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1 - INTRODUCAO

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 € uma autarquia e detém a responsabilidade de executar a Politica
Ambiental do Estado do Ceara, promovendo a sustentabilidade ambiental e a melhoria
da qualidade de vida no Ceara, através do licenciamento, monitoramento e
fiscalizagéo.

A Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — Semace
compde o Sistema de Ouvidoria Ceara do Estado do Ceard, instituido por meio do
Decreto n°. 33.485, de 21 de fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020), sob a'coord'enagéo
da Controladoria e Ouvidoria fSeraI do Estado — CGE, e tem como finalidade precipua
o atendimento das demandas que tratam do meio ambiente, oriundas da sociedade,
registradas junto aos canais disponibilizados.

Dentre as demandas apresentadas encontram-se elogios, denuncias (contra
o Estado e para o Estado), sugestées, reclamacoes e solicitagées de servigcos, para as
quais nao se esquiva esta setorial aos esclarecimentos devidos, fornecendo respostas,
adotando, em todas as circunstancias, os principios da prevencéo e da legalidade, em -
observancia a legislagao vigente e ao sigilo, sobretudo para os casos relacionados as
denuncias anbénimas que versam sobre a integridade dos servidores publicos,
terceirizados ou, ainda, aquelas que se reportam aos cidadéos de maneira geral.,

Para tanto, ap6s a analise necessaria em face das manifestagbes registradas,
empenha-se em fornecer as respostas de maneira transparente e eficiente, buscando
dirimir quaisquer ddvidas referentes as questées de cunho ambiental, sobretudo que
versem acerca de licenciamento, ﬁscalizagéo e monitoramento ambiental, atividades
finalisticas desta Autarquia.

As respostas das manifestagées sdo fornecidas de acordo-com a competéncia
para atuar na esfera estadual, a luz da legislago vigente, de forma a solucionar os
conflitos existentes em decorréncia de acOes antropicas que comprometam os
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 os municipios exercam o controle e a fiscalizagdo das atividades e
empreendimentos locais, atende as demandas relacionadas a assuntos diversos,
estendendo o atendimento aos 184 (cenfo e oitenta e quatro) municipios cearenses.

As manifestagées que chegam & Ouvidoria da Semace advém, em sua quase
totalidade, dos canais 155 e da plataforma Ceara Transparente. Esta setorial esta a
disposi¢é@o do cidaddo também para o atendimento presencial.

O presente relatério abrange matéria pertinente a satisfacdo ou insatisfacéo
do cidad&o, em face do atendimento prestado & populacso, por meio do corpo técnico
e gestores desta Autarquia, sobretudo quanto-a ocorréncias de atuacao inadequada,
que contrarie os principios basilares da administrag&o publica. )

E incumbéncia desta setorial manter-se atenta as questdes de ordem interna
e externa, por meio da observacdo e monitoramento, utilizando a mediagado de forma
transparente, proporcionando um tratamento com justica, imparcialidade e sigilo,
condicdes indispensaveis a manutencdo do equilibrioc e harmonia desta Autarquia,
sobretudo no que diz respeito a devida prestacao dos servicos publicos de interesse
da coletividade.

Esta setorial de Ouvidoria vem apresentando, constantemente, evolugdo em
sua contribuicdo para a melhoria da prestagdo dos servicos oferecidos pela Semace,
reportando, de forma oficial, & geétéo 0s relatorios semestraié e mantendo assento e
fala garantidos nas reunies do Comité Executivo. A Setorial de Ouvidoria da Semace
finaliza 2022 com a consciéncia e a consisténcia de sua identidade como instituto
imprescindivel a melhoria da relagéo Semace-cidadao.




2 - PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO
DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Neste tépico sio apresentadas as orientagbes apontadas no Relatério de
Gestédo de Ouvidoria de 2021, com a descricdo das agdes desenvolvidas e o atual
estagio de aperfeicoamento.
. A Ouvidoria da Semace elaborou Plano de Agdo, estabelecendo agdes no
sentido de tornar mais célere a execucao e o acompanhamento das orientages do
Relatério de Gestéo de Ouvidoria de 2021 (Anexo 01)

Orientacdo 02

‘Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do Indice satisfagdo, por
meio de andlise qualitativa, com foco nas consideragbes/justificativas apresentados
pelos cidaddos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice de
satisfagdo.”

O acompanhamento do indice de satisfagdo & feito semestralmente e
apresentado aos gestores das areas e a Gestéo Superior por ocasido da reunido do
 Comité Executivo-COMEX, conforme Ata (Anexo 02). Na oportunidade, os gestores
tomam conhecimento do quesito de menor pontuacdo e sio orientados qguanto a
fragilidade apontada e as formas de melhoria,

rien 07

‘Criagdo de procedimentos internos e de plano de acdo para a conclusdo das
manifestagdes respondidas parcialmente, e que j& estejam com o prazo superior a 06
(seis) meses, em consonancia com a Instrugdo Normativa CGE n° 01/2020,” (Anexos
03, 04 e 05)

A ouvidoria da Semace implementou, ainda em 2019, uma aviso no sist_éma
interno (NATUUR) para ser comunicada sempre que uma manifestacio de ouvidoria
com resposta parcial for finalizada pela Diretoria de Fiscalizacdo. O aviso chega ao e-
mail institucional da ouvidora.




Mensalmente a Ouvidoria retine as dehlncias ambientais finalizadas
(avisadas por e-mail) em uma planilha e envia ao atendimento da Geréncia de
Fiscalizacao '(atendimento.geﬁs@semace.ce.gov.br), para que a resposta final seja
registrada na Plataforma Ceara Transparente.

Além disso, sempre que a ouvidoria é notificada pela CGE acerca das
manifestagdes com 'resposta final pendente ha mais de 06 meses, a planilha é
redirecionada a Diretoria de Fiscalizagéo- DIFIS para ciéncia e providéncias. '

No ano de 2022, 167 manifestagdes foram finalizadas pela DIFIS. Dessas,
124 foram registradas nos anos anteriores a 2022, ou seja, estavam pendentes de
resposta final ha mais de 06 (seis) meses.




3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

A Ouvidoria em ntimeros busca aferir e analisar, expondo a sociedade, qual o
meio de entrada mais utilizado; o tipo de manifestacao mais recorrente, abréngendo 0
assunto e sub assunto; a tipificagdo/assunto; tipo de servico, o programa
orcamentario; as maniféstagées por unidade, demonstrando quais setores recebem
mais manifestagbes; e os municipios mais demandados. '

A apresentacdo dar-se-4 de forma quantitativa e qualitativa a partir dos |
relatorios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente com demonstrativos
graficos, analises e comparagées com os resultados de periodos anteriores.

" Os relatérios que serviram de base para a presente analise foram extraidos
da Plataforma Ceara Transparente no dia 12 de Janeiro de 2023, 10:24.

3.1- | de Manifestacdes Periodo

Grafico - 01
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Os anos de 2020 e 2021 registraram uma diminuicdo na quantidade de
_ manifestagbes, se comparada ao ano de 2019 (grdfico 01). Essa diminui¢géo deu-se,
principalmente, em virtude da pandemia do Coronavirus em curso, ja que os meses
com maiores quedas no nimero de manifestacdes foram Fevereiro, Margo, Abril, Maio
e Junho de 2020 e 2_021. meses esses que coincidem com 0 estabelecirnento de

restrigbes mais rigidas para conter a pandemia.
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A Semace também vem reduzindo as manifestagdes de ouvidoria em virtude
da disponibilizagéo'ao publico de um novo sistema denominado Gerenciamento
Eletrénico de Documentos — GED, que desde 2018 agilizou, sobrem_anei.ra, a
tramitagdo de documentos e processos, melhorando inclusive o processo de
concessdo de licengas, evitando assim, maiores reclamagées acerca desse servico,

Ainda em meados de 2019, a Semace passou a disponibilizar ao cidadao o
registro de denlncias ambientais via aplicativo (Semace Mobile) e via web
(http://mobile.semace.ce.gov.br/denunciaWeb), além do Disque Natureza (0800 275
22 33), que ja era utilizado, contribuindo também para a‘redugéo do registro de
denuncias ambientais:via canais da ouvidoria estadual.

