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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Chico Mendes de Conservacdao da
Biodiversidade — ICMBio.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do ICMBio, conforme disposto
nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestagdes: setembro de 2022 a agosto de 2023.

Data de execugao: janeiro e fevereiro de 2024.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
do Instituto  Chico
Mendes de Conservagao
da Biodiversidade -
ICMBio, wunidade de
ouvidoria setorial
integrante do Sistema
de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal
(SisOuv),  responsavel
por receber e analisar as
manifestagcdes
referentes a servigos
publicos prestados pela
entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n? 9.492/2018
e n? 10.153/2019 e da
Portaria CGU n2
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 fungdes de ouvidoria estao sendo plenamente
exercidas e de identificar questdes que apresentem
potencial impacto no cumprimento de suas atribuigdes
legais, boas praticas e oportunidades de
aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada possui espago para aprimoramento
das atividades de ouvidoria, com fundamento, em
especial, na Lei n2 13.460/2017 e na Portaria CGU n?
581/2021. Assim, foram constatadas as seguintes
fragilidades: ferramenta inadequada como instrumento
de tratamento das manifestacées do ICMBio;
inexisténcia de  fluxos internos; falta de
acompanhamento quanto a resolutividade das
manifestacdes de ouvidoria; auséncia de informacdes
minimas no Relatdrio de Gestdo; e deficiéncia de a¢des
proativas da ouvidoria.

Ainda assim, foram verificadas as seguintes boas
praticas da Autarquia: Producdo do Manual de
Ouvidoria; e Institucionalizacdo do Procedimento
Operacional Padrdo (POP)

Quais as recomendagdoes que deverao ser

adotadas?

A partir da avaliacdo, foi recomendado a UA utilizar o
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR
para o tramite interno de todas as manifestacées, nos
termos da Portaria CGU n2 581/2021. Além disso,
recomendou-se implementar fluxos internos de
tratamento das manifestagbes na  ouvidoria,
especificando as etapas, as competéncias e o papel de
cada ator no processo, e, ainda, os mecanismos de
recepcdo, analise e tratamento das demandas de
ouvidoria.

Foi recomendado também a unidade a adequacdo
guanto ao acompanhamento de resolutividade das
demandas e a incorporacdo de ac¢les e atividades de
ouvidoria ativa.



CGU
Fala.BR
ICMBio
LAI
LGPD
QA

SEI

SIC
SisOuv
UA
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢les de auditoria publica, correicao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orienta¢do
normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo, o Sistema de Integridade e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv).

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
dispOe 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 e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, 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 prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacao do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servigos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das
unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagnéstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada (UA)
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.
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Tal diagnostico se materializa na denominada Avaliacdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal (MAO),
gue contém preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao 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 ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatdrio engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA, além
de outras questdes com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua
missdo. Logo, foram estabelecidos 5 (cinco) escopos de avaliacdo para determinar os
limites da avaliagdo, ou seja, aquilo que sera e aquilo que ndo sera avaliado. Seguem os
escopos: (i) Recebimento e Tratamento das Manifestacbes de Cidadao; (ii)
Acompanhamento da Prestacdao de Servigos Publicos; (iii) Atualidade e Qualidade da
Carta de Servicos ao Cidadado; (iv) Fomento ao Conselho de Usuarios de Servicos
Publicos; e (v) Gestdao e Governanga da Unidade de Ouvidoria. Ressalta-se que este
trabalho ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a
Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

Portanto, o objetivo do presente trabalho é identificar questdes com potencial
para interferir no cumprimento da missdao da UA, bem como a capacidade de subsidiar
os gestores do 6rgdo com informacdes relevantes para tomada de decisdo e
aprimoramento da gestdo, tendo por base o aperfeicoamento dos servigos publicos
prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa unidade setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as
seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questiondrio de Avaliacdo (QA) e interlocugdes com a UA;
iv.  Elaboragao do Relatério Preliminar de Avaliagao;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliacdo ao gestor;
vi.  Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii.  Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional, os trabalhos consistiram no levantamento de
informacdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BRY, no Painel
Resolveu??, dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das
manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizacdo da unidade de Ouvidoria.

! Disponivel em: https://falabr.cgu.gov.br
2 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
constantes na Plataforma Fala.BR no periodo de 01 de setembro de 2022 a 31 de agosto
de 2023. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Dessas, obteve-se
uma amostra de 100 (cem) manifestacGes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo, cujas perguntas estavam
agrupadas em 5 (cinco) dimensdes: For¢ca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, buscou-se nesta etapa obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
realizadas, também, interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

O Instituto Chico Mendes de Conservacdo da Biodiversidade (ICMBio) é
responsavel por gerir, proteger, monitorar e fiscalizar as 335 Unidades de Conservagao
Federais (UC) existentes em todo o pais. A autarquia foi criada no dia 28 de agosto de
2007, pela Lei n2 11.516/2007, é vinculada ao Ministério do Meio Ambiente e Mudanca
do Clima (MMA) e dotada de personalidade juridica de direito publico, com sede em
Brasilia, Distrito Federal, e com jurisdicdo no territério nacional.

A Portarian?2 1.270, de 29 de dezembro de 2022, que aprovou o seu Regimento
Interno, descreve suas finalidades: | - executar a¢Ges da politica nacional de unidades
de conservacdo da natureza referentes as atribuicdes federais relativas a proposicao, a
implantagao, a gestdo, a protecao, a fiscalizagdo e ao monitoramento das unidades de
conservagao instituidas pela Uniao; Il - executar as politicas relativas ao uso sustentavel
dos recursos naturais renovaveis e ao apoio ao extrativismo e as popula¢des tradicionais
nas unidades de conservacdo de uso sustentavel instituidas pela Unido; lll - fomentar e
executar programas de pesquisa, protecdo, preservagdo e conservagdo da
biodiversidade e de educacdo ambiental; IV - exercer o poder de policia ambiental para
a protecdo das unidades de conservacdo instituidas pela Unido; e V - promover e
executar, em articulagdo com outros orgdos e autarquias, programas recreacionais, de
uso publico e de ecoturismo nas unidades de conservacao onde essas atividades sejam
permitidas.

Como parte fundamental do gerenciamento das unidades, o Instituto integra o
Sistema Nacional do Meio Ambiente (Sisnama), formado por entidades publicas
federais, estaduais, municipais e distritais, além de drgdos ndo-governamentais que
possuem a responsabilidade de promover um meio ambiente ecologicamente
equilibrado.

Conforme o Decreto n? 11.193/2022, a Auditoria Interna (AUDIT), unidade
vinculada ao Presidente do Instituto, é a estrutura organizacional competente por
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desenvolver as atividades de ouvidoria no Instituto Chico Mendes. A execugdo dessas
atividades é realizada por meio da Divisdao de Informagdes ao Cidaddao, unidade
organizacional subordinada a AUDIT, que tem suas competéncias definidas pelo art. 33

da Portaria ICMBio n? 1.270/2022 - que aprovou o Regimento Interno da Autarquia

Compete a Ouvidoria:

| - receber e tratar as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informagdo oriundos do sistema informatizado disponibilizado pela
Controladoria-Geral da Unido e encaminhéa-las, conforme a matéria, a
unidade competente;

Il - analisar as respostas produzidas pelas areas técnicas, em especial quanto
a utilizagdo de linguagem simples, considerando o contexto sociocultural do
usudrio, de forma a facilitar a comunicagdo e o entendimento, e transmiti-las
aos usuarios demandantes;

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

IV - tratar, em primeira instancia, os recursos oriundos de pedidos de acesso
a informacado;

V - subsidiar a autoridade de monitoramento sobre o cumprimento dos
requisitos de transparéncia ativa da Lei de Acesso a Informacdo e da
implementacdo do Plano de Dados Abertos;

VI - monitorar a elaboragdo e a atualiza¢do da Carta de Servigos do ICMBio;

VIl - produzir relatério anual de gestdo das atividades realizadas pela
ouvidoria;

VIII - produzir relatérios de informacgGes gerenciais para subsidiar o
aprimoramento dos processos organizacionais do Instituto; e

IX - submeter relatério de desempenho das atividades ao Auditor Chefe
semestralmente.

As informagbes da UA foram coletadas na Plataforma Fala.BR, no Painel
Resolveu?, no sitio eletronico do ICMBio, nos normativos referentes ao tema, no
Questiondrio de Avaliacdo e nos relatdrios da ouvidoria de 2011 e 2022. Mais detalhes
sobre a Ouvidoria estdo dispostos no Apéndice A, deste Relatdrio.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do ICMBio.

1.Boas Praticas

Algumas praticas adotadas pela UA configuram-se como diferencial por
empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obrigagGes normativas. As boas
praticas adotadas pela unidade abrangem acles estratégicas com resultados para a
unidade e a¢bes proativas com vistas a eficiéncia das a¢des de Ouvidoria e representam
um importante processo de maturidade da Ouvidoria do Instituto. A continuidade
destas boas praticas auxilia no fortalecimento da gestdao da Ouvidoria, contribuindo na
melhoria continua de suas atividades e de outras areas da unidade, além de auxiliar na

10
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promog¢do da mitigacdo dos riscos relacionados aos direitos dos usuarios, no que se
refere a utilizagdo dos servigos publicos oferecidos pela empresa a sociedade. A seguir
estdo descritas as principais boas praticas implementadas pela Ouvidoria do ICMBio:

1.1.Produgao do Manual de Ouvidoria

O Manual de Ouvidoria do ICMBio3, conforme definido pela Portaria ICMBio n2
632, com data de 28 de julho de 2022, tem como principal propésito institucionalizar as
praticas da unidade de Ouvidoria, sendo isso alcancado por meio da padronizacao dos
processos e da descricdo das a¢des necessarias para contribuir com aprimoramento dos
servicos oferecidos pelo Instituto.

