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1 APRESENTACAO
1.1 DO INSTITUTO

O Instituto do Meio Ambiente — IMA, inscrito no CNPJ sob o n2 83.256.545/0001-90, é o
6rgdo ambiental da esfera estadual do governo de Santa Catarina.

Criado em 2017 pela Lei n? 17.354 de 20 de dezembro de 2017, em substituicdo a Fundacdo
do Meio Ambiente — FATMA, que atuou por 42 anos, o IMA busca garantir a preservagdao dos
recursos naturais do estado.

Sua sede administrativa esta localizada na Av. Mauro Ramos, n2 428, centro da cidade de
Floriandpolis. O Instituto conta com 16 geréncias regionais distribuidas em todo o estado e realiza
ainda a gestdo de 10 unidades de conservacdo, onde a natureza original é preservada e
pesquisada.

Com o objetivo de divulgar as agcdes ambientais, o IMA estd presente nas principais redes
sociais, como o Instagram - @imasantacatarina, Facebook - @institutodomeioambientesc, Twitter
- @instituto_meio e Youtube, além de canais de atendimento via whatsapp e e-mails
institucionais divulgados no site https://www.ima.sc.gov.br.

O IMA possui como missdo a implementacdo de politicas para proteger o meio ambiente,
assegurar o uso adequado dos recursos naturais, a conserva¢ao e a recuperagao dos
ecossistemas, contribuindo para a sustentabilidade e qualidade ambiental. Tem como visao
definida o seu reconhecimento como 6rgdo de exceléncia pela contribuicdo para o
desenvolvimento ambiental, social e econdmico do estado. Traz ainda como principais valores a
ética, transparéncia, eficiéncia, celeridade, inovacdo, responsabilidade e justica socioambiental,
governanga e compliance.

Os objetivos estratégicos estdo bem delineados no planejamento anual da entidade, o qual
a alta direcdo busca executd-lo ao longo do exercicio. Ao todo sdo aproximadamente 69 (sessenta
e nove) objetivos divididos em setores/atividades com suas respectivas metas definidas.

1.2 DO RELATORIO

O Relatdrio Anual de Gestdao de Ouvidorias é um importante instrumento para consolidar as
informacdes acerca das manifestacGes recebidas pelo Instituto do Meio Ambiente de Santa
Catarina (IMA) durante o ano. O presente documento tem como base a andlise estatistica das
dendncias, reclamacgdes, sugestdes, elogios e solicitacdes recebidas durante o ano de referéncia,
bem como os pedidos de acesso a informacao constantes no banco de dados do Sistema Integrado
de Ouvidoria do Estado. A disponibilizacdo de informac¢des qualitativas e quantitativas por meio de
relatorios possibilita dar visibilidade do atendimento realizado pelo Instituto, bem como das
medidas e sugestbes de corre¢des necessarias a melhoria dos servigos prestados, favorecendo os
ajustes nas atividades desenvolvidas no setor publico em sintonia com as demandas da
sociedade, fortalecendo a busca da qualidade, da transparéncia e da cidadania.
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Para a elaboragdo deste documento foram utilizados os dados disponibilizados ao publico
em geral por meio dos Dados Abertos do Governo do Estado de Santa Catarina
(https://dados.sc.gov.br/), além de outras ferramentas de controles utilizadas pela Coordenacdo

de Controle Interno e Ouvidoria do Instituto.

2 APRESENTAGCAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria publica é a instancia de controle e participa¢ao social responsavel por interagir
com os usuarios e encarregada pelo tratamento das manifestacdes (reclamacgdes, solicitagcdes,
denuncias, sugestbes e elogios) relativas as politicas e aos servicos publicos, prestados sob
qgualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica e a melhoria dos
servigos oferecidos.

A atividade de ouvidoria, em conjunto com as atividades de coordenac¢do do acesso a
informacdo, transparéncia ativa e promoc¢do do controle social, tem como missdo aproximar o
cidaddo da Administracdo Publica Estadual, zelando pelos direitos individuais e coletivos,
garantindo e fomentando o controle social e o exercicio da cidadania, com vistas ao continuo
aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo Poder Executivo Estadual.

A analise das manifestacdes recebidas pela ouvidoria pode servir de base para informar aos
gestores das politicas publicas acerca da existéncia de problemas e, como consequéncia, provocar
melhorias conjunturais e estruturais. Dessa forma, as ouvidorias constituem-se também em
importantes instancias de gestdo publica, pois subsidiam os gestores publicos com informacdes
que os possibilitam aperfeicoar suas perspectivas e agoes.

A Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria do IMA esta subordinada hierarquica e
administrativamente a autoridade maxima da entidade e vinculada tecnicamente a
Controladoria-Geral do Estado.

