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Gestao 2024

1. Apresentacdo

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios dos servicos da Superintendéncia Estadual do
Meio Ambiente (Semace) constitui instrumento estratégico de gestdo, voltado a
avaliacdo da percepcao dos cidadaos, empresas e demais usuarios quanto a qualidade,
eficiéncia e acessibilidade dos servicos prestados pela Autarquia.

Por meio desse mecanismo, busca-se subsidiar a tomada de decisdo e o aprimoramento
continuo das atividades institucionais, a partir da identificacdo de pontos fortes,
fragilidades e oportunidades de melhoria. A escuta ativa dos usuarios permite a gestao
alinhar suas acoes as demandas da sociedade, contribuindo para a prestacao de servicos
publicos mais eficazes, transparentes e orientados ao interesse coletivo.

O presente relatério apresenta os resultados da Pesquisa de Satisfacdo referente ao
exercicio de 2024, contemplando a avaliagdo dos servigos prestados pela Semace ao
longo do periodo. A pesquisa consolida-se como importante instrumento de
monitoramento institucional, sendo aplicada de forma sistematica ao longo dos ultimos
anos, com o objetivo de acompanhar a evolucao da percepcao dos usuarios e orientar
o planejamento estratégico da Autarquia.

Os resultados evidenciam aspectos relevantes relacionados a utilizacao dos servicos, a
avaliacao institucional, a eficiéncia dos processos, a comunicacdo com 0s usuarios e a
experiéncia no uso dos sistemas eletronicos. Tais informagdes permitem a Semace
identificar prioridades de atuacao e promover ajustes necessarios ao aperfeicoamento
de seus servicos, com especial atencao as atividades de licenciamento ambiental,
fiscalizacao e atendimento ao publico.

Reafirma-se, assim, o compromisso da Semace com a execucao da politica ambiental no
Estado do Ceard, por meio de acoes de controle, monitoramento e fiscalizacao, visando
a promocao do equilibrio ecolégico e a melhoria da qualidade de vida para as presentes
e futuras geracoes.

A valorizacdo da participacao dos usuarios, por meio de instrumentos como a pesquisa
de satisfacao, permanece como elemento fundamental para o fortalecimento da gestao
publica e para o aprimoramento continuo dos servicos ambientais ofertados.

Carlos Alberto Mendes Junior.
Superintendente
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2. Resultados

2.2.1 Utilizagao dos Servigos da Semace

A primeira questdo da Pesquisa de Satisfacdo do Cliente buscou identificar se os
respondentes fizeram uso de algum servigo da Semace no ano de 2024.

Os resultados indicam que 78,8% dos participantes utilizaram servigos da
Autarquia, enquanto 21,3% informaram nao ter utilizado.

Esse resultado demonstra que a grande maioria dos respondentes possui experiéncia
direta com os servigos prestados pela Semace, 0 que confere maior relevancia e
confiabilidade as avaliagdes apresentadas nas demais questdes da pesquisa.

Por outro lado, a presenca de respondentes que nao utilizaram os servigos no periodo
pode indicar que a pesquisa também alcangcou um publico mais amplo, incluindo
potenciais usuarios ou interessados nas atividades institucionais, o que pode contribuir
para a compreensao da percepg¢ao externa sobre a instituicao.

01. Vocé fez uso de algum servigo da Semace em 2024?
80 respostas

® Sim
@® Nzo

2.2.2 Perfil dos Respondentes (Cargo ou Fungao)

A segunda questao da Pesquisa de Satisfagao teve como objetivo identificar o perfil dos
respondentes quanto ao cargo ou fungdo exercida, permitindo uma melhor
compreensao do publico que interage com os servigcos da Semace.

Semace » Av. Jaime Benévolo, 1400 — Bairro de Fatima
CEP: 60.050-155 — Fortaleza/CE Fone: (85) 31015547 / 0800 2752233




) \ <
X CEARA
A 4 GOVERNO DO ESTADO

=
4 SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE
E MUDANGA DO CLIMA

Os resultados evidenciam uma diversidade significativa de perfis profissionais, com
destaque para Responsaveis Técnicos (22,5%), Profissionais Liberais (20%) e
Gerentes ou similares (17,5%), que representam as maiores parcelas entre os
participantes. Também se observa a presenca de Assistentes (8,7%), além de outros
cargos como diretores, produtores e executivos.

