade, em consonancia com a lei n%
13.460/2017, preferencialmente quando o cidaddo finalizar a obten¢do do servigo; o
aperfeicoamento do procedimento de andlise de respostas e das apuracdes pelas areas
internas, objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao;
realizacio de reunifio com a Diretoria de Fiscalizacio sobre novo regramento que prevé
prazo de 6(seis) meses para apresentacdo da resposta final; a realizacdo do
monitoramento periédico das manifestagdes cujas respostas foram apresentadas de
forma parcial, objetivando o envio, pelas 4reas, da conclusdo da apuragdo; a apresentacao
dos principais regramentos publicados em 2020, correlatos 4 tematica de ouvidoria, como:
Decreto Estadual n2 33.485/2020, Portaria n® 52/2020, Instrugdo Normativa CGE
01/2020 e Lei 13.709/2018. (Anexo 01)

6. A Diretoria de Controle Ambiental-DICOP, por meio da Geréncia e Controle e
Protegao Ambietal-GECON, adotou, em 2020, a realizagéo de for¢a tarefa para analise de
processos passivos, identificados em vérias manifestacoes de ouvidoria no inicio de 2020
e reportados a gestao tempestivamente.

7. A Ouvidoria sugeriu a gestdo a realizacao de reuniio orientativa sobre Assédio
Moral em determinada drea interna, ocasionando diminuicdo consideravel desse tipo de

manifestacio em 2020.
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A Ouvidoria da Semace é composta por duas ouvidoras, que participaram ativamente de

eventos relacionados A temética ouvidoria/ controle social, bem como relacionadas ao
controle interno, promovidas ou ndo pela Controladoria Geral do Estado-CGE. Os eventos e

capacitagdes com participacio das ouvidoras estdo descritos a seguir:

s EAD tratamento de dentincias no ambito das ouvidorias piblicas - turma CGE;

e 46° Férum Permanente de Controle Interno - modelo de capacidade de auditoria
interna (IA - CM) no poder executivo e nas estatais - turma CGE

¢ Online basico de tratamento de dentincias - turma CGE

« Online XVI Encontro Estadual de Controle Interno - Fator essencial para melhoria
continua da gestdo publica - turma CGE

e Online Técnicas de Controle para as Assessorias de Controle Interno dos Orgaos e
Entidades do Poder Executivo Estadual -turma CGE

« Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social: I Reunido: 19/02/2020
(presencial); Il Reuniao 24/06/2020; Il Reunido 26/08/2020; IV Reuniao
27/10/2020 e V Reunido em 17/12/2020. '
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1- A Ouvidoria da Semace elaborou, em agosto de 2020, Plano de Ag¢do com o

objetivo de melhor gerenciar as 'orien'tagﬁes e recomendagdes apontadas no Relatério de
Gestao de Quvidoria 2019.(Anexo05)

2- A partir de solicitagdo feita a Diretoria de Tecnologia da Informacgao-DITEC, em
08/04/2019 e, visando evitar o aumento das manifestacoes classificadas como
“Respondidas Parcialmente”, foi desenvolvido um fluxo de informagdes dentro do sistema
interno Natuur para que a Ouvidoria fosse comunicada, através de e-mail, sempre que o
fiscal finalizasse uma solicitacio de servigo advindo de uma manifestagao de Ouvidoria.

Em 2020, a Ouvidoria de forma passiva (através do aviso do NATUUR) e ativa
(solicitando as respostas finais diretamente a DIFIS), enviou 94(noventa e quatro)
respostas finais aos cidadaos. (Anexo 03)

3- A Ouvidoria da Semace esta presente no Comité de Integridade, na Comisséo
Setorial de Acesso 2 Informagdo e no Comité de Etica, favorecendo assim a proposicdo de
melhorias condizentes com os anseios do cidaddo . ‘

No Comité de Integridade, a Quvidoria contribuiu para o andamento dos
trabalhos relacmnados 3 Gestdo de Riscos e ao mapeamento de processos. O Comité de
Integridade deliberou pela escolha de um processo critico dentro da Semace (Processo de
Aquisico) e vem realizando a gestao dos riscos e o redesenho do processo. (Anexo 02)

A Comissdo Setorial de Etica Publica da Superintendéncia Estadual do Meio
Ambiente (Semace) iniciou, em 2020, a campanha “Etica Publica: resgatando principios”. O
objetivo é promover e divulgar acoes que fortaleg:arh a conduta ética dos servidores da
autarquia. Durante a programagao serdo divulgados nos sistemas institucionais da
superintendéncia (SIGA e NATUUR) 12 banners que trazem 0S principios elencados no art.
29 do Decreto N231.198, de 30 de abril de 2013, o qual Institui 0 Cédigo de Etica e Conduta
da Administracdo Publica Estadual.