2.1 COMPETENCIAS

S3do competéncias das ouvidorias setoriais e seccionais do estado de Santa Catarina, sob a
coordenacdo, orientacdo, supervisdo e o controle técnico da Controladoria-Geral do Estado, por
meio da Ouvidoria-Geral do Estado, conforme disposto no art. 34 do Decreto Estadual n? 1.933 de
18 de maio de 2022:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei Federal n2 13.460, de 2017,

Il - prestar informag¢Ges a Ouvidoria-Geral do Estado, bem como a autoridade maxima do
6rgdo ou da entidade a que estejam vinculadas;

[l - buscar solugdes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das manifestacdes;

IV - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendac¢des e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servigos publicos e para
corrigir falhas;
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V - estimular o cidad3ao a apresentar sugestdes que tenham por objetivo a melhoria da
gualidade dos servigos publicos;

VI - dar publicidade as atividades de ouvidoria;

VII - manter articulagao com o érgao central do Sistema Administrativo de Controle Interno e
Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instrugdes dele emanadas;

VIII - planejar, controlar e executar, no ambito do érgao ou da entidade, as atividades de
ouvidoria;

IX - desenvolver outras atividades relacionadas aos servicos de ouvidoria, em consonancia
com as diretrizes estabelecidas pelo drgao central do Sistema Administrativo de Controle Interno e
Ouvidoria; e

X - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos.

2.2 ESTRUTURA

Em decorréncia da alteracdo na estrutura organizacional do estado em julho de 2023, por
meio de Decreto Estadual n2 200/2023, a Ouvidoria do IMA passou por uma mudanc¢a de gestdo

durante o exercicio, conforme demonstrado no quadro a seguir:

Periodo Ato de Exonerag¢do/Designagdo Responsavel pela Ouvidoria
01/01/2023 a Ato n?2662/2023, publicado no DOE 22.090 de | Alessandra Kingeski Pacheco
01/06/2023 25/08/2023

01/06/2023 a Ato n222102-A, publicado no DOE 22.102-A de | Eduardo Rosa Machado
31/12/2023 14/09/2023

2.3 INSTALACOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE
ACESSO

A Coordenadoria de Controle Interno do IMA estd situada na sede administrativa da
autarquia, conforme dados abaixo:

Enderecgo Sede: Av. Mauro Ramos, 428 - Centro - Floriandpolis/SC - CEP 88.020-300

Atendimento Segunda a sexta-feira das 12h as 19h

Telefone/e-mail (48) 3665-6777 - ouvidoria@ima.sc.gov.br / 0800-6448500

Sites https://www.ima.sc.gov.br/
http://ouvidoria.sc.gov.br/
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As manifestacGes de ouvidoria sdo apresentadas, preferencialmente, em meio eletrénico,
por meio do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina, mas também sdo recebidas
por outros meios, como por telefone, carta, e-mail ou presencialmente. Todas as manifestacoes
recebidas por outro meio que ndo seja o Portal da Ouvidoria-Geral, sdo cadastradas no Sistema
Integrado de Ouvidoria do Estado.

As manifestacOes de ouvidoria inicialmente sdo recebidas pela Ouvidoria-Geral do Estado,
em seguida as demandas relacionadas com a area ambiental sdo encaminhadas ao IMA e
direcionadas aos respectivos setores responsaveis pelo seu atendimento. Apds o devido
tratamento da manifestacdo, a resposta é devolvida a Ouvidoria-Geral que, apds andlise pelo
respectivo setor competente, devolve ao cidadao com a devida decisao quanto ao atendimento.

Para o bom desenvolvimento de suas atividades, a Ouvidoria do IMA dispde de sala
reservada para atendimento presencial, telefone e computador com acesso a internet.

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

Durante o exercicio de 2023 foram recebidas pela unidade de ouvidoria do IMA um total de
2.701 (duas mil e setecentos e uma) demandas através do Sistema Integrado de Ouvidoria do
Estado, sendo 1.926 (mil e novecentos e vinte e seis) manifestagdes de ouvidoria (solicitagdes,
reclamacgdes, elogios, denuncias e sugestfes) e 775 (setecentos e setenta e cinco) Pedidos de
Acesso a Informacao.

Manifestagdes de
Ouvidoria

1.926

@ Manifestacdes de Ouvidoria @ Pedidos de Informacgéo
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3.1 DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Durante o exercicio de 2023 foram recebidas pela unidade de ouvidoria do IMA 1.926 (mil
novecentos e vinte e seis) manifestacdes, entre solicitacdes, reclamacdes, elogios, denuncias e
sugestoes.

Verifica-se que a média mensal em 2023 é de 161 (cento e sessenta e uma), sendo que os
meses de janeiro e margco contaram com a maior quantidade de registros, 196 (cento e noventa e
seis) cada um, ocorrendo uma redugdo nos meses de abril e outubro, com 124 (cento e vinte e
guatro) e 117 (cento e dezessete), respectivamente.

