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INTRODUCAO

A Secretaria do Meio Ambiente - SEMA/CE, criada em 10 de marco de 2015, tem como missGo
promover a defesa do meio ambiente bem como formular, planejar e coordenar a Politica Ambiental
do Estado, de forma participativa e integrada em todos os niveis de governo e sociedade, com vistas
a garantir um meio ambiente ecologicamente equilibrado, economicamente vidvel e socialmente

justo, para a presente e futuras geracoes.

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 Controle Interno e Ouvidoria, tendo a frente a
Ouvidora Airles Maria Cavalcante Mota, nomeada por meio da Portaria 101/2019, de 08/08/2019,
atuando em conjunto com o orientador de célula Enio da Silva Nobre Rabelo. Em 2021, passou a

integrar a equipe de Ouvidoria a servidora Juarinda Barreira.

Nosso trabalho é amparado no que dispde a Lei Nacional 13.460/2017, o Decreto 33.485/2020, a
Instruc@o Normativa n® 01/2020 e as Portarias n° 52/2020 e n° 97/2020.

Na avaliagdo anual a qual sdo submetidas as ouvidorias setoriais, a Ouvidoria da SEMA, tem tido
avangos significativos, tendo sido classificada em segundo lugar no ano de sua criagdo (2019) e em

primeiro lugar em 2020, dentre as que atendem aos critérios do Tipo Il (até 300 manifestagdes/ano).

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 telefdnicos

(Central 155), da rede mundial de computadores (www.cearatransparente.ce.gov.br) de modo a

viabilizar com celeridade a recepgGo e o registro das manifestacdes apresentadas, tais como:
sugestoes, elogios, reclamacdes, criticas, denuncias, solicitacdes de servicos e informacdes

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 do

e-mail institucional ouvidoria@sema.ce.gov.br.
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A Ouvidoria é o canal de comunicacdo mais transparente e eficaz entre o usudrio 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 missdo do servidor publico.

Em 2021, os impactos da pandemia do coronavirus persistiram e fizeram com que, por um periodo,
o trabalho remoto tenha sido necessdrio. No entanto, as rotinas implantadas no ano anterior
serviram de experiéncia e permitiram que o atendimento da Ouvidoria mantivesse a qualidade e a

celeridade, mesmo diante do aumento significativo das demandas.

Periodicamente, os resultados produzidos sdo compartilhados com a Alta Diregdo da Secretaria e
submetidos ao debate e avaliacdo pelas coordenacdes administrativas e finalisticas para que a
participacdo popular seja relevante instrumento de gestdo e melhoria dos servigos publicos

prestados.

No presente relatério disponibilizamos informacdes pertinentes a Ouvidoria da Secretaria do Meio

Ambiente - SEMA, alusivas ao ano de 2021.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS ORIENTACOES DO RELATORIO DE OUVIDORIA DO
ANO ANTERIOR
ORIENTAGOES PARA TODOS 0S ORGAOS E ENTIDADES

Orientacdo 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das

manifestacdes de ouvidoria na plataforma Ceard Transparente, independente do canal utilizado pelo
cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em
conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n°® 33.485/2020;

Providéncia da SEMA: Na SEMA fazemos o registro no sistema Ceard Transparente-CT das
manifestacdes que nos chegam pelos demais canais utilizados pelos cidaddos. No entanto, o CT e a
Central 155 tem sido adotados pelos cidaddos de forma preferencial. Nosso fluxo de Ouvidoria foi

criado na ferramenta Bizagi e disponibilizado em nossa plataforma NATUUR.

Orientacdo 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacdes de ouvidoria aos
érgdos e instituicoes integrantes da Rede Ouvir Ceard (Protocolo de Intengdes 01/2016), objetivando
ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que ndo competem ao Poder

Executivo Estadual.




Providéncia da SEMA: A SEMA trata as manifestagdes que ndo sdo de competéncia do Poder
Executivo Estadual, através de pesquisa nos sites institucionais para identificacdo de suas
ouvidorias/dreas técnicas conforme o teor da manifestacGo. As demandas que sdo NCPEE
representam em média 8% do total de manifestacdes recebidas. Quando necessdrio, realizamos
contato com as instituicdes parceiras, cientificando da ocorréncia e buscando elementos para
melhor encaminhar o cidaddo.

Consideramos que seria um passo relevante o compartilhamento de contato dos agentes de
integracdo representantes dos participes da Rede Ouvir a fim de promover agilidade no atendimento

ao cidaddo.

Orientacdo 03 - CriacGo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das dendncias no
dmbito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgagdo junto das dareas internas e Direcdo Superior
do o6rgdo/entidade, contemplando o acolhimento, classificacGo, apuracGo preliminar, respostas

parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo dos resultados

da apuracdo das dendncias, observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE
n.°1/2020.

Providéncia da SEMA: a SEMA criou em 2020 o roteiro para o fluxo das denuncias recebidas, bem
como foi criado o rito processual da Comiss@o de Etica para onde, conforme a natureza da
dendncia, podera ser encaminhada.

Em 2021, criamos o fluxo de Ouvidoria, desenvolvido na ferramenta Bizagi e inserido no nosso
sistema NATUUR, onde contempla todas as manifestacdes (solicitacdes, sugestdes, elogios,

reclamacgdes e denuncias) e cujo acesso é disponibilizado a todos os niveis hierarquicos da SEMA

Orientacdo 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,

informacdes acerca de atualizacdo de acdes, programas, projetos e servicos publicos no dmbito dos

6rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacgdes e orientacdes prestadas aos
cidaddos, bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.

Providéncia da SEMA: a SEMA utiliza um formuldrio padrdo criado em 2019, para fornecer & Central
155, informagdes bdsicas e atualizacdes das acdes e programas. O envio é feito sempre que

necessario.




3. OUVIDORIA EM NUMEROS 2021 (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES

3.1.1 EVOLUGAO NOS ULTIMOS 5 (CINCO) ANOS

Consideramos os dados extraidos do sistema Ceard Transparente para elaborar uma tabela
comparativa, e a partir desta uma representacdo grafica das manifestacdes de ouvidoria da SEMA,
no periodo de 2017 a 2021.

Observamos que nos 3 primeiros anos pesquisados houve um aumento superior a 20% de um ano
para o outro. Ja entre 2019 e 2020 o aumento no sistema foi de apenas 1,22 %.

Em 2021 é possivel observar o expressivo aumento no quantitativo de manifestacdes em relacdo ao
ano anterior. O indice observado foi de 95,78%. Atribuimos essa evoluc@o ao intenso crescimento
das atividades da SEMA por meio de implantacdo de novas politicas publicas e programas
ambientais de maior alcance.

Fator relevante para este cendrio € a confiabilidade do cidaddo na Ouvidoria como efetivo canal de

comunicacdo.

MES/ANO 2021
JAN 5 40 22 19 17
FEV 5 8 4 12 28
MAR 10 8 12 14 31
ABR 10 5 14 10 24
MAI 11 7 17 12 23
JUN 6 9 8 12 25
JUL 11 16 12 19 36
AGO 15 9 10 24 47
SET 3 2 14 14 28
ouT 8 7 21 15 18
NOV 7 11 12 7 44
DEZ 14 7 18 8 12
TOTAL...... 105 129 164 166 333
NCPEE * -62 -51 -27 -25

TABELA 01 - Quantitativos més a més nos Ultimos 5 anos
Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente

* NCPEE - Ndo Compete ao Poder Executivo Estadual
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Grdfico 01 - Evolugdo quantitativa nos Gltimos 5 anos

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente
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Grdfico 02 - EvolugGo quantitativa nos Ultimos 5 anos

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022




3.1.2 DEMONSTRATIVO MENSAL - COMPARATIVO 2020 X 2021

O ano de 2021 iniciou com uma leve reducGo nas manifestacdes (10,52%) no més de janeiro, em
relacdo ao ano anterior.

No entanto, em todos os outros meses podemos observar um aumento significativo, conforme
demonstrado na tabela w2 comparativa abaixo.

Esse aumento superou o percentual de 100% nos meses de fevereiro, marco e abril, sendo a drea de
Educag¢do Ambiental a mais demandada em razdo do Programa Agente Jovem Ambiental - AJA.
Mas, foi o més de novembro que mereceu maior destaque, uma vez que o quantitativo das
manifestacdes foram da ordem de 528,57% em relagGo ao mesmo més de 2020.

As dreas Coordenadoria de Biodiversidade - COBIO e Coordenadoria de Educacdo Ambiental -
COEAS foram as de maior interesse, esta Ultima com 54,54% das manifestacdes naquele més,
especialmente quanto ao atraso no pagamento de parcelas do Programa Agente Jovem Ambiental
- AJA.

ANO |

MES: VARIACAO PERCENTUAL
JAN 19 17 -10,53% ‘I'
FEV 12 28 133,33% L
MAR 14 31 121,43% T
ABR 10 24 140,000 T
MAI 12 23 01.67%| |
JUN 13 25 92,31% T
JuL 19 36 89.47%| T
AGO 24 47 05.83%| |
SET 14 28 100,00%|
ouT 15 18 20,00% T
NOV * 7 44 528,57% T
DEZ 8 12 50,00% il
TOTAL..... 167 333

NCPEE * 27 25

TABELA 02 - Comparativo mensal com o ano anterior
Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

* NCPEE - Ndo Compete ao Poder Executivo Estadual




3.1.3 DEMONSTRATIVO MENSAL - ANO DE 2021

Em 2021 devido a intensificacdo das atividades governamentais e ds politicas publicas
implementadas pela SEMA, através de programas ambientais agregados & geracdo de renda, vimos
més a més o canal de Ouvidoria se consolidar como meio efetivo de comunicacgdo Estado x Cidaddo.
Os meses de maior registro no sistema Ceard Transparente em nossa setorial foram os de agosto
(46) e novembro (44).

Em agosto, por ocasiGo da Semana da Biodiversidade que contou com extensa programacdo, foi a
Coordenadoria de Biodiversidade - COBIO a drea mais demandada (25). Seguida pelas
Coordenadorias de Educacdo Ambiental - COEAS (Programa AJA) e Coordenadoria de
Desenvolvimento Sustentdvel (Auxilio catador e Encontro de Gestores Municipais de Politica de
Residuos Solidos).

Em novembro, foram dirigidas & Coordenadoria de Educacdo Ambiental - COEAS 54,54% das
manifestacdes. Em sua maioria, guanto ao atraso no pagamento de parcelas do Programa Agente

Jovem Ambiental - AJA.

MANIFESTACOES

Grdfico 03 - Quantidade de manifestagdes més a més - ano 2021

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022
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3.1.4 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES TELEFONICAS/E-MAIL EM PERIODO DE
TELETRABALHO

Em parte de 2021, por forca de Decreto Estadual, os servidores da SEMA atuaram de forma remota.

No periodo compreendido entre 17/02/2021 a 12/07/2021, os telefones fixos da SEMA tiveram suas

ligacdes redirecionadas aos celulares dos Assessores e Coordenadores.

A Ouvidoria entende que ajudar a organizagGo a OUVIR o seu publico é bom para o cidaddo e

estratégico para a organizacdo. Somos um elo entre o cidaddo e a SEMA.

Nesse contexto, oportunizamos a necessidade de maior interac@o e divulgacdo dos canais de
comunicacdo nos municipios do Estado do Ceard e participamos ativamente como parceiros da
Coordenadoria de Educacdo Ambiental e Articulacdo Social - COEAS, participando de reunides com
0s representantes dos municipios, disponibilizando nosso telefone (cards no site e redes sociais) e
atendendo a milhares de e-mails recebidos sobre o importante Programa Agente Jovem Ambiental
gue visa estimular a participacdo cidadd em projetos socioambientais sustentdveis, viabilizando o
desenvolvimento de competéncias e habilidades de jovens, ampliando as oportunidades de trabalho
com geracgGo de renda e o protagonismo juvenil, a0 mesmo tempo melhorando a qualidade de vida

e a preservacdo do meio ambiente.

Das manifestagdes recebidas por telefone celular (redirecionamento) a Ouvidoria realizou pronto
atendimento e por consequéncia ndo tiveram seu registro efetuado no sistema, sendo objeto de
informagdo @ gestdo e as dreas envolvidas. Isso ocorreu devido ao volume significativo (média de

100 ligagdes didrias), o que seria invidvel diante de nossa capacidade operacional.

Registramos que foi criado pela drea de tecnologia da informacdo (CETEl) da SEMA, um e-mail

especifico (aja@sema.ce.gov.br) para atendimento ao publico composto por interessados na

participacdo no Programa Agente Jovem Ambiental - AJA (informacdes sobre edital, inscricdo,
recursos e resultados). O objetivo foi filtrar o assunto facilitando o acesso, uma vez que o Programa

disponibilizava 10.000 vagas em todo o Estado do Ceard.

A Ouvidoria realizou o atendimento exercitando a expertise em lidar com os mais diversos publicos.
Foram recebidos e respondidos mais de 4.000 e-mails, alguns com resposta padrdo, a maioria com

resposta individualizada. Os demais e-mails recebidos através do ouvidoria@sema.ce.gov.br, assim

como eventuais ligagdes sobre outro tema, foram registrados no Ceard Transparente.

11
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3.2 MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

O meio de entrada pela internet - Plataforma Ceard Transparente - para registro das manifestacoes
de Ouvidoria, permanece preferencial, tendo sofrido leve reducdo, enquanto o canal de
comunicacdo Central 155 e e-mail institucional tiveram acréscimo percentual em relacdo ao ano
anterior.

A forma presencial sempre foi pouco utilizada, e normalmente pelo pdblico interno. A pandemia de
COVID19, fez com que continuasse praticamente sem registros.

De forma especial registramos que foram recebidos mais de 4.000 (quatro mil) manifestacoes
através do e-mail institucional da Ouvidoria da SEMA e ainda por redirecionamento ao celular de
servidor da Ouvidoria, uma média de 100 ligagdes didrias no periodo compreendido entre
17/02/2021 e 12/07/2021, conforme relatado no item 3.1.1, acima.

