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1. APRESENTACAO

O presente relatorio é elaborado em atendimento as exigéncias dispostas no
artigo 14, inciso Il c/c artigo 15 da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017,
conhecida como o Cdédigo de Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos, bem
como no art. 61, inc. Il do Decreto Estadual n°® 1.359, de 31 de agosto de 2015, que
estabelece normas e procedimentos para garantir o acesso a informacao aos
usuarios dos servicos publicos no ambito do Poder Executivo do Estado do Para.

Produzido de forma clara e concisa, o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria,
submetido a Secretaria de Estado de Meio Ambiente e Sustentabilidade do Para
(Semas/PA), sob a lideranca do seu titular, Dr. Raul Protazio Romao, apresenta as
principais atividades realizadas pela Ouvidoria desta Semas/PA durante o ano de
2024, abrangendo o periodo de janeiro a dezembro, contemplando os itens
obrigatdrios definidos pela legislacao.

Este relatodrio reflete a trajetdria da Ouvidoria ao longo do ano, destacando suas
conquistas e desafios enfrentados no desempenho de suas funcdes. Além de
registrar as atividades realizadas, o relatério busca oferecer uma base sélida para
o planejamento estratégico dos anos subsequentes, permitindo uma visao
estruturada das metas alcancadas e das melhorias a serem implementadas.

Ao documentar os passos trilhados, almejamos ndo apenas consolidar os
aprendizados do periodo, mas também pavimentar um caminho para avancos
continuos, em busca da exceléncia na gestdao publica e do fortalecimento da
governanca ambiental no Para.

2. DADOS INSTITUCIONAIS

Agora, vamos apresentar informacdes essenciais sobre a estrutura e as
competéncias da Ouvidoria da Semas/PA. Através desta secao, sera possivel
compreender como o setor esta organizado, suas principais atribuicdes conforme
a legislacao vigente e as atividades realizadas ao longo de 2024. Esses dados sao
fundamentais para entender o papel do setor no ambito da gestao publica e no
atendimento as demandas da sociedade.
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2.1. Estrutura da Ouvidoria da Semas/PA

A Ouvidoria da Semas/PA subordinada diretamente ao Secretario de Estado de
Meio Ambiente e Sustentabilidade, tem como principal objetivo garantir a
comunicacgao eficaz entre a administracao publica e os cidadaos, promovendo a
transparéncia e o controle social. As acdes da Ouvidoria da Semas/PA sao
conduzidas em conformidade com suas atribuicdes estabelecidas no art. 5°, inciso
|, da Lei Estadual n° 5.752, de 26 de julho de 1993', reafirmando o compromisso da
Semas/PA com a transparéncia, eficiéncia e a melhoria continua na prestacao de
servicos a sociedade.

Portanto, a estrutura da Ouvidoria é voltada para o atendimento das
manifestacdes dos usudrios dos servicos publicos, como reclamacdes, denuncias,
solicitacdes, sugestdes e elogios, que sao recebidas e encaminhadas de forma
eficiente, através de sua equipe composta atualmente por 05 (cinco) servidores,
que atuam com foco na resolucdo das demandas, realizando o acompanhamento
das providéncias junto aos setores competentes, garantindo a qualidade no
atendimento.

2.2. Competéncias e principais atividades desenvolvidas

As atribuicdes da Ouvidoria da Semas/PA estdo estabelecidas na Lei do Estado
do Para n° 5752, de 26 de julho de 1993, no Art. 5°-I, que determina que a
Ouvidoria tem em sua atividade, o recebimento de reclamacdes, denuncias,
sugestdes e outras manifestacdes sobre os servicos prestados pela Semas/PA,
encaminhando-as para as unidades administrativas responsaveis, notificando-os
para esclarecimentos necessarios e dando ciéncia das providéncias a parte
interessada.

Art. 5°-1 A Ouvidoria Ambiental, diretamente subordinada ao Secretério de Estado de Meio Ambiente e
Sustentabilidade, compete o recebimento de reclamacdes, denulincias, sugestdes e demais manifestacoes,
sobre os servicos prestados pelo SISEMA, que lhe forem dirigidas ou colhidas em veiculos de comunicacéo,
formais e informais, notificando os érgaos, entidades e setores envolvidos para os esclarecimentos
necessarios, dando ciéncia das providéncias a parte interessada.
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Portanto, entre as principais acdes desenvolvidas pela Ouvidoria da Semas/PA,
destacam-se:

a) Recebimento, Tratamento e Encaminhamento das Manifestacoes: A
Ouvidoria recebe manifestacdes provenientes de diferentes canais (ver item 3.1-
b). Apds o recebimento, as manifestacdes sao inseridas na Planilha de Controle da
Ouvidoria, em seguida analisadas, objetivando verificar se estao aptas para
averiguacao, fiscalizacao e demais atos, além de verificar em relacdo a
competéncia do dérgao e demais situacdes especificas de cada manifestacao.
Caso a manifestacdo esteja apta, ela € encaminhada ao setor para analise e
providéncias, através do sistema PAE.

