GOVERNO DO

SEMA b ACRE

SECRETARIA DE ESTADO
DO MEIO AMBIENTE

Relatdrio OUVSISA - 2023

Rio Branco-AC, 04 de margo de 2024

R. Benjamin Constant, 871-1075 - Centro, Rio Branco - AC, 69900-160

SEMAPI — Secretaria de Estado do Meio Ambiente e das Politicas Indigenas




GOVERNO DO

SEMA t AGRE

SECRETARIA DE ESTADO
DO MEIO AMBIENTE

CORPO TECNICO

Luiz Fernando Silva Nogueira, Engenheiro Agrébnomo e Bacharel em Direito, Ouvidor da
Ouvidoria do Sistema de Incentivos por Servicos Ambientais — SISA.

Edvaldo de Aradjo Paiva, Bacharel em Direito, Ouvidor Substituto.

Mavi de Souza Migueis, Tecndloga em Heveicultura, Assessora Técnica na Ouvidoria do Sistema
de Incentivos por Servicos Ambientais — SISA.

1. CONTEXTUALIZAGAO

O SISA —Sistema de Incentivos por Servicos Ambientais

O Sistema de Incentivos por Servicos Ambientais (SISA) é resultado de uma politica de governo
que acredita no valor da floresta. Criado pela Lei Estadual n? 2.308/2010, ele relne um
conjunto de estratégias e instrumentos que beneficiam quem produz com sustentabilidade e
conserva o meio ambiente.

As acdes do sistema incentivam a manutencdo e a ampliacdo da oferta de produtos e servicos
ambientais no Acre como estratégia para enfrentar dois desafios impostos pelas mudancas
climaticas ocorridas no planeta: a reducdo de impactos provocados pelas alteracdes no clima,
como o aquecimento global; e a adaptagdo a essas mudangas.

Para isso, o SISA desenvolve sete diferentes programas a saber:

. Incentivos a Servicos Ambientais do Carbono;

. Conservacdo da Beleza Cénica Natural;

. Conservacdo da Sociobiodiversidade;

. Conservacdo das Aguas e dos Servicos Hidricos;

. Regulacdo do Clima;

. Valorizacdo Cultural e do Conhecimento Tradicional Ecossistémico; e
. Conservacao e o Melhoramento do Solo

Ouvidoria do SISA

A ouvidoria do Sistema de Incentivos por Servicos Ambientais — SISA do Estado do Acre foi
instituida como um instrumento de participacdo e gestdo, controle e registro do Sistema (Art.
62, inciso IV, da Lei n® 2.308, de 22 de outubro de 2010), esta vinculada a Secretaria de Estado
do Meio Ambiente — SEMA e tem seu regimento aprovado no Decreto n2 8.102, de 25 de julho
de 2014.

O objetivo da Ouvidoria do SISA é atender as manifestagdes dos cidaddos concernentes a fatos,
sugestbes e propostas relativas ao SISA, funcionando como um instrumento de
democratizacdo, de interlocucdo do Estado com o cidaddo, permitindo-lhe controlar e
participar da gestao do Sistema.

Atribuicdes da Ouvidoria do SISA
As atribuicOes da Ouvidoria estdo estabelecidas no Art. 14 da Lei 2.308 que sdo:
1. Receber sugestGes, reclamacbes, denuncias e propostas de qualquer cidaddo ou
entidades relativas as questdes do SISA;
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2. Receber denuncia de Ato ilegal, irregular, abusivo, arbitrario ou desonesto praticado
por servidor publico ou particular em atividades vinculadas ao SISA;

3. Analisar e acompanhar a tramitacdo das denuncias recebidas e transmitir as solucdes
ao interessado;

4. Sugerir ao poder publico estadual, por meio de recomendacdes, a realizacdo de estudos
e a adocdo de medidas de ajuste com o objetivo de aperfeicoar o SISA ou dar suporte
as atividades da Ouvidoria;

5. Mediar conflitos entre os varios atores do SISA, buscando elucidar duvidas acerca da
execucao dos programas, subprogramas, planos de acdo e projetos especiais; e

6. Qutras definidas em regulamento.

UNIDADE

A ouvidoria estd instalada na sede da Secretaria de Estado de Meio Ambiente — SEMA em uma
sala medindo 10m? equipada com toda estrutura necessaria para seu funcionamento e atuagdo
do Ouvidor nas demandas advindas da sociedade: mobilidrio completo; material de escritorio
e expediente, equipamentos de informatica; ar-condicionado; rede de internet e rede
telefbnica.

