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INTRODUGCAO

A Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima - SEMA/CE, criada em 10 de
marco de 2015, tem como missdo 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 viavel e socialmente justo, para a
presente e futuras geracgoes.

Por meio do Decreto 33.170/2019, de 29 de julho de 2019, foi alterada a estrutura
organizacional da SEMA, ocasiao em que foi instituida a Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria. Nosso trabalho é amparado no que dispde a Lei Nacional 13.460/2017, o
Decreto 33.485/2020, a Instrucdo 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 avancgos significativos, tendo sido classificada em segundo lugar no ano
de sua criacdo (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
cidadao, voltados ao exercicio do controle social e ao fomento das politicas publicas,
colocando a disposigao recursos telefonicos (Central 155), da rede mundial de
computadores (www.cearatransparente.ce.gov.br) de modo a viabilizar com celeridade a
recepgdo e o registro das manifestagbes apresentadas, tais como: sugestdes, elogios,
reclamacgdes, criticas, denuncias, solicitagdes de servicos e informagdes pertinentes ao
Poder Executivo Estadual.

Atendemos ainda de forma presencial, na sala da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria, no prédio sede da SEMA, localizado a Avenida Pontes Vieira 2666 e pelo
telefone 85 3108.2794, além do e-mail institucional ouvidoria@sema.ce.gov.br.

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

Periodicamente, os resultados produzidos sao compartilhados com a Alta Diregao
da Secretaria e submetidos ao debate e avaliagao pelas coordenacgdes administrativas e
finalisticas para que a participagdo popular seja relevante instrumento de gestdo e
melhoria dos servigos publicos prestados.

No presente relatorio disponibilizamos informagdes pertinentes a Ouvidoria da
Secretaria do Meio Ambiente e Mudanca do Clima — SEMA, alusivas ao ano de 2023.
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2, PRO\[IDENCIAS QUANTO AS ORIENTAGCOES DO
RELATORIO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

ORIENTAGOES PARA TODOS OS ORGAOS E ENTIDADES

Orientacao 01 - Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacdes 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 o § 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 manifestagbes que nos chegam pelos demais canais utilizados pelos cidadaos. No
entanto, o CT e a Central 155 tem sido adotados pelos cidadédos de forma preferencial.
Nosso fluxo de Ouvidoria foi criado na ferramenta Bizagi e disponibilizado em nossa
plataforma NATUR.

Orientacao 02 - Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagcdes de
ouvidoria aos 6rgaos e instituicbes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de
Intengbes 01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as
manifestacdes que ndo competem ao Poder Executivo Estadual.

Providéncia da SEMA: A SEMA trata as manifestacbes que nédo sdo de competéncia do
Poder Executivo Estadual, através de pesquisa nos sites institucionais para identificacao
de suas ouvidorias/areas técnicas conforme o teor da manifestacdo. As demandas que
sdo NCPEE representam em média 8% do total de manifestagcdes recebidas. Quando
necessario, realizamos contato com as instituicdes parceiras, cientificando da ocorréncia
e buscando elementos para melhor encaminhar o cidadéo.

Consideramos que seria um passo relevante o compartiihamento de contato dos agentes
de integragao representantes dos participampes da Rede Ouvir a fim de promover
agilidade no atendimento ao cidadéo.

Orientacao 03 — Criagao de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgacédo junto as areas
internas e Diregdo Superior do 6érgéo/entidade, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragao preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliagao dos resultados da apuragao das denuncias,
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 Comissao de Etica para onde,
conforme a natureza da denuncia, podera ser encaminhada.

Em 2021, criamos o fluxo de Ouvidoria, desenvolvido na ferramenta Bizagi e inserido no
nosso sistema NATUR, onde contempla todas as manifestagdes (solicitagdes, sugestdes,
elogios, reclamagdes e denuncias) e cujo acesso € disponibilizado a todos os niveis
hierarquicos da SEMA

Orientacao 04 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento
155, informagbes acerca de atualizacdo de acdes, programas, projetos e servicos
publicos no ambito dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas
informacdes e orientagbes prestadas aos cidadaos, bem como no registro de
manifestacdes de ouvidoria.

sy



Providéncia da SEMA: a SEMA utiliza um formulario padrdo criado em 2019, para
fornecer a Central 155, informagdes basicas e atualizagbes das acgbdes e programas.
envio é feito sempre que necessario.

3.0UVIDORIA EM NUMEROS 2023 (PERFIL DAS
MANIFESTACOES)

3.1. Analise Quantitativa das Manifestagoes
3.1.1. Evolugio 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 manifestagcbes de
ouvidoria da SEMA, no periodo de 2017 a 2023.

Observamos que nos trés 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
manifestagdes em relagdo ao ano anterior. O indice observado foi de 95,78%. Atribuimos
essa evolugao ao intenso crescimento das atividades da SEMA por meio de implantagao
de novas politicas publicas e programas ambientais de maior alcance. Em 2022 tivemos o
indice mais baixo que o ano anterior.

MES/ANO 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
JAN 5 40 22 19 17 28 15
FEV 5 8 4 12 28 22 9
MAR 10 8 12 14 31 09 39
ABR 10 5 14 10 24 17 29
MAI 11 7 17 12 23 37 25
JUN 6 9 8 12 25 11 15
JUL 11 16 12 19 36 24 11
AGO 15 9 10 24 47 20 39
SET 3 2 14 14 28 13 30
ouT 8 7 21 15 18 10 29
NOV 7 1 12 7 44 12 21
DEZ 14 7 18 8 12 04 25

NCPEE* -62 - 51 -27 - 25 -186

TABELA 01 — Quantitativos més a més nos Ulltimos 6 anos

Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima
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Gréafico 01 — Ouvidoria SEMA - Evolugdo de Manifestagbes
3.1.2. Demonstrativo Mensal — Comparativo 2022 X 2023

O ano de 2023 iniciou com percentagens baixas nos meses de janeiro e fevereiro.
No entanto, em todos os outros meses podemos observar uma que teve uma alta
significativa, conforme demonstrado na tabela comparativa abaixo. Esse aumento
superou o percentual de 100% no més de margo e logo depois se manteve num bom

percentual.

MES: 2022 2023 VARIAGAO PERCENTUAL
JAN 25 15 46,42% l
FEV 22 9 59,09% l
MAR 9 39 333,33% 1
ABR 17 29 70,59% 1
MAI 37 25 32,43% }
JUN 11 15 36,36% 1
JUL 24 11 54,14% }
AGO 20 39 95% 1
SET 13 30 130,77% 1
ouT 10 29 190% 1
NOV* 12 21 75% 1
DEZ 04 25 525% 1

TOTAL 207 285

NCPPE* -186

TABELA 02 — Comparativo Mensal com o ano anterior
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima
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3.1.3. Demonstrativo Mensal — Ano de 2023

Em 2023 devido a intensificacdo das atividades governamentais e as politicas
publicas implementadas pela SEMA, através de programas ambientais agregados a
geragcao de renda, vimos més a més o canal de Ouvidoria se consolidar como meio
efetivo de comunicagéo Estado x Cidadao. Os meses de maior registro no sistema Ceara
Transparente em nossa setorial foram os de Marcgo (39), agosto(39) e Setembro(30).

MANIFESTACOES
2023

DEZ
NOV
ouT
SET
AGO
JUL
JUN
MAI
ABR
MAR
FEV
JAN E

Gréfico 02 — Quantidade de manifestacbes més a més — ano 2023
Fonte: Cearéa Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setori2l da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2024




3.1.4. Andlise Quantitativa das Manifestagoes Telefonicas/E-Mail em Periodo de Tele
Trabalho

A Ouvidoria entende que ajudar a organizagdo a OUVIR o seu publico € bom para
o cidadao e estratégico para a organizagao. Somos um elo entre o cidadao e a SEMA.

Nesse contexto, oportunizamos a necessidade de maior interacao e divulgacédo dos
canais de comunicagao nos municipios do Estado do Ceara e participamos ativamente
como parceiros da Coordenadoria de Educagao Ambiental e Articulagao 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 participagao 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 preservacéo do meio ambiente.