b) Acompanhamento das Demandas: A Ouvidoria nao apenas recebe as
manifestacdes, mas também acompanha o andamento das solucdes adotadas
pelos setores responsaveis, buscando garantir que as solicitacdes sejam
atendidas de maneira eficaz e que os cidadaos recebam respostas sobre as
providéncias tomadas, dentro do prazo estabelecido para cada caso.

c) Promocgao da Transparéncia e Controle Social: A Ouvidoria tem um papel
fundamental na promocao da transparéncia, divulgando informacdes relevantes
ao publico e assegurando o acesso as respostas e solucdes propostas pela
administracao publica.

d) Elaboracao de Relatérios: A Ouvidoria, nos termos da legislacao vigente,
elabora relatérios periddicos, como o presente documento, com o objetivo de
registrar as acdes realizadas, avaliar a eficiéncia do atendimento e propor
melhorias no atendimento ao cidadao.

3. ATENDIMENTO AOS REQUISITOS LEGAIS

Este capitulo tem como objetivo reunir as informacdes e acdes realizadas pela
Ouvidoria da Semas/PA, em conformidade com as exigéncias previstas no art. 14,
inc. Il c/c art. 15 da Lei Federal n°® 13.460/2017, que estabelece normas e
procedimentos para garantir o acesso a informacao aos usudrios dos servicos
publicos, consolidando assim os itens obrigatdrios deste relatdrio para garantir
transparéncia, eficiéncia e responsividade a sociedade. Abaixo, apresentamos
cada um dos itens, detalhando as providéncias tomadas e os resultados
alcancados.



GOVERNO DO

SECRETARIA DE \l
MEIO AMBIENTE E
SUSTENTABILIDADE

3.1. Manifestacoes Recebidas (art. 15, | da Lei Federal n° 13.460/2017)

A Ouvidoria da Semas/PA é responsavel por registrar, tratar e acompanhar as
manifestacdes dos cidadaos referentes aos servicos prestados pela Secretaria. No
ano de 2024, compreendido entre 1° de janeiro e 31 de dezembro, foram
recebidas um total de 1146 demandas pelos nove canais de atendimento
disponiveis. Esses canais sao ferramentas estratégicas para garantir a
acessibilidade e a eficiéncia no acolhimento das manifestacdes, fortalecendo a
transparéncia e a interacao entre a administracao publica e a sociedade.

Os dados detalhados a seguir oferecem um panorama das manifestacdes
recebidas, segmentadas por canal de atendimento, evidenciando o volume de
demandas e os tipos de manifestacdes tratadas.

a) Numero de Manifestacées Recebidas no Ano de 2024
Durante o ano de 2024, a Ouvidoria da Semas/PA registrou 1.146 manifestacdes,
as quais foram categorizadas conforme os canais utilizados pelos cidadaos para o
registro. Esses numeros refletem o compromisso da Ouvidoria com a gestao
eficaz das demandas e a promocao do acesso a informacdo e aos servicos
publicos.

b) Canais de Recebimento das Manifestacoes
Os nove canais de atendimento da Ouvidoria da Semas/PA sao apresentados
abaixo, acompanhados dos numeros detalhados das manifestacdes recebidas por
cada meio em 2024:

I. SIGO - Sistema Integrado de Gestao de Ouvidorias

Desenvolvido pelo Governo do Pard, € a plataforma oficial para registro e
acompanhamento de manifestacdes como denuncias, reclamacdes, solicitacdes,
elogios e sugestdes, recentemente adotada pela Semas. Totalizando 13
manifestacdes:

o Denuncias: 07
o Reclamacoes: 04
o Solicitagdes: 02
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Il. Fala.BR - Plataforma Nacional das Ouvidorias

