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GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

E MUDANGA DO CLIMA

SEMACE

y

RELATORIO DE GESTAO

01/01/2023 a 31/12/2023

DE OUVIDORIA 2023

Periodo




| do

Superintendente — Carlos Alberto Mendes Junior
Superintendente Adjunta — Virginia Carvalho
Ouvidor — Heitor Borborema

Ouvidora Substituta — Lene Simone de Queiroz Malveira Peixoto

RBOREMA em 09/02/2024, as 12:53

A Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - SEMACE foi criada através da%Lel
Estadual 11.411 (DOE — 04/01/88), de 28 de dezembro, depois alterada pela Lei n® 12.274 (DC§£ -
08/04/94), de 05 de abril de 1994. Em 2015, vinculou-se a Secretaria do Meio Ambiente (SEI@A),
criada pela Lei n°® 15.773, de 10 de margo de 2015. §

do Estado do Ceara, promovendo a sustentabilidade ambiental e a melhoria da qualidade de vida

no Ceara, através do licenciamento, monitoramento e fiscalizacao.

Im em 09/02/202& a

A Ouvidoria da SEMACE compde o Sistema de Ouvidoria do Estado do Ceara, institgi
por meio do Decreto n°. 33.485, de 21 de fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020), sob a coorden

da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, e tem como finalidade precip

SPUNIGE
gé Jurgo de 2021.

r&[—:
B9 fle 8

n

TEME

atendimento das demandas que tratam do meio ambiente, oriundas da sociedade, registradas j

aos canais disponibilizados.

CBRLOS ALBER

(0
Estado do Ceara corR‘Prm%:llsp@to néDecEEto Estadual n°

Dentre as demandas apresentadas encontram-se elogios, denuncias (contra o Esta

para o Estado), sugestbes, reclamagdes e solicitagbes de servigos, para as quais ndo se esqgi

esta setorial aos esclarecimentos devidos, fornecendo respostas, adotando, em todas

amente @

circunstancias, os principios da prevencao e da legalidade, em observancia a legislagao vigen

getro

ao sigilo, sobretudo para os casos relacionados as denuncias andénimas que versam sob
integridade dos servidores publicos, terceirizados ou, ainda, aquelas que se reportam aos cida

de maneira geral.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo BE1C-649
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local do

Para tanto, apds a analise necessaria em face das manifestagdes registradas, empenhg§-se
5

em fornecer as respostas de maneira transparente e eficiente, buscando dirimir quaisquer duvigdas
0

referentes as questdes de cunho ambiental, sobretudo que versem acerca de licenciamehto,

fiscalizagdo e monitoramento ambiental, atividades finalisticas desta Autarquia.

09/02/2024, as

As respostas das manifestagbes séao fornecidas de acordo com a competéncia para aguar
. : . , , : <
na esfera estadual, a luz da legislacéo vigente, de forma a solucionar os conflitos existentessem

decorréncia de acdes antrépicas que comprometam os recursos naturais.

TE BORBOR

Ressalte-se que, apesar da Lei Complementar n°® 140/2011, determinar a competéncia I§ga|

para que 0s municipios exergam o controle e a fiscalizagdo das atividades e dos empreendimeétos
O

locais, a Ouvidoria da SEMACE atende as demandas relacionadas a assuntos divergos,

estendendo o atendimento aos 184 municipios cearenses.

POLDO HEIT

As manifestagdes que chegam a Ouvidoria da SEMACE advém, em sua quase totalid@de N
dos canais 155 e da plataforma Ceara Transparente, estando também a disposi¢céo do mdadgp (o

atendimento presencial.

09/02/2024, as 1

z321.

O presente relatorio abrange matéria pertinente a satisfagéo ou insatisfagao do cidadaoge

@em
h_ﬁde

KRB
t_aual
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo BE1C-6499-1D38 -7A

face do atendimento prestado a populagéo, por meio do corpo técnico e gestores desta Autar

&un

sobretudo quanto a ocorréncias de atuacao inadequada, que contrarie os principios basilare

administragéo publica.

© 34.097,de 8d

EgTo MENDES JYNIO
g

E incumbéncia desta setorial manter-se atenta as questdes de ordem interna e externa

meio da observacdo e monitoramento, utilizando a mediacdo de forma transpar

Bos

Estado do C@ré)&onfcﬁ-ne disposto no %cremﬁs

proporcionando um tratamento com justica, imparcialidade e sigilo, condigdes indispensav

< CA

manutencao do equilibrio e harmonia desta Autarquia, sobretudo no que diz respeito a devi

prestacao dos servigos publicos de interesse da coletividade.

Sonicamente po

A Ouvidoria vem sempre apresentando, evolugdo em sua contribuicdo para a melhori

go el

prestacao dos servigos oferecidos pela SEMACE, reportando de forma oficial, a gestao os relat

semestrais e mantendo assento e fala garantidos nas reunidées do Comité Executivo, e finaliza

Documento gsm

F




com a consciéncia e a consisténcia de sua identidade como instituto imprescindivel a melhorig da

relacdo Semace - Cidadao.

(horario lo&I do

02/2024,

Neste topico sdo apresentadas as orientagbes apontadas no Relatorio de Gestéo%’ de
Ouvidoria de 2022, com a descricdo das acgdes desenvolvidas e o atual estégioé de
aperfeicoamento. A Ouvidoria da SEMACE desenvolveu agbdes no sentido de tornar mais célezia a
execugao e o acompanhamento das recomendacgdes do Relatério de Gestao de Ouvidoria de 2§22,

pelo que segue;

Orientagao 05

Q

(0]

Iﬁ HEITOR CAVALCANTE

“Orientagao 05 - Criagdo de procedimentos internos e de plano de agdo para a concl

S,

%OL

das denuncias respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis) me

em consonancia com a Instrugdo Normativa CGE n° 01/2020 e com a Portaria n°52/2020.”

(0]

=]

Considerando que basicamente as denuncias parcialmente respondidas se encontram

mais de 6 meses de prazo, referem-se a area de fiscalizagdo, a ouvidoria da SEM

09BR/2024, as 15:52 LE

i

implementou, desde 2019, um aviso no sistema interno de registro e acompanhamento

NIOR e
o &

fiscalizagbes (NATUUR), para ser comunicada sempre que uma manifestagdo de ouvidoria go

EQJU
e@de

resposta parcial for finalizada pela Diretoria de Fiscalizagdo. O aviso chega ao e-mail instituc

da ouvidora.

&l 1 34.097,

~—"

Mensalmente a Ouvidoria reune as denuncias ambientais finalizadas (avisadas por e-

ABBERTO MEND

s
eto 8éta

S
)

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.

em uma planilha e envia ao atendimento da Geréncia de  Fiscaliz
(atendimento.gefis@semace.ce.gov.br), para que a resposta final seja registrada na Plataf

Ceara Transparente.

r@nicamente por:
e disposto no D

Além disso, sempre que a ouvidoria € notificada pela CGE acerca das manifestagdes ¢o

resposta final pendente ha mais de 06 meses, a planilha é redirecionada a Diretoria responsgv

para ciéncia e providéncias.

Documento assinadQelet
Estado do Ceara), canfor
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Ainda no més de novembro de 2023 existia uma demanda reprimida (passivo) de§86
manifestagdes parciais vencidas ha mais de 6 (seis) meses, referentes aos anos de 2017 a 2@22.
Havia também um estoque de 228 manifestagcdes parcialmente respondidas, porém ainda dentrédo

prazo.

12024, as 12

Conforme serd demonstrado ao longo do presente relatério, a nossa maior demanda refére-

09/

se a fiscalizacdo ambiental, fiscalizacbes essas de competéncia da Diretoria de Fiscalizagado —
DIFIS.

RBOREMA e

Em alinhamento entre esta Ouvidoria e a DIFIS, foi realizado um mutirdo nos mese% de
novembro e dezembro de 2023 a fim de encaminhar respostas finais aos usuarios, tendo o nur’%ero
de manifestagdes parciais vencidas diminuido de 186 para 67, representando uma queda§ de
63,98%, e as parcialmente respondidas dentro do prazo, diminuido de 228 para 116, representegmdo

uma queda de 49,12%.

OLDO HEI

A meta para o ano de 2024 é zerar todas as demandas em atraso, acumuladas entr% oS
anos de 2017 e 2022, e diminuir o tempo médio de respostas para 7 dias, de modo a néo mai% se

acumularem demandas sem respostas finalizadas.

em 09/02/2024, as
de 2021

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

ERTO MENDES |
%7 de 8 d

dar-documento e | BE1C-6499-1D38-7A0
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entrada mais utilizado; o tipo de manifestacdo mais recorrente, abrangendo o assunto e tsib
D g
assunto; a tipificagdo/assunto; tipo de servigo; o programa or¢gamentario; as mamfestagéesﬁ:)@r_
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disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente com demonstrativos graficos, analis

ﬁonfo&ne

i
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/val

comparacgdes com os resultados de periodos anteriores. Os relatérios que serviram de base paga

presente analise foram extraidos da Plataforma Ceara Transparente no dia 31 de Janeiro de 2
20:40.

