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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: verificar se as atividades de Ouvidoria estdo sendo adequadamente exercidas
e identificar questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento das
obrigacdes legais, boas praticas e oportunidades de aprimoramento.

Periodo avaliado: 01 de novembro de 2022 a 31 de outubro de 2023.

Data de execugdo: 20 de janeiro de 2024 a 20 de margo de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria do
Ministério do Meio
Ambiente, unidade de
ouvidoria setorial
integrante do  SisOuv
responsavel por receber e
analisar as manifestacdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquela pasta.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicdo
de melhorias na prestacado
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A ouvidoria possui uma boa gestdo, em conformidade com a
Portaria CGU n2 581/2021 e demais normativos relativos ao
tema. Ainda assim, foram encontradas possibilidades de
aperfeicoamento da prestacdo dos seus servicos publicos
prestados a sociedade.

Quais as recomendagdes que deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a ouvidoria, buscando identificar
as causas das fragilidades apontadas, bem como propor
recomendagdes que podem, se implementadas, contribuir
para o aprimoramento da gestdo de suas atividades.

Dentre as recomenda¢bes acordadas com a ouvidoria,
destacam-se as seguintes:

e  Estabelecer regras de pseudonimizagdo no tratamento
de manifestagdes;

e Adotar a solicitagdo de pedido de consentimento de
denunciantes antes de realizar o encaminhamento da
integra das informagbes recebidas (incluindo sua
identificacdo) a outros orgdos de Estado;

e Encaminhar manifestagbes que podem ser de
competéncia de mais de um 6rgdo publico;

e Tratar as manifestagcdes conforme o solicitado pelo
cidadao;

e Adequar a marcacdo da "resolutividade"; e

e  Ajustar as informacgdes do site da Ouvidoria.



Lista de Siglas e Abreviaturas

CcDC Coordenacao de Diadlogo Cidadao

CGOouv Coordenacdo-Geral de Orientacdo e Monitoramento de Ouvidorias
CGU Controladoria-Geral da Unido

DIREX Diretoria-Executiva

Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

LAI Lei de Acesso a Informacado

LGPD Lei Geral de Prote¢dao de Dados Pessoais

MAO Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
MMA Ministério do Meio Ambiente

MMOUP Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica

OoGU Ouvidoria-Geral da Unido

SEI Sistema Eletrénico de Informacgdes

SIC Servicos de Informacdo ao Cidadao
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente

APRESENTACAO

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 32, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv) e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por
meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fung¢do de érgdo central. De acordo com o
art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo,
compete ao érgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuig¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n® 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengdo e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestacao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o fortalecimento e a ampliagdo do didlogo entre
Estado e sociedade, para melhoria da governanca, gestdao e da prestacao de servicos
ofertados, bem como para a consolida¢do das politicas de integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente, unidade setorial do
SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informacdes prestadas
relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n2 581/2021.
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OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a
ouvidoria Setorial do Ministério do Meio Ambiente?, a relacdo hierdrquica, a integracdo
da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgdo, os recursos humanos, as boas praticas
implementadas pela Unidade, além de outras questdes com potencial de interferir no
cumprimento de sua missao, podendo contemplar a andlise de elementos do Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdo da ouvidoria Setorial do Ministério do Meio Ambiente, bem como na
capacidade de subsidiar os gestores do d6rgdao com informagdes relevantes para a
tomada de decisdo e o aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento
dos servigos publicos prestados a seus usudrios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento;
ii. Interlocugdes e solicitacdes de informacdes;
iii.  Apresentacgao do relatdrio preliminar a ouvidoria setorial do SisOuyv;
iv.  Reunido de busca conjunta de solucGes;
v.  Publicagao de relatdrio final de avaliagao;

vi. Apresentacdo de plano de acdo pela ouvidoria, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver; e

vii.  monitoramento da implementacdo das recomendacdes, com base nos
resultados da avaliacao

Os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes sobre a ouvidoria do
Ministério do Meio Ambiente, sendo realizadas pesquisas no sitio da ouvidoria, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac3o — Plataforma Fala.BR?, no
Painel Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e,

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 para a analise da
amostra de manifesta¢des da ouvidoria.

2 https://falabr.cgu.gov.br

3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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ainda, a existéncia de normas afetas a ouvidoria, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 constantes da Plataforma Fala.BR.
Dessa forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 100 manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria e/ou ainda sem resposta conclusiva, quer seja, que foram arquivadas sem
tratamento.

Posteriormente, de posse das informacodes iniciais, os temas objetos da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em seis dimensdes: Estrutura e Forca de Trabalho; Canais de Atendimento;
Sistemas Informatizados; Fluxo das atividades de Ouvidoria; e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se identificar as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢cbes com a equipe da ouvidoria setorial para
aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicdao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela unidade avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente, é dirigida por um titular (Ouvidor)
do Ministério do Meio Ambiente, codigo FCE 1.13, com mandato de 03 (trés) anos,
podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ele deve exercer suas
fung¢des com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente, nos termos do art. 29, |, ‘h’ do
Anexo | (Estrutura Regimental) do Decreto n2 11.349/2023, estd atualmente estruturada
como 0Orgdo de assessoramento direto e imediato ao Ministro de Estado do Meio
Ambiente e Mudanca do Clima, cumprindo, portanto, as melhores praticas
internacionais e, ainda, a preferéncia estrutural estabelecida pelo art. 92 do Decreto n?

9.492/2018.

Nos termos do Anexo Il do Decreto n2 11.349/2023, a Ouvidoria atualmente
conta com apenas duas Funcdes Comissionadas Executivas — FCE:

e 1FCE 1.13 para Ouvidor(a), e;
e 1 FCE 3.05 para Chefe de Projeto I.

Em paralelo, identificou-se que parte das competéncias da ouvidoria constam do
art. 11 do referido Decreto, in verbis:

Art. 11. A Ouvidoria compete coordenar as atividades de ouvidoria, em
especial solicitacOes de acesso a informacdo e as manifesta¢des referentes a
servigos prestados e supervisionar o Servico de Informagdes ao Cidadado do
Ministério, incluidas as seguintes atividades:

| - receber as manifestacGes de usudrios de servigos publicos a que se refere
o Capitulo Il da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e os relatos de
irregularidade de que trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 10 de


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2023-2026/2023/decreto/D11349.htm#:~:text=DECRETO%20N%C2%BA%2011.349%2C%20DE%201%C2%BA%20DE%20JANEIRO%20DE%202023&text=Aprova%20a%20Estrutura%20Regimental%20e,comiss%C3%A3o%20e%20fun%C3%A7%C3%B5es%20de%20confian%C3%A7a.
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
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janeiro de 2018, e dar-lhes o devido tratamento e acompanhamento,
conforme normas do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal;

Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas;

Il - formular, executar e avaliar agGes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacdo;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacao
dos usudrios com a prestag¢do de servigos publicos;

V -analisar dados recebidos ou coletados, a fim de produzir informagées, com
vistas ao aprimoramento da prestagdo dos servigos e a corregdo de falhas;

VI - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagao social;

VII - realizar a articulagdo, no que se refere as competéncias de sua unidade,
com os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos
direitos dos usudrios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros
entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

VIII - realizar a articulagdo com as demais unidades do Ministério e de suas
entidades vinculadas para a adequada execugao de suas competéncias;

IX - exercer a atividade de Servigo de Informacgdo ao Cidaddo, de que trata o
inciso | do caput do art. 92 da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

X - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informagGes constantes
nas Cartas de Servicos do Ministério e de suas entidades vinculadas, nos
termos do Art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017;

Xl - adotar as medidas especificas para a protegdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XIl - receber, prestar esclarecimentos e adotar providéncias sobre os pedidos
de acesso a informacgdo e as manifestacGes decorrentes do exercicio dos
direitos dos titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n2 13.709, de 14
de agosto de 2018;

X1l - garantir que as informagdes relativas ao tratamento de dados pessoais
de amplo interesse publico sejam disponibilizadas de forma atualizada, clara
e completa no sitio eletrénico do Ministério, nos termos do inciso | do caput
do art. 23 da Lei n2 13.709, de 2018;

XIV - orientar os funcionarios e os contratados do Ministério a respeito das
praticas a serem tomadas em relacdo a protecdo de dados pessoais;

XV - servir de canal de comunicagdo junto a Autoridade Nacional de Protecdo
de Dados Pessoais e, quando couber, comunicar a existéncia de riscos
elevados aos direitos dos titulares de dados em relagdo as operagdes de
tratamento;

XVI - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto nos art.
13 e art. 14 da Lei n2 13.460, de 2017; e

XVII - produzir anualmente o relatério de gestdo.

Adicionalmente, também se verificaram competéncias relacionadas a Ouvidoria
do MMA estabelecidas no Regimento Interno das unidades integrantes da estrutura do
Ministério do Meio Ambiente (Portaria MMA n2 483, de 22 de dezembro de 2017,
alterada pela Portaria n2 466, de 20 de dezembro de 2018 e pela Portaria n? 324, de 9

de agosto de 2018), em que pese tal instrumento regulamentar ainda estar aderente ao
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https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=27/12/2017&jornal=515&pagina=142&totalArquivos=212
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/56418293
https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=13/08/2018&jornal=515&pagina=103&totalArquivos=147
https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/jsp/visualiza/index.jsp?data=13/08/2018&jornal=515&pagina=103&totalArquivos=147
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ja revogado Decreto n? 8.975/2016. Nesses termos, no referido Regimento Interno
(Anexo 1) hd a previsao, em seu art. 11, das competéncias inerentes a entdo Ouvidoria
do MMA, abaixo transcritas:

Art. 11. Ao Ouvidor incumbe (OUVID):

| - promover, de forma permanente, a articulagdo e a integracdao com as
unidades integrantes da estrutura do Ministério, levando ao seu
conhecimento as demandas recebidas acerca dos servigos e atividades por
elas desempenhados;

Il - representar a Ouvidoria diante das demais unidades integrantes da
estrutura do Ministério, das entidades a ele vinculadas, dos demais érgaos e
entidades do Poder Executivo Federal e dos demais Poderes e perante a
sociedade relacionados a atividade de ouvidoria e de acesso a informagdo
(redagdo dada pela Portaria MMA N2 466, DE 20 DE DEZEMBRO DE 2018);

Il - propor a ado¢do de providéncias de corre¢do de rumos ou o
aperfeicoamento em processos do Ministério, a partir de insumos contidos
nas demandas recebidas pela Ouvidoria e pelo Sistema de InformacgGes ao
Cidaddo (redagdo dada pela Portaria MMA N2 466, DE 20 DE DEZEMBRO DE
2018);

IV — atuar com imparcialidade e transparéncia; e

V - sugerir a adog¢do de medidas visando ao aperfeigoamento e ao bom
funcionamento do Ministério.

Oportuno registrar e reforgar a grande evolugdo consubstanciada no Decreto n?
11.349/2023 que, por meio do seu art. 29, I, ‘h’ do seu Anexo |, elevou a estrutura da
Ouvidoria do MMA a 6rgdo de assessoramento direto e imediato a chefia maxima
daquela pasta, seguindo, assim, a tendéncia mais moderna e eficiente sobre a matéria
de Ouvidorias. Até entado, tal estrutura estava ligada ao respectivo gabinete da pasta,
tendo acesso indireto, portanto, aquela lideranga maxima.

Por derradeiro, destaque-se que as informac¢des da UA foram coletadas na
Plataforma Fala.BR, no Painel Resolveu?, no sitio eletronico do Ministério do Meio
Ambiente, nos seus normativos internos, no Questionario de Avaliacao e nos Relatérios
de Gestdo da UA.

Maiores detalhes sobre esta unidade integrante do SisOuv estdo dispostos no
Apéndice A do presente relatério.

RESULTADOS DOS EXAMES

A. Possibilidades de melhorias

A.1. Procedimento de pseudonimizacao

Na selecdo amostral de processos avaliados, foi possivel verificar falhas
procedimentais praticadas pela ouvidoria que culminaram na indevida publicizacdo da
identidade de denunciantes na prépria Plataforma Fala.BR. Assim, tal falha de
pseudonimizacdo afrontou o disposto nos artigos 34 e 35 da Portaria CGU n? 581/2021,
gue aduzem:

Do procedimento de pseudonimizacao

Art. 34. No procedimento de pseudonimizacdo, a unidade do SisOuv deverd
suprimir_os elementos de identificacdo que permitam a associacdo da
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denuncia a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida no
sistema a que se refere o art. 23 desta Portaria.