De acordo com a DIFIS, em 2022, a Semace registrou 60 denuncias
ambientais através do aplicativo (Semace Moébile) e 131 via web
(http://mobile.semace.ce.gov.br/denunciaWeb), totalizando 191 denuncias. Com a
ampliagéo dos canais de denuncias ambientais, o cidaddo tem alargado seu leque de
participagdo, inclusive com mais precisdo da localizagdo, pois o aplicativo permite
registrar a localizagéo de forma mais fiel, proporcionando agilidade na organizacéo
das equipes de fiscalizagao e desperdicio de recursos publicos.

) Apesar do timido aumento no quantitativo de manifestacdes em 2022, os
assuntos demandados via ouvidoria ndo sofreram grandes mudangas, permanecendo
dentro do perfil dos anos anteriores, conforme sera explorado mais adiante.

Gréfico — 02
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O gréfico 02 apresenta os quantitativos mensais de 2022, més a més. Os
picos identificados nos meses de Fevereiro e Agosto de 2022 sdo, respectivamente,
questionamentos da sociedade referente a lei que autorizou o concurso da Semace
em 2022, quando -os cidadios recorreram a ouvidoria para solicitar a incluséo de
outros cursos superiores no rol de formacdes exigidas para o concurso; e reclamacoes
de criadores amadores de passeriformes silvestres, referente ao atraso nas demandas
por processos de renovac;éd de SISPASS, ocasionado pela quantidade de processos
pendentes na Diretoria de Fiscalizag&o. '

3.2- Mgniies_tagéas por Meio de Entrada
Tabela - 01
‘Meio de Entrada-2022
Meios 2021 2022 " Variag#o

Internet 249 . 269 8,03%
Telefone 156 132 - 109 -17,42%
E-mail 34 44 29,41%
Telefone Fixo 27 23 -4.81%
Presencial 7 8 14,29%
Ceara App 0 1 100%
Whatsapp 0 1 100%
Caixa de Sugestdes 0 0 0
Facebook 0 0 0
Reclame Aqui 0 0 0
Instagram 0 0 0
Twitter 0 0 0
Carta 0 0 0

Com relagdo aos canais utilizados para o registro das manifestagbes dos
cidaddos (Tabela 01), observa-se que a plataforma Ceara Transparente continua
sendo o principal meio utilizado pelo cidaddo, com 269 manifestacdes, tendo
apresentado um pequeno acréscimo de 8,03% em sua utilizacéo, quando comparado
com o ano de 2021, que contabilizou 249 manifestagdes.

O telefone 155, segundo colocado na preferéncié do cidaddo que recorre &
Semace, apresentou redugéo de 17,42%, se comparado a 2021. O e-mail, e aqui se
trata do e-mail institucional da ouvidora titular, apresentou um aumento de 29,41%.




Vale ressaltar que o e-mail da ouvidora titular encontra-se divulgado, como
transparéncia ativa, no sitio institucional da Semace. Qutro ponto importanté e que
todas as demandas recebidas porle-mail, sao devidamente registradas na plataforma
Ceara Transparente.

Os meios presencial e por telefone fixo também foram utilizados pelo
cidad&do. Os demais canais que, em 2021 j& apresentavam pouca relevancia, em 2022
ratificaram suas curvas descendentes, comprbvando que o manifestante da Semacé
prefere os meios de entrada mais céleres para o registro de suas impressées. Esse
dado €& explicado pelo fato de o cidaddo ja ter, a sua disposicao, ferramentas
tecnolégicas como o sistema Natuur, gue viabiliza a solicitagao de todos os tipoé de
licenca ambiental on-line, compreendendo também todo o tramite processual, e
também tém a sua disposi¢do o Call Center da. Semace, o qual é responsavel por
dirimir ddvidas e .atender os clientes externos da instituicdo em todas as suas
demandas.

3.3. Manifestacdes por Tipo

Tabela- 02
© Tipologia de Manifestagbes 2021-2022
Tipos: 2b21 £ 2022 Variagdo
Reclamagdo - g8 164 _ 25,59%
Solicitagao ] 152 128 -15,79%
Dengncia - ] 2L 142 - -6,58%
Sugestao _ 4 4 _ 0%
Elogio TS 19 58,33%

Em 2022, conforme a Tabela 02, houve'um aumento dé 25,59% no numero
de reclamagbes. Vale destacar que, entre 2019 e 2020, foi registrada queda de
43.22% no numero de reclamacdes; e de 2020 a 2021, também ocorreu diminui¢do de
3,88% na quantidade de reclamacdes. Portanto, o referido aumento de 2559%
interrompe um periodo de queda nas manifestagdes com essa tipologia.

No que concerne & solicitagdo de servigos, se compararmos 2020 e 2021
houve reducdo de 43,42%; entre 2021 e 2022 também houve queda de 15,79%,
comprovando que o cidaddo usuério dos servicos da Semace recorre aos meios e




ferramentas tecnologicas da autarquia para solicitar seus servigos, servindo-se da
ouvidoria apenas para os casos em que julgar ineficiéncia na prestagéo desses
Servicos.

As dlenﬂncias vém apresentando um aumento desde 2020. Em 2021
apresentaram um acréscimo de 47,37%, ocasionado pela reclassificagao trazida pelo
Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020) e néo pelo aumento
de denuncias contra o Estado, as quais referem-se a atos cometidos por servidor,
colaborador, érgéo, entidade ou prestador de sérw’go 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).

Contudo, em 2022, as denuncias apresentaram uma reducédo de 6,58%,
ocasionada pela ampliagdo dos canais de denuncias ambientais, onde o cidaddo tem
alargado seu leque de participacdo, visto ‘que o aplicativo permite registrar a
localizacdo de forma mais fiel, proporcionando agilidade na organizagéo das equipes
de fiscalizacéo e a otimizacdo dos recursos publicos.

De acordo com a DIFIS, em 2022, a Semace registrou 80 denuncias
ambientais através do = aplicativo (Semace Mobile) e 131 via web
(http://mobile.semace.ce gov.br/denunciaWeb), totalizando 191 denuncias.

Os elogios, por sua vez, que tiveram uma diminuicdo em 2021, em 2022
apresentaram um aumento de 58,33%, se comparados a 2021. As sugestbes, por sua

vez, mantiveram-se estaveis e em pimero pequeno.

1. Manif s por Ti nto
Tabela - 03
 Manifestagdes por Tipo/Assunto 2022
Tipos ' Assuntos () Total
“Reclamagéo “Fiscalizagdo Ambiental | 7T
| -Licenciamento Ambiental o3t
| -Consulta de processos 12
-Concurso Ptblico / Selegéo - 10
-Insatisfagéo com os servigos 1y B
Srasiciog poio brao
| -Andlise e Monitoramento | 05 %
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A Tnbefa 03 apresenta os assuntos mais frequentes tratados nas
_ manifestac;ﬁes dos cidad&os, agrupados por tipo de manifestagéo. ' |

As reclamagées referem-se, principalmente, as atividades fins da Semace
ﬂscahzaqéo licenciamento e monitoramento. Com efento ao. consﬂerarmos os

07(sete) ‘assuntos prmclpats objeto de reclamagﬁes em 2022, veriﬁea~se &l

Fiscalizagéo Amblental o} Llcenciamento Amblental a consulta de processos, @
insatisfagdo com 0s servicos presiadus pelo 6rgéo, a Anéllse e Monitoramento
' Amblental eo Atendnmento telefbmco como aqueles que correSponderam a 80% das
reclamaqﬁes : : oy
No que tange a reclamagéo a Fiscahzac;.aa Ambiental ﬁgura em pnmesro 0} 5
' Iugar Vale ressaltar que, das 74 reclamagdes com esse assunto, apenas 01 foi
dlrecionada a Geréncia de Instruc.ao e Julgamento. Logo, a grande maioria &
- direcionada a Geréncna de Execug:ﬁo de Fiscalizagéo. mstancla responsével pela n
fscalszaqao ambuental ' | -

A



Outro ponto importante a destacar € que apenas 02 reclamagdes referem-se
© & insatisfag&o quanto aos servigos prestados pela fiscalizagdo (demora na fiscalizagao
e atraso na prestacao do servico), as dernais (72) sao, de fato, dentincias ambientais
categorizadas erroneamente no sistema como reclamacéo. '

Com relagédo as feclamaqées referentes ao assunto ‘“Licenciamento
Ambiental”, das 31 manifestagdes registradas, 09 demandas foram enviadas para a
Geréncia de Analise e Monitoramento-GEAMO e as demais para a Geréncia de
Controle Ambiental-GECON .