Dessa forma, a Ouvidoria do SISA estd pronta para recebe reclamacdes, sugestdes, elogios,
denuncias e a solicitacdo de informacg8es e encaminha as instituicdes para providéncias.

Formas de recebimento e fluxograma de manifestacdes pela Ouvidoria SISA:

° Escritas e verbais;
° Meio eletrdnico, ou via postal, presencialmente ou por telefone.
Canais de acesso:
. Presencial: Secretaria de Estado de Meio Ambiente - SEMA/Ouvidoria do SISA,

Rua Benjamim Constant, 856, Centro, CEP 69900-160 — Rio Branco — Acre.
o Telefone/WhatsApp: (68)3223-2760

° Correio Eletronico: e-mails: ouvidoria.sisa@ac.gov.br
Requisitos de admissibilidade da manifestacao:
° Qualificacdo do interessado;
° Endereco e contato;
° Descricdo da sugestdo ou proposta e, em reclamacBes ou dendncias, do fato e
possivel autoria;
° Remissdo ou juntada das provas;
° Data e assinatura do interessado.
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Fluxograma de Manifestacoes

Receber a
manifestacao

Registrar Informar Manter cépia dos
manifestagdo e ’ demandante autos em meio
gerar protocolo numero protocolo digital

Realizar exame
inicial

Solicitar
Aguardar prazo demandante Compete a
Houve de 15 dias complementagdes ouvidoria?
recebimento necessarias
das
informagdes ) Orientar o
Analisar manifestante sobre
complementacdes érg3o para
Edemanda encaminhar sua
demanda

Solicitar entes as Satisfatoria?
Propor informagGes . Comunicagio
arquivamento da

necessarias
demanda

Encaminhar demanda
Encaminhar aos 6rgaos
resposta final ao responsaveis
demandante com

Receber resposta Reencaminhar -
pesquisa de

satisfagcdo

COMUNICACAO:

Um dos maiores desafios da Ouvidoria do SISA é o de promover a divulgacdo dos trabalhos que
sdo oferecidos e desenvolvidos pela equipe da Ouvidoria. Atualmente os materiais informativos
elaborados pela Ouvidoria do SISA buscam esclarecer aos cidaddos sobre a missdo e os
objetivos da Ouvidoria, incentivando-os, de forma didatica, a participar das melhorias dos
servicos prestados e da gestdo publica no ambito do SISA.

A divulgacdo ocorre através de palestras para grupos de beneficidrios e equipes técnicas das
Instituicdes que estdo ligadas a execucdo das atividades da politica estadual de servicos
ambientais, bem como, nos sites e redes sociais da SEMA, IMC e Programa REM Acre/SEPLAN,
adesivos em veiculos, distribuicdo de panfletos, banners e folders.

PROJETOS:

O Subprograma do Programa REM Acre Fase Il - Mecanismo de REDD+ e Fortalecimento do SISA,
Visa o fortalecimento do SISA através de capacitacdo para integrantes das instancias de
governanca do Sistema (CEVA/CT Indigena e CT Mulher, Comité Cientifico, Ouvidoria); estudos
e trabalhos para melhorar a base de informacdes do SISA; geracdo e gestdo de conhecimento,
comunicacdo e producdo de material de divulgacdo; salvaguardas; processos de
Monitoramento, Reporte e Verificagdo (MRV); intercambio de experiéncias em foros nacionais
e internacionais para divulgacdo de licGes aprendidas; comando e controle do desmatamento
e queimadas; gestdo de unidades de conservag¢dao (UC); ordenamento territorial, e gestao
operacional administrativa, técnica e financeira do préprio Programa. Os recursos destinados
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ao fortalecimento do SISA visam apoiar acdes e atividades que contribuam para o
fortalecimento do arranjo institucional criado pela Lei do SISA.