Art. 35. Constituem elementos de identificacdo, nos termos do art. 22 do
Decreto n? 10.046, de 9 de outubro de 2019, no minimo:

| - dados cadastrais;

Il - atributos genéticos;

11l - atributos biométricos; e
IV - dados biograficos.

§ 12 Além dos campos de cadastro do manifestante, o procedimento de
pseudonimizacdo deverd se estender a descricio do fato e seus anexos,
observando-se, no minimo:

| - em registros fotograficos ou fonograficos, verificar a existéncia de
dados biométricos tais como voz do denunciante ou imagem sua, ou
que permitam identifica-lo; e

Il - na descricdo do fato e no texto de documentos anexos, verificar a
existéncia de narrativas _em_ primeira _pessoa gue associem o
denunciante a individuos, locais, tempos ou fatos especificos.

§ 22 Constituem meios de pseudonimizacdo a serem adotados, dentre outros:

| - produgdo de extrato;
Il - produgdo de versao tarjada; e
Il - reducdo a termo de gravacdo ou relato descritivo de imagem.

§ 32 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizacdo poderdo ser encaminhadas as dreas de apuracdo sem seus
anexos, com indicacdo de que os documentos estdo sob a guarda da ouvidoria
e que se _encontram disponiveis mediante solicitacdo formal da drea de
apuracao, nos termos do Decreto n2 10.153, de 2019. (Grifo nosso)

Em esséncia, foi identificado erro no procedimento de tratamento das
manifestagbes, notadamente por manter no teor do relato e/ou no respectivo anexo
encaminhado, dados suficientes para identificacdo do denunciante.

Diante desses apontamentos, sugere-se a ouvidoria que aprimore seus processos
internos no sentido de realizar a regular pseudonimizagdao dos documentos anexados ao
NUP de referéncia, especialmente verificando a possibilidade de existirem dados
andlogos no proéprio teor do relato no Fala.BR (como no inicio do texto ou na assinatura
final, p.ex.), e/ou nos eventuais documentos anexados.

Por derradeiro, faz-se oportuno alertar para o fato de que em algumas denuncias
an6nimas no Fala.BR (ComunicacGes) também ¢é possivel existirem indevidamente
dados de identificacdo do denunciante, seja por erro do préprio operador no envio
dessa manifestacao, seja pela existéncia, como dito, de informacdes pessoais no teor do
relato e/ou em documentos anexos, situagdes em que a ouvidoria também devera
realizar os procedimentos minimos necessarios para preservar o sigilo da identidade do
denunciante antes do envio as unidades internas do MMA.

12



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente

A.2. Solicitacao de consentimento prévio para encaminhamento de manifestacao

Em algumas situagdes, foi possivel verificar que a ouvidoria, notadamente em
guestdes de denuncias de crimes ambientais que ndo seriam da alcada da atuacdo do
MMA, informava ao manifestante que teria realizado o encaminhamento da integra de
seu relato a outros érgaos competentes (principalmente estaduais e municipais), para
gue esses tomassem conhecimento do fato narrado e, na medida de sua
conveniéncia/oportunidade, adotassem as eventuais medidas cabiveis.

Por sua vez, os artigos 32 e 33 da Portaria CGU n2 581/2021 estabelecem:
Secao lll
Da protec¢ao ao denunciante
(...)
Subsegao Il
Do compartilhamento e do consentimento

Art. 32. O compartilhamento dos elementos de identificacdo do denunciante
entre drgdos ou entidades distintas poderd ser realizado sob as seguintes

hipdteses:

| - mediante consentimento do titular, nos casos em que haja a necessidade
de tratamento da denuncia por unidade de ouvidoria distinta da que recebeu

a manifestacdo;

Il - para cumprimento de ordem judicial; ou

lIl - mediante requerimento de 6rgdos de apuracgdo, quando indispensavel a
andlise dos fatos relatados na denuncia.

Art. 33. Na hipdtese prevista no inciso | do art. 32 desta Portaria, a unidade
do SisOuv que receber a dendncia devera solicitar o consentimento do
denunciante para o compartilhamento de seus elementos de identificacao,
o qual tera o prazo de vinte dias para se manifestar.

§ 12 A auséncia de manifestacdo do denunciante serd considerada negativa
de consentimento, para todos os efeitos.

§ 22 O disposto no caput ndo impede que a unidade de ouvidoria promova
o encaminhamento de dentncia pseudonimizada a outra unidade, desde o
momento de seu recebimento, quando os elementos de identidade do
denunciante n3o se revelarem essenciais para a caracterizacdo do fato
relatado. (Grifo nosso)

Da leitura desses excertos, percebe-se que também faz parte da protecdo ao
denunciante a necessidade de seu consentimento prévio e expresso para que seu relato
seja remetido, juntamente com sua identificagdo, a outro(s) 6rgao(s) publico(s). Isso
porque se presume, nos termos da citada portaria, que quando o cidad3o resolve
encaminhar dendncias com sua identificacdo a um drgao, seria exclusivamente naquela
unidade publica que ele teria a confianca de expor a sua identidade.

Logo, a unidade de ouvidoria devera considerar necessariamente a possibilidade
de esse mesmo cidaddo ndo deter a mesma confianca, no caso de a sua denuncia ser
redirecionada com sua completa identificacdo (incluindo nome, RG, CPF e, em alguns
casos, 0 proprio endereco), para a avaliacdo de outros érgaos de Estado, como, por
exemplo, o proprio 6rgdo/unidade que ele esteja fazendo a denincia e/ou em
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localidades com baixo indice populacional (onde sua identificagdo também lhe poderia
gerar retaliagGes locais).

Portanto, imprescindivel, em todos os casos, a necessidade de a unidade
integrante do SisOuv solicitar a manifestacdo do cidaddo, no prazo regulamentar (até 20
dias), para realizar o encaminhamento da integra das informacgdes recebidas (incluindo
sua identificacdo) a outros 6rgdos de Estado eventualmente competentes para atuar no
feito.

Logicamente que a mesma Portaria CGU n2 581/2021 ndo tem a intengdo de, no
caso de a unidade integrante do SisOuv se deparar com relatos substanciais e robustos
abordados em dendncias capazes de apresentar disfuncionalidades criticas em servicos
publicos, deixar de dar o devido encaminhamento a érgdos competentes para
realizarem as tratativas cabiveis  tendentes a sanear quaisquer
irregularidades/impropriedades narradas originalmente pelo cidaddo. Para esses casos,
mesmo que o denunciante ndao manifeste seu consentimento expresso, ainda restaria a
possibilidade de a Ouvidoria setorial, nos termos do § 22 do art. 33 da Portaria n2
581/2021, realizar a remessa do seu relato ao érgdo competente, desde que excluindo
a identificacdo desse cidaddo. Neste caso, a transmissao de sua denuncia a outro érgao
de Estado seria tratada similarmente a uma “Comunica¢do” (denuncia anbénima),
fazendo com que a instituicdo publica destinataria da informacdo detivesse condigdes
minimas de verificar a pertinéncia das alega¢des contidas no seu relato original.

A propdsito, como comentado no achado anterior (A.1. Procedimento na
pseudonimizacdo), imprescindivel que no caso de uso da possibilidade prevista no § 22
do art. 33 da Portaria CGU n2 581/2021, a unidade de Ouvidoria se atenha as eventuais
identificagOes diretas e indiretas constantes tanto do teor da manifesta¢ao do cidadao,
guanto do conteudo dos respectivos anexos por ele eventualmente encaminhados.

Nesses termos, registre-se o reconhecimento do achado e, em paralelo, as
medidas ja adotadas pela ouvidoria a partir do ano de 2023, razao pela qual a sugestao
para que tal aprimoramento seja mantido e acompanhado em periodos futuros.

A.3. Encaminhamento do assunto para conhecimento de outros 6rgaos federais
potencialmente afetos ao objeto da manifestacao

Na andlise da amostra, foi possivel identificar situacbes em que a unidade de
Ouvidoria nao fez o devido encaminhamento a outros drgaos de Estado, em principio,
capazes de dar tratamento ao relato equivocadamente encaminhado por cidaddos
originalmente ao MMA, pois que o respectivo objeto narrado ndo seria de sua alcada de
atuacao.

Tais casos, em regra, poderiam receber melhor tratamento se fossem
enderecados a mais de um érgao de Estado.

Nesses termos, sugere-se a ouvidoria que, nos casos em que haja a necessidade
de tratamento da denuncia por unidade de ouvidoria distinta, que verifique se mais de
um Orgdo publico (federal, estadual ou municipal) teria condi¢cbes de tratar
adequadamente, nas respectivas areas de competéncias, todas as disposicdes do
conteudo tratado nas denuncias recebidas por si (inclusive anénimas). Desse modo, que
proceda ao devido redirecionamento de demandas analogas inclusive para multiplos
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destinatarios, garantindo-se, assim, a maxima efetividade no tratamento dessas
denuncias.

A.4. Tratamento do cerne do pedido contido na manifestagao

Em alguns casos identificados na amostra, foi possivel observar situacées em que
a unidade de ouvidoria nao enfrentou o cerne do pedido feito pelo manifestante. Em
outros, esse enfrentamento foi parcial.

Nesses termos, sugere-se a ouvidoria que se atenha aos preceitos estabelecidos
sobre o padrdao minimo de respostas a serem encaminhadas aos cidadaos usudrios dos
servicos publicos a cargo do MMA, decorrentes de sua competéncia, notadamente os
definidos na Portaria CGU n2 581/2021 (dentre outros, o art. 72, I1* e 0 art. 19°).

A.5. Registro na Plataforma Fala.BR da resolutividade da manifestacao

Foi possivel verificar situacdes em que a ouvidoria realizava a marcacao, na
Plataforma Fala.BR, do campo “resolutividade” ainda que o completo tratamento da
demanda recebida ndo tenha sido efetivamente verificado.

Com tal procedimento, em primeira analise, a Ouvidoria do Ministério do Meio
Ambiente poderia deixar de acompanhar o desfecho sobre a pertinéncia (ou ndo) das
alegacOes apresentadas por cidaddos e/ou, ainda, a possibilidade de, com base nesses
dados, viabilizar a compilacdo de dados para possivel sugestdo de aprimoramentos a
Alta Administracao nos servigos publicos prestados pelo érgao.

Isso porque, conforme previsto pelo art. 19, §§ 42 e 52, o alcance da
“resolutividade” referente a determinada manifestacdo recebida apenas serd

4 Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especifica:
Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestacdes de usudrios de servicos publicos recebidas;
5 Art. 19. Na elaborac3o de respostas conclusivas as manifesta¢des, as unidades do SisOuv observardo o
seguinte conteddo minimo:
| - no caso de elogio, informagdo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado, e a sua chefia imediata;
Il - no caso de reclamagao, informacgdo objetiva acerca da analise do fato apontado;
Ill - no caso de solicitagdo, informagdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitagdo;
IV - no caso de sugestdo, manifestacdo do gestor sobre a possibilidade de sua ado¢do, informando o
periodo estimado de tempo necessario a sua implementacdo, quando couber; e
V - no caso de denuncia, informacgdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes
ou sobre o seu arquivamento.
SArt. 19 (...)§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade de ouvidoria
registara informacdo sobre a resolutividade da manifestagdo, observando-se que:
| - a manifestagdo serd considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsavel; e
Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem providéncias a
serem adotadas pela unidade responsavel. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
§ 52 A informacgdo sobre resolutividade registrada poderad ser alterada a qualquer momento pela unidade
de ouvidoria em razdo da existéncia de novas informacgGes relacionadas as providéncias adotadas pela
unidade responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia para os fins de sua
comunicag¢do ao manifestante. (inserido pela Portaria CGU n2 3.126/2021)
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plenamente confirmada “...quando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas
pela unidade responsdvel”, portanto, sendo imprescindivel o acompanhamento de
manifestacdes em geral por parte da Ouvidoria como condicdo fundamental para
viabilizar a confirmacdo desse pressuposto.

Por oportuno, vale ressaltar que este objeto (resolutividade), apesar de conexo,
ndo deve ser confundido com o “conteddo minimo” a ser considerado nas respostas
apresentadas ao cidad3o, conforme estabelecido pelo art. 19, V7, da Portaria CGU n2
581/2021.