Das manifestagdes recebidas por telefone celular (redirecionamento) a Ouvidoria
realizou pronto atendimento e por consequéncia nao tiveram seu registro efetuado no
sistema, sendo objeto de informagéo 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 informagdo (CETEI) da
SEMA, um e-mail especifico (aja@sema.ce.gov.br) para atendimento ao publico
composto por interessados na participagado no Programa Agente Jovem Ambiental — AJA
(informacdes sobre edital, inscricdo, recursos e resultados). O objetivo foi filtrar 0 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 o0s mais diversos publicos. Os demais e-mails recebidos através do
ouvidoria@sema.ce.gov.br, assim como eventuais ligagdes sobre outro tema, foram

registrados no Ceara Transparente.



mailto:ouvidoria@sema.ce.gov.br
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3.2. Manifestagoes por Meio de Entrada

O meio de entrada pela internet — Plataforma Ceara Transparente - para registro
das manifestacbes de Ouvidoria, permanece preferencial, tendo sofrido leve reducéo,
enquanto o canal de comunicagao Central 155 e e-mail institucional tiveram acréscimo
percentual em relacdo 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 selecdo para o
Programa Agente Jovem Ambiental, sendo necessario um pronto atendimento.

Relatério por Meio de Entrada

Internet 117 60,62% 60,62% 60,48%
Telefone 155 35 18,13% 18,13% 25,81%
Telefone 5 2,59% 2,59% 7,66%
E-mail 33 17,10% 17,10% 4,44%
Presencial 1 0,52% 0,52% 0,40%
Ceara App 1 0,52% 0,52% 0,00%
Cidadao on-line- Chat 0 0,00% 0,00% 0,81%
instagran 0 0,00% 0,00% 0,40%
Facebook 1 0,52% 0,52% 0,00%
Total 193 60,62%

NCPEE * 4 18,13%

TOTAL GERAL 189 2,59%

*NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO ESTADUAL

TABELA 03 — Comparativo por meio de entrada nos dois ultimos anos
Fonte: Cearéa Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 24/01/2024
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MANIFESTACOES POR MEIO DE ENTRADA
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Grafico 03- Comparativo por meio de entrada nos dois ultimos anos
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima em
15/01/2024

MANIFESTACAO POR MEIO DE ENTRADA
2023

B Internet
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Gréfico 04 -Percentual de manifestagbes por meio de entrada — ano 2023
Fonte: Cearéa Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima em
15/01/2024
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3.3. Manifestagoes por Tipo

Os cidadaos buscam a Ouvidoria para manifestar suas opinides, suas satisfagdes
ou insatisfagdes, suas duvidas e suas ideias a respeito dos servicos prestados pelas
instituicdes.

Independente da motivagcdo que o levou a se expressar, o atendimento das
demandas devem ser feitos de forma responsavel, eficiente e eficaz.

A participagao cidada representa o exercicio da cidadania e do controle social em
prol da coletividade.

No ambito do Estado do Ceara as manifestagdes séo classificadas em 5 (cinco)
tipos, conforme demonstrado na Figura 01, abaixo:

s o 7.1 7. Y RECLAMAGOES?

- Tra nsparente Relatar insatisfagdo com agdes

ELOGIOS?

Demonstrar satisfagdo ou
agradecer por um servigo

WWW.CEARATRANSPARENTE.CE.GOV.BR | Al Ui El

SUGESTOES? SOLICITACOES?

Requerer informacgdo ou
esclarecimento de dlvida.

DENUNCIAS?

Propor agbes Uteis para a
melhoria da gestao.

Apontar falhas na gestao ou
atendimento recebido.

Figura 01 — Tipo de manifestagées

A identificagcdo do tipo de manifestagéo é atribuicdo 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
identificacéo real do perfil dos registros e de como a sociedade tem avaliado os servigos
publicos prestados. Isso favorece, ainda, a adogao de novas politicas publicas com base
nos anseios da populacao.

As solicitagées continuam sendo o tipo mais registrado, refletindo o interesse dos
cidadaos em conhecer as agdes da SEMA e em exercer o controle social requerendo
providéncias quanto aos servigos publicos.
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TIPO DE MANIFESTAGAO 2022 2023 VARIAGCAO QUANT. %
Solicitagao 79 59 25,31% 23,79%
Reclamacao 68 114 67,64% 45,97%
Denuncia 28 60 114,28% 24,19%
Sugestao 8 4 50% 1,61%
Elogio 10 11 10% 4,44%
Total 193 248
NCPEE* *NAO COMPETE AO PODER EXECUTIVO 4 1
ESTADUAL
TOTAL 197

TABELA 04 — Comparativo por tipo de manifestagcao nos dois ultimos anos
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2022

TIPO DE MANIFESTACAO
2023

Grafico 05 — Percentual de manifestagdes por tipo — ano 2023
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/01/2024
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3.3.1. Manifestagoes por Tipo e Assunto
Analisando as manifesta¢des recebidas e correlacionando tipo x assunto:

Reclamacao:

1. O Programa Auxilio Catador no ano de 2023 foi assunto que deve mais demanda ,
sendo 16 manifestagbes no total, 06 irregularidade na concesséo do beneficio e 10 na
selegao dos beneficiarios, O motivo da maioria das denuncias apresentadas no programa,
foram provenientes do publico que nao tinha o perfil para participagdo do referido
programa bem como as pessoas que foram desvinculadas por ndo participarem mais da
associacdo e consequentemente ndo desempenharem a atividade de catacdo, bem
como o cumprimento do atendimento a produtividade minima necessaria para efetivacao
de pagamento mensal do Auxilio Catador.

2. Novamente o Programa Agente Jovem Ambiental — AJA aparece nas reclamagoes,
porém relacionado a problemas com inscricdes e insatisfagcdo com a impossibilidade de
participar devido aos critérios do Edital de selecgao.

3 .0 terceiro assunto mais abordado nesse tipo de manifestagdo, com apenas 4 registros
que tiveram relacdo com atividades disponibilizadas no Parque do Coco.

Solicitagao:
1. Solicitagao sobre a prestacao de servigos publicos foi primeira pauta mais demandada.

2. A segunda pauta mais demandada foi estrutura e funcionamento do parque ecoldgico
do rio cocbé.

3. E em terceiro temos orientagdes sobre prestagcado dos servigos dos érgaos publicos.

Denuncia:

Ao todo, em 2023 foram recebidas 60 denuncias, 03 acumulo endevido de cargos 12
apuracao e procedimento sobre crime contra meio ambiente, 06 assédio moral, 07
conduta inadequada de servidor/colaborador, 01 cuidado com animais, 01 projeto viva o
parque, 01 estrutura e funcionamento da ouvidoria, 05 estrutura e funcionamento do
parque do rio coco, 05 policiamento e fiscalizagdo ambiental, 01 programa e contratos e
convénios, 02 programa agente jovem ambiental-AJA, 16 programa auxilio catador 06
irregularidade na concessé&o do beneficio e 10 na selegcdo dos beneficiarios, 01 unidades
de conservacao- UCS

Sugestao:

Das sugestdes recebidas em 2023, pela Ouvidoria da SEMA, foram no total 04. 2 cuidado
com animal — recolhimento, 2 agao de desenvolvimento sustentavel, 1 residuos sélidos e
1 manejo sustentavel.

Elogio:
Esse tipo de manifestacdo merece uma atencado especial. A Sema no ano de 2023

recebeu 11 elogios. Os quais foram, 1 agdes de desenvolvimento sustentavel,1 ao
Governador do estado, 3 servidor publico e colaborador, 3 servigos prestados pelo 6rgéo,
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3 servigos prestados pelo 6rgao, 1 programas e projetos governamentais , 1 emprego e

estéiio e 1 estrutura e funcionamento do iariue botanico do ceara.

