Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2022

PERiODO: 1° DE JANEIRO A 31 DE DEZEMBRO DE 2022

Corpo Gestor do Orgdo

Vilma Maria Freire dos Anjos
Secretario de Meio Ambiente e Mudanca do Clima

Gustavo Alencar e Vicentino
Secretario Executivo de Planejamento e Gestao
Secretaria do Meio Ambientee Mudanca do Clima

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria
SECRETARIA DO MEIO AMBIENTE E MUDANCA DO CLIMA-SEMA

AGUARDANDO NOMEACAO DO DOE
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria

MAIK DOS SANTOS BARBOSA
Coordenador Administrativo Financeiro.

ANNE AGUIAR BARBOSA
Assessora Juridica

CIBELE NUNES DE SOUSA
Técnica Administrativo



LISTA DE FIGURAS

FIGURA 01 - Tipo de manifestacoes . 1 4

" 23

FIGURA 03 - mapa do Brasil com identificacao dos Estados com registros de manifestacoes . 25

FIGURA 02 - Mapa do Ceara com identificagao das manifestagdes por municipio

LISTA DE GRAFICOS

GRAFICO 01 - Evolucao quantitativa nos ultimos 6 anos

GRAFICO 02 - Evolucao quantitativa nos Gltimos 6 anos

GRAFICO 03 - quantidade de manifestagdes més a més no ano de 2022

" 10
" 13
" 13

GRAFICO 06 - Manifestacdes sobre COVID no ano 2022 .. 1 9

GRAFICO 04 - Comparativo por meio de entrada nos dois dltimos anos

GRAFICO 05 - percentual de manifestacoes por meio de entrada - ano 2022

GRAFICO 07 - Manifestacées por unidades mais demandadas em 2022 .. 22

LISTA DE TABELAS

TABELA 01 - quantitativos més a més nos Gltimos 6 anos . 7
TABELA 02 - comparativo mensal com o ano anterior . 9
TABELA 03 - comparativo por meio de entrada nos dois tltimos anos . 12

" 15
" 17
" 18
" 19
" 20
" 21
" 22
" 25

TABELA 12 - Manifestagées com identificagéo de municipios de outros Estados . 25
TABELA 13 - Resolubilidade das manifestagoes . 26
" 26
" 28
" 28
" 29

TABELA 18 - Participacao em eventos da Rede de Ouvidorias . 34

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

TABELA 05 - Principais manifestacoes por tipo e assunto

TABELA 06 - Principais manifestacdes por assunto/sub assunto

TABELA 07 - Manifestacdes relacionadas ao Corona Virus

TABELA 08 - Manifestacdes por tipo de servicos

TABELA 09 - Manifestacoes por Programa Orcamentario

TABELA 10 - Manifestacdes por Unidades mais demandadas

TABELA 11 - Manifestagées com identificacdo de municipios do Ceara

TABELA 14 - indice de Resolubilidade das manifestacoes

TABELA 15 - indice Geral de satisfacao dos usuarios

TABELA 16 - Amostra de respondentes

TABELA 17 - indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria




SUMARIO

1. INTRODUCAO ‘ ] 04
2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DE OUVIDORIA DO 05
ANO ANTERIOR )

3. OUVIDORIA EM NUMEROS DE 2022 (PERFIL DE MANIFESTACOES) 07
3.1. ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES DE 07
COMPETENCIA DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

3.1.1. EVOLUCAO DOS ULTIMOS 6 ANOS 07
3.1.2. DEMOSTRATIVO MENSAL - COMPARATIVO 2021 X 2022 09
3.1.3. DEMONSTRATIVO MENSAL- ANO 2022 10
3.1.4. ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES 11
TELEFONICAS/E-MAIL EM PERIODO DE TELETRABALHO

3.2. MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA 12
3.3. MANIFESTACOES POR TIPO 14
3.3.1. MANIFESTACOES POR TIPO E ASSUNTO 16
3.3.2. MANIFESTACOES POR ASSUNTOS E SUB ASSUNTO 18
3.3.3. MANIFESTACOES POR ASSUNTO E SUB ASSUNTO COVID 19 19
3.4. MANIFESTACOES POR TIPO DE SERVICO 20
3.5. MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO 20
3.6. MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS 21
3.7. MANIFESTACOES POR MUNICIPIO , 23
3.7.1. MANIFESTACOES POR MUNICIPIO NO ESTADO DO CEARA 23
3.7.2. MANIFESTACOES POR MUNIC{PIOS EM OUTROS ESTADOS 25
4. INDICADORES DA OUVIDORIA 26
4.1. RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES 26
4.1.1. ACOES PARA MELHORIA DA RESOLUBILIDADE 26
4.1.2. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA 27
4.2.SATISFACAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA 27
4.2.1 INDICE GERAL DE SATISFACAO 27
4.2.2 ACOES PARA MELHORIA DO iINDICE DE SATISFAGAO 28
4.2.3 AMOSTRA DE RESPONDENTES 28
4.2.4 INDICE DE PERSPECTIVA DO CIDADAO COM A OUVIDORIA 29
5.ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS 29
5.1.MOTIVOS DAS MANIFESTACOES 29
5.2.ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES 29
5.3.PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA SEMA QUANTO AS PRINCIPAIS 29
MANIFESTACOES APRESENTADAS

6.BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA 34
8.CONSIDERACOES FINAIS 35
9.SUGESTOES DE MELHORIAS 36
ANEXO | - DESCRICAO DAS BOAS PRATICAS 38




INTRODUCAO

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

economicamente viavel 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. Como estamos

com uma nova gestao, estamos aguardando a nomeacao no DOE do novo Ouvidor(a).

Nosso trabalho € amparado no que dispoe a Lei Nacional 13.460/2017, o Decreto 33.485/2020, a
Instrucao Normativa n° 01/2020 e as Portarias n® 52/2020 e n® 97/2020.

Na avaliacao anual a qual sao submetidas as ouvidorias setoriais, a OQuvidoria da SEMA, tem tido
avancos significativos, tendo sido classificada em segundo lugar no ano de sua criacao (2019) e em

primeiro lugar em 2020, dentre as que atendem aos critérios do Tipo Il (até 300 manifestacdes/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 cidadao, voltados ao exercicio
do controle social e ao fomento das politicas publicas, colocando a disposicdo recursos telefonicos

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

viabilizar com celeridade a recepcao e o registro das manifestacoes apresentadas, tais como:
sugestoes, elogios, reclamacoes, criticas, denuncias, solicitacoes de servicos e informacoes

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.




A Ouvidoria é o canal de comunicacao mais transparente e eficaz entre o usuario e o servico publico.
Por meio deste canal, buscamos inserir humanizacao no contexto do servico publico, tornando-o
capaz de entender os anseios da sociedade e a real missao do servidor publico.

Periodicamente, os resultados produzidos sao compartilhados com a Alta Direcao da Secretaria e
submetidos ao debate e avaliacao pelas coordenacdes administrativas e finalisticas para que a
participacao popular seja relevante instrumento de gestao e melhoria dos servicos publicos

prestados.

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

Ambiente e Mudanca do Clima - SEMA, alusivas ao ano de 2022.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS ORIENTACOES DO RELATORIO DE OUVIDORIA DO
ANO ANTERIOR

ORIENTACOES PARA TODOS 0S ORGAOS E ENTIDADES

Orientacao 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacoes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal utilizado pelo
cidadao (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em
conformidade com 0 § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n® 33.485/2020;

Providéncia da SEMA: Na SEMA fazemos o registro no sistema Ceara Transparente-CT das
manifestacdes que nos chegam pelos demais canais utilizados pelos cidadaos. No entanto, 0o CT e a
Central 155 tem sido adotados pelos cidadaos de forma preferencial. Nosso fluxo de Ouvidoria foi

criado na ferramenta Bizagi e disponibilizado em nossa plataforma NATUUR.

Orientacao 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestacdes de ouvidoria aos
orgaos e instituicoes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de Intencoes 01/2016), objetivando
ofertar respostas mais efetivas aos cidadaos para as manifestacées que nao competem ao Poder

Executivo Estadual.




Providéncia da SEMA: A SEMA trata as manifestacoes que nao sao de competéncia do Poder
Executivo Estadual, através de pesquisa nos sites institucionais para identificacdo de suas
ouvidorias/areas técnicas conforme o teor da manifestacao. As demandas que sao NCPEE
representam em média 8% do total de manifestacoes recebidas. Quando necessario, realizamos
contato com as instituicoes parceiras, cientificando da ocorréncia e buscando elementos para
melhor encaminhar o cidadao.

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

ao cidadao.

Orientacdo 03 - Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracao das denuncias no
ambito da ouvidoria setorial, em articulacao e divulgacao junto as areas internas e Direcao Superior
do o6rgao/entidade, contemplando o acolhimento, classificacao, apuracao preliminar, respostas
parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliacao dos resultados
da apuracao das denlncias, 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 Comissdo de Etica para onde, conforme a natureza da
denlncia, podera ser encaminhada.

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

reclamacodes e denuncias) e cujo acesso € disponibilizado a todos os niveis hierarquicos da SEMA

Orientacdo 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informacoes acerca de atualizacao de acdes, programas, projetos e servicos publicos no ambito dos
orgaos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacdes e orientacdes prestadas aos
cidadaos, bem como no registro de manifestacées de ouvidoria.

Providéncia da SEMA: a SEMA utiliza um formulario padrao criado em 2019, para fornecer a Central
155, informacoes basicas e atualizacoes das acdes e programas. O envio é feito sempre que

necessario.