A GECON recebeu 22 reclamagdes e todas estdo relacionadas aos
processos de licenciamento em curso, especialmente sobre a demora na tramitagao
desses processos. '

Ja o assunto “consulta de processos” refere-se a dificuldade do cidadao em
obter informagées sobre algum processo em tramite na instituicéo, seja por questoes
relacionadas & comunicagdo com os setores/ agentes publicos, seja por dificuldades
enfrentadas nos sistemas institucionais.

Em 2022, a Semace recebeu reclamagdes com o assunto concursos/
selegdes, relacionadas 2 lei que autorizou o concurso da Semace em 2022, momento
em que os cidadaos recorreram & ouvidoria para reclamar da ndo inclusdo de outros
cursos superiores no rol de formagdes exigidas para o0 concurso.

No que tange a solicitagdo de servigos, a fiscalizagéo ambiental também é o
servico mais solicitado via ouvidoria (46 manifestacoes). Aqui, também houve redugéo
devido a reciassificagdo mencionada. Contudb, o cidaddo ainda utiliza a ouvidoria para
solicitar, principalmente, o servigo de Fiscalizagdo Ambiental. -

O assunto ‘licenciamento ambiental’” somou 25 solicitagdes de servigos, as
quais foram direcionadas aos seguintes setores: Coordenadoria Juridica (1), Diretoria
de Controle Ambiental (19), Diretoria de Tecnologia da Informagao e Comunicagao (1),
Diretoria Regional de Sobral (1), Diretoria Regional. do Crato (2) e Geréncia de
atendimento e Protocolo (1). '

Destacando a Geréncia de Controle Ambiental pela qﬁantidade de
solicitagbes 'de servigos, vale esclarecer que.' em sua completude, traduzem-se em
pedidos' de celeridade na emiss&o de licencas ambientais, ja que esta ouvidoria nao

tem ferramentas para receber pedidos de licenciamento ambiental, os quais s&o

operacionalizados on-line através do sistema NATUUR.
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_ r __
As denﬂr!Ctas referentes aos as$untos Fiscaliza;;ae Ambi“ental e

Llcanclaniento Ambiental sae clenunclas “Para o Estado ou sa]a. sollcﬂam ao Estade‘

& a lnterveng:éo fiscalizatoria. -~ Al ot ‘i :

0 assunto polurpao sonora também se trata de uma denuncia ambiental e
foi destacada aqui para enfatizar a nova nonnaﬂzagaa trazlda pelo Dacreto.-‘

_ 3470412022 que regulamenia a poimq.ﬁo sonora’ no Cearé gerada por
estabelecimentos eomareials e por veiculoa ‘O novo regrameme trouxe a Samaca:"
como érgéo campetente para ﬁscalizar, nas sﬂuagﬁes em que o municiplo nao pessul‘
orgao ambiental fscanzador :

1]

9 assunte mais demandado em 2022 foi Flscatlza;:ﬁo Amblental ‘e, dentre 0s
: subassuntos (Tabe!a 049, os mais destacados forarn cnagan de ammajs. com e sem

sl



abate, desmatamento, intervencdo em &area de preservacdo permanente, extragao
mineral, posto de combustivel, saneamento ambiental e industria. Esses sub assuntos
refletem o objeto das denlncias ambientais.

O segundo assunto que mais chegou aos canais de ouvidoria da Semace foi
Licenciamento Ambiental e, considerando-se os sub assuntos, os méis'demandados
foram: demora nas atividades de licenciamento e orientagdo de procedimento, Com
relagdo & demora, sdo em sua completude, pedidos de celeridade na emissdo de
licengas ambientais.

J4 o terceiro assunto com maior frequéncia foi concursos/selegbes, trazendo
como sub assuntos a insatisfacdo com a Comissdo Organizadora e a realizagéo de
Concurso e selegdo. Como j& referido anteriormente, s&o relacionados a lei que,
autorizou o concurso da Semace em 2022, momento em que os cidadaos recorreram
a ouvidoria para reclamar da no inclus@o de outros cursos superiores no rol de
formagobes exigidas para o concurso.

O quarto assunto, “consulta de processos” nao tem sub assuntos cadastrados
no Ceard Transparente, ‘mas, pela quantidade de manifestacbes, & importante
ressaltar que estdo relacionadas a dificuldade do cidadao em obter informagdes sobre
algum processo em tramite na instituicdo, seja por questdes relacionadas &
comuhicagéo com os sefores e agentes publicos, seja por dificuldades diversas nos

sistemas institucionais. ,

3.3.3. Manifestac6es por Assunto/Sub-Assunto (CQVID-19)

Em 2022 apenas 0'1 manifestagdo foi recebida pela ouvidoria com o assunto
“Coronavirus (COVID 19)" e sub assunto "Ar;ﬁgs de prevencdo e combate ao
Coronavirus”’, e esta‘ foi cateéorizada como Reclamacéo.

A manifestagdo versava sobre o aparecimento de alguns casos de COVID 19
na Semace, e o manifestante alegava que a instituicdo ndo estava atuando com
precaugdo e adotando as medidas de isolamento social necesséarias. A demanda foi
respondida como “improcedente” em virtude do arcabougo de medidas adotadas para
conter o contagio apresentadas pela instituicio, em harmonia com os Decretos

expedidos pelo governo do estado referentes a COVID-19.
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3.4. Manifestacdes por Tipo de Servicos

Tabela - 05
Manifestages por Tipo de Servicos %

: ‘Servigo oy Total
Solicitar Fiscalizacéo Ambientai ' 246
Solicitar Licenciamento Ambiental 24
Solicitar Autorizacao Ambiental 23
Solicitar autorizacdo para criagdo amadora de 05
passaros silvestres nativos

Solicitar a dispensa do licenciamento ambiental : 05
Solicitar atendimento ao publico ' 04
Solicitar analise do Relatério de Acompanhamento e 04
Monitoramento Ambiental-RAMA

Solicitar alteragdo da licenga ambiental sem 04
mudanca de porte.

Solicitar pagamento de multa ambiental ] 03 -
Salicitar monitoramento ambiental 03
automonitoramento : ]
Solicitar autorizac&o para manejo de fauna silvestre 03
Solicitar defesa de auto de infragdo ambiental 03
Solicitagdo de disseminagdo de informagdo 03
ambiental. -

Soliciar reativagcdo de patio virtual no sistema 03
DOF(Documento de Origem Florestal) J

A Tabela 05 apresenta os servicos mais demandados via manifestagdes de
ouvidoria €, mais uma vez, a fiscalizagdo ambiental, o licenciamento ambiental e a

autorizagdo ambiental sdo os principais. Os demais servicos apareceram de forma

pontual ao logo de 2022.
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3.5. Manifestagdes por Programa Or¢camentario

Tabela -06
Manifestagées por Programa Orgamentario
Programas Total
Ceara Mais Verde: Conservar e Proteger 0s 290
Recursos Naturais e Biodiversidade do
Ceara
Gestao Administrativa do Ceara 99
Ceara no Clima: Mitigando e se Adaptando 64

as Mudancgas Climaticas

A Tabela 06 apresenta as manifestagbes por Programa Orgamentario. A
maioria das manifestagées registradas refere-se aos programas “Ceara mais Verde”,
“Gestdo Administrativa do Ceara” e “Ceara no Clima", respectivamente ligadas a
Fiscalizagao, a area ‘administrativa e ao Licenciamento Ambiental.

3.6. Manifestacdes por Unidadeg.lnternas

Tabela-07
Unidades Internas - 2022

Unidades Total

Diretoria de Fiscalizacao 270

Diretoria de Controle e Protecdo 55

Ambiental
Diretoria Administrativo-Financeira 44
Diretoria Florestal 14
Geréncia de Atendimento e Protocolo 13
Diretoria Regional do Crato 12
Superintendéncia _ 12
Diretoria de  Tecnologia da. 08
Informacgao
Coordenadoria Juridlca 07
Assessoria de Desenvolvimento 06

Institucional e Planejamento
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Diretoria de Sobral 05
Assessoria de Comunicago ' 01

A Tabela 07 apresenta as Unidades Internas mais demandadas em 2022.
Mais uma vez percebe-se que aquelas responsaveis pelas agoes finalisticas obtiveram
maior representatividade. Assim, conforme a tabela, as mais demandadas sdo a
Diretoria de Fiscalizagado (DIFIS), Diretoria de Controle e Protegdo Ambiental (dICOP).
Diretoria Administrativo-Financeira (DIAF1) e Diretoria Florestal (DIFLO).

