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RELATORIO DE AVALIAGCAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos
Naturais Renovaveis - IBAMA.

Municipio: Brasilia — DF.

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

Periodo avaliado de manifestagdes: abril de 2021 a margo de 2022.

Data de execugao: outubro de 2022 a janeiro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria do
Instituto Brasileiro do Meio
Ambiente e dos Recursos
Naturais Renovaveis - IBAMA,
unidade de ouvidoria setorial
SisOuv
responsavel por receber e

integrante do
analisar as manifestacdes
referentes a servicos publicos
prestados por aquele érgao.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do atual
modelo adotado subsidiar a
gestdo da ouvidoria na
proposicdo de melhorias na
prestacao do servigo e quanto
a adequagdo do fluxo de
tratamento das demandas a
luz da Lei n2 13.460/2017,
Decretos n2 9.492/2018 e n2
10.153/2019, e Portaria CGU

n 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

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

Quais as conclusodes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, no periodo do escopo, ndo exercia
adequadamente as atividades de ouvidoria, em conformidade
com a Portaria CGU n2581/2021 e demais normativos relativos
ao tema. Todavia, foram identificadas algumas oportunidades
de aprimoramento e/ou fragilidades que impactavam o
cumprimento das obrigacGes legais da unidade, tais como:

a) inadequacgdes no fluxo de recebimento de manifestacgdes;

b) inadequagles conceituais e fragilidades no fluxo de
tratamento de dendncias e nos procedimentos relativos a
salvaguardas de protegdo a identidade dos denunciantes;

c) tratamento inadequado de manifestagdes no que se refere
a indicagdo da resolutividade, ao registro de respostas
intermediarias as denuncias e ao uso inadequado de sistema
informatizado interno;

d) fragilidades nos fluxos de encaminhamento das
manifesta¢des, com adog¢do de procedimentos diferentes em
situagdes que ensejam a mesma atuagdo por parte do IBAMA;

e) inexisténcia de relacionamento com os Conselhos de
Usudrios de Servigos Publicos.

Quais as recomendagdes que deverao ser
adotadas?

A partir das fragilidades constatadas, foram feitas

recomendacdes a Ouvidoria como:

a) implementar fluxo de modo que ocorra o registro das
manifesta¢des de Ouvidoria na Plataforma Fala.BR;

b) adotar a Plataforma Fala.BR como sistema uUnico para
tratamento de manifesta¢des de ouvidoria;

c) instituir fluxo adequado para tratamento de dentncias,
estabelecendo medidas de protecio a identidade do
denunciante;

d) implementar se¢do informativa na se¢do de Ouvidoria do
sitio do Ibama, de forma a esclarecer as competéncias do
Ibama na apuracdo de denuncias de ilicitos ambientais,
contribuindo para reduzir a entrada de denuncias que
deveriam ser encaminhadas a outros entes federados;

e) instituir as atividades dos Conselhos de Usuarios de
Servigos Publicos.
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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 realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de a¢les de auditoria publica, correicdao, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e a orienta¢do
normativa dos drgdos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Integridade, o Sistema de Correi¢do e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n2 13.460/2017, que
dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n? 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 6rgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - 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 ado¢dao de medidas para a prevengao e a corre¢ao
de falhas e omissGes na prestacdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatdrio trata de uma avaliacdo
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 socio estatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanca,
gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBIJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicdo a supervisao técnica
das unidades de ouvidoria do Poder Executivo federal e o monitoramento da atuacao
das unidades setoriais no tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Tal diagndstico se materializa na denominada Avaliagdo de Ouvidoria, conceito
este definido no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO,
gue contém os preceitos e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliacdo das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo
Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do érgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagéo, Lei n212.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

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

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucgdes e solicitacdes de informacdes;
iv.  Apresentacdo do relatorio final a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;
vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.  Apresentacdo de plano de a¢do pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Na etapa do Relatdrio Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma

1 No Apéndice B sera visto que o foi considerado o periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 para a analise da
amostra de manifesta¢des da UA.
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informac3o - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022.

Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é,
aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. No total foram
reservadas 100 manifesta¢des para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdo — QA, cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento e Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Nesta
etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas
interlocugdes com a UA ao longo dos trabalhos, a fim de esclarecer ou complementar as
informagdes que constavam do questionario e de outras situagdes identificadas na
etapa de execucgao.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em questdo é a Ouvidoria do Instituto Brasileiro do
Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis — Ibama. Autarquia federal (criagao
pela Lei n? 7.735 de 1989) vinculada ao Ministério do Meio Ambiente (MMA) com sede
na Capital Federal, caracterizada por personalidade juridica de direito publico,
autonomia administrativa e financeira, dirigida por um titular da unidade com mandato
de 3 (trés) anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ele deve
exercer suas funcdes com independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do
ser humano.

De acordo com a Lei n? 11.516 de 2007, que altera a redacdo original da lei de
criacdo da autarquia, e com o Regimento Interno da entidade (Portaria n2 92, de 14 de
setembro de 2022), s3o finalidades do Ibama:

i) o exercicio do poder de policia ambiental;

ii) a execucdao de agles das politicas nacionais de meio ambiente,
referentes as atribuicGes federais, relativas ao licenciamento ambiental,
ao controle da qualidade ambiental, a autorizacdo de uso dos recursos
naturais e a fiscalizacdo, monitoramento e controle ambiental,
observadas as diretrizes emanadas do Ministério do Meio Ambiente; e

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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iii) a execucdo das acOes supletivas de competéncia da Unido, de
conformidade com a legislagao ambiental vigente.

Quanto a estrutura organizacional, o Ibama estd estruturado da seguinte forma:

l. Orgao Colegiado — Conselho Gestor;
Il. Orgios de Assisténcia Direta e Imediata ao Presidente;
1l Orgdos Seccionais;
V. Org3os Especificos Singulares;
V. Orgios Descentralizados.

A Ouvidoria do Ibama, indicada neste trabalho como Unidade Avaliada - UA, é
um 6rgao seccional que se subdivide na Divisdo de Gestdo e Acompanhamento de
Manifestagdes — Dgam e na Divisao de Informacgao ao Cidaddo — DIC. Esta estruturagdo
é de implementacdo recente, ocorrida por meio do Decreto n? 11.095, de 13 de junho
de 2022, que aprova a estrutura regimental do Ibama. Anteriormente, constava do
Decreto n? 8.973, de 24 de janeiro de 2017 a estruturacdo de uma Coordenacdo de
Ouvidoria hierarquicamente vinculada a Auditoria Interna do Instituto. A instituicdo
atual da Ouvidoria como unidade independente e vinculada a Presidéncia do Instituto
constitui evidente favorecimento da posi¢do de relevancia institucional que a Ouvidoria
passa a assumir na estrutura da entidade.

Pela andlise do Regimento Interno do Ibama, verifica-se que as competéncias da
Dgam (art. 43) enquadram-se no escopo estabelecido para esta avaliacao, enquanto as
competéncias da DIC (art. 44), uma vez que tratam de atividades relativas ao Servico de
Informacao ao Cidadao, fogem a este escopo.

Ademais, o art. 82 do Regimento Interno do Ibama dispde que a Ouvidoria
integra o Conselho Gestor na qualidade de membro convidado, sem direito a voto. O
Conselho Gestor tem a funcdo de subsidiar a tomada de decisdo pelo Presidente e
Diretores, no ambito de suas competéncias regimentais.

Cabe destacar que, por ocasidao dos apontamentos presentes no Relatério
Preliminar, a UA apresentou as ac¢oes de aperfeicoamento dos processos e servicos que
vem sendo implementadas como a elaboragdo de Plano de Ag¢do para a implantagao
do Médulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR; reforma, revitalizacdo e
recuperacao das instalagOes fisicas da Ouvidoria, o que o tornou mais adequado a
prestacdo de atendimento presencial aos usudrios e promoveu maior acessibilidade as
pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida e ainda, que algumas
recomendacdes exaradas pela OGU no trabalho avaliativo ja foram atendidas ou estdo
em vias de serem atendidas por esta gestdo. Essas medidas estdo abordadas no
Apéndice C deste Relatorio Final.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir, sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacao
realizado na Ouvidoria do IBAMA.
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1. Achados

1.1. Supervisao técnica dos canais de atendimento: inadequag¢ées no fluxo de
recebimento de manifestagdes.

O sitio "Fale Com o Ibama" informa que a UA dispde de 5 canais de atendimento
pelos quais sdo recebidas manifestacdes de ouvidoria: 1. a Plataforma Fala.BR; 2. o
telefone 0800 061 8080; 3. o webchat; 4. o e-mail linhaverde.sede@ibama.gov.br; 5. o
telefone da Ouvidoria (61) 3316-1090. A Central de Atendimento faz a recepgao das
manifesta¢des recebidas por telefone ou chat. Além disso, realiza o atendimento do
canal “Servigos lbama”, que, de acordo com o QA, “é um servico de fornecimento de
informagdes ao cidaddao quanto aos diversos servigos prestados pela Instituicao”. As
atividades da Central sdo exercidas pela empresa Tellus, que presta um servigo externo
de recebimento de manifestacdes e de outros contatos de atendimento. Sobre o
assunto, a Portaria CGU n2 581/2021 dispde:

Art. 26. As unidades setoriais do SisOuv deverdao prover meios para a
integracdo a base de dados da Plataforma Fala.BR de seus servigcos externos
para recebimento de manifesta¢cdes de ouvidoria que porventura estejam
operantes.

§ 12 Entende-se por servigo externo de recebimento de manifesta¢des todo
servigo contratado junto a pessoa juridica de direito privado que contemple
um ou mais dos seguintes objetos:

| — disponibilizagdo e gestdo de canal virtual, presencial ou telefénico para
recebimento de manifestagdes;

Il - atendimento ao usuario denunciante ou recebimento da manifestagdo; e
Il - habilitacdo, triagem e qualificacdo da manifestacdo.

§ 22 As unidades a que se refere o caput informardo anualmente ao 6rgao
central do SisOuv as medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a
salvaguarda dos direitos dos manifestantes usudrios de tais servigcos, bem
como a justificativa para a manutenc¢do da contratagdo.

Art. 39. As unidades do SisOuv deverdo realizar a supervisdao técnica dos
canais que prestem atendimento ao usuario para assegurar o cumprimento
do disposto nesta Portaria no que se refere ao tratamento de manifesta¢oes
de ouvidoria.

Paragrafo Unico. Por canais de atendimento ao usudrio entende-se, dentre
outros:

| - os servigos externos de recebimento de manifestagdes a que se refere o
art. 26 desta Portaria, mesmo que nao sirvam exclusivamente a esse
propésito;

Il - os Servicos de Informagdo ao Cidadado de que trata a Lei n? 12.527, de
2011, quando ndo integrantes da estrutura da unidade do SisOuv; e

Il - os servigos de atendimento ao usuario de servigos publicos, sejam eles
em meio fisico, virtual ou telefénico.

De acordo com o QA, a propria UA tem observado que a disponibilizacdo de
muitos meios de entrada, se ndo houver boa gestao deles com a implantacdo de fluxos
eficientes, pode ocasionar na dificuldade de controle e acompanhamento das
manifestacbes. Em inspecdo a respeito dessas dificuldades e das eventuais
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inadequacOes existentes, observou-se que é utilizado, paralelamente ao Fala.BR, o
sistema Sislivl para registro de manifesta¢des de ouvidoria pelos canais de atendimento
acima expostos. Todas as manifestacbes registradas na Plataforma Fala.BR sdo
registradas no sistema Sislivl, para fins de tramite interno as unidades técnicas ou
apuratodrias responsaveis, quando as manifestacdes ndo sdo de pronto atendimento
pela prépria Ouvidoria; todavia, as manifestagdes recebidas pelos canais de entrada dos
servicos externos para recebimento de manifestacdes ndo sao registradas na Plataforma
Fala.BR, sendo apenas registradas no SISLIV.

A comparacdo entre trés tabelas retiradas do Relatdrio de Gestdo da UAem 2021
evidencia a assimetria entre o numero total de manifestacdes e o numero de
manifestagdes registradas na Plataforma Fala.BR, bem como explicita a falta de rigor
terminoldgico no uso do termo “manifestacdo” para fins de andlise de dados:

Tabela 1 - Total de manifestagdes, por canal de comunicagdo.

Gervigos Ibama G62,18% 143,406 71,82%
Linha Verde 35,58% 54.450 27.27%
SIC 1.906 1,19% 1.760 0,88%
Comex/Responde 75 0,05% B4 0,03%

A Tabela 1 trata indistintamente os contatos dos usudrios com os canais de atendimento do Ibama
como “manifestagées” (pdgina 8).

Tabela 2 — Total de manifestagdes no Linha Verde, por canal de acesso.

dE acesso Quantitsthio %

Ligaches telefanicas atendidas prontamente® 18748 3443%
Llgades cadastradas no Skive= 7282 13.37%
Menzagens eletrdnicas atendidas proatamenta® 16.612 051%
Mensagens elefronicas cadastradas no skslive= 1222 2.24%
Blstema Fala BR= 4877 8,14%
Manifestag0es do Fata BR cadastradas no Slsive= 1.572 2,50%
Qutros [COMESpONGENCla, oficlo, pessoalments ete.)** 302 0,55%
Chat - Pranto atendimento* 3.206 5,83%
Chat cadastracy nd Slsiv:= TN 1,31%

Total 54_450 100%

Fonte: Sksii, Fala.BR @ e-mall Jinhaverde. sededEbama.gov.on)
= Fronto atendimenta.
==[\lanitasia;ies cadasiradas no Blslv. que necassiam de Informaghes comlementanss das areas téonicas.

A Tabela 2 informa que foram recepcionadas 4977 manifesta¢des pela Plataforma Fala.BR (pdgina
9).
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Tabela 3 — Demandas recepcionadas pela Ouvidoria.

Mes Soliclacds  Reclamacao  Denancla Sugestan Elogio Total
sanin oot 15 1 1 1 a1
FaverEn 241 14 1 1 1 B3
Margo B4 16 | 3 5 0 B8
A 708 18 1 0 1 720
Mzl 780 1 | 2 0 0 788
Junho 288 18 3 2 0 a0
Julho 282 20 | a4 1 1 a0
ApostD 1.042 21 3 1 0 1.087
SatEmbi 1.048 B | 8 2 0 1.089
OLAwr 822 24 1 2 1 @3
Novemur 801 | 2 1 0 230
Dezemon g6 35 0 0 2 £33

7
Tdlcs 02 83,7% 87,8% 80,6% 87.5% 100% 85,3%
atendimenta ! ' ' !

A Tabela 3 informa um total de 10.889 manifestagdes recebidas pela Ouvidoria no mesmo periodo
(pdgina 10).

A Tabela 1 apresenta todas as 199.680 demandas recebidas pelos canais de
atendimento do lbama como “manifesta¢des”, contrariando o rigor da tipologia
presente no art. 32 do Decreto n2 9.492/2018. Verifica-se que as entradas provenientes
do “Servicos Ibama”, apesar de n3ao se enquadrarem na tipologia do Decreto n?
9.492/2018, estdo quantificadas na tabela.

A Tabela 2 é representativa da diversidade de canais de entrada para
manifestacdes e outros tipos de atendimento. Enquanto ha evidente beneficio na
ampliacdo das possibilidades de atendimento ao cidaddo, também é de se notar a
correspondente complexidade da tarefa de filtragem das manifesta¢des de ouvidoria,
separando-as de demais contatos de atendimento — como duvidas de pronto
atendimento atendidas em 12 nivel —, todas sob a supervisdo técnica da Ouvidoria,
demandando a organizacdo das diferentes entradas para a consolidacdo dos dados e a
posterior geracdo de informacgdes gerenciais.