Estado do Césra)




3.1- Total de Manifestacoes do Periodo

Gréfico — 01 — Total de Manifestagoes
2021-2023

14,14%

2021 2022 2023

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports ?locale=pt-BR

OPOLDO HEITOR CAVALCANTE BORBOREMA em 09/02/2024, as 12:53 (horario local do

Além do aumento de 24,94% no quantitativo de manifesta¢gdes ao logo do periodo de 2:{1)21
a 2023, sendo 9,47% de 2021 para 2022 e 14,14% de 2022 para 2023, houve uma modiﬁca%éo
importante quanto aos canais utilizados e quanto ao tipo de demanda realizada pelo cidagéo,
alterando um pouco o perfil dos anos anteriores, conforme sera explorado mais adiante. g

Gradfico — 02 — Total de Manifestagc6es por Més
2021-2023

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Juu Ago Set Out Nov Dez

-—2023 -0-2022 -e-2021

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports ?locale=pt-BR

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo BE1C-6499-1D38-7A07.

Documento assinado eletronicamente por: CARLOS ALBERTO MENDES JUNIOR em 09/02

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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O Grafico 02 apresenta os quantitativos mensais dos ultimos trés anos, més a méséOs
picos identificados nos meses de Fevereiro e Agosto de 2022 sao, respectivame%te,
questionamentos da sociedade referente a lei que autorizou o concurso da Semace em 2&22,
quando os cidadaos recorreram a ouvidoria para solicitar a inclusdo de outros cursos superiore§ no
rol de formacgdes exigidas para o concurso; e reclamagdes de criadores amadores de passeriforgwes
silvestres, referente ao atraso nas demandas por processos de renovacado do Cadastro do Sist%ma
de Controle e Monitoramento utilizado pelos estados para concessado das licengcas de cri%éo
amadora de passaros (SISPASS), ocasionado pela quantidade de processos pendentes§ na

Diretoria de Fiscalizacao.

ANTE BOR

O acréscimo no quantitativo de manifestagées, observado no ano de 2023, principalmigznte
no segundo semestre, onde a média mensal foi de 57 manifesta¢des, superou em muito o patdgnar
observado no mesmo periodo de 2021 (média mensal de 41 manifestagdes), a despeito da redt@:ﬁo
ocorrida no segundo semestre de 2022, cuja média mensal de 38 manifestagdes foi influenc%da
pela demanda em fungédo do concurso, conforme comentado anteriormente. Isso implica mud%ga

de comportamento do cidad&o, que merece uma atengao por parte da administragao da SEMAC%.

3.2- Manifestacoes por Meio de Entrada

Grafico 03 — Manifestagées Por Meio de Entrada
2021 — 2023

541

2021 2022 2023
Bl Internet mmTelefone 155 E-mail
M Telefone B Demais -e-Total de manifestagoes

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Documento assinado eletronicamente por: CARLOS ALBERTO MENDES JUNIOR em 09/02/2024, as 15

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

iTE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.
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Com relacéo aos canais utilizados para o registro das manifestagcées dos cidadaos (Gre_@’ico
03) observa-se que a plataforma Ceara Transparente continua sendo o principal meio utiIi%do
pelo cidadao, com 272 manifestacbes, tendo apresentado uma redugdo pouco significativ% de
0,73% em sua utilizagdo, quando comparado com o ano de 2022, que contabilizou ’5274

manifestagoes.

em 09/02/202

O Telefone 155, segundo colocado na preferéncia do cidad@o que recorre a SEMACE,

E

também apresentou, no mesmo periodo, uma redugdo pouco significativa de 0,83%. Po%m,
observa-se que houve uma modificagdo importante quanto aos canais utilizados, onde se destaéam
o crescimento do uso de e-mail e do telefone fixo da Ouvidoria.

Com efeito, a quantidade de manifestacées apresentadas por e-mail, e aqui se trata

AVECANTE
®

mail institucional de gestores da ouvidoria, mais do que dobrou, saindo de 46 manifestagbeslem
2022, para 100 manifestacbes em 2023, o que equivale a um acréscimo de 117,39% no peri%do.
Vale ressaltar que o e-mail do ouvidor titular encontra-se divulgado, como transparéncia ativaé no
sitio institucional da SEMACE. E importante destacar que todas as demandas recebidas por e- r@all

sao devidamente registradas na plataforma Ceara Transparente.

(84, as 15:52 LE

—

O telefone fixo da Ouvidoria também foi bastante utilizado pelo cidadao,

IB2/2
de jynho dp 20& 2

manifestagcdes apresentaram um acréscimo significativo de 91,30%, com um quantitativo d

a

&n 0

manifestagdes em 2023, contra 23 em 2022. Os demais canais, que em 2022 ja apresenta

pouca relevancia, em 2023 ratificaram suas curvas descendentes, comprovando qu

JUNPOR

manifestante da SEMACE prefere os meios de entrada mais céleres e mais proximos de

3

D
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1 D38-7AO7

34.09, d
=

comunicagao interpessoal para o registro de suas impressdes, em vez de simplesmente registrg

em um sistema e aguardar resposta, por meio de buscas pela internet.

L%S ALBERTO M

Estado do Ceara), conforme disg)stoﬁo D%etogétadual n°

Esse movimento se observa apesar do fato de o cidadao ja ter a sua dispo

QAR

ferramentas tecnolégicas como o sistema Natuur, que viabiliza a solicitagdo de todos os tlpo

7

Documento assinado eletronicarﬁentewor

licenca ambiental on-line, compreendendo também todo o tramite processual, bem como tém
disposicao o Call Center da SEMACE, o qual é responsavel por dirimir davidas e atende

clientes externos da instituicdo em todas as suas demandas.

F




Grafico 04-A Grafico 04-B
Manifestagées Por Meio de Entrada Manifestagées Por Meio de Entrada
2022 2023

Telefone 155; Telefone;
120; 25,3% ;4,9% -

Whatsapp; 1; 0,2%

Telefone
155; 119;
22,0%

Presencial;

Internet; 8;1,7%
274;
57,8%

Internet;
272;
50,3%

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Assim, é importante destacar que, conforme se observa dos graficos 04-A e 04-B; as

CRALCANTE BORBOREMA em 09/02/2024, as 12:53 (horario local do

manifestacdes por e-mail e por telefone fixo da Ouvidoria ganharam um pouco maiqf'_% de
relevancia, onde o canal por e-mail representou 18,5% do total de manifestagdes do ano de 2@23,
contra 9,7% do total do ano de 2022. Ja as manifestagdes por meio do telefone fixo da Ouvid%ria,

representaram 8,1% do total do ano de 2023, contra 4,9% do ano de 2022.

3.3. Manifestacoes por Tipo
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Grafico 06-A Grafico 06-B
Manifestagées Por Tipo Manifestagées Por Tipo
2022 2023

Solicitagao;
136; Sugestao;
28,7% 4; 0,8%
Reclamagao;
163;
34,4%

_ Elogio;
~19; 4,0%

Solicitagao;
Reclamagio; 142;
155;

28.7% Sugestao;

8;1,5%

_ Elogio;
L T1,3%

Denuncia;
229;
42,3%

Denuncia;
152;
32,1%

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

HEITOR CAVALCANTE BORBOREMA em 09/02/2024, as 12:53 (horario local do

Conforme mostrado no Grafico 01, houve um aumento de 14,14% na quantidadeia’ de
manifestagdes, que atingiu um total de 541, no ano e 2023, quando comparado com o ano de 2§22. :
Percentual este representando um acréscimo de 67 manifestagées. No entanto, a distribuicdogdas
manifesta¢des por tipo sofreu uma mudancga significativa, representada por um acréscimo mai§ do

que proporcional no numero de denuncias.

