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GLOSSARIO

Ascom - Assessoria de Comunicacdo Social
Ceduc - Coordenacédo de Educacéo Corporativa
Cenima - Centro Nacional de Monitoramento e
Informacdes Ambientais

Cenpsa - Centro Nacional do Processo
Sancionador Ambiental

CGU - Controladoria-Geral da Unido

CMRI - Comissdo Mista de Reavaliacdo de
Informacdes

Cogam - Coordenagdo de Gestdo e
Acompanhamento de Manifestacdes

Coger - Corregedoria

DBFlo - Diretoria de Biodiversidade e Florestas
DIC - Divisdo de Informacdo ao Cidadao

Dilic - Diretoria de Licenciamento Ambiental
Diplan - Diretoria de Planejamento,
Administracdo e Logistica

Dipro - Diretoria de Prote¢do Ambiental

Diqua - Diretoria de Qualidade Ambiental

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso & Informacao

Ibama - Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e
dos Recursos Naturais Renovdveis

LAI - Lei de Acesso d Informacdo

LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
OGU - Ouvidoria-Geral da Unigo

PFE - Procuradoria Federal Especializada
Prevfogo - Centro Nacional de Prevencéo e
Combate aos Incéndios Florestais

SEl - Sistema Eletrénico de Informacdes

SIC - Servico de Informacdo ao Cidadao
Siscomex - Sistema Integrado de Comércio
Exterior

SisOuyv - Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal

Supes - Superintendéncias do Ibama nos estados
RenOuv - Rede Nacional de Ouvidorias




MENSAGEM DA OUVIDORIA

Este relatério apresenta as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria do lbama em 2024, destacando
as conquistas alcancadas e os projetos futuros. A Ouvidoria se reafirma como uma unidade de
escuta ao cidaddo, focada no aprimoramento da democracia, no fortalecimento da confianca do
usudrio e na melhoria continua dos servicos piblicos prestados.

O documento reflete o comprometimento e a dedicacdo de todos que fazem parte da Ouvidoria,
assim como a colaboracdo com as unidades do Ibama. A participacdo ativa da sociedade
também é uma das chaves para o sucesso das acdes realizadas.

Essa cooperagdo coletiva é essencial para garantir uma administragdo piblica comprometida com
a cidadania, o respeito e o acolhimento. Como unidade de interlocucéo direta com a sociedade,
a Ouvidoria mantém um didlogo baseado em transparéncia e respeito, promovendo a melhoria
dos servicos publicos.

Esperamos que este relatério desperte o interesse da sociedade e reforce o papel estratégico da
Ouvidoria na transformacdo da realidade do lbama, contribuindo para um ambiente mais
eficiente e transparente, com impacto positivo na tomada de decisdes e na qualidade dos servicos
prestados.

Fernanda da Silveira Campos
Ouvidora




SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria é uma unidade de controle e participacdo social que visa assegurar a escuta ativa de
todos que a procuram, colocando o cidaddo como elemento central no atendimento, promovendo
a igualdade, a justica e a melhoria continua dos servicos prestados pelo lbama.

Ao longo de 2024, a Ouvidoria contou com a cooperacdo das unidades do Ibama, assim como
com o apoio de outras Quvidorias publicas. Gracas a essa rede de cooperacdo e apoio mituo,
foi possivel o alcance dos resultados apresentados neste Relatério. No dmbito das suas
competéncias, a Ouvidoria recepcionou e tratou as manifestacdes (reclamacdes, solicitacdes,
elogios, dendncias, comunicacdes, sugestdes e simplifique) registradas por usudrios externos
(pUblico em geral) e internos (agentes publicos). Ainda atuou no atendimento as demandas
decorrentes do Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC), dos servicos prestados pelo Ibama e do
Comex Responde (Siscomex).

A titulo de unidade encarregada pelo tratamento de dados pessoais sob a ética da LGPD, foram
implementadas diversas medidas para adequar o lbama & lei, destacando-se as participacdes em

atividades coordenadas com unidades internas e outros 6rgdos e entidades da Administracéo
Piblica federal.

Como membro, a Ouvidoria participou de grupos, comissdes e colegiados, os quais envolviam
temas relevantes de sua atuacdo. Outro ponto de destaque é que, visando & busca da melhoria
continua nos servicos prestados e no atendimento ao cidaddo, os servidores e colaboradores da
Ouvidoria participaram de diversas capacitacdes e eventos relacionados a drea.



Alinhada ao planejamento institucional, a Ouvidoria coordenou e executou as atividades previstas para 2024,
contribuindo para o aprimoramento continuo dos processos internos e implementacdo de solucdes para melhorias. As
tabelas e gréficos deste Relatério proporcionam uma visdo clara das atividades realizadas ao longo do ano. O
detalhamento dos resultados alcancados e os novos desafios a serem enfrentados em 2025 estdo apresentados a seguir.

Tratamento de 100% dos

Pedidos de acesso a Medidas para adequar o
informacado 118.613 Demandas dos Ibama & LGPD Participacdo em grupos,
A Servigos Ibama A comissoes e colegiados

11° unidade do SisOuv em Desrlf'of f"“’r?s pard
nomero de manifestagdes melhoria confinua e -
de ouvidoria recebidas 3 instituicdo em nimero de aprimoramento da gestéo

denuncias recebidas no SisOuv

Fonte: Ouvidoria Ibama.



A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ibama integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal - SisOuv’, estando sujeita &
orientacdo normativa, & supervisdo técnica e ao monitoramento do érgdo central desse sistema, qual seja a

Ouvidoria-Geral da Uniao - OGU, da Controladoria-Geral da Unidgo - CGU.

Criada como uma unidade independente em 2022, por meio do Decreto n° 11.095, a Ouvidoria do Ibama funciona
como um canal direto entre o cidaddo e o lbama, reforcando a democracia ao permitir que os cidaddos contribuam
para a melhoria dos servicos publicos oferecidos pelo Instituto. Trata-se de uma ouvidoria mista, pois recepciona
manifestacdes tanto da comunidade interna (servidores, estagidrios, colaboradores, consultores) quanto da externa
(cidaddos, de forma individual ou coletiva), cujas competéncias estdo detalhadas na Portaria Ilbama n° 92, de

20222,

A estrutura da Ouvidoria® e a composicdo de sua equipe em 2024 sdo ilustradas a seguir.

1. Art. 6°, do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.
2. Art. 42, da Portaria Ibama n° 92, de 14 de setembro de 2022.
i 3. Site Ibama <www.gov.br/ibama/ptbr>. Acesso em: 17/3/2025.


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2022/decreto/d11095.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-92-de-14-de-setembro-de-2022-430035460
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-92-de-14-de-setembro-de-2022-430035460
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OUVIDORIA - OUV

N 7

ouvidora

2 analistas ambientais

2 analistas administrativos

2 técnicos administrativos

2 servidores efetivos cedidos

10 colaboradores contratados

CIDADAO - DIC

~_

Fonte: Ouvidoria Ibama.

