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APRESENTACAO

Desde o ano de 2016, a SEMACE realiza uma
Pesquisa de Satisfacdo com seus clientes, o que vem
se constituindo numa importante ferramenta para a
gestao.

O principal objetivo dessas pesquisas é estabelecer
um canal de dialogo com os clientes, valorizando-os
e conhecendo suas principais dificuldades, de forma
que a SEMACE possa melhorar cada vez mais os seus
servicos, sempre com muita transparéncia e
eficiéncia.

Em 2018 iniciou-se uma nova “era” na SEMACE: a
“era” digital. Foi nesse ano que o procedimento de
licenciamento ambiental passou a ser 100% digital,
com O principal diferencial de que o
empreendedor/interessado nao precisaria mais se
dirigir a uma das sedes da Autarquia para solicitar
uma licenca. Tudo poderia ser feito remotamente,
bastando apenas um computador com acesso a
internet. Esse sistema também traz maior
transparéncia e agilidade para todo procedimento,
na medida em que toda a comunicacao passava a ser
feita pelo sistema NATUUR, agilizando a interacao
SEMACE/interessado.

De |4 para ca, além do licenciamento, avancamos na
digitalizacao de mais atividades e atualmente nossos Q’r
servicos constantes na Carta de Servicos ao Cidadao (

sao 100% digitais. ?

Os resultados da pesquisa de 2020 nos trouxeram
boas noticias e com certeza irdao agregar de forma
substancial aos servicos da Semace. Ouvir o que os
usuarios do nosso sistema de atendimento tem a

dizer, é e, sempre serd peca fundamental para o Carlos Alberto Mendes Junior
Superintendente

sucesso danossa gestao.



RESULTADOS

A Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente -
Semace, em parceira com o Banco Mundial vem
realizando, desde o ano de 2016, Pesquisas de
Satisfacao junto a seus clientes externos com o
objetivo de medir seu grau de satisfacao com
relacao ao atendimento, as tecnologias e servicos.

Este relatdrio apresenta os resultados referentes a
Pesquisa de Satisfacao do ano de 2020, realizada
entre os dias 10 de Fevereiro e 08 de Marco de
2021. O questionario foi encaminhado via e-mail
para 7.384 clientes. Os emails foram extraidos do
banco de cadastros do Sistema de Atendimento
Online - Natuur. Ao todo, 1.349 clientes acessaram
O questionario.

Registrou-se uma meédia de 429 questionarios
respondidos completamente, o que equivale a
31,80% do universo de clientes que interagiram
com a pesquisa. Este numero representa um
decréscimo de 34% na participacao em relacao a
pesquisa de satisfacao 2019 (média de 650
registros de respostas).

Como objetivo principal, esta pesquisa
intencionou mensurar o grau de percepcao dos
usuarios para com o0s servicos online oferecidos
pela Semace, principalmente no que diz respeito
aos processos de Licenciamento e Monitoramento
Ambiental. Face o cenario pandémico, incluimos
também uma pergunta sobre como nosso
desempenho foi afetado - na visao do interessado
- durante esse periodo tao critico.
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RESULTADOS

Grafico 6. Evolugcao da avaliacao do
licenciamento ambiental entre 2017 e 2020 por
numero de estrelas atribuidas.
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RESULTADOS

O préximo quesito visa comparar a percepcao do
interessado entre o processo de licenciamento
ambiental mais recente com 0s [processos
anteriores. Como resposta teve-se grande
partedos respondentes afirmando considerar que
a situacao atual esta Melhor (11,56%) em relacao
ao passado. Para 7,64% esta Muito Melhor
enquanto que 1,26% considera Muito Pior o
cenario atual em relagcao aos processos anteriores.
Como pode-se perceber, este item se mantém,
em relacao as pesquisas anteriores, estavel.

Grafico 7. Percepc¢ao do cliente em relacao aos
processos de licenciamento (nhovo modelo x
modelo antigo).
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RESULTADOS

O tempo de espera para emissao de Licencas
Ambiental também foi mensurado. Vale reforcar
que, com a publicacdo da Resolucdo COEMA n°
02/2019, houve mudancas significativas no
Licenciamento Ambiental que impactaram no
tempo de emissao de alguns tipos de licenca.
2020 foi o primeiro no qual os 12 meses estavam
na abrangéncia da nova resolucao.

Como principal novidade da retromencionada
Resolucao, tem-se a possibilidade da emissao da
Licenca por Adesao e Compromisso que possui,
via de regra, um tempo menor para emissao. Cabe
reforcar que o tempo de tramitacao dos processos
também sofre interferéncia quando do nao
atendimento, por parte do interessado, de
solicitacdes necessarias ao prosseguimento do
processo.

Em relacao as respostas a sexta pergunta: “Até
quando vocé espera para sua licenca ser
emitida?” a maioria (167 pessoas) imagina receber
uma resposta em prazo superior a 2 meses.
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RESULTADOS

Grafico 14. Funcao do respondente na empresa
entrevistada.
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As duas Ultimas perguntas mostram uma
participacao e adesao significativa dos
interessados.

88% dos respondentes, 378 pessoas de 426 se
colocaram a disposicao para uma nova pesquisa
de satisfacao. Além disso, dos 430 respondentes,
384, ou seja, quase 90% contribuiram com
sugestoes, criticas e elogios. Entre as
sugestdes/criticas as que mais se repetem estio:



RESULTADOS

e Mais celeridade na analise dos pedidos;

e Frequéncia de indisponibilidade (fora do ar) do
Sistema de Atendimento- Natuur;

e Morosidade dos processos de licenciamento;

e Falta de feedback sobre o processo
ao interessado;

e Baixa Comunicacao Intrassetorial;
e Barateamento dos custos das licencas;

e Melhorar o atendimento telefonico.




CONCLUSAO

A Pesquisa de Satisfacao vem, ano a ano, se
mostrando instrumento essencial para o bom
andamento da Semace.

A participacao dos clientes na pesquisa de 2020
diminuiu em torno de 34% em relacao a pesquisa
de satisfacao 2019. Isso para nos significa um
alerta acerca do engajamento dos nossos clientes,
sinalizando que precisamos melhorar a
divulgacao da pesquisa e a sua importancia.

A avaliacao do desempenho da Semace no
processo de Licenciamento Ambiental teve um
pequeno decréscimo em relacao a 2019. Dos itens
avaliados, o Sistema de Licenciamento Online foi
o aspecto com melhor avaliacao elos clientes,
seguido por Lista de Verificacao Documental
(Checklist), Analise Técnica e, por  fim,
Transparéncia e Comunicacao.

A comparacao com processos de licenciamento
anteriores também fez parte da pesquisa de
2020, revelando que grande parte dos
respondentes consideram que a situacao atual
esta melhor.



SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DO MEID AMBIENTE
www.semace.ce.gov.br - 0800.2752233