A predominancia de Responsaveis Técnicos e Profissionais Liberais indica que a maior
parte dos usuarios da Semace esta diretamente envolvida com atividades técnicas e
operacionais relacionadas a gestdo ambiental, especialmente no que se refere a
processos de licenciamento e regularizagdo ambiental.

Esse perfil reforgca o carater técnico dos servigcos prestados pela Autarquia, bem como
a necessidade de manter procedimentos claros, sistemas eficientes e canais de
comunicagao acessiveis, considerando que grande parte dos usuarios depende
diretamente dessas ferramentas para o desenvolvimento de suas atividades
profissionais.

Adicionalmente, a diversidade de funcbes identificada demonstra que os servicos da
Semace atendem a um publico heterogéneo, o que exige a adogao de estratégias de
atendimento e comunicacao capazes de contemplar diferentes niveis de conhecimento
técnico e necessidades especificas.

02. Qual é o seu cargo ou fungdo?
80 respostas

@ CEO// Presidente Executivo ou Similar
@ Diretor ou Similar
Gerente ou Similar
@ Assistente
@ Responsavel Técnico
@ Profissional liberal
@
@ Produtor

13V

2.2.3 Avaliagdo da Semace como Orgdo Executor da Politica Ambiental

A terceira questao da Pesquisa de Satisfacdo buscou avaliar a percepg¢ao dos usuarios
quanto ao desempenho da Semace como 6rgdo executor da politica de gestdo
ambiental do Estado do Ceara, utilizando escala de 1 a 5 estrelas.
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Os resultados demonstram uma avaliagdo predominantemente positiva, com maior
concentracao nas faixas intermediarias e superiores. Destacam-se as avaliagbes de 3
estrelas (35%), 4 estrelas (25%) e 5 estrelas (23,8%), que, somadas, representam a
ampla maioria das respostas. Por outro lado, as avaliacbes mais baixas (1 e 2 estrelas)
correspondem a uma parcela minoritaria dos respondentes.

Esse cenario indica que a Semace é percebida de forma satisfatéria pelos usuarios,
evidenciando reconhecimento institucional quanto a sua atuagc&o na gestdo ambiental
do Estado. No entanto, a predominancia de avaliagdes intermediarias (especialmente
3 estrelas) sugere a existéncia de oportunidades de aprimoramento, especialmente no
que se refere a eficiéncia dos servigcos, a comunicacao institucional e a celeridade dos
processos.

Dessa forma, os resultados reforcam a necessidade de continuidade das agdes de
melhoria na prestacao dos servigos publicos ambientais, com foco na elevagao do nivel
de satisfagdo dos usuarios e no fortalecimento da credibilidade institucional.

03. Em uma escala de 1 a 5 estrelas, como vocé avalia a SEMACE como érgao executor da politica
de gestao ambiental do Estado do Ceard?

80 respostas

@ ¢

® v
PASASAS
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2.2.4 Tipos de Servigcos Utilizados pelos Respondentes

A quarta questao da Pesquisa de Satisfagdo teve como objetivo identificar os principais
servicos utilizados pelos usuarios da Semace, permitindo compreender quais areas
concentram maior demanda e, consequentemente, maior impacto na percepgao
institucional.

Os resultados evidenciam a predominancia do Licenciamento Ambiental, utilizado por
73,8% dos respondentes, consolidando-se como o principal servico demandado junto
a Autarquia. Em seguida, destacam-se a Autorizagdo Ambiental (33,8%) e o sistema
RAMA (31,3%), indicando forte utilizagao de instrumentos relacionados a regularizagéo
e gestdo ambiental.
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Outros servigos relevantes incluem o Cadastro Ambiental Rural — CAR (25%), a
Autorizacido de Supressdao Vegetal (18,8%) e a Declaragao de Isencao (15%),
reforcando a atuagdo da Semace em diferentes frentes da politica ambiental. Servigos
como Fiscalizagdo Ambiental (11,3%), Mudanca de Titularidade (10%), Reposi¢ao
Florestal (8,8%) e Plano de Manejo Florestal Sustentavel (7,5%) também foram
mencionados, ainda que com menor frequéncia.