5 09/02/2024

O Grafico 05 evidencia o movimento de crescimento do numero de Denuncias quando

fhhoQe 2021.

mostra um acréscimo de 77 denuncias no seu quantitativo, onde em 2022, ocorreram

EB JUNIOR

denuncias e em 2023 contabilizou-se 229 manifestacées do tipo. Em termos percentuais, gs

deg de

I\}IEND
oy

numero representa um aumento de 50,66% na quantidade de denuncias no ano de 2023

(0]

834.

relacdo a 2022. Esse movimento também esta evidenciado nos Graficos 06-A e 06-B, quando

ABBE
a;%al n

mostra que a participagcdo do numero de denuncias, no total de manifestagdes, aume
passando de 32,1% em 2022 para 42,3% em 2023, enquanto os quase todos os demais tipo

manifestagao reduziram suas participagdes em relagao ao total de manifestagoes.

por: CAREDS

%ﬁosto no Decretc%st

te https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo BE1C-6499-1D38-7A07

fente

Vale esclarecer que as denuncias vém apresentando um aumento desde 2020. Iss

I1C

nadg ele@n
); @nfor@ d

ara

deve principalmente pela reclassificacdo trazida pelo Decreto 33.485, de 21 de fevereiro de

(DOU 27/02/2020) que inclui nessa tipologia, ndo somente as denuncias contra o Estado,

também as denuncias para o Estado, conforme se observa do Art. 19 — V de mencionado Decre

g

Documento a:
Estado do Ce
Para conferir, acesse o s
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ﬁ]orério local do

‘Art. 19. As manifestagbes de ouvidoria consistem nas demarnglas
apresentadas pelos usuarios, compreendendo: g
(2]
.................................... (0

V - Dendncia: relato de ato ilicito ou irregular, cuja resolugéo dependas.; da
atuagéo dos orgéos apuratorios competentes, sendo subdividida em: S

a) denuncia contra o estado: ato cometido por servidor, colaborador, or@ao
entidade ou prestador de servigo publico e que acarretam algum dano para o estado
ou para o servigo publico;

b) denuncia para o estado: ato cometido por pessoa fisica ou juridica que &)ao
possuam vinculo com o estado e que necessite de atuagcdo do poder de pohm£ do
estado para resolugéo de danos causados a terceiros.

MA e

3.4. Manifestacoes por Assunto

Grafico 07 — Manifestagées por Assunto

541

2021 2022 2023
mmmmm FISCALIZACAO AMBIENTAL s LICENCIAMENTO AMBIENTAL
POLUICAO SONORA mmmmm CONSULTA DE PROCESSOS AMBIENTAIS
mmmmm Demais Assuntos <@ Total de Manifestagdes

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Documento assinado eletronicamente por: CARLOS ALBERTO MENDES JUNIOR em 09/02/2024, as 15:52 LEOPOLDO HEITOR CAVALCANTE BOR

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.

iTE




Grafico 08-A
Manifestagcées Por Assunto — 2022

POLUIGAO ANALISE E
CONSULTADE  ELOGIO AG so':fRA MONITORAMENTO
CONCURSO PROCESSOS  SERVIDOR 2,32% AMBIENTAL
PUBLI AMBIENTAIS 15 1.48%
37 17 3,16% ’
7,81% 3,59%

ORIENTAGOES

SOBRE A
PRESTAGAO
O
LICENCIAMEN DOS SERVICOS
DOS ORGAOS
PUBLICOS
7
1,48%
CONDUTA
5 INADEQUADA
FISCALIZAGAO ° DE SERVIDOR/
AMBIENTAL “4‘5” COLABORADOR
269 6
56,75% 8,44% 1,27%

ATENDIMENTO

TELEFONICO
5
1,05%
Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR
Grafico 08-B
Manifestagées Por Assunto — 2023
_ INSATISFAGAO
POLUIGAO  CONSULTADE  ATENDIMENTO com og
SONORA: 20: PROCESSOS TELEFONICO; )
370% -~ AMBIENTAIS; 14; 2,59% SERVICOS;
e 17; 3,14 8;1,48%

ELOGIO AO
SERVIDOR;
7;1,29%

LICENCIAMENTO
AMBIENTAL CONCURSO

INFORMAGAO
 SOBRE

LEGISLAGOES;
5; 0,92%

FISCALIZAGAO
AMBIENTAL CADASTRO

e AMBIENTAL
60,81% RURAL
(CAR);
5; 0,92%

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR
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Manifestacoes do Tipo Dentincias, por Assunto e Sub Assunto

3 (horario local do

Nesse sentido, importa destacar que das 229 denuncias de 2023, apenas 9 (nove) foran”g’ do
tipo “Denuncias contra o Estado”, sendo 2 (duas) denuncias a respeito de conduta inadequadé de
servidor; 3 (trés) de uso indevido de veiculo oficial; 2 (duas) de irregularidade no concurso publiéo e
uma de assédio moral. As demais (220) foram “Denuncias para o Estado”, sendo a sua qdi’ase
totalidade (194, ou 88,18%) de assuntos relacionados a fiscalizagédo ambiental. Lembrando qug as
denuncias referentes aos assuntos “Fiscalizacdo Ambiental” e “Licenciamento Ambiental” %éo

denuncias que solicitam ao Estado a intervencgao fiscalizatoria.

ANTE BOR

O sub assunto “Poluicdo Sonora” também se trata de uma denuncia ambiental, apesag da
pequena incidéncia da classificagdo como “Denuncia”, de apenas 2 (duas) manifestagdes em 2§23,
prevalecendo a classificagdo como “Reclamacgao”, onde foram registradas 14 incidéncias (‘%ide
Tabela 02) e 3 (trés) registradas como “Solicitacdo”. No entanto, foi destacada aqui para enfatizér a

normatizagao trazida pelo Decreto 34.704/2022 que regulamenta a poluicdo sonora no C%ré,

7A07.

L
gerada por estabelecimentos comerciais e por veiculos. O novo regramento trouxe a SEMQCE

1D38

n
como 6rgao competente para fiscalizar, nas situagcbes em que o municipio ndo possui é@éo

ambiental fiscalizador.

Tabela 01 — Denuncias Para o Estado — Assunto Fiscalizagcao
Por Sub Assunto - 2021-2023

Sub Assunto 20? % 202 % 20§ %
Desmatamento 41 32,28% 25 21,37% 51 26,29%
Extracdo Mineral 10 7.87% 20 17,09% 30 15,46%

Intervencdo de Areas de

~ 27 21,26% 19 16,24% 26 13,40%
Preservacao Permanente

Industrias 14 11,02% 10 8,55% 25 12,89%

Postos de Revenda de Com-

bustiveis e Derivados de Pe- 9 7,09% 7 5,98% 16  8,25%

troleo

Outros 26 20,47% 36 30,77% 46 23,71%
100,00 100,00 100,00

Total 127 o, 117 o, 194 %,

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.

https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Documento assinado eletronicamente por: CARLOS ALBERTO MENDES JUNIOR em 09/02/2024

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Com relacéo as 194 “Denuncias para o Estado”, relacionadas a fiscalizacao, destacam—ée o}
sub assunto “Desmatamento”, com maior incidéncia (26,29%), “Extracdo Mineral” (15,4%’/0),
“Intervencdo de Areas de Preservagdo Permanente” (13,3%) e sub assuntos relacionadgs a

“Industrias” de uma forma geral (12,89%) conforme se observa da Tabela 01.

Manifestacoes dos Tipos Reclamacao e Solicitacao

REMA em 09/02/2024, as 12:5

Sobre as reclamacbes e solicitagdes, observa-se, pelo que é mostrado no Grafico 05,%ue
existe uma certa estabilidade no quantitativo destas tipologias, onde em 2023 houve um peq@no
decréscimo de 8 (oito) reclamacoes, representando uma reducédo de 4,91% em relagao a 2§22,
enquanto ocorreu um acréscimo de 6 (seis) solicitagdes, representando um crescimento de 4,;1%
no mesmo periodo. Essa pequena variagdo nas solicitagdes, indica que o cidadao usuario %os
servigcos da SEMACE recorre aos meios e ferramentas tecnoldgicas da autarquia para solicitar }i:éus
servigos, servindo-se da ouvidoria apenas para os casos em que julgam ineficiéncia na prestéZ&;éo
desses servicos. S

Manifestacoes do Tipo Reclamacoes, Por Assunto e Sub Assunto

/%24, as 15:52 LEO

Conforme se verifica da Tabela 02 a seguir, as “Reclamacdes para o Estado” referenkse,

principalmente, as atividades fins da SEMACE: fiscalizagdo e licenciamento. Com efeito

R.em 09/02

higdle 221.

considerarmos os 03(trés) assuntos principais, objeto de reclamagdes em 2023, estes totalizam

o
@un

reclamagdes, que correspondem a 70,13% do total, sendo o assunto “Fiscalizagdo Ambient

d

$38

mais significativo com 61 reclamacgdes, ou 39,61% do total. O “Licenciamento Ambiental”, co
reclamacodes representa 21,43% do total, participacdao esta que nao difere muito do que
ocorrendo desde 2021. Em seguida, vem o reclamagdes sobre o assunto “Poluicdo Sonora” co

manifestagdes, ou 9,09% do total.