O Grafico 1 demonstra a distribuigao mensal das manifestagdes recebidas pelo IMA
ao longo do exercicio 2023. Grafico 01: Distribuicdo das Manifesta¢des de Ouvidoria

Grafico 01: Distribuicdo das Manifesta¢des de Ouvidoria por Més
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3.2 DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGCAO

Durante o exercicio de 2023 foram recebidos 775 (setecentos e setenta e cinco) pedidos de
acesso a informacdo via sistema e-SIC, com base na Lei de Acesso a Informacdo, na forma da Lei
federal n2 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informagado) e do Decreto estadual n? 1.048, de 2012

Verifica-se que a média mensal foi de 65 (sessenta e cinco) pedidos por més, sendo que os
meses de agosto e novembro apresentaram uma maior quantidade de registros, 84 (oitenta e
guatro) e 82 (oitenta e dois), respectivamente, ocorrendo uma reducdo nos meses de fevereiro e
dezembro, com 43 (quarenta e trés) e 44 (quarenta e quatro), respectivamente.
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Grafico 02: Distribui¢do dos Pedidos de Acesso a Informagdo por Més
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4 ANALISE QUANTITATIVA
4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

A Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017 define as manifestacdes dos usudrios
(pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, de servigos
publicos) e sua tipologia ou natureza em dendncias, elogios, reclamacdes, sugestdes e demais
pronunciamentos que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacdo e fiscalizagdo do servio publico, um exemplo desses
pronunciamentos sdo as solicitagGes de providéncias.

Ja o Decreto Estadual n° 1933 de 18 de maio de 2022 considera:

e Denuncia: Comunicagao de pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da
atuacdo dos orgdos apuratdrios competentes. Sdo manifestacdes que envolvem infragdes
disciplinares, atos de corrupg¢do, improbidade administrativa, uso indevido de recursos
publicos, a violacdo de direitos, abuso de autoridade, assédio moral ou sexual, dentre
outros.

e Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou ao atendimento recebido. O elogio podera ser para o servi¢o oferecido, ao
orgdo e/ou entidade ou até mesmo ao servidor ou agente publico que o prestou.
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e Reclamacao: Demonstracdo de insatisfacdo com a prestacdo do servico publico ou a
politica publica. Poderd expressar a insatisfacdo na conduta (comportamento) do servidor
ou agente publico na prestacao ou fiscalizacdo do servico publico.

e Solicitacdo de Providéncias: Manifestacdo de requerimento de adogcdo de providéncias
por parte da Administragao Publica Estadual em solucionar uma questao, um problema
apresentado pelo cidaddo/usuario.

® Sugestoes: Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas
e servicos publicos prestados.

Grafico 03 - Manifestacoes de Ouvidoria por Tipo
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Podemos observar que, das 1.926 manifestacdes de Ouvidoria recebidas pelo IMA, a
maior parte pertence ao tipo Solicitagao (93,87%), seguidas de reclamagdes (4,93%), Dentincias
(0,83%) e Elogios (0,31%), tendo sido registrada uma Unica sugestdo.

Conforme é possivel verificar ainda no grafico acima, os pedidos de acesso a informacado
representam uma demanda significativa do IMA, sendo o maior nimero de registros do Estado de
Santa Catarina, representando 28,7% do total das demandas direcionadas ao IMA registradas
junto ao Sistema Integrado de Ouvidoria do Estado.

10
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4.2 ENCAMINHAMENTOS AS UNIDADES INTERNAS

O IMA possui diversas unidades gerenciais distribuidas pelo Estado, conforme
demonstrado por meio do organograma a seguir, as quais contam com sub-ouvidorias seccionais
responsdveis pelo recebimento e devido atendimento das manifestacdes recebidas no prazo
determinado pela legisla¢ao especifica.

ORGANOGRAMA

Assessoria de Comunicagio

‘Coordenadoria de Controle
Interno e Ouvidoria

N GABINETE DA PRESIDENCIA gl
Instituto do e OEETp e o e
Meio Ambiente T Ty
de Santa Catarina 3 Assessoria de Assuntos Regionals,
g, Normatizagao e Procedimentos

16 COORDENADORIAS REGIONAIS
DO MEIO AMBIENTE

DIRETORIA DE ADMINISTRACAO DIRETORIA DE CONTROLE E DIRETORIA DE LICENCIAMENTO DIRETORIA DE BIODIVERSIDADES

Coordenadoria de - ‘Geréncia de Administracio e - Geréncia de Auditoria e Geréncla de Licenciamento Geréncia de Biodiversidades e
Procuradoria Juridica Finangas Licenciamento Ambiental Urbano e Industrial Florestas

Geréncia de Gestao Geréncia de Laboratorio e Geréncia de Licenciamento de
de Pessoas

Assessoria Técnica Medicoes Ambientais Recursos Hidricos

Geréncia de Bionegdcios

Geréncia de Plangjamento e | Geréncia de Informagdes Ambientais Geréngia de Licenciamento Geréncia de Areas Naturais
Avaliagdo e Geoprocessamento de Infraestrutura Protegidas

Geréncia de Apoio Operacional GaEIE Gt bl 10Unidades de Conservacio

Geréncia de Tecnologia Geréncia de Fiscalizacao, Emergéncias e
da Informacao Passivos Ambientais

4.2.1 ENCAMINHAMENTOS DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

O quadro abaixo apresenta os encaminhamentos/distribuicdo das demandas por unidade e
por tipologia.

Quadro 1 - Distribui¢ao das demandas por unidade e por tipologia.

