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1. Conhe¢a a Ouvidoria

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Sustentabilidade do Pard
(SEMAS/PA) é o canal oficial de comunicacdo entre a sociedade e a Secretaria, oferecendo ao
cidaddo um espago para encaminhamento de denudncias, reclamagdes, sugestoes, elogios e
pedidos de informagdo. Prevista pela Lei Estadual n° 5.752/1993, a Ouvidoria estd subordinada
diretamente ao gabinete do Secretdrio de Estado, garantindo sua atuagdo de forma imparcial e
fransparente.

A principal atribuicdo da Ouvidoria é receber, analisar e encaminhar as manifestagdes dos
cidaddos aos setores competentes, buscando sempre a resolugdo dos problemas e a melhoria dos
servigos prestados. Além disso, a Ouvidoria tfem a responsabilidade de promover a participagdo
social, contribuindo para o aperfeicoamento da gestao publica e o fortalecimento da transparén-
cia institucional.

2. Atendimentos Realizados

E-mail/Zimbra: 134
E-Sic: 1O
Fala.BR: 101

PAE: 089
Presencial: OT1
Aplicativo: 009
SIGO: 005

TOTAL: 459 ATENDIMENTOS
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3. Agoes, Capacitagdes e Resultados Alcangados
 Capacitagées Promovidas pela Ouvidoria

A Ouvidoria da SEMAS, em parceria com a Divisdo de Nucleos Regionais (DINURE),
promoveu capacitagdes voltadas aos Nucleos Regionais e Supervisores de Estagio, abordando
as rotinas da Ouvidoria e o tratamento de denuncias de assédio moral e sexual.

Essa iniciativa teve como foco o aprimoramento da atuagdo regional e o tratamento
adequado de questdes sensiveis, contribuindo para a melhoria dos processos internos.

* Elaboragao do Manual do Usudrio da Ouvidoria/SEMAS

Visando a melhoria na qualidade das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria elaborou um
Manual do Usudrio, com orientagdes detalhadas sobre o uso das trés plataformas principais:
Fala.BR, e-SIC e o Aplicativo SEMAS/Denuncia. O manual serd publicado no site oficial da
SEMAS, garantindo aos usudrios externos informagodes claras e suficientes para o adequado
preenchimento de denuncias e manifestagdes, contribuindo para a eficdcia na apuragdo inter-
na.

* Implantagéo do Power B.I de Demandas da Ouvidoria

Com o auxilio de um Dashboard, desenvolvido no software Power BI, a Ouvidoria passou
avisualizar, de forma estratégica, os dados referentes s demandas recebidas de janeiro ajunho
de 2024. Essa ferramenta é essencial para auxiliar na tomada de decisées que visam melhorar
0s servigos prestados e aprimorar a governanga institucional.

* Implantagdo de Canal de Denudncia via Aplicativo Mobile

Em 2023, a Ouvidoria, em parceria com a DTl e a TECH LEAD, disponibilizou uma aba
digital no Aplicativo SEMAS para denuncias. O objetivo foi facilitar o processo de
comunicagdo de crimes ambientais, permitindo que o usudrio preencha um formuldério

mesmo sem acesso d infernet no momento da denudncia.
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4. Agoes Planejadas para 2024
* Atualizagao da Carta de Servigos ao Usudrio

A Ouvidoria esta revisando a Carta de Servigos ao Usudrio para atualizar contatos e
responsaveis dos setores da Secretaria, conforme a Lei Federal n° 13.460/2017. A ultima atualizagdo
foi realizada em 2022, e a nova versdo serd publicada no site da SEMAS até o
fim de 2024.

 Alinhamento com a DTl para Publicagdo de Dados

A Ouvidoria pretende dar mais transparéncia as demandas recebidas por meio da publica-
¢do de dados mensais no Portal da Transparéncia e no site da SEMAS, utilizando o Power Bl para
gerar relatdrios sobre os setores mais demandados, assuntos recorrentes e plataformas mais utiliza-
das.

* Parceria com a Diretoria de Fiscalizagao (DIFISC)
Propbe-se a criagdo de videos institucionais orientativos em parceria com a DIFISC. Esses

videos tém como objetivo esclarecer ao publico os servigos prestados pela SEMAS e as atribuicoes
da Ouvidoria, orientando os usudrios sobre como registrar manifestagdes corretamente, evitando

erros no direcionamento de denuncias.
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