Tabela 02 — Reclamagées Por Assunto — 2021-2023

conforme disposto no Decreto Estadual K’M.%?,
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo BE1C-6499-1D38-7A07.
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Assunto 20? % 202 % 222 %

Fiscalizagdo Ambiental 61 47,29% 75 46,01% 61 39,61%

Licenciamento Ambiental 39 30,23% 31 19,02% 33 21,43% °

Poluicao Sonora (Diver- - - 4  2,45% 14 9,09% %

S0S) g
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Insatisfacdo Com os Ser-

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

vigos Prestados Pelo Or- 3 2,33% 5 3,07% 7  4,55% —E
gao 5
géooncurso Publico/Sele- ) i 10 6.13% 6  3.90% g
Congulta Qe Processos > 1,55% 12 7.36% 5 3.25% )
Ambientais §
Sls’Fem.as Institucionais e 1 0.78% 2 1,23% 4 2.60% S
Aplicativos =
Outros 22 17,83% 24 14,72% 25 15,58% £
100,00 100,00 100,00 g

Total 128 % 163 %, 155 % m
2

(@]

m

£

S

<

Outro ponto importante a destacar é que em 2023 apenas 7(sete) reclamagdes se ref&oem
a “Insatisfagcdo Quanto aos Servigos Prestados pela Fiscalizagao”, sendo 6 (seis) pela demor§ na

fiscalizacao e atraso na prestagao do servigco e uma por atendimento inadequado.

OPOLDO HEI

Com relagao as reclamacgdes referentes ao assunto “Licenciamento Ambiental”, da§J 33o
manifestagdes registradas em 2023, 29 demandas foram direcionadas para a Diretoria de Contqsolem
e Protecdo Ambiental-DICOP, das quais 22 foram enviadas para a Geréncia de Controle Ambleqtal-

GECON, todas relacionadas aos processos de licenciamento em curso, especialmente sob% a

9/0

(202 1

demora na tramitacao desses processos, e as demais para a Geréncia de Analise e Monitoramentg-

GEAMO. As demais reclamacgodes, 4 (quatro) foram direcionadas para outras areas.

%e 8 de junho del

NBES JUNIOR e

Ja as reclamacgdes relativas ao assunto “Consulta de Processos” referem-se a dificul

do cidaddao em obter informagdes sobre algum processo em tramite na instituicdo, seja

TCHVIE
° 3£‘X)97

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D

by

questdes relacionadas a comunicagao com os setores/agentes publicos, seja por dificuld

B8R

enfrentadas nos sistemas institucionais.

&: CARLOS AL

®
Estado do Ceara), conforme%lspogo nrg)ecreto Estaduegn

Em 2023, a SEMACE ainda recebeu reclamagbes com o assunto “Concgr

Q
]
=

Pubico/Selec¢ao”, relacionadas a lei que autorizou o concurso da SEMACE em 2022, momento

=
igre
o
=
o
@
o
o
©
£
2]
[2]
©
o
L
c
[}
=
)
Qo
o
(m)

que os cidadaos recorreram a ouvidoria para reclamar da nao inclusao de outros cursos superi

=

no rol de formagdes exigidas para o concurso.




Manifestacoes do Tipo Solicitacoes, Por Assunto e Sub Assunto

53 (horario local do

A Tabela 03, mostra o quantitativo e a participacdo percentual dos principais assuntos%ﬁjas
manifestagdes do tipo “Solicitagdo”, onde se observa que o assunto “Fiscalizacao Ambientag’, a
exemplo das tipologias “Denuncia” e “Reclamagdo” também € o servico mais solicitado§via
ouvidoria. No entanto, verifica-se que, apesar da manuteng¢ao do quantitativo de 55 manifestagx:")es
relativas ao assunto em 2022 e 2023, houve uma reducédo relativa deste assunto, dado que%em
2021 representava 54,71% do total de solicitacoes e 38,73% em 2023. Contudo, o cidadao aé]da

utiliza a ouvidoria para solicitar, principalmente, o servico de fiscalizagdo ambiental.

Tabela 03 — Solicitagées Por Assunto — 2021-2023
202 202 202

Assuntos 1 % 2 % 3 %
. . - . 54,79 40,44 38,73
Fiscalizagdo Ambiental 80 o 55 o 55 %
. . . 31,51 19,12 28,17
Licenciamento Ambiental 46 o 26 o 40 o
Con§ulta de Processos Ambi- 9 6.16% 5 3.68% 10 7.04%
entais
Diversos 1 7,53% 50 36’70/60 37 26’((),2
100,00 100,00 100,00
Total 146 % 136 % 142 %

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

F%O MENDES JUNIOR em 09/02/2024, as 15:52 LEOPOLDO HEITOR CAVALCANTE BO

E&cret&sta@ual %84.097, de 8 de junho de 2021.

O assunto “Licenciamento Ambiental” somou 40 solicitagbes, representando 28,179
total de “Solicitagbes” de servicos, das quais 28 (70%) foram direcionadas para a Diretori

Controle Ambiental-DICOP, destacando a Geréncia de Controle Ambiental, lembrando que, em

ARi0S RBE

completude, as manifestagdes traduzem-se em pedidos de celeridade na emissao de lice

por,

ambientais, ja que esta ouvidoria ndo tem ferramentas para receber pedidos de Iicenciam%nﬁn
ambiental, os quais sao operacionalizados on-line através do sistema NATUUR. % %

O sub assunto “Poluicdo Sonora” também se trata de uma denuncia ambiental, eeéf%i
destacada aqui para enfatizar a nova normatizagdo trazida pelo Decreto 34.704/2022 %%

regulamenta a poluicdo sonora no Ceara, gerada por estabelecimentos comerciais e por veic

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.
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O novo regramento trouxe a SEMACE como érgdo competente para fiscalizar, nas situagdeszsem
o)

gue o municipio ndo possui 6rgao ambiental fiscalizador.

3.4. Manifestacoes por Unidades Internas

2024, as 12:53 (horario

O Grafico 06 e a Tabela 06 apresentam as Unidades Internas para as quaisS as
manifestacdes dos cidadaos foram direcionadas nos periodos indicados. Mais uma vez perceb%—se
que aquelas areas responsaveis pelas agdes finalisticas da SEMACE foram as mais demandaéas.
Assim, conforme os dados apresentados, as unidades mais demandadas foram a Diretori% de
Fiscalizagdo-DIFIS e a Diretoria de Controle e Protecdo Ambiental-DICOP, que juﬁtas
recepcionaram 78,00% das manifestagdes dos cidaddos em 2023, percentual préximo %os
observados em 2022 (71,73%) e 2021 (80,14%).

Grafico 06 — Manifestagées Por Unidade — 2021-2023

541

2021 2022 2023

s DIFIS = DICOP GEAPR mmmm SUPER mmmm Demais emsmwTotal de ManifestagGes

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Documento assinado eletronicamente por: CARLOS ALBERTO MENDES JUNIOR em 09/02/2024, as 15:52 LEOPOLDO HEITOR CAVAL
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Tabela 06 — Manifestagoes por Unidades e Por Tipo —2021-2023

Unidade/Tipo de Manifestagao

2021 2022 2023

DIFIS - Diretoria de Fiscalizagao
Dendncia
Reclamagéao
Solicitagao
Sugestao
Elogio

DIAFI - Diretoria Administrativo Financeiro
Denuncia
Reclamagéao
Solicitagao
Sugestao
Elogio

SUPER - Superintendéncia
Dendncia
Reclamagéao
Solicitagao
Sugestao

OUVID - Ouvidoria
Denuncia
Reclamagéao
Solicitagao
Sugestao
Elogio

COJUR - Coordenadoria Juridica
Denuncia
Reclamagéao
Solicitagao

DISOB - Diretoria Regional de Sobral
Reclamagéao

Solicitagao
Elogio

ASDIP - Assessoria de Desenvolvimento
Institucional e Planejamento

Reclamagéao

Solicitagao

ASCOM - Assessoria De Comunicagao

Sugestao

272 285 348
126 90 216
64 55 72
77 136 58
3 4 2
2
14 44 9
3 M 2
9 25 2
2 5 4
1 1
2
7 12 26
2 3 6
3 8 9
2 1 9
2
7 11 14
2
2 7 7
3 3 2
1
2 3
15 7 6
1 4
2 3 4
12 2
5 4
1
1 2
3 2
6
1
5
2
2

Unidade/Tipo de Manifestagao

horario local do

2021 2022 2023
N

Fonte: Ceara Transparente-Relatdrios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.