A propdsito, tal perspectiva também se aplicaria aos casos da atuacdo de
Ouvidoria Interna do 6rgdo, nos termos do art. 41 da Portaria CGU n2 581/2021.

Adicionalmente, enfatize-se a pertinéncia desse acompanhamento para
viabilizar que a ouvidoria detenha melhores condicdes de produzir informacgdes Uteis ao
aprimoramento da prestacdo dos servicos publicos pelo 6rgdo a que pertence, em
especial, nos termos dos incisos IV e V do art. 728 da Portaria CGU n2 581/2021.

Nesses termos, sugere-se a ouvidoria que apenas proceda a marcacdo da
“resolutividade” de demandas recebidas por cidaddos na Plataforma Fala.BR apds a
efetiva confirmacdo de ndo restar quaisquer providéncias a serem adotadas para seu
devido tratamento no érgao.

A.6. Registro na Plataforma Fala.BR do campo Assunto

Foi possivel verificar na amostra marcagées aprimoraveis do campo “Assunto”
na Plataforma Fala.BR. Isso porque, em vdrias situagdes, um mesmo assunto era
registrado de varias formas nesse mesmo campo. Ademais, era recorrente verificar a
marcagao desse campo, para varios assuntos esparsos, na classificacdao “Outros em meio
ambiente”.

Relevante pontuar que a marcag¢do inapropriada desse campo ndo apenas gerara
dificuldades a prépria ouvidoria de gerar informagdes Uteis ao aprimoramento da
prestacao dos servicos publicos pelo drgdo a que pertence, em especial, nos termos dos
incisos IV e V do art. 72° da Portaria CGU n2 581/2021, mas também gerard dados

’Art. 19 (...) V - no caso de denuncia, informacdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratdrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.

8 Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especifica:

(...)

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usudrios com a
prestacdo de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao aprimoramento da
prestacdo dos servicos e a correcdo de falhas;

° Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma
especifica:

(...)

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usudrios com a
prestacdo de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com vistas ao aprimoramento da
prestacdo dos servicos e a correcdo de falhas;
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distorcidos para si e para o Sistema SisOuv (incluindo este 6rgdo central) no Painel
Resolveu? e no Fala.BR.

Ademais, com a compilacdo equivocada desses dados, tanto a Alta
Administracdo do MMA quanto a da OGU poderdo ter maiores dificuldades em tomar
decisOes estratégicas associadas a essas informacdes produzidas.

Como sera possivel verificar no Apéndice B deste Relatério, foram identificados
casos de marcacdo aparentemente equivocada desse campo em 62% da amostra.

Ademais, em consulta ao Painel Resolveu? no periodo avaliado (01/11/2022 a
31/10/2023), fica ainda mais evidente como tal procedimento operacional dificulta a
melhor andlise de dados e de informacgdes para o préprio MMA e, ainda, para o Sistema
de Ouvidorias, uma vez que, em esséncia, do total de 624 (seiscentos e vinte e quatro)
NUPs respondidos que continham a classificacdo do campo ASSUNTO no periodo, 298
(duzentos e noventa e oito), ou 47,76%, receberam a designacao “Outros assuntos em
meio ambiente” como fundamento, como se confirma na figura a seguir:

RANKING
QUANTIDADE __ A .
- (u
Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacdes Respondidas e Em
Tratamento
Cutros em Meio Ambi... 298
Dendncia Crime [
Acesso 3 informagio [ 25
Preservagdo e Conser... - 22
animais | 14
Legislagdo . 14
owidoria | 11
Biodiversidade JJj 9
climz JJj @

Pesquisa em 18.01.2024

Nesses termos, sugere-se a ouvidoria que revisite os padrdoes de marcacdo do
campo “Assunto” na Plataforma Fala.BR, no sentido de gerar melhores informacgdes para
si e para o SisOuv, capazes de oferecer a Alta Administracdo condicdes aperfeicoadas
para a tomada de decisdo, para aprimorar a prestacdo de servicos publicos pelos érgaos
de Estado e, ainda, para a eventual correcdo de falhas eventualmente identificadas na
sua prestacgao.

Adicionalmente, sugere-se que a Ouvidoria do MMA utilize de sua faculdade
administrativa e de gestdo para criar os subassuntos dentro da Plataforma Fala.BR para
melhor evidenciar os temas mais relevantes que tramitam por seus canais, de modo ndo
apenas a ter o pleno conhecimento do universo tratado por si no periodo de referéncia,
mas principalmente para aprimorar seus mecanismos de geracdo de informacdes
estratégico-gerenciais Uteis a si e, principalmente, a Alta Administracio do MMA e ao
proprio SisOuv, a partir dessa catalogacdo mais aprimorada.
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A.7. Adequacdo da pagina principal da Ouvidoria
Conforme pagina na rede mundial de computadores da Ouvidoria do Ministério
do Meio Ambiente??, as informacdes relacionam o link para o acesso:

PwnNnpE

5.

a Plataforma Fala.BR;

a pagina de “Legislacdo”;

a pagina de “Relatérios”;

a pagina de “Servico de Informacdes ao Cidaddo —SIC”, e;
a pagina de “Carta de Servicos”.

Vale fazer os seguintes comentarios a respeito desse sitio eletronico:

A) N3do constam da pagina principal da Ouvidoria do MMA informagdes

B)

C)

sobre o endereco da unidade (andar, n? de sala, hordrio de atendimento
etc.) ou, ainda, o seu numero de telefone. Tal dado consta da pagina
“Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC”, que expde “Informacbes
Gerais do SIC/MMA” e, adicionalmente, da aba “Quem é quem” do
Ministério, subpagina “Gabinete da Ministra de Estado de Meio Ambiente
e Mudanca do Clima”. Contudo, vale pontuar que ha discrepancia entre a
referéncia exata da unidade, jd que o primeiro link informa o endereco
do SIC como Esplanada dos Ministérios - Bloco B — Térreo e o segundo
como Esplanada dos Ministérios, Bloco B, 52 andar, sala 527;

Também ndo consta da pagina principal da unidade de ouvidoria o
respectivo endereco eletronico da unidade. Apenas na aba “Quem é
quem” do Ministério, subpdagina “Gabinete da Ministra de Estado de Meio
Ambiente e Mudanca do Clima” constam os seguintes dados de e-mail ao
cidaddao, referenciados como do atual Ouvidor do érgao:
sic@mma.gov.br e e-ouv@mma.gov.br;

A pagina “Carta de Servicos” remete o usuadrio ao link geral do MMA, nao
tendo qualquer correlagdao com sua designag¢ao. Em consulta paralela, foi
identificada a ultima carta de servicos do MMA, editada em agosto de
2021, em outro link especifico!!, contudo, n3o disponivel na pagina
principal da prépria ouvidoria;

De outro lado, também se faz oportuno considerar os preceitos estabelecidos
sobre a obrigacdo de transparéncia, referenciados na Portaria CGU n® 581/2021,
notadamente de seu art. 71, que dispoe:

DAS OBRIGACOES DE TRANSPARENCIA

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

10 Disponivel

18.01.2024).

em: https://www.gov.br/mma/pt-br/canais atendimento/ouvidoria-1 (Acesso em

11 Também disponivel em: https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/carta-de-
servicos/CartadeServiosMMAFinal11AGO.pdf
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Il - secdo "ouvidoria", em que constem informacdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52
desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidacdo dos dados coletados,
incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado
dos dados, quando cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade
da ouvidoria; e

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

Em uma verificagdo preliminar ao sitio eletronico da ouvidoria, alguns dados ndao
foram facilmente observados, como, por exemplo:

e “o0 endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel”: Nao consta o niUmero da sala no térreo
do Ministério para atendimento.

e “onome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade
da ouvidoria”: Nao consta o curriculo do Quvidor na pagina da prépria
Ouvidoria.

e “banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade”: A URL disponibilizada ndao especifica automatica e
diretamente o préprio érgao (MMA) no registro das manifestacdes.

Maiores detalhes sobre a pagina da Ouvidoria do MMA podem ser verificados no
item A.6 do Apéndice A do presente relatdrio.

Nesses termos, sugere-se a ouvidoria que realize uma avaliacdo em sua pagina
principal na rede mundial de computadores disponivel aos cidadaos, de modo tanto a
oferecer as melhores informagdes aos usudrios, buscando facilitar o acesso ao maior
numero de pessoas que utilizam ou venham a utilizar os servigos publicos prestados pelo
MMA, quanto a revisar os atuais links e atalhos atualmente existentes nesse sitio.
Adicionalmente, que considere nessa revisao eventuais modificacdes consubstanciadas
pelo Decreto n? 11.349/2023, se for o caso.
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A.8. Observancia ao conteiido minimo dos Relatdrios de Gestao da Ouvidoria

Em consulta realizada no dia 06.02.2024'?, foi possivel acessar o contetddo dos
relatdrios de gestdo da ouvidoria divulgados, referentes ao ano de 2019(a), 2019(b),
2020, 2021 e 2022.

Preliminarmente, percebe-se a ndo observancia do disposto no art. 52, §12 da
Portaria CGU n2581/2021, especificamente quanto ao seu respectivo conteddo minimo.
A esse respeito, vale considerar o disposto na Lei n2 13.460/2017 e na portaria CGU n?
581/2021, in verbis:

Lei n2 13.460/2017

Art. 15. O relatério de gestdo de que trata oiinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

| - o niumero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - os motivos das manifestagdes;
Il - a andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des
apresentadas.

Portaria CGU n2 581/2021

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatérios de gestdo com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do érgao ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:
| - informacGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;
Il - o nimero de manifestacGes recebidas no ano anterior;
Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagdes;
IV - a analise dos problemas recorrentes e das solugdes adotadas;

V - informagGes acerca do funcionamento de seus conselhos de
usuarios de servigos publicos; e

VI - agGes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de agGes para supera-las, responsaveis pela implementagdo
e os respectivos prazos.

§ 292 O relatdério anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade
maxima do érgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

Por sua vez, conforme consta do ultimo relatério de Gestdo publicado pela
ouvidoria, referente ao ano de 2022, evidencia-se o descumprimento de parte do
conteddo minimo, conforme exposto no quadro a seguir:

12 No endereco eletrénico https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-
1/relatorios/relatorios-da-ouvidoria

20


https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/RelatriodeOuvidoria1Semestrede201913AGO19.pdf
https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/RelatriodaOuvidoria2Sem2019.pdf
https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/RelatrioAnualdeOuvidoria202015JAN21.pdf
https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/4d-relatorio-de-gestao-2021-ouvidoria-assinado-15-fev-22.pdf
https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/3-relatrioanualdegesto-3jan232.pdf
https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/3-relatrioanualdegesto-3jan232.pdf
https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/relatorios-da-ouvidoria
https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/relatorios/relatorios-da-ouvidoria

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente

REQUISITOS DE CONTEUDO VERIFICAGAO DE CUMPRIMENTO
(PORTARIA CGU n2 581/2021 - ART. 52, § 12)

| - informagdes sobre a forca de trabalho da

. N Cumprido
unidade de ouvidoria; P
Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano .
. Cumprido
anterior;
Il - andlise gerencial quanto aos principais .
g d P P Cumprido

motivos das manifestagGes;

IV - a andlise dos problemas recorrentes e das
solugbes adotadas;

V - informagdes acerca do funcionamento de seus
conselhos de usudrios de servigos publicos; e

VI - agles consideradas exitosas, principais
dificuldades enfrentadas, propostas de a¢Oes para
supera-las, responsaveis pela implementacdo e os
respectivos prazos.

Diante desses registros, sugere-se a unidade observar as obrigacGes quanto a
forma de divulgacdo anual do Relatério de Gestdo da Ouvidoria (conteddo minimo),
conforme disposto no art. 15 da Lei n2 13.460/2017 e no art. 52, §12 da Portaria CGU n?
581/2021, disponibilizando-os ao publico em geral na sua pagina na rede mundial de
computadores.

RECOMENDAGCOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, o presente relatério consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente:

N&do cumprido

N&do cumprido

N&o cumprido

I.  aprimorar processos internos no sentido de realizar a regular pseudonimizacao,
especialmente verificando a possibilidade de existirem dados andlogos no
proprio teor do relato no Fala.BR (como no inicio do texto ou na assinatura final,
p.ex.), e/ou nos eventuais documentos anexados, em observancia aos artigos
34-35 da Portaria CGU n2 581/2021 (A.1);

II. adotar procedimento de solicitacdo de pedido de consentimento de
denunciantes, no prazo regulamentar (até 20 dias), para realizar o
encaminhamento da integra das informagdes recebidas (incluindo sua
identificacdo) a outros 6rgdos de Estado eventualmente competentes para
atuarem no feito, em observancia ao art. 33 da Portaria CGU n? 581/2021. De
outro lado, no caso de inércia do denunciante em proferir neste prazo tal
manifestacdo de consentimento, que antes do eventual encaminhamento a
outros érgdos/entidades publicos, realize a devida pseudonimiza¢do de sua
identidade no respectivo processo (teor da manifestacdo e respectivos anexos)
antes do posterior encaminhamento, em observancia ao disposto no art. 33, §
29 da Portaria CGU n2 581/2021 (A.2);

lll.  nos casos em que haja a necessidade de tratamento da dendncia por unidade
de ouvidoria distinta, que verifigue se mais de um d6rgdo publico (federal,
estadual ou municipal) teriam condi¢cbes de tratar adequadamente, nas
respectivas areas de competéncias, todas as disposicdes do conteudo tratado
nas denuncias recebidas por si (inclusive anénimas) — art. 14 da Portaria CGU
n2 581/2021 (A.3);
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IV. realize a confirmacdo de que a integralidade dos itens constantes de demandas
recebidas por usuarios dos servigos publicos recebera o devido tratamento pela
pasta ministerial antes do envio da respectiva resposta, em conformidade,
dentre outros, com o art. 79, |l e o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021 (A.4);

V. apenas proceda a marcacdo da “resolutividade” de demandas recebidas por
cidaddaos na Plataforma Fala.BR apds a efetiva confirmagdo de nao restar
guaisquer providéncias a serem adotadas para seu devido tratamento no orgdo,
em conformidade com o art. 19, §§ 42 e 52 da Portaria CGU n? 581/2021 (A.5);

VI.  revisite os padrdes de marcacdo do campo “Assunto” e classificacdo de
subassuntos na Plataforma Fala.BR, no sentido de gerar melhores informacdes
para si e para o SisOuv capazes de oferecer a Alta Administracao condi¢cdes mais
aperfeicoadas para a tomada de decisdo, para aprimorar a prestacao de
servicos publicos pelos érgaos de Estado e, ainda, para a eventual correcdo de
falhas eventualmente identificadas na sua prestacdo, em observancia, dentre
outros, aos incisos IV e V do art. 72 da Portaria CGU n2 581/2021 (A.6);

VIl. realize uma avaliacdo em sua pdgina principal na rede mundial de
computadores disponivel aos cidaddos, de modo tanto a oferecer as melhores
informagdes aos usuarios, buscando facilitar o acesso ao maior nimero de
pessoas que utilizam ou venham a utilizar os servigcos publicos prestados pelo
MMA, quanto a revisar os atuais links e atalhos atualmente existentes nesse
sitio (A.7);

VIIl.  observar as obrigacdes quanto a forma de divulgacdo anual do Relatério de
Gestdo da Ouvidoria (conteddo minimo), conforme disposto no art. 15 da Lei n?
13.460/2017 e no art. 52, §12 da Portaria CGU n2 581/2021, disponibilizando-
os ao publico em geral na sua pagina na rede mundial de computadores (A.8);

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atuacdo da Ouvidoria do
Ministério do Meio Ambiente, bem como fluxos e procedimentos para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura, a gestdao da unidade e o fluxo de tratamento das manifestacées,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacbes do periodo de 01/11/2022 a
31/10/2023, bem como as informacg&es coletadas durante as interlocucdes com os
gestores da unidade.

Observou-se que a ouvidoria possui boa gestdo capaz de contribuir com o
tratamento das demandas de Ouvidoria. Ainda assim, pelas razdes apresentadas nos
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achados e nas recomendacdes que antecederam este tdpico, encontra-se margem para
possiveis aprimoramentos na prestacao de seus servigos a sociedade.

Assim, a partir dessas fragilidades identificadas e de menc¢des a oportunidades
de aprimoramento capazes de impactar positivamente no cumprimento de suas
obrigacOes legais, espera-se que, a partir de sua implementacao, esse cendrio possa ser
aprimorado nos exercicios futuros.

Desse modo acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento
institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Ouvidoria

As informagdes da Ouvidoria a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboragao do Levantamento Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informag¢des Gerais da Ouvidoria

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica do érgao Org3o Permanente de Estado

Localizagdo na estrutura do | Unidade de assessoramento direto e imediato do Ministro
orgao de Estado

sic@mma.gov.br

E-mail
e-ouv@mma.gov.br

https://www.gov.br/mma/pt-

Pagina na Internet i } L
br/canais atendimento/ouvidoria-1

Enderego Esplanada dos Ministérios, Bloco B, 52 andar, sala 527
Telefone (61) 2028-1445 /1455

- Presencialmente (De segunda a sexta-feira, das 9h as 17h)
Horario de funcionamento - - Telefone (De segunda a sexta-feira, das 9h as 17h)
Canais de Atendimento: - Correio Eletronico (24 hrs)

- Fala.BR (24 hrs)
Ouvidor Leonardo Margonato Ribeiro Lima
Ouvidor Substituto Marcelo Fontana da Silveira

Fonte: elaboragdo proépria.

A.2 Competéncias
O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 49, estabelece a organizacdo da
administracdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administracao Federal compreende:

I - A Administragdo Direta, que se constitui dos servigos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos
Ministérios.
Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias
de entidades, dotadas de personalidade juridica prépria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

c¢) Sociedades de Economia Mista;

d) Fundagdes Publicas.
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Pardgrafo unico. As entidades compreendidas na Administracdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja drea de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade.

O Ministério do Meio Ambiente é um 6rgdo especifico e singular, conforme
estabelece o art. 22 do Anexo | do Decreto n2 11.349/2023, que trata de sua Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em Comissdao e das Fungdes de
Confianga, e possui: | - érgdos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado do
Meio Ambiente e Mudanca do Clima; Ill — 6rgdos colegiados, e; IV — entidades
vinculadas.

As unidades de assisténcia direta e imediata a Ministra de Estado do Meio
Ambiente:

a) Gabinete;

b) Assessoria de Participacao Social e Diversidade;

c) Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos;

d) Assessoria Especial de Comunicagao Social;

e) Assessoria Especial de Assuntos Internacionais;

f) Assessoria Especial de Controle Interno;

g) Corregedoria;

h) Ouvidoria;

i) Consultoria Juridica; e

j) Secretaria-Executiva:
1. Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracdo;
2. Departamento de Planejamento e Gestdo Estratégica;
3. Departamento de Gestao de Fundos e de Recursos Externos;
4. Departamento de Educagao Ambiental e Cidadania; e

5. Departamento de Apoio ao Conselho Nacional do Meio Ambiente -
Conama e ao Sistema Nacional do Meio Ambiente - Sisnama; A unidade
central de direcdo é composta pela Secretaria-Geral do Meio Ambiente.

Os orgaos especificos singulares do Ministério do Meio Ambiente possuem a
estrutura a seguir:

a) Secretaria Nacional de Biodiversidade, Florestas e Direitos Animais:
1. Departamento de Florestas;
2. Departamento de Protecdo, Defesa e Direitos Animais;

3. Departamento de Conservacao e Uso Sustentdvel da Biodiversidade;
e

4. Departamento de Areas Protegidas;
b) Secretaria Nacional de Meio Ambiente Urbano e Qualidade Ambiental:

1. Departamento de Meio Ambiente Urbano;
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2. Departamento de Gestdo de Residuos; e
3. Departamento de Qualidade Ambiental;
c) Secretaria Nacional de Mudanga do Clima:

1. Departamento de Apoio ao Conselho Nacional de Mudanca do Clima
e ao Comité Interministerial sobre Mudanca do Clima;

2. Departamento de Politicas de Mitigacdo, Adaptacdo e Instrumentos
de Implementacao; e

3. Departamento de Oceano e Gestao Costeira;
d) Secretaria Nacional de Bioeconomia:
1. Departamento de Politicas de Estimulo a Bioeconomia;
2. Departamento de Gestdao Compartilhada de Recursos Pesqueiros; e
3. Departamento de Patrimo6nio Genético;

e) Secretaria Nacional de Povos e Comunidades Tradicionais e
Desenvolvimento Rural Sustentdvel:

1. Departamento de Gestao Socioambiental e Povos e Comunidades
Tradicionais;

2. Departamento de Politicas de Gestdao Ambiental Rural;

3. Departamento de Revitalizacdo de Bacias Hidrograficas, Acesso a
Agua e Uso Muiltiplo dos Recursos Hidricos; e

4. Departamento de Combate a Desertificacdo;

f) Secretaria Extraordinaria de Controle do Desmatamento e Ordenamento
Ambiental Territorial:

1. Departamento de Politicas de Controle do Desmatamento e
Queimadas; e

2. Departamento de Ordenamento Ambiental Territorial; e
g) Servico Florestal Brasileiro:

1. Diretoria de Concessao Florestal e Monitoramento;

2. Diretoria de Fomento Florestal;

3. Diretoria de Regularizacdo Ambiental Rural; e

4. Diretoria de Planejamento, Orcamento e Administracao;
Os 6rgaos colegiados possuem a estrutura a seguir:

a) Conama;

b) Conselho Deliberativo do Fundo Nacional do Meio Ambiente;

c) Conselho de Gestdo do PatrimoOnio Genético - CGen;

d) Comissao Nacional de Florestas - Conaflor;

e) Comité Gestor do Fundo Nacional sobre Mudanca do Clima;
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f) Comissdo Nacional de Combate a Desertificacdo - CNCD;

g) Comité Gestor do Fundo Nacional para a Reparticdo de Beneficios -
FNRB;

h) Comissdo Nacional para Recuperacdo da Vegetacdo Nativa - Conaveg;

i) Comissdo Nacional para Reducdo das EmissGes de Gases de Efeito
Estufa Provenientes do Desmatamento e da Degradagao Florestal,
Conservacdo dos Estoques de Carbono Florestal, Manejo Sustentavel de
Florestas e Aumento de Estoques de Carbono Florestal - REDD+;

J) Comissdo Nacional de Biodiversidade;

k) Conselho Nacional de Recursos Hidricos;

I) Comissao de Gestdo de Florestas Publicas;

m) Conselho Nacional de Mudanga do Clima - CNMC; e

n) Conselho Nacional dos Povos e Comunidades Tradicionais — CNPCT.
As entidades vinculadas possuem a estrutura a seguir:

a) Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais
Renovaveis - Ibama;

b) Instituto Chico Mendes de Conserva¢ao da Biodiversidade - Instituto
Chico Mendes;

c) Instituto de Pesquisas Jardim Botanico do Rio de Janeiro - JBRJ; e
d) Agéncia Nacional de Aguas e Saneamento Basico - ANA.

Nao foi identificado no site do MMA o organograma relacionado ao atual
Decreto de estrutura. Conta, por sua vez, o organograma fundamentado em Decreto
anterior, o n2 10.455/2020 (revogado pelo Decreto n2 11.349/2023), representado na
imagem a seguir:
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CAGAOS ESPECINCOS
SINGULARES

CRGADS DE ASSISTINCIA DIRITA £ *ag

MEDIATA AO MINISTRO OF £52400 hS

MINISTRO
DE ESTADO

ENTIOADES
VINCUADAS

Orghos Colegiades Entidades Vinculadas
CONAMA - Consetho Nacional &5 Melo Ambieste CONAYEG - C: gal IBAMA - R
ICMBIO - & ch
CGen - Consetho de Gestio do Patriménio Gendtic b
C Legendas
Conafice - Comissdo Nacional de Florestas &
- Con Clima Florestal
Vicuaghs  mmmmmmmmm e ——————————

FNRE - Com

Vale ponderar que, na figura acima, a unidade de ouvidoria ainda estava
estruturalmente subordinada ao Gabinete do Ministro. Contudo, como tratado no bojo
deste relatdrio, o atual decreto de estrutura trouxe relevante evolucdo por elevar a
unidade integrante do SisOuv ao assessoramento direto e imediato da lideranca maxima
do érgao.