Por outro lado, servicos como Resgate de Animais Silvestres (6,3%), Julgamento
Administrativo (7,5%), Descontinuidade de Atividade (5%), Provisério — PROV
(1,3%) e Pesquisa (1,3%) apresentaram baixa incidéncia, indicando menor demanda
relativa.

Os resultados confirmam o papel central do licenciamento ambiental nas atividades da
Semace, ao mesmo tempo em que evidenciam a diversidade de servigos ofertados.
Essa distribuicao reforca a necessidade de priorizagao de investimentos e melhorias
nos processos mais demandados, especialmente no licenciamento, sem desconsiderar
o aperfeicoamento continuo dos demais servicos.

04 Qual é o tipo de servigo que vocé utiliza na SEMACE? (Pode escolher mais de uma opgao)
80 respostas

Licenciamento Ambiental
Autorizagdo Ambiental

59 (73,8%)
27 (33,8%)

Declaragéo de Isengao 12 (15%)
Descontinuidade de atividade 4 (5%)
Mudanga de Titularidade ou... —8 (10%)

Cadastro Ambiental Rural (C...
Plano de Manejo Florestal S...
Reposicao Florestal
Autorizacao de Supressao V...
Fiscalizagdo Ambiental (Apu...
RAMA
Resgate de animais silvestres
Julgamento administrativo d... 6 (7,5%)
Provisério - PROV i1 (1,3%)
Pesquisali—1 (1,3%)

20 (25%)
6 (7,5%)
7 (8,8%)
15 (18,8%)
—9 (11,3%)
25 (31,3%)
5 (6,3%)

2.2.5 Percepgao sobre o Tempo de Resposta dos Processos

A quinta questao da Pesquisa de Satisfagao buscou identificar a percepgao dos usuarios
quanto ao tempo médio de resposta aos processos submetidos a Semace.

Os resultados demonstram uma distribuicdo heterogénea das expectativas. A maior
parcela dos respondentes (30%) acredita que o retorno ocorre em menos de 1 més,
seguida por 25% que estimam prazo entre 1 e 2 meses. Por outro lado, observa-se que
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23,8% dos usuarios percebem o tempo de resposta como superior a 6 meses,
enquanto 12,5% indicam prazo entre 2 e 4 meses e 8,8% entre 4 e 6 meses.

Esse cenario evidencia uma percepcdo dividida entre respostas mais céleres e
experiéncias de maior morosidade. Embora uma parcela significativa dos usuarios
perceba prazos relativamente curtos, o percentual expressivo daqueles que indicam
prazos superiores a seis meses revela um ponto critico na prestacédo dos servicos.

Os dados reforgam a necessidade de aprimoramento na gestdo processual, com foco
na redugao dos prazos de analise e maior previsibilidade na tramitagao dos processos,
especialmente nas demandas mais complexas, como o licenciamento ambiental.

Dessa forma, o tempo de resposta se consolida como um dos principais fatores que
influenciam a satisfacao dos usuarios, devendo ser priorizado nas agdes de melhoria
institucional.

05. Ao fazer sua solicitagdo a SEMACE, qual o tempo médio que vocé acredita que terd a resposta
do seu processo?

80 respostas

@ Menos de 1 més
@® 122 meses
2 a4 meses
@ 4 a6 meses
@ Mais de 6 meses

2.2.6 Avaliagao do Licenciamento Ambiental

A sexta questdo da Pesquisa de Satisfacao teve como objetivo avaliar a percepg¢ao dos
usuarios quanto ao desempenho do licenciamento ambiental realizado pela Semace,
utilizando escala de 1 a 5 estrelas.

Os resultados indicam uma avaliagdo predominantemente positiva, com maior
concentracao nas faixas intermediarias e superiores. Destacam-se as avaliagbes de 4
estrelas (36,3%) e 5 estrelas (21,3%), que, somadas, representam mais da metade
dos respondentes. As avaliagdes de 3 estrelas (20%) também apresentam participacao
relevante, enquanto as notas mais baixas, 1 estrela (10%) e 2 estrelas (12,5%),
correspondem a uma parcela minoritaria.
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Esse cenario demonstra que o licenciamento ambiental, principal servigo ofertado pela
Autarquia, é percebido de forma satisfatoria pelos usuarios. Contudo, a presenga de
avaliagdes intermediarias e de notas mais baixas indica a existéncia de desafios que
ainda impactam a experiéncia do usuario.