0 primeiro principio trabalhado foi o da Boa-fé que, conforme a norma, significa
agir em conformidade com o direito, com lealdade, ciente de conduta correta.(Anexo 04)

4- Coordenacio e acompanhamento da Carta de Servicos junto as Diretorias da
Semace.

A Ouvidoria da Semace participa como coordenadora do registro e atualiza¢ao da Carta de

Servicos da Semace. Em 2020, a Semace, ja com a Carta de Servicos atualizada, promoveu
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a participagdo de todos os setores da instituicao que oferecem servicos externos ao
cidaddo no treinamento, visando aprimorar as informacdes da Carta de Servicos com a
linguagem cidada.

5, Participagao da Ouvidoria no Comité Executivo com apresentagao de Boletins
Informativos e sugestdes de reformulagdes nos processos institucionais a partir de
informagcdes advindas das manifestagdes de ouvidoria, como: a necessidade de agilizacao
do envio das respostas finais nas manifestacoes da DIFIS; o desenvolvimento de avaliacao
continuada dos servicos prestados pelo érgio/entidade, em consonancia com a lei n%
13.460/2017, preferencialmente quando o cidadao finalizar a obtengdo do servigo; o
aperfeigoar do procedimento de analise de respostas e das apuragdes pelas dreas
internas, objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao cidadao; a
realizacio do monitoramento periédico das manifestacdes cujas respostas foram
apresentadas de forma parcial, objetivando o envio, pelas 4reas, da conclusdo da
apuracio; a apresentacdo dos principais regramentos publicados em 2020, correlatos a
tematica de ouvidoria, como: Decreto Estadual n® 33.485/2020, Portaria n? 52/2020,
Instrucio Normativa CGE 01/2020 e Lei 13.709/2018. (Anexo 01)

6. A Ouvidora titular participou como técnica da area social da Audiéncia Publica
realizada em 07/10/2020, as 09:30h, na cidade de Sao Gongalo do Amarante-CE, com o
objetivo de conhecer o Estudo de Impacto Ambiental apresentado pelo empreendedor
para fins de licenciamento de um complexo solar. A audiéncia € uma instancia de
participagio da sociedade diretamente afetada pelo projeto e propicia o conhecimento
sobre o funcionamento da Semace e a discussdo sobre os possfveis impactos ambientais

do projeto, sendo, portanto, uma instancia de controle social. (Anexo 06)
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0 papel exercido pela Ouvidoria da SEMACE ¢ identificar, através das

comunicacdes advindas do piiblico externo e interno, as deficiéncias em processos
internos que impegam o alcance dos objetivos estrategicos da Semace.

Para cumprir seu objetivo, a Ouvidoria utiliza-se de ferramentas tecnolégicas e
gerencias, mas também da mediagio como solugio dos conflitos oriundos das
circunstancias adversas.

Encaram-se as manifestacoes recebidas por este canal de acesso da sociedade
com a administracio publica, com total seriedade e atengdo, procurando desenvolver

estratégias, em consenso com 0s gestores, de forma a compatibilizar as expectativas da
- populagdo com a realidade da Instituicdo, e buscando, acima de tudo, institucionalizar
acbes que corroborem com a preservagido ambiental com 0 desenvolvimento
socioecondmico, indispenséavel ao crescimento do Estado do Ceara.

Contudo as acdes da ouvidoria da Semace sdo limitadas. Por vezes, a ainda

incipiente cultura de ouvidoria como aliada na busca da eficiéncia no servigo publico
clama por um movimento conscientizador, baseado ou ndo em regramentos juridicos mais
educativos e sancionadores.
_ J4 se evoluiu muito, mas ainda hé um caminho longo e diffcil em busca da
conscientizacao do agente pubhco quanto ao protagonismo do cidaddo, proporcionando-o
um servico de qualidade e acolhimento. Portanto, esta Controladoria, como gestora da
" Rede de Ouvidorias do Estado do Ceard, e a Semace, composta por seus agentes publicos,
necessitam estreitar ainda mais as discussoes acerca da tematica de Ouvidoria, pois
somente assim a sociedade percebera maiores avangos nessa politica tdo importante.