O registro no Ceard Transparente foi invidvel devido a nossa capacidade operacional e ao mérito do
atendimento, relacionado especificamente a selecdo para o Programa Agente Jovem Ambiental,

sendo necessdrio um pronto atendimento.

Relatério por Meio de Entrada 2021 %

Internet 108 74,48% 185] 60,06%
Telefone 155 33 22,76% 90| 29,22%
E-mail 4 2,76% 31| 10,06%
Presencial 0 0,00 1 0,32%
Ceard App 0 0,00 1 0,32%
Total

NCPEE *

TOTAL GERAL

*NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

TABELA 03 - Comparativo por meio de entrada nos dois Ultimos anos
Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

12




MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

Grdfico 04 - Comparativo por meio de entrada nos dois Gltimos anos

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

MANIFESTAGOES POR MEIO DE ENTRADA

2021

M [nternet
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W Ceara A
60,06% PP

Gréfico 05 -Percentual de manifestagdes por meio de entrada - ano 2021

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022
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3.3 MANIFESTAGOES PORTIPO

Os cidaddos buscam a Ouvidoria para manifestar suas opinides, suas satisfacdes ou insatisfacoes,

suas davidas e suas ideias a respeito dos servicos prestados pelas instituicdes.

Independente da motivacdo que o levou a se expressar, o atendimento das demandas devem ser

feitos de forma responsavel, eficiente e eficaz.

A participacdo cidadd representa o exercicio da cidadania e do controle social em prol da

coletividade.

No édmbito do Estado do Ceard as manifestacdes sdo classificadas em 5 (cinco) tipos, conforme

demonstrado na Figura 01, abaixo:

Oy CEARA ey

~ Tra nsparente Relatar insatisfagdo com agbes

ELOGIOS?

Demonstrar satisfagdo ou
agradecer por um servigo

WWW.CEARATRANSPARENTE.CEGOV.BR | cd e il

DENUNCIAS? SUGESTOES?

SOLICITACOES?

Requerer informac&o ou
esclarecimento de duvida.

Apontar falhas na gestao ou Propor agbes Uteis para a
atendimento recebido. melhoria da gestdo.

Figura 01 - Tipo de manifestagdes

A identificacdo do tipo de manifestacGo € atribuicdo da Ouvidoria. Devemos ter a compreensdo de

gue ndo cabe ao cidaddo conhecer as estruturas de Governo e tipificar seu registro.

E importante que essa tipificacdo seja feita de forma correta a fim de permitir a identificac@o real do
perfil dos registros e de como a sociedade tem avaliado os servicos publicos prestados. Isso

favorece, ainda, a adogdo de novas politicas publicas com base nos anseios da populagéo.

Em comparagdo ao ano anterior (2020), em 2021 os tipos de manifestag@o seguiram a mesma
sequéncia decrescente (solicitacdes/reclamacdes/denincias/elogios). E possivel verificar através dos

dados da Tabela0s, abaixo, a variagdo quantitativa por tipo.
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As solicitacdes continuam sendo o tipo mais registrado, refletindo o interesse dos cidad@os em
conhecer as acdes da SEMA e em exercer o controle social requerendo providéncias quanto aos
servigos publicos.

Ressaltamos que as reclamacdes, sofreram um aumento da ordem de 173,33%. A motivacdo estd

descrita no item 3.3.2 referente aos assuntos/sub assuntos das manifestacoes.

TIPO DE MANIFESTAGAO gﬂm%/xo %

Solicitacdo 72 142 70 97.22%
Reclamacdo 45 123 8| 173.33%
Dendncia 19 17 -2| -10,53%
Sugestao 17 14 -3 -17,65%
Elogio 13 12 U 769%

Total

N C P E E* *NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

TOTAL...

TABELA 04 - Comparativo por tipo de manifestagdo nos dois Ultimos anos

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

TIPOS DE MANIFESTACOES

2021

B Reclamacéo
39,94% [ Dengnua
46,10% Elogio
B Sugestao
W Solicitagcéo

Gréfico 05 - Percentual de manifestagdes por tipo - ano 2021

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022
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3.3.1 MANIFESTACOES POR TIPO E ASSUNTO
Analisando as manifestacdes recebidas e correlacionando tipo x assunto:

3.3.1.1 Reclamacado:

1. o Programa Agente Jovem Ambiental - AJA além de sua expressiva importdncia na formacdo de
jovens na consciéncia da preservacdo e protecdo ao meio ambiente, possui um fator relevante que é
0 apoio na geracdo de renda familiar, tdo necessario, especialmente nesses tempos de maior
dificuldade, face a pandemia.

O atraso nos pagamentos mensais foi assunto recorrente nas reclamacdes. O fato se deu pela
necessidade de agdes integradas entre diversos o6rgdos estaduais para que o aporte e a
operacionalizagdo fosse efetuada (SEMA/SEMACE/CASA CIVIL/SSPDS).

2. Novamente o Programa Agente Jovem Ambiental - AJA aparece nas reclamacdes, porém
relacionado a problemas com inscricdes e insatisfacdo com a impossibilidade de participar devido
aos critérios do Edital de selecdo.

3. O terceiro assunto mais abordado nesse tipo de manifestacdo, com apenas 4 registros que
tiveram relac@o com atividades disponibilizadas no Parque do Cocé.

3.3.1.2 Solicitacdo:

1. O assunto de maior interesse foi relacionado ao Programa Agente Jovem Ambiental - AJA. Tendo
sido criado em 2021, esse programa despertou bastante interesse e solicitacdes de informacdes
sobre como participar, quais os beneficios e quais os impedimentos, dentre outros.

2. Solicitacdo sobre a prestacdo de servicos publicos foi a seqgunda pauta mais demandada, embora
em quantidade bem inferior a primeira.

3. E em terceiro temos a capacitacdo em Educacdo Ambiental promovida pela Coordenadoria de
Educacdo Ambiental - COEAS, destinada aos selecionados para o Programa Agente Jovem
Ambiental - AJA.

3.3.1.3 Dendncia:

Ao todo, em 2021, foram recebidas 17 denuncias, 12 das quais versaram sobre
procedimentos/protocolos relacionados a COVID19 (6), apuracdo de crimes ambientais diversos (3) e
policiamento/fiscalizacGo ambiental (3).

3.3.1.4 Sugestao:

Das sugestdes recebidas em 2021, pela Ouvidoria da SEMA, 5 (cinco) traziam sugestoes de
alteracdes nos servicos publicos ofertados e 8 (oito) sugeriam novas alternativas aos
programas/politicas ambientais.

3.3.1.5 Elogio:

Esse tipo de manifestacdo merece uma atencdo especial. Consideramos ser necessdria uma
reavaliacdo, pois muitas mensagens compostas na maior parte dos textos ou até inteiramente de
elogios precisaram ser classificadas como solicitacdo, pois o manifestante ndo fez sua identificacdo
completa.

Na SEMA isso foi recorrente. Consideramos uma perda de fidedignidade no resultado dos dados
estatisticos, pois embora seja necessdrio evitar possiveis auto-elogios, por outro lado nGo podemos
restringir/alterar a intencdo daquele manifestante que quis expressar sua satisfacdo. Como dito
anteriormente, ndo cabe ao cidaddo conhecer as estruturas de Governo e suas especificidades.
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TIPOLOGIA/ASSUNTO

Tipos Assuntos Total
Reclamacdo 1. ATRASO NO PAGAMENTO DOS AGENTES JOVENS 50
AMBIENTAIS
, , 24
2. POLITICAS PUBLICAS E PROJETOS AMBIENTAIS
4
3. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE ECOLOGICO
DO RIO COCO
Solicitagdo 1. POLITICAS PUBLICAS E PROJETOS AMBIENTAIS 61
2. ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS
ORGAOS PUBLICOS 17
3. EDUCACAO AMBIENTAL - CAPACITACAO

12

Dendncia 1. CORONAVIRUS (COVID 19) 6
2. APURACAO SOBRE CRIMES DIVERSOS 3

3. POLICIAMENTO E FISCALIZACAO AMBIENTAL 3

Sugestdo 1. ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS 5

ORGAOS PUBLICOS *
2. POLITICAS PUBLICAS E PROJETOS 8
AMBIENTAIS/POLICIAMENTO E FISCALIZACAO AMBIENTAL
Elogio )

1.ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 7

2. ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 5

TABELA 05 - Principais manifestacdes por tipo e assunto

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente
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3.3.2 MANIFESTACOES POR ASSUNTO/SUB ASSUNTO

Nesse topico, é relevante ressaltar que 158 manifestacdes foram referentes a politicas publicas e
projetos ambientais. Esse nimero representa 51,30% de todas as manifestacdes recebidas no ano
de 2021.

Fica reconhecida a importdncia do Programa Agente Jovem Ambiental, tema presente em
praticamente todas essas manifestagoes.

ASSUNTO/SUB ASSUNTO

Assuntos Assuntos/Sub Assuntos Total
Sub Assunto 1.1 PROGRAMA AGENTE JOVEM 115
, ’ AMBIENTAL *
1. POLITICAS PUBLICAS E 38
PROJETOS AMBIENTAIS Sub Assunto 1.2 EDUCACAO AMBIENTAL
5
> ESTRUTURA E E/]L,JAbNAUS]?;[{E% é.}L:;IQ/FI{DADES DE GESTAO E 9
FUNCIONAMENTO DO
PARQUE ECOLOGICO DO
RIO COCO 5

Sub Assunto 2.2 ATIVIDADES DE LAZER

Sub Assunto 3.1 SALARIO DE COLABORADOR/SERVIDOR 6

3. ATRASO/FALTA DE TERCEIRIZADO

PAGAMENTO DE PESSOAL

6
4. UNIDADES DE Sub Assunto 4.1 LEGISLACAO SOBRE UC's 6
CONSERVACAO

Sub Assunto 4.2 CADASTRO ESTADUAL DE UC’s 4
5. CONDUTA INADEQUADA  Sub Assunto 5.1 TRATAMENTO 8
DE INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE
SERVIDOR/COLABORADOR  TRABALHO
6. APURACAO SOBRE
CRIMES DIVERSOS Sub Assunto 6.1 CRIME AMBIENTAL 7

TABELA 06 - Principais manifestagdes por assunto/sub assunto

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente
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3.3.3 - Manifestagdes por Assunto/Sub Assunto (COVID-19)

O assunto Covid-19 gerou 12 manifestagdes na Ouvidoria da SEMA, sendo 5 denuncias, 5
reclamacoes e 2 solicitacdes.

A abordagem se dividiu entre as acdes internas destinadas ao cuidado com a sadde dos servidores,
protocolos sanitdrios e o uso preferencial do trabalho remoto e a utilizacdo dos espagos publicos e
cumprimento aos Decretos estaduais e suas vedacoes.

ASSUNTO/SUB ASSUNTO - CORONAVIRUS

Assuntos Assuntos/Sub Assuntos Total
Sub Assunfto 11 ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO 5
CORONAVIRUS
) Sub Assunto 1.2 DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR
1. CORONAVIRUS (COVID  PARTE DE ESTABELECIMENTOS PUBLICOS E PRIVADOS 4
19)

Sub Assunto 1.3 ACOES PARA SERVIDORES PUBLICOS
(HOME OFFICE,SUSPENSAO DE FERIAS, ETC) 3

TABELA 07 - Manifestacoes relacionadas ao Corona Virus

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente

ASSUNTO: CORONAVIRUS
2021

3,5
3
2,5
2
1,5
1

0,5
0 0
0

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

Grdfico 06 - Manifestacdes sobre COVID no ano 2021

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022
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3.4 MANIFESTAGOES POR TIPO DE SERVIGOS

A atualizacdo da Carta de Servicos foi importante avango resultante do trabalho conjunto entre a
Ouvidoria da SEMA e a Célula de Monitoramento das Demandas da Sociedade (Cedes), da CGE, que

propiciou a classificacdo das manifestacdes por tipo de servico.

Essa classificacdo foi possivel em apenas duas das manifestacdes recebidas. SGo dois os possiveis
fatores que influenciaram nesse numero reduzido: o primeiro € o tempo pois os ajustes foram feitos
entre os meses de agosto e dezembro de 2021; o segundo é que os servigos prestados pela SEMA
s@o de maior express@o na criacdo de politicas publicas, sendo eventuais aqueles servigos diretos

com o cidaddo.

Esses servicos possuem plataforma propria de acesso, o que faz com que ndo tenham muitos

registros via ouvidoria.

No entanto, acreditamos que em 2022, essa classificacdo poderd ser mais expressiva levando em

conta os novos projetos da Secretaria.

TIPO DE SERVICO

A Assuntos/Sub Assuntos Total

1
11 .REGISTRAR AGENDAMENTO DE EVENTOS NO PARQUE ESTADUAL DO COCO

2.SOLICITAR ARENINHA DO ANFITEATRO DO PARQUE ESTADUAL DO COCO 1

TABELA 08 - Manifestacdes por tipo de servigos

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

3.5 MANIFESTAGOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

A Coordenadoria de Educa¢do Ambiental e Articulago Social - COEAS tem como principal objetivo
coordenar, programar e articular a Politica Estadual de Educagdo Ambiental de forma participativa e
democrdtica, possibilitando a integracdo dos diversos setores da sociedade. Com isso, foi criado o
Programa Ceard Consciente por Natureza, que atua em diversas linhas de acdo: Capacitagdes,

Campanhas Educativas, Educagéo Ambiental nas Unidades de Conservacgdo e Programas e Projetos.

Na estrutura organizacional da Secretaria do Meio Ambiente, tem-se a Coordenadoria de
Biodiversidade - COBIO, que desenvolve os projetos e agdes vinculados ao Programa Ceard Mais
Verde, que tem como objetivo conservar, recuperar, ampliar e proteger a cobertura vegetal e os solos

do territério cearense.
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A COBIO estd vinculada a Célula de Politicas de Fauna e Flora, Célula de Conservacdo da
Diversidade Bioldgica e as Células de Gestdo das Unidades de Conservagdo Estaduais.

Esses dois Programas Orcamentdrios representam 74,67% na classificacdo das manifestacdes de
Ouvidoria em 2021.