« 1 estagidrio
. . COORDENACAO DE GESTAO E
DIVISAO DE INFORMACAO AO ACOMPANHAMENTO DE

MANIFESTACOES - Cogam

N 7

Dentre as atribuicdes da Ouvidoria do
lbama, destacam-se: receber, analisar,
encaminhar, acompanhar e concluir as
manifestacdes dos cidaddos, por meio da
Coordenacdo de Gestdo e
Acompanhamento de  Manifestacdes -
Cogam. As “manifestacdes de ouvidoria”
sdo: reclamacdo, dendncia, solicitacdo de
providéncias, sugestdo, elogio, comunicacdo
de irregularidade? e Simplifique!®.

A Ouvidoria ainda é responsével pelo Servico de Informagdo ao Cidaddo - SIC, que consiste no cumprimento do

4. Art. 2°, inciso V, da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017.
5. Art. 13, do Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

procedimento de acesso & informacdo que estd previsto na Lei de Acesso a Informacdo — LAl (Lei n° 12.527, de
2011), de modo a assegurar o direito fundamental de acesso & informacdo por meio da Divisdo de Informacéo
ao Cidaddo - DIC. Responde, ainda, pelas demandas provenientes da Central de Atendimento sobre os Servicos

do Ibama e do Comex Responde (Siscomex), assim como pelo cumprimento da Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais — LGPD (Lei n® 13.709, de 2018) no dmbito do Ibama.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Demandas dos Servicos Ibama

A\ Central de Atendimento
0800-061-8080

— Formuldrio de Solicitacdo de Auxilio
‘ _:/ hitps://servicos.ibama.gov.br/cif /formulari
- o_solicitacao auxilio.php

Manifestacoes de ouvidoria (reclamacdo, dendncia,

solicitacdo de providéncias, sugestdo, elogio,
comunicacdo de irregularidade e Simplifique!)

Plataforma Fala.BR

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

Central de Atendimento
0800-061-8080

Demandas Comex Responde

Atendimento Presencial

Ed. Sede do Ibama - Brasilia/DF Formuldrio eletrénico

http:/ /www.comexresponde.gov.br/

Pedidos de acesso a informacao

Tratamento de Dados Pessoais — LGPD no Ibama

Plataforma Fala.BR Plataforma Fala.BR
https://falabr.cgu.gov.br/ https:/ /falabr.cgu.gov.br/
Atendimento Presencial E-mail , . .
B Ed. Sede do Ibama - Brasilia/DF lgpd @ibama.gov.br pagina da Ouvidoria do Ibama

Fonte: Site Ibama/Quvidoria em 18/3/2025.
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https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://servicos.ibama.gov.br/ctf/formulario_solicitacao_auxilio.php
https://servicos.ibama.gov.br/ctf/formulario_solicitacao_auxilio.php
https://www.gov.br/pt-br/servicos/esclarecer-duvidas-sobre-comercio-exterior-comex-responde
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

OUVIDORIA EM NUMEROS

137.444

TOTAL DE DEMANDAS RECEBIDAS E TRATADAS PELO IBAMA
1° de janeiro a 31 de dezembro de 2024

©

aaw 118.613
1\;’{ DEMANDAS DOS SERVICOS IBAMA

16.825 ]
@ MANIFESTACOES DE OUVIDORIA  [AIA

86,30%

1.926 "
PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

l 80
g@ DEMANDAS COMEX RESPONDE

Fonte: Ouvidoria Ibama.

Durante o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de
2024, o Ouvidoria registrou um total de 137.444
demandas. Destas, 118.613 (86,30%) foram demandas
relacionadas aos servicos prestados pelo Ilbama, 16.825
(12,24%) foram  manifestacdes de ouvidoria, 1.926
(1,40%) foram pedidos de acesso a informacdo e 64
(0,06%) foram demandas Comex Responde.

Houve um aumento de 15.493 (12,70%) no nimero de
demandas recebidas quando comparado aos valores do
ano de 2023, conforme abaixo.

Servico ‘ 2021 ‘ 2022 ‘ 2023 ‘ 2024
Demandas dos servicos Ibama 143.406 | 150.249 | 103.674 | 118.613
Manifestacoes de ouvidoria 4.982 5.163 15.930 16.825
Pedidos de acesso a informacdo 1.760 1.894 2.206 1.926
Demandas comex responde 64 62 141 80
Total 150.212 | 157.368 | 121.951 137.444

Fonte: Ouvidoria Ibama.
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O tempo médio de resposta as manifestacdes de ouvidoria foi de 6,26 dias, abaixo do prazo mdaximo de 30 dias,
prorrogdvel por igual periodo estabelecido pela Lei n® 13.460, de 2017. Em comparagdo com 2022 e 2023, houve
uma reducdo de 7 e 3 dias, respectivamente.

Total de
Manifestacoes

Total de 16.825

Manifestacoes

15.906

Total de
Manifestacoes

]

\_-_-_-'

5.163

Reducao de
3 dias

S _——-

Fonte: QOuvidoria Ibama.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA

A Coordenacdo de Gestdo e Acompanhamento de
Manifestacdes — Cogam, da Ouvidoria, é a unidade
competente por atender as manifestacdes de ouvidoria, &

luz da Lei n°® 13.460, de 2017° e do Decreto n° 9.492,
de 2018”.

Por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
& Informacéo — Fala.BR, o usudrio tem a possibilidade de
registrar 7 tipos de manifestacdes, cada uma com
finalidade especifica, sendo elas:

6. Art. 2°, inciso V, da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017.
7. Art. 3°, incisos |, II, lll, IV, V, do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018.

’——~~

Tipos de
Manifestacoes |

/,
f’, ‘

N‘-—_’

Reclamacao:
Demonstracao de insatisfacdo relativa a prestacao de
servico publico e a conduta de agentes publicos na
prestacao e na fiscalizacao desse servico.

Sugestao:

Apresentacao de ideia ou formulagao de proposta
de aprimoramento de servicos publicos prestados
por 6rgaos e entidades da administracao publica
federal.

‘ Elogio:

‘\\ ‘ Demonstracao de reconhecimento ou de satisfacao
\\ sobre o servico publico oferecido ou o atendimento
\ recebido.
v ()
\
\
: ‘ Denuncia:
Ato que indica a pratica de irregularidade ou de
,,’ ‘ ilicito cuja solucao dependa da atuagao dos 6rgaos

apuratérios competentes.

() Comunicagdo de irregularidade:
Denuncia encaminhada sem a identificacdao do
denunciante.

Solicitacao:
Pedido para adoc¢do de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades da administracao publica
federal.

Simplifique!:
E a manifestacdo por meio da qual o usudrio contribui e
participa do processo de simplificacao do Pais, propondo
melhorias e formas de desburocratizar os servicos publicos.

13

Fonte: Ouvidoria Ibama.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Todas as manifestagdes cadastradas na Plataforma Fala.BR® e encaminhadas & Ouvidoria sdo analisadas pela
equipe com o objetivo inicial de identificar se o teor nelas tratado é de responsabilidade do Ibama e, em caso
afirmativo, qual drea do Instituto possui competéncia para responder aquele assunto. Essa andlise prévia também tem
como obijetivo identificar se manifestacdo do cidaddo compete a outro érgdo ou entidade puiblica, de forma a
garantir o seu adequado tratamento e para que o atendimento seja oportuno, eficiente e eficaz.