Grafico - 03
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As dentncias que chegaram & Diretoria de Fiscalizagao-DIFIS em 2022
permé‘neceram praticamente estaveis, se comparadas a 2021. Vale ressaltar que em
2020 o numero de denuncias foi 47 e o aumento que vem sendo observado em 2021 e
2022, deu-se pela reclassificagéo trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de
2020 (DOU 27/02/2020) e ndo pelo aumento de dentncias “contra o Estado’, as quais
referem-se a atos cometidos por servidor, colaborador, 6rgdo, entidade ou prestador
de servigo pﬂbﬁco e que acarretam algum dano péra 0 estado ou para 0 Servigo

publico, como preceitua o Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de 2020 (DOU
27/02/2020).

Para exemplificar melhor essa constatagdo, no ano de 2018 constam apenas
2 dendncias “contra o Estado” na DIFIS; em 2019, apenas 01; em 2020 somente 1
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manifestagio com essa tipologia; € em 2021 e 2022 nao foram registradas dentincias
contra o Estado na Diretoria de Fiscalizagao. : '

Do quantitativo de reclamagées, a DIFIS recebeu apenas 06 demandas em
2022 reclamando da demora dos servicos prestados. O restante (82) corresponde a
dentincias ambientais que foram categorizadas erroneamente como reclamagao. Vale
destacar que a Semace j& enviou alguns e-mails para a Central 155 e comunicou a
CGE quanto a essa classificacdo errénea que impacta diretamente nos relatorios
gerenciais.

No que concerne a solicitagdo, o mesmo equivoco quanto & classificacao se
repete, quando sdo categorizadas denuncias ambientais como solicitacées de
servigos. Logo, do guantitativo referente a solicitacdo de servico em 2022 (46), apenas
01 demanda: versava sobre outro servico;, os outros 45 casos sdo, na pratica,
denuncias ambientais.

Dessa breve anélise pode-se concluir que o nimero de dentncias ambientais
que chegam pela ouvidoria &€ maior do que aquelas categorizadas como denuncias
para o Estado.

G_réﬂco 04
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Com relagdo a Diretoria de Controle e Protegdo Ambiental-DICOP, a qual ndo
foi impactada pela reclassificacéo trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de Fevereiro de
2020 (DOU 27/02/2020), ocorreu uma diminuigio dos tipos Dentincias, Reclamacso e
Solicitagdo. As dentincias, em 2022, tiveram uma reducao significativa (Grafico 04) e
os dois casos registrados nesse tipo s&o denuncias “para o Estado” e ndo “contra o
Estado”.
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As reclamagbes e solicitagcées também sofreram reducéo, demonstrando que
as acdes implantadas desde 2018 no setor de licenciamento e monitoramento, areas
que co'mpéém a Diretoria de Controle e Protecido Ambiental-DICOP, estio alcangando
resultados satisfatérios. |

Gréfico 05
Diretoria Florestal
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A Diretoria Florestal-DIFLO, por sua vez, ndo registrou denuncias em
2022; obteve redugdo no numero de reclamagoes e aumento na solicitagao de
SEervigos.

Grafico 06
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A Diretoria Adminitrativo-Financeira-DIAFI apresentou aumento nos
tipos dentncia, reclamacao e solicitagao, conforme Grafico 06.

Varios qu'estionam_entos chegaram a DIAF| em 2022 relacionados a lei que
autorizou o concurso da Semace em 2022, momento em que os cidadaos recorreram
a ouvidoria para solicitar a inclusdo de outros cursos superiores no rol de formagdes
exigidas para o concurso. Essas demandas resultaram num aumento de solicitagbes e
reclamactes. As denlncias, por seu turno, referem-se a conduta inadequada de
servidor/colaborador e versaram sobre irregularidades administrativas/atos ilicites,
abuso de autoridade e propina/extdrsao. Todas as denuncias que chegaram a
Diretoria Administrativa Financeira foram consideradas improcedentes.

3.7 = Manifestacées por Municipio
Tabela - 08

Manifestages por Municipio
Municipios 2021 2022
Fortaleza 2 e SN 96
Caucaia 1 ' B
Guaramiranga ' - A 2
Maracanal 3 | 2
Demais ' < 101

Indefinidos 283 248

A estatistica de manifestagdo por municipio apresenta uma questac que
impossibilita maiores conclusdes, pois a maioria das manifestagoes registradas em
2022 nao apresentou a identificagdo do municipio (indefinidos).

O destaque ficou por conta do municipio de Fortaleza que apresentou 23
manifestagbes em 2020, 51 em 2021 e 96 em 2022. Esse aumento € atribuido,

principalmente, pelo maior rigor no preenchimento quando do registro das
manifestagdes.
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4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Q prazo das man'ife&agﬁes de Ouvidoria & instftu‘fdd por meio dﬁ‘if)‘e&'éto ne.

33 485 de 21 de fevereiro de 2020 (DOU .27/02/2020). Entendem-se coma

'rnamfestagoes atendldas no prazo aquelas respondldas em até 20 dias, ou no
periodo ¢ de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado

- Conforme demonstrado nas Tabelas 9 e 10 a seguir, todas as mamfestaq:ﬁes

registradas em 2022 foram respondidas dentro do prazo, Ievando a Semace a manter
"o indice de 100% de reaolubllidade i |

Tabela 9: i ; -
" Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo
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Tabela - 10

indice de Resolubilidade

Situagdo Indice de Indice =~ de Indice de

- Resolubilidade em Resolubilidade em Resolubilidade em
2020 0 2021 ' 2021 Sl

Manifestagdes  100% 100% 100%

Respondidas no ' '

Prazo

Manifestages 0% O 0%

Respondidas

fora do Prazo e

411 - i indice de Resolubili

Com relagdo ao aperfeicoamento desse indice, a Ouvidoria da Semace
apresentou em 2022, principalimente 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 sélidos extraidos de
relatos presenciais e das informagbes trazidas nas manifestagbes, o perfil do
manifestante da Semace.

Foram sugeridas agdes que impusessem mais celeridade as respostas, como
a definicdo de servidores/colaboradores responsaveis pelo recebimento e respostas,
resultando no alcance de 100% de resolubilidade pela Ouvidoria da Semace nos
tltimos 03 anos. :

A ouvidoria realiza trabalho permanente junto as diretorias, principalmente
conscientizando os servidores envolvidos diretamente nas respostas.. Realiza
monitoramento diario dos prazes e intensifica as cobrangas, via sistema e
presencialmente, quando faltam 05 dias para expirar o prazo.
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4.1.2. Tempo Médio de Resposta

Tabela 11
i _' ~Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2020 ~ 7dias
' Tempo Médio de Resposta 2021 9 dias
Tempo Médio de Resposta 2022 9 dias

De acordo com os dados extraidos das Planilhas estatisticas da Plataforma
Ceara Transparente, referentes aos anos de 2020, 2021 e 2022 observa-sé gue 0
tempo médio de ;respos_ta manteve-se baixo, tendo em vista que em 2021 o prazo de
resposta de Ouvidoria foi ampliado. - ;

Ainda assim, a ouvidoria da Semace apresenta orientagdes nas reunioes do
COMEX com vistas a conscientizagéo da importancia da celeridade nas respostas.

tis o dos Usuari uvidoria

Apés a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacao €&
di'sponibilizada na internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidaddo
respondé-la de forma espontanea. Quandb o cidaddo concordar em participar, a
pesquisa também ¢ aplicada por telefone apos o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155. : {

A afericio da satisfagdo dos usudrios da Setorial de Ouvidoria da Semace em
face do atendimento realizado obteve menor participacéo em 2022 (3_1 usuarios), se
comparado a 2021 (41): '

Esse quantitativo representa 6,78% das manifestagoes finalizadas na
ouvidoria da Semacé. representando uma leve redugao se comparado ao ano de
2021, mas denotando que o cidad@o precisa ser mais instigado a avaliar o servigo de
ouvidoria.

A Tabela 12 a seguir mostra os resultados da pesquisa, indicando um indice
de satisfacao de 67.80%, de acordo com os dados extraidos do Relatério de Pesquisa
de Satisfaggio dos brutos”, disponivel na Plataforma Ceara Transparente.

