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Curar

E as pessoas ficaram em casa.
-E leram livros e ouviram mdasica
E descansaram e fizeram exercicios
E fizeram arte e jogaram
E aprenderam novas maneiras de ser
E pararam
E ouviram mais fundo
Alguém meditou
Alguém rezava
Alguém dangava
Alguém conheceu a sua prépria sombra
E as pessoas comegaram a pensar de forma diferente.
E as pessoas curaram.
E na auséncia de gente que vivia
De maneiras ignorantes
Perigosos, perigosos.
Sem sentido e sem coragdo,
Até a terra comegou a curar
E quando o perigo acabou
E as pessoas se encontraram
Eles ficaram tristes pelos mortos.
E fizeram novas escolhas
~ E sonharam com novas visdes
E criaram novas maneiras de viver
E curaram completamente a terra
Assim como eles estavam curados.

b AL Poema esciilo o,
} escritorae biog
\ Aathleen O dle@ri
1839- 1888 Zeofhiectda pelo

pseudont /m Ramsa)

A Ouvidoria da SEMA traz esse poema para lembrar que ainda é tempo de agradecer, a
todos os profissionais que estdao empenhados na luta pela vida.

Que a gratidao, a for¢a, a esperancga e a coragem estejam com todos nés.

Estamos enfrentando o mesmo problema e juntos sairemos dele.
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INTRODUGAO

A Secretaria do Meio Ambiente - SEMA/CE, criada em 10 de margo de 2015, tem como
competéncias elaborar, planejar e implementar a politica ambiental do Estado; monitorar,
avaliar e executar a politica ambiental do Estado; promover a articulagéo interinstitucional
de cunho ambiental nos ambitos federal, estadual e municipal; propor, gerir e coordenar a
implantagdo de Unidades de Conservagdo sob jurisdicdo estadual; coordenar planos,
programas e projetos de educagcdo ambiental; fomentar a captacdo de recursos
financeiros através da celebracdo de convénios, ajustes e acordos, com entidades
publicas e privadas, nacionais e internacionais, para a implementagdo da politica
ambiental do Estado; propor a reviséo e atualizagdo da legislagao pertinente ao sistema
ambiental do Estado; coordenar o sistema ambiental estadual; analisar e acompanhar as
politicas ﬁﬁblicas setoriais que tenham impacto ao meio ambiente; articular e coordénar
os planos e agbes relacionados a area ambiental; exercer outras atribuicées necessarias
ao cumprimento de suas finalidades nos termos do regulamento.

Por meio do Decreto -33.170/2019, de 29 de julho de 2019, foi alterada a estrutura
organizacional da SEMA, ocasido em que foi instituida a Assessoria de Confrole Interno e
Ouvidoria, tendo a frente a Ouvidora Airles Maria Cavalcante Mota, nhomeada por meio da
Portaria i01/2019, de 08/08/2019, atuando em conjunto com o orientador de célula Enio
da Silva Nobre Rabelo.

Tratando-se de uma ouvidoria setorial, submete-se tecnicamente a Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado — CGE que disponibiliza canais gratuitos de atendimento ao
cidaddo, voltados ao exercicio do controle social e ao fomento das politicas publicas,
colocando a disposicdo recursos telefénicos (Central 155), da rede mundial de
computadores (www.cearatransparente.ce.gov.br) de modo a viabilizar com celeridade a
recepcao e o registro das manifestagées apresentadas,. tais como: sugestdes, elogios,
reclamacgées, criticas, denuncias, solicitagées de servicos e informagdes pertinentes ao
Poder Executivo Estadual. !

Atendemos ainda de forma presencial, na sala da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria, no prédio sede da SEMA, localizado a Avenida Pontes Vieira 2666 e pelo
telefone 85 3108.2794, além d‘o/ e-mail institucional ascov@sema.ce.gov.br.
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A Ouvidoria é o canal de comunicagédo mais transparente e eficaz entre o usuério e o

servico publico. Por meio deste canal, buscamos inserir humanizagdo no contexto do
- servigo publico, tornando-o capaz de entender os anseios da sociedade e a real misséo

do servidor publico.

Em 2020, diante dos impactos da pandemia do novo coronavirus, as ouvidorias,

principalmente as publicas, tiveram de rever medidas adotadas para funcionamento. Os

desafios se sobrepuseram para adequar as agdes a realidade do trabalho remoto e da

elevada demandé com a situagdo de emergéncia na salde, e reflexo em todas as areas

da sociedade.

Por um periodo, as ouvidorias tiveram que se tornar apenas virtuais em cumprimento as
'medidas de isolamento social adotada pelos municipios e Estados, com agbes para -

conter a proliferagédo do virus.

Independente dos contextos apresentados, realizamos o exercicio diario de ouvir e

compreender as diferentes formas de manifestacdo dos cidaddos como demandas

legitimas, apresentando resposta as manifestacdes recebidas.

Periodicamente, os resultados produzidos sdo compartiihados com a Alta Direcdo da

Secretaria e submetidos ao debate e avaliagdo pelas coordenagées administrativas e

finalisticas para que a participagdo popular seja relevante instrumento de gestdo e

melhoria dos servigos publicos prestados. %

No presente relatério disponibilizamos informagées pertinentes a Ouvidoria da Secretaria

do Meio Ambiente - SEMA, alusivas ao ano de 2020. '
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2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGCOES DO RELATORIO
| DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Recomendagido CGE
Recomendacao 01 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos publicos
' prestados pelo o6rgéo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos

padrdes de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usuario, de
acordo com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Providéncia da SEMA: : ~
A Ouvidoria da SEMA em 2020 coordenou o processo de atualizagdo da Carta de

Servigos, no qual havia atuado como lider institucional no final de 2019.

Quanto a avaliacdo dos padrdes de qualidade no atendimento, a Ouvidoria estabeleceu
parceria com as unidades de conservagdo onde servicos sdo disponibilizados aos
cidaddaos em eventos de educagdo ambiental e arvorismo, para que os relatérios de
pesquisa de satisfacdo submetidos aos usuarios semanalmente, pudessem ser
divulgados (site da SEMA) dando maior transparéncia.

A avaliagéo realizada pela empresa contratada ja era submetida aos coordenadores e
diregao da SEMA e resultava na emiss&o de atestado de concluséo satisfatoria.

A partir da interacdo e da parceria mencionada, os dados puderam ser registrados em
documento especifico da ouvidoria e elaboramos relatério estatistico dos dados
condensados, indicando as manifestagées dos cidadaos (a8s) sejam de elogios,
sugestdes, solicitagdes, reclamacgdes ou denuncias.

O relatério foi encaminhado aos Secretarios para ser utilizado como instrumento de
discussao e criacado de novas politicas publicas.
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ORIENTACOES - Para todos os 6rgaos e entidades
Orientagao 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico (Lei n° 13.460/2017)" no programa de palestras realizadas no dmbito dos 6rgéaos

e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras.
institucionais.