Gerido pela Controladoria-Geral da Unidao, o Fala.BR é um canal integrado para
manifestacdes de diversas naturezas, como pedidos de acesso a informacao,
denuncias e reclamacdes. Totalizando 287 manifestacdes:

o Comunicag¢ao: 02

o Demandas de Outros Entes: 35
o Denuncias: 176

o Elogios: 01

o Reclamacoes: 31

o Solicitacoes: 41

o Sugestoes: 01

lll. SIC/PA - Servico de Informacgao ao Cidadao
Canal exclusivo para pedidos de acesso a informacao, garantindo transparéncia e
cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo. Totalizando 231 manifestacdes:

o Solicitagdes de Acesso a Informacao: 202
o Recursos: 27
o Reclamacoes: 02

IV. Aplicativo SEMAS (aba "Dentncias”)

Desenvolvido pela SEMAS, o aplicativo permite o registro de denuncias de
crimes ambientais e facilita o acesso aos servicos da Secretaria. Totalizando 22
manifestacoes:

o Demandas de Outros Entes: 06
o Denudncias: 13

o Reclamacoes: 02

o Solicitagdes: 01

V. E-mail Institucional/Zimbra
Oferece uma alternativa formal para o envio de manifestacdes, especialmente
em situacdes mais detalhadas ou complexas. Totalizando 274 manifestacdes:

o Comunicacao: 11

o Demandas de Outros Entes: 15
o Denuncias: 84

o Reclamacodes: 43

o Solicitagdes: 121
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VI. PAE - Processo Administrativo Eletrénico
Canal para encaminhamento de manifestacdes que exijam analise administrativa
ou providéncias especificas. Totalizando 196 manifestacdes:

o Comunicacao: 06

o Demandas de Outros Entes: 03

o Denuncias: 172

o Reclamacodes: 03

o Solicitagdes: 11

o Sugestdes: 01

VIl. Atendimento Presencial
Disponibilizado na sede da SEMAS, atende cidadaos que preferem registrar suas
demandas pessoalmente. Totalizando 31 de manifestacdes:

o Denuncias: 24

o Solicitagoes: 02

o Reclamacoes: 05

VIII. Atendimento por Telefone
Oferece orientacdes para o registro de demandas e esclarecimento de dudvidas
sobre os servicos da Ouvidoria. Totalizando 89 de manifestacdes:
o Orientacoes: 89

IX. Sistema Sydle (em fase experimental)

Plataforma em fase experimental, voltada para a comunicacao de atividades ou

situacdes que causem danos ao meio ambiente. Totalizando 03 de manifestacdes:
o Denuncias: 03

c). Analise Geral
Os numeros apresentados evidenciam o volume significativo de manifestacdes
tratadas pela Ouvidoria em 2024, destacando a relevancia de cada canal no
acolhimento das demandas dos cidadaos. Os dados detalhados também
demonstram o esforco continuo da Ouvidoria em atender as necessidades da
sociedade e contribuir para a melhoria continua dos servicos oferecidos pela
Semas/PA.
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Tabela 01. Total do Atendimento das Demandas - 2024

ATENDIMENTO
Canal de =
: Em analise.
. Resposta Resposta Solicitado Volume

Atendimento Conclusiva Intermediaria Complementacao AgL'JSaert(:;ndo LIS (%)

SIGO 1 2 - _ 13 1%
FALA-BR 229 17 L 40 287 | 25%
SIC-PA 226 1 - 4 231 20%

APP SEMAS PARA 8 1 4 9 22 2%
E-MAIL (ZIMBRA) 164 15 13 82 274 24%
PAE 41 23 3 129 196 17%

PRESENCIAL 13 1 ) 17 31 3%

TELEFONE 89 - - - 2 8%

SYDEL 3 - - - 3 0%
TOTAL 84 60 21 281 1146 | 100%

Fonte: Relatdrio estatistico do Power B.| Ouvidoria-SEMAS/PA

Tabela 02. Manifestac¢des Recebidas por Canal de Atendimento - 2024

Atec::i::\::to Dentincias||Recl ¢Ges||Solicitagdes| [Elogios|| Sugestdes | Comunicacdo z:r;::::st:: Recursos || Orientagées Ma:;iasltg:ées
|_se0o o | & | = -0 - - | : [ O R
| pasr s || n | e [ 4 | 2 | s [ I
| escea || - | 2 | we |- - | - | : [ I
|Ap|icativoSEMAS H 13 || 2 || 1 || - H - || - || 6 ” : ” B ” 22 |

_ Emall 84 43 121 - - 11 15 - - 274
Institucional/Zimbra
| e | om | s |l om -] 1 ]| s | s - - we ]
|AtendimentoPresenciaI H 24 || 5 || 2 || C H 3 || 5 || - || - || - || Bl |
#tendimentoporTelefoneH - || - || - || - H - H - || - || - || 89 || 89 |
| Sistema Sydle H 3 || 3 || 5 || 3 H i || - || - || - || - || g |
[ e || o [ 1] 2 | » | 2 [z [ o [ e |

Fonte: Relatdrio estatistico do Power B.| Ouvidoria-SEMAS/PA

Legenda: e Outros: Manifestac®es que n3o se

¢ Denlncias: Registros de possiveis « Elogios: Feedback positivo sobre enguadram nas categorias acima.
irregularidades funcionais ou 0s servicos prestados. ¢ Demandas de Outros Entes:
infragBes ambientais ] Encaminhamentos a outros 6rgdos ou

. : . ) » Sugestdes: Ideias ou propostas instituicées.

