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INTRODUGAO

O presente relatério é composto por informagdes pertinentes & Ouvidoria da Secretaria do
Meio Ambiente - SEMA, alusivas ao ano de 2019 e tem sua previsao legal no que dispde
alei n®13.460/2017 em seus Arts. 14 e 15.

A Ouvidoria da SEMA é um canal de participagdo popular e atua como agente de
mudancas, pois as diferentes manifestacées recebidas acabam por gerar oportunidades
de aperfeicoamento da instituigdo e servidores publicos, estimulando a prestagéo de
servigos de qualidade, capazes de garantir direitos humanos.

O nosso trabalho busca contribuir para a conscientizagdo da populagdo sobre o direito de
receber um servigo plblico de qualidade, auxiliando, sempre que necessario, quanto a
identificac&o do local mais apropriado para a resolugdo da demanda apresentada.
Atuamos por meio da mediagéo de conflitos buscando solucdo pacifica das controvérsias
e do reconhecimento das pessoas como sujeitos de direitos.

Para isso, realizamos o exercicio diario de ouvir e compreender as diferentes formas de
manifestacdo dos cidaddos como demandas legitimas, apresentando resposta as
manifestacdes recebidas.

A Gestao, demonstramos os resultados produzidos e avaliamos conjuntamente as acgdes
decorrentes da participacdo popular e/ou aquelas que ratificaram a qualidade das ages

ja oferecidas pela SEMA.
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2 PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO
DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Recomendacdo CGE 1 Desenvolver modelo/metodologia para realizagéo de
avaliacdo continuada dos servigos prestados pelo érgao/entidade, em consonancia com a
lei no. 13.460/2017.

Providéncia da SEMA:

1.1 Participacdo da area de Ouvidoria nas reuniées periodicas de monitoramento das
acoes da Secretaria, com presenga da Alta Gestdo e de representantes das areas
internas, onde sdo divulgadas as manifestacoes dos cidaddos possibilitando maior
envolvimento das &areas internas, além da avaliagdo das agbes executadas e seus

impactos e do planejamento das futuras agdes.

1.2 Analise diaria do Resumo fornecido pelo sistema Ceara Transparente, para
cumprimento aos prazos e adogao de medidas de melhoria.

1.3 Elaboragéo do Plano de agdo anual, devidamente publicado no sitio institucional e
Diario Oficial do Estado.

1.4 Elaboracao de relatério trimestral de gestao de ouvidoria setorial enderegados a alta
gestao, para conhecimento, avaliagéo e rapidez nos ajustes e adequagdes as tomadas de
decisdo objetivando o aprimoramento da instituicdo e das politicas publicas oferecidas

aos cidadaos.

Recomendacdo CGE 2 Estimular os cidadaos usuarios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceara

Transparente.
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Demsviidanrcria dAa SERA -
Froviagencia da ocWilA.

2.1 A SEMA iniciou em 2019 o processo de descentralizagéo dos servigos de Ouvidoria,
realizando reunides técnicas para construcdo coletiva do plano de acéo, respeitando as
particularidades de cada Unidade de conservagao, para implantagéo de atividades diretas

de ouvidoria. Algumas sugestdes imediatas foram apresentadas como: uso de formulario
(caixa-resposta) a ser preenchido pelos cidadaos usuarios diretos dos servigos publicos Ia

oferecidos, elementos de identificagédo visual dentre outras.

2.2 As coordenacdes e os técnicos da SEMA, foram envolvidos no sentido de divulgar a
Plataforma Ceara Transparente durante os eventos promovidos pela SEMA ou por
terceiros com a presenga da Secretaria, estimulando os parceiros e usudrios dos servigos
plblicos na participagédo das pesquisas de satisfagéo

Recomendacdo CGE 3 Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria em
conformidade com a lei no. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria.

3.1 O relatério anual de Quvidoria 2019, da SEMA, foi postado no site institucional, como
também o Plano de Atividades de Controle Interno e Ouvidoria para os anos de 2019 e
2020.

Recomendagdo CGE 6 Aperfeicoar o procedimento de analise de respostas e das
apuracbes pelas areas internas objetivando melhorar a qualidade das respostas
oferecidas ao cidadao, focando nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a
melhoria da satisfagdo dos cidaddos bem como a redugdo na quantidade de

manifestacdes reabertas.
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Providéncia da SEMA:

A ouvidoria da SEMA, a partir de setembro de 2019 orientou as areas internas sobre o
procedimento adotado para o processamento das manifestagbes, mostrando a
importéncia da qualidade da resposta.

Buscamos identificar as areas que apresentaram maiores dificuldades, a fim de propor
mudancas que facilitem o trabalho de todos.

A abordagem positiva permitiu uma avaliagdo conjunta dos niveis de efetividade do
servico prestado pela drea em questdo, e a discussdo sobre os novos procedimentos
possiveis de serem adotados, equalizando os argumentos das areas e as dificuldades
enfrentadas pelo cidaddo. Assim, as respostas sdo debatidas entre a area interna e a

Ouvidoria, buscando pontuar cada item da manifestacéo.

A qualidade das respostas avaliadas que em 2018 obteve a pontuagéo de 2,33 teve

expressiva melhora, passando para 3,85: um indice de melhoria de 65,24%.

Quanto as manifestagdes reabertas que em 2018 foram 6, em 2019 foram 9. Nesse
acréscimo registramos duas situagdes: a primeira vinculada & demora no atendimento
(decorrente do periodo de vacancia da Quvidoria da SEMA); na segunda observamos que
a manifestagéo foi reaberta para agradecer a resposta e fazer nova sugestao (assunto
diverso).