Tipos Assuntos Total

Reclamacao 1. APURACAO E PROCEDIMENTO SOBRE CRIMES 08
DIVERSOS AMBIENTAIS
2. ASSEDIO MORAL 02
3. ACORDO DE COOPERACAO/ PARCERIAS 01
INSTITUCIONAIS
4. ACOES DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL 01
5. ATRASO FALTA DE PAGAMENTO PESSOAL 14
6. CUIDADO COM ANIMAIS 01
7.EDUCACAO AMBIENTAL 04
8. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO 07
ORGAO/ENTIDADE
9. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE 03
BOTANICO DO CEARA
10. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE DO 08
RIO COCO
11. INSATISFAQAO COM OS SERVICOS PRESTADOS 18
PELO ORGAO
12. POLITICAS PUBLICAE PROJETOS AMBIENTAIS 02
13. PROGRAMA AGENTE JOVEM AMBIENTAL 21
14 TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 03
15.UNIDADE DE CONSERVACAO (UCs)

Solicitagao 1. ACOES DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL 02
2- ACORDO DE COOPERACAO 02
3- ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 01
4. APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES 01
DIVERSOS
S.AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES 01
PUBLICOS
6.CUIDADO COM OS ANIMAIS 01
7. DIVULGACAO DE EVENTOS NA INSTITUICAO 01
8. EDUCACAO AMBIENTAL 01
9. EMPREGO/ESTAGIO 03
10. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO 02
ORGAO/ENTIDADE
11. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE 01
BOTANICO DO CEARA
12. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE 08
ECOLOGICO DO RIO COCO
13. INFORMACAO SOBRE LEGISLACOES ESTADUAIS 02
(LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)
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14.INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS 07
PELO ORGAO
15. INSATISFACAO COM PROCEDIMENTOS DE 02
APURACAO
16. ORIENTACOES SOBRE A PRESTACAO DOS 07
SERVICOS DOS ORGAOS PUBLICOS
17. POLUICAO SONORA (DIVERSOS) 03
18. PROGRAMA AUXILIO CATADOR 03
19.PROGRAMA CIENTISTA CHEFE MEIO AMBIENTE 01
20. PUBLICACAO DE TRABALHOS 01
CIENTIFICOS/ACADEMICOS
21. RESIDUOS SOLIDOS 01
22. TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO 03
23. UNIDADES DE CONSERVACAO - UCs 02
Dentincia 1. ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 03
2. APURACAO SOBRE CRIMES DIVERSOS 11
3.UNIDADES DE CONSERVACAO - UCs 01
4. POLICIAMENTO E FISCALIZACAO AMBIENTAL 05
5. ASSEDIO MORAL 06
6. CONDUTA INADEQUADA DE 07
SERVIDOR/COLABORADOR
7. CUIDADO COM OS ANIMAIS 01
8. EDUCACAO AMBIENTAL 01
9. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA 05
10. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE 05
ECOLOGICO DO RIO COCO
11. POLICIAMENTO E FISCALIZACAO AMBIENTAL 05
12. PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS 01
13. PROGRAMA AGENTE AMBIENTAL JOVEM — AJA 02
14. PROGRAMA AUXILIO CATADOR 16
Sugestao 1.ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 03
2. ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 03
3- ACOES DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL 01
4. ELOGIO AO GOVERNADOR DO ESTADO 01
5. ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 03
6. ELOGIO A PROGRAMAS E PROJETOS 01
GOVERNAMENTAIS
7. EMPREGO/ESTAGIO 01
8. ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO PARQUE 01
BOTANICO DO CEARA

TABELA 05 — Principais manifestagées por tipo e assunto
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente e mudancga do clima
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3.3.2. Manifestagdoes por Assunto/Sub Assunto

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

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

ASSUNTO/SUB ASSUNTO

CRIMES DIVERSOS

DE AREA PUBLICA

6.2 ORIENTACOES
SOBRE PROCEDIMENTOS
POLICIAIS

Assuntos Assuntos/Sub Assuntos Total

1. POLITICAS PUBLICAS E | Sub Assunto 1.1 PROGRAMA 8
PROJETOS AMBIENTAIS AGENTE JOVEM

AMBIENTAL *

Sem Sub Assunto
2. ESTRUTURAE Sub Assunto 2.1 1
FUNCIONAMENTO DO ATIVIDADES DE GESTAO
PARQUE ECOLOGICODO | E MANUTEN(;AO/LAZER
RIO COCO
3. ELOGIO AO SERVIDOR [|SEM SUB ASSUNTO 8
PUBLICO/COLABORADOR
4. UNIDADES DE Sub Assunto 4.1 3
CONSERVAQAO ATIVIDADES DE GESTAO

E MANUTENQAO

4.2 CADASTRO ESTADUAL

DE UCs (ADMINISTRACAO

DAS UCs)
5- INSATISFACAO COM OS | SUB ASSUNTO 5.1 3
SERVICOS PRESTADOS DESORGANIZACAO
PELO ORGAO 5.2 DESATUALIZACAO DE

INFORMACOES

5.3 DEMORA NO

ATENDIMENTO
6. CONDUTA INADEQUADA Sub Assunto 6.1 ATO 4
DE SERVIDOR INDISCIPLINAR OU
/ICOLABORADOR INSUBORDINA(}AO

6.2 AGRESSAO VERBAL

6.3 DESVIO DE FUN(;AO

6.4 DESIDIA FUNCIONAL

(NEGLIGENCIA,

DESINTERESSE, MA

VONTADE, OUTROS)
6. APURA(;AO SOBRE Sub Assunto 6.1 INVASAO 2
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TABELA 06 — Principais manifestagbes por assunto/sub assunto
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente

3.3.3. Manifestagoes por Tipo de Servigos

A atualizagcado da Carta de Servigos foi importante avancgo resultante do trabalho
conjunto entre a Ouvidoria da SEMA e a Célula de Monitoramento das Demandas da
Sociedade (Cedes), da CGE, que propiciou a classificagcdo das manifestagdes por tipo de
servigo.

Essa classificacdo foi possivel em apenas duas das manifestacdes recebidas. Sao
dois os possiveis fatores que influenciaram nesse niumero reduzido: o primeiro € o tempo
pois os ajustes foram feitos entre os meses de agosto e dezembro de 2023; o segundo é
que os servigos prestados pela SEMA sdao de maior expressao na criagao de politicas
publicas, sendo eventuais aqueles servicos diretos com o cidadao.

Esses servicos possuem plataforma prépria de acesso, o que faz com que nao
tenham muitos registros via ouvidoria.

TIPOS DE SERVICOS

Assuntos/Sub Assuntos Total
1.REGISTRAR AGENDAMENTO DE 1
EVENTOS NO PARQUE ESTADUAL DO
BOTANICO
2. Uso da Areninha do Anfiteatro do Parque 1
do Coco
3.Consulta de Processos 2
4.SOLICITAR AUTORIZACAO PARA 1
LICENCIAMENTO AMBIENTAL DE
ATIVIDADES OU EMPREENDIMENTOS

TABELA 07 — Manifestagées por tipo de servigos
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2024

3.4. Manifestagoes por Programa Or¢gamentario

A Coordenadoria de Educacao Ambiental e Articulagao Social - COEAS tem como
principal objetivo coordenar, programar e articular a Politica Estadual de Educacéo
Ambiental de forma participativa e democratica, possibilitando a integracdo dos diversos
setores da sociedade. Com isso, foi criado o Programa Ceara Consciente por Natureza,
que atua em diversas linhas de agao: Capacitagdes, Campanhas Educativas, Educacao
Ambiental nas Unidades de Conservagao 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 territério 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.
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Esses dois Programas Orgamentarios representam 85,89% na classificagcédo das
manifestacdes de Ouvidoria em 2023.

MANIFESTAGAO POR PROGRAMA ORGAMENTARIO

CEARA CONSCIENTE POR NATUREZA 213
CEARA MAIS VERDE 01

GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 04
RESIDUOS SOLIDOS 03
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 22
CEARA DA PROTEGCAO E BEM ESTAR ANIMAL 5

TOTAL GERAL 248

TABELA 08 — Manifestagbes por Programa Orgamentario
Fonte: Cearéa Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2024

3.5. Manifestagoes por Unidades Internas

As unidades mais demandadas na Ouvidoria da SEMA em 2022 foram:
Coordenadoria de Educacdo Ambiental e Articulacdo Social — COEAS, Coordenadoria de
Biodiversidade — COBIO e Coordenadoria de desenvolvimento Sustentavel — CODES—
Coordenadoria Administrativa Financeira-COAF — Coordenacdo de Defesa Animal —
COANI, conforme tabela 10, abaixo.

Reiteramos que a participagdo ativa da Ouvidoria, atuando como parceira no
langamento 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 cearense.

PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES POR UNIDADE

COBIO

SOLICITACOES 26 105
RECLAMACOES 48

SUGESTOES 0

ELOGIOS 5

DENUNCIA 26

SOLICITACOES 15 42
RECLAMACOES 6

SUGESTOES 2

ELOGIOS 18

DENUNCIA 1
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SOLICITACOES 2 28
RECLAMACOES 21

SUGESTOES 1

ELOGIOS 3

DENUNCIA 1

SOLICITACOES 2 22
RECLAMACOES 18

SUGESTOES 0

ELOGIOS 0

DENUNCIA 20

SOLICITACOES 0 4
RECLAMACOES 1

SUGESTOES 2

ELOGIOS 0

DENUNCIA 1

TABELA 09 — Manifestagées por Unidades mais demandadas
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 05/03/202

PRINCIPAIS MANIFESTACOES POR UNIDADE
2023

120

100

80

60

40

20

COBIO CODES COEAS COAF COANI

Gréfico 06 — Manifestagbes por unidades mais demandadas em 2023
Fonte: Cearéa Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2024
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3.6. Manifestacoes por Municipios
3.6.1. Municipios no Estado do Ceara
Em 2023, das manifestagbes que tiveram seus municipios de origem identificados,

95(noventa e cinco) foram no Estado do Ceara. Esse numero representa 38,31% de total
geral de manifestagdes recebidas no ano.