O total de manifestacées de ouvidoria tratadas em 2024 foi de 16.825, ou seja, houve um aumento de 895 (5,62%)
manifestacdes em relacdo a 2023. Além destas, foram encaminhadas 1.009 manifestacdes a outras instituicdes
pUblicas, por competéncia, contabilizando 17.834 recebidas pela Ouvidoria.

Os tipos de manifestacdo mais frequentemente tratados pelo lbama foram as comunicacdes de irregularidade
(49,19%) e as denincias (40,71%). Porém, o Ibama ainda recebeu e tratou reclamacdes (4,78%), solicitacdes
(4,58%), sugestdes (0,56%), elogios (0,17%) e Simplifique! (0,01%), conforme valores a seguir.

8. Dados da Plataforma Fala.BR < https://falabr.cgu.gov.br/>. Acesso em: 14/3/2025.
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Comunicacdo de

Més Irregularidade Denuncia | Reclamacéo | Solicitagdo | Sugestdo | Elogio | Simplifique! | Total
Janeiro /77 574 73 75 6 1 - 1.506
Fevereiro 820 441 69 57 5 2 - 1.394
Marco 630 472 70 74 3 1.249
Abril 618 467 78 69 6 1 1 1.240
Maio 609 518 60 63 6 1.256
Junho 609 592 42 52 10 1 1.306
Julho 646 596 70 79 5 1.396 Q
Agosto 667 677 53 73 Q 1 1.480 62,77%
Setembro 813 732 78 60 23 8 : 1.714 I-igcfﬁ‘"?es
Outubro 804 784 80 67 6 3 - 1.744 telefonlcas
Novembro 678 549 67 54 10 8 - 1.366
Dezembro 606 447 65 47 5 4 . 1.174
Total 8.277 6.849 805 770 94 29 1 16.825

Fonte: Ouvidoria Ibama.

O registro de manifestacdes na Ouvidoria ocorre por meio de diferentes canais de atendimento. O canal mais
utilizado em 2024 foi o de ligacdes telefénicas, correspondendo a 10.561 (62,77%), em seguida a Plataforma

Fala.BR com 5.433 (32,29%), o email com 562 (3,34%), o Sistema Eletrénico de Informacdes — SEI com 247
(1,47%) e, por fim, o atendimento presencial com 22 (0,13%).

15



MANIFESTACOES POR ASSUNTO

No final de 2023, a Ouvidoria revisou a listagem de assuntos das manifestacées na Plataforma Fala.BR, com o
objetivo de padronizar e tornar os textos mais claros e sucintos para a elaboracdo de painéis gerenciais em 2024,
Apéds a andlise, ficaram estabelecidos 48 assuntos (subassuntos) para o registro das manifestacdes. A equipe foi
orientada a realizar a triagem e ajustar o assunto, caso o escolhido pelo usudrio ndo corresponda & demanda
registrada.

Em 2024, as

manifestacdes de |

ouvidoria registradas Animais Degradagio

na Pl(]f(] form(] Fa |(] BR silvestres - cativeiro Desmatamento ambiental Poluicio ambiental Corte de arvores Servigos Ibama

. . 4.053 2.989 1.668 1.137 835 678
direcionadas ao Ilbama

foram concentradas
nos 15 primeiros
assuntos, conforme o | | | |
ranking apresentado. instituigges Animais silvestres -

Duplicidade Administrativo Incéndio e queimada ambientais caca e abate
563 557 333

Animais domésticos - Animais silvestres -
maus tratos Comercio nacional Pesca predatoria maus tratos
316 301 276 264

Fonte: Quvidoria [bama.

16



MANIFESTAGCOES POR UNIDADE

Considerando o total de 16.825 manifestacées de ouvidoria recebidas em 2024, apresenta-se abaixo o quantitativo
dessas manifestacdes, as quais foram encaminhadas as unidades do Ibama, por serem competentes pelo assunto

fratado.

'IO
Ouvidoria
> Em + JAEm ¢ . [Em e
Dipro .  3° DBFlo .’ 5° Coger . 7° Cenpsa
... 205 :" Diqua : 151 :" Diplan : 79 :" Dilic : 63
e 154 O 120 ;O 78 = A

%

e _ ]50 ’_ ]30 .’[- 'I 'Io

a
a
a
a
a
o i
a
]
| |
|
|
| ]
n
L}
L4

16 Auditoria ;” 14 Cenima 12 Presidéncia :: ]9 . Diversas
Ascom : K PFE s Prevfogo : .~ Comissao :
n 6 L] [ 8 ol [ ]2 : 2 o ™ 28
2 : 8 : : 9 : : de Etica :

*
[ |
|
i
*
[ ]
.
i

e | 16 T

Fonte: QOuvidoria Ibama.
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Devido ao conhecimento acumulado sobre os
temas relacionados & Instituicdo, a Ouvidoria

Supes - SP
Supes - RJ
Supes - MG

Supes - BA - e
supes - cE NG 554
supes-sC NN 502
Supes - GO N 64

Supes - PE B 440

supes - PR NG /5

foi capaz de resolver diretamente 5.977
manifestacées recebidas, o que representa
cerca de 36% do total. Esse desempenho
reflete a expertise e a eficiéncia na gestdo das
manifestacdes, proporcionando agilidade e

qualidade no atendimento ao usudrio. supes- ks N 355
supes - PA N 362

J& em relacdo d&s unidades descentralizadas supes -z NI 347

(Superintendéncias nos estados), o gréfico ao supes-£s NN 311

lado mostra o quantitativo de manifestacdes a supes - ma NN 287

elas encaminhadas em 2024. supes -1 I 202 9.826
supes-sE N 173 manifestacoes

supes-Pl N 172
Supes - RO Bl 130
Supes - RN 24
Supes - AM - 123
Supes - AL - 118
Supes - AC - 110
Supes -TO - 104
Supes - MS | L
Supes - RR s
supes - AP 123

Fonte: Ouvidoria Ibama. 18




OUVIDORIA INTERNA

A Ouvidoria do lbama também atua como Ouvidoria interna, com o objetivo de tratar adequadamente as
manifestacdes que envolvem agentes publicos do Instituto, como servidores, estagidrios, terceirizados comissionados,
e consultores.

Em 2024, foram registradas 193 manifestacées internas, um nimero que reflete o fortalecimento da confianca na
Ouvidoria. Esse aumento na utilizacdo do canal é resultado da percepcdo de que as manifestacdes séo tratadas de
forma transparente e imparcial, consolidando a Ouvidoria como um canal legitimo de escuta e resolucdo de questdes
no ambiente institucional.

As manifestaces envolveram questdes como ambiente de trabalho, conflitos interpessoais, conduta ética, assédio e
condicdes laborais. A Ouvidoria adotou uma postura ativa na mediacdo de conflitos e na orientacdo aos agentes
pUblicos, promovendo um ambiente mais sauddvel e produtivo.