Recomendacdo CGE 7 Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o
Relatério Setorial de Ouvidoria, contemplando analise das demandas recebidas no
periodo, acompanhado do pronunciamento do dirigente do orgao ou entidade,
considerando que essas ouvidorias setoriais ndo apresentaram relatorio de 2018 ou

apresentaram fora do prazo estabelecido.

Providéncia da SEMA:

A elaboragdo do relatdrio trimestral para acompanhamento interno, bem como a analise
permanente das demandas de Ouvidoria — compartihadas nas reunibes de
monitoramento de gestdo da SEMA (Secretarios, Assessores e Coordenadores)
possibilitou o atendimento da recomendagéo ainda em janeiro (o prazo final de 2019 ¢
14/02).
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Além disso, as areas de Comunicacdo e Tecnologia foram envolvidas para que novas
abas fossem criadas no site institucional, permitindo a publicagéo dos instrumentos de

gestdo e transparéncia, dentre os quais, 0 presente relatério.

3. OUVIDORIA EM NOMEROS 2019 (PERFIL DAS MANIFESTAGOES) |

3.1 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGOES DE COMPETENCIA DO PODER
EXECUTIVO ESTADUAL

QUADRO 01
|
4
ELOGLOS 3
SUGESTOES E: i B
SOLICITACOE 2 52
TOTAL
GRAFICO 01
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Durante o exercicio de 2019 a SEMA atendeu a 164 manifestagoes de Ouvidoria. Dessas,
8
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113 eram de competéncia do Poder Executivo Estadual. Conforme demonstrado no
Quadro 01, acima, a demanda dos cidaddos evoluiu quantitativamente de 2018 para 2019
na ordem de 68,66%.

3.2 MANIFESTACOES NAO COMPETENTES AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL
QUADRO 02

MANIFESTACOES QUE NAO COMPETEM AO PODER EXEC-
UTIVO ESTADUAL
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As manifestacées que ndo eram de competéncia do poder executivo estadual foram da
ordem de 48,85% em 2018 e em 2019 foi de 31,09%. Essa redugdo induz ao
entendimento de uma maior compreensdo das competéncias dos poderes publicos e seus
servicos ofertados. Além disso, consideramos importante ressaltar o empenho em atender
a estas manifestagdes com as melhores informagdes e direcionamentos possiveis,

enxergando o cidaddo como sujeito de direitos e o servigo publico como algo integrado.

3.3 MANIFESTACOES POR TIPO DE ENTRADA

SISTEMA CEARA TRANSPARENTE

QUADRO 03
ENTRAL \L 155 1 25 [
| TOTAL I
GRAFICO 03
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O Quadro 03, acima, mostra todas as manifestagdes, classificadas por meio de
recebimento e ferramenta utilizada pelos cidaddos. Das 164 manifestagées direcionadas a
SEMA em 2019, através do Sistema de Ouvidoria “Ceara Transparente”, 87 foram
encaminhadas pela internet, via acesso direto ao sistema eletrénico; 68 pelo telefone 155;
6 presenciais; 2 por e-mail e 1 pelo Instagram.

Consideramos o total geral das manifestagbes pois a avaliagdo deste quesito refere-se ao
canal de atendimento disponibilizado e a preferéncia dos cidadéos em relacéo a cada um
deles.

Em comparativo 2018 x 2019 podemos notar que a Internet(formulario eletronico)
permanece como canal mais utilizado. O uso desse canal corresponde a 53,05% das
manifestacées, seguido por 41,46% que optaram pela central de atendimento telefénico
155 e apenas 5,49% utilizaram outros meios de entrada como e-mail e instagram, ou
atendimento presencial.

Essa preferéncia sugere a facilidade no encaminhamento das manifestagdes, (inclusive
com envio de anexos), usando o mesmo canal no acompanhamento aos prazos e
recepcao da resposta da solicitagdo. No entanto, vale salientar o expressivo aumento de
registros pela Central 155.

Importante registrar, ainda, o aumento no atendimento presencial, que embora
quantitativamente pequeno, apresenta um alto percentual. Além disso, se torna ainda
mais relevante ao levarmos em conta que apenas no Ultimo quadrimestre de 2019, a
unidade setorial foi formalizada e o espago fisico disponibilizado no prédio da Secretaria.
Esse tipo de atendimento tem sido utilizado, na maioria, pelo publico interno, que passou
a ter um canal para manifestar seus anseios, apresentando denlncias, reclamagoes,
sugestées ou elogios. Nesse sentido, a Ouvidoria permite uma administragéo

participativa.
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3.4 MANIFESTACOES POR TIPO

Conforme demonstrado no quadro 01 (item 3.1), as solicitagées s&o o principal tipo de
manifestacdo (46,01%), as quais sdo relacionadas principalmente a ampliacdo de
servicos ja prestados pela Secretaria. As reclamacées aparecem em segundo lugar
(37,17%) e motivaram interagéo permanente com as areas internas, buscando a melhoria
dos servigos publicos prestados.

Registramos, oportunamente, que algumas manifestacdes classificadas como reclamacéo
eram, na realidade, solicitagbes e/ou sugestdes. No entanto, s6 posteriormente soubemos
da possibilidade de reclassificar no sistema para obtengéo de resultados mais fidedignos.
O mesmo aconteceu em relagdo aos elogios que muitas vezes eram o tema central da
manifestacéo e foram classificados como sugestéo ou solicitagao.