Providéncia da SEMA:

A SEMA ainda n&o possui um programa anual de palestras, no entanto, desde 2019, os
temas Ouvidoria e Transparéncia fazem parte das reunides institucionais. O passo
seguinte foi dado com a inclusdo de mensagens referentes ao Ceara Transparente a ao
servigd de Ouvidoria em todos os eventos virtuais que passaram a ser realizados pelas
areas finalisticas. Para 2021, esperamos fortalecer a pauta com palestras mais
especificas.

Orientacdao 02 — Ampliar a pesquisa de satisfagdo junto aos usuarios de ouvidoria, com a
finalidade de colher melhores informagdes sobre qualidade da resposta fornecida ao
cidadao.

Providéncia da SEMA:

A SEMA a partir de 2020 incluiu em suas respostas as manifestagcdes, o convite a
participagdo do cidaddo nas pesquisas de satisfagdo. Em trabalho conjunto com a T.I.,
passou a colocar no rodapé das imagens de todas as palestras, conferéncias, eventos
virtuais de um modo geral, o convite a manifestacédo via Ceara Transparente, bem como a
se manifestar quanto aos servigos de Ouvidoria do érgéo.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das
denuncias no dmbito da ouvidoria éetorial, em articulagcdo e divulgacédo junto as areas
internas e Diregéo : Superior do érgédlentidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragéo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar
as fragilidades, bem como a avaliagéo dos resultados da apuragdo das dentincias.

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




Providéncia da SEMA:
Em 2020 criamos nosso fluxo para o tratamento de denuncias, o qual envolve a Comisséo

de Etica da SEMA (que possui rito préprio institucionalizado) e a Diregdo da Secretaria.

Orientagao 04 - Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na prestagéo
dos servicos publicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas pelos
cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solugdes apresentadas para
melhoria dos servigos junto as unidades competentes do 6érgdo/entidade.

Providéncia da SEMA: : >
Realizamos o acompanhamento das sugestées de melhorias na prestagdo dos servigos

pubicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresehtadas‘pelos cidadaos. Todas séo
discutidas junto as unidades e Diregéo e aquelas consideradas validas e possiveis de

realizar passam a agregar valor a projetos ja existentes e/ou possibilitam novas agées.

Orientagdo 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informagdes e atualizagbes acerca de-agdes, programas, projetos e servigos publicos
no ambito dos 6rgéos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informagdes e

orientagbes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de manifestagdes de
ouvidoria. ]

Providéncia da SEMA:"

Criamos uma espécie de formulario com as principais desconformidades réferentes ao
encaminhamento de manifestagdes a SEMA que ndo seriam de sua responsabilidade,
bem como dos novos servigos — cuja atualizagéo é feita no site @ monitorada por nés. No
entanto, nada ainda foi enviado oficialmente a Central 155. Faremos isso de forma
peridédica (bimestralmente) a partir de janeiro de 2021
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Para os 6rgaos e entidades que possuem servigcos descentralizados ao cidadao
-Orientagdo 06 — Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no dmbito das
unidades de ‘atendimento para dar celeridade no tratamento e apuragéd das

manifestagées oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de
ouvidoria aos cidadaos.

Providéncia da SEMA:

Iniciamos no final de 2019 o processo de descentralizagio dos servicos de Ouvidoria,
quando foi possivel identificar interlocutoyres nas unidades, favorecendo o atendimento as
demandas dos cidadaos e estimulando as pesquisas de satisfa¢éo quanto aos servigos
prestados. '

Esse processo foi iniciado presencialmente e em 2020 tivemos que restringi-lo aos meios
virtuais. Como estavamos ainda nos primeiros passos o avango se deu em promover a
integracédo e interagéo entre as unidades descentralizadas e a Ouvidoria. O plano esta
pronto e as etapas estdo sendo postas em pratica com suas adequacgées, devido as
diferentes realidades impostas pela pandemia.

Alguns passos estéo descritos no atendimento 8 RECOMENDACAO 01 DA CGE, supra.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS 2020 (PERFIL DAS MANIFESTAC}éES)

3.1 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGOES

Consideramos os dados extraidos do sistema Ceara Transparente para elaborar uma
tabela comparativa, e a partir desta uma representacdo grafica das manifestagc“)es' de
ouvidoria da SEMA, no periodo de 2017 a 2020. Observamos que nos 3 primeiros anos
pesquisados houve um aumento superior a 20% de um ano para o outro. No entanto, de
2019 a 2020 o aumento no sistema foi de apenas 1,22 %. Esse fato pode ser atribuido ao
\direcionamento das ligagdes telefénicas a Ouvidoria para o celular da Ouvidora (38
registros realizados em controle especifico), em decorréncia do teletrabalho Faremos
uma demonstracao especifica no subitem 3.1.1 deste relatério.
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Também foi possivel verificar a diminuigdo expressiva (quase 50%) das manifestacdes
que ndo eram de competéncia do Poder Executivo Estadual (NCPEE), refletindo a
evolugéo na compreensao dos servicos ofertados. Podemos ainda atribuir a atualizagéo
de nossa Carta de Sérvigos, cdncluida em 2020 e permanentemente monitorada.

MES/ANO 0 201

JAN 5 40 2 19 OUVIDORIA 2020
FEV 5 8 4 12

MAR 10 8 7= 14 / MANIFESTACOES
ABR 10 5 14 10 LAl Pl e L INa S vl S Tl
MAI 1 5 17 12 200

JUN 6 9 8 12 ; |

JUL 1 16 12 19 SE

AGO 15 9 10 7 i

SET 3 2 14 14 -

ouT 8 7 2 15 100 -

NOV 7 u 12 7

DEZ 14 7 18 8§ 50

TOTAL...... 105 129 164 166 ;

NCPEE : 62 51 7., ¢l

TABELA 01

Fonte: Ceara Transparente

*NCPEE (N&o Compete ao Poder Executivo Estadual) Gréfico 01

MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

2017 X 2018 X 2019 X 2020
4
40 -
35\
30 {
o5 i
20
15
10 |
)
0 |

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

e 2017
. 2018

2019
w2020

QUANT

Gréafico 02

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




3.1.1 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGOES TELEFONICAS EM PERIODO
DE TELETRABALHO

No periodo compreendido entre 20/03/2020 e 01/09/2020, os telefones ﬁxds da SEMA -
tiveram suas ligagdes redirecionadas aos celulares dos Assessores e Coordenadores.

Das manifestagdes recebidas por telefone a Ouvidoria registrou na tabela a seguir, as
que tiveram pronto atendimento e por consequéncia nao tiveram seu registro efetuado no
sistema, sendo objeto de informacgéo a gestéo e as areas envolvidas.

LIGACOES NO
MESES TELETRABALHO ASSUNTOS

JAN 0
FEV 0 s ,
MAR . 8DECRETO GOVERNAMENTAL — PANDEMIA/ UNIDADES DE CONSERVAGAO
ABR 3|lPROGRAMA VIVA O PARQUE/DECRETO GOVERNAMENTAL: PANDEMIA
MAI 5[DECRETO GOVERNAMENTAL — PANDEMIA
DECRETO GOVERNAMENTAL — PANDEMIA/FUNCIONAMENTO DO PARQUE
JUN 5DO COCO :
JUL 3DECRETO GOVERNAMENTAL — PANDEMIA
AGO 12/AUXILIO CATADOR
SET 2|AUXILIO CATADOR
ouT 0
NOV 0
DEZ 0
TOTAL...... 38|

TABELA 02 - FONTE: OUVIDORIA DA SEMA

MANIFESTAGCOES - MEIO DE ENTRADA

REDIRECIONAMENTO - CELULAR DA OUVIDORA

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL. AGO SET OuUT ~ NOV DEZ

m LIGACOES NO TELETRABALHO

Gréafico 03
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Ressaltamos que o maior inte;esse manifestado nas ligagbes ocorreu no més de agosto
quando foi langado o Edital para o Programa Auxilio Catador, efetivado pelo Governador
Camilo Santana como agdo de apoio no combate as dificuldades decorrentes da
pandemia. |

Houve ainda interesse sobre a abertura dos parques e quanto as alteragées dos Decretos
Estaduais,'tanto do publico externo, quanto interno.

Agendamos, ainda, 3 (trés) atendimentos presenciais os quais apresentaram demandas
de pronta resolugdo, nao tendo sido registrados no Ceara Transparente.

3.2 MANIFESTAGOES POR MEIO DE ENTRADA -

MEIO DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES : 2019

CEARA APP ‘ , 0 1

E-MAIL 2 4

INSTAGRAM e 1 0

INTERNET , _ 87 120

CENTRAL 155 : 68 49

*PRESENCIAL © 6 3|« VERITEM3.1.1

*TELEFONE FIXO /CELULAR 0 38} VERITEM3.1.1
TABELA 03
FONTES: CEARA TRANSPARENTE/SEMA _ %

MANIFESTAC@ES POR MEIO DE ENTRADA
2019 X 2020 i
il : Gt . . 2019
& « ¥ % A &
Y S < i’é N fo
o & & & o)
&
&
o)
<&
<&

Gréafico 04
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Em 2020 o Ceara APP surge como novo canal de acesso as demandas dos cidadéos.

O acesso via sistema Ceara Transparente (internet) ainda se mostra preferencial, tendo
obtido um acrescimo de 37,93% no numero de manifestacées. \ ;

Em comparagdo ao ano anterior as demandas via Central 155 sofreram redugéo de
27,94%.

~ Ja através do telefone fixo da prépria Ouvidoria, todas as manifestacdes que utilizaram
este canal em 2019 tiveram seus registros repassados para o sistema.
Em 2020, o controle foi feito & parte, inclusive como forma de avaliagdo das medidas
adotadas na SEMA em periodo de teletrabalho com o redirecionamento das ligagdes para
o celular da Ouvidora.

Tanto as 38 (trinta e oito) manifestagdes recepcionadas via celular, quanto os 3 (trés)
atendimentos presenciais (sub-item 3.1.1.), tiveram suas demandas prontamente
atendidas e nédo foram registradas no CT.

Os assuntos mais demandados nas ligagdes foram referentes aos Decretc;:s Estaduais e
ao programa Auxilio Catador. As respostas as solicitagdes de orientagdes forarh dadas na
propria ligacdo de origem. Elaboramos um controle diario que foi compartilhado
mensalmente com a gestdo da SEMA.

3.3 MANIFESTAGOES POR TIPO

TIPOS DE MANIFESTACAO

DENUNCIAS : 19 13,67%

ELOGIOS 13 9,35%

RECLAMAGCOES 34 24,46%

SOLICITACOES 56 40,29%

SUGESTOES 17| - 12,23%
139

*NCPEE - 27 manifestagbes (totalizando 166 manifestagdes em 2020)
TABELA 04

FONTE: CEARA TRANSPARENTE
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il

TIPOS DE MANIFESTACOES

OUVIDORIA 2020

® DENUNCIAS

® ELOGIOS
RECLAMAGOES

® SOLICITAGOES

= SUGESTOES

Grafico 05

E a manifestagio que demonstra satisfagio, agradecimento ou reconhecimento de atitude
positiva de alguém ou de servigo prestado. Em 2020, esse tipo de manifestagdo teve um
@ expressivo acréscimo (333,33%). A

ELOGIO Quant. 13 ‘

£ a manifestagcdo que propde acdes consideradas tteis para melhoria da institui¢io. Esse

tipo de manifestagcdo costuma agregar valor a pI‘O]EtOS ja existentes na SEMA.
Quant. 17

|
|

E o pedido do usuério sobre alguma ago que deseja conhecer ou ver implementada no

SRS servico publico. Manifesta¢cdes que eventualmente promovem novas agdes da SEMA em
o atendimento a percep¢do do cidaddo quanto as suas necessidades.

Quant. 56 + 38 * (ver item 3.1.1) : 7

E a manifestagdo que demonstra alguma insatisfacéo ou descontentamento em relacéo és‘

Q acdes ou aos servigos prestados pela instituigdo. Utilizadas na discussdo e avaliacdo dos
servigos prestados pela SEMA.

Quant. 34 + 3 * (ver item 3.1.1)

RECLAMACAO

E a manifestagio que indica irregularidade na administragéio, ou expressa algum fato
ilegal. A denuncia é geralmente fundamentada em provas e € encaminhada diretamente

a alta gestdio ou & Comissio de Etica para averiguagdes do seu contetdo.A SEMA criou
- seu fluxo de tratamento de denuncias.

Quant. 19

DENUNCIA
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3.3.1 MANIFESTAGCOES POR TIPIFICAGAO

MANIFESTACOES DE OUVIDORIA POR 2019 2020 VARIACAO VARIACAO
_ TIPIFICACAO QUANT. %

TOTAL

SOLICITAGOES* 52 56 4 7,69
SUGESTOES 12 o . .67
RECLAMAGOES* 42 34 -8 -19,04
DENUNCIAS 4 | 19 15 375,00
ELOGIOS 3 13 10 333,33
TABELA 05

Em 2020, quanto as manifestagdes que expressam a contribui¢éo do cidadéo os niumeros

mostram pequeno aumento percentual nas solicitagéés (7,69%) e maior nas sugestées
(41,67%). : ;

As contribuigées sédo importante instrumento para agregar valor e dar maior efetividade na
geracéo de politicas publicas ambientais.

Registramos diminuigao de 19,04% nas reclamacgdes que indicam menor insatisfagdo do

ci'dadéo em sua avaliagdo quanto aos servigos prestados pela SEMA.

No entanto, as DENUNCIAS sofreram aumento relevante (375%). O teor das denuncias

mais reincidentes foi originada pelo publico interno, quanto a conduta inadequada de

servidor. Houve registro tarﬁbém de supostas acbes de desrespeito aos decretos
© governamentais relacionados 4 COVID-19.
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3.3.2 MANIFESTAGOES POR TIPO E ASSUNTO

TIPOLOGIA/ASSUNTO

Tipos Assuntos Total

Pl 1. CORONAVIRUS (COVID 19) g
2. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE ECOLOGICO DO RIO %
coco
3. ORIENTAGOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVICOS DOS S
ORGAOS PUBLICOS *

Solicitacdo 1. ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS 12
ORGAOS PUBLICOS *
2. POLITICAS PUBLICAS E PROJETOS AMBIENTAIS/POLICIAMENTO E 13
FISCALIZACAO AMBIENTAL
3.UNIDADES DE CONSERVACAO - UCS/ESTRUTURA E 48
FUNCIONAMENTO DO PARQUE ECOLOGICO DO RIO COCO

Dkt 1. CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 7
2. CORONAVIRUS (COVID 19) 7
3. PROCESSO ELEITORAL (ELEICOES OFICIAIS) : 2

Sugestiio 1. ORIENTAGOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVICOS DOS 5
ORGAOS PUBLICOS *
2. POLITICAS PUBLICAS E PROJETOS AMBIENTAIS/POLICIAMENTO E 8

FISCALIZAGAO AMBIENTAL

Elogio 1. ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 7
2.ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 4
3.ELOGIO APROGRAMAS E PROJETOS GOVERNAMENTAIS ; 2

TABELA 06
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3.3.3 MANIFESTAGOES POR ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

ASSUNTO/SUB-ASSUNTO

Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos . Total
Sub-Assunto 1.1 PLANO DE RESIDUOS SOLIDOS 20
1. ORIENTAGOES SOBRE A Sub-Assunto 1.2 ACOES DE REFLORESTAMENTO/LEGISLAGAO 1
PRESTAGAO DOS SERVICOS ~ AMBIENTAL
DOS ORGAOS PUBLICOS
Sub-Assunto 1.3 UNIDADES DE CONSERVAGAQO 5
Sub-Assunto 2.1 DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE 7
ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS :
2 CORONAVIRUS (COVID 19) gg%-ﬁzgjéﬁ%a? ORIENTACOES GERAIS (PREVENCAO E PLANO DE 4
Sub-Assunto 2.3 ACOES DE PREVENGCAO E COMBATE AO CORONAVIRUS 3
3. ESTRUTURAE Sub-Assunto 3.1 DELIMITACAO DA AREA DO PARQUE 6
FUNCIONAMENTO DO
PARQUE ECOLOGICO DO Sub-Assunto 3.2 ATIVIDADES DE GESTAO E MANUTENCAOILAZER 6
RIO COCO
Sub-Assunto 4.1 CERTIFICAGAO PRAIA LIMPA 4
4. ELOGIO AOS SERVICOS
PRESTADOS PELO Sub-Assunto 4.2 CONSORCIO DE RESIDUOS SOLIDOS 3
(ORGAO/SERVIDORES Sub-Assunto 4.3 CURSO DE BRIGADISTAS FLORESTAIS 3
5. POLITICAS PUBLICAS E Sub-Assunto 5.1 RESIDUOS SOLIDOS/RECICLAGEM/AUXILIO CATADOR* 12
PROJETOS
AMBIENTAIS/POLICIAMENTO  Sub-Assunto 5.2 DESMATAMENTO/REFLORESTAMENTO 5
E FISCALIZAGAO AMBIENTAL
6. CONDUTA INADEQUADA Sub-Assunto 6.1 TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM 8
DE COLEGAS DE TRABALHO
SERVIDOR/COLABORADOR
TABELA 07 .

1. e 5. Os assuntos mais relevantes tiveram como sub-assunto temas relacionados a
projetos divulgados na midia e/éu no site da SEMA (TRANSPARENCIA ATIVA), os quais
despertaram interesse nos cidadéos que buscaram a Ouvidoria para esclarecer as
duvidas ou redirecionar as unidédes responsaveis. (sub-itens 1.1, 1.2 e 1.3; 5.1 e 5.2 da tabela
07, acima). Ao sub-item 5.1 adicionamos 14 demandas via redirecionamento do telefone
fixo para o celular da Ouvidora, totalizando assim 26 manifestagdes sobre o tema.
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2. A situagdo atipica e as decisdes governamentais decorrentes da pandemia fizeram com
que o tema CORONAVIRUS fosse objeto de diversas demandas em todos os tipos de
- manifestagéo, sendo os apresentados na tabela 07 acima, os mais abordados (sub-itens

2.1,2.2 e 2.3), tanto pelo publico interno quanto externo.

3. As Unidades de Conservagdo ambiental (UC’s), especialmente o Parque do Coco,
continuam como objeto de interesse dentre os assuntos tratados na Ouvidoria, tendo a
dé|imitagéo das areas como fator de preocupagéo da sociedade. Ressaltamos que o
fechamento dos parques por forga de Decretos governamentais também gerou demandas
sobre o0 assunto (sub-assuntos 3.1, e 3.2 da Tabela 07, acima).

4. Em 2020, os elogios dirigidos a SEMA e a seus colaboradores, via Ouvidoria, obteve
um aumento significante (333,33%). Os principais sub-assuntos foram ’_referentes aos
programas e projetos implantados ou que tiveram continuidade com inovagées virtuais e
alcance ainda maior pela facilidade tecnolégica. Merece registfo o interesse de outros
Estadbs pela nova abordagem utilizada por meio de videos de campanha publicitéria
/ ambiental, cursos a distancia e treinamentos diversos (sub-assuntos 4.1, 4.2 e 4.3 da‘ Tabela 07,

acima).
*Qitem 5, esta descrito junto ao item 1.

. 6. As principais manifestagées quanto a conduta“ inadequéda de servidor, que teve como
sub-assunto o tratamento desrespeitoso com colegas de trabalho/abuso de poder (sub-item
6.1 da tabela 07, acima), tiveram registro no periodo de teletrabalho e enfatizaram o
descontentamento com a situagéo atipica do trabalho presencial para alguns servidores,

~em situagdes excepcionais e de acordo com as condigdes sanitarias. No entanto, as

denuncias tratavam da forma de abordagem, da comunicacdo e do relacionamento
interpessoal.
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*IMPORTANTE: nesta oportunidade, RETIFICAMOS a classificagdo da unidade no

sistema CEARA TRANSPARENTE, pois erramos ao classificar OUVIDORIA ou
SECRETARIO, quando o correto seria COBIO (Coordenadoria de Biodivérsidade) ou

CODES (Coordenadoria de Desenvolvimento Sustentavel) o real destino das denuncias.

DENUNCIAS - RETIFICACAO DA CLASSIFICACAO DE UNIDADE

PROTOCOLO UNIDADE INFORMADA . UNIDADE CORRETA
5460545 OUVIDORIA COBIO — cOORDENADORIA DE BIODIVERSIDADE
5461016 OUVIDORIA COBIO — COORDENADORIA DE BIODIVERSIDADE
5470910 : QOUVIDORIA COBIO — COORDENADORIA DE BIODIVERSIDADE
5369440 SECRETARIO COBIO — cOORDENADORIA DE BIODIVERSIDADE
5536563 SECRETARIO COBIO — cOORDENADORIA DE BIODIVERSIDADE
5369695 SECRETARIO COBIO - cOORDENADORIA DE BIODIVERSIDADE ’
5594368 SECRETARIO CODES — coORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO

SUSTENTAVEL
TABELA 08

OBS: registramos ainda a classificagéo indevida de 6 reclamagdes na unidade Ouvidoria,
“por uma interpretagdo errada de que a Unidade correspondia ao respondente e ndo ao
problema, que no caso era referente a uma area interna.