As manifestacdes foram analisadas com discricdo e imparcialidade, garantindo que as providéncias cabiveis fossem
tomadas e resguardando a integridade dos envolvidos. As informacdes obtidas também serviram de base para
propor melhorias nos processos internos, contribuindo para a prevencéo de conflitos e o fortalecimento de uma
cultura organizacional pautada na ética e no respeito.

19



® Arquivada @ Concluida
Comunicacdo 107
Dendncia
Reclamacado
Solicitacdo I2
0 20 40 60 80 100

Fonte: Ouvidoria Ibama.

O grdfico mostra que as manifestacdes de Ouvidoria interna foram integralmente tratadas e concluidas,
demonstrando o compromisso com a andlise eficiente das demandas.

— Em 2024, o maior volume foi de comunicacées de irregularidade (dendncias andnimas), superando as denincias
R identificadas. Isso indica que os agentes piblicos se sentem mais seguros ao relatar irregularidades de forma
\ andnima, reforcando a importdncia de um ambiente de confianca e sigilo para encorajar o relato de irregularidades.

Quanto ao arquivamento, ele ocorre quando ndo hé elementos minimos para apuracdo, como autoria, materialidade
do dos f f Portaria N tiva CGU n° 116, de 2024°
e compreensdo dos fatos, conforme a Portaria Normativa N ,_de .
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9. Art. 7°, inciso |, da Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024.


https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878

MANIFESTACOES POR REGIAO

Quanto ao local de origem das manifestacdes, sdo apresentadas abaixo as regides que foram mais representadas
nas manifestacdes levadas & Ouvidoria em 2024. Observa-se que 924 (5,49%) manifestacdes ndo informavam a
regido ou o estado.

o

| Pard 488 | . .
i Amazonas 195 ! \
i Rondonia 181 i _ i
i Tocantins 159 | i Bahia 1.079 |
i Acre 121 ! i Ceard 893 |
{ Roraima 75 | Pernambuco 699 |
i Amapa 30 i ) i Paraiba 592 |
' ,Ir‘ ---- ' Maranhao 404 |
S S i Piaui 272 i
i Sergipe 258 i
i Rio Grande do Norte 227 |
“-----T! Alagoas 175 |
i Goias 678 i
i Distrito Federal 323 i | P -
1 Mato Grosso 285 | e '@ "
i Mato Grosso do Sul 133 i Toeeo-- SO !
N e e s o " das " *~.____3 i SdoPaulo 3.158 |
Néo informado wr i Rio de Janeiro 1.593 |
924 (5,49%) N ! Minas Gerais 1.358 !
N, . T, 12,27% i Espirito Santo 461 i
| e i |
i Santa Catarina 776 | e s
! Parana 673 |
i Rio Grande do Sul 615 |
l‘\ Il' 21
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Fonte: Ouvidoria Ibama.




PESQUISA DE SATISFACAO

A Plataforma Fala.BR permite medir a satistacdo dos usudrios em relacdo a atuacdo das instituicdes no tratamento
das manifestacdes. A pesquisa de satisfacdo é realizada por meio de um questiondrio online enviado ao usuério

apds a resposta conclusiva, exceto para aqueles que escolheram enviar uma "comunicacéo de irregularidade". A
participacdo na pesquisa é opcional.

Em 2024, 177 usuérios contribuiram com o preenchimento do questiondrio, representando apenas 1,05% do

quantitativo geral de atendimento das 16.825 manifestacdes. Os dados coletados sobre a qualidade da resposta
recebida e satisfacdo com o atendimento prestado foram os seguintes:

SATISFACAO (Vocé estd satisfeito (a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

Muito Satisfeito
— 12%

NIVEL

Satisfeito

Muito Insatisfeito 12.6%

v 34,14%

Satisfacdao Média

Regular
17.7%

Insatisfeito
15.4%

Fonte: Painel Resolveu em 14/3/2025. 22




Verifica-se uma baixa adesdo dos usudrios quanto & participacdo na pesquisa de satisfacdo, o que dificulta a
avaliacdo da qualidade do atendimento prestado pelo instituto como um todo. Destaca-se que houve um aumento no
numero de elogios de 18 (2023) para 29 (2024), sendo que a maior parte se refere aos elogios pelo atendimento
da Central de Atendimentos do lbama.

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

A Divisdo de Informacdo ao Cidaddo - DIC, da Ouvidoria, é a unidade competente para atender os pedidos de

acesso & informacdo, & luz da Lei n® 12.527, de 2011 (Lei de Acesso & Informacdo — LAI)'® e do Decreto n° 7.724,

de 2012'""

A comparacdo do nimero de pedidos de acesso & informacdo em relacéo aos dltimos 3 anos encontra-se na figura
a seguir, onde se observa uma reducdo de 280 (12,69%) no nimero de pedidos em relacéo a 2023. Em relagcéo ao
prazo de resposta aos usudrios, houve um pequeno aumento de 1,44 dias, ressaltando-se que o prazo estipulado
pela LAl é de 20 dias, prorrogével por mais 10 dias.

10. Art. 1°, inciso Il, da Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.
11. Art. 2°, do Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/Decreto/D7724.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/Decreto/D7724.htm

Fonte: Ouvidoria Ibama.

Fonte: Ouvidoria Ibama.

12. Fonte: Painel da LAIl. Acesso em: 14/3/2025.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu o total de
1.926 pedidos de acesso a informacéo '2
contabilizando cerca 160 pedidos mensais.
Além desse total, 236 pedidos foram
analisados e redirecionados ao  canal
adequado ou & instituicdo competente, por
tratarem de demandas que ndo competem
lbama, ou que ndo se enquadravam no escopo

da LAI.

redirecionadas

Ju  Ago Set Out Nov Dez
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os 15 assuntos mais recorrentes.

PEDIDOS POR ASSUNTOS

Foram solicitadas informacdes sobre mais de 60 temas relacionados &s atribuicdes do Ibama. Abaixo estdo listados

Acesso a processos 462
2° 3,0 Fiscalizacdo ambiental 213 9° % Documento de Origem Florestal - DOF . 43
10°: (i  Arrecadagdo, débito, taxas e certidoes . 4]
4° “ Documentos/Expedientes 108
12°: & Comércio internacional . 30

Fonte: Ouvidoria Ibama.




PEDIDOS POR UNIDADES E LOCAL DE ORIGEM
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Fonte: Ouvidoria Ibama. Supes - PE

O gréfico ao lado mostra o quantitativo de pedidos de acesso Supes - AL

4 informacdo encaminhados d&s unidades descentralizadas S;’S;;’_GAC;

(Superintendéncias nos estados). Supes - P
Supes - AC
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Quanto ao

a maioria dos

localidade.

mais representadas nos pedidos de acesso & informacdo.

Sudeste
Centro-Oeste
Sul

Nordeste
Norte

e

_________________

local de origem dos requerentes, observa-se que
usudrios preferiu ndo informar sua
Abaixo sdo mostradas as regides que foram

PEDIDOS POR TIPO
DE RESPOSTA E
STATUS

Os tipos de resposta aos pedidos de acesso estdo
demonstrados no gréfico abaixo, seguidos do status

dos pedidos. Verifica-se que os pedidos
apresenftados em 2024 foram integralmente
respondidos.