3.5 MANIFESTACOES POR ASSUNTO
QUADRO 04

ASSUNTOS MATS DEMANDADOS NA "
OUVIDORIA EM 2019 SUN L

g3 (_I
Estrutura e ftmcmnamenm do Pargue Ecolo gico do Coco ‘_‘

l_l!
- | 9 1 7,69 |

\cdes de desenvolvimer I —— T
'-_I

\\ K
ll

| 3 |75
— | 7 | 171
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Grafico 04

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS EM 2019
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Os assuntos mais demandados,em 2019, de acordo com o Quadro 04 e o grafico
correspondente, foram classificados como:

“Orientagbes sobre o funcionamento dos orgdos publicos” (regras de acesso e uso
dos servicos pulblicos sob gestao da SEMA; politicas publicas de protecdo aoc meio
ambiente, dentre outros) seguido de “Estrutura e funcionamento do Parque Ecoldgico
do Cocé” (Programa Viva o Parque; protecéo aos gatos; uso do auditorio, entre outros)

Neste quesito, registramos que muitas manifestacées foram identificadas com o tipo mais

aproximado dentre os existentes no sistema.
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3.6 MANIFESTACOES POR TIPIFICACAO

QUADRO 05
TIPIFICAGAO [iEoE W" i
INSATISFACAO DO CIDADAO —
LA ‘ = =
DENUNCIAS o 3 4, 48% “50%
— CONTRIBUICAO DO CIDADAD _ : 15
ELO U § 4’45% 3 Q,W

SUGESTOES 15 | 22,39% | 12 10, 62% |

SOLICITAGOES 34,33% | 52 | 46,02%
TOTAL

Grafico 05

DEMANDAS DE OUVIDORIA POR GRUPO DE MANIFESTACAO
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QUADRO 06

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA POR VARIACAO| VARIACAO
TIPIFICACAO QUANT. %

TOTAL 67 113 46 68.66

SOLICITACOES )

1. Realiza¢ido da Festa Anual da Arvore em
outros bairros

2. Auxilio e apoio aos catadores (coleta 23 52 29 126.09
seletiva)

3. Doacao de mudas

RECLAMACOES

1. Lixo nas vias limitrofes do Parque do
Cocd 23 42 19 82.61
2. Invasdo em area de preservacgéo
ambiental

SUGESTOES

1. Continuidade do Programa Viva o
Parque 13 12 -3 -20.00
2. Politicas de reflorestamento e técnicas
de combate a mancha oleosa

DENUNCIAS
1.Conduta inadequada de servidor 3 4 1 33.33
2.Irregularidade em processo licitatorio

ELOGIOS

1.Elogio aos servidores da recepcao da
SEMA pela presteza e qualidade no
atendimento 3 3 0 0.00
2. Elogio ao Secretério e equipe pela
realizacdo com éxito do Seminario de
Residuos Solidos
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3.7 MANIFESTACOES POR TIPO DE SERVICOS

Este item merece uma atencdo especial devido a dificuldade de enquadramento pois os
servicos da SEMA que estdo cadastrados no sistema, fazem parte de uma lista
abrangente.

Dessa forma, necessitamos de uma relagéo especifica ou sugerimos a criacéo de um filtro
setorial que permita a identificagao e pertinente atualizagédo da tabela de servigos que em
sua maioria tem sido classificado como “indefinido”. No entanto, tendo em vista que o
universo de demandas da SEMA é bem especifico, foi possivel extrair os principais
assuntos das manifestacdes, usando como critério a relevancia das mesmas:

Programa VIVA 0 PARQUE
Tratamento dos residuos solidos
Efeitos o uso de agrotoxicos
AcOes de apoio aos catadores
Mancha Oleosa

Florestamento e Ref Lorestamento
Trilha do Parque Adahil Barreto
Coleta Seletiva

#Tanos de manejo

3.8 MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

Quadro 07

PROGRAMA ORGAMENTARIO | i
CEARA CONSCIENTE POR NATUREZA 84
CEARA MAIS VERDE 14
CEARA NO CLIMA 0
CEARA GESTAO E MANUTENCAO 12
CEARA RESIDUOS SOLIDOS 3
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Grafico 06

MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORGAMENTARIO
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B CEARA RESIDUOS SOLIDOS

Programa Ceara Consciente por Natureza, que atua em diversas linhas de acgao:
Capacitacbes, Campanhas Educativas, Educagdo Ambiental nas Unidades de
Conservacdo e Programas e Projetos, correspondeu a 74,34% das manifestagoes
recebidas pela SEMA.

Seguido do Ceara Mais Verde, que atua em florestamento e reflorestamento, com
12,39% das manifestacgodes.
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3.9 MANIFESTACOES POR UNIDADE — AREA INTERNA

Quadro 08

MANIFESTACOES POR UNIDADE
COORDENADORIA DE BIODIVERSIDADE **
COORDENADORIA ADMINISTRATIVA FINANCEIRA
COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL E PLANEJAMENTO 1
SEMA OUVIDORIA 25
ASSESSORIA JURIDICA 1
IASSESSORIA DE COMUNICACAO 1
COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL 6
SEXEC - SECRETARIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO INTERNA 2
SEMA — GABINETE DO SECRETARIO 6
COORDENADORIA DE EDUCAGAQ AMBIENTAL 7

Grafico 07

H RECLAMACOES

® DENUNCIAS
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A Coordenadoria de Biodiversidade — COBIO, area interna da SEMA que desenvolve os
projetos e agbes que tem como objetivo conservar, recuperar, ampliar e proteger a
cobertura vegetal e os solos do territorio cearense, foi a mais demandada na Ouvidoria
em 2019 (Quadro 08), com 53,98% das manifestagdes,

A COBIO esta vinculada a Célula de Politicas de Flora, Célula de Conservagéo da
Diversidade Bioldgica e as Células de Gestdo das Unidades de Conservagdo Estaduais
(acdes de florestamento e reflorestamento, execucdo e supervisdo das atividades
relativas a prevengdo e o controle de queimadas, de incéndios florestais, de
desmatamentos e de outras formas de destruicao de habitats; dentre outras)

Com a disponibilidade de Programas exitosos como o “VIVA O PARQUE" as
manifestacbes apresentam essa area como de maior interesse do cidadao, conforme
demonstrado no Grafico 07, acima.