Esta setorial de Ouvidoria vem apresentando, constantemente, evolucdo em sua
contribuicio para a melhoria da prestacao dos servicos oferecidos pela Semace e finaliza
2020 com a consciéncia e a consisténcia de sua identidade como instituigdo imprescindivel

4 melhoria da relacdo Semace- cidadao.
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Esta setorial de Ouvidoria considera a atividade de ouvidoria imprescindivel para

a melhoria da gestdo publica. Diante disso e alinhada as manifestacoes recebidas
no periodo analisado, propde que politicas publicas sejam ampliadas junto as
prefeituras locais no sentido de capacitar os gestores locais quanto as atividades
de ouvidoria para o reconhecimento do protagonismo do cidaddo na condugdo da
coisa publica;

Os-integrantes da rede de Ouvidorias do estado do Ceard gozam de bastante
conscientizacio e compromisso com as pautas advindas dos cidadaos. Contudo, as
acdes desse grupo seleto de ouvidores é limitada, principalmente quando a cultura
de ouvidoria e de acolhimento ao cidaddo, como consta no vasto regulamento,
ainda nio é suficientemente disseminada. Diante do exposto, sugiro que as agoes
de ouvidoria, principalmente de conscientizacio, sejam dirigidas com mais afinco
por esta Controladoria junto ao corpo gestor das administragbes diretas e
indiretas do estado do Ceard, pois somente assim galgaremos maiores avangos
nessa politica tdo importanté.

Estabelecer estratégias para sensibilizar o cidaddo quanto & importéncia de
responder a Pesquisa de Satisfacdo, visando aumentar a quantidades de respostas;
Aprimorar a confiabilidade dos relatérios gerenciais disponiveis na aba de
Ouvidoria do Ceara Transparente, favorecendo a celeridade na elaboragao de

Relatorios;

'@U/Lﬁ/(\ Do £fﬁ T TO/)’LCL:‘?

OUVIDORA SETORIAL




11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOIENTIDADE

0 trabalho executado pela Setorial de 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 vdo desde a solicitagao de
informacoes acerca da tramitagdo dos processos de licenciamento as denuncias mais
complexas relacionadas aos casos de degradagao ambiental ou, ainda, reclamacdes em face
de condutas inadequadas por parte dos servidores publicos/colaboradores.

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 preservagdo e manuten¢ao do meio ambiente e os servidores que executam as atividades
da Semace.

Cabe ressaltar que diante dos itens apontados nos graficos expostos no presente
relatério e em relatério dos anos anteriores, foram desenvolvidas estratégias com vistas a
suplantacdo as dificuldades que possam obstar e/ou comprometer o andamento das
questdes relacionadas aos mais diversos tipos de servigos prestados por esta Autarquia a
populacdo cearense.

Com efeito, como gestor desta Autarquia, expresso meu orgulho ao constatar a
seriedade, probidade, compromisso, sobretudo a transparéncia, caracteristicas inerentes
3 administrago piblica, que sdo peculiares 3 forma como a Setorial de Ouvidoria desta
Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - SEMACE, desenvolve suas fungoes,
desempenhando as atribuigdes que lhes sao conferidas, sabemos que muito mais podera e
devera ser feito para que logremos o éxito almejado, mas os esforgos nao serao

economizados.

Fortaleza, 05 de fevereiro de 2021.

b,

DIRIGE EDO ORGAO EN DLDE
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ANEXO 02

Gerenciamento de Riscos e Mapeamento de Processos

GERENCIAMENTO DE RISCOS

Comitd de integridade: Eveline Pinkelro
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Relagio de manifestagdes de Ouvidoria que apresentavam respostas parciais e foram

ANEXO 03

finalizadas em 2020
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ANEXO 04

Acio da Comisséo Setorial de Etica Piiblica 2020

SRULR

g CONDUTA
PRODU? A
IMAGE | DA
~MACE.

43



ANEXO 05

Plano de Agao da 0.u'\ﬁ,d0'ria para atendimento as Orientagﬁé's e Recomendacbes de 2019
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ANEXO 06

Equipe de analise do Estudo de Impacto Ambiental-EIA presente de Audiéncia Piblica

45