METAS

01 Sistema Informatizado para gerenciamento das demandas geradas na Ouvidoria do SISA; 33
acGes de difusdo da Ouvidoria envolvidas no Programa REM (Ouvidoria Itinerante)

ATIVIDADES IMPLEMENTADAS

Ouvidoria

Grandes metas
(NTRB)

Constituir a
Ouvidoria do SISA
em uma instancia
legitima de acesso
a todos, consultiva,
de forma a
potencializar a voz
da sociedade, de
forma a debater,
mediar conflitos e
articular
politicamente
estes
questionamentos,
de forma a
promover
principios de
democracia
participativa.

Meta Planejada para
2023-2024*

01 Sistema
Informatizado para
gerenciamento das
demandas geradas na
Ouvidoria do SISA; 33
acoes de difusdo da
Ouvidoria envolvidas
no Programa REM
(Ouvidoria Itinerante)

Atividades

Modernizar e disponibilizar canais de
acesso a Ouvidoria do SISA
(adquirindo equipamentos e
difundindo materiais informativos);

Realizar oficinas e palestras para
divulgar a Ouvidoria do SISA para o
publico envolvido diretamente e
indiretamente na implementacéo do
Programa REM Acre Fase lI;

Realizar 10 atividades de
capacitacao/formacgao (intercambios,
cursos, treinamentos, seminarios ou
debates) para a equipe técnica da
ouvidoria
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RESULTADOS ALCANCADOS

e Implantacdo de um Sistema Mddulo Ouvidoria do Sistema de Chamadas e Demandas
Fornecido pela Secretaria de Estado de Administracdo - SEAD, através do qual
disponibilizamos ao publico beneficiario da Ouvidoria do SISA, um canal de acesso digital,
onde o usuario podera registrar sua manifestacdo, sendo este mais uma op¢do para acesso
aos servicos oferecidos;

e 17 (dezessete) manifestacdes registradas (08 Solicitacdes, 06 ReclamacBes e 03
Sugestdes).

ACOES/ATIVIDADES

e Participacdo na Expoacre 2023;

e Participacao na Missdo do Programa REM;

e Divulgacdo da ouvidoria do SISA por meio digital, cartazes, banners, folders;

e Participacdo no dia do Ouvidor (Ouvidoria DAY) o Tema: Controle Social e a Transparéncia
Publica—A necessidade do Cumprimento as Leis 13.460/2017 e 2.527/2011 (Lai nos 6rgdos
Publicos);

e Participacdao em Reunides:

Assunto: Integracdo da Ouvidoria nas a¢des da governanca do SISA e demais instrumentos de
REDD — Plano de Trabalho

Data: 09/01/2023

Horario:

Local: Online

Assunto: Evento de Ambientacdo e Orientacdes aos gestores e Técnicos na nova comp.
Governamental 2023 no ambito do Programa REM Acre fase Il

Data: 30/01/2023

Local: SEPLAN

Assunto: Planejamento da Governanca do SISA, envolvendo as instancias existentes (CEVA,
Camaras Tematicas e ouvidoria)

Data: 30/01/2023

Local: SEPLAN

Assunto: Reunido Camara Tematica de mulheres
Data: 15/03/2023
Local: SEPLAN

Ouvidoria DAY
Data: 16 a 17/03/2023
Local: Auditorio Tribunal de Contas

Assunto: Sexta oficina do Grupo de trabalho técnico sobre salvaguardas do TREES
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Data: 24/03/2023
Hordrio: 15h00 as 18h00
Local Brasilia (online)

Assunto: Oitava oficina do Grupo de trabalho Técnico sobre salvaguardas do TREES
Data: 14/04/2023
Hordrio: 15h00 as 18h00

Assunto: Sétima oficina do GT Técnico sobre salvaguardas do TREES
Local: Brasilia Online

Data: 31/04/2023

Local Brasilia (online)

Data: 18 a 19/05/2023

Hordrio: 08h30min as 17h00

Local: Sala de governanca da Sec. De Estado de Planejamento — SEPLAN

Assunto: Incentivo a inclusdo Produtiva familiar na Regido Tarauaca/Enviara
Data: 20/05/2023