3 . OUVIDORIA EM NUMEROS 2022 (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES

311 EVOLUCAO NOS ULTIMOS 6 (SEIS) ANOS

Consideramos os dados extraidos do sistema Ceara Transparente para elaborar uma tabela
comparativa, e a partir desta uma representacao grafica das manifestacdes de ouvidoria da SEMA,
no periodo de 2017 a 2022.

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 manifestacées em relacao ao
ano anterior. O indice observado foi de 95,78%. Atribuimos essa evolucao ao intenso crescimento
das atividades da SEMA por meio de implantacao de novas politicas publicas e programas

ambientais de maior alcance. Em 2022 tivemos o indice mais baixo que o ano anterior.

MES/ANO 2017 - 2019 | 2020 | 2021 -
JAN 5 40 22 19 17 28
FEV 5 8 4 120 28 22
MAR 10 8 12 14 31 09
ABR 10 5 14 10 24 17
MAI 11 7 17 120 23 37
JUN 6 9 8 12 25 11
JUL 11 16 12 19 36 24
AGO 15 9 10 24 47 20
SET 3 2 14 14 28 13
ouT 8 7 21 15 18 10
NOV 7 11 12 7 44 12
DEZ 14 7 18 8 12 04
TOTAL...... 105 129 164 166 333 207
NCPEE* 62 -51 -27 -25 -186

TABELA 01 - Quantitativos més a més nos ultimos 6 anos

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima
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0 ano de 2022 iniciou com percentagens boas no més de janeiro.
No entanto, em todos os outros meses podemos observar uma queda significativa, conforme
demonstrado na tabela comparativa abaixo.

Esse aumento superou o percentual de 100% no més de maio e logo depois ouve uma grande queda .
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311 DEMONSTRATIVO MENSAL - ANO DE 2022

Em 2022 devido a intensificacao das atividades governamentais e as politicas puUblicas
implementadas pela SEMA, através de programas ambientais agregados a geracao de renda, vimos
més a més o canal de Ouvidoria se consolidar como meio efetivo de comunicacao Estado x Cidadao.
Os meses de maior registro no sistema Ceara Transparente em nossa setorial foram os de Maio
(37) e janeiro(28).
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313 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGCOES TELEFONICAS/E-MAIL EM PERIODO DE
TELETRABALHO

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

A Ouvidoria entende que ajudar a organizacao a OUVIR o seu publico € bom para o cidadao e

estratégico para a organizacao. Somos um elo entre o cidadao e a SEMA.

Nesse contexto, oportunizamos a necessidade de maior interacao e divulgacao dos canais de
comunicacao nos municipios do Estado do Ceara e participamos ativamente como parceiros da
Coordenadoria de Educacao Ambiental e Articulacao Social - COEAS, participando de reunides com
os 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
que visa estimular a participacao cidada em projetos socioambientais sustentaveis, viabilizando o
desenvolvimento de competéncias e habilidades de jovens, ampliando as oportunidades de trabalho
com geracao de renda e o protagonismo juvenil, ao mesmo tempo melhorando a qualidade de vida

e a preservacao do meio ambiente.

Das manifestacOes recebidas por telefone celular (redirecionamento) a Ouvidoria realizou pronto
atendimento e por consequéncia nao tiveram seu registro efetuado no sistema, sendo objeto de
informacao a gestao e as areas envolvidas. Isso ocorreu devido ao volume significativo (média de

100 ligagdes diarias), o que seria inviavel diante de nossa capacidade operacional.

Registramos que foi criado pela area de tecnologia da informacao (CETEI) da SEMA, um e-mail

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

participacao no Programa Agente Jovem Ambiental - AJA (informacdes sobre edital, inscricao,
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 Ceara. A Ouvidoria realizou o atendimento
exercitando a expertise em lidar com os mais diversos publicos. Os demais e-mails recebidos

através do ouvidoria@sema.ce.gov.br, assim como eventuais ligacdes sobre outro tema, foram

registrados no Ceara Transparente.
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31 MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA

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

A forma presencial sempre foi pouco utilizada, e normalmente pelo publico interno. A pandemia de

COVID19, fez com que continuasse praticamente sem registros.

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

sendo necessario um pronto atendimento.

Relatério por Meio de Entrada
Internet 185 60,06% 117/60,62%
Telefone 155 90 29,22% 5[2,59%
E-mail 31 10,06% 33[17,10%
Presencial 1 0,32% 1/0,52%
Ceara App 1 032% 1/0,52%
Total ] I
NCPEE *

TOTAL GERAL

*NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

TABELA 03 - Comparativo por meio de entrada nos dois ultimos anos
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/202
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3.3 MANIFESTACOES POR TIPO

Os cidadaos buscam a Ouvidoria para manifestar suas opinioes, suas satisfacoes ou insatisfacoes,

suas duvidas e suas ideias a respeito dos servicos prestados pelas instituicoes.

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

feitos de forma responsavel, eficiente e eficaz.

A participacao cidada representa o exercicio da cidadania e do controle social em prol da

coletividade.

No ambito do Estado do Ceara as manifestacoes sao classificadas em 5 (cinco) tipos, conforme

demonstrado na Figura 01, abaixo:

Oy CEARA [TITs

v Transparente [TEEa e s

WWW.CEARATRANSPARENTE.CEGOV.BR | oAl UeiiEl s

SUGESTOES?

ELOGIOS?

Demonstrar satisfagdo ou
agradecer por um servigo

DENUNCIAS? SOLICITACOES?

Requerer informagéo ou
esclarecimento de dlvida.

Apontar falhas na gestao ou
atendimento recebido.

Propor agbes Uteis para a
melhoria da gestao.

Figura 01 - Tipo de manifestacdes

A identificacao do tipo de manifestacao € atribuicao da Ouvidoria. Devemos ter a compreensao de

que nao cabe ao cidadao conhecer as estruturas de Governo e tipificar seu registro.

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

favorece, ainda, a adocao de novas politicas publicas com base nos anseios da populacao.

As solicitacoes continuam sendo o tipo mais registrado, refletindo o interesse dos cidadaos em
conhecer as acoes da SEMA e em exercer o controle social requerendo providéncias quanto aos

servicos publicos.




TIPO DE MANIFESTAGAO \éﬁmﬁo “
Solicitacao 142 79 -63 40,93%,
Reclamacao 123 68 33 3523%
Dendncia 17 28 1M 1451%
Sugestao 14 08 -6 4,15%
Elogio 12 10 2 5180
Total

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

TABELA 04 - Comparativo por tipo de manifestagao nos dois dltimos anos

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

3111 Reclamagao:

1. o Programa Agente Jovem Ambiental - AJA além de sua expressiva importancia na formacao de jovens na
consciéncia da preservacao e protecao ao meio ambiente, possui um fator relevante que é o apoio na
geracao de renda familiar, tao 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 acOes integradas entre diversos orgaos estaduais para que o aporte e a
operacionalizacao fosse efetuada (SEMA/SEMACE/CASA CIVIL/SSPDS).

1. Novamente o Programa Agente Jovem Ambiental - AJA aparece nas reclamacoes, porém relacionado
a problemas com inscricdes e insatisfacao com a impossibilidade de participar devido aos critérios do Edital
de selecao.

3. O terceiro assunto mais abordado nesse tipo de manifestacdo, com apenas 4 registros que tiveram
relacdo com atividades disponibilizadas no Parque do Cocoé.

3111 Solicitacdo:

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

1. Solicitacao sobre a prestacao de servicos publicos foi a segunda pauta mais demandada, embora em
quantidade bem inferior a primeira.

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

3113 Denuncia:

Ao todo, em 2022, foram recebidas 28 denuncias, 06 das quais versaram sobre
procedimentos/protocolos relacionados a COVID19, 4 apuracdao de crimes ambientais diversos,1 conduta
inadequada do colaborador, 5 prestacdo de servico publico, 5 policiamento/fiscalizacdo ambiental, 2 politicas
puiblicas ambientais -AJA- agente jovern ambiental, 1 seguranca de informac&o- vazamento de dados pessoais, 2 unidades de
conservacao - UCS- agoes de fiscalizacdo, 2 Unidades de conservacao - legislacao sobre UCS.

3114  Sugestao:

Das sugestdes recebidas em 2022, pela Ouvidoria da SEMA, foram no total 08. 1 cuidado com animal -
maus tratos, 1 Educacao ambiental, 1 estrutura de funcionamento do parque ecoldgico do Rio Cocd, 2
policiamento e fiscalizacdo ambiental,1 unidade de conservacao —UECS - atividade de gestao e
manutencao, 2 politica publica e projeto ambiental

3115  Elogio:

Esse tipo de manifestacdo merece uma atencao especial. Consideramos ser necessaria uma
reavaliacdo, pois muitas mensagens compostas na maior parte dos textos ou até inteiramente deelogios
precisaram ser classificadas como solicitacao, pois o manifestante nao fez sua identificacaocompleta.