A.3 Normativos Internos
Parte das competéncias da ouvidoria constam do art. 11 do Anexo | do Decreto
n? 11.349/2023, in verbis:

Art. 11. A Ouvidoria compete coordenar as atividades de ouvidoria, em
especial solicitacOes de acesso a informacdo e as manifesta¢des referentes a
servicos prestados e supervisionar o Servigco de Informacdes ao Cidaddo do
Ministério, incluidas as seguintes atividades:

| - receber as manifestagGes de usudrios de servigos publicos a que se refere
o Capitulo Il da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e os relatos de
irregularidade de que trata o caput do art. 42-A da Lei n? 13.608, de 10 de
janeiro de 2018, e dar-lhes o devido tratamento e acompanhamento,
conforme normas do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas;
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Il - formular, executar e avaliar a¢cdes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfagdo
dos usudrios com a prestag¢do de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados, a fim de produzir informagGes, com
vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigos e a corregdo de falhas;

VI - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagao social;

VII - realizar a articulagdo, no que se refere as competéncias de sua unidade,
com os demais 6rgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos
direitos dos usudrios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros
entes e Poderes, Ministérios PUblicos e Defensorias Publicas;

VIII - realizar a articulagdo com as demais unidades do Ministério e de suas
entidades vinculadas para a adequada execugdo de suas competéncias;

IX - exercer a atividade de Servigo de Informacgdo ao Cidaddo, de que trata o
inciso | do caput do art. 92 da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011;

X - zelar pela adequagado, atualidade e qualidade das informagdes constantes
nas Cartas de Servicos do Ministério e de suas entidades vinculadas, nos
termos do Art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017;

Xl - adotar as medidas especificas para a protegdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n? 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XIl - receber, prestar esclarecimentos e adotar providéncias sobre os pedidos
de acesso a informagdo e as manifestagSes decorrentes do exercicio dos
direitos dos titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n2 13.709, de 14
de agosto de 2018;

X1l - garantir que as informagdes relativas ao tratamento de dados pessoais
de amplo interesse publico sejam disponibilizadas de forma atualizada, clara
e completa no sitio eletrénico do Ministério, nos termos do inciso | do caput
do art. 23 da Lei n2 13.709, de 2018;

XIV - orientar os funcionarios e os contratados do Ministério a respeito das
praticas a serem tomadas em relagdo a prote¢do de dados pessoais;

XV - servir de canal de comunicagdo junto a Autoridade Nacional de Protegdo
de Dados Pessoais e, quando couber, comunicar a existéncia de riscos
elevados aos direitos dos titulares de dados em relagdo as operacgdes de
tratamento;

XVI - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto nos art.
13 e art. 14 da Lei n2 13.460, de 2017; e

XVII - produzir anualmente o relatério de gestdo.

Adicionalmente, também se verificaram competéncias estabelecidas e
relacionadas a Ouvidoria do MMA por meio do atual Regimento Interno das unidades
integrantes da estrutura do Ministério do Meio Ambiente (Portaria MMA n2 483, de 22
de dezembro de 2017, alterada pela Portaria n2 466, de 20 de dezembro de 2018 e pela
Portaria n2 324, de 9 de agosto de 2018), em que pese tal instrumento regulamentar

ainda estar aderente ao ja revogado Decreto n2? 8.975/2016. Nesses termos, neste
Regimento Interno (Anexo |) ha a previsdo, em seu art. 11, das competéncias inerentes
a entdo Ouvidoria do MMA, abaixo transcritas:

Art. 11. Ao Ouvidor incumbe (OUVID):
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| promover, de forma permanente, a articulacdo e a integracdo com as
unidades integrantes da estrutura do Ministério, levando ao seu
conhecimento as demandas recebidas acerca dos servigos e atividades por
elas desempenhados;

Il - representar a Ouvidoria diante das demais unidades integrantes da
estrutura do Ministério, das entidades a ele vinculadas, dos demais érgaos e
entidades do Poder Executivo Federal e dos demais Poderes e perante a
sociedade relacionados a atividade de ouvidoria e de acesso a informagdo
(redagdo dada pela Portaria MMA N2 466, DE 20 DE DEZEMBRO DE 2018);

Il - propor a ado¢do de providéncias de corre¢do de rumos ou o
aperfeicoamento em processos do Ministério, a partir de insumos contidos
nas demandas recebidas pela Ouvidoria e pelo Sistema de InformagGes ao
Cidaddo (redagdo dada pela Portaria MMA N2 466, DE 20 DE DEZEMBRO DE
2018);

V sugerir a ado¢do de medidas visando ao aperfeicoamento e ao bom
funcionamento do Ministério.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe de Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente é constituida por 08
(oito) membros, sendo 05 (cinco) efetivos e 03 (trés) terceirizados — dos quais um é
estagiario.

Dessa equipe, também se faz oportuno apresentar suas principais
caracteristicas:

e Nivel de formacao:
o Graduagado: 02
o Especializagdo: 05
o Mestrado: 01
e Tempo médio de atuacdo na Quvidoria:
Até um ano: 04
Um a dois anos: 01
Dois a quatro anos: 01
Mais de quatro anos: 02

O O O O

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 dispGe sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagao, exonerac¢ao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
funcdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgao ou entidade, a avaliacdo da Controladoria-Geral da Unido - CGU, nos
termos do art. 11, § 12 e § 32, do Decreto n2 9.492/2018.

A aprovacdo do titular atual da Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente
ocorreu conforme, com mandato de 3 anos, nos termos da Portaria CGU n? 1.181, de 10
de junho de 2020.
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A avaliacdo da reconducdo da Ouvidoria do MMA ocorreu conforme Parecer n?
40/2023/CGOUV/0OGU (Doc. SEI n° 2744931), em 27/03/2023, associado ao PROCESSO
SEI n2 00190.103263/2023-84.

A.6 Canais de Atendimento
Conforme resposta do Questionario de Avaliagao da Ouvidoria do Ministério do
Meio Ambiente, os canais de atendimento sao:

e Plataforma Fala.BR;
e Correio eletronico;
e Telefone;

e Presencialmente;

e Correspondéncia.

Conforme pagina na rede mundial de computadores da Ouvidoria do Ministério
do Meio Ambiente?3, as informacdes relacionam o link para o acesso:

e aPlataforma Fala.BR;
e apdgina de “Legislacdo”;
e apagina de “Relatérios”;

e apagina de “Servico de Informacdes ao Cidaddo —SIC”, e;

e apagina de “Carta de Servicos”.

Vale fazer os seguintes comentadrios a respeito desse sitio eletronico:

A)

B)

C)

Nao consta da pagina principal da Ouvidoria do MMA informagdes sobre o
endereco da unidade (andar, n? de sala, hordrio de atendimento etc.) ou,
ainda, o seu numero de telefone. Tal dado consta da pagina “Servico de
Informacdes ao Cidaddo — SIC”, que expde “Informacdes Gerais do
SIC/MMA” e, adicionalmente, da aba “Quem é quem” do Ministério,
subpdgina “Gabinete da Ministra de Estado de Meio Ambiente e Mudanca
do Clima”. Contudo, vale pontuar que ha discrepancia entre a referéncia
exata da unidade, ja que o primeiro link informa o endereco do SIC como
Esplanada dos Ministérios - Bloco B — Térreo e o segundo como Esplanada
dos Ministérios, Bloco B, 52 andar, sala 527;

Também nao consta da pagina principal da unidade de ouvidoria o respectivo
endereco eletrénico da unidade. Apenas na aba “Quem é quem” do
Ministério, subpagina “Gabinete da Ministra de Estado de Meio Ambiente e
Mudanca do Clima” constam os seguintes dados de e-mail ao cidadao:
sic@mma.gov.br e e-ouv@mma.gov.br;

A pagina “Carta de Servicos” remete o usuario a link geral do MMA, nao
tendo qualquer correlacdo com sua designacdao. Em consulta paralela, foi
identificada a ultima carta de servicos do MMA, editada em agosto de 2021,

13

Disponivel em: https://www.gov.br/mma/pt-br/canais atendimento/ouvidoria-1 (Acesso em
18.01.2024).
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em outro link especifico!®, contudo, ndo disponivel na pagina principal da
prépria ouvidoria;

Abaixo as informacdes constantes da pdgina na internet da ouvidoria (consulta
em 18.01.2024):

g “b OrgicsdoGovemo  Acessodimormacc  Legisleclc  Acesblicade & D & Entrar como govbr
= Ministéric do Meio Ambiente & Mudanca do Clima ) quie ore procura? a
# . Canals o Atendiments - Ouvidoria

Quvidoria

FalaBR Legislacao Relatarios

Servico de Informacao

) - Carta de Servicos
ao Cidadao :

14 Também disponivel em: https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/carta-de-
servicos/CartadeServiosMMAFinal11AGO.pdf
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Aba “FALA.BR”
gwh’ GrgicsdoGovemo  Acessodinformacdc  Legisiachc  Acemblcede & D

Ministério do Meio Ambients & Mudanga do Clima 0 que vacé procura? Q

% . Conalsde Mtendimenta - Ouvidoria - FalaBR

8, de 30 de dezermbro de 2018 da
lecido 3 adocio do

i Poder Executiva Federal - e-OUWV,
‘orma Integrada de Cuvidora &
daCGU, como plataforma unica de recebimento de

Instrucio Normativa

Comaedicioda
H‘ Ouvidori da Unido - 06U
Sistema Informatizado de Cuvidos
atualments denominado FalzBR - P
Faca seu pedido Aeszo & Inform

rrarifeztacio de cuvidara

Infermagbes Gerais do

FalaBr Relatarios Estatisticos

Aba “LEGISLACAO”

gcnh’ Crglcs do Govemo  Acessod informagdc  LegiclacAs  Acemblldade @& WD

Ministeno do Meio Ambiente & Mudanca do Clima 0 que wocé procura? Q

# - Canslsoe Alendimento - Ouvidora - Leglsiaclo
. ~
Legislacao
PFublicado em 17/10/202014h43 | Atuslizads em 11,/05/3002 13h30 comeartine § X in 2 @

1eEK
- Lei n® 12 527, de 18 de novembro de 2011 {Lsi de Acesso & Informagao)

Regula o acesso a informagbes previsto no incisa XX do art 5% no inciso 1 do § 32 do art. 37 e no § 20 doart. 216 da Constfuicio Federal, aliera a Lei n®
8112 de 11 de derembino de 1950 revoga a Lei no 11111, de 5 de maio de 2005 e dispositvos da Leine B159, 4= 3 de janeino d= 1981 e da outras

providéncias.
- Decreto n® 7724, de 16 de maio de 2012

18 de nowemibro de 2011 que dispde sobre o acesso a informagdes previsto no inciso X do caput do art 59, no inciso |l

Reguiamenta a Les ne 12527,
do§ 3v doart 37 e no § 20 doart 216 da ConstRuicio

- Portaria MMA n= 286, de 22 de julho de 2021

Institui @ Sendco de Informacio a0 Cidadie do Ministério de Meio Ambients - SIC/MMA

2 FalaBR
- Lei e 13460, de 26 de junho de 2007 (Lei de Protecds e Defesa dos Usuarios de Servicos Pablicos)

Dizpde sobre participasdo, protecio e defesa dos direios do usuario dos servigos plblicos da administragdo pablica

- Decreto m° 0482, de § de sstembro de 2008

Reguiarmenta a Led n@ 13480, de 26 de junha de 2017, que dispde sobre participacio protecéo & defiesa dos dirsitos do usudno dos servicos publicos da
administrag e publica

aprova 3 Estrutura Regime
& Coniroladaria-Geral da Unido.

nstitul o Sisterma de Cuvidoria do Poder Executive federal & altera o Decrsto no BO10, de 22 de novenbro de 2018, que

& o Quadra Demanstrative dos Cargos em Comizsio e das Funcdes de Confianca do Ministénia da Transparéncia, Fiscaliracio

- Portaria MMA n® 404, de 14 de margo de 2023

Estabelecs, no dmbito do Minsiedo do Meio Ambiente & Mudanca do Clima, os procedimentos para o recebimento e o tratamento de marifesiacies de
ouvidoria e de relatos de megulardades.