MANIFESTACAO POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

CEARA CONSCIENTE POR NATUREZA 159
CEARA MAIS VERDE 71
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE

PESSOAS 29
RESIDUOS SOLIDOS 22
GESTAOQ ADMINISTRATIVA DO CEARA 15
CEARA DA PROTECAO E BEM ESTAR ANIMAL 9
CEARA NO CLIMA 3

TABELA 09 - Manifestacdes por Programa Or¢amentdrio

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

3.6 - MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS

As unidades mais demandadas na Ouvidoria da SEMA em 2021 foram: Coordenadoria de Educacdo
Ambiental e Articulacdo Social - COEAS, Coordenadoria de Biodiversidade - COBIO e Coordenadoria

de desenvolvimento Sustentdvel - CODES, conforme tabela 10, abaixo.

E importante destacar que a COEAS, unidade mais demandada, passou de 3 (tres) manifestacées
recebidas em 2020 (1,80% do total), para 123 (39,93% do total) em 2021.

Reiteramos que a participacdo ativa da Ouvidoria, atuando como parceira no lancamento e no
atendimento ao publico-alvo do Programa Agente Jovem Ambiental - AJA, permitiu divulgar de

forma efetiva este canal de comunicagdo, despertando o interesse dos jovens cearenses.
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PRINCIPAIS MANIFESTACOES POR UNIDADE

COEAS

SOLICITACOES 65
RECLAMACOES 56
SUGESTOES 2 123
DENUNCIAS 0
ELOGIOS 0
COBIO

SOLICITACOES 44
RECLAMACOES 39
SUGESTOES 8 103
ELOGIOS 7
DENUNCIA 5
CODES

SOLICITACOES 20
RECLAMACOES 7
ELOGIO 5 37
DENUNCIAS 3
SUGESTOES 2

TABELA 10 - Manifestacdes por Unidades mais demandadas

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

PRINCIPAIS MANIFESTACOES POR UNIDADE
2021

Gréfico 07 - Manifestagdes por unidades mais demandadas em 2021

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022




3.7 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIOS
3.7.1 - MUNICIPIOS NO ESTADO DO CEARA

A atuagdo no processo de criagdo, divulgagdo, atendimento nos periodos de selecdo e resultados do
Programa Agente Jovem Ambiental - AJA, levou a Ouvidoria a um alcance bastante superior ao
apresentado em 2020, que foi de apenas 64 (sessenta e quatro) em um total geral de 166

manifestacdes (38,55%).

Em 2021, das manifestacdes que tiveram seus municipios de origem identificados, 155 (cento e
cinquenta e cinco) foram no Estado do Ceard. Esse numero representa 50,32% de total geral de

manifestacdes recebidas no ano.

ESTADO DO CEARA

RIO GRANDE
DO NORTE

LEGENDA
Regides de Planejamento
o Sede municipal

Cariri
Centro-Sul
Grande Fortaleza
Litoral Leste
Litoral Norte
Litoral Oeste / Vale do Curu
Macico de Baturité
Serra da Ibiapaba
Sertéio Central
Sertdo de Canindé
Sertdo dos Crateds

B ERNAMBUCD Ja Sy p Sertdo dos Inhamuns
Sertdo de Sobral
Vale do Jaguaribe

FIGURA 02 - Mapa do Ceard com identificagdo das manifestacdes por municipio
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Milhd 17

SERTAO CENTRAL

Ibicuitinga 1 18
. . |Paramoti 1
SERTAO DE CANINDE — 2
Canindé 1
- Santana do Acarad
SERTAO DE SOBRAL 2

Graca

Novo Oriente
SERTAO DE CRATEUS |Nova Russas 3 7

Independéncia

Parambu
1
SERTAO DOS INHAMUNS 1
Morada Nova 2
VALE DO JAGUARIBE ~ |-iMOeiro do Norte 4 5
Jaguaribe 1
Iracema 3
TABELA 11- Manifestagdes com identificacdo de municipios do Ceard
Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022
3.7.2 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIOS EM OUTROS ESTADOS
Municipio Estado QUANT REGIAO
Sdo Paulo SP 4/SUDESTE
Rio de Janeiro RJ 3 SUDESTE
Panambi RS 1SUL
Parnaiba PI 1NORDESTE
Santa Cruz do Capibaribe |PE 1 NORDESTE

TABELA 12- Manifesta¢oes com identificacGo de municipios de outros Estados

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

FIGURA 03 - Mapa do Brasil com identificagdo dos Estados com registros de manifestacdes
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

As Ouvidorias Publicas exercem um papel importante na construcdo da cidadania e constituem

um relevante instrumento de transformacdo das instituicdes, na medida em que contribuem para

a melhoria e o aprimoramento dos servicos por elas prestados.

Na SEMA, nossa permanente autoavaliacdo nos permite aperfeicoar a prestacdo de servico,

identificar os eventuais gargalos e ampliar a participag@o deste instrumento de gestdo e de

participacdo cidada.

| INDICADORES DE RESOLUBILIDADE
Manifestagdes Respondidas no Prazo

I el

Manifestagdes Respondidas fora do Prazo *

Manifestacbes em apuracdo no prazo (ndo
concluidas)

Manifestacbes em apuracdo fora prazo (ndo
concluidas)
| TOTAL

TABELA 13- Resolubilidade das manifestagoes

166 306
0 1
0 1
0 0

308

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

INDICE DE RESOLUBILIDADE

Indice/de Indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
SITUACAO 2020 2021
Manifestagdes Finalizadas no Prazo 100,00% 99,67%
Manifestagdes Finalizadas fora do Prazo 0,00% 0,32%

TABELA 14- indice de Resolubilidade das manifestacées

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

4.1.1 - ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE RESOLUBILIDADE

Os indices de resolubilidade, acima da meta estabelecida pelo Governo do Estado, revelam a

capacidade da Ouvidoria em garantir uma comunicacdo com rapidez e eficiéncia as

manifestacdes recebidas e o uso de técnicas de gestdo adequadas ao cumprimento de seus

objetivos, contribuindo para a satisfag@o do usudrio.

Nosso esforco serd em manter esse indice elevado.
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4.1.2 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

No dmbito da Ouvidoria, considerando a recepcdo das manifestacdes, envio & drea interna,

aprovacdo, redacdo final e envio, gira em torno de 5 (cinco) dias.

Na dependéncia de dreas internas, o prazo médio € de aproximadamente 4 (quatro) dias.

A Ouvidoria da SEMA emite alerta ao Coordenador, quando a demanda estd prestes a atingir o prazo
interno estipulado que é padrdo de 7 dias, podendo ser alterado, diminuindo em decorréncia da

urgéncia ou aumentando em virtude da complexidade ou dificuldade de obtencdo das informagdes.

6 dias

Tempo Médio de Resposta 2021 5 dias

4.2 SATISFAGAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

4.2.1 indice Geral de Satisfagéo

Observamos uma reducdo no indice de satisfacdo em 2021 (79,65%) em comparacdo ao ano de
2020 (82,35%).

Na andlise sobre a amostragem dos usudrios que responderam a pesquisa, verificamos que houve
um bom aumento indicando maior interesse em expressar sua possivel (in) satisfagdo. Em 2020

foram 13 respondentes; em 2021 esse ndmero subiu para 40.

Alguns aspectos que motivaram a insatisfac@o foram em funcdo da perspectiva do cidaddo quanto
a acbes da Secretaria e ndo propriamente do atendimento da Ouvidoria. Percebemos, ainda, o

desconhecimento e a ndo aceitag@o quanto ds competéncias.

Algumas insatisfacdes registradas foram decorrentes de reclamagdes cuja solu¢cdo do problema ndo
era de competéncia da SEMA, ou era apenas parcialmente; por exemplo: (0 atraso no pagamento de

alguns programas de apoio financeiro, a ndo realizacdo de concurso publico).
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Houve ainda um caso em que o manifestante pretendia realizar um acompanhamento pontual de
um processo juridico, através do sistema de ouvidoria. Essa manifestagdo demandou um esforco
adicional, com envolvimento de diversas dreas internas e 6rgdos externos. Todas as informagdes
possiveis foram fornecidas e os esclarecimentos ofertados. Ainda assim, apés reabertura da

manifestacdo, o mesmo mostrou-se insatisfeito.

Os exemplos objetivam demonstrar que nem sempre os esfor¢os da Ouvidoria sdo aceitos como
vdlidos pois, na maioria dos casos, o que o cidaddo espera € ver seu problema resolvido.
Continuaremos na tentativa de conscientizac@o e na discussdo das pautas apresentadas pelos

cidaddos, buscando integrar suas demandas as tomadas de decisdo da instituicgo.

Resultados da Pesquisa de Satisfacdo

A. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 391
B. Com o tempo de retorno da resposta 393
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo 4,16
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,93
Média 3,9825
indice de Satisfagdo:

TABELA 15- indice Geral de satisfacdo dos usudrios

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

4.2.2 - ACOES PARA MELHORIA DO INDICE DE SATISFACAO

Em 2021, a Ouvidoria da SEMA teve um aumento significativo (quase 100%) na quantidade de
manifestacdes em relacdo ao ano anterior.

O grau de insatisfacdo demonstrado reflete que a avaliagdo na maioria das vezes ndo é direcionada
ao atendimento de Ouvidoria (como perguntado) mas induzido pela efetiva solu¢do do problema.

O atraso no pagamento de alguns Programas fez com que tivéssemos diminuicdo neste indice na
ordem de 3%.

Para melhoria, identificado a principal causa, buscamos a solucdo do problema junto @ Alta Gestéo e
dreas técnicas envolvidas, como descrito no item 5.3 deste relatorio.

4.2.3 - AMOSTRA DE RESPONDENTES

Total de manifestacdes finalizadas 308
Total de pesquisas respondidas 40
Representacdo da Amostra 12,99%

TABELA 16- Amostra de respondentes

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022
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4.2.4 - indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria

era: 3,67
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi:

TABELA 17- indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria

Fonte: Ceard Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

5 - ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 - MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

As principais manifestacdes dirigidas @ SEMA em 2021 foram quase sempre relacionadas a questoes

com origem no Programa Agente Jovem Ambiental - AJA.

A novidade da atividade e a possibilidade de participar de um programa que disponibiliza 10.000
(dez mil0 vagas e além de capacitar da suporte financeiro, assim como toda perspectiva de alcance
nos 184 (cento e oitenta e quatro) municipios do Estado do Ceard aliado G acdo permanente da

Ouvidoria no processo, foi motivacdo muito representativa das manifestacoes.

Interesse nas inscricdes, expectativas de resultados, curiosidade sobre os passos apds a selecdo,
orientacdes sobre os canais diretos de comunicacdo com a gestdo do programa, cronogramas de

execucdo e a insatisfagdo com a demora nos pagamentos foram motivos demandados.

5.2 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Os pontos mais recorrentes foram quanto ao pagamento das parcelas mensais do Programa
Agente Jovem Ambiental - AJA.

5.3 - PROVIDENCIAS ADOTADAS PELO ORGAO/ENTIDADE QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTAGOES
APRESENTADAS

ASSUNTO: ATRASO NO PAGAMENTO DAS PARCELAS DO PROGRAMA AGENTE JOVEM AMBIENTAL

DESCRICAO: A implantacdo do Programa que possui uma abrangéncia muito ampla, atingindo todo
0 Estado do Ceard, com um publico novo (jovens de até 29 anos), e disponibilizando 10.000 vagas e
fornecendo um auxilio financeiro, fez com que a SEMA precisasse da participa¢do de vdrios outros
6rgdos estaduais e instituicdo bancdria, especialmente para viabilizar o pagamento do citado

auxilio.
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O sistema de informatica através do qual eram operacionalizadas os pagamentos era de gestdo de
outra Secretaria. Esse sistema se submetia a um cronograma de execucGo onde vdrios outros

programas do Estado faziam parte. Inclusive o Auxilio Catador, que é da SEMA.

No entanto, o expressivo quantitativo de dados, deste novo Programa, que necessitavam de diversas
criticas para validacdo, além da criacdo de vdrios outros novos programas fizeram com que

ocorressem varios atrasos nos meses iniciais do Programa.

PROVIDENCIA ADOTADA: A SEMA ampliou seu quadro de pessoal na Coordenadoria de Tecnologia da
Informacdo - CETEI e buscou capacitar a drea para que pudesse ela propria gerir também a parte

financeira, desde o cadastro inicial até o pagamento final junto ao Banco do Brasil.

Desta forma, foi possivel colocar em dia a transferéncia financeira a todos os AJA’s, antecipando

inclusive o pagamento de dezembro/2021 e apresentando calenddrio de pagamento para 2022.

Essa medida foi benéfica também para o auxilio catador que também passou a ter sua parte

financeira gerida dentro da propria Secretaria.
6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

6.1 AMPLIACAO DO QUADRO DE PESSOAL - em setembro/2021, a Ouvidoria da SEMA conquistou a
ampliagdo do seu quadro de servidores passando a ter nova integrante, a técnica administrativa Sra
Juarinda Barreira;

6.2 AMPLIACAO DO ESPACO FiSICO DA SALA DE OUVIDORIA - em 2020 tivemos a sala um pouco
ampliada, além de ganharmos um janel@o, reforma motivada pelas acdes necessdrias a adocdo de
medidas sanitdrias. Em 2021, ganhamos mais espaco fisico, desta vez para que pudéssemos bem
acomodar a nova integrante da equipe de ouvidoria.

6.3 OUVIDORIA DA SEMA CERTIFICADA EM MARCO DE 2021 COM O MELHOR INDICE DE QUALIDADE DE
SERVICOS NAS ATIVIDADES DE OUVIDORIA EM 2020 - resultante da avaliagGo das atividades
exercidas no exercicio de 2020, recebemos com satisfag@o o reconhecimento e a homenagem da
Controladoria Geral do Estado-CGE.