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

Tipos Assuuntos Total
Reclamacéo 1. ATRASO NO PAGAMENTO DOS AGENTES JOVENS 03
AMBIENTAIS
, , 12
2. POLITICAS PUBLICAS E PROJETOS AMBIENTAIS
07
3. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE ECOLOGICO
DO RIO COCO

Solicitacdo 1. POLITICAS PUBLICAS E PROJETOS AMBIENTAIS 11
2- EDUCACAO AMBIENTAL 07

3- UNIDADES DE CONSERVACAOQ- UCS 09

4. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE

BOTANICO DO CEARA 12

Dendncia 1. CORONAVIRUS (COVID 19) 6
2. APURACAO SOBRE CRIMES DIVERSOS 4

3.UNIDADES DE CONSERVACAO - UCS 4

4. POLICIAMENTO E FISCALIZACAO AMBIENTAL 5

Sugest&o 1. ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS SERVICOS DOS 2

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

1.ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 6

2. ELOGIO AQOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 3

3-ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE 01

BOTANICO DO CEARA

TABELA 05 - Principais manifestacoes por tipo e assunto

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente
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311  MANIFESTAGOES POR ASSUNTO/SUB ASSUNTO

Nesse topico, é relevante ressaltar que 158 manifestacdes foram referentes a politicas publicas e
projetos ambientais. Esse numero representa 51,30% de todas as manifestacoes recebidas no ano
de 2022.

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

ASSUNTO/SUB ASSUNTO

Assuntos Assuntos/Sub Assuntos Total
Sub Assunto 1.1 PROGRAMA AGENTE JOVEM 10
AMBIENTAL *
1. POLITICAS PUBLICAS E 10
PROJETOS AMBIENTAIS Sem Sub Assunto

2 ESTRUTURA E iALfN,'tJS;LErILtg /&261/ ﬂlz\ll-:l gADEs DE GESTAO E 5
FUNCIONAMENTO DO >
PARQUE ECOLOGICO DO
RIO COCO
Sub Assunto 2.2 ATIVIDADES DE LAZER 5
3. ELOGIO AO SERVIDOR el S /
PUBLICO/COLABORADOR
4. UNIDADES DE Sub Assunto ATIVIDADES DE GESTAO E MANUTENCAO 6
CONSERVACAO
5- INSATISFACAO COM OS SUB ASSUNTO PROBLEMAS TECNOLOGICOS 6
SERVICOS PRESTADOS
PELO ORGAO
5. CONDUTA INADEQUADA  Sub Assunto 5.1 TRATAMENTO 1
DE INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE

SERVIDOR/COLABORADOR  TRABALHO

6. APURACAQ SOBRE
CRIMES DIVERSOS Sub Assunto 6.1 CRIME AMBIENTAL 4

TABELA 06 - Principais manifestacdes por assunto/sub assunto

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente
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313 - Manifestacdes por Assunto/Sub Assunto (COVID-19)

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

A abordagem se dividiu entre as acoes internas destinadas ao cuidado com a saude dos servidores,
protocolos sanitarios e o uso preferencial do trabalho remoto e a utilizacao dos espacos publicos e
cumprimento aos Decretos estaduais e suas vedacoes.

ASSUNTO/SUB ASSUNTO - CORONAVIRUS

Assuntos Assuntos/Sub Assuntos Total

Sub Assunto 1.1 ACOES DE PREVENCAO E COMBATE AO 7

1. CORONAVIRUS (COVID  CORONAVIRUS
19)
Sub Assunto 1.2 ACOES PARA SERVIDORES PUBLICOS
(HOME OFFICE,SUSPENSAO DE FERIAS, ETC) 1

TABELA 07 - Manifestacdes relacionadas ao Corona Virus

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

ASSUNTO: CORONAVIRUS
2022
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Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/03/2023
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33 MANIFESTACOES POR TIPO DE SERVICOS

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

propiciou a classificacao das manifestacoes por tipo de servico.

Essa classificacao foi possivel em apenas duas das manifestacoes recebidas. Sao dois os possiveis
fatores que influenciaram nesse niUmero reduzido: o primeiro é o tempo pois os ajustes foram feitos
entre os meses de agosto e dezembro de 2022; o segundo € que os servicos prestados pela SEMA
sao de maior expressao na criacao de politicas publicas, sendo eventuais aqueles servicos diretos

com o cidadao.

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

registros via ouvidoria.

TIPO DE SERVICO

Assuntos/Sub Assuntos Total

1.REGISTRAR AGENDAMENTO DE EVENTOS NO PARQUE ESTADUAL DO COCO
2.SOLICITAR AGENDAMENTO DE EVENTOS NA APA DA SERRA DE BATURITE 1

3.SOLICITAR CURSO MULTIPLICADORES EM EDUCAGCAO AMBIENTAL 1

4.SOLICITAR AUTORIZACAO PARA LICENCIAMENTO AMBIENTAL DE ATIVIDADES 1
OU EMPREENDIMENTOS

TABELA 08 - Manifestacdes por tipo de servicos

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/03/2023

34 MANIFESTACOES POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

A Coordenadoria de Educacao Ambiental e Articulacao Social - COEAS tem como principal objetivo
coordenar, programar e articular a Politica Estadual de Educacao Ambiental de forma participativa e
democratica, possibilitando a integracao dos diversos setores da sociedade. Com isso, foi criado o

Programa Ceara Consciente por Natureza, que atua em diversas linhas de acao: Capacitacdes,

Campanhas Educativas, Educacao Ambiental nas Unidades de Conservacao e Programas e Projetos.

Na estrutura organizacional da Secretaria do Meio Ambiente, tem-se a Coordenadoria de
Biodiversidade - COBIO, que desenvolve os projetos e acoes vinculados ao Programa Ceara Mais

Verde, que tem como objetivo conservar, recuperar, ampliar e proteger a cobertura vegetal e os solos




do territorio cearense. A COBIO esta vinculada a Célula de Politicas de Fauna e Flora, Célula
de Conservacao da Diversidade Biologica e as Células de Gestao das Unidades de Conservacao

Estaduais.

Esses dois Programas Orcamentarios representam 74,67% na classificacao das manifestacoes de
Ouvidoria em 2022.

MANIFESTACAO POR PROGRAMA ORCAMENTARIO

CEARA CONSCIENTE POR NATUREZA 71
CEARA MAIS VERDE 59
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE

PESSOAS 23
RESIDUQS SOLIDOS 15
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 12
CEARA DA PROTECAO E BEM ESTAR ANIMAL 8
CEARA NO CLIMA 5

TOTAL GERAL

TABELA 09 - Manifestacdes por Programa Orcamentario

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

35 - MANIFESTACOES POR UNIDADES INTERNAS

As unidades mais demandadas na Ouvidoria da SEMA em 2022 foram: Coordenadoria de Educacao
Ambiental e Articulacao Social - COEAS, Coordenadoria de Biodiversidade - COBIO e Coordenadoria
de desenvolvimento Sustentavel - CODES-Coordenadoria Administrativa Financeira-COAF - Coordenacao

de Defesa Animal - COANI, conforme tabela 10, abaixo.

Reiteramos que a participacao 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 comunicacao, despertando o interesse dos jovens cearenses.




PRINCIPAIS MANIFESTACOES POR UNIDADE

COBIO

SOLICITACOES 25
RECLAMACOES 36
SUGESTOES 03 80
ELOGIOS 0
DENUNCIA 16
CODES

SOLICITACOES 16
RECLAMACOES 06
ELOGIO 02 26
DENUNCIAS 02
SUGESTOES 0
COEAS

SOLICITACOES 0
RECLAMACOES 10
SUGESTOES 03 15
DENUNCIAS 02
ELOGIOS 0
COAF

SOLICITACOES 03
RECLAMACOES 02
SUGESTOES 0 9
ELOGIOS 0
DENUNCIA 04
COANI

SOLICITACOES 05
RECLAMACOES 03
SUGESTOES 01 9
ELOGIOS 0
DENUNCIA 0

TABELA 10 - Manifestacdes por Unidades mais demandadas

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/03/2023




PRINCIPAIS MANIFESTACOES POR UNIDADE
2022

COBIO CODES COEAS COAF COANI

Grafico 07 - M Manifestacdes por unidades mais demandadas em 2022

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/03/2023
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36 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIOS
361 - MUNICIPIOS NO ESTADO DO CEARA

Em 2022, das manifestacoes que tiveram seus municipios de origem identificados, 93(noventa
e trés) foram no Estado do Ceara. Esse nUmero representa 48,19% de total geral de

manifestacoes recebidas no ano.

ESTADO DO CEARA

RIO GRANDE
DO NORTE

LEGENDA
Bl Regides de Planejamento
B © Sedemunicipal
Cariri
Centro-Sul
Grande Fortaleza
Litoral Leste
Litoral Norte
Litoral Oeste / Vale do Curu
Macico de Baturité
Serra da Ibiapaba
Sertdo Central
Sertao de Canindé
£ o\ Sertao dos Crateds
PERNAMBUCO Sertdo dos Inhamuns
Sertso de Sobral
vale do Jaguaribe

FIGURA 02 - Mapa do Ceara com identificacao das manifestacoes por municipio




REGIAO _ MUNICIPIO __ QUANT TOTAL

Mauriti 2
Juazeiro do Norte 4
Granjeiro 1
CARIRI Crato 2 12
Campos Sales 1
Barbalha 1|
Araripe 1
CENTRO SUL iataf'"a 1
copiara 1
Pindoretama 1
Paracuru 1m
Pacatuba 1
Maranguape 11
Maracanau 3
Itaitinga 2
GRANDE FORTALEZA [Horizonte 2 50
Guailba 1
Fortaleza 58
Eusébio 2
Caucaia 4
Cascavel 1
Aquiraz 2
Beberibe
LITORAL LESTE 2 1
Jijoca de Jericoacoara 1
Granja 1
LITORAL NORTE Cruz 1| 8
Camocim q
Uruburetama 1
LITORAL OESTE Pentecoste 1 3
Itapipoca 1
Redencao 1
MACICO DE BATURITE |[ltapilina 7 5
Aracoiaba
Vicosa do Ceara 2
SERRA DA IBIAPABA |lbiapina 1 5
Carnaubal 2
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- Milha 17
SERTAO CENTRAL s 18
Ibicuitinga 1
B . [|Paramoti 1
SERTAO DE CANINDE . 2
Canindé 1|
P Santana do Acaral 1
SERTAO DE SOBRAL 2
Graca 1|
Novo Oriente 1
SERTAO DE CRATEUS |Nova Russas 3 7
Independéncia 3
Parambu
1
SERTAO DOS INHAMUNS 1
Morada Nova .|
Li iro do Nort 1
VALE DO JAGUARIBE | -noeiro Fo Torte [
Jaguaribe 1
Iracema 3

TABELA 11- Manifestacdes com identificacdo de municipios do Ceara

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

361 - MANIFESTACOES POR MUNICIPIOS EM OUTROS ESTADOS

QUANT REGIAO

Municipio Estado

Sao Paulo SP 4
Rio de Janeiro RJ 3
Panambi RS 1
Parnaiba Pl 1
Santa Cruz do Capibaribe PE 1

SUDESTE
SUDESTE
SUL
NORDESTE

NORDESTE

TABELA 12- Manifestacdes com identificacdo de municipios de outros Estados

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




INDICADORES DA OUVIDORIA

3.1 RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTAGOES

As Ouvidorias PUblicas exercem um papel importante na construcao da cidadania e constituem
um relevante instrumento de transformacao das instituicoes, na medida em que contribuem para
a melhoria e 0 aprimoramento dos servicos por elas prestados.

Na SEMA, nossa permanente autoavaliacao nos permite aperfeicoar a prestacao de servico,

identificar os eventuais gargalos e ampliar a participacao deste instrumento de gestao e de

participacao cidadao.

| INDICADORES DE RESOLUBILIDADE
Manifestacdes Respondidas no Prazo 306 192
Manifestacoes Respondidas fora do Prazo * 1 1
Manifestacobes em apuracdo no prazo (nao

concluidas) 1 0
Manifestacoes em apuracao fora prazo (nao

concluidas) 0 0

| TOTAL | EE

TABELA 13- Resolubilidade das manifestacoes

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 20/04/2023

INDICE DE RESOLUBILIDADE

7

Indicelde, indice de
B Resolubilidaderenm Resolubilidade em
SITUACAO 202 yloyy}
Manifestacoes Finalizadas no Prazo 99,67 99,48%
Manifestacoes Finalizadas fora do Prazo 0,32% 0,52%

TABELA 14- indice de Resolubilidade das manifestacoes

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 20/04/2023

341 - 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 comunicacao com rapidez e eficiéncia as
manifestacoes recebidas e o uso de técnicas de gestao adequadas ao cumprimento de seus
objetivos, contribuindo para a satisfacao do usuario.

Nosso esforco sera em manter esse indice elevado.
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311 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

No ambito da Ouvidoria, considerando a recepcao das manifestacdes, envio a area interna,

aprovacao, redacao final e envio, gira em torno de 6 (seis) dias.
Na dependéncia de areas internas, o prazo médio é de aproximadamente 4 (quatro) dias.

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

urgéncia ou aumentando em virtude da complexidade ou dificuldade de obtencao das informacdes.

5 dias

- ]
Tempo Médio de Resposta 2022 6 dias

3.1 SATISFAGAO DOS USUARIOS DA OUVIDORIA

311 indice Geral de Satisfacao

Observamos uma reducao no indice de satisfacao em 2022 (71,00%) em comparacao ao ano de
2021 (79,65%).

Resultados da Pesquisa de Satisfacdo

A. De modo geral qual sua satisfacao com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 3,96
B. Com o tempo de retorno da resposta 4,18
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,36
D. Com a qualidade da resposta apresentada 3,75
Média 4,06
Indice de Satisfagéo:

TABELA 15- Indice Geral de satisfacdo dos usuarios

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 20/04/2023

311 - ACOES PARA MELHORIA DO iNDICE DE SATISFAGAO
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O grau de insatisfacao demonstrado reflete que a avaliacao na maioria das vezes nao é direcionada
ao atendimento de Ouvidoria (como perguntado) mas induzido pela efetiva solucao do problema.

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

Para melhoria, identificado a principal causa, buscamos a solucao do problema junto a Alta Gestao e
areas técnicas envolvidas, como descrito no item 5.3 deste relatorio.

313 - AMOSTRA DE RESPONDENTES

Total de manifestacoes finalizadas 192
Total de pesquisas respondidas
Representacao da Amostra 12,99%

TABELA 16- Amostra de respondentes Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022
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314 - indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

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

era: 3,75
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi:

TABELA 17- indice de expectativa do cidadao com a Ouvidoria

Fonte: Ceara 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 MANIFESTACOES

As manifestacoes dirigidas a SEMA em 2022 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 mil vagas e além de capacitar da suporte financeiro, assim como
toda perspectiva de alcancenos 184 (cento e oitenta e quatro) municipios do Estado do
Ceara aliado a acao permanente da Ouvidoria no processo, foi motivacao muito

representativa das manifestacoes.

Interesse nas inscricoes, expectativas de resultados, curiosidade sobre os passos apds a
selecao,orientacOes sobre os canais diretos de comunicacao com a gestao do programa,
cronogramas de execucao e a insatisfacao com a demora nos pagamentos foram motivos
demandados.

51 - ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Um dos pontos recorrentes foram quanto ao pagamento das parcelas mensais do
Programa Agente Jovem Ambiental - AJA e Cientista Chefe

5 - PROVIDIE:NCIAS ADOTADAS PELO ORGAO/ENTIDADE QUANTO AS PRINCIPAIS
MANIFESTACOESAPRESENTADAS

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

DESCRICAO: A implantacdo do Programa que possui uma abrangéncia muito ampla,
atingindo todo o Estado do Ceara, 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 participacao de varios outros orgdos estaduais e instituicao bancaria,
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especialmente para viabilizar o pagamento do citado auxilio.

O sistema de informatica através do qual eram operacionalizadas os pagamentos era de
gestao de outra Secretaria. Esse sistema se submetia a um cronograma de execucao
onde varios 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 validacao, além da criacao de varios outros novos programas

fizeram com que ocorressem varios atrasos nos meses do Programa.

6 - BENEFiCIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Como fazemos parte da nova gestao nao obtivemos resposta sobre os beneficios alcancados no
ano de 2022.
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7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIA

DATA EVENTO

08/02/2022* |IENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO
I ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO:

15/02/2022
PRESTACAO DE CONTAS ANUAL - SISTEMA DE CONTROLE INTERNO

23/02/2022* |IREUNIAO DA REDE DE FOMENTO AO CONTROLE SOCIAL

24/02/2022 |PCAETCE

01/03/2022 I ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - orientac¢des
para gestdo e fiscalizagdo dos contratos

10/03/2022 |Encontro sobre o Relatdério de Monitoramento e Implementagdo da LAI
IV ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - Orientagd

15/03/2022 FRO . C - rientacoes
sobre gestdo financeira e orgcamentaria

16/03/2022 | VIII ENCONTRO VIRTUAL DA REDE DE OUVIDORIAS E TRANSPARENCIA
OFICINA DO RANKING DA TRANSPARENCIA - TRANSPARENCIA ATIVA

17/03/2022
E PASSIVA

22/03/2022 |TIRA DUVIDAS DE OUVIDORIA

29/03/2022 V ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO - SERVICOS DE
INFORMACOES SOBRE REQUISITOS FISCAIS

12/04/2022 |VI ENCONTRO DE INTEGRACAO DE CONTROLE INTERNO -
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8 - BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA

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

A decisao é importante e nds nunca saberemos os resultados se nao tentarmos. E se nao fizermos
nada, nao teremos resultados.

Nessa compreensao é que em 2022 a ouvidoria da SEMA decidiu apaixonar-se pelas solucoes para
tratar os problemas. No sentimento de pertencimento a instituicao da qual fazemos parte,
mergulhamos nas atividades desenvolvidas pela Secretaria, e desse mergulho nasceram as

seguintes Boas Praticas:

81 A OUVIDORIA E UM ELO COM O CIDADAO
80 DIALOGOS DE OUVIDORIA

83 AVALIANDO OS SERVICOS DA SEMA
84  AVALIACAO DA OUVIDORIA PELO PUBLICO INTERNO

§5 IDENTIDADE VISUAL DA OUVIDORIA SETORIAL
86 ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS PARA A LINGUAGEM SIMPLES

87 INFORMES DE OUVIDORIA - A OPINIAO DO CIDADAO INTERFERINDO NAS DECISOES )
GOVERNAMENTAIS 34 BOLETINS MENSAIS DE OUVIDORIA - DEBATENDO TEMAS SENSIVEIS

88 GERENCIAMENTO DE RISCOS DA OUVIDORIA
89 CRIACAO DO FLUXO DE OUVIDORIA
810 OUVIDORIA ITINERANTE

O detalhamento das boas praticas encontra-se no ANEXO | a este relatorio
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9 - CONSIDERAGOES FINAIS

A comunicacao foi a palavra-chave da Ouvidoria da SEMA em 2022. Levar nossa mensagem de
forma mais direta, divulgar nosso canal de comunicacao, contar sobre a histéria da Ouvidoria e ouvir

nosso publico, buscando compreender a percepcao do mesmo quanto ao nosso trabalho.

As dificuldades percebidas ao fazer este relatorio e o atraso da entrega do mesmo se deu por uma
mudanca de gestao, cito aqui que os gestores da ouvidoria do ano de 2022 foram exonerados, as
informacoes que obtive nesse relatorio que estavam disponiveis na plataforma da CGE consta todas
nesse relatorio, mais existem informacdes que nao consegui obter para justificar as diferencas de
um ano para o outro, como por exemplo no item 7 desse relatério que cita as atividades da
ouvidoria no ano de 2022 s6 consegui essas informacoes até o més de abril . Estamos iniciando esse
ano sabendo que estamos no lugar certo para promover melhorias. Que nossopapel seja ainda

mais relevante para a sociedade em 2023.
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10 - SUGESTOES DE MELHORIA

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

projetos na area de ouvidoria, temos a sugerir:

{. Com o objetivo de manter a qualidade dos servicos de Ouvidoria, levando em conta a classificacao
ja existente por quantidade de manifestacoes - Tipos I, Il, lll e IV, definir um padrao minimo a ser
observado pelos gestores na formacao das equipes.

Exemplo: ouvidoria Tipo Il : quantidade minima de funcionarios, perfil de qualificacao da equipe (nao

apenas do ouvidor), dentre outros julgados pertinentes;

1. Diante do atual quadro de pandemia, e ainda das inovacoes tecnologicas existentes, assim como
dos modelos de gestao mais modernos e ja amplamente adotados em diversas instituicoes do
Estado como TCE, CGE dentre outros, editar no papel de 6rgao centralizador normativo que
discipline a adocao 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 consideracao a respeitabilidade da CGE, na qualidade de 6rgao central
do Sistema Estadual de Ouvidoria, e na edicao de normas que visam sempre fortalecer o sistema de
Ouvidoria por meio de boas praticas, inclusive aquelas que envolvem reducao de custos aos cofres

publicos.

Reiteramos nossos elogios aos permanentes avancos dos trabalhos da CGE pertinentes as acoes de
Ouvidoria, tanto quanto ao Sistema Ceara Transparente, como as capacitacoes disponibilizadas e ao

suporte sempre presente.
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em conformidade com o disposto Instrucao 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 conclusoes
contidas no Relatorio, bem como no Parecer da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da

Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima, relativo ao Relatoério de Gestao de Ouvidoria 2022.

O presente Relatorio sera encaminhado a todas as areas da instituicao e para a devida publicizacao

no sitio eletronico do érgao.

Fortaleza-CE, 05 de maio de 2023

@KW@L ’t\'\/&/k/\, AN~ \

Vilma Maria Freire dos Anjos

Secretaria do Meio
Ambiente e Mudanca do
Clima

Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima- SEMA
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8. Boas praticas

81 OUVIDORIA: UM ELO ENTRE A SEMA E O CIDADAO

f, Titulo: OUVIDORIA: UM ELO ENTRE A SEMA E O CIDADAO

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acdo:
PRIMEIRA FASE: 09/02/2022 A 12/07/2022
SEGUNDA FASE: 13/07/2022 A 31/12/2022

3. JUSTIFICATIVA

O papel da Ouvidoria é defender os direitos do cidadao, voltando a atencao do Estado para os
problemas enfrentados pela populacao.

Ajudar a organizacao a OUVIR o seu publico € bom para o cidadao e estratégico para a organizacao.

Fomentar a participacao da juventude em acoes sustentaveis em espacos publicos, ampliando a
inclusao social e ambiental, € a meta do Programa Agente Jovem Ambiental (AJA), lancado pelo
Governo do Ceara sob gestao 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 situacao de vulnerabilidade.

Esse importante Programa Agente Jovem Ambiental visa estimular a participacao cidada em
projetos socioambientais sustentaveis, viabilizando o desenvolvimento de competéncias e
habilidades de jovens, ampliando as oportunidades de trabalho com geracao de renda e o
protagonismo juvenil, ao mesmo tempo melhorando a qualidade de vida e a preservacao do meio
ambiente.

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

A parceria com a Coordenadoria de Educacao 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.

i, DESCRICAO:

O principal objetivo de nossa acao foi atingir um novo publico, até entdao nao usuario do sistema em
nossa setorial, expandindo nosso acesso geografico e populacional.

O planejamento de nossa acao foi focado na comunicacao, por meio de duas etapas: divulgacao e
orientacao.
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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 diario de nossa funcao para estabelecer uma comunicacao 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 alcancado.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

® Reunido interna na SEMA para definicao dos critérios de participacdo da Ouvidoria;

® Reuniao com a Alta Gestao e os representantes municipais para debate sobre as linhas gerais
do Programa e discussao sobre os Termos de Acordo a serem firmados;

® Participacao no Programa Primeiro Expediente da TV Assembleia, em 15/02/2021, para
lancamento do AJA e divulgacao da Ouvidoria como principal elo de ligacao e orientacao aos
interessados;

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

@® Parceria com a Assessoria de Comunicacdo - ASCOM para a criacao de card's a serem
postados no site e redes sociais divulgando o AJA atrelado ao telefone da SEMA *

® Criacao 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 as acoes da area técnica gestora. *2

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

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

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

"2 A criacao do e-mail foi a solucao para que fosse permitido acessos simultaneos das duas
areas no periodo.

Registramos a inviabilidade de registro no Ceara Transparente de todos os e-mails (mais de
4.000 apenas na fase de inscricao) e ligacoes (média diaria de 100) atendidas, pela
capacidade operacional reduzida e pela perda de mérito da demanda que exigia maxima
celeridade
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6. Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

@ AJA
Agente Jovem
Ambiental
AV aVaV oW

RIEISIUIMIO [DIA
SIEIMIAINIA

ﬂ W05 L1GAGHES

7. Onde posso tirar mais davidas?

* Através do telefone da 358 e-mails i
aja@sema. ce. gov. br

Ouvidoria da SEMA
(85) 3108 2794 ou pelo

E-mail: aja@sema.ce.gov.br. OIUIVITIDIOIRITTA
DIA| [SIEIMIA
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6. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacao da pratica:

Atender populacgoes que vivem em condicoes de vulnerabilidade social, isto &, sem a possibilidade,
por questdes territoriais, culturais e/ou socioeconomicas, facilitando a compreensao por meio de
linguagem simples e ainda poder ser elo dessa comunicacao que poderia abrir portas para uma

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




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

beneficio gratificante.

0 alcance a todos os 184 municipios do Ceara, alguns dos quais sem maiores acessos anteriores a

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

Exercer a parceria com areas internas na prestacao dos servicos publicos, reafirmando a postura

colaborativa da Ouvidoria;
Intermediar conflitos entre cidadao x instituicao buscando solucoes céleres e efetivas...

Esses e muitos outros beneficios, resultaram numa comunicacao realizada através de milhares de
e-mails, alguns com resposta padrao e muitos com resposta individualizada, além de inUmeras
ligacoes 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 Ceara Transparente.

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

predominante.

0 alcance esperado em relacao aos municipios do Estado do Ceara 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 2022, das manifestacdes que tiveram seus
municipios de origem identificados, 155 (cento e cinquenta e cinco) foram no Estado do Ceara. Esse

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

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

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

Esse é um elo que pretendemos fortalecer cada vez mais, especialmente quando for possivel

transmitir a voz do cidadao sobre um servico publico em uma conexao que priorize as pessoas e

solidifique as instituicoes.
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1. Boas praticas
8.2 DIALOGOS DE OUVIDORIA
{, Titulo: DIALOGOS DE OUVIDORIA

. Periodo de realizacao da Pratica/Acdo:
Julho e Agosto de 2022

Continuidade em 2022

3 JUSTIFICATIVA

O projeto Dialogos de Ouvidoria tem em sua programacao a realizacao de encontros de formacao
com o objetivo de dialogar, ampliar e aprofundar a discussao sobre temas relacionados com a
atividade de Ouvidoria, compartilhando conhecimentos historicos e técnicos, dividindo experiéncias
e promovendo o exercicio do controle social.

Buscamos transmitir a compreensao da Ouvidoria como instancia de participacao social que vai
além de encaminhamentos e tratamento de manifestacées, atuando como agente de
transformacao, com recomendacoes a gestao para o aprimoramento do servico ou da politica
publica, funcionando dessa forma como instrumento de gestao.

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

4, DESCRICAO:

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

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

No entanto, a fim de possibilitar a efetivacao do projeto, buscamos a tecnologia que nos permitiu dar
inicio por meio virtual, de forma que em 2022 duas areas foram contempladas.

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

A area interna Coordenadoria de Biodiversidade - COBIO foi a segunda. O projeto segue em 2022,
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;. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

v" 0 projeto da Ouvidoria foi apresentado em Reunidao do Comité Executivo da SEMA para
analise e aprovacao, tendo sido validado pela Gestao;

v’ Preparacao de material para apresentacao contendo os topicos:
Historico da Ouvidoria, Modelos Atuais e Avancos
Legislacao

Tipos de Manifestacao

Formas de Acesso

Ouvidoria da SEMA em nUmeros

Os numeros da area técnica, na Ouvidoria

Os indices de avaliacao da Ouvidoria

Divulgacao dos canais de Ouvidoria nos eventos virtuais

YVVVVVYYVYY

v Articulacao com as Coordenadorias para envolvimento dos funcionarios, inclusive os
que atuam nos municipios do interior;

v Apoio da Coordenadoria de tecnologia da informacao no evento virtual na
plataforma teams

& Evidéncias da realizacdo da Acdo/Pratica:

Em 2022 foram realizados dois eventos, ambos virtuais. '

O primeiro com a Coordenadoria de Desenvolvimento
Sustentavel em 22/07/2022 e o segundo com a
Coordenadoria de Biodiversidade em 31/08/2022.
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Os eventos foram gravados, porém optamos por
preservar o sigilo da fala dos participantes. ORI

O material da apresentacao esta disponivel aos CICLO DE DIALOGOS
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1. BENEFICIOS DA ACAO:

Dialogos como estes, sao de extrema importancia para o servico publico, pois é necessario 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 divulgacao de

nossos canais de comunicacao;

Essa acao precisa fazer parte do calendario de palestras/debates da organizacao para que a
mensagem da Ouvidoria chegue a todos os funcionarios, permitindo que esclarecam suas dlvidas,
entendam como funciona o processo e possam ser atores do mesmo, tanto em seu beneficio,

quanto em beneficio daqueles cidadaos a quem eles prestam servicos.