Importante destacar que a Semace esta atenta a avaliacao dos servigos‘
incluindo a avaliagdo advinda dos cidadaos usuarios da Quvidoria. Um ponto positiv
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que entra em contradigdo com o indice de satisfacio alcangado em 2022, abaixo de
78%, é a quantidade de reaberturas de manifestagdes, que em 2021, foi .de 19
manifestacbes e em 2022 foi de 15 manifestagcbes. A reabertura de manifestacdes :
traduz uma insatisfagdo com a resposta.

Portanto, o indice de satisfagdo deve ser analisado de forma extensiva,
considerando outros parametros que, em conjunto, retratem uma verdade mais real.

4.2.1 indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)

Tabela 12

Resultados da Pesquisa de Satisfagdao 2022
A. a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria 3,39
neste atendimento (considere a atengﬁe. compromisso e respeito do
ouvidor e sua equipe)? )
B. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta'? | 3,23

C. Qual sua satisfagéo com o canal de atendimento que vocé utilizou 3,65 °
para reglstrar asua manifestaq:éq? (considere a comunicagéo facilida-
de de uso, celeridade e funcionalidade).

D. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,29
(considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e

sea ouvidoria just_i’ﬁca uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média 3,39
Indice de Satisfagao: 67,80%

Obs1; Dados extraidos da Plataforma Ceara Transparente em 12 de Janeiro de 2023, 10:24
Obs2: Célculo do Indice de Satisfacio: Média perguntas AB C D * 20,

O acompanhamento do indice de satisfagéd é feito semestraimente ‘e
apresentado aos gestores das areas e a gestdo superior na reunido do Comité
Executivo, conforme Ata presente no Anexo 02. Na oportunidade, os geStores tomam
conhecimento do quesito de menor pontuagdo e séo orientados quanto a fragilidade
apontada e farmas de melhoria. '

Na reunido em tela, aos presentes foi mostrado que, em compara¢éo com a
meta, a satisfacdo com as respostas caiu, ficando em 2022.1 em 64,04%, sendo a
meta oficial & 78%. Foi ressaltada a necessidade de mais atencéo na qualidade das
respostas, ao tempo que foi sol'.icitado aos gerentes e diretores uma atengéo e
relag&o ao tempo em que as demandas sdo respondidas. '
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Vale ressaltar que o indice de satisfacdo deve ser analisado de forma
extensiva, considerando outros parametros que, em conjunto, retratem uma verdade
mais real, _ _

Como a maioria das manifestacées sdo dentncias ambientais, a Diretoria de
Fiscalizagdo possui uma programagdo de fiscalizagdo para o estado todo, com
demanda alta e quantidade de fiscais insuficiente, sendo bastante natural que o
cidadéo avalie negativamente suas solicitacdes de fiscalizacao, visto que, na maioria
dos casos, as manifestagﬁes-requereh'r uma'intewengéo mais celere, o que ndo &
possivel com o cenario atual da instituicéo.

" 4.2.3 - Amostra de Responde

Total de pesquisas respondidas ' 31
Total de manifestagdes finalizadas ' 457
Representagdo da Amostra 6,78%

Obs, Calculo da Representacdo Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestaces Finalizadas * 100

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidad&o com a Quvidoria

_ Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do servigco 2,.9%
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: _ 3,68%

Esse indice demonstra uma percepcdo positiva da Ouvidoria da Semace, ja
que o indice apresentou uma melhoria na percepgdo do manifestante apoés sua
experiéncia, demonstrando que, de alguma forma, a percepgao da sociedade com o
instituto ouvidoria vem mudando positivamente.
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5 - ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacdes

A Ouvidoria da Semace vem apresentando uma transic@o no perfil de suas
manifestacdes, recebendo, ao longo dos Ultimos 04 anos, manifestacoes mais
relacionadas ao negécio da Semace (ﬂscalizagé'o‘ licenciamento e monitoramento
ambiental), pgssando de um perfil de manifestagdes referentes a conduta inadequada
de servidor/colaborador, quer sejam ligadas ao licenciamento ambiental ou a Diretoria
Administrativo-Financeira; para aquelas com viés mais técnico e operacional.

Apesar de ainda constarem poucas demandas sobre a conduta inadequéda
de servidor/colaborador, o objeto das denuncias contra o Estado saiu do setor de
licenciamento e passou a restringir-se ao setor administrativo.

A instituigdo vem adotando estratégias e procedimentos visando uma maior
aproximacdo do cidaddo a instituicdo, permeando essa relacao pela celeridade e
eficiéncia. As ferramentas tecnologicas e as af;ées de transparéncia ativa e passiva
vém favorecendo, sobremaneira, a redugdo de reclamacgbes e denuncias contra o
estado dentro da Semace. !

5.2 - Anali P Rec s

Os pontos de maior recorréncia nas manifestaces da Semace sdo aqueles
relacionados diretamente a Fiscalizag&o e ao Licenciamento Ambiental.

No que tange & Fiscalizagdo, as manifestagbes(denuncias ambientais)
traddz'em o exercicio da cidadania ativa do cidadao na preservagédo do meio ambiente
e, nesse bojo, devera ser sempre um assunto recorrente na ouvidoria da Semace, e
assim deve ser, visto que a preservagdo ambiental é um dever de todos.

Com relacdo ao licenciamento ambiental, em 2018, a DICOP recebeu 37
manifestacbes relacionadas a emissdo das licencas ‘ambientais; em 2019, 51
manifestacbes representaram insatisfacido com’ o servico emiss@o de licenca
ambiental: em 2020, 40 pontuaram insatisfagdo com a prestacdo do servico de
licenciamento ambiental e, em 2021, 44 manifestagdes representaram insatisfagao
com o servico emissao de licenga ambiental e em 2022, 43 manifestagges.
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Esses dados apresentam certa estabilid'ad'e e demonstram que o setor de
licenciamento estd comegando a colher frutos das agdes implementadas a partir de
2018 para égi!izar o licenciamento ‘ambiental no estado do Ceara. Contudo, agdes
ainda precisam ser implantadas no sentido de reduzir, ainda mais, o registro de
ocorréncias pleiteando agilidade no licenciamento.

5.3- Provid

Com relagéo as acdes da Semace para agilizar'o servico de Licenciamento
Ambiental, em 2019 foi editada a Resolugdo COEMA N° 02, de 11 de abril de 2019
(DOE 17/05/2019), que trouxe Procedimentos, Critérios, Parametros e Custos
Aplicados aos Procedimento de Licenciamento e Autorizacdo Ambiental no ambito da
Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — Semace, dentre as quais se
destacam a reducgdo do numero de licengas ambientais exigidas, a licenga Unica para
empreendimentos de menor porte € menor potencial poluidor-degradador, a instituigao
da licenga por adesao e compfornisso (LAC) etc.
Além disso, a Diretoria de Controle Ambiental-DICOP, por meio da Geréncia
de Controle Ambietal-GECON, adotou, desde 2020, a padronizagao de procedimentos,
Termos de Referéncias e condicionantes; a realizacao de forga tarefa para analise de
processos passivos; a padronizagdo na distribuicdo de processos por grupo de
atividades; o planejamento de cronogramas de analise por grupo de atividades; e a
irnplantaé;éd do teletrabalho na instituigdo, como medidas para reduzir o tempo de
emissao das licengas.
i A Semace vem implementado tambem ferramentas_ tecnolégicas e

orientagdes junto ao corpo técnico visando ampliar, cada vez mais, a transparéncia
" rativa, disponibilizando um arcabouco de informagées no sitio institucional e no sistema
Natuur para que a sociedade exerga cada vez mais o controle social.

A Semace tem alcanr,:ado bons resuliados na transparéncia, na diminuicao
das manifestacdes referentes a transgressoes éticas e na definigdo de procedimentos
e fluxos de seus processos. Esses beneficios devem-se a toda uma equipe de
servidores e colaboradores que trabalham integrados em busca do cumprimento dos
objetivos estratégicos da instituicdo. A Ouvidoria & apenas um pilar, deptantos
igualmente importantes para o desenvolvimento da Semace.
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6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

1- Em 2022, a Ouvidoria de forma passiva (através do aviso do NATUUR) e
ativa (solicitando as respostas finais diretamente a DIFIS), conseguiu finalizar 167
manifestagdes que aguardavam o desfecho da fiscalizaggo. Além disso, realiza
levantamento periédico com base no prazo para resposta final, previsto no paragrafo
3°, do Art. 9° da IN 01/2020 CGE e envia a Diretoria de Fiscalizagio com vistas ao seu
cumprimento. (Anexos 03, 04 e 05) '

2- A Ouvidoria participa das reunioes do Comité Executivo da Semace-
COMEX e apresenta, semestralmente, o Relatério de Ouvidoria ao corpo técnico.
(Anexo 02) :

3- A Ouvidoria da Semace esta presente no }Comité de Integridade, na
Comissao Setorial de Acesso a Informagdo e no Comité de Etica, favorecendo assim a
proposicao de melhorias condizentes com os anseios do cidadao.