SETOR ENCAMINHAMENTO Solicitagdo Reclamagao Denincia Elogio Sugestio TOTAL
CODAM de Florianépolis 337 3 1 341
CODAM de Itajai 156 8 164
CODAM de Tubarao 143 5 1 149
CODAM de Cricitima 123 3 126
OUVIDORIA - SEDE 116 3 2 1 122
CODAM de Blumenau 112 5 117

11
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CODAM de Joinville 103 6 109
CODAM de Mafra 86 86
CODAM de Chapecd 81 3 1 85 S
CODAM de Rio do Sul 80 3 83 s
CODAM de Cagador 63 2 65 s
CODAM de Lages 61 61 3
CODAM de Joagaba 56 3 59 §
CODAM de Concérdia 50 2 52 §
CODAM de Jaragua do Sul 50 50 §
CODAM de S&o Miguel Do 3
[{e]
Oeste 42 1 43 §
GEFIS - IMA 36 2 38 g
CODAM de Canoinhas 36 1 37 2
(%]
GEBIO - IMA 21 5 26 8
GABP - IMA 2 8 7 17 y
(]
GEANP - IMA 1 2 14 E
GEFLORA - IMA 7 6 13 £
DILIC - IMA 8 2 1 1 12 g
GEPAS - IMA 8 2 10 3
GELMA - IMA 6 3 9 ‘%
GETIN - IMA 8 8 §
GEINF - IMA 4 1 5 &
PROJUR - IMA 3 1 1 5 g
GELRH - IMA 2 1 3 ‘é
GEPAM - IMA 1 2 3 v
ANPR - IMA 1 1 2 §
CIOUV - IMA 1 1 2 ;;
DCPA - IMA 2 2 2
GEAUD - IMA 1 1 2 ;
DIAD - IMA 1 1 g
DIBI - IMA 1 1 s
GEAPO - IMA 1 1 a
GEBIN - IMA 1 1 5
©
GEPES - IMA 1 1 s
GERIN - IMA 1 1 g
[}
TOTAL 1.808 95 16 6 1 1.926 E
)
g
3
‘0
a
o
53
e
g
[a)
9
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A partir dos dados apresentados acima, verifica-se que a CODAM de Floriandpolis é a
unidade que mais recebeu manifestacdes de Ouvidoria no ano de 2023 (17,69%), seguida da
Coordenadoria de Itajai (8,51%), Tubardao (7,73%), Cricitma (6,54%), Blumenau (6,07%) e
Joinville, com (5,65%).

Com base nessa analise, verifica-se que mais da metade das manifestacdes recebidas pelo
IMA sdo direcionadas a 6 (seis) unidades de Ouvidoria do Instituto, que conta com 40 (quarenta)
sub-ouvidorias seccionais.

5 PRAZO DE ATENDIMENTO
5.1 MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Neste item, serdo apresentados os indicadores de atendimento referentes as
manifestacdes recebidas pelo IMA ao longo de 2023.

1.926
Total de Manifestacdes de Ouvidoria

Concluidas

1.741

médio de resposta da ouvidoria para o cidaddo

52,82 dias

O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuario, a partir do recebimento da demanda.

Analisando os numeros, percebemos que o tempo de resposta das manifestacGes de
ouvidoria estdo tendo uma significativa reducdo ao longo dos meses. Enquanto que as
manifestacdes registradas no primeiro semestre do ano, ja concluidas, tiveram um tempo médio
de resposta de 64 dias, enquanto que aquelas protocoladas no segundo semestre do ano contam
com prazo médio de resposta de 36 dias, ficando demonstrada a evolucdo deste quesito
importante para a avaliagao dos atendimentos das demandas.

O Grafico abaixo demonstra a evolugdo e reducdo do prazo de atendimento das
manifestacbes de ouvidoria concluidas ao longo do ano, bem como a tendéncia de
estabelecimento desse prazo abaixo do limite legal previsto.
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Grafico 04: Evolugdo do tempo médio de atendimento das Manifestagoes de Ouvidoria
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5.2 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Neste item, serdo apresentados os indicadores de atendimento referentes aos pedidos
recebidas pelo IMA ao longo de 2023.

775

Total de Pedidos de Acesso a Informagao

Respondidas

754

Tempo médio de resposta do Pedido de Acesso a Informagdo

24,77 dias

O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuario, a partir do recebimento da demanda.

Para calcular o tempo médio de resposta, utilizou-se a seguinte férmula: Somatério ([data de

conclusao] — [data de abertura das manifestagdes] / [total de manifestacbes recebidas]).

14
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Analisando os numeros, é visivel a evolugdo do tempo médio de resposta dos pedidos de
acesso a informacdo a partir do segundo semestre de 2023. Enquanto que os pedidos realizados
no primeiro semestre do ano tiveram o tempo médio de resposta de 35 dias, aqueles protocolados
no segundo semestre tiveram seu tempo reduzido para uma média 15 dias, ficando dentro do
prazo estabelecido.

O Gréfico abaixo demonstra a evolugdo e reducdo do prazo de atendimento dos pedidos de
acesso a informacdo ao longo do ano, bem como a tendéncia de estabelecimento desse prazo
abaixo do limite legal estabelecido.