ESTADO DO CEARA

Novo Grierte

RIO GRANDE
Quietangpots & i £ DO NORTE

LEGENDA
Regides de Planejamento
o Sede municipal
Cariri
Centro-Sul

I Grande Fortaleza

I Litoral Leste
Litoral Norte

I Litoral Oeste / Vale do Curu

B Macico de Baturité
Serra da Ibiapaba
Sertdo Central
Sertao de Canindé
Sertao dos Cratels
Sertao dos Inhamuns
Sertao de Sobral
Vale do Jaguaribe

PERNAMBUCO

FIGURA 02 — Mapa do Ceara com identificagcao das manifestagcbes por municipio

REGIAO MUNICIPIO
CARIRI Juazeiro do Norte 3 7
Crato 2
Barbalha 1
Araripe 1
CENTRO SUL Catarina 2 3
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Acopiara 1
GRANDE FORTALEZA Paracuru 65
Pacajus
Maranguape
Itaitinga
Horizonte
Guaiuba
Fortaleza
aracati
Caucaia
Cascavel
Aquiraz
LITORAL LESTE Beberibe
LITORAL NORTE Jijoca de Jericoacoara
Granja
Cruz
Camocim
LITORAL OESTE Uruburetama
Pentecoste
Itapipoca
MACIGO DE BATURITE Redencéao
Itapiuna
Aracoiaba
SERRA DA IBIAPABA Vigcosa do Ceara
Ibiapina
Carnaubal
SERTAO CENTRAL Milha
Ibicuitinga
SERTAO DE CANINDE Paramoti
Canindé
SERTAO DE SOBRAL Santana do Acarau
Graca
SERTAO DE CRATEUS Novo Oriente
Nova Russas
Independéncia
SERTAO DOS INHAMUNS Parambu
VALE DO JAGUARIBE Morada Nova
Limoeiro do Norte
Jaguaribe
Iracema

= NN ==

(&)
=

W = =22 NN =2 WW =2 =2 N =22 WINNDN =N =N =_ = amaaNN == =2 NNDIINN=EIDNN -

TABELA 10— Manifestagbes com identificagdo de municipios do Ceara
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2023
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3.6.2. Manifestacdes por Municipios em outros Estados

Municipio
Sao Paulo SP 1 Sudeste
Rio de Janeiro RJ 1 Sudeste
Distrito Federal1 BR 4 Centro-Oeste

TABELA 11— Manifestagbes com identificagdo de municipios de outros Estados
Fonte: Cearéa 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 manifestacbes

4. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1. Resolubilidade Das Manifestagoes
As Ouvidorias Publicas exercem um papel importante na construgdo da cidadania e

constituem um relevante instrumento de transformagao das instituicbes, na medida em
que contribuem para a melhoria e o aprimoramento dos servigos por elas prestados.
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Na SEMA, nossa permanente autoavaliacdo nos permite aperfeicoar a prestagao
de servigo, identificar os eventuais gargalos e ampliar a participagao deste instrumento de
gestao e de participagao cidadao.

2023

INDICADORES DE 2022

RESOLUBILIDADE

Manifestagbes Respondidas 192 212
no Prazo
Manifestagbes Respondidas 1 0
fora do Prazo *
Manifestacbes em apuragao 0 0
no prazo (nao concluidas)
Manifestacbes em apuragcao 0 36
fora prazo (ndo concluidas)
TOTAL 193 248

TABELA 12— Resolubilidade das manifestagbes
Fonte: Cearéa Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 20/04/2023

iNDICE DE RESOLUBILIDADE

Situacao indice de Resolubilidade | indice de Resolubilidade
em 2022 em 2023
Manifesta Finalizadas no 99,48% 85,48%
Prazo
Manifestagbes Finalizadas |0,52% 14,52%

fora do Prazo

TABELA 13 — Indice de Resolubilidade das manifestagées
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 20/04/2023

4.1.1. Acbes 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 comunicagdo com rapidez e
eficiéncia as manifestacdes recebidas e o uso de técnicas de gestdo adequadas ao
cumprimento de seus objetivos, contribuindo para a satisfagdo do usuario. Nosso esforgo
sera em manter esse indice elevado.
4.1.2. Tempo Médio de Resposta

No ambito da Ouvidoria, considerando a recepg¢ao das manifestagdes, envio a area
interna, aprovacgao, redagéo final e envio, gira em torno de 6 (seis) dias.

Na dependéncia de areas internas, o prazo médio € de aproximadamente 5 (cinco)
dias.

A Ouvidoria da SEMA emite alerta ao Coordenador, quando a demanda esta
prestes a atingir o prazo interno estipulado que é padrao de 5 dias, podendo ser alterado,
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diminuindo em decorréncia da urgéncia ou aumentando em virtude da complexidade ou
dificuldade de obtengao das informagdes.

Tempo Médio de Reposta 2022 6 dias
Tempo Médio de Reposta 2023 6 dias

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

4.2.1. indice Geral de Satisfacdo
Observamos uma redugdo no indice de satisfacgdo em 2023 (50,00%) em
comparagao ao ano de 2022 (71,00%).

Resultado de Pesquisa de Satisfagao

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o 2,5
Servico de Ouvidoria neste atendimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 2,5
C. Com o canal utilizado para o registro de 2,5
sua manifestagao

D. Com a qualidade da resposta 2,5
apresentada

Média 25
indice de Satisfacao: 50,00%

TABELA 14 — Indice Geral de satisfagdo dos usuérios
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2024

4.2.2. Acdes para Melhoria do indice de Satisfacio

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

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

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

4.2.3. Amostra de Respondentes

Total de manifestagoes finalizadas 212
Total de pesquisas respondidas
Representagao da Amostra 85,48%

TABELA 15— Amostra de respondentes
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2024
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4.2.4. indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacao, vocé 4
achava que a qualidade do servico de
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo 25
realizado pela Ouvidoria foi:

TABELA 16— Indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria
Fonte: Ceara Transparente; Sistema de Ouvidorias; Ouvidoria Setorial da Secretaria do Meio Ambiente em 15/01/2024

5. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1. Motivos das Manifestacées

As manifestag¢bes dirigidas a SEMA em 2023 foram quase sempre relacionadas a questdes
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
alcance nos 184 (cento e oitenta e quatro) municipios do Estado do Ceard aliado a agéo
permanente da Ouvidoria no processo, foi motivagdo muito representativa das manifestacoes.

Interesse nas inscri¢cdes, expectativas de resultados, curiosidade sobre os passos apds a
selecdo, orientagcbes sobre os canais diretos de comunicagdo com a gestdo do programa,
cronogramas de execugdo e a insatisfagdo com a demora nos pagamentos foram motivos
demandados.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Um dos pontos recorrentes foram quanto ao pagamento das parcelas mensais do Programa
Agente Jovem Ambiental — AJA e Auxilio Catador.

5.3. Providéncias Adotadas pelo Orgao/Entidade Quanto as Principais Manifestagdes
Apresentadas

Assunto: Atraso no Pagamento das Parcelas do Programa Agente Jovem Ambiental e Auxilio
Catador.

Descrigao: A implantagdo 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 participagdo de varios outros
orgaos estaduais e instituicao bancaria, especialmente para viabilizar o pagamento do citado auxilio.

O sistema de informética através do qual eram operacionalizadas os pagamentos era de
gestao de outra Secretaria. Esse sistema se submetia a um cronograma de execugdo onde varios
outros programas do Estado faziam parte. Inclusive o Auxilio Catador, que é da SEMA.

26

sy



No entanto, o expressivo quantitativo de dados, deste novo Programa, que necessitavam de
diversas criticas para validagédo, além da criagao de varios outros novos programas fizeram com que
ocorressem varios atrasos nos meses do Programa.

6. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE

OUVIDORIA

22/06/2023 [l Reunido Da Rede De Ouvidorias 2023

07/08/2023 Modulo Il Transparéncia: Sistema Publico De Acesso A Informacgéao
21/08/23 Modulo — Sistema de Controle Interno no Poder Executivo
24/10/2023 V Reuniao da Rede de Ouvidorias

26/10/2023 54° Forum Permanente do Controle Interno

20/11/2023 Médulo VII - Inteligéncia Emocional com Foco na Ouvidoria

7. BOAS PRATICAS DA OUVIDORIA

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

A decisdo é importante e n6s nunca saberemos os resultados se ndo tentarmos. E se néo
fizermos nada, ndo teremos resultados.

Nessa compreensdo é que em 2023 a ouvidoria da SEMA decidiu apaixonar-se pelas
solugbes para tratar os problemas. No sentimento de pertencimento a instituicdo da qual fazemos
parte, mergulhamos nas atividades desenvolvidas pela Secretaria, e desse mergulho nasceram as
seguintes Boas Praticas:

7.1. A Ouvidoria € Um Elo com o Cidadao

7.2. Dialogos de Ouvidoria

7.3. Avaliando os Servigos da Sema

7.4. Avaliagao da Ouvidoria pelo Publico Interno
7.5. Identidade Visual a Ouvidoria Setorial

7.6. Atualizagao da Carta de Servigos para a Linguagem Simples

7.7. Informes De Ouvidoria — A Opiniao do Cidadao Interferindo nas Decis6es Governamentais
34 Boletins Mensais De Ouvidoria — Debatendo Temas Sensiveis

7.8. Gerenciamento de Riscos da Ouvidoria

7.9. Criagao do Fluxo de Ouvidoria
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7.10. Ouvidoria Itinerante

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

8. CONSIDERAGOES FINAIS

A comunicacéo foi a palavra-chave da Ouvidoria da SEMA em 2023. Levar nossa mensagem
de forma mais direta, divulgar nosso canal de comunicagéo, contar sobre a histéria da Ouvidoria e
ouvir nosso publico, buscando compreender a percepgao do mesmo quanto ao nosso trabalho.

Estamos iniciando esse ano sabendo que estamos no lugar certo para promover melhorias.
Que nosso papel seja ainda mais relevante para a sociedade em 2024.

9. SUGESTOES DE MELHORIA

A partir da andlise das manifestagdes registradas para a ouvidoria ou das necessidades
encontradas, bem como para o aprimoramento no desempenho das atividades, programas e
projetos na area de ouvidoria, temos a sugerir:

1. Com o objetivo de manter a qualidade dos servicos de Ouvidoria, levando em conta a
classificacéo ja existente por quantidade de manifesta¢des — Tipos I, I, Ill e 1V, definir um padrao
minimo a ser observado pelos gestores na formagao das equipes.

Exemplo: ouvidoria Tipo Il : quantidade minima de funcionarios, perfil de qualificacéo da equipe (ndo
apenas do ouvidor), dentre outros julgados pertinentes;

2. Diante do atual quadro de pandemia, e ainda das inovagdes tecnoldgicas existentes, assim como
dos modelos de gestdo mais modernos e ja amplamente adotados em diversas instituicdes do
Estado como TCE, CGE dentre outros, editar no papel de 6rgao centralizador normativo que
discipline a adogao de formato hibrido (presencial/remoto) podendo ser em forma de rodizio ou
ainda por agendamento em unidades cujo atendimento presencial € praticamente inexistente.
Nossas sugestdes levam em consideragéo a respeitabilidade da CGE, na qualidade de érgéo central
do Sistema Estadual de Ouvidoria, e na edi¢do de normas que visam sempre fortalecer o sistema de
Ouvidoria por meio de boas praticas, 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 Ceara Transparente, como as capacitagdes
disponibilizadas e ao suporte sempre presente.
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ANEXO |
1. Boas praticas

OUVIDORIA: UM ELO ENTRE A SEMA E O CIDADAO
1. Titulo: OUVIDORIA: UM ELO ENTRE A SEMA E O CIDADAO
2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

Fevereiro a Julho 2023
Agosto a dezembro de 2023

3. Justificativa

O papel da Ouvidoria é defender os direitos do cidadao, voltando a aten¢do do Estado para
os problemas enfrentados pela populagao.

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

Fomentar a participacdo da sociedade em acdes sustentaveis, sociais, econdmicas e
ambientais em espacgos publicos, ampliando a inclusdo social e ambiental, € a meta do Programa
Agente Jovem Ambiental (AJA) e o Programa Auxilio Catador, langcado pelo Governo do Ceara sob
gestao da Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima - SEMA.

A proposta objetivou alcangar dez mil cearenses, entre 15 e 29 anos de idade, oriundos da
rede publica de ensino e em situagdo de vulnerabilidade e aos cidadaos mais carente e vulneravel
socialmente o imprescindivel apoio governamental para amenizar as dificuldades decorrentes da
pandemia

O Programa Agente Jovem Ambiental visa estimular a participacédo cidadd em projetos
socioambientais sustentaveis, viabilizando o desenvolvimento de competéncias e habilidades de
jovens, ampliando as oportunidades de trabalho com gerac¢éo de renda e o protagonismo juvenil, ao
mesmo tempo melhorando a qualidade de vida e a preservagao do meio ambiente.

O Programa Auxilio Catador foi instituido em 2020, através da Lei no 17.256, durante a
pandemia da COVID-19, frente ao cenario de graves consequéncias sociais, econdmicas e
ambientais. O Programa Estadual de Reforco a Renda Decorrente da Prestagdo de Servigos
Ambientais no Estado, adotou a postura de proporcionar ao cidaddo mais carente e vulneravel
socialmente o imprescindivel apoio governamental para amenizar as dificuldades decorrentes da
pandemia.

Com objetivo de implementagdo coordenada de agbes sociais e ambientais no intuito de
proporcionar aos catadores cearenses o0 apoio governamental necessario, inclusive financeiro, a fim
de que possam enfrentar as adversidades sociais advindas com a pandemia em condigbes
minimamente dignas, buscando-se, em contrapartida a esse apoio, o incremento de atividades
relativas a reutilizagdo, reciclagem e tratamento dos residuos soélidos, todas de inquestionavel
impacto na protegdo do meio ambiental, bem como de elevado valor para a coletividade.

No ano de 2023, o programa contemplou 3.655 catadores, distribuidos em 101 associagdes
e/a cooperativas legalmente constituidas em 122 municipios cearenses e possui uma média mensal
de 1.827.500 kg de materiais de residuos reciclaveis coletados pelos beneficiarios do programa. No
ano de 2023 foram coletadas mais de 21 mil toneladas de materiais reciclaveis pelos beneficiarios
do PAC.
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A Ouvidoria é um elo entre o cidadédo 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 Educagdo Ambiental — COEAS e CODES, 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
tecnoldgico.

4. Descrigao:

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

O planejamento de nossa agao foi focado na comunicagdo, por meio de duas etapas:
divulgagéo e orientagao.

Buscamos apresentar a Ouvidoria como principal elo entre os interessados em participar do
Programa AJA e Auxilio Catador e a Secretaria do Meio Ambiente, utilizando nossa expertise e
habilidades desenvolvidas no exercicio diario de nossa fungao para estabelecer uma comunicagao
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 Pratica/Agao:
* Reunido interna na SEMA para defini¢do dos critérios de participagao da Ouvidoria;

* Reunido 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;

* Parceria com a Coordenadoria de Educagdo Ambiental — COEAS para que a atividade fosse
desenvolvida com celeridade e com respostas claras e corretas;

* Parceria com a Coordenadoria de Desenvolvimento Sustentavel — CODES

* Parceria com a Assessoria de Comunicagdo —ASCOM para a criagdo de card’s a serem
postados no site e redes sociais divulgando o AJA atrelado ao telefone da SEMA

* Aacao foi realizada pela equipe da Ouvidoria da SEMA.

* * O telefone fixo da Ouvidoria 85 3108.2794 foi indicado como preferencial por ser o meio
mais acessivel as populagdes de vulnerabilidade social. A partir das ligagbes os demais
canais: e-mail, Ceara Transparente, Central 155 eram indicados para uma eventual nova
duvida durante o processo, conforme fosse

* ™ O telefone fixo da Ouvidoria 85 3108.2794 foi indicado como preferencial por ser o meio
mais acessivel as populagdes de vulnerabilidade social.
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* A partir das ligagdes os demais canais: e-mail, Ceara Transparente, Central 155 eram
indicados para uma eventual nova duvida durante o processo, conforme fosse identificada a
condig@o de acesso do manifestante. Evidéncias da realizagdo da Agao/Pratica:

Evidéncias da realizagao da A¢ao/Pratica:

O
C e
B

B







Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da pratica:

Atender populagdes que vivem em condigdes de vulnerabilidade social, isto €, sem a
possibilidade, por questdes territoriais, culturais e/ou socioeconémicas, facilitando a compreensao
por meio de linguagem simples e ainda poder ser elo dessa comunicagéo que poderia abrir portas
para uma melhor qualidade de vida a este publico, foi o maior beneficio alcangado. Apresentar a
Ouvidoria a um publico nem sempre acostumado a utilizar esse canal de comunicagao, mostrando e
comprovando por agfes 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.