-----------

Respondidos Em tramitacdo Omissoes
@) ™ (x %

143 |
/8
57 i
g% i Acesso Concedido _ 1.539 (79,91%)
___________ / 1,79% Acesso Negado . 103 (5,35%)
o Acesso Parcialmente Concedido l 90 (4,67%)
Nsooomf%rrggdo
60 (70,9%) Orgdo ndo tem competéncia para responder I 67 (3,48%)
y Pergunta Duplicada/Repetida l 57 (2,96%)
Informacdo Inexistente I 39 (2,02%)
Fonfe: Ouvidoria Ibama. Ndo se trata de solicitacdo de informacdo I 31 (1,61%)
0 500 1000 1500

Fonte: Ouvidoria Ibama.
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RECURSOS A PEDIDOS

Em 2024, foram interpostos 228 recursos de acesso & informagdo'® sendo 144 recursos de 17 insténcia aos pedidos
de acesso a informacdo, direcionados aos titulares das unidades internas responsdveis pelo atendimento dos pedidos
e, dentre esses, 49 resultaram em recursos de 2° instdncia, direcionados & autoridade méxima do lbama. Do total de
recursos de 2° insténcia, 30 foram submetidos & CGU e, dentre esses, 5 foram direcionados & Comissdo Mista de
Reavaliacdo de Informacdes — CMRI, dltima insténcia recursal administrativa na andlise de negativas de acesso &

informacdo.
TOTAL DE - o o N
RECURSOS 19INSTANCIA 29 INSTANCIA  3° INSTANCIA B [\ Ry7:\ )\ @)
63,2% 21,5% 13,2% 2,2%
_ 228 144 49 30 5
AUTORIDADE
CHEFE ;
, MAXIMA DO CGU CMRI
HIERARQUICO ORGAO

Fonte: Painel LAl em 13/3/2025.
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13. Dados do Painel LAl. Acesso em: 13/3/2025.




Apresentam-se os tipos de
respostas aos recursos
apresentados de acordo
com a autoridade & qu0| @ 3° Instancia-CGU @ 4° Insténcia - CMRI
foram submetidos, bem
como os respectivos
percentuais por tipo
de resposta.

@ 1° Instancia - Chefe hierdrquico @ 2° Instancia - Autoridade Mdaxima lbama

55,6%
12,2%

Deferido

33,3%
51,0%

Indeferido

63,3%

Ndo conhecimento

Parcialmente deferido

Perda de objeto parcial

Perda de objeto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: Ouvidoria Ibama.
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GENERO FAIXA ETARIA
O pertil dos 1.213 requerentes que

apresentaram pedidos de acesso &
. ~ o . 21 a 30 anos
informacdo ao Ibama encontra-se Feminino 14.84%

31 a 40 anos
demonstrado ao lado. Masculing - 16 545
' 41 a 50 anos

Cada solicitante apresentou, em 51 a 60 anos

1 : . 0%  20%  40%  60%  80% 0 20 40 60 80 100 120 140
média, 1,6 pedidos ao Instituto.

Outro  0.08% Até 20 anos

PROFISSAO

Néo informado
Empregado/setor privado
Estudante [ 48
Jornalista
Servidor publico federal
Outra 39
Profissional liberal /auténomo 32
Empresdrio / empreendedor [ 29
Pesquisador [ 25

Professor |16

Servidor puUblico estadual | 7

Membro de ONG nacional

4
Servidor pUblico municipal |3
2
1

Membro de ONG internacional
Membro de partido politico

0 500 1000

Fonte: Painel da LAI. Acesso em 14/3/2025.
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PESQUISA DE SATISFACAO

informacdes.

1.926 pedidos, apresentando as avaliacdes conforme grdficos abaixo.

TOTAL DE RESPOSTAS: 77

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de fdcil
plenamente ao seu pedido? compreensdo?

1.00 4’ ] 9 5.00 1.00 4'25 5.00

Ndo atendeu Atendeu plenamente  Ndo atendeu Atendeu plenamente

Fonte: Painel da LAI. Acesso em 14/3/2025.

A Plataforma Fala.BR oferece uma pesquisa de satisfacdo facultativa aos usudrios apéds a resposta ao pedido de
acesso & informacdo. As respostas coletadas ajudam o Ibama a melhorar o atendimento e a transparéncia ativa das

77 usudrios preencheram a pesquisa em 2024, representando apenas 4% do quantitativo geral de atendimento dos

Da andlise dos ndmeros
apresentados, verifica-se uma
baixa adesGo dos usudrios
quanto & participagdo na
pesquisa de satisfacdo, o que
pode dificultar a avaliacéo da
qualidade do atendimento
prestado pelo Instituto como
um todo.
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DEMANDAS DOS SERVICOS IBAMA

A Ouvidoria, por meio da Central de Atendimento, recepciona demandas referentes aos servicos prestados pelo
lbama. O “Servigos Ibama” é um servico de fornecimento de informacdes ao usudrio quanto aos diversos servicos
disponibilizados & sociedade. Em 2024, houve um aumento de 14.939 (14,41%) demandas em relacdo ao mesmo
periodo de 2023.

EVOLUCAO DO N2 DE ATENDIMENTOS - SERVICOS IBAMA

200
143.406 150.249
150
118.613
99.225 R
100
50
| 2020 2021 2022 2023 2024

Fonte: Ouvidoria Ibama.

O atendimento dessa demandas é realizado por diversos canais de atendimento. O canal mais utilizado em 2024 foi
o de ligacdes telefénicas, registrando 98.900 (83,38 %) demandas'*.

14. Dados do Sistema Archpelago < https://itscs-sdcomm.archpelago.com/login.html#expired>. Acesso em 13/3/2025.
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Em seguida, houve 13.778 (11,62%) registros por formulério eletrénico 'S seguidos de 5.916 (4,99%) por e-mail e,

por fim, 19 (0,02%) por atendimento presencial.

Em 2024, a Central de Atendimento registrou 1.422 ligacdes abandonadas ou desisténcias, representando apenas
1,43% do total de ligacdes oferecidas. O restante das ligacdes foram atendidas e finalizadas com sucesso.

Atendimento Telefénico

ligacdes atendidas

Ligacdes oferecidas

99.622 98.200

Desisténcias +
abandonos

1.422

Fonte: Ouvidoria Ibama.

15. Dados do Sistema Sisliv2 < https://sisliv2-int.ibama.gov.br/ >. Acesso em 13/3/2025

As demandas recebidas de servicos lbama e
registradas por formuldrio eletrénico sdo
categorizadas por assunto. Em 2024, foram
registradas  13.778 demandas, sendo que
6.779 (49,20%) referiam-se a solicitacdes de
atualizacdo de email, em que os usudrios
buscaram o Ibama para atualizagéo de seus e-
mails para que pudessem ter acesso qos
servicos prestados pelo Instituto.
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Atualizacdo de E-mail

5775 (49509 Com o objetivo de avaliar e melhorar continuamente

o atendimento as demandas sobre Servicos Ibama
no que se refere ao atendimento de ligacdes
telefénicas, o lbama, por meio de sua Central de
Atendimento, disponibiliza aos usudrios uma
pesquisa de satisfagdo, cujo valores podem ser
observados abaixo e que demonstra um elevado
grau de satisfacdo desses usudrios.