3.3.4 MANIFESTAGOES POR ASSUNTO/SUB-ASSUNTO (COVID-19)

ASSUNTO/SUB-ASSUNTO CORONAVIRUS

Assunto Sub-Assuntos Total

DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E 7
PRIVADOS

ORIENTAGOES GERAIS (PREVENGAO E PLANO DE CONTINGENCIA)
CORONAVIRUS

3
ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO CORONAVIRUS
(COVID 19) # @ ¢
AUXILIO CATADOR* ; 4
RETORNO AO TRABALHO PRESENCIAL/ DISTANCIAMENTO SOCIAL/USO DE 5
MASCARAS
TABELA 09

Além dos sub-assuntos ja relacionados no Item 3.3.2 que mostra o tema CORONAVIRUS
— COVID19 como um dos mais relevantes, registramos ainda as manifestagées referentes
ao teletrabalho e retorno ao trabalho presencial. :
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Neste item damos DESTAQUE especial ao impacto causado com a implantagédo do
Programa AUXILIO CATADOR como politica de Estado no enfrentamento as dificuldades
decorrentes da pandemia. Somadas as 4 demandas com origem no sistema Cear4
Transparente, tivemos ainda 14 ligagées (das 38 mencionadas na TABELA 02, DO ITEM
3.1.1) para o telefone fixo da nossa Ouvidoria, interessados no cadastramento, no acesso
ao Edital, na legislacéo pertinente etc’ |

E importante ressaltar que o Auxilio Catador ja era pauta das demandas de Ouvidoria
desde 2019 (conforme registro no quadro 06 do relatério daquele ano, nas manifestagées
por assunto) e cujas solicitagdes dos cidad&os vinham agregando valor ad projeto que
oportunamente se fez ainda mais necessario no periodo de pandemia, tendo se tornado
permanente por decisdo do Governador Camilo Santana, em apoio ao Programa
apresentado pelo Secretario Artur Bruno e equipe técnica da SEMA.

3.4 MANIFESTAGCOES POR TIPO DE SERVICOS .
* A SEMA fez a atualizagé@o da Carta de Servigos, mas a CGE ainda néo realizou a anéliée
e ainda néo foi feita a oficina de padronizagéo. :
3.5 MANIFESTAGCOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO
MANIFESTACAO POR PROGRAMA ORCAMENTARIO ;

CEARA MAIS VERDE 46
CEARA CONSCIENTE POR NATUREZA 29
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE

PESSOAS ey
RESIDUOS SOLIDOS | 18
CEARA DA PROTEGAO E BEM ESTAR ANIMAL 8
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA ' 7
GESTAO E MANUTENGAO - 1
CEARA NO CLIMA 1

TABELA 10
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MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORGAMENTARIO
-QUVIDORIA 2020

i

CEARA NO CLIMA ‘ 1

|
t
{
GESTAO E MANUTENGAQ ‘1 %

GESTAQ ADMINISTRATIVA DO CEARA - 1

§ |

} |

CEARA DA PROTECAO E BEM ESTAR AN MAL - E
!

| RESIDUOS SOLIDCS _18 |
i
GESTAQ E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS - ‘ |
{

CEARA MAIS VERDE

Gréfico 06

3.6 — MANIFESTAGOES POR UNIDADES INTERNAS

CcOBIO
SUGESTOES
ELOGIOS
RECLAMACOES
DENUNCIAS
SOLICITAGCOES

53

WAODD

NP

CODES
RECLAMACAO
DENUNCIA
SUGESTOES
ELOGIOS
SOLICITACOES

29

: «
MODPRE

GABINETE DO SECRETARIO
ELOGIO
DENUNCIAS
SUGESTOES
SOLICITACOES
RECLAMACOES
TABELA 11

13

0 WWNP
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PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES POR UNIDADE

SRS

OUVIDORIA 2020

| cOBIO CODES

GABINETE DO SECRETARIO

Gréfico 07

3.7 - MANIFESTAGOES POR MUNICIPIO

MANIFESTACOES POR MUNICIPIO 2019

NO ESTADO DO CEARA

Fortaleza 42 (66%)

Outros 22 municipios totalizaram um
somatoério de 26 manifestagdes (34%)

FORA DO ESTADO DO CEARA ' ,
S&o Paulo 3 manifestagdes A 3% 5 3%
Alagoas 2 manifestacbes

MUNICIPIO NAO IDENTIFICADO 74 45% 93 58%

No comparativo 2019 x 2020, a quantidade de manifestagdes cujo Municipio nao foi

85

TABELA 12

informado, é bastante expressiva. No entanto, em andlise mais apurada, através da
identificagdo do assunto demandado foi possivel observar que o interesse é maior dentro
do préprio Estado.
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1 RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTAGOES

INDICADORES DE RESOLUBILIDADE 2019
Manifestagdes Respondidas no Prazo 92 166
Manifestacdes Respondidas fora do Prazo * 72 0
Manifestacbes em apuragdo no prazo (héo 0 0
concluidas)

Manifestacbes em apuragdo fora prazo (nao 0 0
concluidas) :
TABELA 13

4.1.1. INDICE DE RESOLUBILIDADE

Em 2019 a Ouvidoria da SEMA viveu um periodo de 6 (seis) meses de vacancia e em
consequéncia houve um acumulo de demandas e 43,90% das manifestacdes foram
atendidas em atraso. No ultimo quadrimestre de 2019, com a nomeag&o de Ouvidora e
efetiva instalagdo da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria, o indice de
resolubilidade obtido ja foi de 100%. Este indice, repete-se por todo exercicio de 2020.

INDICE DE RESOLUBILIDADE

jﬂﬂ]iﬁ@ de indice de
SITUACAO SEINAMGEIELY R esolubilidade em
e 2019 2020
Manifesta¢coes Finalizadas no Prazo : 64,96% “ 100% l

TABELA 14
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4.1.2 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

Tempo Médio de Resposta 2019

44 DIAS

6 DIAS

TABELA 15

A significante redu¢do no tempo médio de atendimento as manifestagcées demonstra a
interacdo da Ouvidoria com as demais areas da SEMA no sentido de compreender e
valorizar as necessidade dos cidaddos. Somamos a isso, elementos como a
transparéncia ativa, a atualizagdo da carta de servicos, dentre outros, que possibilitam a
obtencdo de uma resposta rapida e confiavel.

4.2 SATISFAGAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

Periodo do Relatério: 01/01/2020 a 31/12/2020

Total de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria : 13
Média por questédo

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigco de Ouvidoria neste atendimento 3,85
b. Com o tempo de retorno da resposta 4,54
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,46|
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3 3,62
Antes de realizar esta manifestagcéo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3,92
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,77

Média: 4,1175

Cileulo do fndice de Satisfacdio: 4,1175 * 20 = 82,35

Total de pesquisas respondidas 13
Representagdo da Amostra 9,35%
TABELA 16 :
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Observamos uma evolugdo positiva no comparativo entre os anos anteriores, quanto aos
indices de satisfagdo do usuario que em 2018 foi de 55,88%, em 2019 passou a 79,25%.
Em 2020 tivemos nova melhora neste indice que passou a 82,35%, préximo a meta
estadual que é de 84%. Na analise sobre a amostragem dos usuarios que responderam a
pesquisa, / verificamos que alguns aspectos que motivaram a insatisfacdo foram
decorrentes da perspectiva do cidaddo quanto as éompeténcias.