Considerando que o licenciamento ambiental constitui a atividade central da Semace,
os resultados reforcam a necessidade de aprimoramentos continuos, especialmente no
que se refere a celeridade dos processos, clareza dos requisitos e comunicagdo com
0S usuarios.

Dessa forma, o fortalecimento e a modernizagdo dos procedimentos de licenciamento
permanecem como elementos estratégicos para o aumento da satisfacdo dos usuarios
e para o aprimoramento da gestdo ambiental no Estado.

06. Em uma escala de 1 a 5 estrelas, como vocé avalia o licenciamento ambiental da SEMACE?
80 respostas

® 3
® ik
W W
@ ek
@ Yr kW

2.2.7 Dificuldades no Uso do Sistema Eletrénico (Natuur)

A sétima questado da Pesquisa de Satisfagdo teve como obijetivo avaliar a experiéncia
dos usuarios no uso do sistema eletrénico da Semace (Natuur), identificando eventuais
dificuldades relacionadas a sua utilizagao.

Os resultados indicam que a maioria dos respondentes (60%) declarou nao ter
enfrentado dificuldades técnicas ou de preenchimento, evidenciando que o sistema,
de modo geral, atende as necessidades basicas dos usuarios.

Entretanto, uma parcela significativa dos participantes relatou dificuldades especificas,
destacando-se a falta de clareza nos passos a passo (23,8%), seguida por
dificuldades no uso do sistema (16,3%) e dificuldade na compreensao do checklist
(8,8%).
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Esses resultados demonstram que, embora o sistema seja funcional do ponto de vista
técnico, ainda existem desafios relacionados a usabilidade, a clareza das instrucdes e
a compreensdo dos procedimentos exigidos.

Dessa forma, os dados apontam para a necessidade de aprimoramentos voltados a
experiéncia do usuario, especialmente no que se refere a simplificagdo dos fluxos,
melhoria das orientagdes disponiveis e maior transparéncia nos requisitos dos
processos.

O fortalecimento dessas dimensdes contribuira para reduzir erros no preenchimento,
aumentar a eficiéncia na tramitacdo dos processos e elevar o nivel de satisfagado dos
usuarios com os servigos digitais da Semace.

07. Vocé teve dificuldades no uso do sistema eletronico da SEMACE (Natuur)?
80 respostas

Sim, dificuldade no uso do
sistema

13 (16,3%)

Sim, falta de clareza nos passos
a passo

Sim, dificuldade na compreensao
do checklist

Nao tive dificuldades técnicas ou

0,
de preenchimento 48 (60%)

50

2.2.8 Registro de Denuncias Ambientais

A oitava questdo da Pesquisa de Satisfagdo buscou identificar se os respondentes ja
realizaram registro de denuncia ambiental junto & Semace.

Os resultados indicam que 88,8% dos participantes informaram nao ter realizado
denuncias, enquanto 11,3% declararam ja ter utilizado esse servigo.

Esse cenario demonstra que o registro de denuncias ambientais n&o constitui a principal
forma de interagdo da maioria dos usuarios com a Autarquia, sendo mais frequente o
uso de servicos relacionados a regularizagdo ambiental, como o licenciamento e
autorizagdes.

Por outro lado, a existéncia de uma parcela de usuarios que ja utilizou esse canal
evidencia a importancia de manter e aprimorar os mecanismos de recebimento e
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tratamento de denuncias, considerando seu papel estratégico na fiscalizagcdo ambiental
e na participagao da sociedade na protegédo dos recursos naturais.

Os dados sugerem, ainda, a oportunidade de fortalecer a divulgagdo dos canais de
denuncia e ampliar a conscientizacdo da populagdo sobre sua relevancia, contribuindo
para o aumento da participacdo social e para a efetividade das acbdes de controle
ambiental.