No Comité de Integridade, a Ouvidoria tem contribuido com o andamento dos
trabalhos relacionados a3 Gestdo de Riscos e ao mapeamento de processos. O
Processo de Aquisichio da Semace ja foi redesenhado e encontra-se em
monitoramento, com seus riscos geridos. (link processo licitacdo e pagamento
publicados h s: : ace.ce.qov.br/manuais-de- imentos/). Também em
2022 foi iniciado o mapeamento de processos e gestdio de riscos do processo de
aquisicdo de mao de obra, conforme (Anexos 06 e 07)

A Comissao Setorial de Etica Publica da Superintendéncia Estadual do Meio
Ambiente (Semace) iniciou, em 2022 as atividades de cunho educativo, visando
aproximar as regras presentes no Decreto ao corpo funcional da instituicao. lhiciou a
publicacdo de banners mensais nos sitios institucionais e intranet com alguns
mandamentos éticos presentes no referido Decreto. (Anexo 08)

4- A Ouvidoria atua na coordenagdo e acompanhamento da Carta de
Servigos junto as Diretorias da Semace e contribuiu em 2021 com a sua atualizacao,
propiciando a incluséo da autarquia no Portal Unico do Governo. Em 2022, ja com
sua Carta de Servigo atualizada, a Semace realiza apenas a gestao.

5- A DIFIS incluiu as manifestagdes de ouvidoria como prioritérias, juntamente
com as demandas do Ministério Pablico, imprimindo assim mais celeridade nas sicoes
de fiscalizacdo de denuncias advindas da ouvidoria.
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7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da Semace & corhposta por duas ouvidoras, que participaram
~ ativamente de eventos relacionados & tematica ouvidoria e controle social, bem como
relacionados ao controle interno, promovidos ou ndo pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado-CGE. Os eventos e capacitagbes com participagao das ouvidoras
estdo descritos é seguir: '

e Reunides da Rede de Fomento ao Conirole Social

| Reunigo 23/02/2022
Il Reunido 20/04/2022
Il Reunido 29/06/2022
IV Reuniao 24/08/2022
\/ Reunigo ; 26/10/2022
VI Reuniéo 14/12/2022

e Curso de Avaliacdo da Estrutura de Controle

¢ Oficina de Construgéo do Relatério de Ouvidoria

e XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman

¢ XVI Encontro Estadual do Controle Interno

° Imp!erﬁentagéo do Programa de Integridade na Administragdo Publica -d_o
Estado do Ceara :

o Oficina Utilizag&o do Sistema Gest&o.gov.br

e Curso Processo Administrativo del Responsabilizacdo -PAR e Acordo de
Leniéncia -AL '
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8- CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIAGAQ DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidaddo da Semace esta atualizada desde novembro
de 2021. Atualmente possui 61 servig:oé. sendo todos os servigos digitais.

A Semace realiza pesquisa de sati'sfac,éo junto aos cidadaos (clientes externos)
desde o ano de 2016 e os relatérios sdo apresentados nas reuniées com O COrpo
diretor e disponibilizados no site da instituicdo, através do  link
https:/ mace.ce.gov.br/pesquisas-de-satisfacao/

A pesquisa é realizada entre os meses de Marco e Abril, referente ao ano
anterior, e é enviada aos usuarios por e-mail para os enderecos cadastrados no
sistema Natuur. Foram registradas cerca de 604 respostas completas na pesquisa de,
2021. :

_ A Tabela 05, j&4 apresentada anteriormente, fraz os servicos mais
demandados via manifestagées de ouvidoria em 2022, sendo a fiscalizacdo ambiental,
o licenciamento ambiental e a autorizagéo ambiental os principais.

No momento da construgdo desse relatorio, a pesquisa referente ao ano de
2022 ainda nao havia sido aplicada. Contudo, a pesquisa referente ao ano de 2021
nos permite verificar que 80% dos respondentes avaliaram o servico “Solicitar
- Licenciamento Ambiental”, sendo que 125 pessoas avaliaram o servico como bom/
excelente e 54 como ruim / intermediario. |

Outro ponto em destaque da pesquisa é que a maioria atribuiu a nota 5
(excelente) para o quesito Transparéncia e Comunicagdo nos pProcessos de"
licenciamento. Contabilizando 47 das 119 respostas; o Sistema de Licenciamento
Online da Semace recebeu nota 5, sendo classificado assim como excelente. O item
schecklist’” também foi classificado como excelente — em torno de 8% dos 20%
respondentes atribuiram a nota 5. Por dltimo, a avaliagdo das Analises Técnicas,
seguiu o mesmo nivel dos demais itens e teve como nota preponderante a nota 4 -42
respostas no universo de 117.

No -qde tange a Fiscalizagdo, as manifestagbes traduzem o exercicio da
cidadania ativa do cidadfio na preservacio do meio ambiente e, nesse bojo. devera
ser sempre um assunto recorrente na ouvidoria da Semace, e assim deve ser, visto
que a preservacéo ambiental & um dever de todos.

Com relagdo ao licenciamento ambiental, em 2019 foi editada a Resolugéo
COEMA N° 02, de 11 de abril de 2019 (DOE 17/05/2019), que frouxe_Proc imentos,
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Critérios, Parametros e Custos Aplicados aos Procedimentos de Licenciamento e
Autorizagdo Ambiental no ambito da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente —
Semace, trazendo mais celeridade a esses servigos.

Além disso, a Semace vem adotando desde a Agenda Estratégica de 2017, a
padronizacdo de procedimentos, Termos de Referéncias e condicionantes; a
realizagdo de forga tarefa para analise de processos passivos; a padronizagao na
: distribuicdo de processos por grupo de atividades; o planejamento de ci‘onogr'amas de
analise por grupo de atividades como medidas para reduzir o tempo de emissdo das
licencas. X ‘

A implementégéo de .ferramentas tecnologicas e orientagées junto ao corpo
técnico visando ampliar, catda vez mais, a transparéncia ativa, disponibilizando um
arcabougo de informacgdes no sitio institucional e no sistema Natuur para que a
sociedade exerca cada vez mais o controle social.
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9- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

1- A Ouvidoria da Semace elaborou o Plano de Ag&o com o objetivo de

melhor gerenciar as orientagées apontadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2022,
(Anexo 01);

2- A Ouvidoria esta desenvolvendo fluxos de procedimentos para o

‘cumprimento das orientagbes apontadas no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2020

(Anexos 09 e 10). Alem disso, tem cumprido, desde 2019, a orientagéo referente ao
envio de informacdes a Central 155.

3- A Ouvidoria de forma passiva (atraves do aviso do NATUUR) e ativa
(solicitando as respostas finais diretamente a DIFIS), finalizou 81 manifestagbes que
aguardavam o desfecho da fiscalizagdo em 2021. Além disso, realiza levantamento
periddico com base no prazo para resposta final, previsto no paragrafo 3°, do Art. 9° da
IN 01/2020 CGE e envia a Diretoria de Fiscalizagdo com vistas ao seu cumprimento.
(Anexos 4, 5 e 6);

3- A Ouvidoria da Semace estd presente no Comité de Integridade, na
Comiss&o Setorial de Acesso a Informacao e no Comité de Etica, favorecendo assim a

proposicéio de melhorias condizentes com os anseios do cidadao;
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10 - CONSIDERAGCOES FINAIS

O papel exercido pela Ouvidoria da SEMACE ¢€ identificar, através das
comunicacdes advindas do publico externo e interno, as deficiéncias em processos
internos que impegam o alcance dos objetivos estratégicos da Semace.