Horario: 8h30 min

Local: Ugai do Liberdade

Assunto: 32 reunido extraordindria da CEVA

Data: 22/06/2023

Horario: 8nh00as 12h00

Local: Auditorio SOS Amazbnia

Assunto: Missdo de Monitoramento e Avaliacdo do Programa REDD — REM ACRE FASE Il
Data: 01 a 05/07/2023

Local: Cruzeiro do Sul, Rodrigues Alves e Mancio Lima

Assunto: 22 Reunido Ordinaria da Comissdo Estadual de Validagdo e acompanhamento
(CEVA) do Sistema Estadual por Incentivos a Servicos Ambientais (SISA)

Data: 19/09/23

Local: Online:

Assunto: Oficina de Salvaguardas socioambientais do Acre
Data: 21 e 22/09/23

Horario: das 8h30min as 17h30min

Local: Escola Técnica em salde Maria Moreira da Rocha

Assunto: Oficina de equidade e género (AcSes de Integracdo no Contexto de Pagamentos por
servicos Ambientais e RED + no Estado do Acre

Data: 03 /10/23

Hordrio: 8h30min as 12h00

Local: Auditorio da Secretaria Estadual de Planejamento — SEPLAN
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Assunto: segunda reunido Extraordindria da CTM - Projeto Destravando e alavancando o
desenvolvimento de baixas emissGes na Amazonia — A¢des de integracdo no contexto de
pagamento por servicos ambientais e REDD + no Estado do Acre

Data: 09/10/2023

Hordrio: 14h30min as 17h30min.

Local: SEPLAN (evento presencial na sala de governanca e online)

Assunto: 52 Reunido Extraordinaria da Comissdo Estadual de Validacdo e Acompanhamento
(CEVA) do Sistema Estadual de Incentivo a Servicos Ambientais (SISA pauta: ® Programa LEAF —
Financiamento Climatico; e Apresentacdo da estratégia do programa; ¢ Momento de
compartilhamento inicial de informacdes com a governanca do SISA; ¢ Escuta de sugestles e
recomendacdes.

Data: 09 de outubro de 2023

Horario: das 14h30min as 17h30min

Local: na sala de reunido da Governanca da SEPLAN e por meio virtual através do link:
https://meet.google.com/jto-rzob-qdv.

RELATORIO DE ATENDIMENTOS

No ano de 2023 a Ouvidoria do SISA atendeu a 17 (dezessete) chamadas, as quais foram
registradas no Sistema de Chamadas e Demandas Disponibilizado pela Secretaria de Estado de
Administracdo — SEAD do Acre. E possivel observar que toda demanda estd relacionada ao
Projeto ISA Carbono/Programa REM Acre Fase Il, vez que, este programa dispde de execucdo
financeira. Quanto aos demais programas do SISA, que estdo em fase de estruturacdo para
captacdo de recursos, ndo houve manifestacdes.

Classificacdo das Chamadas

Conforme Instrucdo Normativa n2 1, da Ouvidoria-Geral da Unido e da Controladoria-Geral da
Unido, de 5/11/2014:

Sugestdo — proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administracdo Publica;

Elogio — demonstracdo, reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido;

Solicitagdo — requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administracdo;

Reclamagdo — demonstragao de insatisfacdo relativa a servigo publico;

Denuncia — comunicagdo de pratica de ato ilicito cuja solucdo depende da atuacdo de orgdo de
controle interno ou externo.

As chamadas recebidas pela OQuvidoria do SISA estdo classificadas conforme categorizacdo
demonstrada no grafico abaixo:
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Categorizacao das Chamadas

3 8
8
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.§ 6
T 5
<
s :
g3
2
1 0 0
0
Solicitagdo Sugestdo Reclamagdo Elogio Dendncia
Categoria

Canais de Acesso

Quanto aos canais de acesso a Ouvidoria do SISA disponibilizados aos usuarios, ressaltamos que
desde o més de abril de 2023 a linha telefénica da ouvidoria do SISA, ndo esta funcionando, tal
fato ocorreu devido a problemas técnicos na rede de transmissao da operadora que fornece o
servico, embora a Administracdo da SEMA ja tenha protocolado varios pedidos de reparo, até
o momento ainda ndo houve o reestabelecimento do servico. Quanto aos registros,
observamos que a maioria das chamadas ocorreram via e-mail, conforme demostrado a seguir:

Numero de Chamadas por Canal de Atendimento

0

= Telefone = WhatsApp = E-mail Sistema = Presencial
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Origem das Chamadas

A Nota Técnica de Reparticdo de Beneficios do Programa REM apresenta o conjunto de a¢des
estruturadas por Subprogramas. Essas acdes incluem atividades de bioeconomia e apoio a
povos indigenas, extrativistas e agricultores familiares, incluindo produtos florestais, turismo,
artesanato e pecuaria sustentavel. Essa estratégia expressa o compromisso de destinar 70%
dos recursos aos beneficiarios finais (indigenas, agricultores, pecuaristas) e 30% a politicas
publicas. A seguir apresentamos a relagao entre as chamadas e os Subprogramas do Programa
REM, bem como as Instituicdes que foram demandadas a oferecer respostas aos solicitantes.

Chamadas por Atividade/Projeto Relacionado

3 3
2
1 I 1 1
. o H BN

Produgdo Pecudria Programa Turismode Melhoria Zoneamento Comando e
Familiar  Diversificada REM Base SISA Ecologico Controle
Sustentavel Sustentdavel Comunitdria Econémico

N W o N

[N

Instituicdes Demandadas a Oferecer Respostas

m SEMA = UCP/REM/SEPLAN = IMAC OUVISISA
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Distribuicdo da origem das chamadas por municipios do Acre

Quantidade de Chamadas por Municipio

m Rio Branco = Maéncio Lima = Brasiléia

Situacdo do Atendimento

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei n® 13.460/17 estabelece 30 dias, prorrogaveis por mais
30 dias, o prazo para oferecer resposta conclusiva a manifestacdo registrada pelo usudrio de
servicos publicos. Para acompanhamento dos prazos na Ouvidoria do SISA as chamadas foram
classificadas em: a) Atendimento dentro do prazo; b) Atendimento fora do prazo; c) Em
andamento dentro do prazo; d) Em andamento fora do prazo; e) Nado iniciado e f) Ndo atendido.
A seguir demonstrativo da situacdo dos atendimentos das chamadas registradas na Ouvidoria
do SISA.

Situacao do Atendimento

16 14
14
12
10
8
6
4 3
2 . 0 0 0 0
0
Atendido  Atendido fora Em Em N3o iniciado Nao atendido
dentro do do prazo; andamento andamento
prazo dentrodo  fora do prazo;

prazo;
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Avaliacdo do Atendimento da Ouvidoria do SISA

No final de cada atendimento realizado pala equipe da Ouvidoria do SISA um formuldrio de
avaliacdo do atendimento recebido é disponibilizado ao usuario, tal procedimento visa
identificar possiveis falhas durante o atendimento e propor providéncias para sana-las. O
formuldrio propde a seguinte classificacdo: a) Totalmente satisfeito; b) Parcialmente satisfeito;
c) Parcialmente insatisfeito; d) Totalmente insatisfeito e; e) Ndo avaliado. Abaixo segue
demonstrativo de avaliagdes realizadas pelos usudrios quanto aos atendimentos realizados
pela Ouvidoria do SISA.

Avaliacao do Atendimento

Nao avaliado

Totalmente insatisfeito
Parcialmente insatisfeito

Parcialmente satisfeito

Totalmente satisfeito || R RN

PUBLICO BENEFICIADO:
Beneficiarios do Sistema de Incentivos por Servicos Ambientais

PARCERIAS:
IMAC, IMC, SEPA, SEET, SEPLAG, ICMBIO, Prefeitura de Cruzeiro do Sul, Prefeitura de Mancio

Lima.

FONTES E RECURSOS: REM ACRE FASE Il

PARTICIPACAO EM EVENTOS

SERVIDOR MODALIDADE LOCAL/DATA

Tribunal de  Contas
Estadual , 16/03/2023

Luiz Fernando Silva Nogueira | Dia Do Ouvidor | Presencial

Tribunal de  Contas
Estadual , 16/03/2023
Luiz Fernando Silva Nogueira | ExpoAcre Presencial Rio Branco -Ac
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ANEXOS FOTOGRAFICO

Participacao da ouvidoria do SISA em reuniées da CEVA e CT Mulheres.
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