O manual abordou diversos aspectos, como o posicionamento da Ouvidoria no
organograma do ICMBio, as capacidades necessarias, diretrizes de planejamento e
gestdo, infraestrutura e acessibilidade. Além disso, destaca o fluxo de tratamento de

manifestacdes, incluindo pedidos de acesso a informacdo, com especial atencdo a
protecdo do denunciante e ao uso de linguagem acessivel nas respostas.

Também fornece orientacGes para a gestdo estratégica de informacoes,
enfatizando a consolidacdao de dados sobre manifestantes e demandas, assim como a
governanca dos servicos e a prestacao de relatérios ao Comité Gestor do ICMBio. Por
fim, o manual guia sobre transparéncia e prestacao de contas das atividades realizadas.

1.2.Disponibilizacdao do Procedimento Operacional Padrao (POP)

Esse documento tem como diretriz orientar as atividades relacionadas as fases
de recebimento e tratamento das diversas manifestacdes, como dendncias,
comunicac¢Oes de irregularidades, reclamacgdes, solicitacdes de providéncias e elogios.
Este procedimento delineia os passos a serem seguidos em cada uma dessas etapas,
promovendo uma abordagem padronizada.

2.Achados

2.1.Uso de ferramenta inadequada para tramitacao das demandas as areas internas
no tratamento das manifestagoes

A Ouvidoria do ICMBio disponibiliza para o cidaddao os seguintes canais de
atendimento: e-mail, telefone, carta, presencial, e Plataforma Fala.BR; e todas as
manifestacGes recebidas por estes canais sdo registradas unicamente na Plataforma
Fala.BR. Todavia, a analise da amostra das manifestagdes discriminada no Apéndice B
apontou que o processo de tratamento das suas manifestagdes apresentou algumas
inconsisténcias e riscos, dentre elas relacionados ao uso inadequado de ferramenta para
tramitacdo das manifestacdes, e consequentemente falha no procedimento de
pseudonimizacdo das dendncias e comunica¢cdes que repercutem em riscos a
denunciantes e ao processo apuratério.

3Manual da Ouvidoria: https://www.gov.br/icmbio/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria/arquivos/MANUAL DE OUVIDORIA ATUALIZADO.pdf
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Além da nossa analise, a UA informou que os tramites internos de suas
manifestagdes nao sdo tratados no mdédulo de tratamento e triagem do Fala.BR, e sim
no Sistema Eletronico de Informacdes (SEl), conforme informado em QA itens 14 a 17:

14.No que diz respeito ao encaminhamento das manifestagdes, atualmente
esse procedimento é realizado por meio do SEl (Sistema Eletrénico de
Informacgdo), no qual cada agente de ouvidoria, responsavel pelo tratamento
da manifestagdo/pedido de acesso a informagdo abre um processo publico
do SEl com o mesmo NUP gerado pelo Fala.BR para as manifesta¢des de
elogios, reclamagdes, sugestdes, simplifique e solicitagdes. Caso essa
demanda tenha informagdes pessoais, o processo sera aberto como restrito
para os documentos sensiveis.

No caso dos processos abertos no SEl relacionados a denuncia, sempre sdo
sigilosos. Ja os processos referentes a comunicagdo de irregularidade serao
avaliados para ver se serdo publicos, restritos ou sigilosos.

A partir de entdo, a tramitagcdo as areas técnicas e a inclusdo da
documentacdo relacionada a resposta ao cidaddo ocorre via SEIl. Ao final, o
processo retorna a Ouvidoria que, com base na manifestacdo das unidades
técnicas, atualiza o Fala.BR com a resposta ao cidadao.

15.A Ouvidoria ndo concede uniformidade de acesso as mesmas
funcionalidades para todos os seus membros ao utilizarem os sistemas
informatizados. Existem distintos perfis de acesso de acordo com as fungdes
exercidas pelos individuos. A Ouvidoria emprega exclusivamente dois (02)
sistemas informatizados: o SEI (Sistema Eletronico de Informacdo), regulado
pela Portaria ICMBio n2 465, de 09 de fevereiro de 2023, e a Plataforma
Fala.BR, que apresenta os seguintes perfis atribuidos a equipe de
ouvidoria:[...]

Nesse processo, sdo efetuadas as seguintes medidas para mitigar o risco de
exposicdo da identidade do manifestante: tarjamento, anonimizagéo,
pseudonimizag¢do e restricdo de acesso ao processo SEl associado para
assegurar a protecdo da identidade e dos elementos que permitam a
identificacdo do usudrio de servigcos publicos ou do autor da manifestacdo
(denuncia, reclamagdo, solicitagdo, sugestdo, elogio, etc) nos termos das Leis
n? 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informac&o; n2 13.460/2018 - Participacso,
protecdo e defesa dos direitos dos usudrios de servigos publico e n?
13.709/2018 - Lei Geral de Protec¢do de Dados Pessoais (LGPD).

17.0 Sistema SEl, para fundamentar a resposta final da ouvidoria, possibilita
gue a unidade responsavel (distinta da ouvidoria) registre as providéncias
adotadas e anexos, bem como encaminhe despacho interlocutério no
processo administrativo correspondente, utilizado para monitorar o fluxo das
informagdes. O SEl permite que isso ocorra mesmo apds encaminhar a
resposta conclusiva para a manifestacdo, gerando assim um histérico de
acGes realizadas.

Ainda, consoante disposicGes contidas no Manual de Ouvidoria do ICMBio, em
sua 12 Edicdo de 2022, encontra-se também estabelecido o procedimento a ser
observado diante de manifestacdes promovidas por agentes publicos vinculados a
propria instancia ou entidade a qual a Ouvidoria estd associada (ouvidoria interna),
conforme delineado a seguir:
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5.1.5. Tratamento de ouvidoria interna

Nos casos de manifestagdes presenciais de servidores ou colaboradores, o
agente de ouvidoria deverd direcionar o manifestante a sala com
atendimento individual, onde serd orientado sobre como proceder a

manifestacdo no sistema Fala.BR, sendo informado das garantias de
protecao.

Também pode-se enviar o teor da manifestagdo para o e-mail da ouvidoria ou
via processo SEl (sigiloso, com credencial de acesso direcionada a Auditora
Chefe).

A manifestagdo sera cadastrada e encaminhada a drea competente (Comissdo
de Etica, Corregedoria ou Mediare)

Diante das afirmativas, no que tange ao tratamento e tramitacdo das
manifestacdes as areas internas do ICMBio, verificou-se que a UA utiliza sistema
inapropriado para tramitacao interna de todas suas manifesta¢des. Informa-se que o
Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl), que é um sistema de gestdo de processos e
documentos arquivisticos cuja premissa é a priorizacdo da publicidade, tendo o acesso
como regra e o sigilo como exceg¢do, conforme preceitua o seu manual.

E importante mencionar que, segundo a Portaria CGU n2 581/2021, as ouvidorias
tém a responsabilidade de garantir a protecdo dos direitos dos manifestantes ao realizar
o encaminhamento de manifestacdes. Tal protecdo é exercida, por exemplo, mediante
o estabelecimento de controles e salvaguardas, a utilizacao de sistemas e ferramentas
adequadas a tramitacdo interna das informacdes e a execugao de procedimentos de
pseudonimiza¢ao. Com esse objetivo, devem ser observadas premissas e precaugdes no
tratamento das manifesta¢des, conforme disposto no art. 19 do citado normativo.

Quanto a seguranca dos dados de usuarios, em atencdo a Lei n? 13.460/2017,
alinha-se que as ouvidorias devem resguardar a identidade, os elementos que permitam
a identificacdo do autor da manifestacdo e demais informacdes de acesso restrito,
evitando a disponibilizagao ostensiva desses elementos. Ademais, devem observar
também a necessidade de minimizacdo de dados pessoais no tratamento de
manifestacdes, decorrente da observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n?
13.709/2018, a fim de evitar a replicacdo desnecessaria de informacgdes pessoais em
sistemas variados da organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos por agentes que
nao tenham necessidade de conhecer.

No tocante a rastreabilidade, deve-se utilizar sistemas e ferramentas que
permitam o registro das acOes realizadas no tratamento das manifestacées, os nomes
dos agentes que acessaram as informacoes e as respectivas datas de acesso, de forma a
fortalecer os mecanismos de controle interno. Ademais, necessita-se registrar as areas
nas quais houve a tramitacdo da manifestacdo, os subsidios inseridos por elas, assim
como estabelecer instrumentos de controle de prazo das demandas em tramitacao.

No caso concreto, é utilizada a seguinte sistematica quanto a abertura dos
processos no SEl: quando as manifestacdes se referem a servidores especificos e exigem
atuacdo da area desse respectivo servidor, o encaminhamento das informacgdes é
realizado mediante processos em formato sigiloso. Tal metodologia permite que a UA
conceda acesso a usudrios especificos por meio de senha pessoal, de forma que
somente eles tenham acesso ao respectivo processo. Por conta disso, corre-se o risco
do tratamento a ser dado adquirir carater individual/pessoal, ao invés de ser conforme
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a competéncia do setor; visto que o carater sigiloso do processo impede que o
tratamento seja realizado por outra pessoa, caso o servidor atribuido deixe de ser o
responsavel pela demanda.