A Tabela 3, em comparacdo com a anterior, evidencia a diferenca entre a
guantidade total de manifestacdes registradas (10.889) e a quantidade de
manifestacGes registradas na Plataforma Fala.BR (4.981, pelos dados do “Painel
Resolveu?”). Perguntada no QA sobre o cdlculo que totalizasse a quantidade de 10.889
registradas na tabela, a UA esclareceu que o numero corresponde a soma das
manifesta¢Ges recebidas por ligacdo telefénica que foram cadastradas no Sislivl (7.282)
com os e-mails recebidos e cadastrados no Sislivl (1.222), as manifestacdes do Fala.BR
cadastradas no Sislivl (1.372), as manifestacdes recebidas em outros meios e
cadastradas no Sislivl (302) e com as mensagens de chat cadastradas no Sislivl (711).
Ou seja, a contabilizacdo é relativa as manifestacdes de ouvidoria para as quais é
necessario encaminhamento interno com a finalidade de producdo da resposta
conclusiva — manifestagdes que ndo sdo de pronto atendimento ou de 19 nivel.
Subtraindo desse total as manifestacdes do Fala.BR cadastradas no Sislivl, assim como
as manifestacoes recebidas por e-mail e outros meios que também sdo cadastradas no
Fala.BR (10.889 — 1.372 — 1.222 — 302), temos o total de manifestacdes que ndo foram
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registradas no Fala.BR: 7.993. Somando-as as recebidas na Plataforma Fala.BR (4.981,
pelo “Painel Resolveu?”) temos o total de 12.974 manifesta¢des de ouvidoria para o ano
de 2021:

Grafico 1
Registros de recebimento de manifestacoes de

Ouvidoria em 2021 (excluidas as prontamente
atendidas no canais da Central de Atendimento)

12974

7993

- -

® Manifestagoes registradas no Sislivl e ndo registradas na Plataforma Fala.BR

B Manifestagdes de Ouvidoria

Manifestagoes registradas na Plataforma Fala.BR

Fonte: elaboragdo propria.

Diante do exposto, conclui-se que existe um passivo de 7.993 manifestacdes no
ano de 2021 que ndo foram registradas na Plataforma Fala.BR, o que corresponde a um
percentual de 61,6% do total de manifestacdes recebidas no ano.

O diagndstico é confirmado por relato coletado no QA, que explicita a auséncia
de fluxo para inclusdo das manifestacdes na Plataforma Fala.BR ao especificar que as
manifestacGes de ouvidoria que chegavam pela Central de Atendimento (telefone ou
chat) eram registradas no Sislivl e diretamente encaminhadas as areas competentes,
ndo havendo o adequado acompanhamento dessas manifestacdes por parte da antiga
Coordenacdo de Ouvidoria, que muitas vezes sequer tinha conhecimento das
manifestacdes.

E necessdrio confrontar a ocorréncia com o disposto nos arts. 24 e 40, II, da
Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestagdes recebidas pelas unidades do SisOuv.

Art. 40. Para os fins a que se refere o art. 39, as unidades do SisOuv deverdo:

Il - adotar providéncias para que os tramites internos das manifestagdes de
ouvidoria recebidas por meio dos canais de atendimento ao usudrio
disponiveis no érgdo ou entidade a que estejam vinculadas sejam aderentes
ao disposto nesta Portaria.

Portanto, a inadequacao verificada diz respeito a inobservancia do procedimento
de registro na Plataforma Fala.BR das manifestacdes recebidas pela Central de
Atendimento e registradas no sistema interno Sislivl. Isto se deve as fragilidades da
supervisdo técnica, por parte da Ouvidoria, consubstanciadas sobretudo na auséncia de
fluxo para o registro das manifestacdes recebidas pelos servigos externos na Plataforma
Fala.BR.
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A esse respeito, registrou-se no Oficio n? 3/2022/0UV do processo
00190.107554/2022-61 o encaminhamento de Plano de A¢do da UA para implantagdo
do Mddulo e Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR nas unidades do Ibama. No
Plano, registraram-se como Uultimas acdes o cadastramento dos colaboradores da
Central de Atendimento na Plataforma Fala.BR com o perfil de Atendente, com previsdao
do prazo para a realizacdo do inicio do registro das manifestacdes no Fala.BR até junho
de 2024.

1.2. Fragilidades no uso dos sistemas informatizados internos, ocasionando situacoes
de inexisténcia de resposta conclusiva ao cidaddo e falta de rastreabilidade.

Em inspeg¢ao aos sistemas informatizados utilizados para o recebimento e
tratamento das manifestacdes de ouvidoria, constatou-se que os sistemas utilizados —
Sislivl e SElI — ndo dispdem de integracdo com a Plataforma Fala.BR, em desatendimento
ao art. 26 da Portaria CGU n2 581/2021. Seguindo a constatacdo, identificou-se a
necessidade de prover uma avaliacdo das caracteristicas desses sistemas, considerando
os critérios normativos apresentados pela Portaria CGU n2 581/2021.

Esclarece-se, a titulo de contextualizagdo, que ambos os sistemas sao utilizados
internamente para tramite de manifestagdes as areas responsaveis. Apds o recebimento
das demandas, procede-se manualmente a sua inclusdo no Sislivl ou no SEl, a depender
da area de destino da manifesta¢do; na outra ponta do processo, o mesmo ocorre com
as respostas conclusivas, as quais sao registradas na Plataforma Fala.BR caso tenham
sido recebidas na prépria Plataforma. Caso contrario, o registro da resposta conclusiva
é mantido apenas nos sistemas de tramite interno.

Quanto ao cumprimento dos requisitos de rastreabilidade e seguranga, verificou-
se que os controles disponibilizados pelo Sislivl e pelo SEI ndo disp6em de registro de
histérico indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, fragilizando o controle
interno do tramite de manifestagdes. O risco representado por essa negligéncia é
especialmente sensivel no tratamento de denuncias, por inadequacgao ao disposto no
Decreto n2 10.153/2021:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificagdo preservados

desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lein® 13.460, de 2017, e no art. 4°-B da Lei n® 13.608, de 2018.

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denincia com
elementos de identificagio do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as denlncias e as respectivas datas de acesso a
dentncia.

A respeito dos procedimentos de protecdo ao denunciante no tratamento das
denuncias, afirmou-se em resposta ao QA que as manifestacdes recebidas sdo tarjadas
com uso do software Adobe Pro, retirando os dados de identificacdo antes do registro
para tramite interno no Sislivl; diferentemente da Plataforma Fala.BR, o sistema nao
dispde de funcionalidade para criacdo de extrato antes de providenciar a tramitacdo.
Todavia, foi relatado que nem todos os computadores da Ouvidoria conseguem suportar
o software, e que nem todos os servidores possuem a licenga de uso, o que caracteriza
um obstdculo ao andamento do fluxo.
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De acordo com o QA, o Sislivl conta com funcionalidade automatizada para
reiterar o prazo de 30 dias para resposta conclusiva, alertando as unidades
descentralizadas sobre a necessidade de resposta as demandas. Todavia, ndo foi
relatada a existéncia de ferramenta de indicacdo de resolutividade, impossibilitando a
identificagdo da persisténcia de providéncias a serem adotadas pela unidade
responsavel, exigéncia disposta no art. 19, §4¢2 da Portaria CGU n2 581/2021.

Nesse sentido, o acompanhamento da demanda encerra-se quando da
publicacdo da resposta conclusiva, dificultando o gerenciamento de demandas para as
guais ndo houve efetiva solucdo. Ressalta-se, nesse ambito, que a Plataforma Fala.BR
dispoe dessa ferramenta, através do campo “Demanda Resolvida?”, a ser preenchido
guando é oferecida resposta conclusiva a manifestacdo, e que pode ser editado
posteriormente para atualizar o status de resolutividade da demanda.

No que diz respeito a cientificacdo do usuario a respeito da resposta conclusiva,
cabe trazer a tona o art. 12 da Lei n2 13.460 de 2017, cujo paragrafo Unico dispde:
Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestacGes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolucdo.

Paragrafo unico. A efetiva resolugdo das manifestacdes dos usudrios
compreende:

| - recepgdo da manifestagdo no canal de atendimento adequado;
Il - emissdo de comprovante de recebimento da manifestagao;

Il - andlise e obtencdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

Uma vez que o Sislivl é utilizado para o recebimento e tramite de muitas
manifestacdes que ndo sdo inseridas no Fala.BR, foram investigados os procedimentos
adotados no uso do sistema para a efetiva resolucao das demandas, a fim de verificar a
aderéncia ao ciclo discriminado no normativo citado acima. De acordo com o QA, o
Sislivl ndo proporciona nenhum tipo de interacdo com o cidaddo. Apds a insercdo da
resposta conclusiva, ndo se procede com a correspondente comunicagdo ao usuario,
pois o sistema ndo possui funcionalidade de encaminhamento de resposta nem
proporciona interface para seu acesso, a fim de verificar o status da manifestacdo. Dessa
forma, conclui-se que essas limitacGes constituem inadequacdo ao ciclo de efetiva
resolucdo das manifestacdes por ndo proporcionar a ciéncia ao usuario sobre a decisdo
administrativa final.

1.3. Inadequagdes conceituais e fragilidades no fluxo de tratamento de dentncias e
nos procedimentos relativos a salvaguardas de protecdo a identidade dos
denunciantes.

Cabe mencionar que nesta avaliacdo adota-se os conceitos estabelecidos pela Lei
n? 13.460/2017, art. 29:

Art. 22 Para os fins desta Lei, consideram-se:
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| - usudrio - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico;
Il - servico publico - atividade administrativa ou de prestagdo direta ou

indireta de bens ou servigos a populagdo, exercida por orgdo ou entidade da
administrag¢do publica;

Il - administragdo publica - drgdo ou entidade integrante da administra¢Go
publica de qualquer dos Poderes da Uniéio, dos Estados, do Distrito Federal e
dos Municipios, a Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de
natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneragdo; e

V - manifestagbes - reclamagdes, denuncias, sugestbes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagcdo de
servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagdo e fiscalizagdo
de tais servigos.
Em andlise da amostra de manifesta¢des selecionadas para subsidiar a atividade
de avaliacdo — ver apéndice B —, notou-se que uma proporg¢do significativa das
solicitacdes de providéncias tem teor de denuncia:

Grafico 2

A solicitacdo de providéncias tem teor de
dendncia?

63%

38%

Sim ENa&o

Fonte: elaboragdo propria.

Antes de proceder na analise, é necessario esclarecer que as denuncias recebidas
pela UA sdo, em grande maioria, relativas ao cometimento de ilicitos ambientais. O fluxo
de apuracdo dessas denuncias ndo segue o rito padronizado para irregularidades
cometidas por servidores em exercicio funcional contra a administracdo publica, as
guais sdo encaminhadas para as instancias apuratoérias responsaveis — no caso do Ibama,
para a Corregedoria, Auditoria ou Comissdo de Etica, de acordo com o fluxo
compartilhado pela UA. Em que pese a qualidade distinta das denuncias de ilicitos
ambientais, entende-se que as mesmas ainda se enquadram no escopo definido no art.
4°-A da Lei n? 13.608 de 2018:

Art. 42-A. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios e suas
autarquias e fundagdes, empresas publicas e sociedades de economia mista
manterdo unidade de ouvidoria ou correigdo, para assegurar a qualquer
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pessoa o direito de relatar informagdes sobre crimes contra a administracao
publica, ilicitos administrativos ou quaisquer agdes ou omissoes lesivas ao
interesse publico.

Notou-se pela analise das manifestacdes que, quando as denuncias estavam
dentro da abrangéncia de atuagdo do Ibama — ilicitos ambientais cometidos dentro de
terras indigenas, por exemplo — o tratamento dado pela area responsavel constituia-se
de inclusdo da ocorréncia em um cronograma de fiscalizagdo, a fim de promover uma
visita futura a area onde teria ocorrido o ilicito. Isso demonstra a atipicidade da medida
administrativa adotada, quando comparada ao fluxo apuratério elegido para denuncias
de irregularidades administrativas.

A rigor, o fluxo ndo resulta em uma apurag¢do, mas sim na provocac¢do da
competéncia fiscalizatéria do Ibama. Todavia, a atipicidade do fluxo ndo afasta a
tipicidade das denuncias, permanecendo o entendimento de que nas manifesta¢cdes que
tratam de ilicitos ambientais, na condicao de “agdes ou omissdes lesivas ao interesse
publico” (art. 42 -A, Lei n2 13.609/2018), deve ser reconhecida a posi¢do de fragilidade
dos denunciantes e a correspondente necessidade de protecado deles.

Nesse contexto, observou-se que, para um mesmo periodo — 01/04/2021 a
31/03/2022 — ha manifestacdes com teor de denuncia classificadas como solicitacdes de
providéncia e como denuncias, conforme pode ser verificado em detalhes na Analise
Individual de ManifestacGes que acompanha o presente relatério. Tal fato indica a
existéncia de confusdo conceitual da equipe de triagem das manifestacGes sobre as
definicdes normativas referentes ao tratamento de denuncias, e a dificuldade de sua
aplicacdo ao contexto especifico da qualidade das denuncias recebidas pelo Ibama.

Ao tratar uma manifestacdo com teor de denuncia na condicdo de solicitacdo de
providéncias, perde-se a garantia de que os procedimentos de pseudonimizacdo
dispostos na Secdo Ill da Portaria CGU n2 581/2021 e no Decreto n2 10.153 de 2019,
especificados para o tratamento de denuncias, sejam observados.

Acresca-se que, de acordo com o QA, havia indefinicdo sobre as unidades
responsaveis por receber os encaminhamentos de denuncias, de maneira que estas
passavam a ser tratadas como solicitacdes de providéncias, para as quais o fluxo seria
conhecido. Isso demonstra a inexisténcia de um fluxo definido em que se reconhecam
as instancias responsaveis por dar adequado tratamento as denuncias. Além disso, no
arquivo disponibilizado pela UA apresentando os fluxogramas de tratamento de
manifestacdes, observou-se que o quadro do fluxo de denlncias apenas especifica o
fluxo relativo as dendncias de irregularidades administrativas, e ndo as denulncias de
ilicitos ambientais.

Considerando a grande proporcdo de denuncias recebidas pela Ouvidoria
(comunicagbes de irregularidade e dendncias somam 59,3% das manifestagdes
recebidas pela UA, de acordo com dados do “Painel Resolveu?” para o periodo de
extracdo da amostra de manifestacdes analisada), nota-se a relevancia de que seja
estabelecido um fluxo, com papeis definidos para as unidades organizacionais
envolvidas no tratamento.

Paralelamente, a andlise de manifestacdes revelou trés ocorréncias (NUP
02303xxxxxx2021xx, 02303xxxxxx2021xx e 02303xxxxxx2021xx) nas quais houve
registro da manifestacdo pelo servidor do drgdo, tendo sida recebida inicialmente por
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e-mail. Nesses casos, o manifestante havia solicitado expressamente que a
manifestacdo fosse registrada anonimamente, de modo que a tipologia adequada ao
registro seria a de Comunicacao de Irregularidade. Em que pese a auséncia de dados de
identificagao dos usuarios no teor textual das denuncias, a Ouvidoria incorre em risco
desnecessario ao registrar tais manifestacdes na Plataforma com tais dados de
identificacdo.

Dessa forma, concluiu-se nesta analise que a UA apresentou desconformidades
na compreensao conceitual da tipologia das manifestacdes, especificamente no que diz
respeito a diferenca entre denudncias e solicitacdes de providéncia no contexto das
demandas recebidas pela Ouvidoria do Ibama. Ademais, o fluxo das denuncias de ilicitos
ambientais ndo foi estabelecido, contribuindo para que essas manifestacdes sejam
tratadas como solicitacdes, para as quais ha fluxos estabelecidos.

1.4. Tratamento inadequado das manifestacdes: uso incorreto da ferramenta de
registro de resolutividade na Plataforma Fala.BR e envio de respostas conclusivas
como respostas intermedidrias em dentincias.

a) Da Resolutividade

Na anadlise da amostra de manifestagdes selecionadas para subsidiar a atividade
de avaliagdo — ver apéndice B —, foi inspecionada a qualidade do uso, por parte da UA,
da ferramenta de resolutividade disponibilizada pela Plataforma Fala.BR. Ao responder
conclusivamente a manifestacao na Plataforma, o colaborador da Ouvidoria informa se
a demanda do manifestante foi resolvida, utilizando para tanto o campo “Demanda
Resolvida?”, para a qual sdo possiveis as respostas “Sim” ou “N3do”. Além disso,
disponibiliza-se um campo de texto — de preenchimento nao obrigatdrio — para que se
possam registrar comentarios a respeito da resolutividade da demanda.

Dessa analise, gerou-se a seguinte visualizacado grafica:

Grafico 3

Uso da ferramenta de registro de resolutividade na
Plataforma Fala.BR
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Fonte: elaboragdo propria.
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O critério normativo utilizado para determinar se a ferramenta foi corretamente
utilizada encontra-se no art. 19, §49, da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 19. Na elaborag¢do de respostas conclusivas as manifesta¢des, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

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

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

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

Observou-se grande proporg¢ao de registros incorretos nas comunica¢des de
irregularidade (66%). A maior parte desses registros refere-se a manifestagdes com teor
de denuncia de ilicitos ambientais para as quais a resposta conclusiva informou o
encaminhamento para as unidades apuratérias competentes. Embora esta informacgao
seja suficiente para caracterizar uma resposta conclusiva, ela ndo garante a resolu¢ao
da demanda. Nesse sentido, n3ao foram observadas novas comunica¢bes ao
manifestante com informacGes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel.

Ainda no tocante as comunicac¢des de irregularidade, verificaram-se algumas
manifestacGes que, inversamente, foram sinalizadas como “ndo resolvidas”, embora
ndo restassem providéncias a serem adotadas. Nesses casos, as denuncias foram
encerradas na analise prévia, ap6s o exame de admissibilidade realizado pela Ouvidoria.

As denuncias, por outro lado, apresentaram propor¢cdo menor, mas ainda
significativa no uso incorreto da ferramenta, com 15%. Os registros de uso incorreto
dizem respeito a manifestacdes em que ndo houve efetiva resolucdo das demandas apds
o encaminhamento as d&reas apuratdrias, a semelhan¢ca do ocorrido com as
comunicacbes de irregularidade, e a denuncias acomodadas no cronograma de
fiscalizacdo do Ibama, sem que tenha havido atualizacdo a respeito da efetiva realizacao
da operacdo de fiscalizacao.

Verifica-se maior frequéncia nas ocorréncias de uso incorreto da ferramenta nos
casos das comunicacdes de irregularidade, em oposicdo as denuncias identificadas.

A proporg¢ao também significativa de uso incorreto da ferramenta no tratamento
das solicitagdes (22%) é distribuida entre manifestagdes com teor de denuncia para as
quais ainda restam providéncias a serem realizadas pelas areas apuratdrias e
manifestacdes para as quais ndo se promoveu o devido encaminhamento da solicitacao.

Acresca-se que a tramitacdo das demandas por meio de um sistema interno
(Sislivl) que ndo disponibiliza ferramentas de rastreabilidade das denuncias e
comunicac¢Oes de irregularidade — de acordo com o QA — desfavorece o controle, por
parte da UA, dos fluxos de tratamento que garantiriam a satisfacdo das demandas
apresentadas.

Finalmente, destaca-se a importancia de uma representacdo correta da
resolutividade para que possam ser geradas informacdes gerenciais relevantes,
permitindo relacionar a resolutividade ao tempo dispendido para o seu alcance, aos
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temas que apresentam maiores ou menores taxas de desempenho e a capacidade de
atendimento dos setores responsaveis por solucionar as demandas ou por promover as
apuragdes necessarias.

b) Das respostas intermediarias

Na andlise realizada sobre a amostra de manifestacdes selecionadas — ver
apéndice B —, notou-se que a UA adota como pratica comum, no tratamento dado as
denuncias, o oferecimento de resposta intermediaria com o conteldo de uma resposta
conclusiva contendo os elementos minimos definidos pelo art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

E necessério esclarecer que apenas uma denuncia dentre as 27 selecionadas na
amostra se constitui em uma denuncia sobre suposta irregularidade cometida por
servidor em exercicio funcional, a qual foi encaminhada para a Corregedoria. As
restantes tratavam de relatos sobre o cometimento de supostos ilicitos ambientais, que
demandam um fluxo diferente da primeira espécie, de resolutividade mais breve.

Cabe destacar que, atualmente as atividades da Ouvidoria sao reguladas pela IN
n2 24/20, a qual ndo disciplina esse tipo de tratamento.

Dentre as 27 dendncias selecionadas, observou-se que 8 ofereceram
diretamente uma resposta conclusiva, sem que anteriormente tenha sido oferecida
resposta intermedidria. Desses 8 casos, 1 manifestacdo diz respeito a dendncia de
suposta irregularidade cometida por servidor, e as 7 restantes referentes a ilicitos
ambientais, tiveram resposta conclusiva fornecida pela prépria Ouvidoria, sem que
tenha sido promovido encaminhamento interno com resposta de area técnica
competente.

Quanto as 19 denuncias que continham resposta intermediaria, notou-se que
todas eram referentes a ilicitos ambientais. Nesses casos, a Ouvidoria informava, em
resposta intermediaria, que teria promovido o encaminhamento para a drea
responsavel, conteddo minimo exigido pelo art. 19, V, da Portaria CGU n2 581/2021,
para respostas conclusivas. Na sequéncia, a area responsavel presta as informacoes, as
guais sdo enviadas para o usuario como resposta conclusiva.

Associado a pratica em analise, existe o risco de aumento no tempo de resposta,
com possivel extrapolacdo do prazo de 30 dias prorrogaveis por igual periodo, conforme
disposto no art. 12, §22 da Portaria n? 581/2021. Apds investigacdo da relagdo entre a
pratica de oferecer resposta intermedidria com o conteddo minimo de resposta
conclusiva e o correspondente tempo despendido para publicacdo da resposta
conclusiva, foram obtidas as seguintes informacdes:
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Tempo de Resposta x Respostas Intermedidrias com contetido de Resposta Conclusiva

Média de tempo para respostas

A ES o @ GIETES Denuncias: foi oferecida resposta
intermediaria com o contetido minimo de
Em quantos dias foi resposta conclusiva?
Houve resposta oferecida resposta 200
intermediaria? conclusiva? 180
Nio 2,4 ® 173
. 160
Sim 33,4
140
130 @
0 120
O
Média de tempo para respostas 5100
conclusivas - sem outliers 80
60
Em quantos dias foi 40
° . °
Houve resposta oferecida resposta 20 o L o o ° L
intermedidria? conclusiva? . ° ¢ . ° o ® .
Nao 2,4
Sim 19,5 Ndo ®Sim

Fonte: elaboragdo propria.

O painel acima permite visualizar que, nas denuncias analisadas, o tempo médio
para publicacdo de resposta conclusiva foi de 2,4 dias nos casos em que nao foi oferecida
resposta intermediaria, e 33,4 dias nos casos em que a resposta conclusiva foi

antecedida de uma resposta intermediaria. Desconsiderando os dados outliers, a saber,
as duas manifestagdes cujas respostas conclusivas foram oferecidas em prazos de 130 e

173 dias, o tempo médio cai para 19,4 dias, ainda oito vezes superior ao tempo médio

de quando a pratica ndo é adotada.

Dessa forma, verificou-se que o procedimento ndo garante a adequada
representacdo do tempo despendido no fluxo disciplinado pelo art. 12 da Portaria CGU
n? 581/2021, desde o recebimento da manifestacdo até a consolidacdo da resposta

conclusiva. Alternativamente, a pratica adotada inclui no periodo de 30 dias

(prorrogaveis por igual periodo) os procedimentos adotados para a busca da

resolutividade da demanda, cujo intervalo de tempo é naturalmente maior.

Nesse sentido, esta constatacdo constitui um complemento da inadequacao

apontada anteriormente, que trata do uso incorreto da ferramenta de registro de

resolutividade, pois o uso indiscriminado da ferramenta contribui para que se busque

uma maneira alternativa de registrar essa informacdo: no caso em andlise, o uso da
resposta conclusiva para seu registro.

1.5. Fragilidades nos fluxos de encaminhamento das manifestagdes, com adogao de
procedimentos diferentes a situa¢des que ensejam a mesma atuac¢ao por parte do
IBAMA em demandas de competéncia de estados e municipios.

Na analise empreendida sobre a amostra de manifestacbes selecionada — ver

apéndice B —, verificou-se que a maior parte das manifestacdes eram de competéncia
de drgdos ou entidades pertencentes a outras esferas federativas:
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Grafico 4

A manifestacdo é de competéncia de orgao
estadual/municipal?

39,00%

34,00%

27,00%

N/A Nao Sim

Fonte: elaboragdo propria.

Uma andlise mais detalhada permite visualizar em que tipos de manifestacao a
situacdo apresenta maior recorréncia:

Grafico 5

A manifestacdo é de competéncia de 6rgdo
estadual/municipal?

Comunicagdo M Denuncia M Elogio M Reclamacio M Solicitagio M Sugestdo

100,00%
88,89%

80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

7,41%

3,13%
0'00% | -
Nao Sim

N/A

Fonte: elaboragdo propria.

Nos graficos acima, a resposta “N/A” faz referéncia as manifestacées em que ndo
se pbde verificar a decisdo administrativa final, impossibilitando uma avaliacdo sobre
seu destino. Todavia, é oportuno elucidar que todas as ocorréncias desse tipo diziam
respeito a manifestacdes com teor de denuncia de ilicitos ambientais, classificadas como
denuncia ou comunicacdo. Nesse sentido, considerando que 88,9% das denuncias
analisadas sdo de competéncia de 6rgdo ou entidade estadual/municipal, é possivel

>3/
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inferir que a maior proporcdo das manifestacGes de resposta “N/A” seria de
competéncia municipal/estadual, indicando uma propor¢do superior aos 39%
apresentados no grafico 4 caso apenas fossem consideradas as categorias “Sim” e
“Nao”.

No tocante as manifestacdes de tipo solicitacdo e reclamacdo que sdo de
competéncia de érgdo estadual/municipal, notou-se que todas apresentam teor de
denuncia de ilicito ambiental e ndo foram adequadamente classificadas. Por outro lado,
as denuncias e comunicacbes que eram de competéncia do lbama corresponderam
respectivamente a apenas 7,4% e 3,1% do total de manifestacdes em cada tipo.

Diante desses fatos, e considerando a propor¢ao de denuncias recebidas sobre
o total de manifestacdes (59,3% do total de manifesta¢des no periodo de 01/04/2021 a
31/03/2022, segundo dados do “Painel Resolveu?”), nota-se que grande parte das
atividades da UA relativas ao tratamento de manifestacdes refere-se ao recebimento e
encaminhamento de manifestacdes de competéncia alheia. Deve-se confrontar a esse
fato informacdo constante do QA, segundo o qual a composicdo atual da forca de
trabalho ndo é considerada adequada ao cumprimento da missdo institucional da
Ouvidoria, o que indica ndo haver margem para acomodar tantas demandas de
responsabilidade de terceiros.

Na tentativa de investigar as causas da ocorréncia, impde-se a constatacdo, em
primeira analise, do amplo reconhecimento de que o Ibama goza junto a populagao por
sua atuag¢ao como 6rgao ambiental fiscalizador. Tal fato contribui para que o cidadao
tome a entidade como referéncia ao surgir a necessidade de relatar um ilicito ambiental.
Soma-se a isso a complexidade da legislacdo ambiental, no tocante a distribuicdo de
competéncias entre os entes federados, dificultando o discernimento do cidadao.

Nesse contexto, em inspecdo ao sitio do Ibama, ndo foi encontrada uma secao
de transparéncia ativa contendo informacgdes para auxiliar o cidaddao na tarefa de
determinar a que entidade dirigir sua demanda. Observou-se que a secdo da Ouvidoria
contém, no tépico “4. Servigos Ibama — Central de Atendimento”, um link para uma
pagina de “Perguntas Frequentes”. Todavia, o link é invdlido, pois ndo redireciona o
usuario para uma pagina informativa, acusando erro 404.

Portanto, verificou-se que a UA ndo disponibiliza informacdes que contenham
orientacdes precisas sobre a qual drgdo/entidade o usuario deve direcionar sua
demanda a depender do tipo de ilicito ambiental que se pretende denunciar, o que
contribuiria para reduzir a quantidade de entradas em manifestacdes de ouvidoria.

Em resposta ao QA, relatou-se a existéncia de dbices a consolidacdo desse tipo
de informacdo. Haveria, nas préprias areas técnicas do I|bama, divergéncias
interpretativas a respeito das competéncias para apuracao de crimes ambientais. Em
gue pese a ampla maioria de encaminhamentos das denuncias a outros entes federados
observada, demonstrando certo padrdo nas decisdes administrativas finais, o fluxo de
tratamento é representativo da inseguranca interpretativa sobre a competéncia para
recebimento de denuncias de ilicitos ambientais:
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Q

eomall, FALABE, Presencil ¢ Comerpondenca

Os circulos vermelhos destacam duas etapas no fluxo de tratamento com o mesmo propdsito: a
identificagcdo da competéncia estadual/municipal para tratamento da manifesta¢éo. Imagem em baixa
resolugdo na fonte. Fonte: arquivo anexo da resposta ao QA.

O fluxo demonstra que em dois momentos é avaliada a competéncia do Ibama
para o tratamento da manifestacdo: i. na analise prévia da equipe de Ouvidoria, €; ii. na
analise empreendida pelo interlocutor ao qual a manifestacdo foi encaminhada. Ou seja,
ha manifestagdes que a analise prévia da UA considera de competéncia do Ibama, mas
que os interlocutores decidem pela competéncia de entes estaduais/municipais. A esse
respeito, normatiza a Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 15. Na andlise prévia, deverdo ser coletados elementos necessarios para
atuagdo da ouvidoria e realizada a adequagado, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servico indicado pelo manifestante. (alterado pela Portaria
CGU n23.126/2021)

§ 12 Na andlise prévia de denuncias, observada a competéncia do 6rgdo ou
entidade a que a unidade esteja vinculada, devera ser avaliada a existéncia
de requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a
apuragao da denuncia pelo 6rgdo ou entidade. (alterado pela Portaria CGU n2
3.126/2021)

§ 22 A denlncia sera considerada habilitada quando existentes os requisitos
a que se refere o § 1°.

§ 32 A dentncia podera ser encerrada quando:

| - os fatos relatados forem de competéncia de 6rgao ou entidade nao
pertencente ao Poder Executivo federal; ou

Il - excepcionalmente, em circunstancias necessdrias a protegao integral ao
denunciante, devidamente justificadas no histérico da manifestacdo e
comunicadas ao manifestante.

Embora tenha sido oferecido em arquivo anexo ao QA script para respostas
conclusivas de manifestacdes de competéncia de outros entes federados, contendo
orientacdes ao cidaddo, a analise das manifestacdes revela que nem sempre a UA
encerrou na analise prévia a manifestacdo e ofereceu orientacdes ao manifestante
sobre o canal adequado para apresentacdo da denuncia:
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Grafico 6
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Fonte: elaboragdo propria.

Grafico 7

Denuncias sobre desmatamento: qual foi o
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Fonte: elaboragdo propria.
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Grafico 8

Denuncias sobre outros crimes ambientais: qual foi
o tratamento dado?

Encerrada sob justificativa de competéncia
municipal/estadual, sem detalhar os 6rgdos 12%
competentes.

Encerrada apds a ouvidoria detalhar ao
manifestante os 6rgdos adequados para
apresentac&o da dendincia.

Encaminhada a Superintendéncia. Sem _ 24%
resposta. ’

Encaminhada a Superintendéncia. Com

encaminhamento da dentincia a autoridade _ 35%

competente.

29%

Fonte: elaboragdo propria.

A analise acima considerou as manifestagdes com teor de denuncia de ilicitos
ambientais cuja competéncia apuratdria é de outros entes federados. Na organizagao
das manifesta¢des por assunto, observou-se que, mesmo em casos recorrentes e sem
diferengas substanciais no teor dos relatos, sdo promovidos diferentes
encaminhamentos. Por vezes, a prépria Ouvidoria encerra a dendncia na andlise prévia,
oferecendo orientagdes precisas sobre o 6rgdao competente; outras vezes, encerra a
denuncia sem oferecer essas orientacdes, apenas esclarecendo que a competéncia para
o recebimento é do estado ou municipio, conforme o caso. Hd também ocasifes em que
a denuncia passa pela andlise prévia da Ouvidoria que, de acordo com o fluxo, avalia a
competéncia do lbama para o tratamento da questdo, encaminhando-a para o
interlocutor da area técnica (Superintendéncias nos estados), o qual identifica que a
competéncia é de outro ente e promove o encaminhamento da demanda por meio de
Oficio.

Conclui-se, a partir da andlise, que a falta de padrdo no trato de questdes
semelhantes explicita a falta de um entendimento univoco sobre quais manifestacGes
devem ser tratadas pelo Ibama e quais sdo de competéncia alheia. A solucdo
encontrada, conforme representada no fluxo, parece consistir na dupla verificacdo da
competéncia para o recebimento da manifestacdo. Todavia, o procedimento onera
desnecessariamente a forca de trabalho envolvida no tratamento, além de aumentar o
tempo de resposta, uma vez que as demandas sao tramitadas internamente para, no
fim, serem enviadas a outro drgdo/entidade.