08. Vocé ja registrou alguma dentincia ambiental junto a SEMACE?
80 respostas

® sim
@® Nzo

NV

2.2.9 Canais Utilizados para Registro de Denuncias Ambientais

A questdo 8.1 da Pesquisa de Satisfacao teve como objetivo identificar os canais
utilizados pelos respondentes que ja realizaram denuncias ambientais junto a Semace.

Os resultados indicam uma distribuicdo diversificada dos meios de acesso, com
destaque para o telefone (Disque Natureza), o atendimento presencial e a opcao
“nunca denunciei”, todos com 21,4% das respostas. Em seguida, aparecem o site da
Semace (14,3%) e o aplicativo (7,1%), além da Ouvidoria (7,1%).

A diversidade de canais utilizados demonstra que a Semace disponibiliza multiplas
formas de acesso para o registro de denuncias, atendendo a diferentes perfis de
usuarios. No entanto, a distribuicao relativamente equilibrada entre os canais indica que
nao ha predominancia de um unico meio, o que pode refletir tanto a pluralidade de
preferéncias quanto a necessidade de fortalecimento de canais digitais.

Destaca-se, ainda, que a presenca da opcdo “nunca denunciei’ entre as respostas
reforca o baixo percentual de usuarios que efetivamente utilizam esse tipo de servigo,
conforme evidenciado na questao anterior.

Diante desse cenario, observa-se a oportunidade de aprimorar a integracdo e a
divulgagdo dos canais digitais, bem como de simplificar o processo de registro de
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denuncias, visando ampliar a participacdo da sociedade e aumentar a eficiéncia das
acdes de fiscalizacdo ambiental.

08.1 Em caso de SIM para a questdo anterior, qual o canal utilizado para registrar a dentincia?
14 respostas

@ Telefone (Disque Natureza)
@ Site Semace
Aplicativo
@ Ouvidoria
@ Presencialmente
@

@® Nunca denunciei

2.2.10 Avaliagao da Fiscalizagao Ambiental

A nona questao da Pesquisa de Satisfagao teve como objetivo avaliar a percepg¢ao dos
usuarios quanto a atuacado da Semace na fiscalizagcdo ambiental, utilizando escala de
1 a 5 estrelas.

Os resultados indicam uma avaliagao predominantemente positiva, com destaque para
as notas mais elevadas. As avaliagcdes de 4 estrelas (27,5%) e 5 estrelas (27,5%)
representam, conjuntamente, mais da metade das respostas, evidenciando
reconhecimento favoravel a atuacao fiscalizatéria do 6rgao. As avaliagdes de 3 estrelas
(25%) também apresentam participagao significativa, enquanto as notas mais baixas,
como 1 estrela (13,8%) e 2 estrelas (percentual reduzido), correspondem a uma
parcela menor dos respondentes.

Esse cenario demonstra que a fiscalizacdo ambiental da Semace é percebida de forma
satisfatéria pela maioria dos usuarios, refletindo a importancia das agbes de controle e
monitoramento ambiental desenvolvidas pela Autarquia.

Entretanto, a presenca de avaliacGes intermediarias e de notas mais baixas indica a
existéncia de oportunidades de aprimoramento, especialmente no que se refere a
efetividade das agdes, a abrangéncia das fiscalizagdes e a comunicagao dos resultados
a sociedade.

Dessa forma, os resultados reforcam a necessidade de continuidade dos investimentos
na area de fiscalizagdo ambiental, com vistas ao fortalecimento das agdes de protegao
dos recursos naturais e ao aumento da confianga dos usuarios na atuacgao institucional.
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09. Em uma escala de 1 a 5 estrelas, como vocé avalia a fiscalizagao ambiental da SEMACE?
80 respostas

® ¢

@ rv
W

@ WWWWw

[ _IRARASASASAS

13,8%

2.2.11 Acesso a Informagao no Site Institucional

A décima questao da Pesquisa de Satisfagdo teve como objetivo verificar a efetividade
do site institucional da Semace como ferramenta de acesso a informacgao,
especificamente quanto a capacidade dos usuarios de encontrar os conteudos
desejados.

Os resultados revelam um cenario equilibrado: 50% dos respondentes afirmaram ja
ter buscado informag6es no site e nao as encontraram, enquanto os outros 50%
informaram nao ter enfrentado essa dificuldade.