Observa-se também que ndo hd registro de acesso ao conteudo das
manifestacdes durante o processo de tramitacdo e tratamento pelas dreas internas. O
SEl, por meio do histérico, registra apenas o momento em que o processo é recebido ou
guando sdo incluidos ou alterados os respectivos documentos. Ressalta-se que o
Decreto n? 10.153/2019, em seu art. 62, paragrafo 32, dispde que as unidades de
ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com elementos de identificagdao do
denunciante por meio de sistemas informatizados devem ter controle de acesso, de
forma que haja o registro dos nomes dos agentes publicos que acessem as denuncias e
suas respectivas datas de acesso.

Sendo assim, ainda que a UA tenha publicado a mencionada que busca restringir
0 acesso a um numero limitado de servidores as manifestacdes por tipos de processos,
sensiveis ou ndo sensiveis, sigilosos ou ndo (item 15), é possivel constatar que tal
procedimento pode comprometer a seguranca e a rastreabilidade das informacdes.

Neste diapasdo, em especial as denuncias e as comunicag¢des de irregularidades
verificadas, face ao carater sigiloso insito as informacgdes sensiveis ali dispostas, acham-
se tecnicamente desprotegidas porque o modus operandis utilizado pelo ICMBio nao
estd inteiramente sujeito aos mecanismos de restricdo de acesso e conhecimento do
conteludo, tampouco as salvaguardas protetivas existentes na Plataforma Fala.BR e
formalmente preconizadas nos arts. 19, §19; 21; 30; e 31, da Portaria CGU n2 581/2021,
cumulados com o art. 62, da LGPD, e art. 10, da Lei n? 13.460/2017.

Pelas razGes acima expostas, sugere-se que a unidade avalie a real possibilidade
de manter esse modus operandi internamente, bem como, se a decisdo for no sentido
da continuidade de utilizacdo do SEl juntamente com a Plataforma Fala.BR, que seja
realizada uma avaliacdo especifica de modo a demonstrar os riscos assumidos por tal
manutenc¢do, que devem estar necessariamente associadas aos controles preventivos e
repressivos considerados, de modo a garantir a seguranca e a rastreabilidade dessas
informagdes quando houver tratamento interno das manifestacdes no 6rgao.

2.2.Inconsisténcia no tratamento das manifestag¢des de Ouvidoria

A amostra foi analisada utilizando-se trés dimensodes distintas: prazo de
atendimento da manifestacdo, qualidade no tratamento da manifestacdo e qualidade
da resposta conclusiva. O objetivo foi mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no
tratamento das manifestacdes registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e
apontar a necessidade de correcdes.

O relato detalhado da amostra encontra-se no Apéndice B, abrangendo, a andlise
dos quesitos avaliados para a amostra, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de
cada uma das manifestacdes. A analise dos quesitos foi apresentada por meio de
graficos estatisticos, considerando o total da amostra gerada (100 manifestacdes).

Ressalta-se que o intuito é demonstrar oportunidades de melhoria no
tratamento dado, ndo sendo a anadlise realizada pela equipe da OGU um padrdo de
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resposta totalmente Unico e perfeito. Assim, ha a necessidade de a UA observar algumas
inconsisténcias encontradas na amostra:

a) Quanto a qualidade no tratamento de algumas manifestagoes:

Na andlise realizada, observou-se que algumas manifestacdes da amostra nao
estavam classificadas adequadamente conforme o seu teor. Em 03 casos especificos, (01
reclamacdo, e 02 solicitacdes) ndao foram reclassificadas para a tipologia denuncia, e,
consequentemente, foram tratadas indevidamente. Deste modo, para esses casos,
houve o risco de violacdo do principio de protecao ao denunciante e de auséncia de
providéncias as situacdes relatadas.

Sabe-se que para as denuncias e comunicacles, ha exigéncia de adoc¢do de
procedimentos de salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante. As acdes
realizadas e ferramentas utilizadas devem suprimir os elementos de identificacdo do
manifestante, por meio da pseudonimizacdo descrita no Decreto n? 10.153/2019.

Embora a UA tenha informado que realiza a pseudonimizagao conforme
orientacdes existentes em normativos, ndo foi possivel fazer a verificacdo, mesmo apds
a solicitacdo de extratos dos processos tratados pelo SEl. Porém, pela auséncia de
reclassificacdo para a tipologia “denuncia” pode-se inferir possiveis riscos de
identificacdo do denunciante através de dados existentes em anexos associados as
manifestacGes das denuncias e comunicagdes.

b) Encaminhamento de algumas dentincias as areas incompetentes:

Pelo Regimento Interno do ICMBio, os encaminhamentos de denuncias para
apuracdo serdo para as seguintes areas apuratérias: Corregedoria, Comiss3o de Etica,
ou Chefes de Unidades de Conservagdao, no caso de denuncias contra Agentes
Temporarios Ambientais - ATA.

O Regimento Interno descreveu as competéncias das areas competentes:

Art. 23. A Comissdo de Etica do ICMBio, integrante do Sistema de Gestdo da
Etica do Poder Executivo Federal, compete:

V - Analisar denlncias e representacGes contra servidores por suposto
descumprimento as normas éticas, procedendo a apuracgao;

VI - Instaurar processo para apuracdo de fato ou conduta que possa
configurar descumprimento ao padrdo ético recomendado aos agentes
publicos;

Art. 31. A Auditoria Interna - AUDIT compete:

VIII - encaminhar solicitagcdo de apuragéo de responsabilidade a Corregedoria,
quando evidenciada irregularidade passivel de exame sob o aspecto
disciplinar;

Art. 34. A Corregedoria - CORREG compete:

IV - instaurar e conduzir, de oficio ou por determinagao superior, sindicancias,
inclusive  patrimoniais, processos administrativos disciplinares e
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procedimentos de responsabilizacdo de pessoas juridicas e decidir pelo seu
arquivamento, em juizo de admissibilidade;

(..)

VI - instruir os procedimentos de apuragdo de responsabilidade de entes
privados de que trata a Lei n2 12.846, de 12 de agosto de 2013

Art. 43. Ao Servigco de Cadastro dos Agentes Tempordrios Ambientais - SEATA
compete:

(..)

IV - disponibilizar orientagdes sobre os fluxos processuais relacionado a vida
funcional dos agentes temporarios e cadastro no Sistema Brigadistas para
emissdo do contrato de trabalho; (...)

Pela andlise das respostas, verifica-se que certa parcela das comunicacdes e
denuncias foram encaminhadas pela UA as areas apuratérias diversas, a saber:
Comissdo de Etica, quando se tratava de matéria destinada a apuracdo da Corregedoria.

Posto isso, cabe a ouvidoria zelar pelo adequado tratamento das manifestacdes,
estabelecendo controles e orientando as areas responsaveis a respeito dos devidos
cuidados e exigéncias previstas na legislagao.

2.3.Inexisténcia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho da ouvidoria

Em consulta e analise a descri¢do dos fluxos de trabalho referentes as atividades
de ouvidoria (detalhamento item A.9, Apéndice A), a unidade disponibilizou:

e Manual de Ouvidoria, contemplando os processos essenciais das
manifestagdes, aprovado pela Portaria ICMBio n? 632, de 28 de julho de
2022, publicado no dia 03/08/2022 no Diario Oficial da Unido — DOU; e

e Procedimento Operacional Padrdao (POP), documento que, embora ndo
tenha poder regulamentador (normativo), tem como diretriz orientar as
atividades relacionadas as fases de recebimento e tratamento das
diversas manifestacbes, como denuncias, comunicacbes de
irregularidades, reclamacoes, solicitacdes de providéncias e elogios.

O principal propédsito do Manual de Ouvidoria foi institucionalizar as praticas da
unidade de Ouvidoria, sendo isso alcangcado por meio da padronizacdo dos processos e
da descricdo das acbOes necessdrias para contribuir com aprimoramento dos servicos
oferecidos pelo Instituto.

Todavia, ainda que presente tal normativo, e diante da inexisténcia de
regulamentacdo de procedimentos institucionalizados contemplando os fluxos internos
de trabalho da ouvidoria no documento e no Instituto, esta previsto para ser iniciado
em 2024 o desenvolvimento de normativo interno especifico para regulamentar os
procedimentos respectivos, bem como a atribuicdes das unidades técnicas envolvidas
nestes processos, tanto de manifestacao de ouvidoria quanto de pedidos de acesso a
informacao - LA
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estd previsto para ser iniciado em 2024 o desenvolvimento de normativo
interno especifico para regulamentar os procedimentos da ouvidoria e a
atribuicdes das unidades técnicas envolvidas nos processos tanto de
manifestagdo de ouvidoria quanto de pedidos de acesso a informagdo - LAI.

Ainda, em complemento a unidade reafirmou que “hd a necessidade de que seja
elaborado o normativo especifico detalhando e regulamentando, formalmente, esse
fluxo, pois hd casos em que dentuncias sdo feitas em outras unidades, especialmente as
apuratdrias, como Comissdo de Etica e Corregedoria”.

Deste modo, da analise, ainda que a unidade tenha elaborado um manual
orientativo, verificou-se do fato da necessidade de um normativo institucionalizado
estabelecendo um fluxo padronizado e pormenorizado de tratamento para todos os
tipos de manifestagdes, especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as
competéncias e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria.

Ainda, ressaltemos que a implementacao do fluxo interno de tratamento guarda
referéncia as diretrizes bdsicas para recepgao e tratamento das manifestacdes contidas
nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019,
bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n?
13.460/2017 e art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021.

Os fluxos internos de tratamento padronizam a atua¢ao da ouvidoria e trazem
seguranca juridica para a sua atuacdo. Ainda, contribuem para mitigar o risco de solucdo
da continuidade administrativa, tendo em vista que pode haver altera¢bes na
composicao de equipes.

Isto posto, a definicdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trara
beneficios para atividades da unidade. Por meio dessa definicdo de fluxos serd possivel,
em especial: detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recepc¢do na Plataforma Fala.BR até a emissdo da resposta
conclusiva ao cidadado; descrever as tratativas para cada tipo de manifestagao; estipular
os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas interna da ouvidoria
durante o processo; e descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos,
tais como as demandas de ouvidoria interna.

A elaboracdo de um normativo é também uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Desta forma, além de permitir padronizar os fluxos de tratamento das demandas, tal
normativo pode contribuir para o aperfeicoamento da estrutura e divisdo de tarefas
entre os setores.

Convém ressaltar que existem lacunas importantes no Procedimento
Operacional Padrao - POP - da Ouvidoria sobre tratamento de dendncias, a exemplo da
falta de dispositivos definindo possiveis encaminhamentos para tratamento das
demandas, a depender das acdes e dos agentes envolvidos (Unidade Técnicas e/ ou
Corregedoria).
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2.4.Necessidade de implementagdo de atividades de acompanhamento pela
Ouvidoria, no que tange a resolutividade das suas manifestagoes

Questionada, no item 22. do QA, se a ouvidoria realiza o0 acompanhamento das
providéncias adotadas pelas areas responsaveis do respectivo 6rgdo/entidade, quanto
a resolutividade, ela informou que “parcialmente”.

A Ouvidoria realiza o acompanhamento das providéncias adotadas pelas
areas responsaveis do respectivo 6rgdo/entidade, especialmente no caso de
manifestagles classificadas como Denuncia. Apds o encaminhamento da
resposta conclusiva a manifestagdo, o monitoramento da resolutividade é
mantido e a Corregedoria area informa os desdobramentos finais. Além disso,
guando a comunicagdo possui escopo de denuncia, ela seguird os mesmos
ritos.

No contexto das denuncias, o Procedimento Operacional Padrdo (POP)
fornece orientagdes, apresentando uma abordagem especifica para esse tipo
de manifesta¢do, como detalhado na tabela subsequente.

ACOMPANHAMENTO DAS
PROVIDENCIAS

A instdncia responsavel pela
6.1 apuragdo da dentuncia reportou
algum andamento do processo?

Acionar o ponto focal via chat do Teams
sobre o andamento da apuragdo da
dentincia.

N&o. Aguardar trés meses e entrar
em contato com a instdncia
responsavel.

Controle:
PLANILHA DE CONTROLE DE DENUNCIAS DE
ouv

Sim. Registrar as providéncias
tomadas pela instancia na planilha

Tarjado
de controle. ]

Em andlise as 100 manifestagdes da amostra, 34% das manifestagdes
apresentaram o campo de “resolutividade”, na Plataforma Fala.BR, preenchidas
inadequadamente. Os motivos pelos quais consideram-se essas manifestacdes com o
preenchimento inadequado do campo “resolutividade” estdao descritos conforme a
seguir.

Em 100% das manifestagdes foram preenchidas com o campo “resolutividade:
sim”, mesmo quando dada a resposta conclusiva ainda falte alguma acdo da unidade
interna para conclusdao da demanda. No mesmo sentido, quando a demanda nao for de
competéncia do ICMBio, a “resolutividade” também deve ser preenchida com “sim”,
pois ndo restam providéncias a serem adotadas pelo érgao.

Importante mencionar que o ndao acompanhamento da resolutividade das
denuncias e comunicacdes de irregularidade estd em desacordo com o art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021, o qual estabelece:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo: {(...)
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§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informagdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| — a manifestagdo serd considerada “nao resolvida” enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il — a manifestagdo serd considerada “resolvida” quando ndo mais
persistirem providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informacgdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagdes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Ainda, a Lei n2 13.460/2017, em seu art. 13, atribui ao tema o seguinte:

Art. 13 As ouvidorias terdo como atribuicGes precipuas, sem prejuizo de
outras estabelecidas em regulamento especifico:

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestagdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacdes de usuario perante drgao ou entidade a que se vincula;

Ressalta-se a diferenca entre resposta conclusiva e analise de resolutividade da
demanda, conforme consta no Manual do Fala.BR, disponibilizado no canal Wiki da

CGU*:

Resolutividade: Ao responder conclusivamente a manifestacdo, o servidor da
ouvidoria devera informar também se a demanda do manifestante foi
resolvida. Para isso, devera utilizar o Campo "Demanda Resolvida?". O
servidor deverd optar por uma das opdes "Sim" ou "N&o". Esta disponivel
também um campo de texto, de preenchimento ndo obrigatdrio para que o
servidor possa fazer algum comentario sobre a resolutividade da demanda.

Esta funcionalidade permitird a ouvidoria identificar as manifestagGes que ja
tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma providéncia
a ser adotadas pelo érgdo/entidade.

Importante mencionar que o nao acompanhamento da resolutividade das
manifestacGes estda em desacordo com o art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021.

2.5.Auséncia de itens obrigatorios no Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria
publicado na pagina do 6rgao

Em andlise ao relatdrio anual de 2022, o critério normativo utilizado para avaliar
a adequacdo do documento consta no art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021.

Observou-se que o relatério, apesar de apresentar dados relativos ao ano de
2022, nao contemplou os seguintes elementos determinados pelo normativo:

Anadlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes (art.
52, §19, 1l1);

“Endereco:

https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR __Manual#Resolutividade da Manifesta.C3.A7.C3.A30
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ii.  Analise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas (art. 52, §19,
Iv);

iii.  Informagdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de
servicos publicos (art. 52, §19,V); e

iv.  AcOes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
proposta de acOes para superd-las, responsaveis pela implementacdo e
os respectivos prazos (art. 52, §12, VI).

A auséncia dessas analises prejudicaria o subsidio de informacdes a alta
administracdo da Autarquia e a divulgacdo de informacgdes ao publico. Além disso, cabe
ressaltar que, nos relatdrios da unidade, ndo sdo sequer analisados e citados os assuntos
das manifestagdes.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, tomando como base os achados elencados na se¢ao anterior,
o presente relatdrio consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria do ICMBio:

I.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, para o
tramite interno das manifestacdes, garantindo a seguranca,
rastreabilidade e resolutividade nos termos da Portaria CGU n?
581/2021;

Il.  Formalizar, por meio de regulamento institucionalizado, procedimentos
para o recebimento e tratamento das manifestacdes dos usudrios dos
servicos da ICMBio, com o objetivo de estabelecer fluxos, etapas e
responsabilidades para cada caso;

lll.  Aprimorar os procedimentos de tratamento de manifestacdes, com
registro de resolutividade, protecdo dos dados dos denunciantes e
encaminhamento para unidades que devem conhecer a denlncia; e

IV.  Adequar o conteudo do Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria, de forma
gue passe a disponibilizar em sua totalidade os conteldos obrigatdrios
enumerados no art. 52, § 19, incisos | a VI, da Portaria CGU n? 581/2021

CONCLUSAO

Este trabalho teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria do ICMBio, bem como os fluxos e os procedimentos para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura, a gestdo e as atividades da Ouvidoria, especialmente o
tratamento das manifestacdes registradas pelo cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servicos publicos pelo érgao.
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Para subsidiar a avaliacdo por parte da CGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacbes do periodo de 01/09/2022 até
31/08/2023, bem como as informagdes coletadas durante as interlocu¢cbes com os
gestores da unidade.

A partir das analises realizadas, conclui-se que a Ouvidoria da ICMBio, de um
modo geral, apresenta uma gestao dos processos atinentes a suas competéncias ainda
em processo de amadurecimento, como determina a Portaria CGU n2 581/2021.

Existem oportunidades de melhoria na atuacao da unidade a fim de aperfeicoar
a interlocucdo com o cidadao, aprimorar o fluxo interno do tratamento das demandas
e, consequentemente, elevar o nivel de satisfagdo dos usuarios. As principais
oportunidades de melhorias sdo referentes a formalizacdo dos fluxos internos de
trabalho, a promocao da participacdo social ativa, e ao aprimoramento da transparéncia
através de adequacdo do sitio Institucional, e utilizacdo da Plataforma Fala.BR, como
Unico canal de tratamento de ouvidoria.

Os beneficios esperados das recomendacdes propostas em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i) melhoria na qualidade
das respostas as manifestacdes do cidaddo; (ii) promoc¢dao do acompanhamento de
resolutividade das demandas para o cidaddo; (iii) mitigacdo dos riscos a protecao de
dados do denunciante; (iv) melhoria no processo de acompanhamento da prestagao e
avaliacdo dos servigcos publicos; (v) fomento a participacao social; e (vi) aprimoramento
da transparéncia da atuac¢do da unidade e do érgao.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada (UA) a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional

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

Tabela 01 - Informagdes gerais

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo federal
Natureza juridica do 6rgao Administracdo Indireta — Autarquia Federal
Data de criagdo 8 de agosto de 2007, pela Lei n2 11.516/2007
E-mail ouvidoria@icmbio.gov.br

https://www.gov.br/icmbio/pt-
br/canais_atendimento/ouvidoria

Pagina na Internet

Canais de atendimento telefone, presencial, Plataforma Fala.BR, carta e e-mail.
EQSW 103/104, Complexo Administrativo — Bloco B,

Enderego Térreo - Bairro Setor Sudoeste - Brasilia/DF - CEP 70670-
350

Telefone (61) 2025-6607
Rafael Leal Garcia

Ouvidor Fungdo de Confianca (FCE 1.13) — Auditor Chefe

Portaria ICMBio n2 2.698, de 15 de agosto de 2023.

Fonte: elaboragdo prépria.

A.2 Competéncias

O Instituto Chico Mendes de Conservacado da Biodiversidade (ICMBio), autarquia
federal, foi criada no dia 28 de agosto de 2007, pela Lei n? 11.516/2007. O ICMBio é
vinculado ao Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima (MMA) e dotado de
personalidade juridica de direito publico, com sede em Brasilia, Distrito Federal, e com
jurisdicdo no territdrio nacional. E responsavel por gerir, proteger, monitorar e fiscalizar
as 335 Unidades de Conservacdo Federais (UC) existentes em todo o pais.

O ICMBio possui a seguinte estrutura organizacional, conforme o Decreto n?
10.234, de 11 de fevereiro de 2020, que aprovou sua estrutura regimental:

Art. 32 O Instituto Chico Mendes tem a seguinte estrutura organizacional:

| - 6rgdo de assisténcia direta e imediata ao Presidente do Instituto Chico
Mendes: Gabinete;

Il - érgdos seccionais: a) Procuradoria Federal Especializada; b) Auditoria
Interna; c) Corregedoria; e d) Diretoria de Planejamento, Administracdo e
Logistica;

Il - 6rgdos especificos singulares: a) Diretoria de Criacdo e Manejo de
Unidades de Conservacdo; b) Diretoria de AcOes Socioambientais e
Consolidagdo Territorial em Unidades de Conservacdo; e c) Diretoria de
Pesquisa, Avaliacdo e Monitoramento da Biodiversidade;
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IV - Unidades descentralizadas: a) Geréncias Regionais: 1. Unidades de
Conservagdo |; 2. Unidades de Conservagdo Il; e 3. Unidade Especial
Avangada; b) Centros Nacionais de Pesquisa e Conservagdo; e c) Centro de
Formagdo em Conservagdo da Biodiversidade; e

V - érgdo colegiado: Comité Gestor.

A Ouvidoria do ICMBio é a unidade responsdvel por receber e tratar
manifestacdes enderecadas ao Instituto por cidaddos, empresas, 6rgaos e entidades
publicas ou privadas, bem como por servidores ou colaboradores do Instituto.

A ouvidoria do ICMBIo é integrante da Auditoria Interna — AUDIT, que possui a
Divisdo de Processos de Auditoria — DPA e a Divisdo de Informac¢des ao Cidaddo — DIC.
Destaco que a AUDIT esta ligada a Presidéncia. As atividades operacionais da ouvidoria
sdo desempenhadas pela Divisdo de Informacgdes ao Cidaddo - DIC/AUDIT.

Em relacdo a criagdo, a DIC foi criada formalmente por meio da Portaria n2 1.270,
de 29 de dezembro de 2022, que aprova o Regimento Interno do Instituto Chico Mendes
de Conservacdo da Biodiversidade — ICMBio e foi publicada no DOU em 30/12/2022.

Art. 31. A Auditoria Interna - AUDIT compete:
()

VIII - encaminhar solicitagcdo de apuragao de responsabilidade a Corregedoria,
quando evidenciada irregularidade passivel de exame sob o aspecto
disciplinar;

IX - desenvolver as atividades de ouvidoria no ambito do Instituto Chico
Mendes, em especial:

a) receber, tratar e dar encaminhamento a pedidos de informagdes,
reclamacgdes, denuncias, criticas, sugestdes e elogios feitos por cidaddos e
servidores;

b) propor medidas com vistas ao aperfeicoamento institucional; e

c) exercer, no que couber, as demais competéncias previstas no art. 10 do
Decreto n?9.492, de 5 de setembro de 2018;

Art. 33. A Divisdo de Informagdes ao Cidaddo - DIC compete:

| - receber e tratar as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informacdo oriundos do sistema informatizado disponibilizado pela
Controladoria-Geral da Unido e encaminha-las, conforme a matéria, a
unidade competente;

Il - analisar as respostas produzidas pelas areas técnicas, em especial quanto
a utilizagdo de linguagem simples, considerando o contexto sociocultural do
usudrio, de forma a facilitar a comunicagdo e o entendimento, e transmiti-las
aos usuarios demandantes;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestacGes de usuarios de servicos publicos
recebidas;

IV - tratar, em primeira instancia, os recursos oriundos de pedidos de acesso
a informacgao;

V - subsidiar a autoridade de monitoramento sobre o cumprimento dos
requisitos de transparéncia ativa da Lei de Acesso a Informagdo e da
implementagdo do Plano de Dados Abertos;
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VI - monitorar a elaboracdo e a atualizacdo da Carta de Servicos do ICMBio;

VIl - produzir relatério anual de gestdo das atividades realizadas pela
ouvidoria;

VIII - produzir relatdérios de informagGes gerenciais para subsidiar o
aprimoramento dos processos organizacionais do Instituto.

IX - submeter relatério de desempenho das atividades ao Auditor Chefe
semestralmente.

O organograma da AUDIT estad ilustrado na figura a seguir:

Figura 01

Chefe de divisdo Chefe de Divisdo

1 servidor 2 Colaboradores 2 servidoras 3 Colaboradoras

A.3 Cumprimento dos Requisitos para o Cargo de Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagdo, exoneragdo, dispensa, permanéncia e recondugao ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv. Em seu art. 72 sdo dispostos os
requisitos para permanéncia no cargo de Ouvidor da unidade setorial.

Em andlise ao apontado, observa-se que o atual ouvidor foi nomeado em
15/08/2023, podendo nele permanecer até 15/08/2026, e este prazo ser prorrogado,
uma Unica vez, por igual periodo, atendendo aos requisitos da Portaria n® 1.181/2021.
Ainda, apds sua reconducdo, permanecer no cargo por mais um ano mediante decisdo
fundamentada consoante com o art. 79, § 49.
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A.4 Normativos Internos
e Portaria n? 1.270, de 29 de dezembro de 2022, que aprova o Regimento
Interno do Instituto Chico Mendes de Conservagao da Biodiversidade —
ICMBio e foi publicada no DOU em 30/12/2022.

e Portaria ICMBio n2 632, de 28 de julho de 2022, que aprova o Manual de
Ouvidoria do Instituto Chico Mendes de Conservacdo da Biodiversidade
— ICMBio, publicado no dia 03/08/2022 no Diario Oficial da Unido — DOU.

e Procedimento Operacional Padrdo (POP) como diretriz para orientar as
atividades relacionadas as fases de recebimento e tratamento das
diversas manifestacbes, como dendncias, comunicacdes de
irregularidades, reclamacoes, solicitacdes de providéncias e elogios. Este
procedimento delineia os passos a serem seguidos em cada uma dessas
etapas, promovendo uma abordagem padronizada.

A.5 Equipe e Estrutura Fisica
Conforme detalhado pela UA no Questiondrio de Avaliacdo, a estrutura
hieradrquica da Ouvidoria do ICMBio é composta por:

e 01 Auditor Chefe (chefe da Auditoria e da Ouvidoria);

e 03 servidoras, sendo 01 chefe de divisdao e 01 chefe de divisdao substituta;
e

e 03 Colaboradoras.

Ha perfis diferenciados, a depender do grau de abrangéncia das atividades
executadas por cada integrante.

De acordo com o Questionario de Avaliacdo, a ouvidoria informa que houve um
plano de capacitagdes desenvolvido e executado no ano de 2023 para a equipe com o
eixo desenvolvimento gerencial e com o eixo desenvolvimento técnico
comportamental. Para o ano de 2024, no ambito do Plano de Desenvolvimento de
Pessoas — PDP, foram previstas as seguintes capacita¢des:

* Gestdo de Ouvidoria®

* Controle Social®

e Introducdo a Gest3o de Projetos’

* Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria de
servicos publicos®

e Acesso a Informacgao®

* Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias®®

e Servicos publicos e defesa do usudrio!

5 https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119

6 https://www.escolavirtual.gov.br/curso/10

7 https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao
8 https://www.escolavirtual.gov.br/curso/368

9 https://www.escolavirtual.gov.br/curso/76

10 https://www.escolavirtual.gov.br/curso/120

1 https://www.escolavirtual.gov.br/curso/875
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e Protec3o ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria?
e Participagao nos Seminarios Nacionais de Ouvidoria

Estrutura fisica (instalages): atualmente a equipe da Ouvidoria ocupa uma
ampla sala juntamente com a equipe da Auditoria. A sala é adequada, porém perde-se
um pouco da privacidade para tratar de alguns assuntos de trabalho. Destaca-se que
havia uma caréncia na infraestrutura que comprometia a parte de atendimento
presencial, uma vez esse atendimento ocorrer na sala de trabalho do Auditor-Chefe.

Em outubro de 2023 foi solicitada e disponibilizada uma sala para atendimento
presencial da ouvidoria, aguardando a chegada do mobilidrio e do computador.

Os equipamentos e os sistemas informatizados disponibilizados pela autarquia
foram descritos como parcialmente satisfatdrios, visto que os computadores da equipe
estavam lentos e dificultando o desempenho das atividades. Ainda, foi identificada a
necessidade de um sistema de anonimizacdo e tarjamento para dados pessoais e dados
pessoais sensiveis, o qual foi solicitado a Coordenacdo-Geral de Tecnologia da
Informagdo — CGTI no dia 01/03/2024.

A.6 Canais de Atendimento
De acordo com o sitio eletronico da UA'3 e QA, s3o disponibilizados os seguintes
canais de atendimento:

1. Internet: Sistema Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/web/home)
2. E-Mails: ouvidoria@icmbio.gov.br e sic@icmbio.gov.br;

3. Telefones: (61) 2028-9210 / (61) 2028-9131/ (61) 2028-9580;

4

Carta: EQSW 103/104, Complexo Administrativo — Bloco B, Térreo - Bairro
Setor Sudoeste - Brasilia/DF - CEP 70670-350;

5. Presencial:
Hordrio de atendimento: De segunda a sexta-feira, das 9h as 17h
Endereco: EQSW 103/104, Complexo Administrativo — Bloco B, Térreo -
Bairro Setor Sudoeste - Brasilia/DF - CEP 70670-350

A.7 Sitio da Ouvidoria
Na pagina inicial do ICMBio ha submenus relacionados ao tema de ouvidoria
dispostos no menu “Centrais de Atendimento”.

12 https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132
Bhttps://www.gov.br/icmbio/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/servicos-da-ouvidoria/formas-de-
acesso

27


mailto:ouvidoria@icmbio.gov.br
mailto:sic@icmbio.gov.br
https://www.escolavirtual.gov.br/curso/132
https://www.gov.br/icmbio/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/servicos-da-ouvidoria/formas-de-acesso
https://www.gov.br/icmbio/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/servicos-da-ouvidoria/formas-de-acesso

RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do ICMBio

Figura 02
X Instituto Chico Mendes de Conservacao da Bioc

Servicos > Imprensa >

Assuntos i Ouvidoria >
Acesso a informacao il Processo Eletrénico

Composicao > Corregedoria
Centrais de Conteudo > Comissdo de Etica >
Redes Sociais/Canais >

|
Fonte: https://www.gov.br/icmbio/pt-br/canais _atendimento/ouvidoria

No submenu “Ouvidoria” hd uma apresentacdo sobre a unidade, informacgdes
sobre os canais de atendimento, relatérios produzidos pela UA e Plataforma Fala.BR.

Figura 03

ﬁ H-or odeseriICMBio (]
204l
&

QOuvidoria do ICMBio

Quem Somos Planos e Relatérios Carta de Servigos

Legislacao Painéis de Informacoes Perguntas e Respostas

Manifestacoes que nao devem ser registradas na Ouvidoria do
ICMBio:

O ICMBio atua apenas nos territérios das Unidades de Conservacao Federais. que sdo areas ambientais federais.

+ SAIBA MAIS - sobre as Unidades de Conservagao Federais, acesse o Portal do ICMBio.

Fonte: https://www.gov.br/icmbio/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria
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Figura 04
Quem somos

# Quvidoria

a Divisao de Informacdes ao Cidadao - DIC, setor subordin

ento Interno, apravado por me

avada por meio da Portaria n® 1.270, de 29 de dezembro de 2022

adc a Auditonia Interna da

O pela

onitorar a elaboracio e a atualizacdo

da Carta de Servicos do ICMBic
ual de gestao das atividades realizadas pela cuvidor

o aprimeramento dos processos organizacionais do Instituto; e

O sitio eletronico da UA atende integralmente as obrigacdes previstas no art. 71
da Portaria CGU n2 581/2021, uma vez que foram divulgados na pagina:

e as informacodes sobre as formas de atendimento, endereco e relatdrios

de gestdo (2021 e 2022);
e banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR;
e Link de acesso ao Painel Resolveu? (art. 71, Il, d);

Curriculo do ouvidor e data de ingresso no cargo (art. 71, II, f).

A.8 Sistemas Informatizados

A Plataforma Fala.BR é utilizada como Unico meio para recebimento e registro
das manifestacdes e demandas da unidade. No que diz respeito ao encaminhamento

das manifestacdes, atualmente esse procedimento é realizado por meio do SEI (Sistema
Eletronico de Informacdo).

A.9 Fluxo Interno de Tratamento

Em consulta e andlise a descri¢cdo dos fluxos de trabalho referentes as atividades
de ouvidoria, a unidade disponibilizou: (1) seu Manual de Ouvidoria, contemplando os
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processos essenciais das manifestacdes, e (2) o Procedimento Operacional Padrdo
(POP), documento tem como diretriz orientar as atividades relacionadas as fases de
recebimento e tratamento das diversas manifestacdes, como denlncias, comunicac¢des
de irregularidades, reclamacdes, solicitacdes de providéncias e elogios.

Consoante as disposicdes contidas no Manual de Ouvidoria do ICMBio, em sua

12 Edigdo de 2022, encontra-se estabelecido o procedimento a ser observado diante de
manifestacdes promovidas por agentes publicos vinculados a prépria instancia ou
entidade a qual a Ouvidoria esta associada (ouvidoria interna), conforme delineado a

seguir:

5.1.5. Tratamento de ouvidoria interna

Nos casos de manifestagdes presenciais de servidores ou colaboradores, o
agente de ouvidoria deverd direcionar o manifestante a sala com
atendimento individual, onde serd orientado sobre como proceder a
manifestacdo no sistema Fala.BR, sendo informado das garantias de
protecdo.

Também pode-se enviar o teor da manifestacdo para o e-mail da ouvidoria
ou via processo SEI (sigiloso, com credencial de acesso direcionada a Auditora
Chefe).

A manifestacdo sera cadastrada e encaminhada a d4rea competente
(Comissdo de Etica, Corregedoria ou Mediare)

Foi informado, conforme QA, 24, como se da o fluxo referente ao envio de

manifestacGes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas de

apuragao:

A Ouvidoria incumbe a responsabilidade de receber as denuncias
enderegadas ao ICMBio e implementar as medidas essenciais para assegurar
o devido cumprimento do art. 42 do Decreto n? 10.153, de 2019.

Todo o processo de interagdo com os respondentes tramita internamente por
meio do Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEI).

No caso de existéncia de anexos na manifestacdo, é feita a extracdo e
incorporagdo ao processo SEI gerado. No que se refere a dados sensiveis
presentes no texto da manifestagdo, é feito o tarjamento/anonimiza¢do no
documento, buscando proteger a identidade do denunciante.

Encaminhamentos de dentincias para apuragéo (Corregedoria, Comisséo de
Etica, Mediare e dreas técnicas):

1. Nos casos de denuncias, o encaminhamento para as instancias de
apuragao ocorre por meio do processo SEI, com nivel de acesso sigiloso
- Investigacdo de Responsabilidade de Servidor (Sigiloso — Art. 150 Lei
8.112, de 11 de dezembro de 1990).

Nota: Nos casos de denuncias cujo teor tenha como assunto apuragdo
de conduta irregular de Agente Temporario Ambiental a apuracdo sera
conduzida pela Chefia da Unidade de Conservagdo, que é a instancia
responsavel, o encaminhamento se dara por meio do processo SEl, com
nivel de acesso sigiloso — Investigacdo de Responsabilidade de Servidor
(Sigiloso — Art. 150 Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990), em
consonancia com as diretrizes estipuladas na Instrugdo Normativa N2
1/2021/GABIN/ICMBIO, de 23 de abril de 2021, que dispde no artigo 12,
§ 32 de que a apuracdo serd conduzida pela chefia da unidade
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organizacional de lotacdo do Agente Temporario e a decisdo pela
aplicagdo de eventual penalidade sera de competéncia da chefia
superior da referida unidade organizacional.

2. 0 agente de ouvidoria extrai o formuldrio completo da manifestagdo no
Sistema Fala.BR em formato PDF e insere no processo SEI. Na sequéncia,
deve destinar a area responsavel por realizar a apuragdo e encaminhar
despacho com as devidas orientagdes, conforme modelo de respostas
padronizados SEI. Cabe salientar que todos os documentos e anexos
passardo pelo procedimento de anonimiza¢do/tarjamento de dados.

3. O agente de ouvidoria devera registrar no Fala.BR os numeros dos
processos SEl abertos para encaminhamento de denuncias para
apuragdo, de modo que seja permitida a rastreabilidade da conclusdo
do processo iniciado por meio da denuncia recebida, quando solicitado
pelo demandante.

Ha fluxo estabelecido?

No item 4 (Encaminhamento p/providéncias) do Procedimento Operacional
Padrdo (POP) e nas orientagdes do item 5.1.2. (Encaminhamento das
manifestacGes recebidas) do Manual de Ouvidoria do ICMBio. Saliento que
estamos revisando e adequando alguns fluxos de acordo com as novas
necessidades institucionais.

Da analise, ainda que a unidade tenha elaborado e siga um fluxo/ organograma,
verificou-se a necessidade de um normativo institucionalizado estabelecendo um fluxo
padronizado e pormenorizado de tratamento para todos os tipos de manifestagées na
Ouvidoria do ICMBio, especificando detalhadamente as etapas, os prazos, as
competéncias e o papel de cada ator no processo da atividade de ouvidoria, sendo que
alguns desses aspectos nao sdao abordados em nenhum normativo interno do Instituto.

Registre-se que a ouvidoria informou que esta previsto para ser iniciado em 2024
o desenvolvimento de normativo interno especifico para regulamentar os
procedimentos da ouvidoria no recebimento e tratamento das manifestagdes, bem
como a atribuicdes das unidades técnicas envolvidas nestes processos, tanto de
manifestacdo de ouvidoria quanto de pedidos de acesso a informacao - LAI.

A.10 Carta de Servigos ao Usudrio

A Carta de Servicos é um documento elaborado pelo érgdo ou entidade publica
gue visa informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
€sses servicos e quais sdo os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica contribui para a organizacdo de um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indugcdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publicagdo em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.
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A atualizacdo da Carta de Servigcos do ICMBio é realizada conforme demanda das
areas responsaveis pelos respectivos servicos. Ela pode ser encontrada no sitio
eletrébnico do ICMBio, no link https://www.gov.br/icmbio/pt-br/acesso-a-
informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos.

Por ser a Ouvidoria uma unidade recém-criada, ela ndo participou do processo
de atualizacdo da Carta de Servicos, atribuicao realizada até entdo pela Auditoria Interna
do ICMBio.

Figura 05

A O que é a Carta de Servigos do ICMBio?

A Carta de Servigos ao Usuario € um documento que visa informar aos cidadaos quais os servigos prestados, como acessar e obter esses
servicos e quais sao os padroes de atendimento estabelecidos.

Nesse sentido, a Carta de Servigos do Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade - ICMBio tem por objetivo facilitar e ampliar o
acesso do cidadao aos servigos oferecidos, para melhorar o controle social e a qualidade do atendimento.

v Existem prioridades nos de atendimento nos servigos oferecidos?

v Como funciona a consulta a Carta de Servicos?

~ Quem é responsavel pelo conteudo publicado?

A Carta de Servicos resulta de uma parceria entre diferentes unidades do Instituto, compilada pela Coordenagao de Governanca e Gestao

Estratégica e monitorada pela Ouvidoria. Ficando este grupo responsavel por manter as informagdes permanentemente atualizadas.

Assim, a Carta de Servicos do ICMBIio atende nao somente ao cidadao, mas também aos orgaos licenciadores, as unidades de conservacao

federais, bem como seus servidores.

A Onde é possivel obter mais informagoes?

A.11 Avaliagao de servigos

Conforme respostas ao Questiondrio de Avaliacdo acerca da avaliacdo dos
servigos prestados pelo ICMBio, a UA informa que ndao ha avaliagdo periddicas
institucionalizadas no momento.

Atualmente a Ouvidoria avalia a sua prestacdo de servicos e as respostas das
demandas de lei de acesso a informacdo e manifestacdes de Ouvidoria por meio dos
painéis da LAL.

De forma direta, a Ouvidoria avalia e monitora o servi¢co de transparéncia ativa
(STA) e do e-agendas.

A.12 Dados do Painel Resolveu?

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que relne informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denlncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo!* permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

14 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?,
considerando a entidade ICMBio e o periodo de 01/09/2022 a 31/08/2023%>,

A) Quantitativo Geral:
Figura 06: Quantitativo de Manifestacées, de 01/09/2022 a 31/08/2023.

ICMBio - Instituto Chico Mendes de C cao da Biodiversidad

830 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES C LA B R S

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS
0 124

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

17

*Ja contabilizadas nas outras situagdes.

Fonte: Painel Resolveu?

No periodo em andlise, a UA recebeu 830 manifesta¢des via Fala.BR que nao
foram encaminhadas a outros dérgaos, sendo 706 respondidas e 124 arquivadas.

De todas as manifestacdes respondidas, 100% foram concluidas dentro do prazo
legal, com tempo médio de 30,52 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n2
13.460/2017, que estabelece o prazo de 30 dias para o atendimento das manifestacGes
registradas na ouvidoria, prorrogaveis por igual periodo.

b) Tipologia das manifestacoes:
Figura 07: Tipologias, de 01/09/2022 a 31/08/2023

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 132 (18,7%)
SOLICITAGAO 300 (42,5%)
2] pEnNCIA 24 (3,4%)
Bl sucesTao 16 (2,3%)
ELOGIO 14 (2,0%)
&S] svruFaue 0 (0,0%)

COMUNICAGAO 220 (31,2%)

*Considera apenas as i ¢oes Respondidas e Em Trat:

Fonte: Painel Resolveu?

15 A consulta foi realizada em 22/02/2024. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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O Painel Resolveu? disponibiliza as porcentagens dos tipos de manifestacGes
respondidas pela Ouvidoria. Com esta estatistica é possivel ter uma nogao do total de
manifestacdes recebidas pela UA.

A solicitacdo representa a tipologia de manifestacdo mais respondidas pela UA,
correspondendo a 42,5% do total, seguido da reclamacdo e da comunicacdo, que
representaram 18,7,1% e 31,2% das manifestacdes respondidas, respectivamente.

A denudncia representa considerdveis 3,4% do total de manifestacdes
respondidas, enquanto foram observados 2,3% de sugestdes. Por fim, observa-se que o
elogio representa 2,0% das manifestacdes respondidas, e do tipo simplifique 0,0%
respondidas.

¢ ) Resolubilidade da demanda:
Figura 08: Resolubilidade da demanda, de 01/09/2022 a 31/08/2023.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Néao

389 14 49%

TOTAL DE RESPOSTAS

w

Fonte: Painel Resolveu?

Em relacdo a pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, das manifestacGes respondidas pela UA 38% das demandas foram resolvidas a
contento, 14% foram resolvidas parcialmente e 49% ndo foram resolvidas.

d) Satisfagdo com a resposta:
Figura 09: Satisfacéo com a resposta, de 01/09/2022 a 31/08/2023

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

SERIE HISTORICA

13,51% Respostas
24,32% B oo

& Satisfeito
& Insatisfeito

N ) 21,62%

541% @ & Muito Insatisfeita
= Regular 0
= Muito Satisfeito 4 2 ' 5 7 /D

35,14%

Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 37

Fonte: Painel Resolveu?
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Da pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usuarios na Plataforma Fala.BR
também pode-se obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao atendimento
prestado pela Ouvidoria. Desta forma, verifica-se que 24,32% dos manifestantes que
responderam a pesquisa de satisfacdo sentiram-se “muito satisfeitos” com o
atendimento prestado, enquanto 35,14% demonstraram estar “muito insatisfeitos” com
o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a satisfacdo média dos
manifestantes esta em torno de 42,57%.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parcela
da populagdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. E bastante util em situacdes nas quais a execucio
do censo é invidvel ou antiecon6mica e a informacgao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A estratificacdo das manifestacdes foi feita conforme o tipo de manifestacao
(denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral
foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato tenha representacdo na amostra.

B.1 Metodologia para obteng¢dao da amostra

Para compor a populacdo, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/09/2022 a 31/08/2023, que totalizaram 706
manifestacdes. Nesse somatério, constavam somente aquelas com resposta conclusiva,
isto é, que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo
considerado. Essa populacdo pode ser considerada estratificada de acordo com a
tipologia das manifestac¢des, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Dessa populagdo selecionada, uma amostra de 100 manifestacdes foi obtida
aleatoriamente, mantendo-se a proporg¢ado de cada estrato. Desta forma, verifica-se a
seguinte distribuicdo por tipo de manifestacgao.

Tabela 02 — Dados da amostra

Tipo de Quantidade na Proporgao na
Manifestacao Amostra Alvo | Amostra Total Unica
Comunicac¢ao 32 32%

Denuncia 10 10%

Elogio 2 2%
Reclamagao 22 22%
Simplifique 0 0%
Solicitagao 31 31%

Sugestao 3 3%

Soma 100 100%

Fonte: elaboragao prépria.

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 usuarios na Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcdes
e reconhecer boas praticas.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des
e reconhecer boas praticas
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a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n? 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel 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 Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagao com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunica¢do de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?®
581/2021 dispdem em seus arts. 52 e 182, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1 - A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

HSim
m N3o I

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboracdo prépria.
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Como se observa no gréfico, a UA respondeu 97 das manifestagées no prazo
estipulado na legislagdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na

legislacdo.
Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2 - O assunto da manifestagdo foi classificada corretamente?

HSim

H N3o

1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Y

Quanto a classificacdo das manifestacdes, observa-se que, das 100
manifestacdes nas quais a Pergunta 2 se aplica, todas foram classificadas corretamente

no quesito assunto.
Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3 - A Tipologia da manifestagdo esta correta?

HSim

m N3o

1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a tipologia das manifestacdes, observa-se que, das 100 manifestacdes
nas quais a Pergunta 3 se aplica, 8 foram classificadas incorretamente

Grdfico 04: Andlise das Manifestagées - Pergunta 4

Pergunta 4 - As informacgGes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

T T 1

M Sim

HN/A

r T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.
Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se todas foram consideradas claras
e objetivas.
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Grdfico 05: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

Pergunta 5 - A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual
orgdo externo ao Fala.BR seria responsavel pelo tema?

HSim
m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 22 manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o drgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta ndo se aplica pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Grdfico 06: Andlise das Manifestacdes - Pergunta 6

Pergunta 6 - A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

_—

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Comunicagao, das 32 comunicag¢des presentes na amostra, 15
apresentaram resposta conclusiva contendo informag¢des sobre o encaminhamento as
unidades de apuragdo ou a justificativa para seu arquivamento. As demais
manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicagao.

Grdfico 07: Andlise das Manifestagées - Pergunta 7

Pergunta 7 - A resposta da Dentncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

asn

m N3o

N/A

r T T T T T T T T T 1
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Fonte: elaboracdo prépria.

Das 10 denuncias analisadas, verifica-se que todas as respostas informaram
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu

arquivamento. As demais 90 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como
denuncia.
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Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8 - A Dentincia/ Comunicagao (se for o caso) foi pseudonimizada?

HSim
avco NN

mN/A

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: elaboragdo prépria.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9 - Houve Diligéncia no tratamento da Dentncia / Comunica¢do?

m N3o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: elaboragdo prépria.
Nos graficos acimas, autoexplicativos, constatou-se que 09 (das 10 denuncias e
22 comunicagdes) ndo foram pseudonimizadas, enquanto as demais ndo necessitavam
de pseudonimizar. Ainda, verificou-se que 100% das denuncias e comunicacées
dispensaram diligéncias para apuracao.
Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10

Pergunta 10 - A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

asm
H Ndo

ava  —
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Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamagao, 100% das respostas conclusivas
prestaram esclarecimentos sobre o fato reclamado. As demais 78 manifestagdes, por
seu turno, ndo se enquadram como reclamagao.
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Grdfico 11: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 11

Pergunta 11 - A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

m N3o
ava [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim

Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo as manifestacdes com conteudo de solicitacdo, observa-se que das
31 solicitagOes, 23 foram analisadas corretamente. As demais 77 manifestagdes nao se
enguadram como solicitacao.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 12

Pergunta 12 - A resposta da Sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de
adogdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

HSim

m Ndo

ave [ —
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Fonte: elaboragao prépria.

Em relagdo ao tipo Sugestao, dentre os 100 itens da amostra, 2 foram analisadas
corretamente. As demais 98 manifestacdes, 1 devera ser classificada como sugestao, e
as 97 ndo se enquadram nesta tipologia.

Grdfico 13: Andlise das Manifestagées - Pergunta 13

Pergunta 13 - A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

HSim I
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange aos elogios, 99 ndo se aplicaram na amostra, para analise, e 1 foi
devidamente encaminhado.

B.3 Avaliacgao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacGes da amostra, foi realizada uma avaliacdo geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-
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se que 83% foram consideradas inadequadas, por ndo se utilizar do Mddulo de
tratamento do Fala.BR, ndao serem respondidas dentro do prazo legal. Registre-se
também que algumas foram classificadas erroneamente, confogem ilustrado em
grafico.

Grdfico 14: Andlise das Manifestagbes - Pergunta 14

Pergunta 14 - Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito)
dada pela UA para a manifestagcdo em questao?

M Adequada -

H Inadequada

r T T T T T T T T T 1
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Fonte: elaboragdo prépria.

Onde:

a) Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
perfeitamente ao tipo de manifestacdo em andlise, informando as
providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidad3do todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
ao tipo de manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou
aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os
esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao
tipo de manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorgcdo
relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo
foi dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Ante o exposto, o grafico da Avaliagdao Técnica Final mostra um desempenho
aprimoravel, especialmente no que se refere a elaboragao das respostas conclusivas
quanto ao contetdo minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021, protecdo
dos dados de denunciantes, classificacdo correta da tipologia da manifestacao,
necessidade de encaminhamento a 6rgdo/area competente e a clareza e objetividade
das respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacoes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes!®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e correto.

16 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a vers3o do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C

Manifestagao da Unidade Avaliada e Analise da Equipe de Avaliagao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n2
4460/2024/CGOUV/DOUV/OGU/CGU, de 02/04/2024, foi dado um prazo de dez dias
para a UA se manifestar acerca das constatacdes encontradas. Durante a reunido de
busca conjunta de solucdes, foram discutidos todos os achados e as recomendacdes
sugeridas referentes a estes, oportunidade em que a UA informou as providéncias ja em
curso quanto aos elementos apontados no Relatdrio Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de solugdes, a UA acatou todos os
apontamentos do Relatério Preliminar e justificou o seguinte, por meio do Oficio SEI n2
5/2024/0UV/AUDIT/ICMBio, de 19/04/2024:

a) Achado 2.1 - Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das
demandas as areas internas no tratamento das manifestagées.

Para esse achado foi recomendado o uso o mddulo de triagem e tratamento
da Plataforma Fala.BR, para o tramite interno das manifestagdes, garantindo
a segurancga, rastreabilidade e resolutividade. Concordamos com a
recomendac¢do da CGU no sentido de que o ICMBio deve avaliar a melhor
forma de implantar o uso do referido médulo do Fala.BR, considerando seu
contexto e sua realidade. Neste sentido, é imperativo considerar que o
ICMBio é um drgao que possui unidades organizacionais distribuidas em todo
o territorio nacional, sendo responsavel por gerir, proteger, monitorar e
fiscalizar as 338 Unidades de Conservagdo Federais (UC) existentes. Algumas
destas Unidades contam com estrutura administrativa bastante reduzida,
com quantitativo de servidores e colaboradores limitado para o tamanho da
demanda de trabalho. Assim, ao mesmo tempo que concordamos com a
necessidade de aprimorar a tramita¢do das manifestacdes de ouvidoria entre
as unidades organizacionais, gostariamos de ressaltar que esta
particularidade do ICMBio traz uma complexidade e desafios grandes tanto
para implantar este sistema em todas as unidades do 6rgdao quanto para
garantir o seu adequado uso. Desta forma, esclarecemos que sera realizado
estudo prévio para avaliar a melhor forma para iniciar o uso do mdédulo de
triagem e tratamento no Instituto, conforme recomendado, o qual se dara,
possivelmente, em etapas, de maneira gradual, seja por tipo de manifestacéo,
por unidade organizacional ou outra forma a ser definida.

b) Achado 2.2 - Inconsisténcia no tratamento das manifestacbes de
ouvidoria.

No que tange este achado, esclarecemos que, ao longo dos anos, a Auditoria
Interna, responsavel pelas atribui¢cGes de Ouvidoria e SIC, vem empenhando
esforcos para aprimorar o desempenho de suas atribui¢cGes. No radar, estdo
as tematicas voltadas as questdes de gestdo dos processos de manifesta¢des
de Ouvidoria e de Servico de Acesso a Informagdo - SIC. Desta forma,
mantemos constante vigilancia sobre as legislagGes pertinentes e procuramos
estar sempre em atualizagdo curricular. Como complemento, esclarecemos
gue, no que diz respeito ao encaminhamento de algumas denuncias a areas
apuratorias diversas das previstas, tal fato de deu por questGes
organizacionais pontuais, como, por exemplo, a auséncia temporaria de
membros na Comissdo de Etica, que nos obrigou a encaminhar suas
respectivas denulncias a outra area (Corregedoria).
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c) Achado 2.3 - Inexisténcia de regulamenta¢do de procedimentos
institucionalizados contemplando os fluxos internos de trabalho da
ouvidoria.

Quanto a este tema, registramos que consta no Plano Anual da Ouvidoria do
ICMBio para os proximos anos, ainda em fase de elaboragdo, agbes como a
reedicdo do Manual de atendimento com as orientagdes a serem observadas
pelo setor e a readequagdo do Procedimento Operacional Padrdo (POP) as
acOes estratégicas da Ouvidoria. Além disso, ha a previsdo de revisitagao aos
materiais ja existentes, com a elaboragdo de um normativo especifico
detalhando e regulamentando os fluxos internos.

d) Achado 2.4 - Necessidade de implementacdo de atividades de
acompanhamento pela ouvidoria, no que tange a resolutividade das suas
manifestagoes.

Neste achado, vale ressaltar que o setor responsavel pelas atribuicdes de
Ouvidoria e Servigo de Acesso a Informagdo no ICMBio é uma unidade
organizacional recém estabelecida regimentalmente, via Portaria ICMBio n?
1.270, de 29 de dezembro de 2022. Este fato faz com que, para os anos
seguintes, a estruturacdo do setor passe por processos de revisao e
aprimoramento de seus fluxos de trabalhos buscando obter ganho de
maturidade, promog¢do de maior eficiéncia e efetividade, assim como o
fortalecimento do trabalho de prestagdo de servico como ouvidoria. Como
resposta ao processo de mudanga, alguns fluxos sdo dados como prioritarios
em detrimento de outros, entretanto apontamos que consta no nosso
planejamento ac¢bes de adequacgdo ao art. 29 da Portaria CGU n? 116/2024.

e) Achado 2.5 - Auséncia de itens obrigatdrios no relatdrio anual de gestdo
da ouvidoria publicado na pagina do 6rgdo.

Informamos que os itens obrigatérios citados no relatério preliminar fardo
parte do relatdrio de gestdo, ano base 2024, tendo em vista que o documento
referente ao ano base de 2023 foi finalizado sem a contemplagdo dos
referidos itens.

Diante das justificativas da Ouvidoria, e, considerando a analise técnica das
alteragdes a posteriori dos achados apontados, mantém-se as recomendacgles
apresentadas neste Relatério.

Registre-se que a Ouvidoria ficou de encaminhar o Plano de Agdo, contendo
medidas para atender as delibera¢des propostas e corrigir os problemas identificados
durante a avaliacdo. Tal plano de acdo sera parte também desta avalia¢ao.

Posto isto, a OGU realizara o monitoramento de providéncias, por meio de
comunicacdo oficial e/ou realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a
atual situacdo da implementacao das recomenda¢des em questao.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administracdao 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 corrupg¢ao em
defesa da sociedade

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