Grafico 05: Evolugao do tempo de atendimento aos Pedidos de Acesso a Informagdo
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6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA
6.1 MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

A seguir, sera apresentado os principais assuntos por tipo de manifestacao:

Quadro 02 - Principais Assuntos das manifestagdoes de Ouvidoria por tipologia

NATUREZA  ASSUNTO

Acervo Aerofotogramétrico 1 0,06%

e Acesso Dados Pessoais 1 0,06%
Solicitagao

Acesso Processo SGP-e 20 1,11%

15
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Administracdo de Parque 1 0,06%
Agendamento de Atendimento 1 0,06%
Alteracao cadastral e contratuais 2 0,11% S
Animais Silvestres 54 2,99% §
Apicultura(abelhas) 1 0,06% %
Aterrar rios ou cérregos 15 0,83% §,
Autorizagdo de uso de espaco publico 1 0,06% S
Autos de infracao 2 0,11% §
Balneabilidade das Praias 8 0,44% g
Caca de animais silvestres 10 0,55% %
Cancelamento atendimento 1 0,06% é
Certidao negativa 2 0,11% ;
Cobranca de resposta 8 0,44% )
Complementacao De Demanda 5 0,28% g
Construgdo irregular em APP 25 1,38% :;i
Consulta de processo 2 0,11% %
Corte de vegetacdo 4 0,22% QE)
Criacdo de Animais 20 1,11% g
Demora de processo 1 0,06% %
Descumprimento da Legislacdo 1 0,06% g
Desmatamento 124 6,85% 3
Desvio curso d'agua 7 0,39% %
Esclarecimentos Legislacao 12 0,66% §
&
Exploracdo de rochas e jazidas 1 0,06% %
Fiscalizacdo Alvara de Funcionamento 1 0,06% %
Fiscalizagdo ambiental 1.089 60,20% g
Informacbes ambientais 3 0,17% ‘;f;
Informacgdes/ legislacdo 1 0,06% f:;
Informagdes/energia elétrica 1 0,06% g
Instrucao Normativa 2 0,11% g
Invasao de Terras 1 0,06% ;
Langamento de dejetos no mar (balneabilidade) 1 0,06% %
Liberacdo de gases (fumaca) 18 1,00% %
Licenca Ambiental 172 9,51% g
Licenciamento de eventos 1 0,06% 2}
Manifestagdo Incompleta (Falta Dados) 1 0,06% E)
Maus-tratos de Animais 2 0,11% g,
N&o Foi Possivel Compreender 1 0,06% E
Obras ambientais 3 0,17% -%
o
Ocupacoes irregulares em areas de preservacdes permanentes 7 0,39% é
Odor (mau cheiro) 3 0,17% g
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Pogos Artesianos 4 0,22%

Poda de arvores 2 0,11%
Poluicdo de residuos 16 0,88% S
Poluicdo sonora 17 0,94% §
Qualidade da agua 1 0,06% %
Queimadas 2 0,11% é,
Remocdo de animais mortos em via publica 1 0,06% §
Réplica de resposta 8 0,44% §
Resposta Insatisfatéria/incompleta 3 0,17% g
Retirada de saibro (pedreira sem licenciamento) 2 0,11% %
Retirar areia de rio ou cérregos (dragagem) 9 0,50% é
Supressdo vegetal (corte de arvores) 100 5,53% ;
Transporte de cargas toxicas 2 0,11% )
Vendailegal de animais 5 0,28% g
TOTAL 1.809 | 100,00% 3
Abuso de autoridade 1 6,25% %
Assédio moral 2 12,50% q%
Assédio Sexual 1 6,25% g
Carga Horaria 1 6,25% %
Comportamento do servidor 1 6,25% ‘_‘gs
Concurso publico 1 6,25% §
L. Contratos 1 6,25% év
Denuncia 3
Devolugdo Para Protegao aos Dados do Usuario 1 6,25% g
&
Irregularidades administrativas 1 6,25% g
Licenca Ambiental 3 18,75% if
Trabalho Remoto 1 6,25% g
Uso indevido de veiculo oficial 1 6,25% ‘;f;
Vazamento Dados Pessoais 1 6,25% f:;
TOTAL 16 |100,00% o
Acesso Processo SGP-e 1 1,05% g
Balneabilidade das Praias 3 3,16% ;
Cadastro Ambiental 1 1,05% %
Cobranca de resposta 19 20,00% “%
Comportamento do servidor 1 1,05% %
Concurso publico 1 1,05% Z}
Reclamag¢do |Demora de processo 10 10,53% é
Demora no atendimento 9 9,47% g,
Desvio curso d'agua 1 1,05% E
Falta de profissional para atendimento 4 4,21% .§
Fiscalizacdo ambiental 7 7,37% g
InstalacGes imobilidrias, equipamentos e materiais 1 1,05% é
&
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Licenca Ambiental 10 10,53%