* Reclamagbes: Insatisfacbes com de melhoria para os servicos. e Recursos: Pedidos de revisdo de
servicos ou atendimento. « Comunicagdo: Notificacdes ou respostas ou decisoes.

« Solicitacées: Pedidos de interacdes informativas. . Qrientagées: Informagdes fornecidas
. - . e via telefone sem registro de
informagd&es ou servigos especificos. ) - .

manifestacdes formais.
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3.2. Assuntos das Manifestacoes (art. 15, Il da Lei Federal n° 13.460/2017)

Este capitulo apresenta os principais assuntos que levaram os cidadaos a
registrarem manifestacdes junto a Ouvidoria da SEMAS/PA ao longo do ano de
2024. A andlise detalhada dos assuntos das demandas recebidas permite
identificar padrdes recorrentes e areas criticas, oferecendo subsidios para a
melhoria continua dos servicos publicos prestados.

No primeiro subitem, serdo listados os motivos categorizados com base nas
manifestacdes recebidas pelos diferentes canais. Em seguida, sera realizada uma
andlise dos pontos mais recorrentes, destacando os temas de maior relevancia
para a sociedade e as estratégias adotadas pela Ouvidoria para lidar com essas
questoes.

a) Categorias das manifestacoes

Durante o ano de 2024, as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da
SEMAS/PA foram categorizadas conforme os assuntos declarados pelos cidadaos
no momento do registro de suas demandas. A tabela abaixo apresenta a
distribuicao detalhada das manifestacdes de acordo com os assuntos registrados,
permitindo uma visao clara sobre as principais questoes levantadas pelos usuarios
dos servicos publicos:

Tabela 03. Distribuiciao das manifestacées por assunto

Assunto Quantidade|| Percentual (%)
Denuncias 479 41,8%
Reclamacoes 91 7.85%
Solicitagcdes Demandas 398 33,16%
Outros Entes 60 5,15%
Recursos 6 2.36%
Elogios 1 0,09%
Sugestoes 2 0,17%
Outros 109 9,42%

TOTAL 1.146 100%

Fonte: Relatdrio estatistico do Power B.l Ouvidoria-SEMAS/PA

"
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A partir desses dados, observa-se que as ‘denudncias’ representaram a maior
parte das manifestacdes recebidas (41,8%), seguidas pelas ‘solicitacdes’, que
corresponderam a 33,16%. E as demandas classificadas como ‘outros’, tratam-se
de registros de apenas ‘comunicacao’ e ‘orientacdes’, portanto, que nao exige
grandes desdobramentos.

3.3. Anadlise Dos Pontos Recorrentes (art. 15, lll da Lei Federal n° 13.460/2017)

A andlise dos pontos recorrentes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da
SEMAS/PA revela as areas e os temas que mais mobilizaram a sociedade ao longo
do ano de 2024. Os dados indicam um foco significativo em questdes ambientais,
como desmatamento ilegal, queimadas e descarte irregular de residuos sdlidos,
que dominaram a categoria de denuncias, e por isso, o primeiro setor mais
demandado é a Diretoria de Fiscalizacao (DIFISC).

Grafico. 01. Demandas Mais Procuradas
Assuntos mais procurados

PARADO
RESIDUOS SETOR PROC _33@ CAR

QUEIMADA DEMORA com NFORMACAO HCESSO

RREGULAR

OUTORGA CARVOARIA

Fonte: Relatdrio estatistico do Power B.l Ouvidoria-SEMAS/PA

Além disso, as reclamacdes frequentemente envolveram o atraso no
atendimento de processos administrativos e solicitacao de acesso a informacdes.
As solicitagdes, por sua vez, concentraram-se em pedidos de orientacdes
técnicas, informacdes sobre licenciamento ambiental e especialmente
esclarecimentos sobre procedimentos internos, como o caso relacionado ao
dltimo certamente realizado.