Outras Solicitacoes
2.687 (19,50%)

Cadastro Técnico Federal -

CTF/APP O

1.240 (2,00%)
Cadastro Técnico
O Federal - CTF/AIDA
697 (5.06%)

Débitos e Taxas
565 (4.10%) O

903 (1,87%) 339 (0,70%)

1.396 (2,89%)

Porte e Uso

de Motosserras
218 (1,58%)

3.757 (7,77%) 48.334

respostas

Manejo e Controle do Javali
194 (1,41%)
® 5-Muito satisfeito

@ 4-Satisfeito
@ 3-Regular
2-nsatisfeito

Certificacdo Digital

180 (1,31% 41.939 (86,77%)

Sistema Nacional de Controle d
Origem dos Produtos Florestais O

166 (1,20%)
Relatério de Atividades
O Potencialmente Poluidoras
152 (1,10%)

o Fonte: QOuvidoria Ibama. 34
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Fonte: Ouvidoria Ibama.
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Demandas
Comex Responde

2021

2022

r
Y
,

2023

2024

Fonte: Ouvidoria Ibama.

Comércio Exterior — Siscomex. O “Comex Responde”,

Fonte: Ouvidoria Ibama.

Sonto Catarina -

RN NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE]

DEMANDAS COMEX RESPONDE

A Ouvidoria realiza o atendimento das demandas que chegam ao Ibama por meio do Sistema Integrado de
que faz parte do Siscomex, é um servico de solucGo de
duvidas sobre comércio exterior, que conta atualmente com 23 érgdos e entidades da Administracdo Piblica federal
com atribuicdes legais relacionadas ao comércio exterior e que respondem questdes relativas as suas dreas de
competéncia. O Ibama, por meio da Ouvidoria, atende a essas demandas, as quais corresponderam a 80 em 2024.

@ Ranking por UF do demandante

10 (12,50%)

m-;

‘ﬂi’!ihllé
o=

Pernambuco - 1 (1,25%)

Goids - 1 (1,25%)

@ Ovutros: 8(10,00%).



ANALISE GERENCIAL

A presente andlise foi realizada com base nos dados disponiveis na Plataforma Fala.BR, no Painel Resolveu e no

Painel da LAIl, todos da CGU.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu e tratou 16.825 manifestacdes por meio do Fala.BR, somadas 1.094 manifestacdes
que foram reencaminhadas via Fala.BR a outras instituicdes (por dentro da Plataforma Fala.BR), por ndo abordarem
temas de competéncia do lbama, o que totalizaram 17.919 manifestagées recepcionadas pelo Ibama em 2024,

Das 16.825 manifestacdes tratadas pela Ouvidoria
do lbama, 5.977 foram tratadas e respondidas
diretamente pela equipe da Ouvidoria, o que
representa cerca de 36% do total. Esse desempenho
reflete a expertise e a eficiéncia na gestdo das
manifestacdes,  proporcionando  agilidade e
qualidade no atendimento ao cidadéo.

Alguns dos assuntos das manifestacdes atendidas
diretamente pela Ouvidoria estdo ao lado listados e
demonstram o conhecimento acumulado pela
unidade sobre os temas relacionados & Instituicdo.

Animais silvestres: cativeiro
Desmatamento

Duplicidade de manifestacdo
Corte de drvores

Degradacdo ambiental

Poluicdo ambiental

Instituicdes ambientais

Servicos prestados pelo Ibama
Animais domésticos: maus tratos

Incéndio e queimada

1347
665
607
501
405
386
313
269
213
166

Fonte: Quvidoria Ibama.
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https://falabr.cgu.gov.br/
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/cidadao/painel-resolveu
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Das 16.825 manifestacdes recebidas, cerca de 5.340 (31,74%) ndo eram de competéncia do Ibama, mas foram
tratadas e encaminhadas por e-mail as instituicdes estaduais ou municipais responsdveis, uma vez que essas
entidades ndo utilizam a Plataforma Fala.BR.

Isso destaca a necessidade de ampliar o nimero de ouvidorias cadastradas na Plataforma Fala.BR, especialmente as
do Sistema Nacional de Meio Ambiente — Sisnama, para facilitar o reencaminhamento de denidncias de crimes
ambientais fora da competéncia do Ibama, agilizando a fiscalizacdo e a resolucdo das questdes ambientais.

No ano de 2024, a QOuvidoria do Ibama foi a 11° unidade setorial do Sistema de QOuvidorias do Poder Executivo
Federal — SisOuv que mais recebeu manifestacées de ouvidoria, entre as 329 ouvidorias cadastradas no Fala.BR. E
foi a 3° instituicdo que mais recebeu denuincias, atrds apenas do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Socidal,
Familia e Combate & Fome — MDS e do Instituto Nacional de Seguridade Social — INSS. Isso reflete a credibilidade
do Ibama como érgdo eficaz na fiscalizacdo ambiental, sendo a principal entidade escolhida pelos cidaddos para
reportar infracdes ambientais.
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RANKING DAS OUVIDORIAS QUE MAIS RECEBERAM
MANIFESTACOES EM 2024

12 INSS - Instituto Nacional do Seguro Social

22 MF - Ministério da Fazenda

32 MDS - Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome

42 ANTT - Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres

52 MTE - Ministério do Trabalho e Emprego

62 MS - Ministério da Saude

72 MPS - Ministério da Previdéncia Social

82 ANAC - Agéncia Nacional de Aviagao Civil

92 MEC - Ministério da Educacao

102 MGI - Ministério da Gestao e da Inovagcao em
Servigos Publicos

o T S R S S  ay

Fonte: Painel Resolveu. Acesso em 25/3/2025.

Contudo, os nimeros apresentados evidenciam que grande parte das dendncias de crimes ambientais recebidas
sdo de competéncia de érgdos e entidades estaduais e municipais de meio ambiente, nos termos da Lei

Complementar n® 140, de 2011.

—

—

237.790

82.824

75.055

57.970

35.710

33.237

32.479

24.519

________________________________________________________________________________

RANKING DAS OUVIDORIAS QUE MAIS RECEBERAM

12 MDS - Ministério do Desenvolvimento e

DENUNCIAS EM 2024

Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome

22 INSS - Instituto Nacional do Seguro Social

_______________________________________________________________________________

32 IBAMA

i S S — —————————————————————————————————————————————————————————

42 MF - Ministério da Fazenda

52 MS - Ministério da Saude

62 PF - Policia Federal

72 CGU - Controladoria-Geral da Unido

82 ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

92 BNDES - Banco Nacional de Desenvolvimento
Econdmico e Social

102 MTE - Ministério do Trabalho e Emprego

Fonte: Painel Resolveu. Acesso em 25/3/2025.

27.193
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp140.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp140.htm

Diante da complexidade da legislagdo ambiental e das divergéncias na interpretacdo das competéncias entre os
entes federativos, a Ouvidoria e a Diretoria de Protecdo Ambiental — Dipro firmaram parceria para uniformizar o
entendimento sobre a apuracdo de crimes ambientais. Esse esforco visou garantir que a Ouvidoria encaminhasse
corretamente as dendncias, respeitando as atribuicdes do lbama e de outros érgdos responséveis pela fiscalizacdo
ambiental.

A parceria entre a Ouvidoria e a Dipro resultou na Portaria Ibama n° 188, de 30 de dezembro de 2024 (publicada
no Boletim de Servico n° 1, de 2 de janeiro de 2025), que define os procedimentos para o encaminhamento de
dendncias ambientais, agilizando o processo e tornando-o mais eficiente ao esclarecer as competéncias de
apuracdo, conforme a Lei Complementar n® 140/2011.

Nota-se, também, o aumento do nimero de manifestacées direcionadas ao Ibama em 2024 (16.825 manifestacdes)
quando comparado a 2023 (15.906 manifestacdes), o que corresponde & 5,78% a mais.

Além de evidenciar a credibilidade e confianca na instituicdo no combate aos crimes ambientais, acredita-se que
esse aumento se deve, também, & centralizagdo na Ouvidoria do Ibama da recepcao das denincias direcionadas &

entidade, em consondncia com o Decreto n° 10.153, de 2019, e a Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024,
sobre as ouvidorias pUblicas serem o canal exclusivo para recebimento de denincias.

Além das apresentacdes realizadas pela Ouvidoria ao longo dos anos sobre necessidade de cumprimento das
normas acimas citadas, em dezembro de 2023 a Ouvidoria encaminhou das unidades do Instituto orientag@o para
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/lcp/lcp140.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-normativa-cgu-n-116-de-18-de-marco-de-2024-549091878

que todas as denlncias recebidas por qualquer dessas dreas, em todo territério nacional, fossem direcionadas &
Ouvidoria para registro na Plataforma Fala.BR e tratamento.

Assim, as dendncias recebidas, mesmo que ndo direcionadas & Ouvidoria, foram encaminhadas para cadastro na
Plataforma Fala.BR, permitindo melhor controle e tratamento ao serem direcionadas & unidade responsével pela
apuragao.

Em relacdo & Lei de Acesso & Informacdo, em 2024 foram recebidos e respondidos 1.926 pedidos de acesso @
informacdo por intermédio do Fala.BR, além de 228 recursos. Houve reducdo do volume de pedidos em relacdo a
2023, em que foram recepcionados 2.206 pedidos e 245 recursos. Acredita-se que essa reducdo tenha relacéo
direta com o avanco da transparéncia ativa. Em 2024, o Ibama alcancou 100% de cumprimento da transparéncia
ativa, de acordo com o Guia de Transparéncia Ativa — GTA e conforme avaliacdo feita pela CGU no médulo
Sistema de Transparéncia Ativa — STA, do Fala.BR.

Embora tenha aumentado o volume de recursos de 3° e 4° instdncias, comparando-se a 2022 e 2023, todas as
decisées da CGU e da CMRI sobre recursos de 2024 foram favordveis ao Ibama, isto é, decidiram pelo indeferimento,
pelo ndo conhecimento ou ao menos pela perda de objeto do recurso. Isso evidencia que os pedidos de acesso estéo
sendo devidamente solucionados internamente pela prépria entidade, seja jd nas respostas iniciais (quando cerca de
80% dos pedidos tem a concessdo do acesso pretendido) ou até a 2° instdncia recursal. Além disso, a auséncia de
decisdes contrérias da CGU e da CMRI ao posicionamento do Ibama indica que o Ilbama vem observando
adequadamente a aplicacdo da LAl.
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ANALISE DOS PROBLEMAS RECORRENTES

Em 2024, a Ouvidoria do lbama cumpriuv a Lei n°® 13.460, de 2017 ao processar informacdes de manifestacdes e
pesquisas de satisfacdo, propondo melhorias nos servicos piblicos. Por meio de Informes destinados as unidades
administrativas, a Ouvidoria forneceu a gestdo do Instituto recomendacdes para ofimizar processos e procedimentos,
alinhando-os as demandas dos usudrios e aos principios da Administracdo Piblica. Cada Informe abordou temas
especificos, visando melhorar o atendimento e a qualidade dos servicos oferecidos.

INFORME N° 1/2024 - ATENDIMENTO AO PUBLICO
NO IBAMA

O Informe n° 1/2024 apresentou as unidades do lbama os
procedimentos de atendimento ao publico realizados pela
Ouvidoria e pela Central de Atendimento, com o objetivo de
otimizar os servicos do Instituto. Destacou a importdncia da
divulgacdo para garantir o entendimento das dreas sobre o
funcionamento do servico, assegurando uma comunicacdo
eficaz. O documento detalhou as demandas tratadas pela
Ouvidoria e os assuntos atendidos pela Central, visando
oferecer respostas répidas e adequadas as solicitacées.

Informe Ouvidoria

Informe n®°1/2024 - Atondimento ao
Publioo no Ibama

41



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm

INFORME N° 2/2024 - REQUERIMENTOS ADMINISTRATIVOS

O Informe n° 2/2024 apresentou as unidades do Ibama orientacdes sobre o procedimento para atendimento aos
Requerimentos Administrativos recepcionados pelo Instituto, cujo tratamento ndo compete & Ouvidoria. O documento
trouxe um rol exemplificativo, esclarecendo que os citados requerimentos tratam de documentos oficiais que devem
seguir o rito do processo administrativo, conforme estabelece a Lei n° 9.784, de 1999. Ao recebé-los, as éreas
competentes devem traté-los internamente, observando as determinagdes e prazos indicados.

INFORME N° 3/2024 - TARJAMENTOS DE INFORMACOES PESSOAIS, DADOS PESSOAIS E SENSIVEIS

O Informe n° 3/2024 apresentou as unidades do Ibama orientacdes sobre o tarjamento de informacdes e dados
pessoais, considerando a compatibilidade entre a LAl e a LGPD. Elaborado para esclarecer dividas e insegurancas
das unidades, o Informe orienta sobre o atendimento de pedidos de acesso & informacdo, a publicacdo em
transparéncia ativa e a divulgacdo de dados, destacando a importdncia de garantir o acesso & informacdo sem
comprometer o sigilo. O documento também abordou técnicas de anonimizacdo e forneceu um guia bdsico para o
tarjamento de arquivos.