A segunda area mais demandada foi a prépria Ouvidoria da SEMA, quanto as orientagdes
sobre servicos de competéncia do poder executivo estadual atinentes & Secretaria de

Meio Ambiente.

3.10 MANIFESTACOES POR MUNICIPIO

Quadro 09
MANIFESTACOES POR MUNICIPIO !ﬂ

INO ESTADO DO CEARA 63 85
IFORA DO ESTADO DO CEARA 7 5
MUNICIPIO NAO IDENTIFICADO 62 74

O Quadro 09, acima, mostra que, em 2019, das manifestagbes dirigidas a SEMA, um total

de 74 nao possuem identificacdo do local de origem, o que representa 45,12% do total.

Das 90 manifestacdes com identificagdo 59 foram originadas na Capital Fortaleza.
Dentro do Estado, outros 21 municipios registraram manifestacdo (quantidade entre 1 e
5).

19
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Municipios de outros estados também tiveram sua identificacdo registrada. (Belo
Horizonte-MG: Linhares-ES:; Maceié-AL; Maraba-PA; Rio Grande — RS)

No comparativo 2018 x 2019, as manifestagdes identificadas revelam um acréscimo de
interesse dentro do préprio Estado. No entanto, a quantidade de manifestagbes cujo

Municipio ndo é informado, é bastante expressiva, ndo podendo este dado ser conclusivo.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

Quadro 10

INDICADORES DE RESOLUBILIDADE

Manifestagées Respondidas no Prazo 132 92
Manifestagées Respondidas fora do Prazo * 0 72
Manifestacbes em apuragdo no prazo (ndo 0 0
concluidas)
Manifestagbes em apuragdo fora prazo (nado 0 0
concluidas)

TOTAL

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°. 30.474/2011.
Entendem-se como manifestacées atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou
no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

*O tempo médio de atendimento, na ouvidoria da SEMA, no periodo e o critério de
resolubilidade foram consideravelmente afetados pelo lapso temporal de vacancia
ocorrido no érgao de assessoramento de Controle Interno e Ouvidoria (de margo de 2019
a agosto/2019).
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A partir de setembro/2019 todas as solicitages foram atendidas dentro do prazo e
atingimos 100% de resolubilidade.

Assim, consideramos importante realizar um paralelo entre os dois periodos (Quadro
11/Grafico 08) com realidade distinta, inclusive para que se observe a evolugcdo e os
beneficios na area, decorrentes da implementacdo da unidade setorial de Ouvidoria. A
meta para 2020 & permanecer com o indice de 100%, ja alcancado no ultimo

quadrimestre de 2019.
Quadro 11

2019

INDICADORES DE RESOLUBILIDADE

Manifestagdes Respondidas no Prazo
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo* 70 0
ManifestagGes em apuracdo no prazo (ndo concluidas) 0 0
Manifestagdes em apuracao fora prazo (ndo concluidas) 0 0
PERCENTUAL MANIFESTAGCOES/PERIODO 60,36% 39,64%
RESOLUBILIDADE NO PERIODO 29,29% 100,00%
Grafico 08

RESOLUBIDADE EM 2019 - DOIS PERIODOS
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4.2 SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Para efeito de analise da pesquisa de satisfagcdo respondida pelo cidaddo, a SEMA, de

forma atipica, considera relevante separar dois periodos: de 01/jan a 31/agosto e de

01/09 a 31/12/2019. A separacgéo se faz necessaria visto que foram periodos de atuagéo

totalmente diferenciados, inclusive quanto a viabilidade de atendimentos com a

formalizacdo da unidade de Ouvidoria e formagao de equipe mista — composta pela

Ouvidora e um orientador de célula, que ocorreu em setembro de 2019. No quadro

abaixo, podemos verificar que aconteceu significativa melhora nos indices de satisfagéo

do usuario que em 2018 foi de 55,88 e em 2019 passou a 79,25. Um aumento de 41,82%

na satisfagéo do usuario.

SATISFACAO DO USUARIO

A. De modo geral qual sua
satisfacao com 0 Servigo de| 3,86 4,17 4 2,83
Ouvidoria neste atendimento
B. Com o tempo de retorno da
resposta 3,86 4,33 4 3
C. Com o canal utilizado para o
registro de sua manifestacgéao 9,80 29 2 2
D. Com a qualidade da resposta
apresentada 3,86 3,83, 3,85 2,33

i 83,3 | 79,25 | 55,88
Antes de realizar esta
manifestacdo, vocé achava que a
qualidade do servigo de Ouvidoria ik Sy 362 *
era:
Agora vocé avalia que o servigo
realizado pela Ouvidoria foi: 3780 # 31 4 3
TOTAL DE MANIFESTACOES FINALIZADAS 99 65
NO PERIODO **
TOTAL DE PESQUISAS RESPONDIDAS 7 6
REPRESENTACAO DA AMOSTRA* 7,07% 9,23%
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Levamos em conta, ainda, o fato de que no periodo de vacancia néo teria como o cidadéo
responder as pesquisas de satisfagao.