12
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Grafico. 02. Demandas Mais Procuradas

Manifestagoes por detalhamento

oesmatamento
quemana |
pemanoa municiraL [
criMe ameienTAaL [
acesso A nForMacio [

PROCESSO coM DEMORA oU Pa... [
CRIME CONTRA ANIMAIS /AaNIM... I
ouTras penONCias [
ouTtras RecLaMmacoes [
outros [
outras soucTacoes [N
roLuicAo Hiprica [
assenio moraL [N
pemanDA FEDERAL [

0 20 40

Fonte: Relatdrio estatistico do Power B.| Ouvidoria-SEMAS/PA

A partir dessa analise, a Ouvidoria reforca seu compromisso em utilizar esses
dados para direcionar acdes e propor melhorias na gestao publica, garantindo
uma prestacdo de servicos mais eficaz e alinhada as necessidades dos cidadaos, e
sobretudo, oferecer respostas satisfatodrias as manifestacdes recebidas, alinhadas
com as politicas de governanca ambiental e administrativa da Semas/PA.

3.4. Providéncias Adotadas Pela Administracdo (art. 15, IV da Lei n°
13.460/2017)

No ano de 2024, a administracao publica, por meio da Ouvidoria da SEMAS/PA,
implementou uma série de providéncias estruturadas em categorias estratégicas
para fortalecer a resolubilidade das demandas e aprimorar o atendimento ao
cidadao, promovendo a transparéncia e a eficiéncia administrativa. Essas acdes,
detalhadas abaixo, refletem o compromisso com a exceléncia no servico publico.
Entre as principais providéncias destacam-se:

a). Melhoria no Atendimento e Gestao Interna

I. Reorganizacdo do atendimento: Cada servidor lotado na Ouvidoria foi
designado para um canal de atendimento especifico, otimizando a triagem e o
tratamento das demandas. Essa medida reduziu o tempo médio de resposta e
aprimorou a experiéncia do usuario.

13
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Il. Participacdao em palestras internas: Foram promovidas palestras para
conscientizar os servidores sobre o papel da Ouvidoria na mediacdo de
manifestacdes e na resolucao de demandas.

b). Comunicagao e Transparéncia
I. Atualizacdo da Carta de Servicos”: Em conformidade com o Decreto Estadual
n° 2.455/2022, a Carta de Servicos foi revisada em 2024 (e serd novamente
atualizada em 2025) para incluir informacdes detalhadas sobre os servicos
prestados, as competéncias de cada setor e os canais de atendimento.

Il. Criacao de materiais informativos®: i). Manual Orientativo: Desenvolvido para
auxiliar os cidadaos no registro de manifestacdes, oferecendo orientacdes claras e
acessiveis. E, ii). Banners informativos: Produzidos para divulgar os servicos e
canais de atendimento da Ouvidoria, ampliando a visibilidade das ferramentas
disponiveis.

c). Modernizacao Tecnoldgica
I. Atualizacdao do Dashboard: O painel de controle de dados foi modernizado,
permitindo uma andlise mais estratégica das manifestacdes recebidas. Isso
facilitou a identificacao de tendéncias e o planejamento de acdes mais eficazes.

d). Fortalecimento da Relagcao com a Sociedade

I. Participacdo em eventos publicos: A Ouvidoria esteve presente em eventos
organizados pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE/PA), promovendo a
aproximacao entre a sociedade e os servicos publicos.

ll. Engajamento interno: Palestras realizadas na SEMAS, conscientizando os
servidores sobre o tratamento de demandas recebidas pela Ouvidoria e
promovendo maior resolutividade em casos do interior do estado.

2 https://www.semas.pa.gov.br/wp-content/uploads/2024/03/CARTA-DE-SERVI%C3%870-A0-
USU%C3%81RIO-SEMAS-2024.pdf

3, https://www.semas.pa.gov.br/institucional/ouvidoria-2
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3.5. Resultados alcancados

Para avaliar a eficiéncia e a qualidade dos atendimentos prestados pela
Ouvidoria, utilizamos indicadores que permitem monitorar o desempenho e
identificar oportunidades de melhoria. Abaixo, apresentamos o0s principais
resultados:

a)Reducao no tempo de resposta das manifestacdes.

b)Aumento na utilizacao eficiente dos canais oficiais, com destaque aos digitais.

c)Fortalecimento da relacdo com a sociedade, evidenciado pelo maior
engajamento dos cidadaos e pela melhoria na resolutividade de demandas,
especialmente aquelas provenientes dos nucleos regionais da Semas/PA.

d)Ampliacdo da transparéncia publica e do acesso a informacao por meio da
Carta de Servicos aos Usuarios e do Manual Orientativo.