3 Denincias

- Portaria MMA n= 99, de & de margo de 2020

Institui fluss irterno para tratemento de denincias no 3mbito do Ministéno do Meo Ambiente

compartine § X in O g
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Aba “RELATORIOS”

g “b Crgics doGOVEMS  ACEZSC-8 ITiormacac

Ministério do Meio Ambisnte & Mudanca do Clima

1. Canals oe Atemdimenta Ouvidana Relatorics

Relatorios

l=cione &-5IC, Fala BR = Relatorios da Quvidoriz

0 qure vooé procura?

compertine K in &

compertine K in &

Aba “Servigo de Informagdo ao Cidaddo - e-SIC”

g ub Crgios do Gowemo  Acesso 8 imformachn  Legislacso  Aremblidade & WD & Entrar como govbr

= Ministério do Meio Ambients e Mudanga do Clima

L] Acessoanformacia - Servico-de Informachoea Cldadbo

0 que vocé procura? (o}

Servico de Informacao ao Cidadao - e-SIC

Acesso a
Informacao

SIC - Servico de Informacao

Faga seu pedido

ao Cidadao

Informacdes Gerais o
SIC/MMA

Portaria n¢ 286, de 22 de julha de 2021

Com avigéncia da Lei de Acesso a Informagdo - LA iLei ne 12527/2010
em maio d
20 cidadan
atendimento personalizado sem detar de atender o que determina a LA

imorande 05 520s senvigos e assm oferecer ao cidadao

Relatorios Estatisticos

Instiui o Seraco de Informacio ao Cidadze do Minstéro de Meio Ambients - SIC/MMA
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Aba “CARTA DE SERVICOS”
g \,{b Srghas dio G Acessosinformaic  Leghlacta  Acessbiksde FT v | & & Entrar como govbr
= Servigos & Informactes do Brasil 0 que vocé procura? a
. ] Ministerio do Meio Ambiente & Mudanga do Cim

Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima (MMA)

Agenda Ambiental na Obter o Documento Manifesto Participar do Programa Bolsa
Administracdo Publica - A3P de Transporte de Residuos - Werde (Bolsa Verde
(A3P) MTR

s soibe bodos s Servicos oferecidos por este GroSo podem ser encontradas Smibem sm formats POF
Areszar as inf = zobre areas verdes urbanaz no Cadastro Ambientzl Urbano (CAL!
Acessar os dados do Inventanic Nacional de PCBs dbifenilas policloradas)

aos dadh MM i no Portal de Dados Abs
on-line
Antartica
Obtes = monitoramento por meio do Indice de Qualdade do Ar 0040 pelo Aplicative Monitorér
ades de Censervacdo Ambientzl nacionaiz ICHUC
Projeto Salas Vierdes
Protocedar documentos jurte 2o Ministério do Meio Ambients e Mudanca do Clima
Nacional de Gestéo do Peiriménic Genstico e do Conhecimenio Tradicional Associado. (SisGen

A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento das manifestacdes de ouvidoria elencadas no Decreto n¢
9.492/2018, a Unidade utiliza o préprio Fala.BR a partir de novembro de 2023,
atendendo, portanto, ao disposto no art. 16 da referida norma.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Além da utilizacdo dos regramentos gerais sobre o tema (Decretos afins e
Portaria CGU n? 581/2021), o fluxo interno de tratamento das manifestacGes estd
estabelecido pelos seguintes normativos internos préprios da unidade:

e Portaria MMA n2 99, de 5 de marc¢o de 2020 — Institui fluxo interno para
tratamento de denuncias no ambito do Ministério do Meio Ambiente;

e Portaria MMA n? 286, de 22 de julho de 2021 — Institui o Servico de
Informacdo ao Cidaddo do Ministério do Meio Ambiente - SIC/MMA; e

e Portaria MMA n? 404, de 14 de margo de 2023 - Estabelece, no ambito
do Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima, os procedimentos
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para o recebimento e o tratamento de manifestacdes de ouvidoria e de
relatos de irregularidades.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios
A Carta de Servigos da Ministério do Meio Ambiente encontra-se disponivel no
portal Gov.BR® com vers3o atualizada em agosto de 2021.

Inicialmente, vale ponderar sobre a necessidade de atualizacdo periddica desse
documento, em observancia ao disposto no art. 43, Pardgrafo unico, inciso IV da
Portaria CGU n? 581/2021, especialmente considerando a nova estrutura e
competéncias previstas no Decreto n2 11.349, de 12 de janeiro de 2023.

Importante reportar que no item 34 do questionario encaminhado a unidade foi
perguntado “Como a UA tem atuado na atividade de acompanhamento da elaboragéo
e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usudrio?”. Em resposta, foi informado que:

A Ouvidoria coordenou os esforgos para a atualizacdo da Carta de Servigos do
MMA em 2023. Primeiramente, por iniciativa da Ouvidoria, as unidades
finalisticas foram instadas a produzir subsidios com vistas a atualizacdo da
carta; a Ouvidoria foi responsavel por estruturar o formato padrdo para as
respostas; uma vez apresentados os subsidios, a Ouvidoria os avaliou quanto
a forma e ao conteldo; sugestdes de mudangas foram apresentadas pela
Ouvidoria; o setor também compilou as respostas e fez o upload do material
produzido no Portal de Servigos (link:
https://www.gov.br/mma/ptbr/canais atendimento/ouvidoria-1)

Inicialmente, vale registrar que o link disponibilizado na resposta pela Ouvidoria
do MMA nao estd disponivel (ao menos para o publico externo), conforme se pode
observar na figura a seguir (pesquisa em 06/02/2024):

& D & Ministorio do Moio Ambior

4

C

govb

= Ministé

wvw gov.br

x |+ =

[
‘o
rio do Meio Ambiente e Mudanca do Clima Q
Desculpe, mas esta pagina nao
existe..

informado esta correto mas

ontate a Administracao do

Site

15 Em https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/carta-de-servicos/carta-de-

servicos e https://www.gov.br/mma/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria-1/carta-de-

servicos/CartadeServiosMMAFinal11AGO.pdf

16 Art. 43. As unidades do

SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de servico dos érgaos e

entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario.
Paragrafo unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario compreende,

dentre outros processos:

(...)

IV - a atualizagdo periddica das informacgdes acerca dos servicos listados na Carta de Servigcos ao Usuario.
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Adicionalmente, pontue-se que a atual Carta de Servicos disponibilizada ao
acesso publico (versao de agosto de 2021) ndo observa todos os preceitos estabelecidos

na Portaria CGU n2 581/2021. Isso porque, conforme seu teor, existem sinteticamente
os seguintes dados:

1 Apresentagao;

2 Identidade Institucional;

3 Estrutura Organizacional;

4 Competéncias do Ministério;

5 Estrutura Regimental;

6 Canais de Comunicacao;

7 Servico de Informacgao ao Cidadao;
8 Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao;
9 Assessoria Parlamentar;

10 Atende TI;

11 Comissdo de Etica;

12 Atendimento ao Cidadao;

13 Servicos Prestados a Sociedade;

Por outro lado, o art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021 dispGe:

Art. 45. Na elaboracgdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv
deverd assegurar-se de gue estejam disponiveis as informacdes relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestagao do servigo;

V - a forma de prestacdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servico;

VIl - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizagdo dos servigos;

XI - aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestées
e reclamagdes;

Xl - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servigos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servigo solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizag¢do visual das unidades
de atendimento;

XVIl - as condigdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;
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XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado

se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios. (Grifo nosso)

Comparando-se o conteldo da ultima versdo disponibilizada, com os preceitos
estabelecidos pelo art. 45 da Portaria CGU n2581/2021, ndo foram encontrados no atual
documento os seguintes itens:

e VIl - aos usudrios que fardo jus a prioridade no atendimento;
e |X-aotempo de espera para o atendimento;
e X -ao prazo para a realizacdo dos servicos;

e XIlll - as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizacdao dos
servicos, incluidas a estimativas de prazos;

e XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do
atendimento;

e XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das
unidades de atendimento;

e XVII - as condigdes minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e
ao conforto;

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados

O art. 14, 1l, da Lei n? 13.460/2017, estabelece que a Ouvidoria deve elaborar,
anualmente, o Relatdrio de Gestdo, consolidando as informagdes relacionadas ao
recebimento, analise e resposta das manifestacdes. Este Relatério deve ser
encaminhado a autoridade mdaxima do 6rgao, conforme disposto no art. 15, paragrafo
Unico, |, da Lei supracitada.

Acerca do ultimo Relatério Anual de Gestao da Quvidoria do Ministério do Meio
Ambiente, referente ao ano de 2022, verifica-se que a unidade ainda nao evidenciou
e/ou prop6s nenhuma acdo de melhoria associada aos Servigos Publicos prestados pelo
MMA em todo o pais.

A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolucdo Pacifica de Conflitos
No questiondrio encaminhado a unidade foi perguntado, no item 28, se “Foram
realizadas capacita¢des especificas para utilizagdo dos meios de solugdo pacifica de
conflitos (ex.: mediagdo, conciliagGo etc.)”. Em resposta a ouvidoria fez os seguintes
registros:
O Ouvidor fez os cursos de “Escutatéria e Comunicagdo Assertiva” (ENAP,

24h) e “Sustainable Development Leadership Program: Brazil” (ENAP/UNSSC,
h), ambos com énfase em Comunicag¢do N&o Violenta.

O Ouvidor e seu substituto estdo matriculados na Pds-graduagdo em
Ouvidoria Publica da CGU e pretendem se aprofundar nessas disciplinas.
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De outro lado, nos termos da pergunta n? 27 do mesmo questionario, foi
indagado: “A Ouvidoria promove a mediagdo e a conciliagdo entre o usudrio e o
orgdo/entidade? Caso positivo, quais ferramentas com a finalidade de qualificar o
didlogo entre as partes e tornar mais efetiva a resolu¢do do conflito a UA ja adotou?
Existe documentacGo que comprove? Em caso dfirmativo, encaminhar a
documentagdo”. Em resposta, a Ouvidoria do MMA registrou:

Até a presente data, a Ouvidoria nunca empreendeu formalmente um esforco
de conciliagdo e mediagdao. No entanto, incidentalmente a andlise de toda
manifestacdo ha um componente de mediacao e de conciliagdo intrinseco a
acdo da Ouvidoria.

Diante dessas informagdes, em que pese, segundo informado, ainda nao existir
um flanco aberto para a utilizagdo dessa sistematica de atuacdo, vislumbra-se que os
membros da equipe tém se preparado proativamente para exercer esse papel em
relagdo aos temas de sua alcada.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagdes sobre
manifestacbes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo
sistema Fala.BR. A aplicacdo?’ permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de
forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
obtidos em 11/12/2023, considerando o Ministério do Meio Ambiente e o periodo de
01/11/2022 a 31/10/2023:

a) Quantitativo Geral:
Figura 01: Quantitativo geral de manifestagbes

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO
Dados do painel de 09/12/2014 a 17/01/2024

Ui Alizag3o: 18/0172024 6100 MMA - Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima

IdEsfera = Federal
Nome Grgdo Entidade = MMA - Ministério
do Meio Ambiente e Mudanca do Clima
Periodo do Registro = 01/11/2022 -

845 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNDADES FEDERALS

1/2021
Periodo da Resposta = 01/01/2023 -
18/01/72024

e ARQUIVADAS
~ MMA - Ministério do Meio Ambiente e M...
ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
Data Inicial Data Final ) )70 57 3
I
‘ 01/11/2022 l 31/10/2023 DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO *Ja contabilizadas nas outras situagoes.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 18/01/2024.

7 Disponibilizada no sitio https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
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b) Tipologia das manifestagdes:
Figura 02: Quantitativo dos tipos de manifestagées

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMACAO 71(11,4%)
SOLICITAGAOD 240 (38,5%)
S€2] DENUNCIA 73 (11,7%)
=l SUGESTAO 107 (17,1%)
@ ELOGIO 6 (1,0%)
] svpLFIQUE 1(0,2%)

COMUNICACAO 126 (20,2%)

*Considera apenas as manifestacdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 18/01/2024.

c¢) Resolutividade da demanda:
Figura 03: Proporgdo de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

99% 18% 23%

TOTAL DE RESPOSTAS 39

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 18/01/2024.

d) Satisfacdo com a resposta:
Figura 04: nivel de satisfacdo do usudrio com o atendimento prestado

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

2at 22% SERIE HISTORICA
23 08% Respostas

e 2 satisfeito
38,46% @ Inzatisfeito

513% ® @ Muito Insatisfeito

= Regular [‘_]
Ize.sm ©® Muilo Salistei 6346 /O
12.82% = Muito Satisfeito

Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 390

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 18/01/2024.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Analise da Amostra

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifesta¢des dada pela ouvidoria,
foi gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas no
periodo de 01/11/2022 a 31/10/2023 que se encontravam na condi¢cdo de “concluidas”
ou “arquivadas”, inicialmente com 669 (seiscentos e sessenta e nove) processos.
Eliminando-se as duplicidades, foi possivel observar 624 (seiscentos e vinte e quatro)
Processos NUP no Fala.BR.