Essa constatagdo fica clara ao observamos os ntmeros brutos (7 respondentes nos 8

primeiros meses e 6 respondentes — quase 0 mesmo numero — nos 4 meses seguintes)

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

5.1 - MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Em 2019, muitos pontos relevantes foram objeto de manifestacdes enviadas & Ouvidoria
da SEMA. As prioridades qualitativas foram identificadas, ndo apenas pela recorréncia
(considerado importante significativo), mas principalmente pelo nivel de gravidade,
urgéncia e tendéncia. A motivacdo se deu pela necessidade de politicas publicas de
educacdo ambiental, demonstrando o aumento da consciéncia da populagéo quanto a
preservacdo do meio em que vivem e sobre os impactos causados em suas rotinas

quando isso ndo acontece.

Quadro 12

PRINCIPAIS MANIFESTACOES QLANTIDAE!

/

Planos de manejo

Trilha do Parque Adahil Barreto

Coleta Seletiva

Efeitos o uso de agrotdxicos

Acbes de apoio aos catadores

Mancha Oleosa

Florestamento e Reflorestamento

Tratamento dos residuos sélidos

Programa VIVA O PARQUE
TOTAL
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Grafico 09

PRINCIPAIS MANIFESTACOES

12
10

o N B O 0

5.2 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Os assuntos relatados no item 5.1 foram os de maior recorréncia na Ouvidoria e os que
foram classificados como de maior gravidade e/ou urgéncia. Algumas agdes foram
decorrentes das manifestaces e outras ja encontravam-se em planejamento tendo sua

necessidade ratificada através dos cidadaos.
5.3 - PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA SEMA QUANTO AS PRINCIPAIS
MANIFESTAGOES APRESENTADAS

As principais manifestagdes apresentadas, estéo elencadas no item 3.7 deste relatério.
Sobre elas relatamos a seguir quais as providéncias adotadas pela SEMA para mitigar os

problemas apresentados:
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01. O Programa VIVA O PARQUE, teve sua continuidade assegurada, as agbes
ampliadas (passeios de barco, arborismo etc) e ainda ocorreu o retorno das Orquestras,
complementando as agées de educacdo ambiental, com as praticas esportivas, de lazer e
recreacao.

02. Em dezembro de 2019, a SEMA promoveu o | SEMINARIO NORDESTE DE
RESIDUOS SOLIDOS onde foi discutida a Gestdo Integrada de Residuos Soélidos em
atendimento & politica federal e as estaduais, bem como a integragdo dos nove estados
do Nordeste em relagdo ao tema. Em uma proveitosa troca de experiéncias que visa
contribuir no enfrentamento aos desafios exigidos para o crescimento sustentavel das

politicas publicas referentes a questéo dos residuos sélidos, em toda a Regiao.

= AR LA Eree R IS I e Pl B RS P TR S o
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»
NORIDPIES TE 1D
RESITIDUOS SOLIPDOS

| | l"'-T- HJﬁ--‘l".-r - da= i
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SN AT YA S B

=4

03. Na politica de florestamento e reflorestamento a SEMA bateu recorde em 2019 com
a doacdo no Viveiro do Parque Botanico de 109.256 mudas, metade delas para os
Parques e Apas. Ampliando a acéo inaugurou o Viveiro de Mudas no Parque do Coco.

25

Av. Pontes Vieira, 2666 — Dionisio Torres
CEP: 60.135-238 — Fortaleza/CE — Fone: 85 3108.2794




04. Criacdo de Grupo de Trabalho (GT) formado por técnicos e especialistas de varios
6rgéos (federais, estaduais, municipais) e sociedade civil organizada (Secretaria do Meio
Ambiente do Estado do Ceara-SEMA, Casa Civil, SEMACE, SEUMA, IBAMA, SETUR,
DETRAN, POLICIA MILITAR, CORPO DE BOMBEIROS, LABOMAR, NUTEC, IFCE,
MARINHA e as ONGs ACQUASIS E INSTITUTO VERDE LUZ) em acgéo integrada no
combate a mancha de éleo em nosso litoral.

05. A SEMA langou em 2019 o Edital para credenciamento de associagbes a serem
beneficiadas com o Projeto Bolsa Catador.

06. Seminarios regionais sobre o uso de agrotéxicos.

07. Coleta Seletiva Solidaria instituida em 2019 diante da importancia do exemplo que
deve ser transmitido & sociedade por parte de todas as entidades e érgéos que compdem
a Administragdo Publica Estadual direta e indireta na correta destinagdo dos residuos
reciclaveis com a participacéo de associagtes e/ou cooperativas de catadores, buscando
a inclus&o social e emancipacao econdmica de catadores de materiais reciclados.

10 Orgaos da administragdo publica estadual assinaram o termo de compromisso para a
coleta seletiva solidaria, até 31/12/2019, a saber:

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE - SEMA

SECRETARIA DE PROTECAO SOCIAL, JUSTICA, CIDADANIA, MULHERES E
DIREITOS HUMANOS - SPS

COMPANHIA DE GESTAO DOS RECURSOS HIDRICOS — COGERH
SUPERINTENDENCIA DE OBRAS HIDRAULICAS — SOHIDRA

SECRETARIA DE ESPORTE E JUVENTUDE - SEJUV

SUPERINTENDENCIA ESTADUAL DO MEIO AMBIENTE — SEMACE

SECRETARIA DA CIENCIA, TECNOLOGIA E EDUCAGCAO SUPERIOR - SECITECE
AGENCIA DE DEFESA AGROPECUARIA DO ESTADO DO CEARA — ADAGRI

ESCOLA GASTRONOMIA SOCIAL IVENS DIAS BRANCO
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VICE — GOVERNADORIA DO ESTADO
Coleta Seletiva Solidaria

Assinatura do Termo
de Compromisso

11 de Dezembro | 11h
(Auditdrio do Gabinete)
Vice-Governadoria

A
-8 EsTADO DO

i Sccreturta do Hin Aubicnic
Toda a legislacdo pertinente e o passo a passo do processo encontra-se em

transparéncia ativa no site institucional da SEMA.