3.6. Andlise de Resultados

Este capitulo apresenta uma andlise detalhada dos resultados alcancados pela
Ouvidoria da Semas/PA ao longo do ano de 2024. A avaliagcao considera a
eficiéncia e eficacia dos atendimentos realizados, os principais indicadores de
qualidade que refletem o desempenho do setor, e os desafios enfrentados no
periodo. Ao examinar esses aspectos, busca-se compreender os avancos obtidos,
identificar oportunidades de melhoria, e reforcar o compromisso da Ouvidoria
com a prestacao de servicos publicos de exceléncia.

a). Avaliacao da eficiéncia e eficacia no atendimento

A Ouvidoria da Semas/PA avaliou a eficiéncia e eficacia com base no tempo de
resposta as manifestacdes, na clareza das informacdes fornecidas e na
resolutividade dos atendimentos. Durante o ano de 2024, considerando analise
amostral de uma das plataformas, no caso, do Sistema Eletrénico de Informacao
ao Cidadao do Estado do Para (SIC/PA), foi constatado que no universo dos 104
solicitantes, apenas uma infima parte se dispds a participar da pesquisa de
avaliacao.
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No guesito “Avaliagao Quanto ao Tempo de Atendimento”, dos 19 avaliadores,
conforme plataforma do SIC-PA, os dados evidenciam a seguinte distribuicao:

« O conceito “Otimo” foi atribuido por 06 usudrios, correspondendo a 31,6%
das avaliacoes, destacando-se como a média de percepcao positiva.

e O conceito "Bom”, por sua vez, obteve o maior percentual, com 08
respondentes, representando 42,1%.

» J3 a avaliacdo "Razodvel” foi registrada por 02 usuarios, equivalendo a 10,5%,
constituindo o menor indice entre as categorias positivas.

e Por fim, o conceito “Insatisfatério” foi assinalado por 03 participantes,
perfazendo 15,8%, o que reforca a necessidade de continuo aprimoramento
dos servicos ofertados.

Grafico. 03. Pesquisa de Satisfacao - Tempo de Atendimento

Avaliacao - Numero de Avaliadores
Total de Selicitantes Avaliadares %
04 17 16,35
Avaliacdo - Tempo de Atendimento
AvaliasSo quants 30 tempo de atendiments Quantidade % Avaliagso - Tempo de Atendimento
Otimo 6 3.6° ® Otimo
Bom 8 42,1% ‘ ® Bomn
Razodvel
Razadvel 2 10,5% @ Insatisfatsrio

Insatisfardeio 3 1585

Fonte: Relatdrio estatistico SIC.PA 2024-SEMAS/Pa

No tocante ao quesito “Qualidade da informacdo”, dos 21 avaliadores,
conforme plataforma do SIC-PA, os dados obtidos a partir da pesquisa de
avaliacao refletem os seguintes resultados:

o« A categoria “Totalmente Atendidas” registrou o maior indice, com 09
respostas, correspondendo a 42,9% das manifestacdes, evidenciando uma
percepcao de plena satisfacdo com o tempo de atendimento.

e J& a opcao “Parcialmente Atendidas” foi escolhida por 07 usuarios,
representando uma média de 33,3%, o que sugere oportunidades de melhoria
para alcancar uma resposta integral.

e Por outro lado, o menor nimero de avaliacdes foi atribuido a categoria “Nao
Atendidas”, que somou 05 registros, equivalente a 23,7%, apontando um
ponto critico que demanda maior atencao para garantir a qualidade e a
eficiéncia dos servicos prestados.
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Grafico. 04. Pesquisa de Satisfacao - Qualidade da Informacao

Avalia¢do - Qualidade da Informacdo

Avaliago quante b qualidade da informaghe Guantidade % Avaliagho - Qualidade da Informagso
Totalmente Atendida 9 42,9% @ Tatalmonta Atgndida
@ Parcisimante Atendida
H3o Atendida

Parcialmente Atendida T 33,3%

Mo Atendida 5 23,8%

Bcsvy | [@as

Fonte: Relatdério estatistico SIC.PA 2024-SEMAS/Pa

Como visto, os resultados refletem uma predominancia de percepcoes
positivas, mas também destacam oportunidades de melhoria no que concerne
ao tempo de atendimento, reafirmando o compromisso da SEMAS/PA em
aperfeicoar continuamente seus processos de resposta as demandas dos
USuarios.

Esse desempenho é reflexo das agdes implementadas, como a definicao clara de
responsabilidades internas e o treinamento continuo da equipe, o que contribuiu
para a melhoria do atendimento e para o fortalecimento da relacdo entre a
SEMAS e os usudrios de seus servicos.

b). Indicadores de qualidade
Os indicadores de qualidade foram fundamentais para mensurar o desempenho
da Ouvidoria no periodo. Os principais resultados incluem:

I. Satisfacdo dos Usuarios: A avaliacao feita por meio de questionarios aplicados
ao final do atendimento na plataforma SIC-PA indicou um indice significativo de
satisfacao de 73,70% (entre o conceito ‘6timo’ e ‘bom’), em se tratando de tempo
de atendimento.