Mau atendimento 4 4,21%
N3o Atendimento Telefonico 3 3,16% S
Prémios/Premiacdo 1 1,05% §
Problemas no site (home page) 7 7,37% %
Réplica de resposta 10 10,53% é,
Resposta Insatisfatéria/incompleta 1 1,05% §
Sistema de Protocolo Digital 1 1,05% §
TOTAL 95 100,00% g
Bom Atendimento 5 83,33% §
Elogio Comportamento do servidor 1 16,67% é
TOTAL 6 100,00% <
. 1 100,00% )
Sugestao o
TOTAL 1 100,00% S
=1
6.2 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO £
o
Quadro 03 - Principais Assuntos das solicitagdes de Documentos e Informagées / LAI §
Acesso Processo SGP-e 264 34,06% ‘_‘55
Acesso/cdpia de relatérios ambientais 173 22,32% §
Administracdo de Parque 1 0,13% §,
Animais Silvestres 2 0,26% §
Autos de infracao 31 4,00% ;?L
Balneabilidade das Praias 5 0,65% if
Cancelamento de processo 1 0,13% §
Cargos e saldrios 1 0,13% Z
Certidao negativa 1 0,13% E
Concurso publico 4 0,52% 2
Solicitacdo de Construgdo irregular em APP 1 0,13% %
Documentos/ Consulta de processo 6 0,77% E
Informagdes/LAl |Cépia de Processos 64 8,26% %
Cépia Documentos 18 2,32% “g
Dados Estatisticos 5 0,65% E
Dados funcionais 1 0,13% §
Desmatamento 1 0,13% é
Edital 1 0,13% %
Esgoto 1 0,13% §
Fiscalizacao ambiental 1 0,13% _g
Informacdo/Legislagdo 9 1,16% §
Informagdes / Meio Ambiente 18 2,32% E
&
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Informacgdes ambientais 2 0,26%
Informacdes/documentos 14 1,81%
Instalagdes imobilidrias, equipamentos e materiais 1 0,13%
Instru¢ao Normativa 1 0,13%
Licenca Ambiental 131 16,90%
Nomeagdes 1 0,13%
Poluicdo de residuos 5 0,65%
Portaria (copia/Informacdes) 1 0,13%
Programas de governo 1 0,13%
Recurso 12 instancia 3 0,39%
Supressao vegetal (corte de arvores) 2 0,26%
Taxas 2 0,26%
Transporte de cargas toxicas 1 0,13%
Vigilancia sanitaria 1 0,13%
TOTAL 775 100,00%

7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

A tabela abaixo visa demonstrar o perfil dos usuarios que registram suas manifestacgdes e
pedidos de acesso a informacdo por meio do portal da Ouvidoria Geral do Estado, quando
identificados no momento do protocolo, bem como o canal de contato utilizado para o registro da
demanda, o tipo de pessoa, se fisica ou juridica.

Tabela 01 — Perfil do Usudrio

Pessoa Fisica 534 (27,7%)
Pessoa Juridica 88 (4,6%)
N3o Informado 1.304 (67,7%)
L mss
Feminino 516 (19,1%)
Masculino 753 (27,9%)
Ndo Informado 1.433 (53%)
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8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

Na sequéncia, apresenta-se a analise dos pontos recorrentes, as providéncias adotadas

e/ou as melhorias implementadas, separadas por tipologia de manifestacdo:

a)

Solicitacoes: Com base nos indicadores apresentados e analisando as manifestagGes
recebidas pelo Instituto, é possivel constatar que a maioria absoluta das demandas
recebidas referem-se a solicitacdo de servicos ambientais, sendo esta uma atividade
finalistica exercida pela entidade, ndo se tratando, portanto, necessariamente de
reclamacgles dos servicos prestados, mas sim, de solicitacdo de servicos publicos
prestados por este Instituto. Superado este ponto, podemos constatar que a maior parte
das solicitagGes recebidas é de Fiscalizagdo Ambiental, com 1089 (mil e oitenta e nove)
pedidos, o que corresponde a 60,20% das solicitacdes realizadas. Verifica-se que este
assunto refere-se a pedidos de fiscalizacdo de forma genérica, que ocorre quando nao é
exatamente identificado e enquadrado na drea de atuacdo. No entanto, outros assuntos
também relacionam-se com este primeiro, sendo os com maiores numeros de solicitacdo
de fiscalizacdo para verificar eventual desmatamento (124 - 6,85%) e Supressao de
Vegetacdo (100 - 5,53%). Ressalta-se ainda, com um numero relevante, o registro de
pedidos de Licenca Ambiental, com 172 (cento e setenta e dois) pedidos, representando
9,51% do total.

Observa-se que um agravante para o atraso verificado no atendimento das demandas é o
fato de muitas das manifestacbes recebidas serem de competéncia primdaria dos
municipios e, tendo o conhecimento do ocorrido, fica o IMA responsdvel por determinar
medidas para evitar, fazer cessar ou mitigar eventuais casos de iminéncia ou ocorréncia de
degradacdo da qualidade ambiental, nestes casos.

A fim de implementar mecanismos que promovam a reducdo das demandas de ouvidorias
recebidas pela autarquia, bem como que garantam que o Instituto receba apenas
manifestacbes de sua competéncia, ja no inicio deste ano de 2024 a gestdo do IMA se
reuniu com a equipe da Controladoria Geral do Estado. No encontro foram apresentadas
propostas que visam estabelecer um fluxo especifico para entrada de pedidos de servicos
ambientais no IMA/SC, com vistas a filtrar e direcionar as demandas para o érgdo/setor
competente com a maior celeridade, a fim de atender a demanda em tempo habil.

Denuncia: No que se refere a esta tipologia de manifestacdo, notamos que os assuntos
protocolados sdo bem diversos, ndo sendo identificado um Unico tema especifico que
demande atenc¢ao especial em detrimento dos demais. Importante esclarecer que todas as
denudncias recebidas sdao imediatamente dirigidas a autoridade maxima para conhecimento
e providéncias cabiveis.