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 Quvidoria
Exercer a parceria com areas internas na prestagdo dos servigos publicos, reafirmando a postura
colaborativa da Ouvidoria;

Intermediar conflitos entre cidadao x instituicdo buscando solugdes céleres e efetivas...

Esses e muitos outros beneficios, resultaram numa comunicagdo realizada através de
milhares de e-mails, alguns com resposta padrdo e muitos com resposta individualizada, além de
inUmeras ligagdes telefénicas, o que tornou o termo Ouvidoria da SEMA bastante familiarizado pelo
nosso atual publico que consequentemente passaram a buscar nossa setorial através da plataforma
Ceara Transparente.

Essa evidéncia € demonstrada nos itens deste Relatério que tratam da area mais
demandada (COEAS e CODES), dos quantitativos gerais, dos assuntos e sub assuntos onde o
Programa AJA e Auxilio Catador.

O alcance esperado em relagdo aos municipios do Estado do Ceara também levou a
Ouvidoria a um alcance superior ao apresentado em 2022. Esse é um elo que pretendemos

fortalecer cada vez mais, especialmente quando for possivel transmitir a voz do cidadao sobre um
servigo publico em uma conexao que priorize as pessoas e solidifique as instituicbes.

ANEXO |
2. Boas praticas

1. Ouvidoria mais Perto de Vocé
2. Periodo de realizagcao da Pratica/Agao:

Fevereiro a Julho 2023
Agosto a dezembro de 2023

3. Justificativa
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O projeto OUVIDORIA MAIS PERTO DE VOCE teve em sua programacao a realizacéo de
encontros de formagao 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 compreensao da Ouvidoria como instancia de participagao social que
vai além de encaminhamentos e tratamento de manifestagbes, atuando como agente de
transformagédo, com recomendagbes a gestdo 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 proposito de consolida-la enquanto politica publica na Secretaria do
Meio Ambiente e Mudanga do Clima - SEMA.

4. Descrigao:

A formagéo 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 otimizagéo para
as atividades do ano de 2021.

O cronograma de execucéo foi alterado para os dois semestres, assim promovendo uma
maior proximidade com o nosso publico.

_ No primeiro encontro foi realizado a abertura do Programa OUVIDORIA MAIS PERTO DE
VOCE, todas as coordenagdes participaram da abertura.

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

* O projeto da Ouvidoria foi apresentado em Reunido do Comité Executivo da SEMA para
andlise e aprovagao, tendo sido validado pela Gestéo;

* Preparagao de material para apresentagdo contendo os topicos:

Histdrico da Ouvidoria, Modelos Atuais e Avangos
Legislagao

Tipos de Manifestacao

Formas de Acesso

Ouvidoria da SEMA em numeros

Os numeros da area técnica, na Ouvidoria

Os indices de avaliagdo da Ouvidoria

Divulgagao dos canais de Ouvidoria nos eventos.

o O O O O O O o

1. Articulagdo com as Coordenadorias para envolvimento dos funcionarios, inclusive os que atuam
nos municipios do interior;

2. Apoio da Coordenadoria de tecnologia da informagao no evento virtual na plataforma teams.

6. Evidéncias da realizagao da Ac¢ao/Pratica:
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Em 2023 foram realizados diversos encontros e reuniées priorizando a capacita¢éo e divulgagéo da
Ouvidoria.

Beneficios da Acao:
Dialogos como estes, sédo de extrema importancia para o servi¢o publico, pois € 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 divulgagéo de
nOSsos canais de comunicagao;

Essa agéo precisa fazer parte do calendario de palestras/debates da organizagéo para que a
mensagem da Ouvidoria chegue a todos os funcionarios, permitindo que esclaregam suas duvidas,
entendam como funciona o processo e possam ser atores do mesmo, tanto em seu beneficio,
quanto em beneficio daqueles cidaddos a quem eles prestam servigos.

Fortalecer a integracéo entre os colaboradores da instituicdo e estimular a comunicagéo dos
funcionarios melhorando o relacionamento dentro da instituicdo. Além disso, todas as informacgdes
coleta- das podem servir como evidéncias para ajudar a area em seus projetos.

Mostrar os limites de atuagdo da Ouvidoria e distinguir agdes que devem ser demandadas
em outras areas como recursos humanos, ou até mesmo decisfes administrativas com os gestores.

Valorizagdo da Ouvidoria pelos colaboradores, que sentem que suas vozes sao ouvidas na

instituicdo. Isso eleva a autoestima de todos e melhora o clima organizacional, contribuindo até com
0 aumento da produtividade.

ANEXO |
3. Boas praticas

1. Avaliagao de Servigo Publico
2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:
Margo a Dezembro de 2023
3. Justificativa

Avaliar periodicamente os servigos publicos ofertados aos cidaddos cearenses € de suma
importéncia para que possamos oferecer servigos cada vez mais alinhados com as expectativas
desses usuarios, melhorando assim a satisfagdo do cidadao e a qualidade do servico publico.

4. Descrigao:

A avaliacao dos servigos publicos € de competéncia da CGE que possui expertise e apoio da
Central 155, busca identificar o que pode ser melhorado, na visdo do usuario.
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E disponibilizada aos drgéos estaduais a oportunidade de inscricdo de algum servigo sobre o
qual a unidade pretenda ser avaliada.

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

+ Selegao do servico a ser avaliado

» Elaboragéo de questionario em conjunto com o nosso RH, apresentado a CGE

* Interagdo com as associag¢des para atualizagado dos contatos

* Fornecimento da base de dados de usuarios.

* Ap0s recepgao do relatorio final, divulgagdo do Resultado em reunido com a Alta Gestao,
Coordenadores da SEMA.

6.Evidéncias da realizagao da Agao/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 econémica cair
decorrente da falta de material para coletar. Foi quando o Governo do Estado criou a politica publica
social (Lei n°17.256/2020) com o objetivo de assegurar a redugdo dos impactos no meio ambiente,
em decorréncia dos servicos ambientais prestados pelos catadores cearenses associados, a partir
da realizagao 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
Mudanga 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 reutilizagao, reciclagem e tratamento dos residuos solidos.

Os beneficiarios comprovaram a produtividade minima mensal de triagem e classificagdo dos
reciclaveis e recebem a remuneragdo de 2 (um quarto) do salario minimo. Dessa forma, a SEMA
repassa 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 reutilizagao,
reciclagem e tratamento dos residuos solidos.
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No ano de 2022, a SEMA repassou 0 beneficio para um total de 2.858 catadores, de 77
associagdes e ou cooperativas, distribuidas em 90 municipios do estado, no valor total de R$ 10,5
milhées. 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:

a mobilidade social dos catadores;

o fortalece o associativismo na categoria de catadores;

amplia o volume de materiais reciclaveis coletados e comercializados pelos catadores;
complementa e aumenta a renda per capita dos mesmos.

PO~

A reciclagem é considerada um investimento necessario para a destinagdo de residuos
dentro da politica ambiental do estado. Além de evitar a polui¢céo do ar, agua 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 solidos
que sao dispostos nessas areas, de acordo com a Fundagao Nacional de Saude (Funasa).

7. Beneficios da Agao:

A administragéo precisa realizar agdes de aprimoramento, eficiéncia, qualidade transparéncia
da gestao publica, comprometida com a melhoria continua dos servigos publicos.

Quando um cidadao usuario do servico publico responde a uma pesquisa de avaliagéo, ele
esta compartilhando a sua opinido diretamente com a Secretaria criando a oportunidade para uma
mudanga que seja benéfica para todo o Estado.

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

Utilizar o levantamento no processo de atualizacédo dos dados e validagdo do conjunto de
agdes do Programa, visando sua efetividade.

Submeter um servico publico especifico a avaliagdo de seus usuarios despertou nos
gestores o interesse na realizagdo de avaliagées futuras, utilizando os métodos orientados pela CGE
em seu Manual de Avaliagdo dos Servigos Publicos.