Il. Resolubilidade: 76,20% das demandas foram atendidas, seja de forma
‘totalmente’ como ‘parcialmente’, com os encaminhamentos das respostas.

Esses indicadores demonstram que os esforcos da Ouvidoria em aprimorar os
processos internos e alinhar-se as expectativas dos cidadaos tém gerado
resultados positivos e consistentes

c). Desafios enfrentados

Embora os resultados sejam amplamente positivos, a Ouvidoria da SEMAS/PA
enfrentou desafios significativos ao longo de 2024. Entre eles, destacam-se:
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|. Demandas Complexas: Manifestacdes envolvendo temas técnicos ou que
exigiam articulagao com multiplos setores da Semas/PA apresentaram maior grau
de dificuldade, demandando tempo adicional para solucdo. E mister destacar que
existemn manifestacdes que requer um maior tempo de andlise pelos setores
demandados, devido a sua complexidade e organizacdo das pecas necessarias
para respostas, como exemplo, as demandas encaminhadas a Diretoria de
Fiscalizacdo (DIFISC), que exigem um tratamento mais especifico, envolvendo
relatérios de monitoramento, fiscalizacdo in loco, elaboracdo de auto de infracao,
etc.

Il. Cumprimento de Prazos Legais: Um dos principais desafios enfrentados pela
Ouvidoria da Semas/PA no periodo foi a dificuldade de os setores demandados
observarem importancia e a urgéncia no tratamento das manifestacdes
recebidas. A maioria dessas demandas esta relacionada ao acesso a informacao e
a servicos publicos, direitos assegurados pela Lei Federal n°® 13.460/2017, que
estabelece padroes de qualidade no atendimento e prazos claros para
apresentacao de respostas aos usuarios. Logo, o descumprimento desses prazos
pode acarretar responsabilizacdes administrativas, bem como prejudicar a
credibilidade e a imagem institucional da Secretaria. Essa situacao, por vezes,
exige uma atuacao mais intensa por parte da Ouvidoria para cobrar respostas
junto aos setores responsadveis, especialmente em casos de demandas que
permanecem sem andamento, mesmo apods reiteradas notificagcdes. A Lei n°
13.460/2017 reforca que as manifestacbes dos usudrios constituem um
instrumento essencial para o aprimoramento dos servicos publicos, sendo
responsabilidade dos érgaos e entidades atender de forma tempestiva e eficiente
as solicitacdes recebidas.

Apesar dos desafios, adotou-se medidas estratégicas para minimizar os
impactos, como a conversa constante com todos os setores, objetivando que
compreendam que a Ouvidoria desempenha ndo apenas um papel legal, mas
também estratégico, como canal de interlocucdo entre a sociedade e a
administracao publica.

Ademais, foi (e é) sempre fundamental promover acdes de sensibilizacdo e
capacitacao direcionadas aos setores internos, destacando a importancia do
cumprimento dos prazos legais e o impacto positivo de uma resposta célere e de
qualidade. Essa mudanca de postura contribuird para o fortalecimento do
compromisso da Semas/PA com a transparéncia, a ética e a eficiéncia no
atendimento ao cidadao.

Essas acdes pavimentaram o caminho para avancos futuros, fortalecendo o
compromisso da Ouvidoria com a exceléncia no atendimento ao cidadao.
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3.7. Transparéncia e Controle Social

A transparéncia e o fortalecimento do controle social sdo pilares essenciais para a
promocao de uma gestao publica eficiente e democratica. A Ouvidoria da
SEMAS/PA, como instrumento de interlocucao entre a sociedade e o poder
publico, tem desempenhado um papel relevante na disseminacao de
informacdes e no incentivo a participacao cidada. Este capitulo apresenta as
iniciativas adotadas para garantir o acesso as informacdes, as acdes desenvolvidas
para ampliar a transparéncia e o relatério de atividades encaminhado as
autoridades competentes.

a). Destinacdo: Relatério 3 Autoridade Maxima do Orgao (art. 15, paragrafo
Unico, inciso | da Lei Federal n° 13.460/2017).

Apds a conclusao de sua elaboracao, o Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria
sera formalmente submetido ao titular da Secretaria de Estado de Meio Ambiente
e Sustentabilidade do Para (Semas/PA), Dr. Raul Protazio Romao.

Este procedimento atende as exigéncias legais e permite a autoridade maxima
do érgao tomar ciéncia dos resultados alcancados, das dificuldades enfrentadas e
das acdes implementadas no ambito da Ouvidoria.