Como medida para melhorar o tratamento das denuncias, foram realizadas algumas
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reunides com a Controladoria Geral do Estado a fim de capacitar os servidores do IMA para
a devida instrucdo e acompanhamento de procedimentos disciplinares na entidade, a fim
de trazer mais seguranca e celeridade na solucdo de demandas que necessitem de tal
tratamento.

Ressalta-se que foram agendados treinamentos, os quais serdo promovidos pela
Corregedoria Geral do Estado, que certamente contribuirdo para a melhoria dos processos
do IMA.

c) Reclamacoes: No que tange as reclamagdes recebidas, percebemos um maior nimero
de manifestacdes acerca de Cobranga de Respostas, principalmente relativo as demandas
de Ouvidoria, representando 20% do total; Demora no processo e Licengca Ambiental,
representando, cada uma, 10,53% do total; e ainda notamos um numero significativo de
Réplica de Resposta, também correspondente a 10,53%, que geralmente se refere a um
pedido de esclarecimento ou descontentamento com a resposta recebida anteriormente
pelo cidadao.

Neste ponto, informa-se que todas as reclamacdes recebidas pelo IMA sdo imediatamente
levadas ao conhecimento da Diretoria/Geréncia responsavel pelo atendimento para prestar
os devidos esclarecimentos e, quando identificado que o problema ndo foi devidamente
sanado, dado o devido conhecimento a presidéncia do Instituto para as devidas
providéncias.

d) Sugestao: O IMA recebeu apenas uma sugestdao ao longo do ano, a qual foi
devidamente levada ao conhecimento da nossa assessoria de assuntos regionais,
normatizagcdo e procedimentos, a fim de analisar e adotar as providéncias
convenientes.

e) Elogios: O |Instituto recebeu 6 (seis) elogios durante o exercicio, sendo estes
devidamente levados ao conhecimento da geréncia responsavel, para a ciéncia do agente
que prestou o servico ou realizou o atendimento.

Importante ressaltar que todas as manifestacGes recebidas, independente que sejam de
reclamacdo ou elogio, servem de base para o aprimoramento da gestdo, sendo sempre levadas ao
conhecimento do gestor responsdvel para a devida andlise e adequagdo do procedimento.

f) Pedidos de Acesso a Informacao: Quanto aos pedidos de documentos e acesso a
informacgdo, percebe-se um numero elevado de solicitagao de acesso aos processos e relatorios
de Licenciamento. A incidéncia destes pedidos se deve, principalmente, a restricdo de acessos
ao publico em geral ao Sistema de Gestdo de Processos Eletronicos - SGPE por conta da Lei
Geral de Protecdo de Dados - LGPD. Com isso, para se ter o acesso aos processos, que até
entdo eram publicos, faz-se necessario protocolar no site da Ouvidoria do Estado um pedido,
onde o IMA precisa fazer uma andlise das pecas processuais a fim de realizar a devida
anonimizacdo dos dados antes de disponibilizar a informacdo ao cidadao.
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Todo esse processo, que visa atender a LGPD, causa um aumento significativo no tempo de
resposta dos pedidos de informacdo, impactando ainda nos demais atendimentos por conta do
grande volume de processos e complexidade nestes procedimentos necessarios para manter o
sigilo das informacdes.

Estd em estudo, no ambito do Instituto, a possibilidade de conceder ao cidaddo o acesso aos
seus processos diretamente por meio dos seus sistemas informacionais, mediante ferramentas
gque possibilitem realizar o devido tratamento dos dados. Tal andlise encontra-se em estudo
junto as geréncias competentes em conjunto com o encarregado de dados da instituicdo.

9 PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

Inicialmente, ressalta-se que, conforme mencionado no item 2.2 deste relatério, em 2023
houve a troca do titular da Ouvidoria, sendo que a¢des mais efetivas que visam melhorar os
indices de atendimento vém sendo adotadas desde entdo, com perspectivas de resultados
positivos no exercicio de 2024.

Neste sentido, além de reunibes presenciais com a equipe da CGE/OGE, a fim de alinhar as
acOes a serem tomadas pela nova gestao de Ouvidoria do IMA, o Coordenador de Controle Interno
e Ouvidoria do Instituto realizou o curso de Capacitagdao em Ouvidoria e Acesso a Informacgao,
promovido pela CGE em parceria com a Funda¢do Escola de Governo (ENA), com carga horaria de
40 horas (modalidade a distancia).

Além disso, participou do evento “Roda de Ouvidoria”, promovido pela CGE, no dia
29/11/2023, com carga horaria de 5 horas, no auditério da UDESC e do Programa de Preven¢do ao
Assédio Sexual no Ambiente de Trabalho, realizado pela CGE, no dia 08/08/2023, no Centro
Administrativo do Estado de Santa Catarina, com carga horaria de 5 horas (presencial).

Referente as ac¢des que visam a melhoria do fluxo de atendimento da Ouvidoria do
Instituto, no inicio da nova gestdo da atual Ouvidoria, foram atualizados no Sistema Integrado de
Ouvidoria todos os setores do Instituto, os quais passaram por mudancas em decorréncia da
publicacdo do Decreto Estadual 200/2023, sendo indicados ouvidores titulares e suplentes para
responder por cada um deles.