Para cumprir seu objétivo, a Ouvidoria utiliza-se de ferramentas tecnologicas
e gerencias, mas também da mediagdo como solugéo dos conflitos oriundos das
circunstancias adversas. ;

Encaram-se as manifestacbes recebidas por este canal de acesso da
sociedade com a administracéo publica, com total seriedade e atencao, procurando
desenvolver estratégias, em consenso com os gestores, de forma a compatibilizar as
expectativas da populagéo com a realidade da Instituicdo, e buscando, acima de tudo,
institucionalizar agbes que corroborem com a preservacdo ambiental e com o
desenvolvimento socioecondmico, indispensaveis ao crescimento do Estado do Ceara.

Ja se evoluiu muito, mas ainda hd um caminho longo e dificil em busca da
conscientizagao do égente plublico ‘quanto ao protagonismo do cidad&o,
proporcionando-o. um. servico de ‘qualidade e acolhimento. Portanto, esta
Controladoria, como gestora da Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara, e a Semace,
composta por seus agentes publicos, necessitam estreitar ainda mais as discussoes
acerca da tematica de Oijvidoria, pois somente assim a sociedade percebera maiores
avancgos nessa politica tdo importante. .

Esta setorial de Ouvideria vem apresentando, constantemente, evolugdo em
sua contribuico para a melhoria da prestacdo dos servigos oferecidos pela Semace e
finaliza 2022 com a consciéncia e a consisténcia de sua identidade como instituigéo
imprescindivel & melhoria da relacao Semace- cidadao.
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11 - SUGESTOES DE MELHORIA

34

Esta setorial de Ouvidoria considera a atividade de ouvidoria imprescindivel
para a melhoria da gestio publica. Diante disso e alinhada as manifestacGes
recebidas no periodo analisado, propde que politicas publicas sejam émpliadas
junto as prefeituras locais no sentido de capacitar os gestores locais quanto as
atividades de ouvidoria para o reconhecimento do protagonismo do cidad&o na
condugdo da coisa publica;

Os integrantes da rede de Ouvidorias do estado do Ceara gozam de bastante
conscientizagdo e compromisso com as pautas advindas dos cidad&os.
Contudo, as agbes desse grupo seleto de ouvidores € limitada, principalmente
quando a cultura de ouvidoria e de acolhimento ao cidado, como consta no
vasto regulamento, ainda ndo & suficientemente disseminada. Diante do
exposto, sugiro que as acdes de ouvidoria, principalmente de conscientizac¢ao,
sejam dirigidas com mais afinco por esta Controladoria junto ao corpo gestor
das administragGes diretas e indiretas do estado do' Ceard, pois somente assim
galgaremos maiores avangos nessa politica tao importante. _
Estabelecer estratégias para sensibilizar o cidaddo quanto a importancia de
responder, a Pesquisa de Satisfagdo, visando aumentar a quantidades de

- respostas;

Aprimorar a confiabilidade dos reIatériosgerenciais disponiveis na aba de
Ouvidoria do Ceara Transparente, favorecendo a celeridade na elaboragao de
Relatérios;

Em virtude da quantidade de manifestagbes com respostas parciais na
Semace, sugere-se que as dendncias ambientais sejam categorizadas como
“solicitacdo de servicos” ou que as respostas enviadas pela Diretoria de
Fiscalizagao informando que foi aberta a Ocorréncia no sistema interno da

Semace, sejam consideradas como resposta final.

(o 0 S BOR

OUVIDORA SETORIAL




412 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOQ/ENTIDADE

O trabalho executado pela 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 solicitacdo de informagbes acerca da tramitagdo dos processos de
Iic_enciamento as dentncias mais complexas relacionadas aos casos de degradacao
ambiental ou, ainda, reclamacbes em face de cbndutas inadequadas por parte dos
servidores ptblicos/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 preservacao e manutengdo 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 relatorio dos anos anteriores, foram desenvolvidas estratégias
com vistas a suplantagdo das dificuldades que possam obstar e/ou ¢omprometer o]
andamento das questdes relacionadas aos mais diversos tipos de servicos prestados
por esta Autarquia a populacao cearense.

Com efeito, como gestor desta Autarquia, expresso meu orgulho ao constatar
a seriedade, probidade, compromisso, sobretudo a transparéncia, caracteristicas
inerentes a administragdo publica, que sdo peculiares a forma como a Setorial de
Ouvidoria desta Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente ~ SEMACE, desenvolve
suas fungdes, desempenhando as atribuigdes que lhes séo conferidas, sabemos que
muito mais podera e devera ser feito para q‘ue logremos o éxito almejado, mas 0s

esforcos ndo serdo economizados.

‘Fortaleza, 09 de marco de 2023.

/ ALl ﬁ/?

DIRI Ejj OORGAOE TIDADE

1105 Alherto Mendes J o
Superintendente
SEMACE
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ANEXO 01

Plano de agao Orientagdes 2021-2022

SEMACY

Plano de A gio- Ouvidoria 2022

Assunto: Agdes spontadss nas Orientacdes do Relatdrio de Gestao
de Ouvidoriz 2021
Objetivo: Eswbelecer planejamento & direcionamento as agdes da o o o .
Ouvidoria da Semace no perindo de setembro e 2022 3 agosto de [ poRsdvel: Eveline wrp Fisit ) 4o ASmes sio S
3023, buscando excelencia o atendimanto a0 Cidadio, Pinheiro & Lene Peixote | 01/0972022 | 31/082023 0012022
[ltem Acdo Meias [Responsivel [lniclo [ Témlno
D1 Estabelecer rolina pars ofl Acompanhar o indice de |- Monitorar |2 Ouvidoria o R

t fo dos resullados o iaglo semesmalmente o 01:0820221 31082023
Indice sabafago, por mew dell-Ap 2 |indice de savisfacs -
anilise qualitativa, com foto nas|na reuniio do COMEX]|
aprecantados pelos cdadios nas
nofss  sinbuidas, buscande &
melhone do resultado do Indice de
satsfagio .
02- Criagho de proced, 1. Encaminh ga |k 5 - Ouvid " |- Acko_ 1 era realizada em 2021 ¢ posast
internos 8 o plano de s¢o para s |CGE para as Dirstonas |01{ume) planilhe Q080 2022 31082013 |mams contimn

lusBo das manifestach envolvidas; mansal com as -Az#o =m andamento perdodicaments.
mapondidas parcialments, & que: |2 Er planilha  |mantfeiacies com A
i esteam com o prato supenor & (mensal com as prazo de § meces
06 {se:s) mases, am consond demand g pirad)
com 8 lnstrugBo Normativa C6E  [no NATULR pars a
n® 01/2020 § Dirsiora de Fisoalizagio "
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TRL ANEXO 02

ATA Reuniéo do Comité Executivo da Semace

5*REUNI40 DO COMITE EXECUTIVO 2023
SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DO MEIO AMBIENTE - SEMACE |

Ao vigésimo dia do més de Setembro de dois mil & vinte ¢ dois, is quatorze horas. no
auditorio Régia Nintua, sede da SEMACE em Fortaleza/CE. se remnizamt: Carlos Alberto
(SUPERINTENDENTE) Virginia Carvalho (SUPERINTENDENTE ADJUNTO), Carolina
Braga (DIFIS). Pablo Bonfim (DIFIS/ GEFIS), Shirley Esteves (GELU), Adirson Freitas °
(DIFLO). George Emanuel (GECEF), Tiago Bessa (DITEC). Paule Roberto (GEAPR).
Ulisses Costa (ASSESP), Edilson Holanda (ASDIP), Thomaz Cassunde{ ASDIP), Eveline -
Pinheiro (OUVIDORIA), Emanuglie Lewtdo (DICOP), Livia de Castro (GECON), Liliane
Farias (GEAMO). Ana Paula (DIAFUGEFIN). Natalia Pinheiro (DIAFI). Gabriel Santana
(DICRA). Regis Nunes (DIAFUGESUP), Nayana Maciel (GEREH), Aline Caetano (CAR).
Anténio Geovanio (COJUR). Ana Luzia Brito (ASCON). A reuniio teve como pautas
principais as seguintes apreséntacdes: 1. Relatorio de Ouvidoria. 2. Orgamento 2023. 3.
Plano de Capacitacio. A reunifo miciou-sc com a apresentacdo do Relatério de Ouvidona

Semestral (Janeiro — Junho 2022), pela ouvidora Eveline Piheirs. De inicio. foi falado que

no peniodo de 2022 1 howve um aumento 5o total de mamfestacdes. mdo de 187 em 2021.1
para 247 no mesmo periodo de 2022, Contudo. foi observado gque o aumento de
manifestacdes classificadas como Reclamacio e Denuncia, se di ao fato d= uma equivocada
classificacio no momento do atendimento ao cidaddo, onde muitas vezes o cidaddo quer
realizar uma dentincia ov solicitar uma fiscalizagio e, por iniciar 2 fala falando em
“reclamat”, o atendimento ¢ classificado come “Reclamagio” ¢ nio “Denuncia Ambiental”
que sena o correto. Outro ponto de atengio na apresentacdo da ouvidoria for a questio do
tempo médio de resposta ¢ a qualidade da mesma. For mostrado qiie; em comiparagio com 3
meta, a satisfacio com as respostas caiu. ficando em 2022.1 em 64.04%. & a msta @ 84%.
Foi frisado; a0 tempo que foi pedido a0s gerentes ¢ diretores, nma atencdo em relagdo ao
fempo em que as demandas sdo respondidas e a qualidade das mesmas, A segunda
apresentacio. feita pelo assessor da ASDIP Edilson Holanda, for do Omgamento da
SEMACE para o ano de 2023. De abertura, for salientado que o orcamento apresentado fo1
feito com base na expactativa de arrecadacio da fonte 70 para 2023. de 33 nulhdes. Foi dito
peloasaessorqucfoibuscadolcvaremcomawdasasdmndas day diretarias. Contudo,
pela necessidade de enxupamento & prionizacio financeira. nio fo1 possivel atender a todos




ANEXO 03

Agbes para finalizagdo das respostas parciais

= 4
1 "Evallnu Pinheira. Femandes <eveline.pinheiro@semace.ce.gov.br> : ’ 5 dé Dezembro de 2022 1136
n parar | “Liliana Mma Mm d! C'Irmra -tlllnana.rnota#&emmcmgov.brv

T Resposta final GEFiS 07.00s (20.7 k6) Descarreqar | parta-dacumentos | Remover
Prezada,
Segue planilha com as (ltimas cobranges da CGE. .

Alenciosamente,

Eveline Pinheiro __ SEMACE a CEARA

Gestara Amblental /Ouvidora

Ay b Dimesy i, LADD O 10 e Faruna
CEP 0005045 « furtalepstlL -
oo (RAF 1A0LAS4 T 70RO T 22-23 v e i

Fave 147 20014547 0900 i

Tel: (65) 3101-5520
E-mail: eveline.pinbeiro@semarecce govbr

] *Evsline Pinheira Farnandes® <aveline.pinheiro@semace.ce.gov.br> 23 de Agosto de 2022 15550
n Park | 'Liliana Mnna Muta de Giwm clﬂi’“‘ mota@semace.ce.gov b

.

| “fenepeixoto" <lene.pe: ce.ce govhoes

"= Respasta final GEFIS 04,005 1183 k8) Descarregar | Porta-documentas | Remover.

_ Prezeda, Liiiana,
Segue planilha 04com as denuncias ja aptas ao registro da Resposta Final.
Ressalto que, devido & inconsistancia temporéria da Plataforma Cearé Transparente, o registro da resposta final devera ser
feito acessando & referida plataforma, com e-mail e ‘senha (conforme cadastro jé efetivado), & realizando o registro no campo

"Comentarios’- "comentarios internos”. Ja consta nesse mesmo campo o registro dessa-ouvidona pedindo a resposta final.
Pedimos que, Iogo que ocorra o registro das dentncias dessa planilha 04, nos informe para que possamos maﬁza-las

Q ualquer,dﬂvida, sstou & disposic&o.

Eveline Pinheiro d §§_M_A.S_§ e CEAD.,E,&

Gestora Amblental /Ouvidora

Av. lisions Bandwobs. LADO . Bairro deT e
CEP. Bl

Tabk (85) 3101:5520
E-mail: sve nhelro@ cR.gov.Er
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ANEXO 04

Acdes para finalizagdo das respostas parciais

DENUNCIAS PARA RESPOSTA FINAL 08

PROTOCOLO : OCORRENCIA PROCESSO STATUS
6160497 202209018-DEN Fina]iz
8151893 2022082912-DEN -
5148275 201903285-DEN
5791612 201910318-DEN
5113378 201901316-DEN '
5180677 2019052810-DEN
5917898 202112205-DEN Finalizada
61940861 202210144-DEN Finalizada
6193620 202210114-DEN Finalizada
838502 201805025-DEN Finalizada
8175213 " 202200262-DEN _*
5223431 201907195-DEN Finalizada
5853828 202110152-DEN Finalizada
5178839 . 2019052719-DEN Finalizada
6182019 202210055-DEN Finalizada
6182018 202210054-DEN Finalizada
5589740 202010001-CEN A Finalizada
81687087 . 2022095)93-DEN Finalizada
B3B536 201805023-DEN ; Finalizada
- 5588852 202012092-DEN Finalizada
6210428 - 202211036-DEN Finalizada
5063442 ~ 201812039-DEN i




ANEXO 05

Controle de finalizacao de manifestagées parciais

N2 NATUUR N2 Manifest Status ~ DATA 0BS
-4 1] 2017112413-DEN Antes CT Antes CT
2| 1| 201905054-DEN 5102083 Finalizada
3| 1| 201812044-DEN 5077895 Finalizada
Cadastrada come
4| 1] 2018091317-DEN | 5024403 resposta final
Cadastrada como
5| 1| 201809068-DEN 5024403 _resposta final
6 1] 202110232-DEN 5866316 : Finalizada
7| 1| 2015091426-DEN Antes CT Antes CT
8 1 202110197-DEN 5854218 Finalizada
! Cadastrada como
5| 1] 201804117-DEN 835529 resposta final
10] 1| 202111062-DEN 5872353 Finalizada
11| 1| 201304011C-DEN | AntesCT _Antes CT
12| 1| 2021101595-DEN 5840883 Finalizada
: Cadastrada como
13| 1| 201B01085-DEN 812516 resposta final
14 1i[ 202102053-DEN 5646524 Finalizada
15| 1| 2020031618-DEN 5381571 Finalizada
16| 1| 202112201-DEN 5904760 Finalizada
17 1] 202110231-DEN 5864328 Finalizada
18| 1| 2021102524-DEN 5868089 Finalizada
19| 1] 202111226-DEN 5884401 Finalizada
20| 1] 20210105i-DEN 5623142 Finalizada
21 1| 201310313-DEN | -AntesCT Antes CT
22| 1] 2013103015-DEN Antes CT Ahtes CT
23| 1| 2015081332-DEN Antes CT Antes CT
24| 1] 202201071-DEN 5936885 Finalizada
Cadastrada como
25| 1| 202111308-DEN 5612737 resposta final
26| 1 202111302-DEN 58B8868 Finalizada
27| 1] 2021113010-DEN 58968383 Finalizada
28{ 1] 202111121-DEN 5878243 Finalizada
25| 1 2021093021-DEN 5847711 Finalizada
30] 1| 2017050325-DEN | AntesCT Antes CT
31| (1] 202103256-DEN 5652929 Finalizada
32| 1| 202107054-DEN 5774230 _ Finalizada
33| 1] 202010153-DEN 5574664 Finalizada
34 1] 202110151-DEN 5851225 Finalizada
35| 1| 2015060514-DEN AntesCT Antes CT
36| i} 2014090812-DEN AntesCT Antes CT
37| 1 201904052-DEN 5148722 Finalizada

4 [ 2020 | 2021 | Outrossetores | 2022 [ Pland |
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- ANEXO 06
Mapeamento de processos
Méo de Obra '
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ANEXO 07 |
Gestao de Riscos- Mao de Obra

| M
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ANEXO 08

Acbes para fortalecimento da Etica

WhCItSCIpp da Ditec para A Sernace tem Comissdy Seloryl deEuca Blibiica. C5Ep;

institlida por moln ARPOMHA B0
{DOE 14/06/2022)

Atendimentos Internos

=t

el

A TSEP tein como competincla, dentre outras, stusr

coma Inathntia cansultive de dirigentes e servideres

ne dmbite do vew respective Grglo ou entidade (Art.
12do Decreto 20,007, DE 37 OE AGOSTO 1E 2008),

DITEC
ATENDE
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ANEXO 09

-

 Orientagdo Relatério 2021
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ANEXO 10
Orientagéo Relatorio 2021
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