https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

DICOP - Diretoria de Controle e %
Protegdo Ambiental 75 55 74
Denuncia 8 27 N2
Reclamag&o 33 22 ol-:és
Solicitagao 31 2 <36
Sugestao 1 3 qE, I
Elogio 2 1 2
i
GEAPR - Gerencia de Atendimento e 2
Protocolo 15 14 28
Denuncia 1 9 ITI
Reclamagéao 4 0216
Solicitagéo 14 g 1
Sugestao 1 z
Elogio 1
O
&
DIFLO - Diretoria Florestal 10 14 H_J'f12
Denuncia 1 4 T
Reclamagéo 7 4 8 3
Solicitaggo 1 09
Sugestao 6 %
Elogio 1 4
B
DICRA - Diretoria Regional do Crato 9 12 31
Denuncia 1 7 ©A1
Reclamacgéao 3 2 § 2
Solicitagéo 3 153,
Suggstéo 2 % 8
Elogio 2 = ’F;‘)
o T
DITEC - Diretoria de Tecnologia da ?2: %
Informagao e Comunicagao 8 % 5037
Denuncia 6 > ©
» ©
Reclamacgéao 2 g 48
Solicitagado Z 1=
W o
= o
g3
N3o Identificada 4 12 [ =
oS
Dentincia 2 23
Reclamacio 4 4 § il
Solicitagdo 4 QE %
Sugestao 1 © §
Elogio 1 ’g_ o
2 0
S
Q o
¢
—
Total Geral 433 474 5SA15
©
S
o ©
[0
g o
5 =
5 8
o w
o w

i
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A seguir sdo apresentados, na forma dos Graficos 07 a 10, os dados constantes da Tabela§06,
relativos as unidades mais demandadas (DIFIS, DICOP, DIAFI e GEAPR) ao longo dos ano§ de
2021 a 2023, que representam 85,15% (1.233 manifestacbes) do total de manifestagdes do perédo
(1.448). S

Grafico 07 — Manifestagcées por Tipo — 2021-2023
DIFIS — Diretoria de Fiscalizagao

216
126 136
920 77
72
64 55 58

Denuincia Reclamagio Solicitacao Sugestao Elogio

W 2021 m2022 m2023

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Grafico 08 — Manifestagées por Tipo
DICOP - Diretoria de Controle e Prote¢cao Ambiental

35 36
33
31
27
22
8
3

I 2 2 1 1 2

- - e T e [ p—

Dentincia Reclamagao Solicitagao Sugestao Elogio

w2021 m2022 m2023

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-B
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Grafico 09 — Manifestagées por Tipo
DIAFI — Diretoria Administrativa-Financeira

25

11

9
N B »
i BB =B X .
| T Sl [
Dentincia Reclamacao Solicitagao Sugestdo Elogio

2021 ®m2022 m2023

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.

https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

Grafico 10 — Manifestagées por Tipo
GEAPR - Geréncia de Atendimento e Protocolo

16
14
11
9
4
1 I 1 1
| | |

Dentincia Reclamacdo Solicitagao Sugestdo Elogio

H2021 m2022 m2023

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024

https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

eEtron‘i‘Wmente por: CARLOS ALBERTO MENDES JUNIOR em 09/02/2024, as 15:52 LEOPOLDO HEITOR CAVALCANTE BORBOREMA em 09/02/2024, as 12:53 (horario local do

ongrme“ﬁnsposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo BE1C-6499-1D38-7A07.

As manifestagdes do tipo “Denuncia”, direcionadas a Diretoria de Fiscalizagdo — D

mais do que duplicaram, passando de 90 manifestagcdes em 2022 para 216 em 2023, ou seja,

crescimento de 140% no periodo. Conforme ja mencionado, a reclassificagédo trazida pelo DecgeS
33.485, de 21 de fevereiro de 2020 vem influenciando esse crescimento néo pelo aumentq:?cfé
g

.




o

©
denuncias “contra o Estado”, mas pela inclusdo e o acréscimo das denuncias “para o Estago”,

o)

nesta tipologia.

53 (horario

Para exemplificar melhor essa constatagao, no periodo de 2018 a 2020 constam apen%s 4
denuncias “contra o Estado” na Diretoria de Fiscalizagdo e no periodo de 2021 a 2023 n&o fcgam
registradas denuncias do tipo. A DIFIS recebeu apenas 6 (seis) reclamagbes em 2022 e 4 (qu%ro)
em 2023, reclamando da demora dos servicos prestados. O restante corresponde a denl]ni:j:ias
ambientais que foram categorizadas, de forma equivocada, no direcionamento da manifest%;éo
pela CGE, como reclamacéo. Vale destacar que a SEMACE ja enviou alguns e-mails para a Ceétral
155 e comunicou a CGE quanto a essa classificagdo errbnea que impacta diretamente Ewos

relatérios gerenciais.

AVALCAN

No que concerne a solicitagdo, o equivoco se repete quando sdo categorizadas dent’m%ias
ambientais como solicitagdes de servigos. Logo, das 58 solicitagdes de servigo dirigidas a DIFI%tem
2023, apenas 4(quatro) versavam sobre outro servigo. Os demais casos sao, na pratica, denun§ias
ambientais.

Dessa breve analise pode-se concluir que o numero de denuncias ambientais que chegam

pela ouvidoria € maior do que aquelas categorizadas como denuncias para o Estado.

em 09/02/2024Qs 15:52 LEOP

de 2021.

|

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe-e-e6digo BE1C-6499-1D38-7A07.
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5.1 Resolubilidade das Manifestacées E °
O prazo das manifestagdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°. 33.485, dg ?;21
de fevereiro de 2020 (DOU 27/02/2020). Entendem-se como manifesta¢gées atendidas no pr§z§,
aquelas respondidas em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam comié
prazo prorrogado. £
Conforme demonstrado nas Tabelas 7 e 8 a seguir, todas as manifestagdes registradasge

2022 foram respondidas dentro do prazo, levando a SEMACE a manter o indice de 100%

resolubilidade.

Estado do Ce%a), gnforme dispostc@o

Documento aSSina

i




Tabela 7 - Resolubilidade/Detalhamento por Situagao — 2021-2023
Quantidade de
Situacao Manifestacoes
2021 2022 2023

(horario local do

Manifestagcdes Respondidas no Prazo 433 474 537
Manifestagcdes Respondidas fora do Prazo 0 0 4
Manifestagdes em apuragao no prazo (nao 0 0 0
concluidas)

Manifestagcdes em apuracao fora prazo (néo 0 0 0
concluidas)

Total 433 474 541

Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.

https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/evaluation exports/3000?locale=pt-BR

Tabela 8 — Indice de Resolubilidade — 2021-2023

indice de
Situacao Resolubilidade
2021 2022 2023
Manifestagcdes Respondidas no Prazo 100% 100% 99,44
%
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 0% 0% 0%

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/evaluation_exports/3000?locale=pt-BR

Acoes para melhoria do indice de Resolubilidade

Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.

Com relagao ao aperfeicoamento desse indice, a Ouvidoria da SEMACE apresentou-e

&
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ggno I}_Eg;ret

3CA

2023, a exemplo do que vem ocorrendo ao longo dos anos, principalmente nas reunides do Co

Bpor
aaost

Executivo, as dificuldades enfrentadas pelos cidaddos quanto a demora no recebimento de

fmnen

respostas, procurando informar ao corpo gerencial, com dados solidos extraidos de rel: t

anlc

Estado@o C%fé), conforme d

presenciais e das informacgoes trazidas nas manifestagoes, o perfil do manifestante da SEMAC

e{gsmado el

Foram sugeridas acdes que impusessem mais celeridade as respostas, como a defini

de servidores/colaboradores responsaveis pelo recebimento e respostas. No entanto, no an

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.
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2023 nao foi alcangada o desejavel indice de 100% da resolubilidade pela Ouvidoria da SEMAC%, a

exemplo dos ultimos anos até 2022. Assim, o indice alcangado de 99,44% representado éela
finalizagdo de 4 (quatro) respostas fora do prazo. §

A ouvidoria realiza trabalho permanente junto as diretorias, principalmente conscientizamgdo
N
os servidores envolvidos diretamente nas respostas. Realiza monitoramento diario dos praz@s e
[e2]
. . g " . . " . o
intensifica as cobrangas, via sistema e presencialmente, quando faltam 05 dias para expirar o

prazo.