A Ouvidoria do IMA conta ainda com um grupo de Whatsapp onde relne os ouvidores
setoriais indicados a fim de comunicar a¢cdes e procedimentos e esclarecer eventuais duvidas
acerca das atividades relacionadas.

Por fim, ressalta-se que estdo sendo elaborados procedimentos préprios, bem como
planejados o desenvolvimento de ferramentas, que visam trazer agilidade aos processos de
Ouvidoria e atendimento aos pedidos de acesso a informac¢ao, conforme relatado no item anterior.
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10 CONCLUSAO

O ano de 2023 contou com diversas mudangas na estrutura organizacional do IMA. A
Coordenadoria de Controle Interno, que absorveu a Ouvidoria do Instituto, com publicacdo do
Decreto Estadual 200 de 5 de julho de 2023, precisou readequar suas rotinas a fim de dar
continuidade ao trabalho que vinha sendo realizado pela gestao anterior.

Ao longo do segundo semestre da nova gestdo da Ouvidoria do Instituto, foram observadas
algumas dificuldades com os procedimentos até entdo adotados, bem como a necessidade de
consolidar alguns entendimentos a fim de promover a melhoria dos nossos processos.

Por meio do presente relatdrio foi possivel identificar que 96,4% das demandas recebidas
pelo IMA, através do Sistema Integrado de Ouvidoria do Estado, concentram-se em Solicitagdo de
Servigos prestados pelo Instituto e Pedidos de Acesso a Informacgdo.

Ficou ainda demonstrado que o tempo de resposta das demandas estd acima do
estabelecido pelas normas vigentes, sendo que tal fato ndo foge ao nosso planejamento, que
possui como objetivo a promogdo de uma significativa mudan¢a no atual exercicio a fim de
garantir uma gestao eficiente na Ouvidoria.

Importante frisar que a atual Coordenadoria de Controle Interno - CIOUV, em conjunto com o
gabinete da presidéncia e demais diretorias/geréncias, vem buscando estabelecer procedimentos
e desenvolver ferramentas que auxiliarao na melhoria dos servicos prestados, que,
consequentemente, contribuirdo na reducao de manifesta¢cées de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a
Informacgao recebidos, bem como favorecerao a redugao do tempo de resposta as manifestacoes.

Dentre as a¢des planejadas para 2024, destacam-se as seguintes:

o Reforgar a equipe da Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria a fim de aperfeicoar a
sua gestao;

e Editar Instrucdo de Trabalho especifica para as atividades de atendimento as demandas de
Ouvidoria e Acesso a Informacao;

o Reforcar a cobrangca das demandas atrasadas e aquelas que estdo por vencer,
periodicamente, por meio de processos devidamente formalizados junto ao SGPE;

e Elaborar relatdérios trimestrais, dando ciéncia a autoridade maxima da entidade sobre a
situacdo das demandas, bem como a evolucao dos atendimentos das manifestacdes;

e Implementar Sistema para recebimento de solicitagdes de servicos ambientais, como
fiscalizacdo, a fim de melhor organizar o fluxo e dar uma resposta mais célere ao usuario;

e Implementar nos atuais Sistemas Informacionais do IMA uma forma de consulta aos
processos garantindo o sigilo das informacdes;

® Promover treinamentos com os ouvidores setoriais do IMA a fim de uniformizar os
procedimentos e demonstrar a necessidade de atendimento das normas pertinentes.

Com a adocdo das ac¢les propostas, pretende-se obter uma drastica reducdo do nimero de
manifestacdes de ouvidoria recebidas, bem como de pedidos de acesso a informacdo, além de
promover respostas tempestivas das demandas recebidas.
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Destarte, a Coordenacdao de Controle Interno e Ouvidoria do IMA mantém-se firme no
propdsito de realizar uma gestao eficiente,a fim de apresentar resultados promissores ao final do
exercicio 2024.
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25 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo IMA 00006559/2024 e o cédigo LEMORB30.
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ANEXO UNICO - FLUXO DAS DEMANDAS DE OUVIDORIA
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sgpe Assinaturas do documento

Cddigo para verificacdo: L6MORB30

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

EDUARDO ROSA MACHADO (CPF: 005.XXX.329-XX) em 29/02/2024 as 10:33:39
Emitido por: "SGP-e", emitido em 13/07/2018 - 13:47:25 e vélido até 13/07/2118 - 13:47:25.
(Assinatura do sistema)

SHEILA MARIA MARTINS ORBEN MEIRELLES (CPF: 046.XXX.559-XX) em 29/02/2024 as 15:01:30
Emitido por: "SGP-e", emitido em 22/02/2021 - 12:21:12 e vélido até 22/02/2121 - 12:21:12.
(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta coOpia, acesse o link https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo/conferencia-
documento/SU1BXzZEINTA4XzAWMDA2NTU5XzY 1NjBfMjAYNFOMNKOwUkIzZMA== ou o site
https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo IMA 00006559/2024 € 0 c6digo L6MORB30
ou aponte a camera para o0 QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.