K <

‘Nas avaliagdes verificamos comentarios como: “Eu achava que o minimo que poderia ser
feito era um melhor servigo de fiscalizagdo.” e segue “... cobranca de IPTU” e “Deveriam

intervir sim no caso apresentado e nao deixar apenas pra prefeitura resolver.”

As palavras em grifo negrito ressaltam o' conflito de competéncias. Algumas demandas
sdo compostas por necessidades cuja gestdo é conjunta de poderes distintos (parte
Estadual, parte outros poderes). ;

O exemplo objetiva demonstrar que nem sempre os esforgos da Ouvidoria sdo aceitos
como validos pois, na maioria dos casos, 0 que o»cidadéo espera é ver seu problema
resolvido. Continuaremos na tentativa de conscientizagdo e nas agdes de maior
integracdo entre Ouvidores dos demais poderes, a fim de dar mais qualidade nas nossas
respostas, eépecialmente quando néo forem da nossa competéncia especifica.

5 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS
5.1 - MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

_ PRINCIPAIS MANIFESTACOES

Acdes de prevengao e enfrentamento ao coronavirus

Acbes de apoio aos catadores

Unidades de Conservagao
Conduta inadequada de servidor
Residuos soélidos
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As principais manifesta¢des dirigidas a SEMA em 2020 foram quase sempre relacionadas

a questdes com origem no atipico periodo de pandemia, especialmente quando estivemos
em teletrabalho.

As incertezas quanto ao andamento dos programas, a alteragdo nos cronogramas de
execugdo, a insatisfagdo com a conduta de alguns servidores frente ao processo e
principalmente a agéo auxiliar de enfrentamento aos problemas decorrentes.

5.2 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Os assuntos mais recorrentes foram aqueles elencados e analisados no item 3.3.2. O

ponto de maior recorréncia foi abordado nas dendncias quanto a conduta inadequada de
servidores.

53 - PROVIDENCIAS ADOTADAS PELO ORGAO/ENTIDADE QUANTO AS
PRINCIPAIS MANIFESTACOES APRESENTADAS

A SEMA é um 6rgéo que trata espéciﬁcamente de politicas publicas ambientais. Nesse
contexto, as agées demandadas estdo normalmente voltadas a criagdo e implantacdo de
projetos e prdgramas no Ambito do Estado a fim de fortalecer a defesa ao meio ambiente.
O cidaddo que participa da Ouvidoria tem sua opinido inserida e valorizada nesse
processo. Levando em c\onta 0 grupo de manifestagéo que sintetiza a insatisfacdo do
cidaddo (reclamagdo e dentncia) as principais manifestagbes — por glra\'\/idade e
urgéncia — reportaram assuntos referentes a:

a) Suposto descumprimento aos Decretos Governamentais de enfrentamento a pandemia
ou as consequéncias dos mesmos.

v A administragdo da SEMA realizou diversas reuniées virtuais com os
coordenadores para abordagens especificas, tais como questdes salariais, reducao
de despesas, aquisicdo e uso de materiais de protecdo, reforma e adaptacédo de

ambientes visando o retorno ao trabalho presencial, testagem de todos os
funcionarios.
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b) Conduta inadequada de servidor/assédio moral

Tema de maior recorréncia foi objeto de diversas denuncias andénimas, algumas de
idéntico teor. Na andlise imparcial da Ouvidoria, cada uma dessas denuncias
mereceu relevancia considerando que o descontentamento poderia vir, inclusive,

de pessoas distintas que, embora utilizassem o mesmo texto, estariam sentindo as
mesmas angustias.

v A partir dessa compreensdo; a Comissdo de Setorial de Etica foi envolvida e

motivada a produzir o seu rito proprio de tratamento das dentincias, assim como a
Ouvidoria criou o seu Fluxo de Denuncias.

v O Fluxo de Denuncias da ouvidoria da SEMA segue as orientagdes obtidas no
treinamento da CGE. Foi criado em 2020, mas apenas em 2021 passara a integrar
a plataforma de Fluxos da SEMA, inseridos no NATUUR.

Levando em conta o grupo de manifestagcdo-que sintetiza a contribuicdo do cidadéo
(sugestoes e solicitagdes), as principais manifestagdes solicitavam ou sugeriam
diversas pautas e algumas das quais deram origem ou agregaram valor as
seguintes medidas adotadas:

c) Politicas Publicas e projetos ambientais para preservacéo do Meio Ambiente

v A SEMA em 2020 se reinventou para dar sequéncia aos projetos ja existentes e
ainda inovar ante o contexto de pandemia que exigiu o isolamento e/ou
distanciamento social. Com o esforgo das areas téchicas ambientais em parceria
com a area de tecnologia, foram realizados diversos
seminarios/oficinas/treinamentos - e produzidos videos educacionais com a
participagdo efetiva dos municipios e alguns direcionados a educagdo ambiental
domiciliar. Ressaltamos que essa metodologia teve tanta qualidade e alcance que
foi requerida como exemplo por outros Estados da federagéo.
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v Politicas publicas como CERTIFICACAO PRAIA LIMPA, PLANO DE MANEJO DA
BACIA HIDROGRAFICA DO COCO, “ZERO DESMATAMENTO DA MATA
ATLANTICA”; PROTECAO ANIMAL (registramos o projeto para criagdo do primeiro
quarentenario, um centrd de atendimento emergencial para tartarugas encalhadas

~—assunto bastante demandado na Ouvidoria). | -

v Outro assunto pontual mas bastante requerido (5 manifestagcées no sistema e
inumeras no whatsapp) foi a respeito da reuniéo do conselho gestor da area de
protecdo ambiental (APA) da Sabiaguaba que gerou grande visibilidade na midia e
que embora fosse tema de competéncia municipal, a SEMA ciente da relevancia
da questdo, firmou compromisso publico - expressado em Nota - da ’
responsabilidade coma protecéo dos recursos naturais do estado.

A manifestagcdo publica foi definida em reunido virtual convocada pela Ouvidoria
que entendeu a necessidade de uma resposta com maior alcance e visibilidade.

Contamos com a participagdo dos Secretarios e representantes da area envolvida
e assessoria juridica.

Levando em conta o grupo de manifestagéo que reflete a satisfagdo do cidadao
(elogios) as principais manifestagbes foram dirigidas a Coordenagdo de
Desenvolvimento Sustentavel — CODES. Expressiva também a citagéb de
programas diversos a dos funcionarios envolvidos na execucao dos mesmos. O
indice de aumento desse tipo de manifestacdo foi de 333,33%. Em numeros
absolutos ainda consideramos pequena a quantidade, porém ja € um avanco pois

enquanto em 2019, os elogios foram apenas 1,87% das manifestagées, em 2020
passou a 9,35%.

Embora esse ndo seja um quesito que exija providéncias de solugo,
consideramos importante mencionar agées que a SEMA adotou para estimular a
participacéo cidada avaliando os servigos de Ouvidoria.
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v Inser¢do do convite ao preenchimento da pesquisa de satisfacdo em todas as
manifestacgdes;

v Inser¢cdo do convite a participagdo divulgando os canais de comunicagéo da
Ouvidoria com chamadas padréo fixadas nas telas em todos os eventos virtuais;

v Envolvimento das areas finalisticas e de tecnologia para verbalizarem o convite a
participacéo cidada através da Ouvidoria.

6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

01. Acompanhamento das areas internas na permanente atualizacdo da Carta de Servi-
cos.

02. Adaptacao do espaco fisico da Ouvidoria, com abertura de janela e ampliagdo da sala,
permitindo o retorno ao trabalho e atendimento presencial com cumprimento ao distancia-
mento social e demais recomendacdes sanitarias.

03. Atualizagéo visual da ABA DESTAQUE TRANSPARENCIA e permanente revisao 06m

aprimoramento da transparéncia ativa no 6rgéo (nota maxima na avaliagédo realizada em
setembro/2020); '

04. Em 2020 por agdo do Governador Camilo Santana foi instituido o ‘AUXILIO
CATADOR”, em decorréncia da pandemia. Mais recentemente o Programa tornou-se
permanente. %S ’

A agao foi consequéncia do Programa Bolsa Catador que teve participagéo ativa do
cidadao junto a Ouvidoria da SEMA que intermediou as demandas com a éréa técnica e
gestdo da SEMA. Consideramos que a relevancia dada pela Ouvidoria aos apelos dos
cidadaos foi importante para demonstrar a necessidade da acao de controle social e apoio
em suas demandas, indicando esée programa como agédo efetiva de enfrentamento a
pandemia e suas consequéncias.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIA

Iris Data Gov Day _

01. Participagédo no webinar do Iris Data Gov Day “Teletrabalho no Setor P/ﬁblico”, em

31/03/2020;

02. Participagdo no webinar do Iris Data Gov Day “Linguagem Simples e inteligéncia

artificial”, em-14/04/2020, para melhor utilizacdo da linguagem simples, favorecendo a

comunicagéo, estimulando e apoiando as agbes de construgdo do Ceard Digital inclusivo

e centrado no cidadéo; : : :

03. Partit:ipagéo no Webinar promovido pelo [ris Laboratério de Inovagdo e Dados do

Governo do Estado do Ceara: Governo digital e a tecnologia de chatbots;

04. Participagédo no webinar “Sigilo de dados em tempos de pandemia”;

Rede de Fomento ao Controle Social

05. Participagao da Ouvidoria da SEMA na | Reuniéo de Fomento ao Controle Social, em
- 19/02/2020;

06. Participagéo da Ouvidoria da SEMA na |l Reunido de Fomento ao Controle Social, em

24/06/2020 (virtual);

07. Participacéo da Ouvidora da SEMA na |ll Reunido de Fomento ao Controle Social, em

26/08/2020, na apresentacdo das boas praticas adotadas em 2019/2020 objetivando o

compartilhamento com as demais unidades. Algumas praticas foram requisitadas por

outras unidades para serem adotadas de forma exemplar (modelo dos boletins mensais,

modelos dos formularios e sistema utilizado etc);(virtual)

05. Participagéo da Ouvidoria da SEMA na IV Reunido de Fomento ao Controle Social,

em 24/06/2020 (virtual); . ‘

06. Participagéo da Ouvidoria da SEMA na V Reunido de Fomento ao Controle Social, em

17/12/2020 (virtual); (virtual) |

CGU

07. Participagdo da Ouvidoria da SEMA no Seminario “Ouvidoria em Tempos de

Pandemia”, promovido pela CGU, em 16/05/2020; k
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08. Participagdo da Ouvidoria da SEMA na LAlve — a live da LAl, pela CGU, nos dias
01,03, 08 e 10/06/2020; (virtual)
09. Participagdo da Ouvidoria da SEMA no Curso “Descomplicando o tratamento de
- denuncias”, em 06,08, 13 e 15/07, pela CGU; (EAD)
CGE/EGP ‘ .
10. Participagdo da Ouvidoria da SEMA na Palestra “Trata;mento de Denﬁnciaé?’, em
04/06/2020;
11. Curso EAD - Nogdes basicas do trabalho remoto — E.V.G/ESP-CE
. 12. Participagdo da Ouvidora da SEMA na Oficina para construgdo de relatérios de
ouvidoria 2020 (novembro/2020).
ABO '
13, Participagdo da Ouvidoria da SEMA na reunido virtual da Associacdo Brasileira de
Ouvidores, em 24/06/2020 (virtual); 4
14. Participacdo da Ouvidora da SEMA na chapa da nova diretoria da ABO Secgéo Ceara,
eleita por aclamacgéo para o Biénio 2021/2022,;
OUVIDORES EM ACAO _ /
15. Participagdo da Ouvidoria da SEMA no webinar “Ouvidores em Ag¢ao”, com tema

Fator Lideranga - convergéncia de propésitos que transforma cenarios, em 09/09/2020;

8 — BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA

01. Em fevereiro de 2020, a Ouvidoria da SEMA participou de uma pesquisa académica
para avaliagdo dos critérios de acessibilidade. A avaliacéo foi feita por um cadeirante e
respondeu a diversos aspectos como mobilidadé, acomodacao interna etc .

Nossa Ouvidoria foi aprovada.

02. Objetivando o estimulo ao uso do sistema Ceara Transparente, a Ouvidoria da SEMA,
em parceria com a T.l. criou uma area de mensagem que é inserida durante todos os
eventos virtuais, através de legendas e chamadas que s&o fixadas com destaque no inicio
e permanecem durante todo o evento, inclusive nos chats. Artic'ulamos, ainda, com os
coordenadores e/ou palestrantes para divulgacéo verbal e convite & participagio cidada
através dos servigcos de ouvidoria. ‘
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03. Apresentacéo das boas praticas da OUVIDORIA DA SEMA, referentes a 2019/2020 na
]| Reuniéo de Fomento ao Controle Social, com apresentagdo aos ouvidores das boas
praticas adotadas em 2019/2020, objetivando o compartilhamento com toda .a rede de
ouvidores estaduais. Algumas bréticas foram requisitadas por outros érgéos para serem

adotadas (modelo dos boletins mensais, modelos dos formularios e sistema utilizado etc)

/

04. Adaptacao do Plano de Atividades de ,Confrole Interno e Ouvidoria da SEMA, previsto
para 2020 (devidamente publicado no sitio institucional) em virtude do teletrabalho.

O Plano passou a contar com o Anexo |, onde foram disciplinadas as formas de
atendimento, a discusséo e validagcdo das respostas, os fluxos e a readaptacao as
atividades a serem desenvolvidas. O mesmo foi validado pela Gestao para dar eficacia as
nossas agoes. |

05. O processo de descentralizagdo da Ouvidoria, cujas reuniées presenciais foram
inviabilizadas, teve andamento por meio da recepgéb e registro dos dados apresentados
pelos funcionarios das Unidades, em atendimento ao questionario enviado em dezembro
de 2019. A partir desses dados, foi possivel conhecer a realidade diversa existente em
cada uma, estabelecer o contato de referéncia para a Ouvidoria — especialmente nas
Unidades do Parque do Cocd, Parque Botéanico, Maranguapinho e Curi6.