Esse resultado evidencia uma divisio clara na experiéncia dos usuarios, indicando que,
embora o site atenda adequadamente parte do publico, ainda existem limitagdes
relevantes quanto a organizagéo, clareza ou disponibilidade das informacdes.

A proporgao significativa de usuarios que relatam dificuldade no acesso a informagéao
aponta para a necessidade de aprimoramentos na estrutura do site, incluindo a reviséo
da arquitetura da informacao, melhoria nos mecanismos de busca e maior clareza na
apresentacao dos conteudos.

Dessa forma, o fortalecimento do site institucional como canal estratégico de
comunicagao e transparéncia se apresenta como prioridade, contribuindo para facilitar
0 acesso dos usuarios aos servicos e informagbes da Semace, além de reduzir a
necessidade de atendimentos complementares.
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10. Vocé ja buscou informagdes no site da SEMACE e nao encontrou?
80 respostas

® Sim
® Nzo

2.2.12 Canais de Informacgao sobre as A¢goes da Semace

A décima primeira questao da Pesquisa de Satisfacdo teve como objetivo identificar os
principais canais utilizados pelos usuarios para se informar sobre as agdes
desenvolvidas pela Semace.

Os resultados evidenciam a predominancia do site oficial da Semace, utilizado por
67,5% dos respondentes, consolidando-se como o principal meio de acesso a
informacéo institucional. Em seguida, destacam-se as redes sociais (26,3%), indicando
relevancia desses canais na divulgacao das agdes do 6rgao.

Outros meios apresentam menor utilizacdo, como jornais e portais de noticias (8,8%)
e TV ou radio (5%), enquanto uma parcela de 16,3% dos respondentes informou
nao acompanhar as ag¢ées da Semace. Canais como WhatsApp, contato com
funcionarios e utilizagéo direta dos servigos foram mencionados de forma residual (1,3%
cada).

Os resultados demonstram a centralidade dos meios digitais, especialmente o site
institucional, como principal ferramenta de comunicagao com o publico externo. Nesse
sentido, reforca-se a importancia de manter o site atualizado, acessivel e organizado,
considerando seu papel estratégico na disseminagéo de informagdes.

Adicionalmente, o uso significativo das redes sociais indica a necessidade de
fortalecimento da comunicagao digital, com produgéo de conteudos claros e acessiveis,
visando ampliar o alcance das a¢des institucionais.

Por fim, a existéncia de uma parcela de usuarios que ndo acompanha as atividades da
Semace aponta para a oportunidade de ampliar estratégias de comunicagéo e
engajamento, de modo a aumentar a visibilidade institucional e a aproximagédo com a
sociedade.
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11. Como vocé costuma se informar sobre as agdes da SEMACE?
80 respostas

Redes sociais (Instagram, Fac...
Site oficial da SEMACE 54 (67,5%)

Jornais e portais de noticias

TV ou radio

N&o acompanho as agdes da S... 13 (16,3%)
WhatsApp

funcionarios

Utilizagao dos servigos e denu...

2.2.13 Principais Desafios no Atendimento da Semace

A décima segunda questao da Pesquisa de Satisfagdo teve como objetivo identificar os
principais desafios percebidos pelos usuarios no atendimento prestado pela Semace,
permitindo direcionar agdes de melhoria com base nas demandas mais recorrentes.

Os resultados evidenciam que o principal desafio apontado pelos respondentes é o
tempo de resposta aos processos, mencionado por 63,7% dos participantes,
consolidando-se como o fator de maior impacto na percepcgao dos usuarios.

Em seguida, destacam-se a comunicagdo com a equipe técnica (46,3%), a
dificuldade no acesso as informagoes (30%) e a falta de clareza nos requisitos
dos processos (26,3%), indicando fragilidades relacionadas a transparéncia,
orientacdo ao usuario e fluxo de comunicagao institucional.

A facilidade de uso dos sistemas também foi mencionada por 20% dos
respondentes, reforcando a necessidade de aprimoramentos continuos nas
plataformas digitais utilizadas pela Autarquia.

Outros aspectos apresentaram baixa incidéncia, como padronizacao de procedimentos,
dificuldade de interacdo e custos, sugerindo que, embora relevantes, nao constituem
0s principais pontos criticos na percepg¢ao geral dos usuarios.