A distribuicdo percentual em relacdo a tipologia dessas manifestacbes é
evidenciada na planilha a seguir:

TIPO %
Elogio 0,93
Simplifique 0,15
Sugestao 17,00
Solicitacdo 38,79
Reclamacdo 11,59
Comunicacgao 19,78
Denuncia 11,75
Total Geral 100,00

A partir dessa base, foram aplicados filtros com palavras-chave propostas pela
equipe de avaliacdo, que reduziu a amostra para 158 (cento e cinquenta e oito)
manifestacdes.

Em seguida, utilizando-se método de selecdo amostral concomitante a
experiéncia da equipe da CGOUV, foi selecionada para andlise uma amostra de 100
(cem) manifestagdes, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria, sendo 03 (trés) SUGESTOES, 61 (sessenta e uma) SOLICITACOES, 09 (NOVE)
RECLAMACOES, 12 (doze) COMUNICACOES e 15 (quinze) DENUNCIAS. Ademais, desse
universo, 87 (oitenta e sete) faziam referéncia a demandas de ouvidoria EXTERNA e 13
(treze) de ouvidoria INTERNA. Por fim, 98 (noventa e oito) tratavam de demandas
CONCLUIDAS e 02 (duas) de demandas arquivadas.

Abaixo evidenciam-se detalhes da amostra obtida:
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Universo avaliado Universo avaliado

(tipo) (situagao)

2
| |

Sugestdo M Solicitagao
W Reclamacdo M Comunicagdo

Dendncia Concluida m Arquivada

Universo avaliado
(origem)

y
13

Ouvidoria Interna

® Ouvidoria Externa

Salienta-se que tanto na selecdo inicial como na selecdo objeto foram utilizados
os seguintes campos do formuldrio:

= NUP

= Assunto

= Situac¢ao

= Tipo Manifestacao

= Texto Resposta

= Nome 6rgao

= Descricdo manifestacao
= Data de Registro

= Data da Resposta

= Demanda Resolvida?

Pelo exposto, o método de amostragem adotado considerou a estratificacdo das
manifestacbes conforme o tipo de manifestacdo (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo).

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢des e
reconhecer boas praticas. Sao elas:
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art.
16 da Lein213.460/2017 e inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifesta¢des, devendo
a administracdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em
até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogdveis por igual
periodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo
consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados 30 dias contados
do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR nem
enviado “pedido de complementacdo”; e 2) Passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no e-OUV, ndo foi enviada resposta conclusiva
ao manifestante.

b) Satisfagdo do usudrio: para este item foram consideradas as
informacdes constantes do Painel Resolveu?. E necessario destacar
gue o sistema disponibiliza a ao usuario a realizacdo da pesquisa de
satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma resposta conclusiva, sendo
seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja
métrica de abrangéncia geral — poucos sao os cidadaos que realizam a
pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel
estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.

c) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacGes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n2 9.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a
e a Portaria CGU n? 581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos publicos.

Na pratica tal avaliacdo se materializa em um questiondrio com as perguntas
elencadas abaixo:

1. A ouvidoria cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por
igual periodo?

2. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido corretamente?

3. Ainformacdo sobre resolutividade foi preenchida adequadamente?

4. A manifestacdo foi classificada corretamente?

5. As informacdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza
e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo seria responsavel pelo tema?
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e 7. A resposta oferecida ao cidadao observou requisitos minimos de
conteldo previstas em normas?

Posteriormente, a partir de avaliagdo subjetiva da equipe da CGOUV, foi
proferida opinido a respeito do mérito conferido pela ouvidoria para dar tratamento a
manifestagao recebida pela(o) cidada(o), classificado entre ADEQUADO, PARCIALMENTE
ADEQUADO ou INADEQUADO.

Por derradeiro, foram agrupadas em tdpicos especificos as principais situagdes
gue sugerem o aprimoramento da atuag¢do da Ouvidoria do MMA, em relagdo a
melhoria da prestacdao dos servigos publicos a seu cargo, bem como em relagdo ao
aprimoramento da participagao social.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mostrado na se¢do anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos
das manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra previamente selecionada a
partir de inferéncias estatisticas tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/01/2023 a 31/10/2023 constantes do Fala.BR. Foram
selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que
receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um guestionario com treze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir:

Figura 05: A Ouvidoria cumpriu o prazo de resposta de 30
dias, prorrogdvel por igual periodo?

I. A UA cumpriu o prazo de
resposta?

SIM m NAO

Fonte: elaboragdo proépria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1 (Figura 5), a unidade respondeu
praticamente todas as manifestacbes contidas na amostra no prazo estipulado na
legislacdo.
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Figura 06: O campo “Assunto” da manifestacgdo foi
preenchido corretamente?

Il. O campo "Assunto"
preenchido corretamente?

y

SIM m NAO

Fonte: elaboracgdo proépria.

Em relacdo ao campo “Assunto” da manifestacdo, conforme Pergunta 2,
verificou-se que apenas 38% das manifestacdes da amostra foram preenchidas de
maneira adequada. Majoritariamente os 62% identificados consideraram classificacdo
abstrata (“outras em meio ambiente”), ndo considerando o cerne da manifestacao
recebida, conforme descrito em achado prdéprio deste relatério.

No que se refere ao preenchimento da “resolutividade” da demanda em campo
especifico do Fala.BR, verificou-se que 89% das manifestacdes da amostra apresentaram
o preenchimento correto, enquanto 10% das manifestagdes foram preenchidas com o
campo “resolutividade” de forma inadequada. A propdsito, em 1% a marcagao ndo era
exigida (N.A. — N3do se aplica).

Os NUPs das manifestagdes que foram consideradas inadequadas quanto ao
campo “resolutividade” sdo: 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx,
02303xxxxxx2023xx, 01015xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx,
02303xxxxxx2023xx, 02303 xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx e 02303xxxxxx2023xx.

O gréfico a seguir (Figura 07) representa o percentual de manifestacdes que
apresentaram o campo “resolutividade” do Fala.BR preenchido de forma adequada:

Figura 07: A informagdo sobre resolutividade foi preenchida
adequadamente?

I1l1. Informagdo sobre
resolutividade preenchida
adequadamente?

1

-

SIM mNAO mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.
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Cabe lembrar que, conforme art. 19, §42, da Portaria CGU n? 581/2021, a

manifestacdo é considerada resolvida quando ndao houver mais providéncias a serem
adotadas pelo 6rgao:

Portaria CGU n2 581/2021:
Art. 19
(...)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a
unidade de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da
manifestagdo, observando-se que:

| - a manifestagdo serd considerada "n3o resolvida" enquanto
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel;
e

Il - a manifestagdo sera considerada "resolvida" quando nio mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Maiores informacgdes sobre a razdo para a inadequagdo da marcagdo desses
processos NUP do campo “resolutividade” constam de achado préprio deste Relatério.

Em relacdo a Pergunta 4, a andlise com as 100 manifesta¢cdes contidas na
amostra, todas as manifestacdes (100%) foram classificadas da forma correta, conforme
demonstra o grafico a seguir (Figura 08):

Figura 08: A manifestag¢do foi classificada corretamente?

IV. A manifestacao foi
classificada corretamente?

SIM m NAO

Fonte: elaboragdo proépria.

Passando a tratar da Pergunta 5, foi verificado que em 13% da amostra avaliada
ndao houve clareza e objetividade no fornecimento de resposta aos demandantes,
conforme grafico (Figura 09):
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Figura 09: As informacgdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

V. As informagdes contidas
na resposta foram
apresentadas com clareza e
objetividade?

13
y

SIM m NAO

Fonte: elaboragdo prépria.

Foram verificadas essas inconsisténcias nos seguintes processos NUP:
00137xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx,
02303xxxxxx2023xx, 01015xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx,
02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx e
02303xxxxxx2023xx.

Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos
corretamente e com linguagem acessivel. Contudo, em outras situa¢des, verificou-se
gue a resposta nao considerava, com clareza e objetividade, o cerne da demanda
enderecada a Ouvidoria; em outros casos, ndo abordava integralmente as multiplas
demandas contidas num mesmo processo NUP, com respostas parciais.

Maiores informacgdes a respeito desta questao podem ser verificadas em achado
préprio considerado na parte principal do presente Relatdrio.

Das 23 situagdes em que foram verificados assuntos fora da competéncia do
MMA, em apenas 02 delas ndo houve a explicitacdao da razao legal e normativa para a
impossibilidade de atuacdao da pasta no respectivo tratamento da manifestacao. Nos
demais 76 processos as situacdes de fato faziam referéncia a questdes sob as atribuicdes
do MMA, razao pela qual a marcacdao como N.A. (Ndo se Aplica):

Figura 10: A ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de
sua competéncia e informou qual érgdo externo ao SisOuv
seria responsdvel pelo tema?

VI. Unidade esclareceu que o
assunto ndo era de sua
competéncia e informou o
6rgao responsavel?

SIM mNAO mN/A

Fonte: elaboracgédo prépria.
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Na avaliacdo geral, conforme indicado no grafico (Figura 11), verificou-se que em
apenas 8% dos casos a resposta oferecida ao cidaddao n3ao observou os requisitos
minimos previstos em norma. Deve-se enfatizar que a razdo para essa marcagao
considerou ndo apenas o disposto no art. 19® da Portaria CGU n? 581/2021, mas
também o disposto no art. 18 do mesmo instrumento normativo, que exige que as
unidades integrantes do SisOuv devem se comunicar com 0s seus respectivos
manifestantes em linguagem clara, objetiva e acessivel, observando, ainda, as seguintes
orientacgdes:

e utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante; e

e estruturacdo de textos que privilegiem a resposta ao fato relatado na
manifestagdo em  primeiro lugar, deixando informacgdes
complementares, explicativas ou institucionais para o final da
comunicagao.

Abaixo se apresenta grafico com o resumo dos resultados obtidos em relagdo a
este item (Figura 11):

Figura 11: A resposta oferecida ao cidaddo observou
requisitos minimos de conteudo previstas em normas?

VIl - Resposta oferecida ao
cidaddao observou requisitos
minimos de contetdo
previstas em normas?

Af

mSIM mNAO

Fonte: elaboragdo prépria.

Questdes andlogas a esse item foram verificadas nos seguintes processos NUP:
02303xxxxxx2023xx, 00137xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 01015xxxxxx2023xx,
02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, 02303xxxxxx2023xx, €, 02303 xxxxxx2023xx.

18 Art. 19. Na elaboracéo de respostas conclusivas as manifestacées, as unidades do SisOuv observaréo o
seguinte conteudo minimo:
I - no caso de elogio, informagéo sobre o seu encaminhamento e cientificagdo ao agente publico
ou ao responsavel pelo servico publico prestado, e a sua chefia imediata;
I - no caso de reclamacgdo, informacgdo objetiva acerca da andlise do fato apontado;
Il - no caso de solicitacdo, informagdo sobre a possibilidade, a forma e o meio de atendimento a
solicitagdo;
IV - no caso de sugestdo, manifestagéo do gestor sobre a possibilidade de sua adog¢éo, informando
o periodo estimado de tempo necessdrio a sua implementagdo, quando couber; e
V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as unidades apuratodrias
competentes ou sobre o seu arquivamento.
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B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas respostas do questiondrio e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliacao final para
o procedimento de recebimento, analise e tratamento da manifestacdo. O gréfico
abaixo sintetiza as avalia¢des (Figura 12):

Figura 12: Em sua opinido, como analista, como classifica a
andlise técnica (mérito) dada pela UA para a manifestagdo
em questdo?