5.2. Tempo Médio de Resposta

<

=

L

o

o

m

o

o

m

i

Z

<

O

=

Tabela 11 >

O

Tempo Médio de Resposta =

=

Tempo Médio de Resposta 2021 9,35 dias T

o

Tempo Médio de Resposta 2022 9,00 dias C9>

o
Tempo Médio de Resposta 2023 8,33 dias @ £
<

N
Fonte: Ceara Transparente-Relatorios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024. £ %
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/evaluation _exports/3000?locale=pt-BR ‘;, a
0 o|j
- [e2]
S 3
o O
S <
g g o
De acordo com os dados extraidos das Planilhas estatisticas da Plataforma Cga@,‘ag,
0 T 3
, ¥ 9 O
Transparente, referentes aos anos de 2020, 2021 e 2022 observa-se que o tempo médio de g
Z = [0))

2D 0.
resposta se manteve baixo, tendo em vista que em 2021 o prazo de resposta de Ouvidorig; fglg
w o £
. Q ©
ampliado. £ i g
s87%
o3t
. . . . o . xc 8
Ainda assim, a ouvidoria da SEMACE apresenta orientagdes nas reunides do COMEX gognﬁ
. . e : o : <83
vistas a conscientizacdo da importancia da celeridade nas respostas. 8@
25
< Tz
-
5.3. Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria S e ¢
2 o35
cC 9 O
Apods a conclusao da manifestagcao, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada na intefgngtg
A% s @
por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadado respondé-la de forma espont rge% i
T O W
Quando o cidadao concordar em participar, a pesquisa também é aplicada por telefone apc‘;:;s@g
w T
§33
c O «
o © =
E o8
2 8@
O »n ®©
O w o
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repasse da resposta pela Central de Atendimento 155. Na Tabela 12, esta apresentado o resul%do

da pesquisa de satisfacdo do ano de 2003, perante os usuario da plataforma.

Tabela 12 — Indice de Satisfacdo do Cidaddao com a Ouvidoria
Periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023

indice Geral de Satisfagao Resultado

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de
Ouvidoria neste atendimento (considere a atencéo, 3,63
compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,61

c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que
voceé utilizou para registrar a sua manifestagéo? (considere

Ke)

g

g

[32]

©

o

8

<

N

8

N

Qo

[e2]

o

IS

(0]

<

=

L

o

@)

m

o

@)

m

L

-

=

o P . 4,07 <

a comunicagao, facilidade de uso, celeridade e 9

funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input] :>’:E

o

(04

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta o

apresentada? (considere se a resposta atende aos 341 E

questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica ’ o

uma eventual impossibilidade de atendimento) g

o
Média das Notas: 3,68 9 ~
indice de Satisfagao: 55,00% J 2
) 0
w ™
Expectativa do Cidadao Resultado o a
«© 1
% [e2]
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a 5 2
qualidade do servigo de Ouvidoria era: I A
N -
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria g S @

: 3,88 SIR

foi: £ o S
— - © O 35
Indice de Expectativa: 4,58% « 23
Y £ o
_ _ Z 2o
Indice de Resolutividade Resultado Indice 23 E
Sim 22 39,29% @ oL
Nao 19 33,93% = : e
Parcialmente 15 26,79% £gcE
Vazias 0 © S E
o OC 8
w — 35
m S T
-k
Total de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria 56 2 2 §
w2
Fonte: Ceara Transparente-Relatérios de Pesquisa de Satisfagdos. Consulta em 31/01/2024. g % -S
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/evaluation exports/3000?locale=pt-BR O g 8,
Tl = )
g e g
" e . ~ P . . . (0] =
A afericdo da satisfagéo dos usuarios da Setorial de Ouvidoria da SEMACE em face @g
E a w
atendimento realizado obteve a participacdo de 56 usuarios, a melhor dos ultimos trés anos, dg&cﬁ)%
- . , . S E2
que em 2022, foram 31 usuarios que responderam a pesquisa e em 2021, 41 usuarios. $s?
§24
£ §
" . " © -
Esse quantitativo de 56 respondentes em 2023 corresponde a 10,35% das manlfestagfg’“)&-g
L S EgE
finalizadas na ouvidoria da SEMACE, representando um aumento se comparado ao ano de 2022 8
o & O
O »n ®©
0O w o
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(6,78%), mas denotando ainda que o cidadao precisa ser mais instigado a avaliar o servi¢® de

ouvidoria.

(horario Io&l do

Y de

Qn

09/02/2024, 3s92:53

A Tabela 12, ao mostrar os resultados da pesquisa, indica um indice de satisfag

55,00%, o que representa uma queda em relagdo ao indice obtido em 2022, que foi de 67,8%.

Importante destacar que a SEMACE esta atenta a avaliagdo dos servigos, incluind.p a

avaliacdo advinda dos cidadados usuarios da Ouvidoria, porém entende-se, que o |'ndic%<t de
o

satisfacdo deve ser analisado de forma extensiva, considerando outros parametros que,é?em
o

conjunto, para melhor retratar a realidade, tipo o a verificacdo da quantidade de reaberturd’ de
. . . ~ b

processos, que pode refletir uma insatisfagdo com as respostas, bem como a representatividadg da

quantidade de usuarios respondentes, a qual podera ser influenciada pelo comportamento con§um

de que “so os mais insatisfeitos se interessam em responder a pesquisa’”.

Acoes para melhoria do indice de satisfacao

agy15:52 LEOPOLDO HEITOR C

(]
7]

O acompanhamento do indice de satisfacdo é feito semestralmente e apresentado

os

&,

gestores das areas e a gestdo superior na reunidao do Comité Executivo. Na oportunidad

9B2/2

ed de junho de 203;,

gestores tomam conhecimento do quesito de menor pontuagdo e sao orientados quan

fragilidade apontada e formas de melhoria.

Na reunido em tela, aos presentes foi mostrado que, em comparacdo com a met

satisfagdo com as respostas caiu, ficando em 2023 em 55,00%, sendo a meta oficial 78%.

MENDE® JUNIOR em 0

.Og d

ressaltada a necessidade de mais atengdo na qualidade das respostas, ao tempo que foi solici

BERTD
d%; n‘g'tl

aos gerentes e diretores uma atengdo em relagao ao tempo em que as demandas sdo respondi

@ARLOS A

Como a maioria das manifestacbes sdao denuncias ambientais, a Diretoria de Flscallz

possui uma programacao de fiscalizagdo para o estado todo, com demanda alta e quantidad

fAent

fiscais insuficiente, sendo bastante natural que o cidadao avalie negativamente suas sohmtagoe

&Bor:
dlsajstoao D%feto Esta

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.

a

&

flscallzagao visto que, na maioria dos casos, as manlfesta(;oes requerem uma intervengao

célere, 0 que nao é possivel com o cenario atual da instituicao.

Documento assinado eletrﬂuca

Estado do Ceara), confor
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6.1 - Motivos das Manifestacoes

/2024, as 12:53

A Ouvidoria da SEMACE vem apresentando uma transi¢cao no perfil de suas manifestagées,
recebendo, ao longo dos ultimos 5 anos, manifestagcdes mais relacionadas ao negdcio da SEMéCE
(fiscalizagao, licenciamento e monitoramento ambiental), passando de um perfil de manifestaées
referentes a conduta inadequada de servidor/colaborador, quer sejam ligadas ao Iicenciam%nto

m
ambiental ou a Diretoria Administrativo-Financeira, para aquelas com viés mais técnice e
=

operacional.

CAVALCA

. . o

Apesar de ainda constarem poucas demandas sobre a conduta inadequada® de
m

servidor/colaborador, o objeto das denuncias contra o Estado saiu do setor de licenciamenfo e
@]

passou a restringir-se ao setor administrativo.

52 LEOPOL

A instituicdo vem adotando estratégias e procedimentos visando uma maior aproximagao

S

. ~ s . o~ ~ . . an . “©
do cidaddo a instituicdo, permeando essa relacdo pela celeridade e eficiéncia. As ferramegtas

o
tecnologicas e as agdes de transparéncia ativa e passiva vém favorecendo, sobremaneirg, a
~ ~ . 3 S
reducao de reclamacgdes e denuncias contra o estado dentro da SEMACE. B
o ©
o
5 <
=z =
6.2 - Andlise dos Pontos Recorrentes 238
23
8 g
G5
Os pontos de maior recorréncia nas manifestacdes da SEMACE sao aqueles relacion@@s
|,_
. T . ~ . . . r ¢
diretamente a Fiscalizagdo e ao Licenciamento Ambiental. WS
=}
<8
S 0
N . . ~ . ~ . . . . fe]
No que tange a Fiscalizagdo, as manifestagdes (denuncias ambientais) traduze@ ©
[
exercicio da cidadania ativa do cidaddo na preservagdo do meio ambiente e, nesse bojo, deverésser

sempre um assunto recorrente na ouvidoria da SEMACE, e assim deve ser visto que a preserv

ambiental € um dever de todos.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.
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Em 2023 a SEMACE recebeu 57 manifestacdes relacionadas a emissado das IicerTg;as
ambientais; contra 38 em 2022 e 65 em 2021. Destas manifestagdes a grande maioria se refefe a

demora nas atividades de licenciamento, conforme se observa da Tabela 13 a seguir.