Detalhamento:

De forma periédica passamos a receber as pesquisas de satisfagdao aplicadas, em cada
evento, aos usuarios dos servigcos publicos oferecidos nessas unidades.

A ouvidoria passou a atuar na divulgacdao dessas manifestagcbes em forma de relatérios,
fazendo a postagem no site institucional, objetivando a transparéncia e ainda elaborando

painel estatistico onde sdao condensados os resultados, a fim de auxiliar na tomada de
decisao pela Alta Gestao.

06. Em 2019, a ouvidoria realizou a apresentacdo de Boletins Informativos nas reunides
das Comissdes e Comités Executivos (Etica, PASF, Controle Interno e LAI). Estes eram
similares ao Relatério de Ouvidoria apresentado a CGE./ Os relatérios técnicos
cbntinuaram a ser feitos em 2020 como forma de prestacédo de contas com a Gestdo e
Comissées.
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Em 2020 criamos o Boletim virtual, mais interativo, priorizando a linguagem simples e o
pensamento visﬁal. A periodicidade passou a ser mensal e a divulgagéo foi ampliada,
sendo compartilhada ndo apenas com os Secretarios e Coordenadores e Comissdes,
como também com todos os servidores da SEMA e publicado no site institucional;

07. Interacdo com as areas internas para atualizacdo de todas as abas do site
institucional, com foco na Transparéncia e correlacionando com a Carta de Servigos,
devidamente atualizada. Revisédo geral no site institucional em parceria com a ASCOM. A
SEMA obteve nota maxima em Transparéncia Ativa no ranking da transparéncia realizado
pela CGE.

08. Passamos a utilizar a nuvem de palavras para selecionar os principais temas de
abordagem ~pelos cidaddos dando destaque aos temas que seriam debatidos nas
reunides quinzenais de coordenadores e Secretarios.

09. Registro dos elogios e congratulagdes a area elogiada como estimulo as boas praticas
de gestao.

Detalhamento:

O painel de elogios em 2020 teve sua versdo digital como ponto forte, em virtude do

periodo de teletrabalho.

A Ouvidoria passou a identificar o “Campedo de Elogios” premiando a area mais

elogiada (CODES) com pequenos videos com énfase nas acgdes/pessoas mais

mencionadas nas manifestacdes. ‘

Os cartdes digitais foram enderegados a area e divulgados nos grupos de coordenagao,
" no grupo geral dos funcionarios e no site institucional.

Fizemos ainda o registro personalizado e individual, via e-mail institucional, a cada

funcionario elogiado durante o ano. Utilizamos a nuvem de palavras em formato de

arvore, correlacionando com a atividade fim da Secretaria.

Os painéis foram impressos e afixados em areas comuns da SEMA.

10. Elaboramos e colocamos em pratica em 2020, o roteiro do Fluxo Interno de Dentincias

da Ouvidoria da SEMA. Em 2021 passara a integrar a plataforma de Fluxos da SEMA,
inseridos no NATUUR.
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9 - CONSIDERAGCOES FINAIS

A disponibilidade as inovacdes nos servigos, tornaram-se cada vez mais necessarias em
2020. A abordagem favorecendo o pensamento visual e a linguagem simples, na
Ouvidoria da SEMA, foi uma qualidade extremamente aplicada nesse contexto.
O objetivo era fazer da Ouvidoria uma pauta mais atrativa, conseguir diminuir o tempo
gasto em determinadas atividades e ao mesmo tempo atingir um nimero expressivo de
pessoas com interesse em acessar nossos relatérios estatisticos, interagir conosco e
cada vez mais ter a percepcao correta da significativa atuagéo da Ouvidoria.

Avangamos no processo coletivo de descentralizacéo dos servigos de Ouvidoria, quando
estabelecemos o perfil de cada unidade, e demos o primeiro passo ao criar uma rotina de
compartilhamento das pesquisas de satisfacdo na avaliagdo dos principais servigos
ofertados nas Unidades de Conservagéo, e principalmente ao realizarmos a postagem
dos resultados em prol da transparéncia.

2020 foi um ano diferente. Pra ndo ser esquecido. E assim foi também o nosso propésito:
que a nossa meta como servidores publicos seja sempre atender bem os nossos
usuarios, priorizando o tratamento humanizado. Que palavras e exbressées como:
conhecimento técnico, prontiddo, apoio, disponibilidade, pronto atendimento, atencéo,
habilidade, competénCia, presteza, organizagado, parceria, presenca, suporte, atitude e
eficiéncia, mencionados nos elogios registrados em nosso sistema, possam ser cada vez
mais constantes nas manifestacdes dos cidaddos ao descrever nosso trabalho. Que a
Ouvidoria seja operaria na construcdo de um mundo melhor.

10 — SUGESTOES DE MELHORIAS

Reiteramos nossos elogios aos permanentes avangos dos trabalhos da CGE pertinentes
as acbes de Ouvidoria, tanto quanto ao Sistema Ceara Transparente, como as
capacitacées disponibilizadas e ao suporte sempre presente.
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A partir da analise das manifestagées 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: -

01. A ouvidoria da SEMA criou um formulario destinado a Central 155, onde constam as
informacgdes basicas da Unidade e demonstra as princi‘pais inconsisténcias identificadas
nos étendimentos realizados ou encaminhados é< Secretaria, nas competéncias do 6rgao
e sobre o que compete a oUtros poderes, inclusive. A periodicidade serd bimestral.
Sugerimos a adogao por outros 6rgédos que vivenciem essa mesma realidade, tanto para
auxiliar o atendimento da Central, quanto para diminuir as transferéncias e/ou
compartilhamentos desnecessarios.

02. Elaboragao de um roteiro descritivo dos critérios utilizados na geracao dos relatérios
estatisticos e de dados brutos. Somos uma Ouvidoria do Tipo Il e isso nos permite uma
conferéncia manual e uma opg¢éo por deducéo quando ha divergéncia nos dados gerados.
Nas unidades de maior quantidade de registros, acreditamos que isso seja inviavel. O
‘roteiro serviria, ainda, para que pudéssemos sugerir melhorias.

L]“ }Z‘L/
Airles Maria Cavalcante Mota

Assessora de Controle Interno e Ouvidoria
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" 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 conclusées
contidas no Relatério, bem como no Parecer da Assessoria de Controle Interno e

Ouvidoria da Secretaria do Meio Ambiente, relativo ao Relatério de Gestao de Ouvidoria .
2020.

O presente Relatério sera encaminhado a todas as areas da instituigdo e para a devida
publicizagdo no sitio eletrénico do érgéo.

Fortaleza-CE, 11 de janeiro de 2020

WY\“‘ :
Maria Dias Cavalcante 55

Secretaria de Planejamento e Gestao Interna
Secretaria do Meio Ambiente
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