VIII. Avaliagdao de contetdo
(Opinido CGOUV)

7

ADEQUADA mPARCIALMENTE ADEQUADA = INADEQUADA mN/A

Fonte: elaboragdo prépria.

Observagcdo: em relagcdo aos NUPs 21210xxxxxx2023xx, 21210xxxxxx2023xx,
21210xxxxxx2023xx, 21210xxxxxx2023xx, 21210xxxxxx2023xx, 21210xxxxxx2023xx e
21210xxxxxx2023xx, que foram selecionados na amostra, tem-se que seus temas dizem
respeito ao SICAR que, conforme legislacdo, estd sob a alcada do Sistema Florestal
Brasileiro — SFB. Ainda a esse respeito, e conforme informado pela Ouvidoria do MMA,
até a efetiva estruturacao e nomeacao dos responsaveis pela Ouvidoria do SFB, unidade
prépria e singular do SisOuv, as demandas relacionadas a essa entidade vinham sendo,
até meados de 2023, recebidas pela Ouvidoria do MMA. Nesses casos, o procedimento
seria encaminhar ao SFB para, a partir das informac¢des levantadas, registrar a resposta
ao manifestante. Contudo, ainda no ano de 2023 essas demandas passaram a ser
adotadas e respondidas diretamente pela Ouvidoria do SFB. Assim os 07 (sete)
processos registrados como N/A na Figura 12, acima, fazem referéncia a esses processos
associados ao SFB, portanto, considerados fora da alcada da Ouvidoria do MMA. Por
derradeiro, registre-se que nenhum achado, apontamento ou recomendacdo foram
proferidos no presente relatdrio com fulcro nesses casos associados ao SICAR para
atuacdo Ouvidoria do MMA.
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Apéndice C

Manifestag¢ao da ouvidoria

Por meio de e-mail encaminhado em 28/02/2024 (Processo SEl
00190.100324/2024-32 — Doc. SEI 3124171), foi solicitado a ouvidoria a elaboragdo e
encaminhamento a CGOUV/OGU, de pronunciamento formal da ouvidora, item a item,
sobre os Achados/ Recomendagdes do Relatério Preliminar, quanto a concordancia ou
discordancia com o teor, quanto a sugestdo de acréscimos ou supressdes de conteudo
com as devidas justificativas e/ ou anexac¢do de posicionamentos interno do érgao.

A esse respeito, vale as seguintes ponderacdes apresentadas pela ouvidoria,
associada, na sequéncia, pelos comentarios finais por parte da equipe de avaliacdo da
CGOUV/0GU/CGU.

TOPICO: “A.1. Procedimento de pseudonimiza¢io”
MANIFESTACAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA

Em complemento as explicagdes ja prestadas quando da resposta ao
guestionario, informamos que desde meados de 2023 houve orienta¢do a
equipe no sentido de ajustar o procedimento de cadastramento de novas
manifestagdes, bem como encaminhamentos a outras unidades as exigéncias
do art. 33 da Portaria CGU n. 581/2021. Como evidéncia, encaminhamos a
anexa listagem de manifestagcbes que foram objeto de solicitagdo de
consentimento e pseudonimizagao, ao longo do ano.

Documento comprobatério: Doc SEI 1595519.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Vislumbra-se, como registrado, que a ouvidoria ja se encontra em processo de
aprimoramento do cerce desses achados, evidenciando, em decorréncia, a melhoria no
tramite de seus processos.

Desse modo, ao passo que esta CGOUV/DOUV/OGU/CGU apresenta ja no
presente o registro dessa melhoria operacional, fruto do aprimoramento realizado pela
prépria gestdo da unidade setorial, pondera que possiveis verificacdes analogas poderao
ser realizadas em trabalhos futuros de avaliagao, no sentido de confirmar como estd o
andamento dessa relevante evolugdao em curso.

TOPICO: “A.5. Registro na Plataforma Fala.BR da Resolutividade da manifestagio”
MANIFESTACAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA

A CGU constata, acertadamente, que os Relatérios de Ouvidoria dos anos
anteriores (2019, 2020, 2021, 2022) ndo contemplam o conteddo minimo
obrigatério.

Ainda corre o prazo para a publicacdo do Relatério de 2023 (01/04/2024), o
qual serd cumprido pela OUVID/MMA, que almeja lograr a publicacdo do
primeiro relatério verdadeiramente analitico da histdria da unidade.
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POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Nao foi possivel identificar a correlagao apresentada pela unidade em relagdo a
esse item. Isso porque o achado faz referéncia a aparente inadequacdo da marcacdo do
campo “resolutividade” no Fala.BR. Por sua vez, o comentdrio apresentado pela unidade
fez referéncia a publicacdo de relatdrios de gestdao pelas unidades setoriais do SisOuv,
objeto, inclusive, do achado A.8. (Ndo observdncia ao contetdo minimo dos Relatdrios
de Gestdo da Ouvidoria).

De todo modo, seja em relagdo ao presente achado (A.5), seja em relagdo ao
achado A.8., esta CGOUV mantém seus apontamentos. Em relacdo a este ultimo,
também fica registrado o intuito da Ouvidoria do MMA em viabilizar as melhorias
previstas em normativo para a versdo de 2023. Por derradeiro, vale registrar a
oportunidade para que a unidade possa elaborar o documento ja em observancia ao art.
60 da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de marco de 2024.

TOPICO: “A.6. Registro na Plataforma Fala.BR do campo Assunto”
MANIFESTACAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA

A OUVID/MMA desenvolveu, nos meses finais de 2023, um painel gerencial
em PowerBi, para auxiliar na andlise do desempenho do setor. Para concluir
a tarefa, foi necessario desenvolver uma listagem de 57 subassuntos, ja
incluidos na Plataforma Fala.Br. Desde tal inclusdo, a equipe foi orientada a
atribuir um subassunto a todas as novas demandas recebidas pelo setor a
partir daquele momento.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Como evidenciado na reunido de busca conjunta realizada no dia 11/03/2024,
data em que a unidade mostrou brevemente o seu painel Bl desenvolvido para
aprimorar os trabalhos desenvolvidos pela Ouvidoria do MMA, ficou transparente as
melhorias de gestdo que ja estdo contribuindo para a elaboragdo nao apenas de
melhores informacgdes gerenciais para a pasta, mas também para a identificacao de
dados mais detalhados e aderentes a realidade vivenciada pelo érgao para melhorar o
diagndstico de possiveis cenarios e desafios a cargo da instituicao.

Logicamente que para aprimorar ainda mais essa nova perspectiva de captura
dados mais detalhada e aderente a realidade, fruto da implementagao do painel B.I.
desenvolvido, imprescindivel que essas informacdes possam ser replicadas
adequadamente na Plataforma Fala.BR, de modo que todo o Sistema SisOuyv,
notadamente o Orgdo Central, possa ter acesso a esses dados de melhor qualidade.
Assim, espera-se que em novos ciclos tal alimentacdo mais detalhada de dados possa
ser verificada nos painéis e canais do SisOuv, notadamente o Fala.BR e o Painel
Resolveu?

Por fim, vale registrar que essa iniciativa do desenvolvimento de Painel B.I.
especifico para os assuntos da Ouvidoria do MMA reveste-se em boa pratica que,
inclusive, poderia ser compartilhada com as demais unidades setoriais, de modo a
replicar o conhecimento no sentido de aprimorar ainda mais as entregas feitas por todo
o SisOuv a populacao.
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TOPICO: “A.7. Adequagio da pagina principal da Ouvidoria”
MANIFESTACAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA

De fato, o SIC e a Ouvidoria situam-se em salas diferentes.

A Ouvidoria situa-se no 52 andar, sala 527; enquanto o SICno Térreo T-17, em
sala que até recentemente ndo tinha nimero.

Ambos os enderegos, bem como os horarios e modalidades de atendimento,
foram acrescentados a pagina da Ouvidoria

O curriculo do Ouvidor, que ja constava da se¢do "Quem é quem" do site,
agora foi acrescentado também a pagina da Ouvidoria.

CANAIS DE ATENDIMENTO: O telefone correto é 2028-1064.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV
Registre-se o aprimoramento ja em curso que estd sendo feito pela ouvidoria.

TOPICO: “B.3. Avaliagdo Final — TEMA: NUP’s associados ao SFB” e “ANEXO | — NUPs

associados ao SFB”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA
O SFB conta com Ouvidoria constituida desde 24/01/2023, cuja titular foi
nomeada em 28/04/2023. O processamento das manifestacdes da
OUVID/SFB via OUVID/MMA decorre exclusivamente de atrasos para o
estabelecimento de um perfil autbnomo para o SFB no Fala.Br. Uma limitagdo
de forma, que ndo impediu que, no mérito, todas as respostas oriundas do
SFB tenham sido apreciadas pela Ouvidora nomeada.

Tal como uma autarquia, o SFB conta com ampla autonomia administrativa,
técnica e funcional garantida pelos termos do Contrato de Gestdo firmado
com o MMA. Por tal motivo, em momento nenhum a OUVID/MMA analisou
ou opinou sobre o mérito das manifestagdes do SFB, abstendo-se de violar a
autonomia técnico-funcional da Ouvidoria do SFB.

Entende-se inadequado que o MMA seja avaliado em fungao do desempenho
do SFB nas respostas de suas manifestacGes. A demora para a liberagdo do
registro do SFB no Fala.Br ndo foi responsabilidade do MMA, que além de ser
prejudicado pelo acréscimo indevido de trabalho ao longo do ano, ora
contempla prejuizos em suas métricas de desempenho.

Nesse sentido, solicita-se o correspondente ajuste do Grafico 13, na Segdo B.3
Avaliagdo Final (p. 56).

NUP’s:  21210xxxxxx2023xx; 21210xxxxxx2023xx;  21210xxxxxx2023xx;
21210xxxxxx2023xx; 212 10xxxxxx2023xx.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Conforme pactuado na reunido de busca conjunta, os 7 (sete) processos
relacionados ao SFB foram desconsiderados dos achados e dos apontamentos, razao
pela qual a solicitacdo foi plenamente atendida.
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TOPICO: “A.8.0Observiancia ao contetido minimo dos Relatérios de Gestio da
Ouvidoria”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA

A CGU constata, acertadamente, que os Relatdrios de Ouvidoria dos anos
anteriores (2019, 2020, 2021, 2022) ndo contemplam o conteido minimo
obrigatério.

Ainda corre o prazo para a publica¢do do Relatério de 2023 (01/04/2024), o
qual serd cumprido pela OUVID/MMA, que almeja lograr a publicacdo do
primeiro relatério verdadeiramente analitico da histdria da unidade.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Como registrado anteriormente no item A.5., esta CGOUV mantém seus
apontamentos. Ademais, em relacdo a este ultimo, também fica registrado o intuito da
Ouvidoria do MMA em viabilizar as melhorias previstas em normativo para a versdo de
2023. Por derradeiro, vale registrar a oportunidade para que a unidade possa elaborar
o documento ja em observancia ao art. 60 da Portaria Normativa CGU n2 116, de 18 de
marco de 2024.

TOPICO: “A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios”

MANIFESTACAO APRESENTADA PELA OUVIDORIA
Diferentemente do apontado, desde 26/10/2023 a pagina Carta de Servicos
remete o usudrio para a URL do Portal de Servigos <https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/ministerio-do-meio-ambiente-e-mudanca-do-clima>, onde consta
a versdo da Carta atualizada em 2023.

Quanto ao documento Carta de Servigos 2021, localizado em consulta
paralela (Google), este constava do site antigo do Ministério, que esta
passando por um processo de desativagao gradual.

A pedido da Ouvidoria, a URL <https://www.gov.br/mma/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria-1/carta-de-
servicos/cartadeserviosmmafinalllago.pdf> foi desativada.

POSICIONAMENTO DA EQUIPE DE AVALIACAO — CGOUV

Foi possivel verificar a evolucdo quanto a disponibilizacdo a sociedade do
documento atualizado. Nesse interim, observou-se no link: https://www.gov.br/pt-
br/orgaos/ministerio-do-meio-ambiente-e-mudanca-do-clima/@ @download.pdf a
nova versao, que é datada do dia 20/03/2024 (constando, inclusive, de consultas a sites
de pesquisa, como o Google).

Nesses termos, registre-se no presente documentos a evolugdao quanto ao
apontamento realizado pela equipe de avaliacado.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade