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

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

Mostrar os limites de atuacao da Ouvidoria e distinguir acoes que devem ser demandadas em ou-

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

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

mento da produtividade.
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83 AVALIACAO DE SERVICO PUBLICO

{. Titulo: AVALIACAO DE SERVICO PUBLICO

. Periodo de realizacdo da Pratica/Acdo:

Fevereiro a agosto de 2022

. JUSTIFICATIVA

Avaliar periodicamente os servicos pUblicos ofertados aos cidadaos cearenses é de
suma importancia para que possamos oferecer servicos cada vez mais alinhados
com as expectativas desses usuarios, melhorando assim a satisfacao do cidadao e a
qualidade do servico publico.

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

. DESCRICAO:

A avaliacao dos servicos publicos € de competéncia da CGE que possui expertise no
processo e emparceria com o IPECE e apoio da Central 155, busca identificar o que
pode ser melhorado, na visao do usuario.

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

Nesse cenario, a Ouvidoria da SEMA definiu o Auxilio Catador pretendendo buscar
junto aoscatadores sugestoes de melhoria e aperfeicoamento do servico.

;. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

v" Selecao do servico a ser avaliado
v Elaboracdao de questionario em conjunto com a Coordenadoria de
DesenvolvimentoSustentavel - CODES, gestora do programa na SEMA, a ser
apresentado a CGE
Aprovacao dos questionarios revisados pela CGE/IPECE
Interacao com as associacoes para atualizacao dos contatos
Fornecimento da base de dados de usuarios (catadores e associacoes)
As demais fases foram realizadas pela CGE/Central 155 e IPECE, tendo a Ouvidoria da
SEMAatuado apenas no suporte.

47 Apos recepcao do relatorio final, divulgacao do Resultado em reunidao com a
Alta Gestao,Coordenadores da SEMA e funcionarios da CODES.
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6.Evidéncias da realizacao da Acao/Pratica:

PROGRAMA AUXILIO CATADOR

Em 2020, devido a pandemia da COVID-19, aumentou a vulnerabilidade social da categoria dos catadores de
materiais reciclaveis, que viram, por exemplo, a capacidade econdmica cair decorrente da falta de material
para coletar. Foi quando o Governo do Estado criou a politica ptblica social (Lei n°17.256/2020) com o
objetivo de assegurar a reducao dos impactos no meio ambiente, em decorréncia dos servicos ambientais
prestados pelos catadores cearenses associados, a partir da realizacao da coleta seletiva.

Em 2021, o governo aprova a Lei N°17.377/2021, tornando o Programa Auxilio Catador uma politica
permanente. De acordo com o programa realizado pela Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima
(SEMA), é repassado o valor financeiro diretamente aos catadores, por meio de cartdo bancario
personalizado, buscando-se, em contrapartida a esse apoio, o incremento de atividades relativas a reutilizacao,
reciclagem e tratamento dos residuos solidos.

Os beneficiarios comprovaram a produtividade minima mensal de triagem e classificacdo dos reciclaveis e
recebem a remuneragao de ¥ (um quarto) do salario minimo. Dessa forma, a SEMA repassa o valor financeiro
diretamente aos catadores, por meio de cartdao bancario personalizado, buscando-se, em contrapartida a esse
apoio, o incremento de atividades relativas a reutilizacdo, reciclagem e tratamento dos residuos sélidos.

No ano de 2022, a SEMA repassou o beneficio para um total de 2.858 catadores, de 77 associacoes e ou
cooperativas, distribuidas em 90 municipios do estado, no valor total de R$ 10,5 milhdes. Os catadores




coletaram 15 mil toneladas de residuos reciclaveis. O que foi descartado como lixo, virou fonte de renda para
os catadores

Dessa forma, a politica publica, contribui para:
1. a mobilidade social dos catadores;
2 o fortalece o associativismo na categoria de catadores;
3. amplia o volume de materiais reciclaveis coletados e comercializados pelos catadores;
4 complementa e aumenta a renda per capita dos mesmos.

A reciclagem é considerada um investimento necessario para a destinagdo de residuos dentro da politica ambiental do
estado. Além de evitar a poluicdo do ar, dgua e solo, também pode ser uma aliada no aumento da vida util dos
aterros sanitarios, estimada em cerca de 20 anos. O reaproveitamento desses materiais reduz a quantidade e o
potencial poluidor dos residuos sélidos que sdo dispostos nessas areas, de acordo com a Fundagdo Nacional de Saude
(Funasa).

PEDEA: pesquisa, tecnologia e meio ambiente andam juntos na SEMA

LANCAMENTO

Plataforma de Dados Ambientais do Ceara

26 DE DEZEMBRO | 15H

Local: Galeria do Palacio da Abolicao
Endereco: Av. Barao de Studart, 401 - Meireles, Fortaleza - CE
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A Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima (SEMA) disponibilizou para populacdo cearense, a partir de
dezembro de 2022, a Plataforma Estadual de Dados Espaciais Ambientais (Pedea). Trata-se de um software de
aplicacdo web integrado a uma base de dados espacial que garantird de forma transparente a comunicagdo com
outros sistemas de informacdes ja estruturados nos érgaos ambientais e de fiscalizacdo do Estado do Ceara.

A PEDEA ( https://pedea.sema.ce.gov.br/portal/ ) é um instrumento previsto no Sistema Estadual do Meio
Ambiente (SIEMA). Tem por objetivo promover o adequado ordenamento na geracdo, no armazenamento, no
acesso, no compartilhamento, na disseminacdo e no uso dos dados georreferenciados pelos érgdos ambientais do
Estado, visando ao desenvolvimento socioambiental do Ceara com sustentabilidade. As informag¢des podem ser
acessadas em qualquer lugar do mundo pelo celular ou pelo computador, bastando ter uma conexao com a Internet.
Por meio da Pedea, o cidaddo vai poder acessar informagcGes ambientais diversas sobre o Ceard, relacionadas por
exemplo, aos instrumentos de gestdo ambiental e de ordenamento territorial, como o Atlas Costeiro Marinho,
permitindo melhor compreensao da dindmica socioambiental do territdrio cearense.

Composta por trés médulos principais: base de dados, servidor geografico e um portal, a PEDEA abriga o
“Atlas Digital Costeiro e Marinho do Ceard”, e visa, inicialmente, unificar informacdes da Zona Costeira e
Ambiente Marinho do territério cearense, de forma que todas as partes interessadas possam ter acesso a
informagdo permitindo celeridade e avango no processo de tomada de decisdao em diversas searas,
baseada na ciéncia.

A base de dados é o médulo que abriga e mantém seguro todos os dados da plataforma. O servidor
geografico é o software que processa os dados persistidos na base de dados em mapas digitais e os
mantém publicados na internet. O portal é a aplicacdo que permite visualizar e interagir, de forma
intuitiva, todos os mapas publicados no servidor geografico e em outros servidores de mapas acessiveis na
web.

A PEDEA é um produto do Programa Cientista Chefe Meio Ambiente SEMA/Funcap, que tem como
objetivo, unir o meio académico e a gestdo publica. Por meio do programa, equipes de pesquisadores
estdo trabalhando nas secretarias ou orgdos mais estratégicos do governo estadual para identificar
solucdes de ciéncia, tecnologia e inovacdao que possam ser implantadas para melhorar os servigos e, desta
forma, dar mais qualidade de vida para a populacao.

O Programa é uma iniciativa da Fundagdao Cearense de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico
(FUNCAP) em conjunto com a SEMA, Semace e Instituto de Ciéncias do Mar (Labomar), da Universidade Federal
do Ceara (UFC).

7. BENEFICIOS DA AGAO:




A administracdo precisa realizar acdoes de aprimoramento, eficiéncia, qualidade

transparéncia da gestdao puUblica, comprometida com a melhoria continua dos servicos

publicos.

Quando um cidadao usuario do servico publico responde a uma pesquisa de avaliacao,

ele esta compartilhando a sua opinidao diretamente com a Secretaria criando a oportu -

nidade para uma mudanca que seja benéfica para todo o Estado.

Além de obter dados que podem ajudar a melhorar o servico prestado, com essa avali-

acao do Auxilio Catador, buscamos atender a exigéncia da Lei Federal 13.460/17;

Utilizar o levantamento no processo de atualizacao dos dados e validacao do conjunto

de acoes do Programa, visando sua efetividade.Submeter um servico publico especifico a

avaliacao de seus usuarios despertou nos gestores o interesse na realizacao de avaliacoes

futuras, utilizando os métodos orientados pela CGE em seu Manual de Avaliacao dos

Servicos Publicos.

v

Realizar um programa com eficiéncia e eficacia € bastante importante, mas a
efetividade ocorre a partir da validacao dos beneficiarios e isso foi possivel
através da avaliacao realiza-da, que permitiu implantar acoes de infraestrutura,
de seguranca do trabalho e de melhoriasna 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 maisvalor ao seu produto.

O sistema de pagamento aos catadores, antes de execucao 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.




ANEXO |
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84 AVALIACAO DA OUVIDORIA PELO PUBLICO INTERNO

f, Titulo: AVALIACAO DA OUVIDORIA PELO O PUBLICO INTERNO

1. Periodo de realizacao da Pratica/Acéo:

3. JUSTIFICATIVA

O objetivo da avaliacdo foi verificar a aceitacao da atividade “Dialogos de Ouvidoria” e
oportunamente questionar quanto a percepcao do tema abordado, qual seja os servicos de
Ouvidoria da SEMA.

4, DESCRICAO:

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

O questionario foi enviado por e-mail aos participantes dos eventos ocorridos em Julho e
Agosto/2022.

As perguntas versaram sobre:

satisfacdo com o evento, seu conteldo, duracao, periodicidade e forma;
servicos da ouvidoria, beneficios das informacdes compartilhadas;
expectativas atendidas

avaliacao geral da Ouvidoria da SEMA

Sugestoes de melhoria

VVVVYY

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

v Elaboracao do Formulario digital (jotform)
v Envio por e-mail ou whatsapp
v Apuracao dos resultados
v Analise grafica
v Divulgacao em reuniao do Comité executivo da SEMA
® Universo da avaliacao: 48
® Respondentes: 32
50
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6. Evidéncias da realizacao da A¢ao/Pratica:

3 CEARA 3 CEARA
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11/08/2021 Net Promoter Score Form - Classic
U presencial
Como vocé avalia os Didlogos de Ouvidoria ? 0 s
O dtimo O bom }
Como vocé avalia os servicos da Ouvidoria na SEMA ?
C‘ uim \
O otima ‘ O boa
O desnecessério .
O nim

O nao tenho opinido

. i formada
Como vocé avalia o contetido apresentado ?
O etimo O bom As informagdes compartilhadas trardo algum beneficio a sua érea de atuagdo?
O rnim O sim | O ndo
O ainda ndo sei

Como vocé avalia a duragao do evento ?
Sua expectativa foi atendida ?

O otima O boa ‘
a O sim O Nao

~
\J ruim

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

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

e ) [

) | ( Nem um pouco ( ( N O 0 Extremamente
U anual \J semestral ‘ hublor 0O 0O0OOODOOOU OO0 iy
A
(U trimestral

Deixe suas sugestdes de como podemos melhorar
®)
U apenas quando solicitado
pela area

As informagdes compartilhadas ja eram do seu conhecimento ?

Sua contribuigho § muito iImpartant pra nos

O sim

O néo

O em parte




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

Gostaria de sugerir que a comissao de ética interna formada pela SEMA, tivesse sua constitui-
cao feita através de candidatura e voto. Acho que nesse aspecto tras 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 atencao

7. BENEFICIOS DA ACAO:

v Avaliar um evento é fundamental para se obter o seu rendimento. E 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 interacao de uma forma mais direta com o publico interno, com transparéncia;

v Divulgar as agdes da Ouvidoria e contextualizar a area técnica dentro do universo das
manifestacdes que refletem a opiniao dos cidadaos;

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

v Ser avaliada de forma comparativa entre o cenario apresentado e a percepcao do servidor.
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8.5 IDENTIDADE VISUAL DA OUVIDORIA SETORIAL

1, Titulo: IDENTIDADE VISUAL DA OUVIDORIA SETORIAL
1. Periodo de realizacao da Pratica/Acéo:

marco a novembro de 2022

3. JUSTIFICATIVA

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

4, DESCRICAO:

A Ouvidoria da SEMA apresentou proposta para personalizacao dos materiais de identificacao e
divulgacao, obedecendo aos critérios da identidade visual ja existentes no Estado do Ceara, e
agregando o conceito particular da unidade setorial.

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

E destinada aos publicos interno e externo, aperfeicoando a interacéo e estimulando a participacéo
cidada no acesso aos canais de comunicacao.

Nesse sentido utilizamos elementos fisicos e virtuais para divulgacao tanto nas plataformas de
comunicacao quanto nas unidades de atendimento ao publico (unidades de conservacao e eventos).
Em relacdo a 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 Comunicacao - ASCOM, avaliamos a possibilidade da aplicacao da
arte em camisetas, banners, cartazes e cards.

Inicialmente, realizamos um levantamento quantitativo e qualitativo para verificar as necessidades e
adequacoes aos espacos fisicos, aos recursos financeiros e as condicoes de utilizacao, modo de
sustentabilidade, dentre outras.

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

Elaboracao de projeto

Parceria com as areas de comunicacao, tecnologia e arquitetura
Apresentacao em reuniao de Comité Executivo

Preparacao de cards a partir da arte escolhida

Confeccao de banner a partir da arte escolhida

Postagem nas redes sociais

AN NN

6. Evidéncias da realizacao da Acdo/Pratica:
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. BENEFICIOS DA ACAO:

v Criacao 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 comunicacao com os entes
envolvidos (CGE e demais setoriais).

v A identidade visual é o conjunto de simbolos e elementos graficos, que € planejado para

caracterizar os valores e ideias e apresenta-los aos usuarios, gerando empatia e
identificacao.

v Além de facilitar a identificacdo da Ouvidoria nas areas da SEMA, contribui para transmitir

confianca e atrair atencao aos servicos de Ouvidoria.

v Importante para utilizacao em campanhas e em materiais de divulgacao impressa ou virtual

(redes sociais, sites etc)
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8. Boas praticas
8.6 ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS PARA A LINGUAGEM SIMPLES

, Titulo: ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS PARA A LINGUAGEM SIMPLES

. Periodo de realizacao da Pratica/Acdo:

Agosto de 2022
. JUSTIFICATIVA

A linguagem simples favorece a comunicacao entre as instituicoes e os cidadaos, 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 informacoes sobre os
servicos prestados pela Secretaria e consiga entendé-las e usa-las.

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

o conjunto de diretrizes de Linguagem Simples do Estado do Ceara, os critérios para adicionar
servicos a Carta, além de discussoes sobre a necessidade de divisao e os cuidados com a nomeacao
dos servicos. Também estao presentes orientacoes para o preenchimento das informacoes
obrigatorias da Carta de Servicos.

+ DESCRICAO:

A Carta de servicos € uma espécie de documento virtual no qual o cidadao encontra de forma
rapida e pratica os servicos basicos oferecidos pelo Governo do Estado do Ceara. O documento esta
disponivel no endereco eletronico www.cartadeservicos.ce.gov.br ou através da aba “Servicos”, na
plataforma Ceara Transparente.

A acao contou com o conjunto de diretrizes de Linguagem Simples do Estado do Ceara, observando
os critérios para adicionar servicos a Carta, além de discussoes sobre a necessidade de divisao e os
cuidados com a nomeacao dos servicos.

Foram verificadas as orientacoes da CGE para o preenchimento das informacoes obrigatorias da
Carta de Servicos.

. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
v participacao na Oficina oferecida pela CGE
v revisao com as areas internas de todos os servicos ja cadastrados na Carta de servicos da
SEMA
v atualizacao dos servicos (nomenclaturas, tempo de verbo, frases curtas etc)
v validacao da CGE
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. Evidéncias da realizacdo da Acdo/Pratica:

https://cartadeservicos.ce.gov.br/ConsultaCesec/pg_cs_servico.aspx

. BENEFICIOS DA ACAO:

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

v Confiabilidade e credibilidade a implementacao de politicas publicas e dos servicos
prestados;
v" Como técnica de comunicacao, o objetivo da Linguagem Simples em nossa Carta de Servicos

é tornar textos e documentos mais faceis de ler. O cidadao consegue localizar rapido a infor-
macao, entendé-la e usa-la.

v' Como causa social, defende o direito de entender as informacgdes que orientam o nosso dia a
dia.
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87 INFORMES DE OUVIDORIA - A OPINIAO DO CIDADAO INTERFERINDO NAS DECISOES
GOVERNAMENTAIS

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

. Periodo de realiza¢do da Pratica/Acao:

A partir de marco/2022
1. JUSTIFICATIVA

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

Em 2021, na dltima reuniao de fevereiro, o Secretario Artur Bruno determinou que a fala da
Ouvidoria seria sempre a primeira (ao contrario de ser no final da reuniao como estava sendo).

Assim, a Ouvidoria criou os INFORMES DE OUVIDORIA.

Esses informes sao documentos onde constam os principais assuntos abordados nas manifestacoes
de Ouvidoria e passam a compor como anexo as atas fazendo conexao entre a opiniao expressa
pelo usuario do nosso sistema e as discussoes/decisoes adotadas durante a reuniao.

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

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

« DESCRICAO:

A medida foi reivindicada pela Ouvidoria para que a fala do cidadao pudesse ser elemento de
decisdao sempre que os temas mencionadas fizessem alusao a pauta de outra area.

Desta forma, ao tratar o item de pauta “Programa Agente Jovem Ambiental - AJA”, por exemplo, ja
seria sabido o que o cidadao manifestou na Ouvidoria, de positivo ou negativo, facilitando e
intervindo nas tomadas de decisao.

Embora o Relatorio Anual seja importante instrumento de conhecimento da visao dos cidadaos e
apoio as tomadas de decisao, entendemos que a discussao mais efetiva da abordagem dos
assuntos no momento em que os mesmos ocorrem, permitem que a Alta Gestao e os demais
gestores possam agir tempestivamente nao somente para dar uma resposta textual, mas
principalmente para atuar na construcao de melhorias entendendo o que é solicitado, sugerido e
pode vir a ser implantado; o que é reclamado e denunciado para que haja correcao e fortalecendo o
que foi elogiado.
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Com essa perspectiva, criamos os Informes de Ouvidoria; eles diferem dos Boletins mensais, pois
enquanto estes apresentam uma posicao estatica, informativa no sentido da divulgacao dos dados,
nos Informes que sao produzidos com a periodicidade decorrida entre as reunides, € possivel um
maior dinamismo e embasamento as demais pautas das areas técnicas ou administrativas, levando
em conta também o que os cidadaos disseram a respeito, sempre preservando o sigilo do
manifestante. Assim, as reunidoes sempre iniciam pela fala da Ouvidoria, conforme determinado pelo
Secretario do Meio Ambiente.

. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
v participacao nas reunides do Comité Executivo da SEMA
v elaboracao de documento para apresentacao
v discussao dos assuntos de maior relevancia dando voz ao cidadao

« BENEFICIOS DA ACAO:

v conhecimento da Alta Gestao dos assuntos mais demandados pelos cidadaos de forma a
atuar junto a area técnica (ambos presentes nas reunioes) ;

v tempestividade das tomadas de decisao ante os assuntos apresentados;

v relevancia da opiniao expressa pelo cidadao na formacao de novas politicas publicas e/ou
valorizacao das ja existentes;

v discussao das fragilidades identificadas permitindo debate objetivo sobre a pauta e apre-
sentacao de possiveis solucoes compartilhadas;

v formalizacao da opiniao do cidadao, através de documento, como elemento capaz de emba-
sar e validar decisoes;

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

f, Titulo: BOLETINS MENSAIS DE OUVIDORIA - REFLEXAO SOBRE TEMAS SENSIVEIS

. Periodo de realizacao da Pratica/Acdo:

A partir de agosto de 2022

1. JUSTIFICATIVA

Uma boa pratica traz em si a necessidade de ser continua. Muitas acoes sao interrompidas nas
instituicoes muitas vezes pelo objetivo para o qual foram criadas, outras pelo desinteresse do
publico-alvo.

Se a acao é criada apenas com a finalidade de uma boa avaliacao dificilmente ela sera consolidada
ano a ano. No entanto, quando objetiva atender a uma necessidade de seu publico-alvo ela
certamente se tornara 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 visao que em 2021, passamos a abordar no Boletim de Ouvidoria um tema expressivo
que tenha sido demandado nas manifestacoes (EMPATIA, ASSEDIO, etc), chamando a reflexao e
possibilitando um pensamento coletivo na construcao de melhorias no servico publico.

. DESCRICAO:

Na analise das manifestacoes 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 solidaria.

Compreendemos que esse é também um papel da Ouvidoria.

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

. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
v Identificacdo de assuntos manifestados de forma sensivel e/ou afetada;
v Elaboracao de texto simples e curto que convide a reflexao sobre o tema

v Inclusdao como matéria de capa do Boletim Mensal de Ouvidoria
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. Evidéncias da realizacdo da Acdo/Pratica:

0006000 06
000000000

JANEIRO A AGOSTO 2021

Recebemos na quinta-feira [12), o resultado da pesquisa
de ovoliogho do Programa Auxiio Cotodor. A
apresentagdo aconteceu durante reunido realizoda com
a porticipagdo de gestores e técnicos da CGE, SEMA e
IPECE.

A pesquisa foi realizada utilizando o bose de dodos do
servico fornecida pela SEMA. Os atendentes do Central
de Atendimento Telefonica 155 entraram em contato,
por meio de ligogdo telefdnico, com os representantes
dos ossociogdes e com os profissioncis de coleta que
tiveram ocesso ao ouxilio durante o ano de 2020.

O objetivo do pesquisa foi promover o melhoria do
servico e das politicos pblicos estaduais por meio de
uma avaliogo criteriosa de qualidade reclizada pelos
usudrios. Ao todo foram ouvidos representantes dos 42
associagdes cearenses e 229 cotodores. Vale lembrar
aindo que aovoliogdo foi direcionoda 00 servico
prestodo duronte o ono de 2020. Soibo mais
4

em: http:
satisfocao-2/

@ CEARA

g 8222

Agosto. Tema: Empatia

. BENEFICIOS DA ACAO:

[EMPATIA, coisa de ouvidoria: é o copacidade de se
colocar na situogdo do outro, ou, pelo menos,
imaginar como seria se o vivéncia fosse com o
gente.

Pesquisa recente (UERJ) demonstra que durante o
pandemia a incapacidade de se colocar no lugor do
outro associoda ao desgaste emocional e 4 falta de
infraestruturo, elevou o indice de sofrimento entre
os brasileiros, e nos colocou entre os povos mais
estressados do mundo.

A contradi¢Go é que somos um povo alegre, festivo.
No entanto, esse estudo mostra que lidamos
melhor nos distroindo ou mudondo de assunto,
quondo os momentos sdo de dor ou sofrimento.

A busca da leveza - expressa em nossa habilidade
em crior memes e fazermos piodas com situagdes

tristes, também pode ser uma fuga que, por vezes,
leva individs a
depressdo.

Trazemos o convite & reflexdo sobre o necessidede
do cultura do solidoriedade e empatio, ndo
somente em nossas relagdes pessoais. Também no
trabalho podemos construir um ambiente

de pessoas mais resilientes e satisfeitos.

-

OO0RVOD 06 POVOOORO

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

oo §=—
COMBATE AD ASSEDIG MORAL NG TRARALED

Imgers extida do wie da CGUCE

O que é o assédio no trabalho?

O assédio no trabalho significa a agdo de colocar um
colaborador da empresa em uma situagdo
constrangedora, abusiva ou inconveniente praticada
de modo repetitivo e prolongado. Essa pratica 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
Ouvidoria que sera dado o devido encaminhamento.

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

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

HOMENAGEM AO SERVIDOR PUBLICO

No dio 12/11/2021 na Assembleia Legislativa do
Estado do Ceard, em sessdo solene comemorativa ao
Dia do Servidor Publico, foram homenageados,
representando a Secretaric do Meio Ambiente o
Secretdrio Fernando Bezerra e a Assessora de
Controle Interno e Ouvidoria Airles Mota, ambos com
mais de 20 anos de servigos publicos prestados ao
Estado do Ceard.

Novembro. Tema; Assédio no trabalho

v Apresentar a escrita na forma de um dialogo que busca reflexao sobre os sentidos atribuidos
pelos manifestantes em relacao a situacao vivida;

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

identidades;

v Imprimir valor aos sentimentos expressos nas manifestacdes.

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

. Periodo de realizacao da Pratica/Acdo:

Setembro de 2022

. JUSTIFICATIVA

Realizar um processo continuo de acoes destinadas a identificar, analisar, avaliar, priorizar, tratar e
monitorar eventos capazes de afetar os objetivos do trabalho, permite que haja eficacia na alocacao
e utilizacao dos recursos disponiveis.

Importante na instituicao em todas as areas, nao poderia ser diferente com a Ouvidoria.

« DESCRICAO:

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

. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

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

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

v verificacao e supervisao continua;

v elaboracao do mapa de Gerenciamento de Riscos com as principais mais criticos que
possam impactar diretamente nos resultados.
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810 CRIACAO DO FLUXO DE OUVIDORIA

{, Titulo: CRIACAO DO FLUXO DE OUVIDORIA
1. Periodo de realizacao da Pratica/Acéo:

Setembro a dezembro de 2022

3. JUSTIFICATIVA

Para registrar a logica das atividades, as mensagens entre os diferentes participantes e toda a
informacao de um processo € necessario o uso de uma NOTACAO GRAFICA, que possua um conjunto
padronizado de simbolos e regras.

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

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

4, DESCRICAO:
Elaboramos nosso fluxo de Ouvidoria que foi apresentado a Secretaria de Planejamento e Gestao

Interna e devidamente validado como instrumento de gestao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

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

v apresentacao a Secretaria de Planejamento e Gestdao para validacao e postagem na
plataforma NATUUR.
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6. Evidéncias da realizacao da A¢ao/Pratica:

1 ATENDIMENTO DE OUVIDORIA SETORIAL

E
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 Sergts £
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Prorrogacio de prazo
Gestso

3 RESPOSTA AO MANIFESTANTE
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7. BENEFICIOS DA ACAO:

Facilita a organizacao do seu raciocinio;

E mais representativo que um processo escrito;

Identifica pendéncias, pontos de estrangulamento, atividades que nao agregam valor;

v

v

v Facilita a elaboracao das atividades e tarefas;

v

v Localizar elos e elementos desconexos ou perdidos;
v

Compreender e controlar os processo

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em conformidade com o disposto Instrucao 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 conclusoes
contidas no Relatorio, bem como no Parecer da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da

Secretaria do Meio Ambiente, relativo ao Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2021.

O presente Relatorio sera encaminhado a todas as areas da instituicao e para a devida publicizacao

no sitio eletronico do orgao.

Fortaleza-CE, 29 de maio de 2023

@Kk@@/ MAAAAA -\

Vilma Maria Freire dos Anjos

Secretaria do Meio
Ambiente e Mudanca do
Clima

Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima- SEMA
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