Tabela 13 — Manifestagcoes sobre Licenciamento Ambiental-
Sub Assunto “Demora nas Atividades de Licenciamento”

2022-2023
202
Tipo e Manifestagao 1 2022 2023
Reclamacao 31 25 27
Solicitacao 29 12 22
Denuncia 2 1
Total 62 37 50

Fonte: Ceara Transparente-Relatérios Estatisticos. Consulta em 31/01/2024.
https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports?locale=pt-BR

LDO HEITOR CAVALCANTE BORBOREMA em 09/02/2024, as 12:53 (hor:

Esses dados demonstram um leve tendéncia de queda e que o setor de licenciamento

@) 5
podera colher frutos das agdes implementadas para agilizar o licenciamento ambiental no estadH doZ

Ceara. Contudo, ag¢des ainda precisam ser implantadas no sentido de reduzir, ainda mais, o rengtro§
de ocorréncias pleiteando agilidade no licenciamento. g §
& &
6.3- Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacBes g
apresentadas &£
25
%% s
Com relagéo as acées da SEMACE para agilizar o servigo de Licenciamento Ambiental 2ef ©
U5 £
2019 foi editada a Resolugdo COEMA N° 02, de 11 de abril de 2019 (DOE 17/05/2019), que tr@fgg
Procedimentos, Critérios, Parametros e Custos Aplicados aos Procedimento de Licenc:iamenﬁa;i;—:‘%g
Autorizacdo Ambiental no ambito da Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — SEMA@:%,%
dentre as quais se destacam a redugao do numero de licengas ambientais exigidas, a licenga uglc‘zzag
para empreendimentos de menor porte e menor potencial poluidor-degradador, a mshtwgéogcf;a;g):
licenga por adesado e compromisso (LAC) etc. ‘é ‘é 2
Além disso, a Diretoria de Controle Ambiental-DICOP, por meio da Geréncia de Contfofe o
Ambiental-GECON, adotou, desde 2020, a padronizagao de procedimentos, Termos de Referen;é)l%g
e condicionantes; a realizacado de forca tarefa para analise de processos passivos; a padronlz@éfpg
B8P
27
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o

na distribuicdo de processos por grupo de atividades; o planejamento de cronogramas de anélZise
por grupo de atividades; e a implantagdo do teletrabalho na instituigdo, como medidas para red@izir

o tempo de emissdo das licengas.

s 12:53 (ho

A SEMACE vem implementando também ferramentas tecnoldgicas e orientages juntg ao

a

N

corpo técnico visando ampliar, cada vez mais, a transparéncia ativa, disponibilizando um arcab&igo
[}
. ~ rqv . . . . . o

de informagbes no sitio institucional e no sistema Natuur para que a sociedade exerca cada svez

mais o controle social.

RBOREMA

A SEMACE tem alcangado bons resultados na transparéncia, na diminuigao %ﬂas
manifestagdes referentes a transgressdes éticas e na definicdo de procedimentos e fluxos de %us
processos. Esses beneficios devem-se a toda uma equipe de servidores e colaboradores %ue
trabalham integrados em busca do cumprimento dos objetivos estratégicos da instituigé% A
Ouvidoria € apenas um pilar, de tantos igualmente importantes para o desenvolviment@t da
SEMACE.

LEOPOLDO

8¢
1- Desde 2022, a Ouvidoria, de forma passiva (através do aviso do NATUUR) e %iv;&ag
(solicitando as respostas finais diretamente a DIFIS), conseguiu finalizar, em 2022, ?%7?%’
manifesta¢des parciais vencidas e em 2023, finalizou mais 119 manifestagées que aguardava(i;n.iag
3 8 E
desfecho da fiscalizagdo, diminuido o quantitativo de pendéncias para 67 manifestagbes a sefem ¢
[
finalizadas. Além disso, a Ouvidoria realiza levantamento periédico com base no prazo éagag
resposta final, previsto no paragrafo 3° do Art. 9° da IN 01/2020 CGE e envia a Diretori%&;ég
w— 3
Fiscalizagdo com vistas ao seu cumprimento. g S g
8 &g
c £ 3
2- A Ouvidoria participa das reunides do Comité Executivo da SEMACE-COMEi’ge%
apresenta, semestralmente, o Relatério de Ouvidoria ao corpo técnico. ;3 § é
3- A Ouvidoria da SEMACE esta presente no Comité de Integridade, na Comissao Setéri%lé
de Acesso a Informacdo e no Comité de Etica, favorecendo assim a proposicdo de melhcg*i%s§
condizentes com os anseios do cidad&o. % ;?.3 §
o © E
SEE
28
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No Comité de Integridade, a Ouvidoria tem contribuido com o andamento dos traba%os
relacionados a Gestdo de Riscos e ao mapeamento de processos. O Processo de Aquisigac da

SEMACE ja foi redesenhado e encontra-se em monitoramento, com seus riscos geridos. flink

processo licitago e pagamento publicados https://www.semace.ce.gov.br/manuais-de-

procedimentos/). Também em 2022 foi iniciado o mapeamento de processos e gestdo de riscog do

processo de aquisicdo de mao de obra, conforme.

A em 09/02/20

A Comissdo Setorial de Etica Publica da Superintendéncia Estadual do Meio Ambierse -

o
SEMACE, desde 2022 vem desenvolvendo atividades de cunho educativo, visando aproxima% as
regras presentes no Decreto ao corpo funcional da instituicdo, bem como publica banners men%ais

-
nos sitios institucionais e intranet com alguns mandamentos éticos presentes no referido Decret§.

CAVAL

4- A Ouvidoria atua na coordenagdo e acompanhamento da Carta de Servigos junte as
=

Diretorias da SEMACE e contribuiu em 2021 com a sua atualizagao, propiciando a inclusad da
B e}

autarquia no Portal Unico do Governo. A partir de 2022, ja com sua Carta de Servigo atualizada, a

SEMACE realiza apenas a gestao.

15:52 LEOPO

5- A DIFIS incluiu as manifestagdes de ouvidoria como prioritarias, com as demandas do

24

Ministério Publico, imprimindo assim mais celeridade nas agbes de fiscalizagdo de denungias

advindas da ouvidoria.

OR em 09/02
nho de 2021.

i

A Ouvidoria da SEMACE é composta por um ouvido e uma ouvidora substituta,

ual% 34.097,

d

participam ativamente de eventos relacionados a tematica ouvidoria e controle social, bem ¢

A'R'LO%?\LBEBTO MEN

%Es

relacionados ao controle interno, promovidos ou nao pela Controladoria e Ouvidoria Gera

ir:

o&.C

Estado do Ceara), conforme disposto no Decr

Estado-CGE. Os eventos e capacitagbes com participagao dos ouvidores estao descritos a seg

¢ Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social

| Reunido 28/02/2023
Il Reunido 26/04/2023
Il Reuniao 21/06/2023
IV Reunido 30/08/2023
V Reunido 25/10/2023
VI Reuniao 13/12/2023

Documento assinado eletronicamente p

N
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Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento eforme o codigo BE1C-6499-1D38-7A07.



e Curso de Certificacdo em Ouvidoria

e 55° Forum Permanente de Controle Interno

e Seminario de Governancga para Prefeitos e Gestores Publicos
e Xl Seminario de Gestores Publicos

e Encontro MPCE Nova Lei de Licitagbes e Contratos

e Ciclo de Formacado — CEARA-LICITA

OREMA em 09/02/2024, as 12:53 (horario local do

CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO E AVALIAGAO DE SERVIGOS

A Carta de Servicos ao Cidaddo da SEMACE esta atualizada desde novembro de 2@21.

Atualmente possui 61 servigos, sendo todos os servigos digitais.

2 LEOPOLDO &FITOR CAVALCAN

A Semace realiza pesquisa de satisfagao junto aos cidadaos (clientes externos) desde o@no
de 2016 e os relatorios sdo apresentados nas reunides com o corpo diretor e disponibilizados no

site da instituicdo, através do link https://www.semace.ce.gov.br/pesquisas-de-satisfacao/

A pesquisa é realizada referente ao ano anterior, e é enviada aos usuarios por e-mail par

NIO® em 09/02/2024

enderecos cadastrados no sistema Natuur. Foram registradas 704 respostas completa

B

egr Estadual n° 34@97, de 8 cajunra de 2021.

pesquisa de 2022.

Os servicos mais demandados, via manifestacbes de ouvidoria, sao a fiscaliz

TQ@IENDES J

ambiental, o licenciamento ambiental e a autorizagdo ambiental.

ANLOS ALBER

No que tange a fiscalizagao, as manifestagdes traduzem o exercicio da cidadania ativ

gecr

n

ofd C

cidaddo na preservagao do meio ambiente e, nesse bojo, devera ser sempre um assunto recorr

nte p
o

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.

na ouvidoria da SEMACE, e assim deve ser visto, pois a preservagao ambiental € um deve

todos.

fddne dispo:

Com relagao ao licenciamento ambiental, em 2019 foi editada a Resolugdo COEMA N°%0
de 11 de abril de 2019 (DOE 17/05/2019), que trouxe Procedimentos, Critérios, Parametr

Custos Aplicados aos Procedimentos de Licenciamento e Autorizagdo Ambiental no ambit

o eleffonicame

Estado do (%ara)dson
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Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente — SEMACE, trazendo mais celeridade a e

(]
(7]

Servicos.

53 (horario lo@}l do

Além disso, a SEMACE vem adotando desde a Agenda Estratégica de 2017ﬁ a
padronizagao de procedimentos, Termos de Referéncias e condicionantes; a realizacao de fgrga

tarefa para analise de processos passivos; a padronizagao na distribuicdo de processos por gﬂupo

&
de atividades; o planejamento de cronogramas de analise por grupo de atividades como medigdas
. L . <
para reduzir o tempo de emissao das licengas. =
&
m
&
A implementacéo de ferramentas tecnoldgicas e orientagbes junto ao corpo técnico visghdo
-
ampliar, cada vez mais, a transparéncia ativa, disponibilizando um arcabougo de informagoe% no
-
sitio institucional e no sistema Natuur para que a sociedade exergca cada vez mais o controle so§al
O
©
e
com o objetivo de melhor gerenciar as orientacdes apontadas no Relatério de Gestad de
o
Ouvidoria 2023. CS)
o
5os
2- Desde 2022, a Ouvidoria, de forma passiva (através do aviso do NATUUR) e %nva?o

(solicitando as respostas finais diretamente a DIFIS), conseguiu finalizar, em 2022, %167“

manifesta¢des parciais vencidas e em 2023, finalizou mais 119 manifestagcées que aguardavﬂn o

\

desfecho da fiscalizagdo, diminuido o quantitativo de pendéncias para 67 manifestagcdes a se%

m

finalizadas. Além disso, a Ouvidoria realiza levantamento periédico com base no prazo

%unhEde 521

Para conferir, acesse o sit€ htps.//suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6

Mo

resposta final, previsto no paragrafo 3°, do Art. 9° da IN 01/2020 CGE e envia a Diretori

Fiscalizagdo com vistas ao seu cumprimento

@ 34.097, de 8 d

EBTO MENDES J

~—

3- A Ouvidoria da Semace esta presente no Comité de Integridade, na Comissao Setar

de Acesso a Informacdo e no Comité de Etica, favorecendo assim a proposicdo de melh

o no Decreto Est%iual

condizentes com os anseios do cidadao;

te por: CARLOSQLB

t

|

A Ouvidoria da SEMACE considera a atividade de ouvidoria imprescindivel para a meIf%r%
da gestao publica. Diante disso e alinhada as manifestagdes recebidas no periodo analis%d%,
£ 3
8 &

w
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o

propde que politicas publicas sejam ampliadas junto as prefeituras locais no sentidq‘;g de
capacitar os gestores locais quanto as atividades de ouvidoria para o reconhecimente do

protagonismo do cidadao na condugao da coisa publica;

s 12:53 (ho

Os integrantes da rede de Ouvidorias do estado do Ceara gozam de bastgnte
conscientizacdo e compromisso com as pautas advindas dos cidadaos. Contudo, as a%es
desse grupo seleto de ouvidores sao limitadas, principalmente quando a cultura de ouvic%aria
e de acolhimento ao cidaddo, como consta no vasto regulamento, ainda né%E €
suficientemente disseminada. Diante do exposto, sugiro que as agdes de ouvid§ria,
principalmente de conscientizagao, sejam dirigidas com mais afinco por essa Controlacﬁ)ria

-
junto ao corpo gestor das administragbes diretas e indiretas do estado do Cear3, @ois

somente assim galgaremos maiores avangos nessa politica tdo importante. :>(t
O
©
e

Estabelecer estratégias para sensibilizar o cidaddo quanto & importancia de respondér a
[©]

Pesquisa de Satisfagao, visando aumentar a quantidades de respostas; Cﬂ)
o
L
-
N

Aprimorar a confiabilidade dos relatorios gerenciais disponiveis na aba de Ouvidoria2 do

Ceara Transparente, favorecendo a celeridade na elaboracdo de Relatérios e evitahdo
<

(2]

N
inconsisténcias entre estatisticas apresentadas no portal da transparéncia e os dados bruto
N

também ali disponiveis.

NIOR em 09/0
junho de 2021
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O trabalho executado pela Setorial de Ouvidoria da Superintendéncia Estadual do

BERTO MEN
s@duagw 34.097

©AL

Ambiente — SEMACE é de suma relevancia, tendo em vista a necessidade de se promover

atendimento as demandas apresentadas, que vao desde a solicitagdo de informagdes acerc

CARLO

tramitagdo dos processos de licenciamento as denuncias mais complexas relacionadas aos

8

Estado do Ceara), conforme dispogo ncg)ecrgo E

de degradagao ambiental ou, ainda, reclamagbes em face de condutas inadequadas por parte

servidores publicos/colaboradores.

Documento assinado eletronicamegte p

i




o

©
Ademais, estabelece um vinculo de confianga entre a sociedade que busca por meio degsta

o
Autarquia a garantia de seus direitos, concernentes as questdes que envolvem a preservagdo e

manutencao do meio ambiente e os servidores que executam as atividades da SEMACE.

s 12:53 (ho

«©
Cabe ressaltar que diante dos itens apontados nos graficos expostos no presente relatg'prio
N
e em relatorio dos anos anteriores, foram desenvolvidas estratégias com vistas a suplantagdo&as
(2]
- g ~ . o
dificuldades que possam obstar e/ou comprometer o andamento das questoes relacionadas @os

mais diversos tipos de servigos prestados por esta Autarquia a populagao cearense.

RBOREMA

Com efeito, como gestor desta Autarquia, expresso meu orgulho ao constatar a seried%de,
probidade, compromisso, sobretudo a transparéncia, caracteristicas inerentes a administr%:éo
publica, que sao peculiares a forma como a Setorial de Ouvidoria desta Superintendéncia Estaéual
do Meio Ambiente — SEMACE, desenvolve suas fungdes, desempenhando as atribuicbes que ﬁgwes
sdo conferidas, sabemos que muito mais podera e devera ser feito para que logremos o é(ito

almejado, mas os esforgos nao serdo economizados.
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O papel exercido pela Ouvidoria da SEMACE é identificar, por meio das comunica

Rem'§y/02/2024
hg de $P21

advindas do publico externo e interno, as deficiéncias em processos internos que impeca

alcance dos objetivos estratégicos da SEMACE.

ENDES JUNIO
897, de 8 de jun

Q

Para cumprir seu objetivo, a Ouvidoria utiliza-se de ferramentas tecnoldgicas e gerend

4

mas também da mediacdo como solug¢ao dos conflitos oriundos das circunstancias adversas.

Encaram-se as manifestacdes recebidas por este canal de acesso da sociedade ¢

CA%_OS ALBERTO

crefo Estadual n° 3
Decredg

administragdo publica, com total seriedade e atencdo, procurando desenvolver estratégias,.e

consenso com os gestores, de forma a compatibilizar as expectativas da populagdo co

|§me@ por.
%sposﬁg no

realidade da Instituicdo, e buscando, acima de tudo, institucionalizar agées que corroborem co!
preservacao ambiental e com o desenvolvimento socioeconémico, indispensaveis ao crescimen

do Estado do Ceara.

Documento assinado el@ron
Estado do Ceara), confgme

e




o

Ja se evoluiu muito, mas ainda ha um caminho longo e dificil em busca da conscientiza%éo
do agente publico quanto ao protagonismo do cidad&o, proporcionando-lhe um servigo de quali(%de
e acolhimento. Portanto, essa Controladoria, como gestora da Rede de Ouvidorias do Estad%do
Ceara, e a SEMACE, composta por seus agentes publicos, necessitam estreitar ainda mai% as
discussbes acerca da tematica de Ouvidoria, pois somente assim a sociedade percebera maig"res

avangos nessa politica tdo importante.

em 09/02/2

Esta setorial de Ouvidoria vem apresentando, constantemente, evolugcdo em %ua
contribuicdo para a melhoria da prestagdo dos servigos oferecidos pela SEMACE e finaliza #2)23
com a consciéncia e a consisténcia de sua identidade como instituigdo imprescindivel a melhoriég da
relacdo Semace - Cidadao. :

Fortaleza — Ceara, 06 de fevereiro de 2023

Carlos Alberto Mendes
Dirigente Maximo

Heitor Borborema
Ouvidor Setorial

Documento assinado eletronicamente por: CARLOS ALBERTO MENDES JUNIOR em 09/02/2024, as 15:52 LEOPOLDO HEITCB CAVALCAN

Estado do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

34

i

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo BE1C-6499-1D38-7A07.