08.Quanto a trilha do Parque Adahil Barreto localizado, Rua Major Virgilio Borba, 177 -
Dionisio Torres, Fortaleza - CE, 60170-120 esta sendo avaliada a possibilidade de amplia-
la para integra-la junto a trilha que finaliza no anfiteatro do Parque do Coco.

09.0 plano de manejo & um documento consistente, elaborado a partir de diversos
estudos. Traz informacSes sobre as principais dindmicas demogréficas, sociais,
econdmicas e de ocupagdo do territbrio protegido, assim como dados referentes aos
temas ambientais: situacdo dos recursos hidricos, recursos pesqueiros, saneamento
ambiental, solo, biodiversidade, ar, mudangas climaticas e salde ambiental. Visa
minimizar os impactos negativos sobre a Unidade de Conservagédo, garantir a
manutencao dos processos ecoldgicos e prevenir a simplificacdo dos sistemas naturais
Divulgacéo em transparéncia ativa dos Planos de manejo.

Foram contempladas com os planos, as seguintes UCs: APA da Lagoa de Jijoca, APA do
Rio Ceara-Maranguapinho, APA da Lagoa do Uruau, Estacéo Ecolégica do Pecém,
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Parque Estadual Sitio Fund&o, Parque Estadual Marinho da Pedra da Risca do Meio,
Parque Estadual Botanico e Monumento Natural das Falésias de Beberibe.
Os referidos Planos foram colocados em Transparéncia Ativa, no site institucional e sua

apresentagéo foi objeto de Audiéncia publica em 2019.

Apresentacio de 8 Planos de Manejo
finalizados das Unidades de Conservagao Estaduais

Audigncia Publica

UCs Contempladas 6 de dezembro | 14h
- APA da Lagoa de Jijeca Complexo das Comissoes da
= APA do Estuario do Rio Ceara Assemblela Leglslativa
= AFA da Lagoa do Urual
= Estachio Ecologica do Pecém
- Parque Estadual Sitie Fundan
- Parque Estadual Marinha da
Pedra da Risca do Melo
- Parque Estadual Botanico
- Monumento Natural das
Falésias de Beberibe

6 — BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

A implantac@o da Unidade de Controle Interno e Ouvidoria da SEMA, em setembro/2019,
com formagcao de equipe mista e disponibilizacao de espaco fisico e equipamentos, gerou
beneficios reconhecidos pela Gestdo do 6rgéo, ndo apenas quanto ao cumprimento dos
prazos de atendimento aos cidaddos, como tambéem quanto a aspectos de gestao rela-

cionados ao monitoramento das manifestacées que serviram de subsidio & efetividade

das acgdes das areas finalisticas.

01. Atualizacdo das portarias das comissées de Controle Interno, de Etica, de Monitora-
mento da LAl e do PASF e participacao nas reunides;

02. Registro em quadros demonstrativos e atas dos assuntos tratados nas reunibes men-
sais de monitoramento das acbes da Secretaria, com os respectivos encaminhamentos,

possibilitando o acompanhamento e subsidiando a tomada de decisdo da Alta gestao;
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03. Apoio ao publico interno na mediagao de conflitos;

04. Elaboragéo de Planos de Atividades para simplificagdo e transparéncia das acdes de
ouvidoria;

05. Treinamento das areas internas na atualizac&o da Carta de Servigos.

06. Construgdo coletiva junto as areas (contabil e de almoxarifado) a partir da identifi-
cacdo de divergéncias de dados nos demonstrativos financeiros decorrentes do uso de

sistemas distintos. * Acéo prevista no Plano de Atividades para o ultimo quadrimestre de
2019.

07. Revisdo no site institucional com elaboracdo de relatério de sugestées ao

aprimoramento da transparéncia ativa no érgéo;

08. Construcao e publicagéo de relatérios gerenciais destinados a avaliagdo dos servigos

publicos ofertados.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIA

Participagdo da Ouvidoria da SEMA em eventos relacionados & area de Controle Social
ou correlata e atividades institucionais, bem como a participagdo em eventos de
capacitacéo e qualificagdo para aprimoramento no desempenho da fungao de ouvidor.

No Anexo | deste relatdrio, anexamos fotos ilustrativas relativas aos eventos a seguir
elencados:

01. Treinamento na CGE para cadastramento e orientagdes quanto ao uso do Sistema
Ceara Transparente - agosto/2019;

02. IV Reunido da Rede de Controle Social — CGE agosto/2019;

03. XV Encontro Nacional de Controle Interno — Tema: O Controle Interno como
Instrumento de Aperfeicoamento da Governanca Pulblica — ALCE setembro/2019

04. Oficina de Gestdo e Operacionalizacdo da Carta de Servicos — CGE setembro/2019;

05. | Semindrio Cearense de Protecdo de Dados no Setor Publico -
outubro/2019-TCE/CE;
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06. Férum de Regulagédo e Cidadania — ARCE outubro/2019
07. Curso PROFOCO de Ouvidoria — CGU - novembro/2019
08. Encontro Estadual de Controle Interno — FIEC - novembro/2019
09. Visita técnica a central 155 - Canindé-CE- dezembro/2019;
10. VI Reunido da Rede de Controle Social — CGE dezembro/2019.
11. Certificagdo em Ouvidoria — CGU por meio dos cursos:
Controle Social
Gestao em Ouvidoria
Etica e Servigo Plblico
Acesso a Informacgao
Defesa do Usuario e Simplificagéo
Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias
Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

Periodo: outubro a dezembro/2019.