1.6. Relatoério de Gestdao com conteudo insuficiente, a luz do art. 52 da Portaria CGU
n? 581/2021

Em inspecdo ao sitio da ouvidoria do Ibama apresenta a lista de Relatérios de
Gestdo da Ouvidoria. Os relatérios foram produzidos com periodicidade anual, desde o
ano de 2008. Para esta avaliagdo, analisou-se o ultimo relatdrio, relativo ao exercicio de
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2021. O critério normativo utilizado para avaliar a adequacdo do relatorio consta do art.
52 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 52. As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatdrios de gestdao com
periodicidade minima anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgdo ou
entidade até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo
informacgdes referentes ao ano anterior.

§ 12 O relatdrio anual de gestdo devera conter, ao menos:

| - informacgGes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - o nimero de manifestagGes recebidas no ano anterior;

Il - andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestagoes;
IV - a andlise dos problemas recorrentes e das solu¢des adotadas;

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

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

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

Observou-se que o Relatério, apesar de apresentar informacgdes a respeito dos
principais motivos das manifestacdes, ndo promoveu a analise dos problemas
recorrentes e das solugdes adotadas. Isso indica que ndo é realizada a analise das
informagdes sobre a resolutividade das manifestacdes, limitando o alcance da Ouvidoria
a constatacdo da recorréncia dos assuntos, sem investigar o desempenho do efetivo
atendimento as demandas.

Além disso, ndo foram oferecidas informacdes sobre o funcionamento do
Conselho de Usudrios dos servicos publicos do Ibama. Notou-se em inspecdo a
Plataforma do Conselho que a UA ndo institui as atividades do Conselho de Usudrios.
Esta informacdo, todavia, ndo foi apresentada no Relatério de Gestdo.

Em outra analise, verificou-se que ndo foram apresentadas as acdes que teriam
sido consideradas exitosas no ano de 2021, assim como as principais dificuldades
enfrentadas. Hd uma sec¢do de “Projetos e Resultados” em que foram apresentadas 4
metas e suas respectivas acoes. Todavia, ndo se especificaram os responsaveis pela
implementacdo e os respectivos prazos de implementacao.

1.7. Inexisténcia de relacionamento com os Conselhos de Usuarios de Servigos
Publicos e de mapeamento dos servigos prestados pelo 6rgao, conforme Portaria CGU

n2 581/21.

Em inspecdo realizada na Plataforma dos conselhos de usudrios de servicos
publicos, verificou-se que ndo existem consultas cadastradas para servicos do Ibama. O
diagnéstico foi confirmado em resposta ao QA, onde afirmou-se que ainda ndo foram
instituidas as atividades dos conselhos, apesar de existir a intencdo, por parte da nova
gestdo, de fazé-lo.
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Nos termos do Decreto n? 9.492/2018, os Conselhos de Usudrios sdo
considerados érgaos de natureza consultiva, em que a participagdo popular se exerce
por meio da atuacdo de usudrios voluntdrios na avaliacdo da qualidade e da efetividade
da prestacdo dos servicos publicos. Para garantir essa finalidade, os conselheiros atuam
avaliando os servicos individualmente, respondendo as consultas disponibilizadas pelos
orgaos e entidades. Adicionalmente, a Plataforma Virtual possibilita que os conselheiros
registrem propostas de melhoria para os servicos. Os resultados dessas atividades de
participacdo dos conselheiros devem ser consolidados com fins de disponibilizar
informagcdes aos gestores de servicos, contribuindo para a identificacdo de
oportunidades de melhoria nos servigos publicos da entidade.

Nesse contexto, a Portaria CGU n2 581/2021 estabelece as atividades de
ouvidoria relativas aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

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

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as a¢des de mobilizagdo e de interlocugao com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

(..)

Art. 59. A coleta sistematizada de informacgdes acerca da qualidade de todos
os servigos prestados no o6rgdo ou entidade, na forma definida em Guia
Metodolégico especifico pelo 6rgdo central do SisOuv, serd realizada com
periodicidade minima quadrienal, por meio de consultas a serem
encaminhadas aos conselheiros pela unidade do SisOuv responsavel pela
supervisdo da execuc¢do do servigo publico a ser avaliado.

Portanto, as inadequacdes observadas na UA quanto aos Conselhos de Usuarios
referem-se ao descumprimento da totalidade das disposicdes normativas relativas a
esta instancia participativa.

No que tange a Carta de Servigos, o art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021 prevé:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenag¢do com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

Paragrafo Unico. A atividade de elaboracdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo 6rgdo ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos odrgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n2
13.460, de 2017,

Il - o monitoramento do cumprimento dos padr&es estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagdes,
avaliagdes de satisfagcdo e outros meios de coleta de dados; e
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IV - a atualizacdo periddica das informac¢Oes acerca dos servigos
listados na Carta de Servigos ao Usuario.

Todavia, a UA registrou em resposta ao QA que nao existe procedimento definido

para o mapeamento dos servigos prestados pela entidade, nem do acompanhamento
de casos de descontinuidade de servicos ou criacdo de novos servicos prestados pelo
6rgdo ou entidade, o que é um procedimento imprescindivel a realizacdo das pesquisas
no ambito do Conselho de Usuarios.

1.8. Inobservancia de obrigagdes de transparéncia, nos termos do art. 71 da Portaria

CGU n2581/2021.

Ha duas paginas no sitio do Ibama que apresentam informagdes da Ouvidoria: a

sec¢ao Ouvidoria e a pagina Fale com o Ibama. As duas paginas apresentam informac¢des
conflitantes e divergentes, a saber:

A pagina do Fale Conosco informa a existéncia do atendimento por chat,
enguanto a pdagina da Ouvidoria ndo o informa;

A pagina do Fale Conosco informa o e-mail de contato da Ouvidoria
(linhaverde.sede@ibama.gov.br), enquanto a pagina da Ouvidoria ndo o faz;

A pdgina do Fale Conosco informa que a Ouvidoria atende exclusivamente por
canais eletronicos por ocasido do coronavirus, enquanto a pdagina da Ouvidoria
informa as unidades do Ibama para atendimento presencial;

A pagina do Fale Conosco informa o contato telefénico da Ouvidoria, enquanto
a pagina da Ouvidoria ndo o faz.

Além dessas inconsisténcias, que podem vir a confundir o cidaddo que procura a

Ouvidoria, a pagina web da UA ndo apresenta link de acesso ao "Painel Resolveu?”,
exigidos nas obrigac6es de transparéncia do art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021:

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

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com URL especifica para o
6rgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgdes 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 relatorios 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
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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 Orgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagGes da ouvidoria.

Acresca-se que pagina "Quem é Quem" do Ibama dispde dos nomes dos titulares

dos cargos de ouvidora e dos chefes das Divisdes que compdem a estrutura da UA.

Por fim, verificou-se a desatualizacdo das informacdes a respeito da funcdo de

Chefe de Divisdo de Informacdo ao Cidaddo (DIC), que é exercida, conforme informado
na resposta a pergunta 44 do QA, pela servidora Renata Luiza Miranda Barros Nunes de
Souza. Na pdgina “Quem é Quem”, é registrada a informacdo “Vago” para a chefia da
Divisao.

RECOMENDAGOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados

elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis:

a)

b)

d)

e)

f)

Implementar fluxo de modo que ocorra o registro das manifestacbes de
Ouvidoria na Plataforma Fala.BR, quando do recebimento das manifestagcbes de
ouvidoria pelos canais da Central de Atendimento.

Adotar a Plataforma Fala.BR como sistema unico para tratamento de
manifestacdes de ouvidoria, a fim de garantir o cumprimento dos requisitos de
rastreabilidade e seguranca, a cientificacdo do usudrio acerca da resposta
conclusiva e o uso da ferramenta de registro de resolutividade para todas as
manifestacdes recepcionadas pela UA.

Instituir fluxo adequado para tratamento de denuncias, estabelecendo medidas
de protecdo a identidade do denunciante e garantindo na triagem o
discernimento em relagao as solicitacdes de providéncias, conforme a tipologia
disposta no art. 32 do Decreto n2 9.492/2017, e estabelecendo o
encaminhamento as instancias responsaveis por dar adequado tratamento as
demandas.

Implementar sec¢do informativa na se¢do de Ouvidoria do sitio do Ibama, de
forma a esclarecer as competéncias do Ibama na apura¢do de denuncias de
ilicitos ambientais, contribuindo para reduzir a entrada de denuncias que
deveriam ser encaminhadas a outros entes federados.

Eliminar a duplicidade da etapa de \verificacdo da competéncia
estadual/municipal no fluxo de tratamento de denuncias de ilicitos ambientais,
a fim de contribuir para sua eficiéncia e para a padronizacdo das respostas.

Produzir Relatério de Gestdo Anual aderente as disposicoes do art. 52 da Portaria
CGU n2 581/2021.
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g) Instituir as atividades dos Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos,
conduzindo os processos de chamamento publico, desenvolvendo enquetes e
elaborando um planejamento quadrienal que relacione os servicos que serdo
objeto de chamamento a cada ano, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021.

h) Realizar a inclusdo de informacdes que compdem os requisitos de transparéncia
e a atualizacdo das informacgdes contidas na secdo de Ouvidoria do sitio do
Ibama, de forma a garantir o cumprimento do art. 71 da Portaria CGU n®
581/2021, e compatibilizar as informagdes sobre a Ouvidoria contidas nas
demais paginas do dominio do Ibama no gov.br.

i) Instituir fluxo para a atualizacdo das informacOes da Carta de Servicos ao
Usuario, contemplando etapas para o mapeamento dos servicos prestados pela
entidade, a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulacdo de
novos servicos e o0 monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos
na Carta.

CONCLUSAO

Neste trabalho foram avaliados, no ambito da Ouvidoria do Instituto Brasileiro
do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis, a estrutura da Unidade, os
fluxos e os procedimentos para atender as demandas de ouvidoria. O objetivo dos
trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da gestao
na prestacdo de servicos publicos e para a facilitagdo do acesso do usudrio aos
instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais
fragilidades que podem concorrer para a diminuicdao na qualidade da prestagao de
servicos publicos pelo érgao.

No que diz respeito a atuacdo da UA na contribui¢do para a amplia¢do do didlogo
entre o Estado e a sociedade, observou-se como aspecto positivo a estruturacao de seus
canais externos para recebimento de manifestacdes. O grande volume de demandas
recebidas — a ouvidoria do Ibama é a 162 unidade do SisOuv mais demandada na
Plataforma Fala.BR, desde o inicio da série histérica — é atendido mediante a supervisdo
técnica de um sistema de atendimento que proporciona amplo acesso ao cidadao,
através da disponibilizacdo de diferentes canais de contato.

Em oposicdo a essa contribuicdo, verificou-se que ainda ha oportunidades de
melhoria na articulacdo com instadncias de participacdo social, principalmente no que diz
respeito ao relacionamento com os Conselhos de Usuarios de Servigcos Publicos, para os
guais ainda ndo foram conduzidos chamamentos nem realizadas consultas.

Em outro diagndstico, avaliou-se que ha desafios a serem enfrentados pela UA
no tocante a colaboracdo das atividades de Ouvidoria para o processo de melhoria da
gestdo e prestacdo de servicos ofertados. No processo de atualizagdo das informacgdes
sobre servicos, notou-se a necessidade de implementar fluxos de monitoramento dos
servicos da entidade, nos quais constem etapas de coleta de dados acerca da qualidade
e da satisfacdo dos usudrios com a prestacdo dos servicos publicos e de analise dos
dados recebidos, a fim de produzir informag¢des com vistas ao aprimoramento da
prestacdo dos servicos e a correcao de falhas.
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Quanto aos procedimentos para tratamento de manifestacGes em geral, as
andlises revelaram que had margem para aperfeicoamento dos fluxos, desde o
recebimento das demandas pelos servigcos de atendimento até o adequado registro de
sua resolutividade, especialmente no que concerne ao tratamento de denuncias,
considerado o grande volume de manifestacdes recebidas — dentre os 25
orgdos/entidades do SisOuv que mais receberam manifestacdes de Ouvidoria, o Ibama
é a 29 entidade que recebeu mais denuncias, proporcionalmente ao total de
manifestacdes, de acordo com dados do “Painel Resolveu?”.

Além disso, verificou-se que os atuais sistemas internos para tramite de
manifestacdes ndo dispdoem de ferramentas adequadas para o cumprimento dos
requisitos de seguranca e rastreabilidade, tal fato é agravado pelas desconformidades
na compreensao conceitual da tipologia das manifestacdes, especificamente no que diz
respeito a diferenca entre denuncias e solicitacdes de providéncia e na falta de um fluxo
especifico das denuncias de ilicitos ambientais, contribuindo para que essas
manifestacbes sejam tratadas como solicitacGes, fragilizando a protecdo ao
denunciante.

Portanto, conclui-se que a época do periodo selecionado como escopo, o
exercicio das atividades de Ouvidoria no IBAMA ndo estavam aderentes as normas
vigentes, todavia, o cenadrio, segundo a gestdo, vem melhorando, com os esfor¢os que
estdao em andamento e com algumas alteragdes ja implementadas.

Sobre os resultados dos exames foram propostas recomenda¢des visando
reduzir os riscos com potencial para comprometer o alcance da missado institucional da
unidade avaliada. Os beneficios esperados das recomendagdes propostas em
decorréncia dos trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo, essencialmente: (i)
melhoria da qualidade das respostas as manifestacdes encaminhadas por cidadao; (ii)
mitigacdo do risco de desconformidade na atuacdo da ouvidoria; (iii) melhoria no
processo de acompanhamento da prestacdo e avaliagdo dos servigcos publicos; (iv)
fomento a participacao social; e (v) aprimoramento do processo de accountability do
IBAMA.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatdrio descreve o trabalho de avaliacdo das atividades da
Ouvidoria Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis.
Os trabalhos realizados por esta Coordenacao-Geral de Monitoramento e Supervisdo do
Sistema de Ouvidorias - CGOUV visam a promover a qualidade no atendimento ao
cidaddo, e, como ja exposto, a apresentacdo de um diagndstico das atividades de
ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA, esta atendendo ao seu papel
institucional e social no servico prestado ao cidadao.

Este Relatdrio tem carater comendativo e serd submetido ao Ouvidor-Geral da
Unido e posteriormente publicado.

Desse modo, cumpre afirmar que a Ouvidoria-Geral da Unido se coloca a
disposicdo para melhor atender aos usudrios, visando a contribuir para a eficacia,
eficiéncia, qualidade na prestacdao do servico, a defesa do patrimbnio publico e ao
incremento da transparéncia da gestdao, além da supervisdo técnica e orientacdo
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normativa dos 6rgdos que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
—SisOuv.
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Apéndice A

Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboracdo do Relatério Situacional.

A.1 InformagGes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informac¢des da ouvidoria:

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao | Autarquia Especial

E-mail ouvidoria.sede@ibama.gov.br (Ouvidoria e SIC)

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

br/canais_atendimento/ouvidoria

SCEN Trecho 2, Edificio Sede, L4 Norte — Bloco | —

Brasilia/DF - CEP 70818-900

(61) 3316-1090 (Ouvidoria). 0800 061 8080 (Central de

Atendimento — Servicos Ibama e Linha Verde)

(61) 3316-1611 (SIC)

eDas9h as 12h e de 13h as 17h.

Horario de funcionamento | e Horério de atendimento da Central de Atendimento —

- Canais de Atendimento: Servigos Ibama e Linha Verde: de segunda a sexta-feira,
de 7h as 19h.

Fernanda da Silveira Campos (FCE 1.13)

Pagina na Internet

Enderego

Telefone - Canais de
Atendimento

e Vinculo: Analista Ambiental do Servico Florestal

. Brasileiro.

Ouvidora . N . ) N

e Formagao: Graduagdao em Direito, Pds-graduagdo em
Administracdo Publica e em Ouvidoria Publica.

e Inicio do mandato: 05/07/2022

A.2 Competéncias

De acordo com a Instrucao Normativa n? 24, de 18 de novembro de 2020, a
Ouvidoria do Ibama é a instancia publica de controle e participacdo social, responsavel
por receber e tratar as manifesta¢des relativas as politicas e aos servigos publicos
prestados pelo Ibama, em conformidade com a Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017,
bem como pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacado recebidos com base na
Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, com vistas ao aprimoramento da gestdo
publica e a garantia da transparéncia em suas agoes.

Com base no Regimento Interno do lbama, a Ouvidoria possui as seguintes
atribuicdes:

| - receber, analisar e encaminhar as manifestagdes direcionadas ao Ibama,
nos termos da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, e do Decreto n2 9.492,
de 5 de setembro de 2018;
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Il - receber, analisar e encaminhar os pedidos de acesso a informacao
direcionados ao lbama, nos termos da Lei n2 12.527, de 18 de novembro de
2011;

Il - orientar e realizar a interlocugdo com as unidades do Ibama com vistas a
instrucdo das manifestacGes e pedidos apresentados, bem como a sua
conclusao dentro do prazo legal;

IV - realizar a interlocugdo com o 6rgdo central do Sistema de Ouvidorias -
SisOuv no que se refere a manifestacdes de Ouvidoria, pedidos de acesso a
informacado, participagdo social e promogao e defesa dos direitos dos usuarios
de servigos publicos, bem como acompanhar a implementacdo das
orientag6es do SisOuv no ambito do Ibama;

V - elaborar, anualmente ou quando julgar necessario, relatério de gestdo,
qgue devera consolidar informacgdes referentes as manifestacdes recebidas e,
com base nelas, apontar falhas e/ou sugerir melhorias na prestagdo de
servigos publicos pelo Ibama;

VI - propor a realizagdo de capacitagdo e treinamento relacionados as
atividades de ouvidoria e a protecdo e defesa do usudrio dos servigos
publicos;

VIl - orientar as unidades do Ibama quanto ao cumprimento das decisdes
recursais proferidas no ambito da Lei n2 12.527, de 16 de maio de 2012, e

encaminhar, quando julgar necessario, solicitacdo de providéncias as demais
unidades do Ibama;

VIII - propor agBes de promogdo a transparéncia ativa da gestdo publica, ao
controle social e ao acesso a informagao no ambito do Ibama;

IX - propor medidas de aperfeigoamento a comunicagao interna e externa do
Ibama, em articulagdo com a Ascom, inclusive na gestdo da pagina do lbama
na internet;

X - atuar como canal de interlocugao entre o controlador, os titulares dos
dados e a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados - ANPD e o Ibama;

Xl - conduzir as a¢Ges necessarias a adequacgdo de servigos e processos do
Ibama a Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018;

Xl - coordenar a Comissdo Permanente de Avaliagao de Documentos Sigilosos
- CPads do Ibama;

XIll - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usuarios existentes no lbama, em observancia a Lei n2 13.460, de 2017;

XIV - monitorar a qualidade das informagdes constantes na Carta de Servigos
do Ibama e propor melhorias; e

XV - adotar outras medidas que se fizerem necessarias no seu ambito de
atuagao.

Integrante da estrutura da Ouvidoria, sua Divisdo de Gestdo e Acompanhamento
de Manifesta¢des deve cumprir as seguintes atribuicdes:

| - prestar apoio técnico e administrativo ao Ouvidor, bem como acompanhar
o atendimento das solicitagdes formuladas pelo Ouvidor;

Il - tratar as manifesta¢cdes de Ouvidoria advindas do sistema informatizado
disponibilizado pela Controladoria-Geral da Unido e encaminha-las, conforme
a matéria, a unidade administrativa competente;

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

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

V - coletar dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usuarios com a
prestacdo de servigos publicos;

VI - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestacao dos servigos e a correcdo de falhas;

VIl - formular e manter atualizado o Manual de Procedimentos da Ouvidoria;

VIIl - manter banco de dados atualizado relativo as manifestacGes de
Ouvidoria, bem como as providéncias consequentes;

IX - elaborar estudos e realizar pesquisas para afericdo da satisfacdo dos
usudrios dos servigos prestados pelo Ibama;

X - produzir relatério de gestdo das atividades realizadas pela ouvidoria e,
guando solicitado pelo Quvidor, estudos e relatérios tematicos e de
informacgdes estratégicas;

X| - assistir o Ouvidor na proposi¢do de atos normativos relacionados as
competéncias da Ouvidoria;

Xll - promover a articulagdo entre a Ouvidoria e os respectivos pontos focais
nas unidades administrativas do Ibama, no que se refere ao atendimento das
manifestacGes dos usudrios de servigos publicos;

Xl - planejar e propor iniciativas de programas e projetos, com foco na
inovagdo, relacionados a area de ouvidoria;

XIV - conduzir processos relacionados aos Conselhos de Usuarios de Servigos
Publicos; e

XV - orientar e monitorar aimplementagao dos projetos da Ouvidoria e avaliar
seus resultados.

Ademais, os encargos do Servico de Informacdo ao Cidadao foram atribuidos a
Divisdo de Informacdo ao Cidaddo, com o objetivo de atender e orientar o publico
guanto ao acesso a informacdo. Sendo assim, verifica-se a sua competéncia para:

| - exercer as atividades de Servico de Informacédo ao Cidadao - SIC, conforme
Lein212.527, de 2011, e Decreto n2 7.724, de 2012;

Il - tratar os pedidos de acesso a informagdo oriundos do sistema
informatizado disponibilizado pela Controladoria-Geral da Unido, e
encaminha-los, conforme a matéria, aos interlocutores das unidades
administrativas;

Il - analisar as respostas produzidas pelas dreas técnicas, em especial, quanto
a utilizacdo de linguagem simples, considerando o contexto sociocultural do
cidaddo, de forma a facilitar a comunicagao e o entendimento, e transmiti-las
aos usuarios demandantes;

IV - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas aos pedidos de acesso a informacgao recebidos;

V - conceder acesso imediato as informacgdes disponiveis em transparéncia
ativa, sem prejuizo de posterior consulta ao interlocutor da unidade
administrativa para complementac¢do da informacgao, caso seja necessario;
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VI - tratar os recursos oriundos de pedidos de acesso a informacdo e cumprir
as decisdes cabiveis a Ouvidoria nesse tema;

VIl - encaminhar as omissdes de respostas e as reclamacdes a autoridade de
monitoramento designada nos termos do Art. 40 da Lei n? 12.527, de 2011,

VIII - promover em conjunto com as demais unidades do Ibama a constante
atualizagdo do Sistema de Transparéncia Ativa - STA, conforme as orientagGes
emanadas da Controladoria-Geral da Unido - CGU;

IX - analisar os pedidos de acesso a informacdo recepcionados por meio do
sistema informatizado disponibilizado pela Controladoria-Geral da Uniado, e
propor solugdes de transparéncia ativa para divulgagdo das informacgdes
produzidas pelo Ibama;

X - produzir relatdrio de gestdo das atividades relacionadas a transparéncia
ativa e passiva e aos pedidos de acesso a informacéao e, quando solicitado pelo
Ouvidor, estudos e relatdrios tematicos e de informacgGes estratégicas;

XI - promover a articulagdo entre a Ouvidoria e os respectivos interlocutores
das unidades administrativas do Ibama no que se refere ao atendimento dos
pedidos de acesso a informacao;

XII - exercer as atividades de secretariado-executivo da Comissdo Permanente
de Avaliagdo de Documentos Sigilosos - CPads do Ibama; e

Xl - formular e manter atualizado o Manual de Tratamento de Pedidos de
Acesso a Informacao.

Para organizar, liderar e controlar o exercicio de suas atribuicdes, a unidade é
administrada por um Ouvidor. O procedimento de selecdo do Ouvidor ndo é
estabelecido pelo Regimento Interno da entidade, que se limita a mencionaro art. 11, §
12 do Decreto n? 9.492 de 2018 para dispor sobre o procedimento de indica¢do do
Ouvidor. Nos termos do art. 72 da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020, é
estabelecido mandato de 3 (trés) anos para o Ouvidor, podendo ser reconduzido, uma

Unica vez, por igual periodo.

Ademais, destaca-se que, para fins de cumprimento do art. 40 da Lei n®
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo), o Ouvidor do Ibama é considerado
autoridade de monitoramento com o encargo de assegurar o cumprimento das normas
relativas ao acesso a informacdo, além de exercer as atribuicbes de encarregado pelo
tratamento de dados pessoais, conforme a Lei n? 13.709/2018 e de exercer as
atribuicbes da Comissdao Permanente de Avaliacdo de Documentos Sigilosos — Cpads do
Ibama.

A.3 Equipe e Estrutura Fisica

Segundo informacdes obtidas na resposta a primeira pergunta do QA aplicado, a
UA contava com a seguinte equipe de colaboradores:

Nome Cargo e formagdo
1 Fernanda da Silveira e Analista Ambiental (servidora efetiva) e Ouvidora.
Campos e Graduagdo em Direito; Pds-Graduagdo em Administragao Publica e
em Ouvidoria Publica.
2 | Carla Maria Sereno e Analista ambiental (servidora efetiva) e Chefe de Divisdo (DGam).
Neves e Graduagdo em Educagdo Fisica; Pds-Graduagdo em Redes de
Computadores e em Ensino a Distancia.
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3 | Renata Luiza Técnica Administrativa (servidora efetiva) e Chefe de Divisdo (DIC).
Miranda Barros Graduagdo em Direito; Pés-Graduagdo em Filosofia e em Direito
Nunes de Souza Publico.

4 | Janary Araujo Técnico Administrativo.

Cardoso Nivel médio.

5 | Adriana Aparecida Técnica Especializada (colaboradora terceirizada).
da Silva Lopes Graduagdo em Administragao.

6 | Allis José Soares da Assistente Administrativo (colaborador terceirizado).
Silva Graduagdo em Gestdo de Redes.

7 | Andréa da Costa Assistente Administrativa (colaboradora terceirizada).
Lima Graduagdo em Secretariado e Pedagogia.

8 | Beatriz dos Santos Assistente Administrativa (colaboradora terceirizada).
Alves Nivel médio.

9 | Carlos Alberto Assistente Administrativo (colaborador terceirizado).
Viegas Guimaraes Nivel médio.

10 | Glayce Ana Oliveira Técnica Especializada (colaboradora terceirizada).
da Silva Sem informagdes quanto a formagdo.

11 | Jeferson Silva Assistente Administrativo (colaborador terceirizado).
Mendes Nivel médio.

12 | Joana D’Arc Brito Assistente Administrativa (colaboradora terceirizada).
Silva e Sem informagGes quanto a formacao.

13 | Rafael Souza e Silva e Agente de Treinamento (colaborador terceirizado).

e Graduagao em Direito.

14 | Raphael Batista de e Assistente Administrativo (colaborador terceirizado).

Queiroz e Nivel médio.

Dentre os colaboradores listados, compéem a equipe especifica para
atendimento no Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC), por meio da Divisdo de Acesso
a Informacdo, trés colaboradores: a chefe de divisdo, um servidor efetivo e um
colaborador terceirizado.

De acordo com o QA, a composicao atual da forca de trabalho n3o é adequada
ao cumprimento da missao institucional da Ouvidoria. Porém, atualmente existem 2
processos seletivos em andamento de selecdo de servidores efetivos para a Ouvidoria
do lbama, disciplinados pelos Editais Ibama n?2 24/2022 e 28/2022, que preveem,
conjuntamente, 6 vagas para atuacdo na Ouvidoria do Ibama. Informou-se, ainda, que a
rotatividade da equipe é muito baixa, e que o perfil da equipe é generalista.

Além das informacdes citadas, relatou-se por meio do QA que nao foi elaborado
Plano de Capacitacdo para a equipe técnica, mas que a nova gestao da Ouvidoria tem a
intencao de o elaborar. Apesar disso, foi apresentada uma tabela em que constavam 28
eventos e encontros virtuais frequentados pela equipe da antiga Coordenacdao de
Ouvidoria no ano de 2021, muitos com caracteristica de treinamento. Verificou-se que
as tematicas eram relativas as atividades de Ouvidoria.

Em relagdo a estrutura fisica da UA, relatou-se o andamento atual de reforma
nas instalagdes da Ouvidoria, com previsao de término no inicio de 2023. Antes do inicio
da reforma, as condicGes de instalacdo da antiga Coordena¢do de Quvidoria foram
caracterizadas, na resposta a pergunta 7 do QA, como precarias. Considerando o
disposto no art. 82 da Portaria CGU n2 581/2021, que dispde que as unidades do SisOuv
contardo, sempre que possivel, com instalacGes fisicas adequadas para prestacdo de
atendimento presencial ao manifestante, a UA espera que a reforma em andamento
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solucione os problemas relatados, de forma a garantir melhores condicdes de trabalho
e de atendimento ao cidaddo que porventura busque atendimento presencial junto a
Ouvidoria.

Adicionalmente, foram relatadas diversas caréncias no tocante aos
equipamentos de tecnologia da informacao disponibilizados pelo Ibama para o trabalho
da equipe. As exiguidades seriam relativas a qualidade dos computadores, que foram
caracterizados como muito obsoletos, causando lentiddo no desenvolvimento das
atividades. Ademais, relatou-se que muitos ndo contam com Pacote Office, ndo
suportam a utilizacdo do Microsoft Teams para reunides, e ndo dispdem de fones de
ouvido. Além desses fatores, causa impacto direto as atividades de protecdo de
denunciante a indisponibilidade, para alguns dos colaboradores da Ouvidoria, da licenca
do software Adobe Reader para realizacdo dos tarjamentos necessarios a retirada de
dados de identificacdo, assunto abordado na secdo de “Resultados dos Exames” deste
relatorio.

Nesse contexto, a Ouvidoria informou que, atentando-se as necessidades de
gerenciamento da Unidade, comunicou as insuficiéncias identificadas e abriu processos
para solicitacdo de novos equipamentos, de aquisi¢cao de pacotes Office e de licengas do
Adobe para seus colaboradores. Todavia, as tentativas teriam se revelado infrutiferas: a
solicitacao de licengas do Adobe a CGTI resultou em resposta de que nao haveria
licengas disponiveis, enquanto as outras demandas resultaram na chegada de outros
computadores obsoletos a unidade, o que nao favoreceu a UA. Além disso, a Ouvidoria
teria sido informada, conforme relatou-se no QA, de que ndao ha mais computadores
novos (todos foram distribuidos as outras unidades do lbama), fones de ouvido,
aparelhos telefonicos, pacotes Office e licengas de Adobe disponiveis, o que caracteriza
evidente prejuizo as atividades da Ouvidoria.

A.4 Canais de Atendimento

No site da Ouvidoria do IBAMA foram localizados os seguintes canais de
atendimento para os cidad3os:

De acordo com o sitio eletrénico da UA, com a Instru¢do Normativa n2 24/2020
com o Relatdrio Anual de Gestdo de 2021, sdo disponibilizados os seguintes canais de
atendimento:

e Internet:

o Por meio da plataforma Fala.BR;

o Por meio de Formuldrio de Solicitacdo de Auxilio do “Servicos lbama” para
duvidas de baixa complexidade sobre os servicos do Ibama. Embora seja
realizado pela mesma Central de Atendimento que também recebe
manifestacGes de ouvidoria por telefone e webchat, este Servico ndo é voltado
para recebimento de manifesta¢Ges de Ouvidoria e sua avaliacdo foge ao escopo
desta avaliacdo.

o Por meio do webchat Ibama, que disponibiliza atendimento para a Linha Verde
e para o Servigos Ibama, proporcionando entradas para a mesma Central de
Atendimento;
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o Por meio do Sistema Comex, para duvidas do usuario atuante em comércio
exterior: http://www.comexresponde.gov.br/
Por e-mail: linhaverde.sede@ibama.gov.br

e Presencial: no endereco fisico SCEN Trecho 2 - Edificio Sede - L4 Norte — Bloco |
- Brasilia/DF - CEP: 70818-900.

e Por carta: encaminhada para o endereco citado acima.

e Por telefone: 0800 0618080, que atende os canais Servicos Ibama e Linha Verde,
e (61)3316-1611, para servigo de SIC.

A.5 Sistemas Informatizados

A UA relatou utilizar, para tratamento de manifestacdes de ouvidoria, a
Plataforma Fala.BR, o sistema Sislivl e o sistema SEIl. De acordo com o QA, inicialmente
o Sislivl foi desenvolvido para servir de ferramenta de tramitacdo interna de
manifesta¢des de ouvidoria. A falta de atualizagdes no sistema com o passar do tempo
fez com que as unidades administrativas da Sede do Ibama (5 Diretorias, Corregedoria,
Auditoria Interna, Procuradoria Federal Especializada e Centros Nacionais) o substituisse
pelo SEI; por outro lado, as unidades descentralizadas do Ibama permanecem utilizando
o Sislivl. Também se verificou a existéncia de um sistema especifico para tratamento de
demandas recebidas pelo canal “Servigos Ibama”, o Sisliv2.

As fragilidades no uso dos sistemas internos e o Plano de A¢ao de migragao para
0 Mddulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR foram abordados na se¢ao
“Resultado dos Exames” deste relatorio.

A.6 Fluxo Interno de Tratamento

O fluxo interno adotado para o tratamento das manifestacdes depende do canal
de entrada das manifestagdes.

No caso das manifestacdes recebidas pela Central de Atendimento (por meio de
chat ou ligacdo telefonica), o atendente primeiro verifica se a manifestacdo é de
competéncia do Ibama. N3o o sendo, o usudrio é orientado a procurar o 6érgao
responsdavel. Caso o seja e a demanda nao seja de pronto atendimento, a manifestacado
é cadastrada no Sislivl e o atendente informa ao usuario o nimero de protocolo
registrado. Uma equipe de BackOffice da empresa contratada para operar a Central de
Atendimento pode ser acionada caso exista duvidas do atendente. A mesma equipe é
responsdavel por realizar a triagem e a tramitacdo das manifestacdes no Sislivl para as
unidades do Ibama. Nao foram relatadas rotinas de acompanhamento das demandas
para producdo da resposta conclusiva; ademais, quando a resposta conclusiva é
produzida, ndo é dada ciéncia dela ao manifestante.

J& as manifestacdes recebidas pelo Fala.BR, e-mail e SEI, sdo registradas no
Sislivl ou no SEl por colaboradores da equipe de Ouvidoria, a depender da area de
destino da manifestagdo. De acordo com o QA, atualmente a equipe de Ouvidoria realiza
tarjamento das manifestacdes com teor de denuncia contendo dados de identificacdo
do denunciante. As manifesta¢Ges recebidas por e-mail sdo imediatamente respondidas
de acordo com script previamente estabelecido, caso haja resposta padrdo prevista.
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Caso o encaminhamento se dé pelo SEl, é criado um despacho assinado pela chefe da
Divisdo de Gestdo e Acompanhamento de Manifestacdes.

As manifestagdes recebidas pelo Fala.BR dedicam-se dois colaboradores; as
recebidas por e-mail, uma colaborada; as recebidas via processo SEl das unidades, duas
colaboradoras. Por fim, dois colaboradores sdo responsaveis pela andlise das respostas
gue chegam das areas via SEl ou Sislivl, inserindo as respostas no Fala.BR, quando as
manifestacées tenham sido cadastradas nesse meio. Portanto, atua um total de 7
colaboradores em todos os fluxos nos quais a Ouvidoria participa do recebimento e
tratamento.

Acresca-se que, na ocasido de resposta ao QA, a Ouvidoria ofereceu como
anexos fluxogramas para o tratamento de denuncias, de manifestagdes recebidas pelos
canais da Central de Atendimento, e de manifestacdes recebidas pelo Fala.BR,
correspondéncia, e-mail e presencialmente. Tais fluxogramas ndo serdao reproduzidos
nesta secdo do relatério por conta da baixa resolucdo na origem do documento.

A.7 Carta de Servigos aos Usuadrios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica e
visa a informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses servicos e quais sao os padrées de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a inducdo 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 divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do érgdo ou entidade na internet”.

Em consulta ao sitio eletronico do Ibama, é possivel encontrar link de acesso a
uma Carta de Servicos elaborada pela prépria entidade na parte inferior da pagina,
dentro da aba de Acesso a Informacdo (https://www.gov.br/ibama/pt-br/acesso-a-
informacao/carta-de-servicos/carta-de-servicos). Esta Carta de Servicos foi elaborada
no ano de 2022, porém o documento ndo detalha o dia e o més de publicacdo. O
documento apresenta a lista dos 56 (cinquenta e seis) servicos disponibilizados pela
entidade, com a descricdo do servico, publico-alvo, etapas para realizacao,
documentacdo necessaria, custos do servico, canais de prestacdo do servico, tempo
estimado para realizacdo dos servicos, legislacdo relacionada, e outras informacgdes.

O Portal de Servicos do gov.br, em sua pdgina reservada aos servicos do Ibama,
possibilita extracdo de documento em formato .pdf agregando as informagdes em uma
Carta de Servicos. A extracao revela a existéncia de 108 servigos cadastrados na pagina.

A.8 Dados do Painel Resolveu

O “Painel Resolveu?” é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - dendncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios,
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pedidos de simplificagdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacgao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados oriundos do “Painel Resolveu?”
considerando a entidade como Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos
Naturais Renovaveis — IBAMA, periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022.

a) Quantitativo Geral

IBAMA - Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis

$03( =7 5.041 :
TOTAL DE MANIFESTAGOES Lt bl

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

No periodo em andlise, a entidade recebeu 5.041 manifestacbes, sendo 4.815
respondidas, 225 arquivadas e 1 em tratamento. 4.430 manifestagdes (92% do total de
manifestacdes respondidas) foram respondidas dentro do prazo legal, com tempo
médio de 16,08 dias, inferior ao previsto no artigo 16 da Lei n? 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 manifestagoes:

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 344 (7,1%)
SOLICITAGAD 1.559 (32,4%)
DENUNCIA 1.287 (26,7%)
SUGESTAO 37 (0,8%)
&) ELOGIO 21 (0,4%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
@ COMUNICAGAO 1.568 (32,6%)

*Considera apenas as manifestagbes Respondidas e Em Tratamento.

o
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O tipo de manifestacdo mais recebido pela UA é comunicagdo, correspondendo
a 32,6% do total, seguido da solicitagdo, da denuncia e da reclamagdo, que
representaram 32,4%, 26,7% e 7,1% das manifestacdes recebidas, respectivamente. A
sugestdo e o elogio apresentaram menor percentual sobre o total de manifestacdes,
com 0,8% e 0,4%, respectivamente. Por fim, verifica-se que no periodo considerado nao
houve manifestacdes de simplificacao.

c) Resolubilidade da demanda:

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

£ N\
& {)
l'r ;O' ‘? ‘ﬁ."1
j
Parcialmente Néo
~0/ A0/
37% 24% 38%

TOTAL DE RESPOSTAS 384

Em relagdo a pesquisa de satisfacao disponibilizada aos usudrios na Plataforma
Fala.BR, foram registradas 384 respostas. No periodo considerado, 37% das demandas
foram satisfatoriamente resolvidas, 24% foram resolvidas parcialmente e 38% nao
foram resolvidas.

d) Satisfacdao com a resposta:

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

22t 2&% SERIE HISTORICA
o Respostas
23,96% 26,04% ® & Muilo Satisfeito
= Safisfeito
= Regular
12,50% s afisiet 0
& Insatisfeito
23,18% _ . 5371 /U
14.32% @ ® Nuito Insatisfeito

Satisfagdo Meédia
TOTAL DE RESPOSTAS 384

Da mesma pesquisa de satisfacdo disponibilizada aos usudarios na Plataforma
Fala.BR também é possivel obter o nivel de satisfacdo do manifestante quanto ao
atendimento prestado pela Ouvidoria. Para a Ouvidoria do Ibama, observa-se que
26,04% dos manifestantes que responderam a pesquisa de satisfagdo sentiram-se
“muito satisfeitos” com o atendimento prestado, enquanto 23,96% demonstraram estar

®
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“muito insatisfeitos” com o atendimento. Dos dados consolidados, obtém-se que a
satisfacdo média dos manifestantes corresponde a 53,71%.

A.9 Conselho de Usuarios

O Conselho de Usuarios de Servigos Publicos foi criado pela Lei n2 13.460/2017 e
tem por objetivo a busca de constante avaliagdo do servigo publico prestado pelos
orgaos da Administracdo Publica Federal. As inspe¢Ges da presente avaliacdo revelaram
que a UA ndo instituiu processos de chamamento publicos de conselheiros voluntarios,
ndo realizou o planejamento quadrienal dos servi¢os objetos dos chamamentos e nao
realizou consultas na Plataforma dos Conselhos de Usuarios, conforme detalhado na
secdo “Resultados dos Exames” do presente relatdrio.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O uso de amostragem objetiva obter informa¢Ges sobre uma parcela da
populacdo e identificar caracteristicas sobre o tratamento dispensado as demandas
recebidas pela unidade de ouvidoria. A pratica revela sua utilidade em situages nas
quais a execugao do censo é invidvel ou antieconémica e a informac¢do obtida da
amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

O método de amostragem adotado foi o da Amostra Aleatdria Estratificada para
estimar a propor¢dao, sem reposicdao. A estratificacdo das manifestacdes foi feita
conforme o tipo de manifestagao (denuncia, elogio, reclamacgao, solicitagao e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em estratos, de forma tal que cada estrato
tenha representagdo na amostra.

B.1 Metodologia para obten¢ao da amostra

Para compor a populagao, foram selecionadas as manifestacdes cadastradas e
concluidas no Fala.BR no periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, que totalizaram 5.041
manifesta¢des. Dentro desse total, foram consideradas apenas as manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, que receberam o tratamento completo disciplinado no art.
12 da Portaria CGU n2 581/2021. A populac¢do selecionada foi estratificada de acordo
com a tipologia das manifestag¢des, a saber: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao,
solicitagdo e sugestdo. Nao houve manifestacdes do tipo “simplifique” no periodo
selecionado, de modo que este tipo de manifestacdao ndao compds a amostra.

Dessa populacdo, uma amostra de 100 manifesta¢des foi gerada aleatoriamente,
mantendo-se a proporcao de cada estrato. Aplicados esses critérios, obteve-se a
seguinte distribuicdo por tipo de manifestacao:

Tipo de Manifestagdo ?L\l:::if::d:lv':)a

Comunicagdo 32
Dentncia 27
Elogio 1
Reclamagdo 7
Simplifique 0
Solicitagdo 32
Sugestdo 1

Total 100

Fonte: cdlculos realizados pela equipe de avaliagdo.

A avaliacdo foi realizada a partir de trés dimensdes distintas com o objetivo de
mapear a atuagdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes registradas
pelos usudrios no Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de corre¢les e
reconhecer boas praticas. Sao elas:
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a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n? 13.460/2017 e Decreto n2 9.492/18; ambos definem
prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administracdo 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
manifestacGes recebidas pela Ouvidoria: 1) Passados trinta dias
contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao no
Plataforma Fala.BR nem enviado pedido de complementagao; e 2)
Passados trinta dias apds o registro de prorrogacdo no Plataforma
Fala.BR ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto
n2 9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira,
por exemplo, a ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdao no
Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no
sistema pelo usuario.

c) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifesta¢des previstos nos arts.
12 a 24-B do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n2 13.460/2017
em seu arts. 592, impde que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na prdtica, tal avaliacdo se materializou em um questionadrio de 10 (dez)
perguntas, elencadas abaixo, seguida de andlise técnica a respeito da adequacao das

manifestacdes.

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual
periodo?

2. A manifestacdo foi classificada corretamente?

3. As informacgées contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e
informou qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento?

6. A resposta da Denuncia contém informag¢do sobre as providéncias
adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes
ou a justificativa para o seu arquivamento?

7. A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato
reclamado?

8. A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da
providéncia solicitada ou justifica sua impossibilidade?

9. Aresposta da Sugestéo contém manifestagdo acerca da possibilidade de
adogcdo da medida sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

®
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10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?

B.2 Analise dos Quesitos Avaliados

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

Como se observa no grafico da pergunta 1, a UA respondeu a maior parte das
manifesta¢des dentro do prazo estipulado no art. 12, §22 da Portaria CGU n2 581/2021,
considerando a eventual prorrogagdo prevista. Dentre as 7 manifestagdes que nao
foram respondidas dentro do prazo, hd 2 denuncias, 1 reclamacdo e 4 solicitacGes de
providéncias — das quais 3 possuem teor de denuncia e 1 de pedido de acesso a
informacao.

2. A manifestacgao foi classificada corretamente?

4
N/A

HNao

HSim

Quanto a classificacdo das manifestacGes, observa-se que, das 100
manifestacGes selecionadas, 36 foram classificadas corretamente contra 23
manifestac¢des classificadas incorretamente.

As 23 manifestacdes classificadas incorretamente dividem-se em:

a. 3 denudncias, de NUP 02303xxxxxx2021xx, 02303xxxxxx2021xx e
02303xxxxxx2021xx, que foram apresentadas por e-mail e incluidas
pela Ouvidoria na Plataforma Fala.BR. Nelas, maneira apesar de o
manifestante terem expressado o desejo de que as denuncias fossem
registradas anonimamente, procedeu-se ao cadastro de usudrios
para cadastrar as manifestacdes como denuncias.

®
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b. 1 elogio, de NUP 02303xxxxxx2021xx, que tinha caracteristica de
pedido de acesso a informacao.

c. 2 reclamacgdes, de NUP 02303xxxxxx2022xx e 02303xxxxxxx2021xx,
gue se caracterizavam como pedido de acesso a informacdo e
denuncia, respectivamente.

d. 17 solicitacGes de providéncia, dentre as quais 5 se caracterizam
como pedidos de acesso a informacdo e 12 como denuncias. O alto
teor de denuncias foi abordado nos Achados da se¢do “Resultados
dos Exames”.

No tocante as demais 41 manifesta¢ées, convém destacar que, de acordo com o
art. 23, § 22, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicac¢do de irregularidades trata-se de
informacdo de origem anOGnima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Nesse sentido, a Plataforma Fala.BR ndo permite que esse tipo de manifestacdo seja
reclassificado. Ndo é cabivel, portanto, averiguar a adequacado da classificacdo das 32
manifestacdes desse tipo de manifestacao.

Dentre as 9 outras manifesta¢des cuja resposta a presente pergunta foi “Nao
Aplicavel”, 8 sdao do tipo solicitacdo de providéncias e 1 é do tipo sugestdo. Todas se
caracterizam como duvidas de baixa complexidade, para as quais ha um canal de
atendimento especifico do Ibama, o “Servicos Ilbama”. N3ao constituem, portanto,
nenhum dos tipos de manifestacdo elencados no art. 32 do Decreto n2 9.492/2018.

3. As informagoes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

Em relagdo a objetividade e clareza, observou-se que 5 respostas nao foram
consideradas claras e objetivas, todas relativas a comunica¢des de irregularidades. As
manifestacées de NUP 02303xxxxxx2022xx, 02303xxxxxx2021xx, 02303xxxxxx2021xx,
02303xxxxxx2021xx e 02303xxxxxx2021xx ndo apresentaram com clareza a motivacgdo
para a decisdo de inabilitacdo da denuncia.
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4. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua
competéncia e informou qual orgdo externo ao e-Ouv
seria responsavel pelo tema?

N/A 57

E Nao 0

Do grafico acima, verifica-se que em 43 manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda nao era de sua competéncia, informando o drgao
responsavel pelo tema. Nos demais casos, a pergunta nao se aplicava pois tratava-se de
demanda de sua competéncia.

Destaca-se que a grande proporc¢ao de demandas encaminhadas a outros érgaos
se explica pelo constante recebimento de manifestacdes relativas a ilicitos ambientais
cuja competéncia apuratodria pertence a drgdos ambientais estaduais ou municipais, de
acordo com a Lei Complementar n° 140 de 2011. No fluxo de tratamento de
manifestacdes apresentado, notam-se 2 etapas de verificacdo da competéncia: apds o
recebimento das manifestacdes, na etapa de andlise prévia, quando a Ouvidoria orienta
o manifestante a apresentar a manifestacdo no d6rgdo/entidade adequado; e apds o
tramite interno da manifestacdo as areas técnicas responsaveis, que providenciam o
encaminhamento da manifestacdo para o 6rgdo/entidade responsavel.

5. Aresposta da Comunicacdo contém informac&o sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 68
H N3o 1

B Sim 3l

Em relacdo ao tipo Comunicac¢do, das 32 comunicagées presentes na amostra, 31
apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as
unidades apuratérias ou a justificativa para seu arquivamento. Por outro lado, na
comunicacdao de NUP 02303xxxxxx2021xx a resposta conclusiva ndo apresentou
informacdo acerca do encaminhamento relatado — ndo foi esclarecido para qual area
apuratdria a manifestac3o teria sido encaminhada. As demais 68 manifestacdes, por sua
vez, a pergunta ndo é aplicdvel, uma vez que n3o se enquadram como comunica¢ao de
irregularidades.
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6. A resposta da Denuincia contém informagao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 76

m Nao 0

Das 27 denuncias analisadas, verifica-se que 24 respostas informaram sobre o
encaminhamento as unidades apuratdrias ou a justificativa para seu arquivamento. As
outras 3 denuncias foram classificadas no critério “Ndao se Aplica” pois foram
classificadas incorretamente.

7. A resposta da Reclamacgao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

N/A 95

E Nao 0

mSi
Sim l5

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, observa-se que, em 5 das 7
reclamac¢des em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. As demais 2 manifestacdes, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamacdo, de modo que a resposta a pergunta nao é aplicavel. As outras 93
manifestacOes representadas na resposta “Nao se Aplica” sdo de outros tipos.
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8. A resposta da Solicitacdo de providéncias explica
sobre a adogdo da providéncia solicitada ou
justifica sua impossibilidade?

N/A 85
HN3o 3

HSim 12

Em relagao as manifestag¢des do tipo solicitacao de providéncias, observa-se que,
das 32 solicitagdes, em 12 casos foi dada resposta conclusiva contendo explica¢cbes
sobre adogao de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 3
solicitacdes, de NUP 02303xxxxxx2022xx, 02303xxxxxx2021xx e 02303xxxxxx2021xx,
verifica-se que a resposta dada pela UA ndo traz os esclarecimentos devidos. Nos trés
casos, a UA ndo promoveu os encaminhamentos necessarios para resolver a demanda
do manifestante; em vez disso, apenas informou-o sobre o contato do setor responsavel
para que o cidad3do entrasse diretamente em contato com eles.

Quanto as outras 17 solicitacdes de providéncia representadas na categoria “Nao
se Aplica”, verificou-se que 12 delas apresentam teor de denuncia e deveriam ser
reclassificadas como tal, e outras 5 sdo pedidos de acesso a informacdo ndo
reclassificados. As demais 68 manifestacbes representadas na categoria ndo se
engquadram como solicitacao.

9. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca
da possibilidade de adogao da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel?

N/A 100
H Nao 0
B Sim 0

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra foi analisada apenas
1 manifestagdo, cujo teor ndo apresentava de ideia ou formulava proposta de
aprimoramento de servicos publicos pelo Ibama. Por isso, a resposta a pergunta 9 ndo
foi aplicavel.



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do IBAMA

10. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsavel pelo servico publico
prestado e a sua chefia imediata?

N/A 100
H Nao 0
HSim 0

Da mesma forma, na Unica manifestagdo do tipo Elogio analisada, seu teor nao
era de elogio conforme a definicdo disposta no art. 32, IV do Decreto n? 9.492/2018,
caracterizando pedido de acesso a informagdo que nao foi reclassificado. Por isso, a
resposta a pergunta 10 ndo foi aplicavel.

B.3 Avaliagao final

Por fim, com base nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliagao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacGes analisadas, verifica-
se que: 47 foram consideradas adequadas, 30 parcialmente adequadas e 23
inadequadas.

Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise
técnica (merito) dada pela UA para a manifestagdo em
questao?

Inexistente
B Parcialmente Adequada
B Inadequada P
W Adequada
0 10 20 30 40 50
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Analise técnica final

Sugestdo
Sdlicitagdo
Reclamecdo N - 7

Blogio |7

Dendndia 78% 11%

Comunicacdo 28%

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

N Adequada M Inadequada Parcialmente Adequada B Inexistente

As manifestacdes parcialmente adequadas s3o assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Dentre essas 30 manifestacbes parcialmente
adequadas, observaram-se: 20 comunicag¢des, 3 denuncias, 3 reclamacdes e 4
solicitacdes de providéncias.

Observou-se alto teor de manifestacdes do tipo comunicacdes com andlise
técnica parcialmente adequada, compondo 62,5% da amostra selecionada para este
tipo de manifestacdo. Isto se deve, principalmente, ao uso inadequado da ferramenta
de registro de resolutividade, fragilidade contemplada na secdo de “Resultados dos
Exames” do presente relatério. No que diz respeito aos demais tipos de manifestacao,
observou-se a recorréncia da analise técnica parcialmente adequada nas ocasides de
falta de reclassificacdo da manifestacdo quando o conteldo caracterizava de pedido de
acesso a informacdo, nos casos das reclamacgGes e solicitacdes de providéncia, e
novamente o uso incorreto da ferramenta de registro de resolutividade no caso das
denuncias.

De outro modo, as manifesta¢des sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou nao ao tipo de manifestacdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verificaram-se,
dentre as 23 manifestagdes inadequadas, 3 comunicagdes, 3 denlncias, 1 elogio e 16
solicitacbes de providéncias. Ndo houve registro de reclamacdes e sugestdes cuja
conclusdo da analise técnica resultasse nesta classificacao.

No que concerne as 16 solicitacbes de providéncias assinaladas desta forma,
destaca-se que um total de 11 manifestacdes tinham teor de denlncia, e que por terem
sido tratadas como solicitacdo de providéncias, ndo se pode verificar que os
procedimentos de protec¢do do denunciante disciplinados na Portaria CGU n2 581/2021
e no Decreto n? 10.153/2019 tenham sido respeitados. Outras 3 solicitacdes de
providéncia foram encerradas sem encaminhamento as areas competentes. Nestes
casos, a UA apenas informou ao manifestante o contato das areas responsaveis, sem
promover o encaminhamento.
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Quanto as 3 denuncias cuja andlise técnica foi considerada inadequada (NUP
02303xxxxxx2021xx, 02303xxxxxx2021xx e 02303xxxxxx2021xx), todas dizem respeito a
manifestacdes inseridas na Plataforma Fala.BR apds recebimento no e-mail da Linha
Verde do Ibama. Nos trés casos, foi realizado cadastro de usudrios com os quais se
realizaram as denuncias, embora os manifestantes tenham explicitamente solicitado
gue suas demandas fossem anonimizadas. Além disso, a manifestacio de NUP
02303xxxxxx2021xx contempla outras imprecisdes técnicas: a falta de encaminhamento
a unidade integrante do SisOuv (ICMBio) para tratamento da manifestacdo; falta de
desmembramento da demanda (Portaria CGU n? 581/2021, art. 13, §19, 1), uma vez
gue, dentro da denuncia do ilicito ambiental, foi observada denuncia relativa a conduta
de servidor do IBAMA; e indicacdo incorreta a respeito da resolutividade da demanda.

Ja as 3 comunicagdes de irregularidade com analise técnica inadequada (NUP
02303xxxxxx2021xx, 02303xxxxxx2021xx e 02303xxxxxx2021xx) apresentaram duas
causas distintas: fragilidades na andlise de habilitacdo da denuncia, e fragilidade na
disponibilizacdo de informacgGes na resposta conclusiva.

O Unico elogio da amostra (NUP 02303xxxxxx2021xx) teve a andlise técnica
considerada inadequada pois a UA ndo realizou a reclassificagdo da manifestagdao como
pedido de acesso a informag¢dao, mesmo reconhecida a tipologia de seu teor na resposta
conclusiva, e por ndo ter dado seguimento ao pedido, mas sim encerrado a manifesta¢ao
sem a satisfacdao da demanda.
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Apéndice C
Manifestagao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliagao

Apés o encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n@
2468/2023/CGOUV/OGU/CGU, de 27/02/2023, foi dado um prazo de 10 dias para a UA
se manifestar acerca das constata¢des encontradas. As consideragdes e esclarecimentos
da UA em face do teor dos achados e das recomendagdes do Relatério Preliminar de
Avaliacdo sdao apresentados a seguir.

Manifestagao do IBAMA

A UA, por meio da Nota Informativa n? 15146154/2023-OUV prestou
esclarecimentos e contextualizou a situagao identificada a Ouvidoria do IBAMA.

“Aprioristicamente, faz-se relevante mencionar que o periodo avaliado
pela OGU foi de abril de 2021 a margo de 2022. Tal periodo foi anterior a
criagdo da Ouvidoria do Ibama como unidade independente por meio
do Decreto n2 11.095, de 13 de junho de 2022 e a designacio da atual
ouvidora, que ocorreu por intermédio da Portaria de Pessoal GM/MMA
N2 176, de 5 de julho de 2022. Desse modo, necessario ressaltar que acdes
de aperfeicoamento dos processos e servicos vem sendo implementadas
desde a posse da atual gestora da Ouvidoria do Ibama, o que ndo foi levado
em considerac¢do no Relatério Final de Avaliagdo de Ouvidoria referenciado.

A atual gestdo da Ouvidoria do Ibama constatou, desde a sua chegada, a
criticidade em que se encontrava a unidade em relagdo a estrutura, aos fluxos
e aos procedimentos utilizados para atendimento as manifestacées de
ouvidoria a luz da Lei n? 13.460/2017, dos Decretos n2 9.492/2018 e n?®
10.153/2019, e da Portaria CGU n2 581/2021, fato relatado a OGU quando do
preenchimento do Questiondrio de Avaliagdo (QA) que subsidiou o presente
trabalho avaliativo.

E, a partir desse diagndstico inaugural, iniciaram-se medidas de adequacdo
aos normativos citados, como a elaboragdo de Plano de Ag¢do para a
implantagdo do Médulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR,
divulgado internamente e a OGU. Para apoiar a implementacdo do Madulo,
realizou-se aconfirmacdo dos interlocutores junto as unidades
organizacionais do Instituto, bem como foram realizadas visitas técnicas as
ouvidorias que ja utilizam a ferramenta, além de reuniescom a
OGU. Iniciou-se, ainda, a elaboragdo de tutoriais (video-aulas) e manual sobre
a utilizagdo do novo mdédulo. Importante mencionar, neste ponto, que a
continuidade das agdes de implementagdo do Mddulo restou prejudicada em
decorréncia da insuficiéncia de forca de trabalho da drea que trata deste
assunto, que hoje conta com somente um servidor efetivo recém-chegado na
unidade.

Visando a melhorar as instalagdes fisicas, no ano de 2022 o prédio da
Ouvidoria passou por amplo trabalho de reforma, revitalizagdo e
recuperagao, o que o tornou mais adequado a prestacdo de atendimento
presencial aos usudrios e promoveu maior acessibilidade as pessoas
portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida. A acessibilidade aos
prédios publicos é direito presente em toda legislacdo que trata dos direitos
das pessoas com deficiéncia.
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Faz-se mister destacar que a composicao atual da forca de trabalho nao é
adequada ao cumprimento da missdo institucional da Ouvidoria do Ibama,
que conta com 4 servidores efetivos (sendo que 3 foram recém lotados na
unidade). Vale considerar, aqui, que a Ouvidoria do Ibama é a 16° unidade do
SisOuv mais demandada na Plataforma Fala.BR, desde o inicio da série
historica, sendo a 2° entidade que recebeu mais denuncias,
proporcionalmente ao total de manifestagdes, de acordo com dados do
“Painel Resolveu?”.

Em relagdo a estrutura regimental, a Ouvidoria do Ibama —assim como a
Procuradoria Federal Especializada, a Auditoria Interna, a Corregedoria e a
Diretoria de Planejamento, Administragdo e Logistica—é um
orgdo seccional subordinado diretamente a Presidéncia do Instituto. Todavia,
como se observa abaixo e na Portaria Ibama n2 92, de 14 de setembro de

2022 (novo regimento interno), houve uma divisdo discrepante de unidades
organizacionais e cargos ou fungGes comissionadas entre essas unidades
seccionais e a Ouvidoria, a despeito do importante papel e das competéncias
relevantes atribuidas a Ouvidoria (arts. 42 a 44 e 204, do regimento citado).
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Procuradoria Federal
Especializada - PFE

Coordenagdo de
Suporte Administrativo
& PFE - CSad

Servico de Protocolo
e Triagem - Sept

Servico de Expedicdo
e Arquivo - Searq

Servico de Gestdo
Administrativa - SGA

Coordenagdo-Geral
de Atuagdo Juridica
Estratégica - CGest

Coordenagéo de
Assuntos Estratégicos
e Responsabilidade
Civil - Ceresp

Divisdo de
Responsabilidade
Civil - Dresp

Coordenagdo-Geral
da Matéria Ambiental
-CGMam

Coordenagdo de
Matéria de
Qualidade Ambientol
-CMQua

Coordenagdo de
Matéria
Sancionatéria
- CMSan

Coordenagdo de
Matéria Licenciatéria
- CMLic

Divisdo de Atuagdo
Prioritaria
Sancionatéria
- Daps

Divisdo de Atuagdo
Prios

Licen:

Coordenacdo de
Matéria Regulatéria

de Biodiversidade
- CRBio

Coordenagdo-Geral da

Matéria Administrativa
e Tributaria - CGMat

Coordenagdo de Matéria
Tributéria e Cobranga
- CTric

Coordenagdo de Matéria
Administrativa e
Trabalhista - Comat

Divisdo de

Convénio, Divisdo de
Congéneres Matéria
e Padronizacao Tributéria - Ditrib

- Diconp

Divisgo de
Pessoal e
Matéria

Disciplinar

- Diped

DivisGo de
Divida Afiva

e Cobranca
-DCob

Divisgo de
licitagdo,
Contratos,
Patrimbnio e
Trabalhista - Dilip

Auditoria Interna - Audit

DivisGo de Apoio

a Auditoria Interna

- Diaud

Coordenagdo de
Auditoria de
Conformidade
- CAC

Servico de Apoio
& Auditoria Interna
- SAA

Coordenacédo de
Auditoria
Operacional - CAO

Ouvidoria - OUV

Divisdo de Gestdo e .
DivisGo de

Acompanhamento

de Manifestagées

- DGam

Informagéo ao
Cidadéo - DIC

Servico de
Admissibilidades
e Julgamentos
Correcionais - SAJC

Corregedoria - Coger

Coordenagdo de
Gestdo e
Controle Correcional
-CGCC

Servico de Apoio
as Comissées
Disciplinares - Seac

No tocante as competéncias regimentalmente previstas, cumpre verificar que
incumbe a(o) ouvidor(a) do Ibama, dentre outras, assegurar canais de
interlocucdo entre o Instituto e os usuarios de servigos publicos, garantir o
atendimento as manifestagcOes e aos pedidos de acesso a informagdo dos
usudrios, exercer atribuicdes de autoridade de monitoramento do art. 40 da

Lei n? 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a

Informacdo - LAIl), exercer as

atribuicGes de Encarregado pelo tratamento de dados pessoais, conforme a
Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados

59
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Pessoais - LGPD), exercer as atribuicdes de coordenador da Comissdo
Permanente de Avaliagio de Documentos Sigilosos (CPADS) do Ibama
e promover em conjunto com as demais unidades a constante atualizacdo do
Sistema de Transparéncia Ativa - STA.

Além disso, a Ouvidoria, por meio de Central de Atendimento, recepciona
demandas referentes aos servicos prestados pelo Instituto. O “Servigos
Ibama” é um servico de fornecimento de informacgdes ao usuario quanto aos
diversos servigos disponibilizados a sociedade.

A Ouvidoria também faz o atendimento de demandas que chegam ao Ibama
por meio do Sistema Comex. O Comex é um servico de solugdo de duvidas
sobre comércio exterior, que conta atualmente com 22 6rgdos e entidades da
Administragcdo Publica federal com atribuigGes legais relacionadas ao
comércio exterior, que respondem questGes relativas as suas areas de
competéncia.

Insta apontar, ainda, que algumas recomendag¢des exaradas pela OGU no
trabalho avaliativo ja foram atendidas ou estdo em vias de serem atendidas
por esta gestdo, dentre elas:

a) em relacdo a orientacdo para que se registrem, na Plataforma
Fala.BR, as manifestacbes de ouvidoria quando do
recebimento pelos canais da Central de Atendimento, informa-
se estar em fase final um procedimento licitatério para contratagédo
de nova empresa de contact center para o lbama, e espera-se, a
partir da execugdo do novo contrato, que tal medida seja
implementada, deixando-se de ser utilizado, para tanto, o Sistema
Linha Verde de Ouvidoria (Sislivl), cujas adversidades foram
levantadas no Relatério Final de Avaliagdo de Ouvidoria em questao;

b) a confusdo conceitual que ocorria no periodo avaliado, por meio da
qual eram apresentadas como "manifesta¢des" todas as demandas
recebidas pelos canais de atendimento do lbama (inclusive os
referentes aos Servigos Ibama e ao Comex), foi sanada assim que
houve a mudanca de gestdo da unidade, em consonadncia com
as tipologias presentes no art. 32, do Decreto n? 9.492/2018;

c) outra inadequagdo conceitual que acontecia no periodo
analisado —em que se classificavam manifestagdes com teor de
dendncia de ilicitos ambientais como solicitagbes de
providéncias — foi de pronto solucionada pela nova gestdo, por estar
em total dissondncia com as normas que tratam da matéria,
mormente com o art. 39, incisos |l e V, do Decreto n? 9.492/2018;

d) no que se refere asalvaguarda de protegdo a identidade dos
denunciantes deilicitos, foram adotadas pela atual gestao medidas
necessarias ao seu cumprimento, com a interrup¢do do repasse de
dados dos denunciantes as areas apuratérias de forma
indiscriminada e a adog¢do de procedimentos de pseudonimizagdo
das informagbes que levariam a identificacdo desses usudrios,
conforme previsto no Decreto n2 10.153/2019 e na Portaria CGU
n? 581/2021;

e) o fato de a unidade, durante o periodo avaliado, ter procedido ao
registro na Plataforma Fala.BR de e-mails como denuncias, mesmo
que o manifestante tivesse solicitado que a manifestacdo fosse
registrada anonimamente, foi constatado de imediato e corrigido
com a chegada da nova gestora;
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f) a pratica comum adotada pela unidade no periodo avaliado quando
do tratamento de denuncias, na qual se ofereciam respostas
intermedidrias com conteldo de resposta conclusiva, contrariando
o art. 19, da Portaria CGU n2 581/2021, foi solucionada pela nova
gestdo com a elaboragdo modelos de resposta intermediaria
adequados; e

g) em relagdo a necessidade de encerramento das denuncias de
competéncia de outros entes federados, com a devida orientagdo ao
cidaddo, iniciou-se um processo interno de sensibilizagdo das
unidades para essa pratica.

Ademais, em decorréncia da complexidade da legislagdo ambiental no que se
refere a distribuicdo de competéncias entre os entes federados, percebe-se a
necessidade da realizacdo de um trabalho conjunto com unidades do Ibama
para entendimento uniforme a respeito dessas atribui¢Ges para apuragdo de
ilicitos ambientais, o que impacta sobremaneira no tratamento das denuncias
e comunicagdes de irregularidade por parte da Ouvidoria.

Diante das disfun¢des constadas no periodo avaliado, a atual gestdo da
Ouvidoria do Ibama considera ter sido fundamental a realizagdo do trabalho
avaliativo por parte da OGU, a fim de servir como um marco entre o que antes
se praticava na area e o resultado que vira com a implementagdo das medidas
indispensaveis ao aprimoramento da unidade.

Por fim, faz-se primordial pontuar que o apoio da alta gestdo deste Instituto
se faz condigdo sine qua non ao sucesso da adogdo dessas providéncias em
busca do aperfeicoamento da Ouvidoria, e que a caréncia de forga de
trabalho pela qual passa a unidade é fator impeditivo ao alcance desse
objetivo.

Vislumbra-se que os desafios a serem enfrentados serdo amplos, devido as
fragilidades por anos perpetuadas na unidade queimpactavam no
cumprimento das obrigacdes legais. Por outro lado, como aspecto positivo,
enxergam-se inUmeras oportunidades de aprimoramento que
permitirdo ao gestor, com o apoio e as ferramentas necessarias, galgar largos
passos rumo ao efetivo cumprimento da missao institucional da Ouvidoria,
visando a contribuir para a eficacia, a eficiéncia e a qualidade na prestagdo
dos servigos a populagao.
Sobre os achados objetos de apontamentos neste relatério, a Quvidoria
apresentou as acdes (Plano de A¢do e a Nota informativa 15146154/2023-0OUV) a serem
adotadas para sanar os problemas identificados, como segue:

Achados:

C.1 Supervisao técnica dos canais de atendimento: inadequagdes no fluxo de
recebimento de manifestagdes.

Manifestagao da UA sobre as agées a serem adotadas:

a) realizar nova contratacdo de contact center (fase recursal) (execucdo contratual inicia
30 dias ap6s celebracdo);

b) capacitar atendentes da central de atendimento quanto a Plataforma Fala.BR e as
demandas de Servicos Ibama;

c) cadastrar os atendentes da central de atendimento na Plataforma Fala.BR;
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d) iniciar o registro das manifestacdes pela central de atendimento na Plataforma
Fala.BR.

C.2 Fragilidades no uso dos sistemas informatizados internos, ocasionando situagoes
de inexisténcia de resposta conclusiva ao cidadao e falta de rastreabilidade.

Manifestagao da UA sobre as agdes a serem adotadas

a) realizar visitas técnicas em ouvidorias que ja implantaram o Mddulo de Triagem e
Tratamento da Plataforma Fala.BR;

b) realizar reunides com OGU sobre a implantacdo do Mddulo de Triagem e Tratamento
da Plataforma Fala.BR;

c) elaborar Plano de Acdo para implantacdo do Mddulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR;

d) divulgacao interna e a OGU do Plano de Acdo;

f) confirmacdo dos interlocutores das unidades organizacionais que serao cadastrados
no Fala.BR;

g) adequar Plano de Ac¢do ja elaborado com novos prazos e alteracdo de etapas;

h) capacitar equipe da Ouvidoria (apoio OGU);

i) preparar treinamento para interlocutores das unidades (apoio OGU);

j) efetuar trabalho de sensibilizacdo interna dos gestores, servidores e colaboradores
das unidades;

k) realizar treinamento para interlocutores das unidades;

|) efetuar o cadastramento das unidades no Fala.BR de forma escalonada;

m) inicio da tramitacdo das manifestacdes pelo Fala.BR de forma escalonada.

C.3 Inadequacdes conceituais e fragilidades no fluxo de tratamento de dentncias e nos
procedimentos relativos a salvaguardas de protec¢ao a identidade dos denunciantes.

Manifestagcao da UA sobre as agdes a serem adotadas

Apds implantacdo do novo Médulo do Fala.BR:

a) estabelecer novos fluxos diante da nova realidade;

b) continuar e aperfeicoar medidas de protecdo ao denunciante;

c) desenvolver trabalho de sensibilizacdo continua da equipe da ouvidoria quanto a
necessidade de protecdo ao denunciante;

d) solicitar novos computadores e licencas de Adobe Acrobat para devido tarjamento
(Diplan);

e) realizar capacita¢do da equipe da ouvidoria quanto a tipologia de manifestacdes;

f) elaborar estudo conjunto com unidades do Ibama para entendimento uniforme a
respeito das competéncias para apuracao de crimes ambientais, envolvendo a area
juridica;

g) realizar capacitacdo da equipe da ouvidoria quanto ao estudo das competéncias
apuratdrias em crimes ambientais;

h) divulgar interna e externamente o estudo das competéncias apuratdrias em crimes
ambientais.
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C.4 Tratamento inadequado das manifesta¢bes: uso incorreto da ferramenta de
registro de resolutividade na Plataforma Fala.BR e envio de respostas conclusivas
como respostas intermedidrias em denlncias.

Manifestagao da UA sobre as agdes a serem adotadas

a) elaborar resposta intermediaria com conteudo diverso de resposta conclusiva;

b) realizar adequac¢6es no tratamento das denuincias/comunicacdes;

b.1) caso a denuncia/comunicagdo seja de competéncia apuratdria do Ibama (de acordo
com o estudo das competéncias apuratérias em crimes ambientais): encaminhar as
unidades apuratdrias internas competentes e informar ao usuario do encaminhamento;
b.1.1) no caso acima, adotar a representacao correta da resolutividade, com a insercao
no Fala.BR de novas comunicac¢des aos manifestantes com relagdes sobre providéncias
adotadas pelas unidades apuratérias internas;

b.2) caso a denuncia/comunicac¢do seja de competéncia apuratoria de érgdo/entidade
do Poder Executivo federal (de acordo com o estudo das competéncias apuratdrias em
crimes ambientais): encaminhar a instituicdo competentes por meio do Fala.BR;

b.3) caso a denuncia/comunicac¢do seja de competéncia apuratoria de érgdo/entidade
do Poder Executivo estadual/municipal (de acordo com o estudo das competéncias
apuratdrias em crimes ambientais): encerrar da dendncia, com informac¢do ao
manifestante sobre instituicdo competente e meios de contato, se possivel.

C.5 Fragilidades nos fluxos de encaminhamento das manifestacdes, com adogao de
procedimentos diferentes a situacdes que ensejam a mesma atuacao por parte do
IBAMA em demandas de competéncia de estados e municipios.

Manifestagcao da UA sobre as agdes a serem adotadas

a) elaborar resposta intermediaria com conteudo diverso de resposta conclusiva;

b) realizar adequac¢des no tratamento das denuincias/comunicacoes;

b.1) caso a dendncia/comunicac¢do seja de competéncia apuratdria do Ibama (de acordo
com o estudo das competéncias apuratérias em crimes ambientais): encaminhar as
unidades apuratdrias internas competentes e informar ao usudrio do encaminhamento;
b.1.1) no caso acima, adotar a representacao correta da resolutividade, com a insergao
no Fala.BR de novas comunica¢des aos manifestantes com relagdes sobre providéncias
adotadas pelas unidades apuratérias internas;

b.2) caso a denuncia/comunicac¢do seja de competéncia apuratdria de érgdo/entidade
do Poder Executivo federal (de acordo com o estudo das competéncias apuratérias em
crimes ambientais): encaminhar a instituicdo competentes por meio do Fala.BR;

b.3) caso a denuncia/comunicagdo seja de competéncia apuratéria de drgado/entidade
do Poder Executivo estadual/municipal (de acordo com o estudo das competéncias
apuratodrias em crimes ambientais): encerrar da denuncia, com informacdo ao
manifestante sobre instituicdo competente e meios de contato, se possivel.

Apos a realizacdo do estudo das competéncias apuratdrias em crimes ambientais e a
implanta¢do do novo Mdédulo do Fala.BR:

a.2 desenhar novo fluxo de tratamento de denuncias/comunicacdes de ilicitos
ambientais, com a eliminac¢do da duplicidade da etapa de verificacdo de competéncia;
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b.2 capacitar equipe da ouvidoria quanto ao novo fluxo de tratamento de
denuncias/comunicagées.

C.6 Relatdrio de Gestdo com contetdo insuficiente, a luz do art. 52 da Portaria CGU n®
581/2021 21.

Manifestagao da UA sobre as agdes a serem adotadas

a) elaborar relatérios em que serdo analisadas separadamente as manifestacdes de
ouvidoria e os demais tipos de demandas recebidas, a fim de evitar inadequacdes
conceituais, incluindo as informacgd&es previstas no art. 52 da Portaria CGU n2 581/2021.

C.7 Inexisténcia de relacionamento com os Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos
e de mapeamento dos servicos prestados pelo 6rgao, conforme Portaria CGU n¢?
581/21.

Manifestagao da UA sobre as agdes a serem adotadas

a)iniciar processo de revisdao, monitoramento e atualiza¢do continua da Carta de Servigos
ao Usuario (mapeamento de servigcos prestados pela institui¢do);

b)estabelecer procedimento para mapeamento dos servicos prestados, de
acompanhamento de casos de descontinuidade de servigos e criagcdao de novos servigos
prestados.

c) realizar pesquisas de ouvidorias que implantaram Conselhos de Usuarios de Servigos
Publicos e agendar reunides para troca de experiéncias;

d)instituir as atividades dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos, conduzindo os
processos de chamamento publico, desenvolvendo enquetes e elaborando um
planejamento quadrienal que relacione os servicos que serdo objeto de chamamento
a cada ano.

C.8 Inobservancia de obrigacdes de transparéncia, nos termos do art. 71 da Portaria
CGU n2581/2021.

Manifestagdo da UA sobre as agdes a serem adotadas

a) elaborar, em conjunto com a Ascom, nova se¢ao de Ouvidoria do sitio do Ibama, com
as atualizagdes necessarias e em cumprimento ao art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021;
b) demandar a Ascom que compatibilize as informacgdes sobre a Ouvidoria contidas nas
demais péaginas do dominio do Ibama no gov.br.

Manifestagao da Equipe de Avaliacao

Incialmente, por meio da Nota Informativa 15146154/2023-0UV, esclareceu se
gue a Ouvidoria do IBAMA foi criada como unidade independente po meio do Decreto
n2 11.095, de 13 de junho de 2022 e que a designacao da atual ouvidora, que ocorreu
por intermédio da Portaria de Pessoal GM/MMA n2 176, de 5 de julho de 2022.

A atual gestdo relatou a criticidade em que se encontrava a unidade em relagao
a estrutura, aosfluxos e aos procedimentos utilizados para atendimento as
manifestacdes de ouvidoria a luz da Lei n? 13.460/2017, dos Decretos n? 9.492/2018 e
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n? 10.153/2019, e da Portaria CGU n2 581/2021, iniciando medidas de adequac¢do aos
normativos citados, como a elaboragao de Plano de Ag¢do para a implanta¢do do Médulo
de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR, a confirmacdo dos interlocutores junto
as unidades organizacionais do Instituto, visitas técnicas a ouvidorias que ja utilizam a
ferramenta, a elaboracdo de tutoriais e de um manual sobre a utilizacdo do mddulo,
mas ressaltou que, um dos obstdculos para a continuidade e eficiéncias das acdes é a
insuficiéncia de forca de trabalho e a escassez de oferta de cargos ou funcdes
comissionadas, que tornem a Unidade mais atrativa.

No que tange a escassez de cargos e funcdes comissionadas, destaca-se o fato
de o cargo de Ouvidor acumular as funcGes de “assegurar canais de interlocucdo entre
o Instituto e os usudrios de servicos publicos, garantir o atendimento as manifestacdes
e aos pedidos de acesso a informacdo dos usudrios, exercer atribuicdes de autoridade
de monitoramento do art. 40 da Lei n2 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacao -
LAl), exercer as atribuicbes de Encarregado pelo tratamento de dados pessoais,
conforme a Lei n? 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais - LGPD), exercer as atribuicdes de coordenador da Comissdo Permanente de
Avaliagdao de Documentos Sigilosos (CPADS) do Ibama e promover em conjunto com as
demais unidades a constante atualizacao do Sistema de Transparéncia Ativa - STA.”

Apesar dessas dificuldades a Unidade vem conseguindo avangar no
aperfeicoamento das atividades e atendimento dos normativos, como por exemplo,
com a realizagdo do procedimento licitatério para contratacdo de nova empresa
de contact center para o lbama, com vistas a descontinuidade do Sistema Linha Verde
de Ouvidoria (Sislivl), sistema esse objeto de apontamentos neste relatdrio,
reconhecendo-se que, um procedimento licitatério e o aumento da for¢a de trabalho
por meio de concurso publico sdo processos de médio prazo.

Na sequéncia, a Ouvidoria do IBAMA listou algumas recomendac¢des exaradas
neste trabalho, que, de acordo com a UA, ja foram atendidas, tais como, ainterrupgao
do repasse de dados dos denunciantes as areas apuratdrias de forma indiscriminada e a
adocdo de procedimentos de pseudonimizacdo das informagdes que levariam a
identificacdo desses usuarios; a correcao no procedimento do registro na Plataforma
Fala.BR de e-mails como denuncias, e o fim das seguintes praticas: oferecer respostas
intermediarias com contelddo de resposta conclusiva, com a elaboracdo modelos de
resposta intermediaria adequados; a confusdo conceitual que ocorria, por meio da
gual eram apresentadas como "manifestacées" todas as demandas recebidas pelos
canais de atendimento do Ibama; a classificacdo de manifestacGes com teor de denuncia
de ilicitos ambientais como solicitacdes de providéncias;

Em relacdo as recomendacgdes cujo atendimento estd em andamento, como ja
mencionado, estd a contrata¢do de nova empresa de Contact Center; o processo interno
de sensibilizacdo das unidades para o encerramento das denuncias de competéncia de
outros entes federados, com a devida orientagdo ao cidaddo.

Diante do exposto, verifica-se que, a Ouvidoria do IBAMA tem empenhado
esforcos, mesmo antes da conclusdo deste trabalho de avaliacdo, em solucionar as
falhas e inobservancias a legislacdo correlata. Dessa forma, oportuno retificar o
posicionamento da unidade, no sentido de que, diante do cendrio em que se encontrava
a Ouvidoria, para a reversdo tempestiva e eficiente da criticidade faz-se fundamental o
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apoio da alta gestdo do Instituto, agindo, por exemplo, na busca de solucdes e
instrumento que extrapolem a competéncia da Ouvidoria ou que envolva mais de uma
area técnica, bem como, a atuacdo normativa com vistas a melhor normatizar a
distribuicdo de competéncias entre os entes federados, e um melhor fluxo
das atribuicGes relativas aos ilicitos ambientais.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administragdo 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 corrupgao em
defesa da sociedade

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