+ Realizar um programa com eficiéncia e eficacia é bastante importante, mas a efetividade
ocorre a partir da validagdo dos beneficiarios e isso foi possivel através da avaliagéo

realizada, que permitiu implantar agdes de infraestrutura, de seguranga do trabalho e de
melhorias na saude do trabalhador.

ANEXO |
4. Boas praticas

1. Avaliagao da Ouvidoria pelo o Publico Interno
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2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:
Marco a dezembro de 2023
3.Justificativa

O objetivo da avaliagdo foi verificar a aceitagdo da atividade “Dialogos de Ouvidoria” e
oportunamente questionar quanto a percep¢do do tema abordado, qual seja os servigos de
Ouvidoria da SEMA.

4.Descrigao:

A avaliagao foi realizada por meio de um questionario virtual disponibilizado pela Ouvidoria
da SEMA, contendo 15 perguntas. O questionario foi enviado por e-mail aos participantes dos
eventos ocorrido em agosto de 2023.

As perguntas versaram sobre:
* Comunicagao
Desenvolvimento de Pessoas
Gestao Participativa
Imagem
Organizacgao e Integragao
Responsabilidade Social e Nivel de Satisfagao.

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

Elaboragao do Formulario digital

Envio por e-mail ou whatsapp

Apuracao dos resultados

Analise gréafica

Divulgagao em reuniao do Comité executivo da SEMA
Evidéncias da realizacdo da Ag¢ao/Pratica:
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Salr e apagar o questionario

3 CEARA

A quisa de Clima Organizacional visa em um primeiro momento, propercionar a analise da organizacio com o seu ambiente, bem como o conjunto de
condicbes que caracterizam o estado de satisfacéo e/ou insatisfacdo dos colaboradores (empregados) na empresa e das demais pessoas que com eles
interagem

0 estudo do clima permite a identificac@o de indicadores precisos capazes de subsidiar agbes de intervenco, monitoramento e acompanhamento de melho-
rias que precisam ser efetuadas para que o equilibro entre a realizacao profissional e o desempenho organizacional seja alcancado

Nesse sentido, a Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima, através da Assessoria de Responsabilidade Social e Desenvolvimento Social, da Cé-
lula de Gestéo de Pessoas e da Controladoria de Controle Interno / Ouvidoria, propde a realizacéo de uma Pesquisa de Clima Organizacional com o intuito de
identificar os novos valores percebides pelos seus funcionarios e analisar o diagnéstico realizado pela Pesquisa de Clima Organizacional, de modo a auxiliar a
gestao a realizar um plano de ag&o para promocao de melhorias no ambiente do trabalho.

A Pesquisa de Clima Organizacional serd realizada através de questionario em questdes fechadas e agrupadas que envolvem os seguintes fatores: Comuni-
cagdo; Desenvolvimento de Pessoas; Gestéo Participativa; Imagem; Organizaco e Integracdo; Responsabilidade Social @ Nivel de Satisfagdo.

#A SEMA desenvolve um bom canal de comunicacéo para divulgar as comunicagdes internas.
@ £scolha uma das seguintes respostas:

Concordo Fortemente

Concordo

Nem concordo/Nem discordo

Discordo

Discordo Fortemente

*A icagdo entre ionarios e gestores & sati

@ Escolha uma das sequintes respostas:
Concordo Fortemente
Concardo
Nem concordo/Nem discordo
Discordo

Discordo Fortemente

SUGESTOES DE MELHORIA

Computadores novos, climatizagao.

Relagdo com a Coordenagao muito dinamica.

Eu gosto do que eu fago na SEMA

Tenho sempre um apoio para contar, com ideias que tenho para a¢des e ademais.
O bom convivio no ambiente de trabalho e também em toda a secretaria

A SEMA desenvolve um bom canal de comunicagdo para divulgar as comunicagdes
internas.

No meu setor de trabalho os funcionarios estdo motivados.

6, Beneficios da Agao:
+  Avaliar um evento é fundamental para se obter o seu rendimento. E pela avaliagdo 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 0s proximos;

* Ampliar a interagdao de uma forma mais direta com o publico interno, com transparéncia;

+ Divulgar as acbes da Ouvidoria e contextualizar a area técnica dentro do universo das
manifestacdes que refletem a opinido dos cidadaos;

» Compartilhar conhecimento e orientagbes atualizadas com as unidades da instituigéo;
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» Ser avaliada de forma comparativa entre o cenario apresentado e a percepg¢ao do servidor.

ANEXO |
5. Boas praticas

1. Identidade Visual Da Ouvidoria Setorial
2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:
Margo a dezembro de 2023

3. Justificativa

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

4. Descrigao:

A Ouvidoria da SEMA apresentou proposta para personalizacdo dos materiais de
identificacdo e divulgagédo, obedecendo aos critérios da identidade visual ja existentes no Estado
do Ceara, 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 vocagao 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 interacdo e estimulando a
participagao cidada no acesso aos canais de comunicagao.

Nesse sentido utilizamos elementos fisicos e virtuais para divulgacéo tanto nas plataformas
de comunicagdo quanto nas unidades de atendimento ao publico (unidades de conservagdo e
eventos). Em relagdo 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.

Foram dispostos cartazes nas areas internas da SEMA e dois Banners na entrada da sala da
Ouvidoria.

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

* Elaboracao de projeto

» Parceria com as areas de comunicagao, tecnologia e arquitetura
* Apresentagdo em reunido de Comité Executivo

* Preparagao de cards a partir da arte escolhida

* Confeccao de banner a partir da arte escolhida

* Postagem nas redes sociais
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6. Evidéncias da realizagao da Agao/Pratica:
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7. Beneficios da Agao:

» Criagao de vinculos sociais e institucionais com os visitantes, com instituicbes parceiras, com
0 proprio quadro funcional e com a sociedade em geral, ampliando o numero de
interlocutores e incrementando os respectivos canais de comunicagdo com o0s entes
envolvidos (CGE e demais setoriais).

* A identidade visual é o conjunto de simbolos e elementos graficos, que é planejado para
caracterizar os valores e ideias e apresenta-los aos usuarios, gerando empatia e
identificacao.

+ Além de facilitar a identificagdo da Ouvidoria nas areas da SEMA, contribui para transmitir
confianca e atrair atengéo aos servigos de Ouvidoria.

* Importante para utilizagdo em campanhas e em materiais de divulgagao impressa ou virtual
(redes sociais, sites etc)

ANEXO |
6. Boas praticas

1. Atualizagao a Carta de Servigos para a Linguagem Simples
2. Justificativa

A linguagem simples favorece a comunicagao entre as instituicdes 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 informagdes sobre os
servicos prestados pela Secretaria e consiga entendé-las e usa-las.

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

O conjunto de diretrizes de Linguagem Simples do Estado do Ceard, os critérios para
adicionar servigos a Carta, além de discussdes sobre a necessidade de divisdo e os cuidados com a
nomeacao dos servicos. Também estdo presentes orientagbes para o preenchimento das
informagdes obrigatérias da Carta de Servigos.

3. Descrigao:

A Carta de servigos € uma espécie de documento virtual no qual o cidaddo encontra de
forma rapida e pratica os servigos basicos oferecidos pelo Governo do Estado do Ceara. O
documento esta disponivel no enderego eletrénico www.cartadeservicos.ce.gov.br ou através da
aba “Servigos”, na plataforma Ceara Transparente.
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A agdo contou com o conjunto de diretrizes de Linguagem Simples do Estado do Ceara,
observando os critérios para adicionar servigos a Carta, além de discussdes sobre a necessidade de
diviséo e os cuidados com a nomeagao dos servicos.

Foram verificadas as orientagdes da CGE para o preenchimento das informagbes
obrigatorias da Carta de Servigos.

4. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:
* participagao na Oficina oferecida pela CGE

* revisdo com as areas internas de todos os servicos ja cadastrados na Carta de servigos da
SEMA

+ atualizagdo dos servigos (hnomenclaturas, tempo de verbo, frases curtas etc)
+ validagdo da CGE
5. Evidéncias da realizagdo da Ac¢ao/Pratica:

https://cartadeservicos.ce.gov.br/ConsultaCesec/pg cs servico.aspx

6. Beneficios da Agao:
+ ACarta de Servigos traz ganho em eficiéncia: economia de tempo e recursos;
* Aproximacao da SEMA aos seus publicos alvos e estimulo a gestéo participativa;

+ Confiabilidade e credibilidade a implementacdao de politicas publicas e dos servigos
prestados;

+ Como técnica de comunicagdo, o objetivo da Linguagem Simples em nossa Carta de
Servigos € tornar textos e documentos mais faceis de ler. O cidaddo consegue localizar
rapido a infor- macéo, entendé-la e usa-la.