8 — BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA

Em 2019 dentre as principais agées inovadoras na SEMA, no que se refere a Avaliagao
de Desempenho da Ouvidoria Setorial, pontuamos:

01. Criagdo da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria (Decreto 3370/2019) com
nomeacao da Assessora e de um orientador de célula;

02. Disponibilizacdo de espaco fisico e equipamentos, adequados ao atendimento em

Quvidoria, tanto presencial quanto eletrénico;

03. Capacitagao da equipe de Ouvidoria e interacdo permanente com a Rede;

05. Sinalizagdo por meio de cartazes e banner’s para estimulo ao acesso & Sala da
Ouvidoria e ao uso ao sistema Ceara Transparente;
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04. Participagdo da Ouvidoria nas reunices institucionais periodicas promovidas pela Alta
gestdo da SEMA, permitindo a divulgacédo, debate e avaliagdo das manifestagbes e
procedimentos de ouvidoria e de Acesso a Informagdo, interagindo com as
coordenadorias e definindo estratégias para estimulo ao uso do Ceara Transparente
durante os eventos internos e externos promovidos pela Secretaria;

05. Utilizagdo das manifestacées de Ouvidoria como insumos para reformulagao de
processos da instituicdo destinados aos publicos interno (ex: localizagéo da instalagéo de
ponto eletrénico) e externo (abrigos para os gatos; gradis de protegéo nos parques etc)

06. Elaboracdo do Plano de Atividades de Controle Interno e Ouvidoria da SEMA,
devidamente publicado no sitio institucional e no DOE/CE.

07. Elaboracéo de relatério trimestral de gestdo de ouvidoria setorial enderecado a alta
gestao, para conhecimento, avaliacdo e rapidez nos ajustes e adequacgdes as tomadas de
decisdo objetivando o aprimoramento da instituicdo e das politicas publicas oferecidas
aos cidadaos.

08. Construcdo coletiva do processo de descentralizagdo da Ouvidoria, por meio de
reunides com funcionarios das Unidades;

09. Apresentagdo de Boletins Informativos nas reunibes das ComissGes e Comités
Executivos (Etica, PASF, Controle Interno e LAI);

10. Interagdo com as areas internas para revisédo e atualizacéo da Carta de Servigos da
Secretaria

11. Disseminacdo dos instrumentos de gestdo (Planos de Atividade, Cédigo de Etica,
Monitoramento da LAl, Relatério de Gestao de Ouvidoria etc) junto as areas internas.

12. Criacdo de video educativo utilizado para orientacdo do publico interno sobre a
Ouvidoria.

13. Registro dos elogios e congratulagbes a area elogiada como estimulo as boas praticas
de gestao.

Eu - CONSIDERACOES FINAIS

A implantacdo de uma unidade de Ouvidoria Plblica requer o comprometimento da alta
administragcdo das organizagdes, que deve estar preparada para gerir mudancas culturais
e educativas motivadas pela atuagao desse instituto por meio de treinamento de pessoal

orientado para a satisfagdo do cidadao.
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A SEMA deu passos largos em 2019 com condigbes para um clima organizacional
receptivo e colaborativo, levando em conta espacgo fisico, equipamentos e capacitagao.

O relacionamento com as outras areas internas da SEMA, foi essencial para que a
ouvidoria pudesse fazer um bom trabalho. Uma das maiores vantagens no que se refere
ao relacionamento com as areas internas foi a possibilidade de aperfeigoar processos e
procedimentos a partir das manifestacdes dos cidadaos (publico interno e externo). Uma
abordagem de parceria, com definigéo de prazo e reflexao conjunta foi estabelecida, sem

deixar de considerar os interesses do cidadao.

O planejamento é uma ferramenta gerencial que possibilita perceber a realidade, avaliar
os caminhos. construir um referencial futuro de agéo e reavaliar continuamente os rumos
tomados. Nesse sentido, a Ouvidoria da SEMA estabeleceu sua missé&o na instituicao,
tragou os objetivos a serem alcangados, construiu um Plano de Trabalho anual (2019 e
2020) e deu ampla publicidade permitindo o resultado concreto do planejamento

desenvolvido.

As ferramentas tecnolégicas foram utilizadas como instrumentos de apoio a gestao, além
de trazerem um ganho de tempo, ampliando a seguranga do trabalho. Esses aspectos

foram traduzidos numa melhora nos servigos prestados pela SEMA aos cidadaos.

A organizacgéo e disponibilizagao em relatérios dos dados gerenciais sobre as principais
manifestacées dos cidadéos acerca da qualidade dos programas € dos servigos publicos
prestados tiveram o objetivo de auxiliar os gestores € 0s cidadaos a trabalharem juntos

pela melhoria dos servigos e politicas publicas voltadas ao Meio Ambiente.

A Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria assumiu ainda a coordenagéo do Servigo de
Informagéo ao Cidadao (SIC), integrando também o Comité de Acesso a Informagao, o

que demonstra sua importancia como mecanismo de participagao social.
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Conhecer os principais desafios enfrentados em 2019 pela Ouvidoria da SEMA, permitiu

a busca de solucéo para os mesmos:

« A demanda reprimida das manifestagées: embora tenham sido integralmente atendidas,
o atraso motivado pelo grande periodo de vacancia (até a reestruturagéo do 6rgéo em
setembro/2019) demandou um maior esforgo ndo apenas na atualizagéo do atendimento,

como principalmente no processo de restabelecimento da confiabilidade;

« Descrenga por parte do cidaddo quanto aos resultados a serem alcangados;

« Reacio interna negativa de alguns integrantes da organizagao; Corporativismo;

« Obstrugao de canais internos de relacionamento que impedem a atuacéo da Ouvidoria;

» Construgao coletiva do processo de descentralizacéo da Ouvidoria.

E salutar registrar que parte dessas dificuldades vao sendo vencidas na medida do bom
desempenho das atividades, e no reflexo destas ao influirem positivamente nas agoes da

Secretaria.

Desta forma, a Ouvidoria da SEMA vem cumprindo seu projeto que tem o objetivo de
fornecer dados que auxiliem os gestores e os cidadaos a trabalharem juntos pela melhoria

dos servigos e politicas publicas e pela realizagéo dos direitos humanos.

10 - SUGESTOES E RECOMENDAQ@ES

Nesta secdo, achamos relevante registrar nossos elogios aos permanentes avangos dos
trabalhos da CGE pertinentes as agdes de Ouvidoria, tanto quanto ao Sistema Ceara

Transparente, como as capacitacées disponibilizadas e ao suporte sempre presente.

A partir da anélise das manifestagdes registradas para a ouvidoria ou das necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades,

programas e projetos na area de ouvidoria, temos a sugerir:
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01. Atualizacdo periédica a central 155 das informacdes basicas da Unidade, néo
esquecendo que a propria Secretaria possui maior expertise nos temas para elaboragao
da resposta mais adequada;

Ex.: evitar que a Central 155 finalize atendimentos apenas informando o telefone da
Unidade, optando pelo registro no sistema e envio & setorial; e quando for impossivel
esta acdo, priorizar o telefone da Ouvidoria da SEMA (3108.2794), em se tratando de
assuntos especificos a serem direcionados.

02. Reavaliagdo do Sistema Eletrénico (Ceara Transparente) para minimizar as
inconsisténcias de dados na emissdo de relatdrios, o que ainda acontece mesmo que
usemos a ferramenta de atualizagdo de dados; ex.: painéis estatisticos e relatorios de
dados brutos.

03. Continuidade das reunides e capacitagdes a Rede de Ouvidorias, o que consideramos

fundamental no aprimoramento e interacéo;

04. Pontuacdo da Unidade Setorial relacionada a participagdo em eventos de Ouvidoria,
buscando maior sensibilizacido da Alta Gestéo, quanto aos investimentos que por ventura

precisem ser feitos.

05. Envolvimento e apoio logistico tanto da Secretaria quanto da Rede nas atividades de
descentralizacdo da Ouvidoria, inclusive quanto aos custos.
Ex.: disponibilizacéo de transporte para visita as Unidades; confecgéo de material grafico

e serigrafico, além dos demais materiais necessarios.

RO
Airles)@gna avalcante Mota
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria da SEMA
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ANEXO |

FOTOS ILUSTRATIVAS

SALA DA OUVIDORIA DA SEMA
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RECEPGCAO DA SEMA
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CURSOS DE OUVIDORIA - CGUICE

SEMINARIOS E ENCONTROS COM TEMA PERTINENTE AO CONTROLE INTERNO E
OUVIDORIA (ALCE/ARCE E FIEC)
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GRUPO DE OUVIDORES NA FORMACAO PROMOVIDA PELA CGU (REDE NACIONAL
DE OUVIDORIAS)
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REGISTROS DE CAPACITACOES PROMOVIDAS PELA CGE OCORRIDAS NA EGP
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VISITA A CENTRAL 155
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OFICINA PARA CONSTRUCAO DO RELATORIO DE OUVIDORIA (CGE-EGP)

CONFRATERNIZACAO EQUIPE DE OUVIDORES DO ESTADO DO CE (CASA JOSE DE
ALENCAR)
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REUNIAO DA OUVIDORIA COM AS UNIDADES DE CONSERVAGAO DA SEMA PARA
PLANEJAMENTO DA DESCENTRALIZACAO DOS SERVICOS DE OUVIDORIA
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em conformidade com o disposto nos Artigos 14 e 15 da Lei n° 13.460/2017, bem como
no Decreto Estadual n® 30.474/2011, atesto haver tomado conhecimento das conclusdes
contidas no Relatério, bem como no Parecer da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria da Secretaria do Meio Ambiente, relativo ao Relatorio de Gestéo de Ouvidoria
2019, bem como autorizando as providéncias necessarias ao atendimento das sugestbes
constantes do item 10 - SUGESTOES E RECOMENDACOES, SUBITEM 05.

O presente Relatorio serda encaminhado a todas as areas da instituicdo e para a devida

publicizag&o no sitio eletrénico do 6rgéo.

Fortaleza, 13 de janeiro de 2020

Mo O =
Maria Dias Cavalcante

Secretaria de Planejamento e Gestao Interna

Secretaria do Meio Ambiente
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Artur José Vieira Bruno
Secretario do Meio Ambiente

Fernando Faria Bezerra
Secretdrio Executivo

Maria Dias Cavalcante
Secretaria de Planejamento e Gestao Intermna

Airles Maria Cavalcante Mota
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria

Enio da Silva Nobre Rabelo
Orientador de Célula
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Secretaria do Meio Ambiente
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