6.4 ATUALIZACAO DAS INFORMACOES NA ABA INSTITUCIONAL - anteriormente, a SEMA
disponibilizava nesta aba apenas informacdes restritas, visto que hd uma aba de destaque -
TRANSPARENCIA - destinada as postagens da ouvidoria. No entanto, compreendemos que muitas
vezes as pessoas buscam informacdes na Aba Institucional.
https://www.sema.ce.gov.br/ouvidoria-setorial/

6.5 CERTIFICACAO EM OUVIDORIA PELA CGE - o constante aprimoramento é essencial ao
desenvolvimento das habilidades e ampliacdo dos conhecimentos, bem como das capacidades de
relacionamento e inteligéncia e emocional;
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6.6 A\{ALIACAO NO PROGRAMA DE INTEGRIDADE COM PERCENTUAL DE 100% NO NIVEL GLOBAL DE
ADERENCIA - os aspectos avaliados pela comissdo técnica da CGE consideraram um grau otimizado
nas atividades da ouvidoria da SEMA

6.7 LIBERACAO DA VALIDACAO DA CGE NAS RESPOSTAS AS MANIFESTACOES - representa um grau de
maturidade que é revestido de bastante responsabilidade, com a qual nos comprometemos em
fazer jus.

6.8 HOMENAGEM NA ASSEMBLEIA LEGISLATIVA PELO DIA DO SERVIDOR PUBLICO - a Ouvidora da

SEMA foi indicada pela alta gestGo para receber a homenagem que nos foi apresentada como
reconhecimento aos bons servicos prestados a instituicdo.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA

DATA EVENTO

09/01/2021 | OFICINA RELATORIO DE OUVIDORIA 2020

14/01/2021 | VISITA VIRTUAL DA CGE

02/02/2021 || ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO

23/02/2021 |l ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - ATIVIDADES DA
CGE NA ANALISE DAS CONTAS DE GESTAO 2020

24/02/2021 || REUNIAO DA REDE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

02/03/2021  |REDE LINGUAGEM SIMPLES CEARA

04/03/2021 | OFICINA DE OPERACAO DO CEARA TRANSPARENTE (04 e 05/03/2021)

09/03/2021 |1l ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - RESOLUCAO
COGERF 08/2021

11/03/2021 | LANCAMENTO DA REDE LINGUAGEM SIMPLES CEARA

16/03/2021  |OUVIDORIA DAY

17/03/2021  |47° FORUM PERMANENTE DE CONTROLE INTERNO - CONTAS DE GESTAQ

23/03/2021 IV ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - )
REGULAMENTACAO DA LEI ANTI CORRUPCAO NO ESTADO DO CEARA

06/04/2021 |V ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - CONHECENDO O
CGE ATENDE

20/04/2021 VI ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - PLANO ANUAL DE 31




AUDITORIA 2021

26/04/2021 | OFICINA QUALIDADE DA RESPOSTA - OUVIDORIA

28/04/2021 |1l REUNIAO REDE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

11/05/2021 | VIl ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - MONITORAMENTO
DO CAUC

12/05/2021 | BATE PAPO DE OUVIDORIA

25/05/2021 VIl ENCONTRO DE INTEGRAgAO DE CONTROLE INTERNO - PROGRAMA
NACIONAL DE PREVENCAO A CORRUPCAO - PNPC

26/05/2021 | GESTAO E LIDERANCA EM TEMPOS DE CRISE

31/05/2021 |CURSO INTRODUCAO AVALIACAO DOS SERVICOS - TURMA 02 (31/05 a
02/06/2021)

09/06/2021  |IX ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - MONITORAMENTO
DE CONTRATOS, CONVENIOS E CONGENERES

10/06/2021 | CICLO DE PALESTRAS CGE - EDUCACAO PARA O CONTROLE SOCIAL

21/06/2021 | CURSO TRATAMENTO DE DENUNCIAS

22/06/2021 | X ENCONTRO DE INTEGRAGAO DE CONTROLE INTERNO - ANDAMENTO DA
INSERCAO DO RCI - GESTAO DO AGORA

25/06/2021 |EVENTO EM HOMENAGEM AO DIA DA OUVIDORIA - 18 ANOS DA CGE

30/06/2021 |1l REUNIAO REDE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

01/07/2021 | ENCONTRO - PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE (NOVIDADES E
ALTERACOES) - ACESSO A INFORMACAO

06/07/2021 | XIl ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - FLUXO DE
DENUNCIAS

12/07/2021 | OFICINA DE PADRONIZACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

23/07/2021 | XIll ENCONTRO DE INTEGRACAO DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO -
LANCAMENTO DO AVIA - SISTEMA INTEGRADO

03/08/2021 | XIV ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO -

RECOM ENDACOES DO TCE NAS CONTAS DO GOVERNADOR COM IMPACTO
NOS ORGAQS E ENTIDADES
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18/08/2021

IV REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

19/08/2021 | XV ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - PROJETO ALETEIA
- NOVO SISTEMA DE ADMINISTRACAO FINANCEIRA

26/08/2021  |48° FORUM PERMANENTE DE CONTROLE INTERNO - CONSTRUCAO DO
DIAGNOSTICO DE INTEGRIDADE DAS ESTATAIS

30e X ENCONTRO ESTADUAL DE OUVIDORES

31/08/2021 )
TEMA: “O PAPEL DAS OUVIDORIAS COM AS NOVAS COMPETENCIAS
INSTITUCIONAIS”

14/09/2021 | XVI ENCONTRO DE INTEGRAGCAO DE CONTROLE INTERNO - TRANSFERENCIAS
ESPECIAIS DO PROGRAMA DE COOPERACAO FEDERATIVA

28/09/2021 | XVII ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - PROPOSTAS DE
ATUACAO PARA PADRONIZACAO DO CONTROLE INTERNO

26/10/2021 XVIII ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - MANUAL DE
GESTAO E FISCALIZACAO DE CONTRATOS DA SEPLAG

27/10/2021 |V REUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

16/11/2021  |IX ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - resoluc@o cogerf
12/2021

26/11/2021 | OFICINA DE CONSTRUGCAO DE RELATORIOS DE OUVIDORIA - TURMA V

01/12/2021 | XX ENCONTRO DE INTEGRACAO DO SISTEMA DE CONTROLE INTERNO -
“RANKING DE TRANSPARENCIA DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL 2020”

14/12/2021 | XV ENCONTRO ESTADUAL DE CONTROLE INTERNO

15/12/2021 VI REUNIAO DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

CERTIFICACAO EM OUVIDORIA

05/2021 FORMAGAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - MODULO | - OUVIDORIA
COMO INSTRUMENTO DE CIDADANIA

05/2021 FORMAGAO EM OUVIDORIA DA REDE QUVIR - MODULO Il - ETICA E
OUVIDORIA

06/2021 FORMAGAQ EM OUVIDORIA DA REDE QUVIR - MODULO IIl - TRANSPARENCIA

- SISTEMA PUBLICO DE ACESSO A INFORMACAO
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06/2021 FORMACAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - MODULO IV - COMUNICACAO
E SUA EFETIVIDADE NO ESPACO LABORAL

08/2021 FORMAGAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - MODULO V - OUVIDORIA
COMO INSTRUMENTO DE GESTAO

08/2021 FORMAGAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - MODULO VI - PROGRAMA DE
INTEGRIDADE E GESTAO DE RISCOS

09/2021 FORMAGAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - MODULO VII - INTELIGENCIA
EMOCIONAL COM FOCO EM OUVIDORIA

09/2021 FORMAGAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - MODULO VIl - PADRONIZACAO
DO PROCESSO DE OUVIDORIA

10/2021 FORMACAO EM OUVIDORIA DA REDE OUVIR - MODULO IX - GESTAO POR
PROCESSOS VOLTADA A OUVIDORIA

TABELA 18- Participagdo em eventos da Rede de Ouvidorias
Fonte: Ouvidoria setorial - SEMA

8 - BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA

Precisamos ser a mudanca que queremos ver no mundo. Nossas ideias podem ser incriveis, mas
precisam ser colocadas em prdtica. Precisamos comecar. Ainda que o cendrio ndo seja perfeito e
completo. Os pequenos passos podem construir uma bela caminhada.

A decisdo é importante e nés nunca saberemos os resultados se nGo tentarmos. E se ndo fizermos
nada, ndo teremos resultados.

Nessa compreensdo é que em 2021 a ouvidoria da SEMA decidiu apaixonar-se pelas solugdes para
tratar os problemas. No sentimento de pertencimento a instituicGo da qual fazemos parte,
mergulhamos nas atividades desenvolvidas pela Secretaria, e desse mergulho nasceram as

seguintes Boas Praticas:

8.1 A OUVIDORIA E UM ELO COM O CIDADAO
8.2 DIALOGOS DE OUVIDORIA

8.3 AVALIANDO OS SERVICOS DA SEMA

8.4 AVALIACAO DA OUVIDORIA PELO PUBLICO INTERNO

8.5 IDENTIDADE VISUAL DA OUVIDORIA SETORIAL

8.6 ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS PARA A LINGUAGEM SIMPLES

8.7 INFORMES DE OUVIDORIA - A OPINIAO DO CIDADAO INTERFERINDO NAS DECISOES
GOVERNAMENTAIS 34




8.8 BOLETINS MENSAIS DE OUVIDORIA - DEBATENDO TEMAS SENSIVEIS
8.9 GERENCIAMENTO DE RISCOS DA OUVIDORIA

8.10 CRIACAO DO FLUXO DE OUVIDORIA

8.11 OUVIDORIA ITINERANTE

O detalhamento das boas prdticas encontra-se no ANEXO Il a este relatério

9 - CONSIDERAGOES FINAIS

A comunicacdo foi a palavra-chave da Ouvidoria da SEMA em 2021. Levar nossa mensagem de
forma mais direta, divulgar nosso canal de comunicacdo, contar sobre a histéria da Ouvidoria e ouvir
nosso publico, buscando compreender a percepcéo do mesmo quanto ao nosso trabalho, foi

enriguecedor.

Esse desafio buscou atingir o nosso publico interno em uma realizagdo de encontros que nos
permitiram interagir com um universo mais amplo, envolvendo as mais diversas dreas da SEMA e os
diversos niveis funcionais de cada drea. Procuramos consolidar nossos colegas de trabalho como
multiplicadores da divulgacdo da Ouvidoria como unidade acessivel, parceira e operdria na

construcdo de mundo melhor.

Para o publico externo disponibilizamos nossa oitiva através de reunides com setores
representativos da sociedade (prefeitos, vereadores, deputados, presidentes de associacdes etc) e
abrimos canais diretos com os integrantes dos programas sociais/ambientais desenvolvidos pela
SEMA.

Essa comunicagcd@o nos impulsionou a cada vez mais entregar um servico de qualidade, satisfeitos
com os resultados expressos nos numeros, porém conscientes das responsabilidades que
assumimos na salvaguarda dos direitos dos cidaddos e na manutencdo dos meios de controle e

participacdo social, algo tdo democratico e precioso @ sociedade.

As dificuldades percebidas por nossas limitacdes, seja pela capacidade operacional - com reduzido
quadro de pessoal, seja na diversidade de atribuicbes uma vez que exercemos também as
atividades inerentes a drea de controle interno nos estimularam a buscar alternativas e caminhos

possiveis e com efetividade. 35




Terminamos 2021 sabedores de que estamos no lugar certo para promover melhorias. Que nosso

papel seja ainda mais relevante para a sociedade em 2022.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA

A partir da andlise das manifestacdes registradas para a ouvidoria ou das necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades, programas e

projetos na drea de ouvidoria, temos a sugerir:

1. Com o objetivo de manter a qualidade dos servigos de Ouvidoria, levando em conta a classificacGo
j& existente por quantidade de manifestagdes - Tipos |, II, Il e IV, definir um padrdo minimo a ser
observado pelos gestores na formacdo das equipes.

Exemplo: ouvidoria Tipo Il : quantidade minima de funcionarios, perfil de qualificacdo da equipe (nGo

apenas do ouvidor), dentre outros julgados pertinentes;

2. Diante do atual quadro de pandemia, e ainda das inovacdes tecnoldgicas existentes, assim como
dos modelos de gestGo mais modernos e j& amplamente adotados em diversas instituicdes do
Estado como TCE, CGE dentre outros, editar no papel de 6rgdo centralizador normativo que
discipline a adocdo de formato hibrido (presencial/remoto) podendo ser em forma de rodizio ou

ainda por agendamento em unidades cujo atendimento presencial é praticamente inexistente.

Nossas sugestoes levam em consideracdo a respeitabilidade da CGE, na qualidade de érgdo central
do Sistema Estadual de Ouvidoria, e na edicdo de normas que visam sempre fortalecer o sistema de
Ouvidoria por meio de boas prdticas, inclusive aquelas que envolvem reducdo de custos aos cofres

publicos.

Reiteramos nossos elogios aos permanentes avangos dos trabalhos da CGE pertinentes as acdes de
Ouvidoria, tanto quanto ao Sistema Ceard Transparente, como as capacitacdes disponibilizadas e ao

suporte sempre presente.

Assinado de forma digital por
AIRLES MARIA AIRLES MARIA CAVALCANTE

CAVALCANTE MOTA:21022585304

Dados: 2022.01.20 10:46:14
MOTA:21022585304 o0
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ANEXO I

8. Boas prdticas

8.1 OUVIDORIA: UM ELO ENTRE A SEMA E O CIDADAO

1. Titulo: OUVIDORIA: UM ELO ENTRE A SEMA E O CIDADAO

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agéo:
PRIMEIRA FASE: 09/02/2021 A 12/07/2021
SEGUNDA FASE: 13/07/2021 A 31/12/2021

3. JUSTIFICATIVA

O papel da Ouvidoria é defender os direitos do cidaddo, voltando a atencdo do Estado para os
problemas enfrentados pela populacdo.

Ajudar a organizacdo a OUVIR o seu publico € bom para o cidaddo e estratégico para a organizacdo.

Fomentar a participacdo da juventude em agdes sustentdveis em espacos publicos, ampliando a
inclus@o social e ambiental, € a meta do Programa Agente Jovem Ambiental (AJA), lancado pelo
Governo do Ceard sob gestdo da Secretaria do Meio Ambiente - SEMA.

A proposta objetivou alcancar dez mil cearenses, entre 15 e 29 anos de idade, oriundos da rede
publica de ensino e em situacdo de vulnerabilidade.