+ Como causa social, defende o direito de entender as informagbes que orientam o nosso dia
a dia.

ANEXO |
7. Boas praticas

1. Informes de Ouvidoria — A Opiniao do Cidadao Interferindo nas Decis6es Governamentais
2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:
A partir de margo/2023

3. Justificativa
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A Ouvidoria conquistou assento nas reunides do Comité Executivo a partir de 2019 (para
elaboragdo 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¢géo no processo.

Em 2023, a Secretaria Vilma Freire ressaltou a importancia da fala e participagao da Ouvidoria nas
reunides.

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 opinido expressa pelo usuario 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 manifestagdes para a melhoria dos processos.

Compreendemos que as informag¢des de Ouvidoria precisam ser utilizadas pelos gestores
em seus processos decisorios, de planejamento e na elaboragéo de politicas publicas.

4. Descrigao

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

Embora o Relatério Anual seja importante instrumento de conhecimento da visdo dos
cidadaos e apoio as tomadas de decisao, entendemos que a discussao 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 nao somente para dar uma resposta textual, mas
principalmente para atuar na constru¢do 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

Com essa perspectiva, criamos os Informes de Ouvidoria; eles diferem dos Boletins mensais,
pois enquanto estes apresentam uma posig¢ao estatica, informativa no sentido da divulgagdo dos
dados, nos Informes que sdo 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 cidaddos disseram a respeito, sempre
preservando o sigilo do manifestante. Assim, as reunides sempre iniciam pela fala da Ouvidoria,
conforme determinado pelo Secretario do Meio Ambiente.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:
* participagcao nas reunides do Comité Executivo da SEMA
» elaboragdo de documento para apresentagéo
* discussao dos assuntos de maior relevancia dando voz ao cidadao

6. Beneficios da Agao:

* conhecimento da Alta Gestdo dos assuntos mais demandados pelos cidaddos de forma a
atuar junto a area técnica (ambos presentes nas reunioes) ;
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+ tempestividade das tomadas de decisdo ante os assuntos apresentados;

+ relevancia da opinido expressa pelo cidadao na formagéo de novas politicas publicas e/ou
valorizagéo das ja existentes;

+ discussdo das fragilidades identificadas permitindo debate objetivo sobre a pauta e
apresentacao de possiveis solugdes compartilhadas;

+ formalizacdo da opinido do cidaddo, através de documento, como elemento capaz de
embasar e validar decisoes;

* Os normativos internos também podem ter como insumos essas informagoes.

ANEXO |
8. Boas Praticas

1. Boletins Mensais de Ouvidoria — Reflexao sobre Temas Sensiveis
2. Periodo De Realizagao Da Pratica/Agao:

Margo De 2023

3. Justificativa

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

Se a agao € criada apenas com a finalidade de uma boa avaliagdo dificiimente 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, buscamos agregar valor a
cada ano, passamos a abordar no Boletim de Ouvidoria um tema expressivo que tenha sido
demandado nas manifestagées (EMPATIA, ASSEDIO, etc), chamando a reflexdo e possibilitando um
pensamento coletivo na construgdo de melhorias no servigo publico.

4. Descrigao:

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

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:
* |dentificagdo de assuntos manifestados de forma sensivel e/ou afetada;

» Elaboracao de texto simples e curto que convide a reflexdao sobre o tema

* Inclusdo como matéria de capa do Boletim Mensal de Ouvidoria

6. Evidéncias da realizagao da Agao/Pratica:

BOAS PRATICAS 8 CEARA

SECRETARIA DO MEIS AMBIENTE
EMUDANGA DO CLIMA

e

.

,p"’( N
/d0AS MANEIRAS J0AS MANEIRAS
/) NOTRABALHO \ /) NOTRABALHO

\ - 5 - -
PRESTAR ATENG, | : Ao NG . NESTE LOCAL DE
oot | ) e ol
DELICADEZA.EM | e IGUALDADE DE
REUNIOES, EVITT | GENERO.
USO DO CELUL [ . DEIXE O SANITA
/ A PIA LIMPOS! 2

Resneito
>PeILo

Trabalhar em um ambiente saudavel Vestir-se adequadamente Neste local de trabalho,
deve ser o desejo de todos, afinal no ambiente de trabalho nés respeitamos a
passamos pelo menos um terco do é importante para vocé igualdade de género.
dia no trabalho. constituir seu perfil

profissional.

7. Beneficios da Agao:

» Apresentar a escrita na forma de um didlogo que busca reflexdo sobre os sentidos atribuidos
pelos manifestantes em relagéo a situagao vivida;

* Forma de tratar o assunto de forma genérica, evitando conflitos diretos e preservando as
identidades;

* Imprimir valor aos sentimentos expressos nas manifestagoes.
* Promover maior conhecimento sobre os temas e/ou despertar interesse sobre os mesmo.
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ANEXO |
9. Boas praticas

1. Gerenciamento de Riscos da Ouvidoria

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

Julho a dezembro de 2023

3. Justificativa

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

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

4. Descrigao:

Elaboramos nosso plano de gerenciamento de riscos, 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/Agao:
* elaboragédo de lista abrangente de riscos que possam com base nos eventos que possam
evitar, atrasar, prejudicar ou impedir a realizagdo dos objetivos associados ao processo

organizacional da Ouvidoria da SEMA,

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

+ verificagdo e supervisao continua;

* elaboragdo do mapa de Gerenciamento de Riscos com as principais mais criticos que
possam impactar diretamente nos resultados.

ANEXO |
10. Boas praticas

1. Criacao do Fluxo de Ouvidoria
2 Justificativa
Para registrar a légica das atividades, as mensagens entre os diferentes participantes e toda

a informacdo de um processo é necessario 0 uso de uma NOTACAO GRAFICA, que possua um
conjunto padronizado de simbolos e regras.
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Em parceria com a Coordenadoria de Tecnologia da Informagéo - CETEI, utilizamos o Bizagi
que é um software gratuito de notagdo 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 compreensdo de cada passo, identificar oportunidades
de melhoria de processos e aumentar a eficiéncia organizacional.

3. Descrigao:

Elaboramos nosso fluxo de Ouvidoria que foi apresentado a Secretaria de Planejamento e
Gestao Interna e devidamente validado como instrumento de gestéo.

4. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
» desenho do fluxo pela Ouvidoria setorial;
* apresentacao a area de tecnologia para os ajustes e adapta¢éo ao Bizagi;

+ apresentacdo a Secretaria de Planejamento e Gestdo para validagdo e postagem na
plataforma NATUUR.

5. Evidéncias da realizagao da Ac¢ao/Pratica:

1 ATENDIMENTO DE OUVIDORIA SETORIAL

2 PRORROGACAO DE PRAZO

§<

Prorrogagio de prazo

3 RESPOSTA AO MANIFESTANTE

[——
S
|
[
|
\
4
|
T
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6. Beneficios da Acao:

* Facilita a organizagéo do seu raciocinio;

« E mais representativo que um processo escrito;

* Facilita a elaboragéo das atividades e tarefas;

* Identifica pendéncias, pontos de estrangulamento, atividades que n&o agregam valor;
* Localizar elos e elementos desconexos ou perdidos;

« Compreender e controlar os processos

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em conformidade com o disposto Instru¢do 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
conclusbées contidas no Relatério, bem como no Parecer da Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria da Secretaria do Meio Ambiente, relativo ao Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2023.

O presente Relatdrio sera encaminhado a todas as areas da instituicdo e para a devida
publicizag¢éo no sitio eletronico do 6rgéo.

Fortaleza-CE, 07 de fevereiro de 2024

VILMA MARIA FREIRE  Assinado de forma digital por
DOS VILMA MARIA FREIRE DOS
ANJOS:84609419300

AN RAEHE Fréire do Anjos ™
Secretaria do Meio Ambiente e Mudanga do Clima

KARINE FATIMA BARROS DE Assinado de forma digital por KARINE FATIMA BARROS

DE OLIVEIRA:00617900361
OLIVEIRA:00617900361 Dados: 2024.02.09 14:43:31 -0300'

Karine Fatima Barros de Oliveira
Assessora de Controle Interno e Ouvidoria
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