Os resultados convergem com analises anteriores da pesquisa, especialmente no que
se refere a celeridade processual e a comunicagao institucional, indicando que esses
fatores sdo determinantes para a satisfacdo dos usuarios.
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Dessa forma, destaca-se a necessidade de priorizagdo de agbes voltadas a redugéo
dos prazos de resposta, melhoria da comunicagdo com os usuarios, maior clareza nos
requisitos dos processos e aprimoramento dos sistemas digitais, visando a elevagao da
qualidade do atendimento e ao fortalecimento da imagem institucional da Semace.

12. Quais sdo os principais desafios que vocé identifica no atendimento da SEMACE? (Pode
escolher mais de uma opgao)

80 respostas

51 (63,7%)

Tempo de resposta aos proces...
Dificuldade no acesso as infor... 24 (30%)
Clareza nos requisitos para ca... 21 (26,3%)
Comunicagédo com a equipe té... 37 (46,3%)

Facilidade de uso dos sistemas... 16 (20%)

padronizagéo de procedimento... 1(1,3%)
1(1,3%)
1(1,3%)
1(1,3%)

1(1,3%)

Basicamente sem atendimento...
Dificuldade de interagir

Taxas enormemente caras

Até o momento nao tive desafios
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3. Conclusao

A Pesquisa de Satisfacao referente ao exercicio de 2024 contou com a participagao de
80 respondentes, evidenciando uma redu¢do no numero de respostas em relagdo aos
anos anteriores. Esse cenario reforga a necessidade de fortalecimento das estratégias
de divulgacio e engajamento dos usuarios, com vistas a ampliar a representatividade

dos resultados e aprimorar o processo de escuta institucional.

De forma geral, os resultados indicam uma avaliagao positiva da Semace, tanto no que
se refere a sua atuagdo como 6rgao executor da politica ambiental quanto na prestagao
dos servigcos ofertados, com destaque para o licenciamento ambiental, que permanece

como a principal atividade demandada e avaliada pelos usuarios.

Entretanto, a analise dos dados evidencia desafios relevantes que impactam
diretamente a percepg¢ao dos usuarios, especialmente no que se refere ao tempo de
resposta dos processos, apontado como o principal ponto critico, bem como a
comunicagao com a equipe técnica, a clareza das informacoes e a facilidade de acesso

aos servigos.

No que diz respeito aos sistemas eletrénicos, especialmente o Natuur, observa-se que,
embora a maioria dos usudrios ndo relate dificuldades técnicas, ainda ha demandas
relacionadas a usabilidade, a clareza dos procedimentos e a compreensdo dos

requisitos, indicando oportunidades de melhoria na experiéncia do usuario.

A pesquisa também evidenciou a relevancia do site institucional como principal canal
de informacdo, bem como o papel complementar das redes sociais, reforcando a
importancia do investimento continuo na comunicacédo digital. Por outro lado, a
constatacdo de que parte dos usuarios ndo consegue encontrar informagdes no site
aponta para a necessidade de aprimoramento na organizacdo e disponibilizacdo dos

conteudos.

No ambito da fiscalizacdo ambiental, os resultados demonstram uma percepcéao
majoritariamente positiva, embora ainda existam oportunidades de fortalecimento das

acdes e da comunicacgao institucional associada a essa atividade.
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De modo geral, os resultados da pesquisa convergem para a necessidade de acdes
estratégicas voltadas a reducdo da morosidade processual, ao aprimoramento da
comunicagao com os usuarios, a simplificagdo dos procedimentos e ao fortalecimento

dos canais digitais, aspectos fundamentais para a elevagéo do nivel de satisfagao.

A Semace reafirma, assim, seu compromisso com a melhoria continua dos servigos
prestados, orientando suas agdes pelos principios da eficiéncia, transparéncia e
sustentabilidade, sempre com foco na promog¢ao do equilibrio ecolégico e na qualidade

de vida da populacgao.

Por fim, a Autarquia agradece a participagdo dos usuarios na Pesquisa de Satisfagédo
de 2024, destacando a importancia dessa contribuigdo para o aprimoramento da gestao

publica ambiental e para o fortalecimento do didlogo com a sociedade.
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