Além disso, o relatdrio constitui uma base para o planejamento estratégico da
Semas/PA, servindo como referéncia para aprimorar os processos internos,
reforcar as politicas de atendimento ao cidadao e avancar nos compromissos com
a governanca ambiental e a transparéncia.

b). Disponibilizacdo do Relatério ao Publico (art. 15, paragrafo Unico, inciso
Il da Lei n°®13.460/2017).

Em cumprimento aos principios da transparéncia e da publicidade, o presente
Relatorio Anual de Gestao da Ouvidoria da Semas/PA serd divulgado ao publico.
O documento sera disponibilizado nos seguintes meios: ,

e Aba especifica da Ouvidoria no site Institucional da Semas/PA : O presente
relatério, assim como outros materiais produzidos pelo setor, encontra-se
divulgados na secao especifica da Ouvidoria, no site da Secretaria,
promovendo a circulacao de informacdes entre os servidores e colaboradores
da Semas/PA.

e Aba especifica da Ouvidoria no Portal da Transparéncia5: O relatdrio também
ficara compartilhado no Portal, garantindo o acesso irrestrito a qualquer
cidadao.

4, https://www.semas.pa.gov.br/institucional/ouvidoria

5 http://portaldatransparencia.semas.pa.gov.br/#/visao-publica

19


https://www.semas.pa.gov.br/institucional/ouvidoria/
http://portaldatransparencia.semas.pa.gov.br/#/visao-publica

GOVERNO DO

SECRETARIA DE \l
MEIO AMBIENTE E
SUSTENTABILIDADE

A ampla divulgacdo do relatdério reforca o compromisso da Semas/PA com a
transparéncia e o controle social. Estas acdes visam ndo apenas a conformidade
com a legislacao vigente, mas também o fortalecimento da confianca publica por
meio do acesso direto as informacdes.

4. CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as principais conclusdes derivadas da anadlise dos dados
e das atividades realizadas pela Ouvidoria da Semas/PA ao longo de 2024,
alinhada aos principios de transparéncia, eficiéncia e participacao social.

Ao longo do ano de 2024, a Ouvidoria da Semas/PA consolidou-se como um
canal estratégico de interlocucao entre a sociedade e a administracao publica,
evidenciado pelos seguintes pontos:

a)Volume e Diversidade das Manifestacées: Foram registradas 1.146
manifestacdes, destacando-se o aumento significativo de solicitacdes (398) e
denuncias (479), o que evidencia o reconhecimento da Ouvidoria como um canal
confidvel para o exercicio da cidadania.

b)Eficiéncia no Atendimento: As melhorias no fluxo interno de respostas as
manifestacdes e o engajamento ativo da Ouvidoria em eventos e capacitacdes
fortaleceram o desempenho institucional.

c)Fortalecimento da Transparéncia: A ampla divulgacdo das atividades da
Ouvidoria e a atualizacdo constante dos seus instrumentos de comunicacao
reforcaram o compromisso com a clareza e a acessibilidade.

Entretanto, desafios como o fortalecimento da infraestrutura tecnoldgica, a
reducdo do tempo médio de resposta e a sensibilizacdo de servidores,
demandam atencao continua.

Os resultados apresentados neste relatdrio sao fruto do esforco coletivo de uma
equipe dedicada, que nao apenas enfrentou os desafios impostos, mas também
buscou solucdes inovadoras para aprimorar os servicos oferecidos a populacao. A
analise das manifestacdes, os indicadores de qualidade e as providéncias
adotadas ao longo do ano revelam um cendrio de avancos significativos, sem
deixar de evidenciar que ainda ha espaco para melhorias.
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Para o ano de 2025, o planejamento da Ouvidoria estd direcionado para acdes
que fortalecam ainda mais a relacao entre a administracao publica e a sociedade,
sempre visando ampliar o alcance e a eficiéncia dos nossos servicos.

Reiteramos o compromisso de manter a Ouvidoria como um canal acessivel,
confidvel e eficaz, capaz de ouvir, acolher e encaminhar as demandas dos
cidadaos com celeridade e exceléncia. Que os aprendizados deste ciclo sirvam de
alicerce para avancos ainda maiores, contribuindo para uma gestao ambiental
publica inclusiva, participativa e sustentavel.

Seguindo essas diretrizes, a Ouvidoria pretende ampliar ainda mais seu papel
como ponte efetiva entre a sociedade e a administracao publica, garantindo que
a voz dos cidadaos continue a ser um elemento central na construcao de uma
gestdo ambiental mais eficiente, transparente e participativa.

Grafico. 05. Total de Atendimentos por Canal
APP SEMAS PA
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Fonte: Relatdrio estatistico do Power B.I Ouvidoria-SEMAS/PA
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