Esse importante Programa Agente Jovem Ambiental visa estimular a participacdo cidadd em
projetos socioambientais sustentdveis, viabilizando o desenvolvimento de competéncias e
habilidades de jovens, ampliando as oportunidades de trabalho com geracdo de renda e o
protagonismo juvenil, ao mesmo tempo melhorando a qualidade de vida e a preservagdo do meio
ambiente.

A Ouvidoria é um elo entre o cidad@o e a SEMA. Nesse contexto, visualizamos a grande oportunidade
de divulgar e disponibilizar nosso canal de comunicagdo a esse novo e expressivo publico
interessado na conquista de uma das 10.000 (dez mil) vagas ofertadas.

A parceria com a Coordenadoria de Educa¢do Ambiental - COEAS, levaria de forma mais direta a
Ouvidoria da SEMA aos 184 municipios Cearenses, interagindo com os representantes municipais e
com as familias de maior vulnerabilidade com dificuldades de acesso tecnologico.

4. DESCRIGAO:

O principal objetivo de nossa acdo foi atingir um novo publico, até entdo ndo usudrio do sistema em
nossa setorial, expandindo nosso acesso geogrdfico e populacional.

O planejamento de nossa acdo foi focado na comunicacdo, por meio de duas etapas: divulgacdo e
orientacdo.
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Buscamos apresentar a Ouvidoria como principal elo entre os interessados em participar do
Programa AJA e a Secretaria do Meio Ambiente, utilizando nossa expertise e habilidades
desenvolvidas no exercicio didrio de nossa funcdo para estabelecer uma comunicacgdo efetiva e
empatica com um publico que precisava de paciéncia e agilidade ao mesmo tempo.

Buscamos utilizar a linguagem simples (verbal e escrita) para que o elo fosse fortalecido e o objetivo
plenamente alcangado.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Prdtica/Agdo:

v" Reunido interna na SEMA para definicdo dos critérios de participacdo da Ouvidoria;

v" Reunido com a Alta Gestdo e os representantes municipais para debate sobre as linhas gerais
do Programa e discuss@o sobre os Termos de Acordo a serem firmados;

v’ Participac@o no Programa Primeiro Expediente da TV Assembleia, em 15/02/2021, para
lancamento do AJA e divulgacdo da Ouvidoria como principal elo de ligacdo e orientacdo aos
interessados;

v Parceria com a Coordenadoria de Educacdo Ambiental - COEAS para que a atividade fosse
desenvolvida com celeridade e com respostas claras e corretas;

v Parceria com a Assessoria de Comunicacdo - ASCOM para a criacdo de card’s a serem
postados no site e redes sociais divulgando o AJA atrelado ao telefone da SEMA *1

4 CriagcGo de e-mail especifico aja@sema.ce.gov.br com o objetivo de permitir acesso conjunto
da Ouvidoria e COEAS, realizando acompanhamento dos atendimentos (Ouvidoria) e temas
abordados (COEAS) que serviram de subsidio ds acdes da drea técnica gestora. *2

v" Redirecionamento do telefone fixo da Ouvidoria da SEMA para o celular em periodo de
teletrabalho;

v" A acdo foi realizada pela equipe da Ouvidoria da SEMA, formada pela Ouvidora Airles Mota e
o Orientador de célula Enio Nobre.

*1 0 telefone fixo da Ouvidoria 85 3108.2794 foi indicado como preferencial por ser o meio
mais acessivel as populacdes de vulnerabilidade social. A partir das ligacdes os demais
canais: e-mail, Ceard Transparente, Central 155 eram indicados para uma eventual nova
davida durante o processo, conforme fosse identificada a condicGo de acesso do
manifestante.

"2 A criacdo do e-mail foi a solucdo para que fosse permitido acessos simultdneos das duas
areas no periodo.

Registramos a inviabilidade de registro no Ceard Transparente de todos os e-mails (mais de
4.000 apenas na fase de inscricdo) e ligacdes (média didria de 100) atendidas, pela
capacidade operacional reduzida e pela perda de mérito da demanda que exigia mdaxima
celeridade.
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6. Evidéncias da realizagcdo da A¢do/Prética:
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@ CEARA

@ AJA
Agente Jovem
Ambiental
AV aYa ot

RIEISIUMIO) [DIA
SIEIMIAINIA

W05 LiGAGDES.
7. Onde posso tirar mais davidas?

= Através do telefone da 358 o malts .
o“v'dﬂrla da SEHA EJG Sema. ce. gOV r.

(85) 3108 2794 ou pelo

E-mail: aja@sema.ce.gov.br. OIUIVITIDIOIRITIA]
DIA] [SIEIMIA
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da prdtica:

Atender populacdes que vivem em condicdes de vulnerabilidade social, isto €, sem a possibilidade,
por questdes territoriais, culturais e/ou socioeconémicas, facilitando a compreensdo por meio de
linguagem simples e ainda poder ser elo dessa comunicacdo que poderia abrir portas para uma

melhor qualidade de vida a este publico, foi o maior beneficio alcancado.




Apresentar a Ouvidoria a um publico jovem (15 a 29 anos) nem sempre acostumado a utilizar esse
canal de comunicagdo, mostrando e comprovando por acdes que essa € uma forma efetiva de ser
ouvido e de chegar mais proximo de quem estd & frente das decisdes e politicas publicas, foi outro

beneficio gratificante.

O alcance a todos os 184 municipios do Ceard, alguns dos quais sem maiores acessos anteriores a

nossa setorial, fortalecendo o elo entre os Governos Estaduais e Municipais, por meio da Ouvidorig;

Exercer a parceria com dreas internas na prestacdo dos servicos publicos, reafirmando a postura

colaborativa da Ouvidorig;
Intermediar conflitos entre cidaddo x instituicdo buscando solucdes céleres e efetivas...

Esses e muitos outros beneficios, resultaram numa comunicacdo realizada através de milhares de
e-mails, alguns com resposta padrdo e muitos com resposta individualizada, além de indmeras
ligacdes telefonicas (por volta de 8.000 no periodo), o que tornou o termo Ouvidoria da SEMA
bastante familiarizado pelos jovens que consequentemente passaram a buscar nossa setorial

através da plataforma Ceard Transparente.

Essa evidéncia é demonstrada nos itens deste Relatério que tratam da drea mais demandada
(COEAS), dos quantitativos gerais, dos assuntos e sub assuntos onde o Programa AJA é

predominante.

O alcance esperado em relac@o aos municipios do Estado do Ceard também levou a Ouvidoria a
um alcance bastante superior ao apresentado em 2020, que foi de apenas 64 (sessenta e quatro)
em um total geral de 166 manifestacdes (38,55%). Em 2021, das manifestacdes que tiveram seus
municipios de origem identificados, 155 (cento e cinquenta e cinco) foram no Estado do Ceard. Esse

numero representa 50,32% de total geral de manifestacdes recebidas no ano.

Um filtro mais detalhado mostra ainda que em muitas manifestacdes sobre esse tema (AJA) ndo foi

informado o municipio de origem ou foi informado apenas no conteddo.

Esse € um elo que pretendemos fortalecer cada vez mais, especialmente quando for possivel
transmitir a voz do cidaddo sobre um servico publico em uma conexdo que priorize as pessoas e

solidifique as instituicdes.
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ANEXO I

8. Boas prdticas
8.2 DIALOGOS DE OUVIDORIA
1. Titulo: DIALOGOS DE OUVIDORIA

2. Periodo de realizagGo da Prdtica/Acéo:
Julho e Agosto de 2021

Continuidade em 2022

3. JUSTIFICATIVA

O projeto Didlogos de Ouvidoria tem em sua programacdo a realizacdo de encontros de formacdo
com o objetivo de dialogar, ampliar e aprofundar a discuss@o sobre temas relacionados com a
atividade de Ouvidoria, compartilhando conhecimentos histéricos e técnicos, dividindo experiéncias
e promovendo o exercicio do controle social.

Buscamos transmitir a compreensdo da Ouvidoria como insténcia de participagdo social que vai
além de encaminhamentos e tratamento de manifestacdes, atuando como agente de
transformacdo, com recomendagdes a gestdo para o aprimoramento do servico ou da politica
publica, funcionando dessa forma como instrumento de gestdo.

A série de didlogos € uma oportunidade para que nosso publico interno possa pautar a agenda da
Ouvidoria com o propésito de consolidd-la enquanto politica pdblica na Secretaria do Meio Ambiente
- SEMA.

4. DESCRICAO:

A formacdo continuada € uma politica que consta no PACI - Plano Anual de Atividades de Controle
Interno e Ouvidoria 2020, que foi acrescido do Anexo |, em continuidade e otimizacGo para as
atividades do ano de 2021.

O cronograma de execucdo foi alterado para o segundo semestre, na expectativa da possibilidade
do encontro presencial.

No entanto, a fim de possibilitar a efetivacdo do projeto, buscamos a tecnologia que nos permitiu dar
inicio por meio virtual, de forma que em 2021 duas areas foram contempladas.

No primeiro encontro dando abertura ao CICLO DE DIALOGOS DE OUVIDORIA a Coordenadoria de
Desenvolvimento Sustentdvel - CODES, foi a drea interna que participou do langamento do Projeto.

A drea interna Coordenadoria de Biodiversidade - COBIO foi a segunda. O projeto segue em 2022.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agdo:

v" O projeto da Ouvidoria foi apresentado em Reunido do Comité Executivo da SEMA para
andlise e aprovagado, tendo sido validado pela Gestdo;

v Preparacdo de material para apresentacdo contendo os topicos:
Histdérico da Ouvidoria, Modelos Atuais e Avancos
Legislacdo

Tipos de Manifestagdo

Formas de Acesso

Ouvidoria da SEMA em numeros

Os numeros da drea técnica, na Ouvidoria

Os indices de avaliacdo da Ouvidoria

Divulgacdo dos canais de Ouvidoria nos eventos virtuais

VVVVVVYVYY

4 Articulacdo com as Coordenadorias para envolvimento dos funciondrios, inclusive os
gue atuam nos municipios do interior;

4 Apoio da Coordenadoria de tecnologia da informacdo no evento virtual na

plataforma teams
Em 2021 foram realizados dois eventos, ambos virtuais. '

O primeiro com a Coordenadoria de Desenvolvimento S

Sustentdvel em 22/07/2021 e o segundo com @ red £
0 3 CEARA

6. Evidéncias da realizacdo da Agdo/Prética:

Coordenadoria de Biodiversidade em 31/08/2021. o e

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

Os eventos foram gravados, porém optamos por

iqi ici OUVIDOMIA
preservar o sigilo da fala dos participantes. G SUVIDORIA

O material da apresentagdo esté disponivel aos
interessados.

(V]
SECRETARIA DO
cEARA MEIO AMBIENTE

 —Primeirc Ouvidor da Colonia no Brasil

ca da

SBo Paulo)

1994 —CriagSo do Ombudsman lornal O Povo

1995 —Criagdo da Ouvidoria Geral da Republica

1997 —Criagdo da Ouvidoria Geral do Estado do Ceard
do.

2003 —CriagSo da Ouvidoria do Servidor (Governo Federal)




7. BENEFICIOS DA ACAO:

Didlogos como estes, sdo de extrema importancia para o servico publico, pois é necessdrio que
nossos servidores estejam preparados e qualificados para lidar com a cultura de transparéncia e

controle social:

Quando o publico interno conhece a Ouvidoria pode tornar-se multiplicador na divulgagdo de

nossos canais de comunicacdo;

Essa acdo precisa fazer parte do calenddrio de palestras/debates da organizagcdo para que a
mensagem da Ouvidoria chegue a todos os funciondrios, permitindo que esclarecam suas duvidas,
entendam como funciona o processo e possam ser atores do mesmo, tanto em seu beneficio,

guanto em beneficio daqueles cidaddos a quem eles prestam servicos.

Fortalecer a integracdo entre os colaboradores da instituicdo e estimular a comunicacdo dos funcio-
narios melhorando o relacionamento dentro da instituicdo. Além disso, todas as informacdes coleta-

das podem servir como evidéncias para ajudar a drea em seus projetos.

Mostrar os limites de atuacdo da Ouvidoria e distinguir acdes que devem ser demandadas em ou-

tras dreas como recursos humanos, ou até mesmo decisdes administrativas com os gestores.

Valorizacdo da Ouvidoria pelos colaboradores, que sentem que suas vozes sdo ouvidas na institui-
cdo. Isso eleva a autoestima de todos e melhora o clima organizacional, contribuindo até com o au-

mento da produtividade.
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ANEXO I

8. Boas prdticas

8.3 AVALIAGAO DE SERVIGO PUBLICO

1. Titulo: AVALIACAO DE SERVICO PUBLICO
2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agao:
Fevereiro a agosto de 2021

3. JUSTIFICATIVA

Avaliar periodicamente os servicos publicos ofertados aos cidaddos cearenses é de suma
importdncia para que possamos oferecer servigcos cada vez mais alinhados com as expectativas
desses usudrios, melhorando assim a satisfacdo do cidaddo e a qualidade do servico publico.

Foi com essa perspectiva que a Ouvidoria da SEMA requereu a CGE a inclusdo do servigo Auxilio
Catador, uma politica de Estado que foi assunto recorrente nas manifestacdes de Ouvidoria em 2020
e que surgiu como acdo emergencial de auxilio no periodo da pandemia e posteriormente
convertida em politica permanente.

4. DESCRICAO:

A avaliacdo dos servicos publicos é de competéncia da CGE que possui expertise no processo e em
parceria com o IPECE e apoio da Central 155, busca identificar o que pode ser melhorado, na visdo
do usudrio.

E disponibilizada aos 6rgdos estaduais a oportunidade de inscricdo de algum servico sobre o qual a
unidade pretenda ser avaliada.

Nesse cendrio, a Ouvidoria da SEMA definiu o Auxilio Catador pretendendo buscar junto aos
catadores sugestdes de melhoria e aperfeicoamento do servico.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Prdtica/Agdo:

v Selecdo do servico a ser avaliado

v Elaboragdo de questiondrio em conjunto com a Coordenadoria de Desenvolvimento
Sustentavel - CODES, gestora do programa na SEMA, a ser apresentado a CGE

Aprovacdo dos questiondrios revisados pela CGE/IPECE

Interacdo com as associac¢des para atualizacdo dos contatos

Fornecimento da base de dados de usudrios (catadores e associacdes)

ANANEN

e As demais fases foram realizadas pela CGE/Central 155 e IPECE, tendo a Ouvidoria da SEMA
atuado apenas no suporte. 4y

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE
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v' Apds recepgdo do relatério final, divulgacdo do Resultado em reunido com a Alta Gestdo,
Coordenadores da SEMA e funciondrios da CODES.
6. Evidéncias da realizacdo da A¢do/Prética:
Acesso pelo link:

https://www.sema.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/36/2021/08/
Relat rio do Aux lio Catador  Sema_ Ipece e CGE.pdf

auxilio
catador

..
. II

S CONTROLADORIA
cGE 8 E OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO
o

ER%O DO ESTADO DO CEARA

7. BENEFICIOS DA ACAO:

v' A administracdo precisa realizar acdes de aprimoramento, eficiéncia, qualidade e
transparéncia da gestdo publica, comprometida com a melhoria continua dos servicos
publicos.

v" Quando um cidaddo usudrio do servigco publico responde a uma pesquisa de avaliacdo,
ele estd compartilhando a sua opinido diretamente com a Secretaria criando a oportu-
nidade para uma mudanca que seja benéfica para todo o Estado.

v' Além de obter dados que podem ajudar a melhorar o servico prestado, com essa avali-
acdo do Auxilio Catador, buscamos atender a exigéncia da Lei Federal 13.460/17;

v Utilizar o levantamento no processo de atualizagdo dos dados e validagdo do conjunto

de acdes do Programa, visando sua efetividade.
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https://www.sema.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/36/2021/08/Relat_rio_do_Aux_lio_Catador___Sema__Ipece_e_CGE.pdf
https://www.sema.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/36/2021/08/Relat_rio_do_Aux_lio_Catador___Sema__Ipece_e_CGE.pdf

Submeter um servico publico especifico & avaliacdo de seus usudrios despertou nos gestores
o0 interesse na realizacdo de avaliagdes futuras, utilizando os métodos orientados pela CGE
em seu Manual de Avaliacdo dos Servicos Publicos.

Realizar um programa com eficiéncia e eficdcia é bastante importante, mas a efetividade
ocorre a partir da validacdo dos beneficidrios e isso foi possivel através da avaliacdo realiza-
da, que permitiu implantar agdes de infraestrutura, de seguranca do trabalho e de melhorias
na saude do trabalhador.

Ajudar as familias que sofreram um forte impacto na sua renda devido a pandemia da Covid-
19;

Foi feita a entrega de prensas e carrinhos para que os trabalhadores agreguem ainda mais
valor ao seu produto.

O sistema de pagamento aos catadores, antes de execucdo em outra Secretaria, foi trazido
para a SEMA que ampliou sua equipe de tecnologia e a capacitou no processo, o0 que trouxe
maior controle e agilidade nos pagamentos que estdo em dia e com cronograma definido

para o proximo ano.

Foi criado novo método de acompanhamento da produtividade dos catadores, imprimindo

maior responsabilidade e acompanhamento no trabalho das associacoes.
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ANEXO I

8. Boas prdticas

8.4 AVALIAGAO DA OUVIDORIA PELO PUBLICO INTERNO

1. Titulo: AVALIACAO DA OUVIDORIA PELO O PUBLICO INTERNO
2. Periodo de realizagGo da Prdtica/AcGo:

Agosto e setembro de 2021

3. JUSTIFICATIVA

O objetivo da avaliagdo foi verificar a aceitagdo da atividade “Didlogos de Ouvidoria” e
oportunamente questionar quanto @ percepcdo do tema abordado, qual seja os servicos de
Ouvidoria da SEMA.

4. DESCRICAO:

A avaliacdo foi realizada por meio de um questionario virtual disponibilizado pela Ouvidoria da SEMA,
contendo 11 perguntas.

O questiondrio foi enviado por e-mail aos participantes dos eventos ocorridos em Julho e
Agosto/2021.

As perguntas versaram sobre:

satisfacdo com o evento, seu conteudo, duracdo, periodicidade e forma;
servicos da ouvidoria, beneficios das informagdes compartilhadas;
expectativas atendidas

avaliagdo geral da Ouvidoria da SEMA

Sugestoes de melhoria

VVVVYY

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Prdtica/Agdo:

v Elaboracdo do Formuldrio digital (jotform)

v Envio por e-mail ou whatsapp

v Apuracdo dos resultados

v Andlise grdfica

v Divulgagdo em reunido do Comité executivo da SEMA
® Universo da avaliagdo: 48

® Respondentes: 32
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6. Evidéncias da realizagcdo da A¢do/Prética:

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

Como vocé avalia os Dialogos de Quvidoria ?

| O etimo QO bom

|I O ruim

i O desnecessario

Como vocé avalia o contetdo apresentado ?

| O stimo O bom

[ O nim

Como vocé avalia a duragao do evento ?

| O dtima O boa

| O nim

Qual a periodicidade do evento vocé considera ideal para sua equipe de trabalho ?

| O anual O semestral

[ O timestral

O apenas quando solicitado
pela drea

As informagdes compartilhadas ja eram do seu conhecimento ?

| O sim

| O naso

| O em parte

1110872021

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

Net Promoter Score Form - Classic
) presencial J

o virtual w

Como vocé avalia os servicos da Ouvidoria na SEMA ?

O étima ] | O boa

| O nim

O nao tenho opiniso
formada

As informagdes compartilhadas trardo algum beneficio & sua area de atuagao?

O sim ‘ [ O nao
O ainda nao sei ]

Sua expectativa foi atendida ?
O sim ‘ | O Nao

De um modo geral como vocé avalia a Ouvidoria da SEMA ?

1 2 3 4 5 6 7 a 9 10

Nem um pouco
provavel

Ext
O Q 0 OO0 0 O 0 0 p Heek

Deixe suas sugestdes de como podemos melhorar

L 5

Sua contnbuigAo & muito importante pra nos




R S R S R
APURACAO DO RESULTADO

Como vocé avalia os Dialogos de Ouvidoria ?

DESNECESSARIO

RUIM

BOM

N|OW|O|O

OTIMA

AVALIACAO DOS DIALOGOS DE OUVIDORIA

= BOM m OTIMA




Como vocé avalia a duracao do evento ?

BOA 14

OTIMA 18

Duracao do evento

Em BOA = OTIMA
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Como vocé avalia o contetiido apresentado ?

BOM 6
OTIMA 26

CONTEUDO APRESENTADO

= BOM m OTIMA

Qual a periodicidade do evento vocé considera ideal para sua equipe de tra-
balho ?

ANUAL 14

SEMESTRAL 11

TRIMESTRAL 6

APENAS QUANDO SOLICITADO PELA AREA 1

PERIODICIDADE DO EVENTO

N N v
N (;\Qy <& &
¥ (5\@ &€ oF
(=) <K OQ
)
s
<
S
2
(o)
R
N
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As informacoes compartilhadas ja eram do seu conhecimento ?

EM PARTE 17
NAO 11
SIM 4

Conhecimento sobre as informac¢oes compartilhadas

B EM PARTE mNAQ mSIM

Qual a forma de apresentacao é mais adequada para vocé ?

VIRTUAL 22

PRESENCIAL 10

Tipo de apresentacao

m VIRTUAL m PRESENCIAL




Como vocé avalia os servicos da Ouvidoria na SEMA ?

OTIMA 29

BOA 3

Avaliacao dos servicos de ouvidoria

m OTIMA m BOA

As informacoes compartilhadas trarao algum beneficio a sua area de atua-

cao?
SIM 29
AINDA NAO SEI 3
NAO 0

As informacoes trarao beneficios a area

= SIM m AINDA NAO SEI m NAO




Sua expectativa foi atendida ?

SIM 32

NAO 0

Expectativa foi atendida

®SIM = NAO

De um modo geral como vocé avalia a Ouvidoria da SEMA ? (de 1 a 10)

NOTA QUANT
10 19
9 9
8 2
7 2

57




A forma como o trabalho vem sendo desenvolvido trard um crescimento natural.Ja considero
um trabalho de exceléncia, pois realizam de forma técnica,transparente,ética e, principal-
mente, humanizada!l

Gostaria de sugerir que a comissdo de ética interna formada pela SEMA, tivesse sua constitui-
cdo feita através de candidatura e voto. Acho que nesse aspecto trés mais credibilidade e
transparéncia.

Continuando com transparéncia e presteza! Parabéns a ouvidoria da SEMA!

Ouvidoria da Sema é nota 10! Parabéns

tive dificuldade colocar a senha
Continuem

Agradecer a ouvidoria da SEMA
foi muito bom
Deve continuar

obrigada pela atencdo

7. BENEFICIOS DA ACAO:

v Avaliar um evento é fundamental para se obter o seu rendimento. £ pela avaliacdo que se
podem identificar as fragilidades as quais devem ser corrigidas e celebrar o sucesso dos
acertos. Os resultados, sejam positivos ou negativos, servem experiéncia para os proximos;

v Ampliar a interacdo de uma forma mais direta com o publico interno, com transparéncia;

v Divulgar as agdes da Ouvidoria e contextualizar a drea técnica dentro do universo das
manifestacdes que refletem a opiniGo dos cidaddos;

v Compartilhar conhecimento e orientacdes atualizadas com as unidades da instituicdo;

v Ser avaliada de forma comparativa entre o cendrio apresentado e a percepcdo do servidor.
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ANEXO |l

8. Boas prdaticas

8.5 IDENTIDADE VISUAL DA OUVIDORIA SETORIAL

1. Titulo: IDENTIDADE VISUAL DA OUVIDORIA SETORIAL
2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agéo:

marco a novembro de 2021

3. JUSTIFICATIVA

A identidade visual € uma das ferramentas mais eficientes na comunicacdo. Esse recurso é essencial
para o usudrio consiga perceber os valores e beneficios que a Ouvidoria entrega através dos seus
produtos e servicos. A identidade visual precisa chamar a atengdo e ser uma sintese de tudo que se
guer comunicar. (Governo do Estado, instituicdo, Ouvidoria setorial, tipos de manifestacdes, canais de
acesso etc)

4. DESCRIGAO:

A Ouvidoria da SEMA apresentou proposta para personalizacdo dos materiais de identificagdo e
divulgacdo, obedecendo aos critérios da identidade visual j& existentes no Estado do Ceard, e
agregando o conceito particular da unidade setorial.

O conjunto de elementos formais que representa visualmente, e de forma sistematizada, a Ouvidoria
da SEMA, sua vocagGo e seus valores. Com forte apelo visual e de pertencimento, nossa marca
deverd ser usada nos mais diversos materiais produzidos.

E destinada aos publicos interno e externo, aperfeicoando a interacdo e estimulando a participacdo
cidadd no acesso aos canais de comunicacdo.

Nesse sentido utilizamos elementos fisicos e virtuais para divulgacdo tanto nas plataformas de
comunicacdo quanto nas unidades de atendimento ao publico (unidades de conservacdo e eventos).
Em relagdo & arte, foram avaliados o design, a escolha da paleta de cores, a harmonia e a
criatividade, de acordo com os objetivos e fins buscados.

Em parceria com a Assessoria de Comunicacdo - ASCOM, avaliamos a possibilidade da aplicacdo da
arte em camisetas, banners, cartazes e cards.

Inicialmente, realizamos um levantamento quantitativo e qualitativo para verificar as necessidades e
adequacdes aos espagos fisicos, aos recursos financeiros e as condigdes de utilizagdo, modo de
sustentabilidade, dentre outras.

A arte foi submetida & aprovacdo em duas versdes e a escolhida vem sendo postada semanalmente
nas redes sociais da SEMA e nos grupos de whatsapp. Foram dispostos cartazes nas dreas internas
da SEMA e um Banner na entrada da sala da Ouvidoria
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agdo:

Elaboracdo de projeto

Parceria com as dreas de comunicacdo, tecnologia e arquitetura
Apresentacdo em reunido de Comité Executivo

Preparacdo de cards a partir da arte escolhida

Confeccao de banner a partir da arte escolhida

Postagem nas redes sociais

AN N N N R N

6. Evidéncias da realizago da AgGo/Pratica:

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

@ CEARA

Imagens das duas artes criadas e submetidas a escolha em reunido do Comité Executivo

60




GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE

@ CEARA

< semaceara o

Imagens do Instagram da SEMA

@ Ligue gratis




7. BENEFICIOS DA AGAO:

v CriacGo de vinculos sociais e institucionais com os visitantes, com instituicdes parceiras, com
o proprio quadro funcional e com a sociedade em geral, ampliando o numero de
interlocutores e incrementando os respectivos canais de comunicagcdo com os entes

envolvidos (CGE e demais setoriais).

v A identidade visual € o conjunto de simbolos e elementos graficos, que é planejado para
caracterizar os valores e ideias e apresentd-los aos usudrios, gerando  empatia e

identificacdo.

v Além de facilitar a identificagdo da Ouvidoria nas dreas da SEMA, contribui para transmitir

confianca e atrair atencdo aos servicos de Ouvidoria.

v Importante para utilizagGo em campanhas e em materiais de divulgacdo impressa ou virtual

(redes sociais, sites etc)




ANEXO I

8. Boas prdticas

8.6 ATUALIZAGAO DA CARTA DE SERVICOS PARA A LINGUAGEM SIMPLES

1. Titulo: ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS PARA A LINGUAGEM SIMPLES
2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agao:

Agosto de 2021

3. JUSTIFICATIVA

A linguagem simples favorece a comunicagdo entre as instituicdes e os cidaddos, tornando-a mais
efetiva e facil de entender.

Em trabalho conjunto com a Controladoria Geral do Estado - CGE, a SEMA utilizou a técnica
recomendada a fim de que as pessoas consigam encontrar rapidamente as informagdes sobre os
servicos prestados pela Secretaria e consiga entendé-las e usd-las.

Assim, nossa Carta de Servicos teve sua redacdo revisada, usando textos claros e compreensiveis,
paragrafos curtos (com marcadores quando necessario separar informacdes). A acdo foi validada
pela CGE.

o conjunto de diretrizes de Linguagem Simples do Estado do Ceard, os critérios para adicionar
servicos a Carta, além de discussdes sobre a necessidade de divisdo e os cuidados com a nomeagdo
dos servicos. Também estdo presentes orientacées para o preenchimento das informacoes
obrigatérias da Carta de Servicos.

4. DESCRIGAQ:

A Carta de servicos é uma espécie de documento virtual no qual o cidaddo encontra de forma
rapida e prdtica os servicos bdsicos oferecidos pelo Governo do Estado do Ceard. O documento esté
disponivel no endereco eletrénico www.cartadeservicos.ce.gov.br ou através da aba “Servicos”, na
plataforma Ceard Transparente.

A acdo contou com o conjunto de diretrizes de Linguagem Simples do Estado do Ceard, observando
0s critérios para adicionar servigcos a Carta, além de discussdes sobre a necessidade de divisdo e os
cuidados com a nomeacdo dos servigos.

Foram verificadas as orientacdes da CGE para o preenchimento das informacdes obrigatérias da
Carta de Servicos.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agdo:
v participacdo na Oficina oferecida pela CGE
v revisGo com as dreas internas de todos os servicos ja cadastrados na Carta de servicos da
SEMA
v atualizacdo dos servicos (homenclaturas, tempo de verbo, frases curtas etc)
v validacGo da CGE
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http://www.cartadeservicos.ce.gov.br/

6. Evidéncias da realizagcdo da A¢do/Prética:
https://cartadeservicos.ce.gov.br/ConsultaCesec/pg_cs_servico.aspx
7. BENEFICIOS DA AGAO:

v A Carta de Servicos traz ganho em eficiéncia: economia de tempo e recursos;
v Aproximacdo da SEMA aos seus publicos alvos e estimulo a gestdo participativa;

v Confiabilidade e credibilidade & implementagdo de politicas puablicas e dos servigos
prestados;
v" Como técnica de comunicacdo, o objetivo da Linguagem Simples em nossa Carta de Servicos

é tornar textos e documentos mais faceis de ler. O cidaddo consegue localizar répido a infor-
magdo, entendé-la e usa-la.

v" Como causa social, defende o direito de entender as informagdes que orientam o nosso dia a
dia.
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8. Boas prdticas

8.7 INFORMES DE OUVIDORIA - A OPINIAO DO CIDADAO INTERFERINDO NAS DECISOES
GOVERNAMENTAIS

1. Titulo: INFORMES DE OUVIDORIA - A OPINIAO DO CIDADAO INTERFERINDO NAS DECISOES
GOVERNAMENTAIS

2. Periodo de realizacdo da Prética/Acdo:

A partir de marco/2021
3. JUSTIFICATIVA

A Ouvidoria conquistou assento nas reunides do Comité Executivo a partir de 2019 (para elaboracdo
de atas) quando passou a discorrer sobre a situagdo da area. Em 2020, passou a integrar a pauta
das reunides como forma de maior inser¢Go no processo.

Em 2021, na dltima reuniGo de fevereiro, o Secretdrio Artur Bruno determinou que a fala da
Ouvidoria seria sempre a primeira (ao contrario de ser no final da reuniGo como estava sendo).
Assim, a Ouvidoria criou os INFORMES DE OUVIDORIA.

Esses informes sdo documentos onde constam os principais assuntos abordados nas manifestacdes
de Ouvidoria e passam a compor como anexo as atas fazendo conexdo entre a opini@o expressa
pelo usudrio do nosso sistema e as discussdes/decisdes adotadas durante a reunido.

O objetivo é trabalhar as causas e levar informagdes para apoiar no planejamento, traduzindo as
manifestacdes para a melhoria dos processos.

Compreendemos que as informacdes de ouvidoria precisam ser utilizadas pelos gestores em seus
processos decisorios, de planejamento e na elaboragdo de politicas publicas.

4. DESCRICAO:

A medida foi reivindicada pela Ouvidoria para que a fala do cidaddo pudesse ser elemento de
decis@o sempre que os temas mencionadas fizessem alusdo a pauta de outra darea.

Desta forma, ao tratar o item de pauta “Programa Agente Jovem Ambiental - AJA", por exemplo, j@
seria sabido o que o cidaddo manifestou na Ouvidoria, de positivo ou negativo, facilitando e
intervindo nas tomadas de decisdo.

Embora o Relatério Anual seja importante instrumento de conhecimento da visdo dos cidaddos e
apoio as tomadas de decisdo, entendemos que a discussdo mais efetiva da abordagem dos
assuntos no momento em que 0s mesmos ocorrem, permitem que a Alta Gestdo e os demais
gestores possam agir tempestivamente ndo somente para dar uma resposta textual, mas
principalmente para atuar na construcdo de melhorias entendendo o que é solicitado, sugerido e
pode vir a ser implantado; o que é reclamado e denunciado para que haja correcdo e fortalecendo o
gue foi elogiado.
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Com essa perspectiva, criamos os Informes de Ouvidoria; eles diferem dos Boletins mensais, pois
enquanto estes apresentam uma posi¢ao estatica, informativa no sentido da divulgagdo dos dados,
nos Informes que s@o produzidos com a periodicidade decorrida entre as reunides, é possivel um
maior dinamismo e embasamento as demais pautas das dreas técnicas ou administrativas, levando
em conta também o que os cidaddos disseram a respeito, sempre preservando o sigilo do
manifestante. Assim, as reunides sempre iniciam pela fala da Ouvidoria, conforme determinado pelo

Secretdrio do Meio Ambiente.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agdo:
v participacdo nas reunides do Comité Executivo da SEMA
v elaboracdo de documento para apresentacdo
v discuss@o dos assuntos de maior relevancia dando voz ao cidaddo

6. Evidéncias da realizagdo da A¢Go/Prética:

7% GOVERNO po
6 ESTADO no CEARA

Secretaria do Meio Ambiente

Secretaria do Meio Ambiente - SEMA

Terceira Reuniao dos S com A ria e C
Data: 09 de margo de 2021 Inicio: 14h
Virtual Término: 17h

Objetive: Monitoramento dos Projetos e Agdes da Secretaria

1- Lock down

2-Informes Ouvidoria
3-Avaliagéo Inventério da Fauna
4-Festa Anual das Arvores
5-Planejamento Costeiro

6-Vid Cocoe

7- Lei da Poligonal do Parque do Cocé

8- Pacto do Rio Pacoti

9- Década dos Oceanos

10- Praia Limpa

11- AJA

12- Auxilio Catador

13-Cronograma ZEEC

14-Unidades de Conservagao( Canyon Poty, Cariri{ URCA), lcapui)
15- Livros Cocé

ABERTURA:
Palavra do Secretario Artur Bruno que cumprimentou a todos os presentes desejando
que todos estejam bem de saude, votos ivos aos famili

1 que a
pauta desta reuniao é basicamente a atualiza¢do dos temas abordados na reunido

Av. Pontes Viei

Secretaria do Meio Ambiente - SEMA

Si arios com A iae C
COMITE EXECUTIVO

(1 da SEMA, Art. 29)

Data: 12 de agosto de 2021 Inicio: 14:00h

Décima ido dos

Presencial Término: 16h

Objetivo: Monitoramento dos Projetos e A¢es da Secretaria
PAUTA:
1 - Ouvidoria;

2 — Receita e Despesa dos meses de junho e julho. (COAFI
e MAPP Gestao);

3 - Avaliacdo Década dos Oceanos;

4 - Inventario dos Invertebrados;
5- ZEEC;

6 — Quarentenario das Tartarugas;
7 - Videomonitoramento;

8 — Auxilio Catador;

9-AJA;

10 — 22 Edigao Livro Coco;

11 - Vigilancia da SEMA;

12 - Comemoracao dos 25 anos do Parque Estadual
Botanico.

ABERTURA:

Palavra do Secretario Artur Bruno que cumprimentou a todos os presentes e informou|
sobre a aprovagao da lei para contratagao de brigadistas, parabenizando a ASJUR pelo
importante trabalho.

’ Informes do Controle Interno e Ouvidoria — Airles Mota relatou que na manha deste dia|

havia participado de reunido, oportunidade em que além da prépria Ouvidoria,
representou também a SEMA pois a Secretaria Maria Dias esteve impossibilitada de




INFORMES DE OUVIDORIA
PRINCIPAIS ASSUNTOS DEMANDADOS
PERIODO: 07/07 A 11/08

41 MANIFESTACOES

13 RECLAMACOES @ 31,70%

QUANT UNIDADE ASSUNTO
3 GABINETE/SEXEC 1 Medidas de prevengdo a pandemia
2 Conduta inadequada de servidores

7 CoBIO 1 Licenciamento pelo Orgdo Gestor da APA da Serra
de Baturité (SEMA)

1 Bicicletdrio do Parque do Cocd

5 Demiss@o de funciondrio que trabalhava no Parque
Adail Barreto

2 CODES 2 NGo pagamento da 5° parcela do Auxilio Catador
1 NCPEE 1 De competéncia do érgdo ambiental de
Maranguape
20 SOLICITAGOES lll' 48,78%
QUANT | UNIDADE ASSUNTO
5 COEAS AJA - Pagamento, Edital, Kit fardamento
5 CODES 2 Auxilio Catador
2 Emiss@o de Certificados *
11QM
7 CoBIO 1 Dados georreferenciados das Unidades de Conservagdo -

Transparéncia ativa

1 Diversos dados sobre as unidades de conservacgdo (UCs) -
Transparéncia ativa

1 Corredor ecoldgico do Rio Pacoti

1 Processo relacionado ao Parque Estadual das Carnaidbas
2 Parabeniza a Capacitagdo para Profissionais de Turismo

1 AREA TECNICA | Obra de urbanizacdo na Lagoa da Maraponga

2 NCPEE Diversos
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SUGESTAO (*) =

QUANT UNIDADE ASSUNTO

1 COANI/COEAS Capacitagdo e legislagao referente a protegdo de animais,
especialmente nos municipios cearenses

DENUNCIA

QUANT UNIDADE ASSUNTO

1 CODES Suposta irregularidade no auxilio catador

7. BENEFICIOS DA AGAO:

v conhecimento da Alta Gestd@o dos assuntos mais demandados pelos cidaddos de forma a

atuar junto @ drea técnica (ambos presentes nas reunioes) ;

v tempestividade das tomadas de decisdo ante os assuntos apresentados;

v relevancia da opinido expressa pelo cidaddo na formagdo de novas politicas publicas e/ou

valorizacdo das j& existentes;

v discuss@o das fragilidades identificadas permitindo debate objetivo sobre a pauta e apre-

sentacdo de possiveis solugdes compartilhadas;

v formalizacdo da opinido do cidaddo, através de documento, como elemento capaz de emba-

sar e validar decisoes;

v Os normativos internos também podem ter como insumos essas informagoes.
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8.8 BOLETINS MENSAIS DE OUVIDORIA - REFLEXAO SOBRE TEMAS SENSIVEIS

1. Titulo: BOLETINS MENSAIS DE OUVIDORIA - REFLEXAO SOBRE TEMAS SENSIVEIS
2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agao:

A partir de agosto de 2021

3. JUSTIFICATIVA

Uma boa prdtica traz em si a necessidade de ser continua. Muitas acdes sdo interrompidas nas
instituicbes muitas vezes pelo objetivo para o qual foram criadas, outras pelo desinteresse do
publico-alvo.

Se a acdo é criada apenas com a finalidade de uma boa avaliacdo dificilmente ela serd consolidada
ano a ano. No entanto, quando objetiva atender a uma necessidade de seu publico-alvo ela
certamente se tornard efetiva.

Assim consideramos registrar os Boletins de Ouvidoria da SEMA, que, embora tenham sido criados
em ano anterior, buscamos agregar valor a cada ano.

Foi com essa visGo que em 2021, passamos a abordar no Boletim de Ouvidoria um tema expressivo
gue tenha sido demandado nas manifestacdes (EMPATIA, ASSEDIO, etc), chamando a reflexdo e
possibilitando um pensamento coletivo na construcdo de melhorias no servigo publico.

4. DESCRICAO:

Na andlise das manifesta¢des recebidas nos deparamos com temas sensiveis que embora tenham
seu tratamento direcionado na demanda especifica, pode e deve ser pautado por todos em busca
de uma sociedade mais justa, humana e soliddria.

Compreendemos que esse € também um papel da Ouvidoria.

A expectativa é que a abordagem do assunto de um modo geral e trazendo um convite & reflexGo
pode vir a ajudar inclusive aqueles que tenham passado por problemas similares e que por algum
motivo ndo se dirigiram & Ouvidoria.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Prdtica/Agdo:
v Identificacdo de assuntos manifestados de forma sensivel e/ou afetada;
v Elaboracdo de texto simples e curto que convide @ reflexdo sobre o tema

v Inclusdo como matéria de capa do Boletim Mensal de Ouvidoria
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6. Evidéncias da realizagcdo da A¢do/Prética:

00006000 06

00000000

JANEIRO A

AG

“A empatia faz com que vocé atravesse a sua bolha e acesse a bolha de outra pessoa.

Recebemos na quinta-feira (12), o resultado da pesquisa
de owdliogBo do Programo Awdio Cotador. A
opresentagéo aconteceu durante reunido realizada com
a porticipagdo de gestores e técnicos da CGE, SEMA e
IPECE.

A pesquisa foi realizada utilizande o base de dodos do
servico fornecido pelo SEMA. Os otendentes da Central
de Atendimento Telefénica 155 entraram em contate,
por meio de ligagdo telefénico, com os representantes
das associagbes e com os profissionais de coleta que
tiveram acesso ao auxilio durante o ano de 2020,

O objetivo do pesquisa foi promover o melhoria do
senvico e das politicas pablicos estaduais por meio de
uma avoliogdo criterioso de qualidode reglizodo pelos
usudrios. Ao todo foram ouvidos representantes dos 42
associogdes cearenses @ 229 cotadores. Vale lembrar
ainda que aovaliogdo foi direcionado oo servico
prestado duronte © ono de 2020. Soibo mais
ce.gov. d

em
satisfocoo-2/

CEARA

8

Agosto. Tema: Empatia

7. BENEFICIOS DA AGAO:

EMPATIA, coisa de ouvidoria: € o capacidode de se
colocar na situagdo do outro, ou, pelo menos,
imaginar como seria se o vivéncio fesse com o
gente.

Pesquisa recente (UERJ) demonstra que durante o
pandemia a incapacidade de se colocar no lugar do
outro associado 0o desgoste emocional e ¢ folta de
infraestruturo, elevou o indice de sofrimento entre
os brasileiros, e nos colocou entre os povos mais
estressados do mundo.

A contradigdo é que somos um povo alegre, festivo.
No entanto, esse estudo mostra que lidomos
melhor nos distraindo ou mudando de assunto,
gquando os momentos sGo de dor ou sofrimento.

A busca da leveza - expressa em nossa habilidade
em criar memes e fazermos piados com situagoes

tristes, também pode ser umo fuga que, por vezes,
leva individuos a d h C}

depressgo.

Trazemos o convite @ reflexdo sobre a necessidode
do cultura da solidariedade e empatio, ndo
somente em nossas relagdes pessocis. Também no
trabalho podemos construir um ambiente

de pessoas mais resilientes e satisfeitas.

000600 OO0 PVV0OO0R00

COMBATE AD ASSEDIO MORAL N0 TRABALK

Irvagem st o wte o CGEACE

—

{3 CEARA

“Todo homem é culpado pelo bem que ndo fez.” Voltaire

O gue é o assédio no trabalho?

O assédio no trabalho significa o agao de colocar um
colaboredor da empresa em uma  situacdo
constrangedora, abusiva ou inconveniente praticada
de modo repetitivo e prolongado. Essa prética pode
ocorrer de diferentes formas no dia a dia e ndo partir
somente de um superior, como lider ou gestor.

A dendncia pode ser realizada por meio dos canais de
Quvidoria que sera dado o devido encaminhamento.

e-mail
ouvidoria@sema.ce.gov.br;

ligue grdtis para o Central de atendimento: 155;
Ou acesse https://cearatransparente.ce.gov.br

HOMENAGEM AO SERVIDOR PUBLICO

No dia 12/11/2021 no Assembleia Legislativa do
Estodo do Ceard, em sessdo solene comemorativa 0o
Dia do Servidor Publico, forom homenageados,
representando a Secretaria do Meio Ambiente o
Secretdrio Fernando Bezerra e o Assessora de
Controle Interno e Ouvidoria Airles Mota, ambos com
mais de 20 anos de servicos publicos prestados oo
Estado do Ceard.

Novembro. Tema: Assédio no trabalho

v/ Apresentar a escrita na forma de um didlogo que busca reflexdo sobre os sentidos atribuidos
pelos manifestantes em relacdo a situagdo vivida;

v Forma de tratar o assunto de forma genérica, evitando conflitos diretos e preservando as

identidades;

v Imprimir valor aos sentimentos expressos nas manifestagoes.

v Promover maior conhecimento sobre os temas e/ou despertar interesse sobre os mesmo.
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8.9 GERENCIAMENTO DE RISCOS DA OUVIDORIA

1. Titulo: GERENCIAMENTO DE RISCOS DA OUVIDORIA
2. Periodo de realizagGo da Prdtica/AcGo:

Setembro de 2021

3. JUSTIFICATIVA

Realizar um processo continuo de acdes destinadas a identificar, analisar, avaliar, priorizar, tratar e
monitorar eventos capazes de afetar os objetivos do trabalho, permite que haja eficacia na alocacdo
e utilizag@o dos recursos disponiveis.

Importante na instituicdo em todas as dreas, ndo poderia ser diferente com a Ouvidoria.

4. DESCRICAO:

Elaboramos nosso plano de gerenciamento de riscos, que foi apresentado a Secretdria de
Planejamento e Gestdo Interna e devidamente validado como instrumento de gestao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢do:

v elaboracdo de lista abrangente de riscos que possam com base nos eventos que possam
evitar, atrasar, prejudicar ou impedir a realizacdo dos objetivos associados ao processo
organizacional da Ouvidoria da SEMA;

v |dentificacdo das possiveis causas, consequéncias e controles existentes para prevenir a
ocorréncia de riscos e diminuir o impacto de suas consequéncias;

v verificacdo e supervisdo continua;

v elaboracdo do mapa de Gerenciamento de Riscos com as principais mais criticos que
possam impactar diretamente nos resultados.
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6. Evidéncias da realizagcdo da A¢do/Prética:

GERENCIAMENTO DE RISCOS

Plano para
GESTAO
DE RISCOS

SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE - SEMA
ASSESSORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

Por que gerenciar riscos?
JUSTIFICATIVA:

0 gerenciamento de rscos tem como objeio orentar a alocagao equiibrada dos
ecursos para 0 conirole racional dos riscos que afetam as operaghes da
insfifiicin

Por onde comecar o
gerenciamento dos riscos?

Passo 1- Identificar os perigos

(eventos meteoroldgicos ou climéticos,  condiges geograficas, defiiencias relacionadas com equipamenios,
infraesiuura e procedimentos operacionais, ou anda, aqueles relacionados com aspectos econdmicos, como
expanso da organizacdo, fusdes, recesséo, custo de material etc.

Inexisiénca  de  checist  minimo;  Ndo cumprimento do checklist minimo operacional,  Fahes e comunicagdo,
Ambierte de rabaho baruhento, fata de denificagdo funcional,dente oulros.)

Passo 2- Métodos de identificacdo dos riscos
v

Pesquisas ou questionarios com a equipe:

Relatos volntrios

Revisao formal de normas, procedimentos e sistemas

Observagges das operagbes difes

< | NRAR

Passo 3 - Evitar os riscos

v Procurar 2 sequranga.
(Emvolver 08 fincondios, pois ees poder nolar c0Sas que 180 $30 Cbiias para vook)
+ Compartihar as mehores prétas.
(Perguntar
‘quas s agdes estabelecdas)

¥ Criar efou revisar relatérios de acidentes e incidentes.

Tratamenta de Riscos
Controles Prii a0 dos R

Risco Avallagdo Risco
Probabilidade Impacts Inerent dos  Residu l:!as:ﬂnag Prh;lzid
Control

Avallacac dos Risces

Identificacae & Andlise do Risco

Medidas de
Tratamente

Controles
Exlstentes

Processe |

Etapa Evente de Risco

po
Consequéncla  Categoria Justificativa  tratament
[}

* Notficata par
A sistemale-mail
mw nn{mwn lmd‘D b
a5 dres
eampinems gy [l e sendneind | gpeacon | - oty | 01w | Mo Lt
1 wdar Setorl
e +Mantoraments
Atendmentn de Coardenadaria de
Duvidora Ouwdor da CGE |
Retorial = .
Falta de i
. Cidsdio msatsfeite;
fevalvemientzinterese da o,
espsta e qartod  re demanidads ﬂ:‘;‘m ‘ ‘ﬂf&":‘.’.“ 10 o [ an
fareza, b hungamentacha ou b -Snwlw;m:nl.rfmun heirababooy demorana | V00O | oo sdaria de 02+ Baing i [ ot
pertnirei Fﬂ;}m i olciodademaniapeo Ouvidor da C5E
Duvidar Setorial
jemandatas. i
NIVEL DE RISCO INERENTE (WRI) Awaliacde dos Controles
we B RE [Eatiuti| 10+ inexstente
el T R AR | 0.8 Frato
] am 3 RN (M) 1.6 - Mediang
wui) n § BB Bain 14 Satisfatirio

0.0 Forte

+ Ervolr o pessoal
imparto na resolubilidade operatonal ¢ ouas
da demanda ¢ Bitsr partns envohidas ra
cansequentemente na fenificacdc dos nscos
satisfado do cidadio s do dilgos o
o
Impacio na satisfacio do
chafioe naredblate| Bty | 2
; peritidica
o servic




7. BENEFICIOS DA AGAO:

v Aumentar a probabilidade de atingir os objetivos;
v Encorajar uma gestdo proativa;

v Estar atento para a necessidade de identificar e tratar os riscos tempestivamente;

v Melhorar a identificacdo de oportunidades e ameacas;

v Estabelecer uma base confidvel para a tomada de decisdo e o planejamento;
v Melhorar os controles;

v Melhorar a eficacia e a eficiéncia operacional;

v Melhorar a aprendizagem organizacional.
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8.10 CRIAGAO DO FLUXO DE OUVIDORIA

1. Titulo: CRIACAO DO FLUXO DE OUVIDORIA
2. Periodo de realizagGo da Prdtica/AcGo:
Setembro a dezembro de 2021

3. JUSTIFICATIVA

Para registrar a Iégica das atividades, as mensagens entre os diferentes participantes e toda a
informacdo de um processo é necessario o uso de uma NOTACAO GRAFICA, gue possua um conjunto
padronizado de simbolos e regras.

Em parceria com a Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo - CETEI, utilizamos o Bizagi que é
um software gratuito de notacGo e modelagem de processos de negécio (BPMN), ja utilizado pela
SEMA em seus demais fluxos e disponibilizados em sua plataforma NATUUR.

O fluxo de Ouvidoria visa obter uma melhor compreens@o de cada passo, identificar oportunidades
de melhoria de processos e aumentar a eficiéncia organizacional.

4. DESCRIGAQ:
Elaboramos nosso fluxo de Ouvidoria que foi apresentado @ Secretdria de Planejamento e Gestdo

Interna e devidamente validado como instrumento de gestdo.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢do:

v desenho do fluxo pela Ouvidoria setorial;
v apresentacdo a area de tecnologia para os ajustes e adaptagdo ao Bizagi;

v apresentacdo a Secretaria de Planejamento e Gestdo para validagGo e postagem na
plataforma NATUUR.
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6. Evidéncias da realizagcdo da A¢do/Prética:

1 ATENDIMENTO DE OUVIDORIA SETORIAL

* prorrogacho
(=10 duas) ’ quato pedide
Laprr gy S profroged o

=)

2% prowogagis
(30 dua)

Prorrogacio de prazo
Gesthe Sup
1 3 ‘

Hil

3 RESPOSTA AO MANIFESTANTE

§
i
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7. BENEFICIOS DA AGAO:

v Facilita a organizacdo do seu raciocinio;

v E mais representativo que um processo escrito;

v Facilita a elaboracdo das atividades e tarefas;

v Identifica pendéncias, pontos de estrangulamento, atividades que ndo agregam valor;
v Localizar elos e elementos desconexos ou perdidos;

v Compreender e controlar os processos.
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8.11 OUVIDORIA ITINERANTE

1. Titulo: OUVIDORIA ITINERANTE
2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agao:

A acdo ocorreu nos dias 28, 29 e 30/09/2021, na cidade de Itapipoca-CE; nos dias 19/20 e 21/10 em
Ic6-CE e nos dias 16,17 e 18/11/2021, em SGo Benedito-CE.

3. JUSTIFICATIVA

A Ouvidoria itinerante assume uma perspectiva que busca, de forma ativa, conscientizar a
populacdo usudria dos servicos publicos ofertados pela SEMA, estimulando/fortalecendo a
participacdo social para construcdo das politicas ambientais com efetividade.

A acdo permite impactar o ciclo de atividades, implementando, avaliando e monitorando os
programas, projetos e atividades da Secretaria.

O passo inicial foi oportunizado pela acdo Assembleia Itinerante, onde a SEMA montou seu estande
disponibilizando programagdo voltada & educagd@o ambiental, biodiversidade, protecdo animal e
sustentabilidade.

Nesse contexto a OUVIDORIA esteve presente, apresentando videos educativos, divulgando os
canais de comunicacdo através de cartazes e especialmente, disponibilizando o atendimento
presencial na recepgdo das manifestagdes.

4. DESCRICAO:

O passo inicial foi oportunizado pela acdo Assembleia Itinerante, onde a SEMA montou seu estande
disponibilizando programagdo voltada & educagd@o ambiental, biodiversidade, protegdo animal e
sustentabilidade.

Nesse contexto a OUVIDORIA esteve presente, apresentando videos educativos, divulgando os
canais de comunicacdo através de cartazes e especialmente, disponibilizando o atendimento
presencial na recepcdo das manifestacoes.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agdo:

v Parceria com as dreas técnicas convidadas a participar da Assembleia Itinerante promovida
pela Assembleia Legislativa do estado do Cearg;

Preparacdo de material de divulgagdo;
Planejamento do espago necessdrio no stand da SEMA;

Uso de teldo para exposicdo de videos da Ouvidoria;

R X < <

Presenca do servidor da Ouvidoria da SEMA, Enio Nobre, & frente da execucdo da acdo.

6. Evidéncias da realizacdo da Agdo/Prética:

OUVIDORIA 5325
ITINERANTE (e

- ®




7. BENEFICIOS DA AGAO:

v oportunizar atividades da Secretaria em outros municipios para fazer a divulgagdo dos
nossos canais de comunicacdo;

oportunizar aos cidad@os um atendimento presencial;
aproximar a populagdo dos servigos de ouvidoria;

aproveitar eventos e grandes concentragdes de populacdo para ampliar o nosso alcance;

S X R <

intensificar a divulgacao dos beneficios que o servico oferece.
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Artur José Vieira Bruno
Secretario de Meio Ambiente

Fernando Faria Bezerra
Secretario Executivo

Maria Dias Cavalcante
Secretaria de Planejamento e Gestao Interna

Airles Maria Cavalcante Mota
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria

Enio da Silva Nobre Rabelo
Orientador de Célula

Juarinda Barreira
Técnica administrativa
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOQ/ENTIDADE

Em conformidade com o disposto Instrucdo Normativa CGE n° 01/2020 e a Portaria n® 97/2020 bem
como no Decreto Estadual n°® 33.485/2020, 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 Gestdo de Ouvidoria 2021.

O presente Relatério serd encaminhado a todas as dreas da instituicdo e para a devida publicizacdo

no sitio eletrénico do 6rgdo.

Fortaleza-CE, 17 de janeiro de 2022

Artur José Vieira Bruno
Secretdrio do Meio Ambiente
Secretaria do Meio Ambiente - SEMA
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