INFORME N° 4/2024 - NEGATIVA DE PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGCAO POR HIPOTESE DE
DOCUMENTO PREPARATORIO

O Informe n° 4/2024 apresentou as unidades do lbama orientacdes sobre a negativa de acesso a
documentos preparatérios, conforme a LAIl. Essa restricGo é permitida para documentos que servirdo de
base para a tomada de decisdes até que a decisdo seja formalizada. O Informe analisou essa hipétese,
forneceu exemplos aplicdveis & realidade do Ibama e propds um modelo bdsico para fundamentar
eventuais negativas de acesso, alinhado & legislacdo e aos entendimentos da Controladoria-Geral da
Unido e da Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdes — CMRI. a2



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9784.htm

ACOES DE MELHORIA CONTINUA

REUNIOES SOBRE RECURSOS DE 2° INSTANCIA FUNDAMENTADOS NA LAI

Conforme Decreto n® 7.724, de 2012, os recursos de 2° insténcia em pedidos de acesso & informacdo no lbama séo
decididos pelo Presidente do Instituto. Para auxiliar nessa deliberagcdo, a Ouvidoria elabora um relatério e parecer
opinativo ao Presidente, e, para melhorar esse processo, passou a realizar reunides de alinhamento com as unidades
técnicas envolvidas. Essas reunides ajudam a entender as dificuldades das unidades, esclarecer dividas sobre o
procedimento e compartilhar orientagdes da CGU e CMRI, promovendo maior eficiéncia e uniformidade na andlise
dos recursos.

SUBSIDIOS AS DECISOES DA AUTORIDADE MAXIMA DO IBAMA

Conforme informado, os recursos de 2° instdncia em pedidos de acesso & informacdo sGo decididos pelo Presidente
do Ibama. Quando um recurso é recebido, a Divisdo de Informacdo ao Cidaddo - DIC, da Ouvidoria, encaminha o
processo a unidade técnica responsdvel e, posteriormente, ao Gabinete da Presidéncia para decisdo final. Esse
encaminhamento passou a ser acompanhado de uma Nota Informativa e de uma minuta de Despacho Decisério,
elaboradas para subsidiar a decisdo do Presidente. A Nota Informativa apresenta o histérico do pedido,
consideracdes técnicas com base na legislacdo e uma sugestdo opinativa para a decisGo. A minuta de Despacho
sugere a redacdo do Despacho Decisério a ser assinado pelo Presidente. Embora essas pecas ndo substituam a
decisdo da autoridade mdxima, elas visam facilitar e aprimorar o processo decisério.
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TRANSPARENCIA ATIVA

A Ouvidoria, por meio da DIC, manteve o lbama em 1° lugar no ranking de cumprimento das obrigacdes de
transparéncia ativa previstas na LAIl, no Decreto n° 7.724, de 2012, e em demais normas aplicdveis, j& que alcancou
100% de cumprimento da transparéncia ativa. A LAl exige que 4rgdos publicos divulguem proativamente
informacdes de interesse coletivo nos sites institucionais, conforme definido no artigo 8°. A manutencdo dessa
posicdo foi possivel gracas ao monitoramento continuo da DIC e ao trabalho conjunto com a Assessoria de
Comunicacdo Social — Ascom, responsdvel por atualizar as informacdes no site do Ibama, reforcando o compromisso
do Instituto com a transparéncia e o acesso a informacdo.

= x - s = Ultima Atualizacao == 28/03/2025 05:03:35
IBAMA - Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Na... Atualizacsio >> Didria

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA ESPECIAL

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADO.

AvALIADOS: 49 [ 49 CUMPRE CUMPRE PARCIALMENTE
cumPriDos: 49

RANKING DE CUMPRIMENTO

1/ 320

NAO CUMPRE

100.000%

0.000%

Fonte: Painel da LAIl. Acesso em 25/3/2025.
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MANUALIZACAO DOS PROCEDIMENTOS DA COGAM E DIC COM CRIACAO DE FLUXOS

Foram elaborados manuais e fluxos para aprimorar os seus processos de trabalho da Ouvidoria. O Manual de
Tratamento de Manifestacdes de Ouvidoria orienta os profissionais da Ouvidoria em todas as etapas do tratamento
das manifestacées, garantindo eficiéncia e conformidade com a Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024. J4 o
Manual de Tratamento de Pedidos de Acesso & Informacdo orienta no tratamento dos pedidos, conforme a LAI. Os
documentos asseguram a qualidade do atendimento, a padronizacdo dos processos, além do desenvolvimento de
novos colaboradores.

MANUAL PARA INTERLOCUTORES DE OUVIDORIA E SIC

Também foram elaborados Manuais para orientar os interlocutores das unidades administrativas do lbama na
conducdo de pedidos de acesso & informacdo e manifestacdes de ouvidoria. Os documentos apresentam de forma
clara e diddtica os principais dispositivos da LAl e da Lei n® 13.460, de 2017, detalhando os fluxos de todo o
procedimento, incluindo as diversas instdncias recursais da LA, além de esclarecer prazos e responsabilidades. Esse
aprimoramento interno visa garantir respostas mais assertivas e répidas aos cidaddos, fortalecendo a transparéncia e
a eficiéncia na prestacdo de informacdes piblicas e no atendimento as manifestacdes da sociedade.

APERFEICOAMENTO DOS SERVICOS IBAMA

A Ouvidoria procedeu & atualizagdo da Base de Conhecimento utilizada pela Central de
Atendimento, alinhando periodicamente as informacdes sobre os servicos prestados com as unidades
administrativas para garantir orientagéo precisa e correta aos usudrios. Para facilitar o tratamento das
demandas pelos teleoperadores e manter a padronizacdo das respostas, também foram atualizadas
as informacdes no banco de dados do Sistema Sisliv 2, utilizado para atender solicitacdes recebidas
pelo Formuldrio de Solicitacdo de Auxilio, disponivel no Portal do Ibama.
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PAINEIS DA OUVIDORIA

Os trés painéis apresentam as seguintes especificidades:

« Painel Cidadao (publico externo):

o 3 abas (pedidos da LAI, manifestacdes de
ouvidoria e atividades da Central de
Atendimento).

o Permite acompanhar o volume e a situagdo das
manifestacdes e pedidos de acesso &
informacdo.

o Dados detalhados por regido, estado, municipio,
tema e subtema.

o Informacdes sobre ligacdes atendidas, percentual

de resolutividade e indice de qualidade de
atendimento.

A Ouvidoria desenvolveu 3 Painéis em Power Bl — Painel Cidaddo, Painel Areas e Painel de Monitoramento Interno
— para aumentar a transparéncia e melhorar a gestdo das manifestacdes, pedidos de acesso & informacdo e dados
da Central de Atendimento. O Painel de Monitoramento Interno, j& em uso desde 2024, permite o acompanhamento
das demandas pelos agentes publicos da Ouvidoria. Os outros dois painéis, direcionados ao puiblico externo e as
unidades do lbama, serdo lancados no primeiro semestre de 2025. Todos os painéis possuem atualizagcdo didria
automdtica e permitem a aplicacdo de filtros e consulta ao histérico de dados.

« Painel Areas (interno, para uso das unidades do
Ibamal):

> Monitoramento e controle dos pedidos, recursos e
manifestacdes sob responsabilidade das éreas.

o Consolida prazos de respostas do Fala.BR e da
propria drea.

o Acompanhamento detalhado dos NUPs em
tratamento na unidade.
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« Painel de Monitoramento
(interno, para uso dos
agentes publicos e
gestores da Ouvidoria):

o Auxilia na execucdo e
monitoramento das
manifestacdes,
pedidos de acesso &
informacdo e recursos
em tramitacao.

o Para os gestores,
permite acompanhar a
execucdo didria das
atividades dos
agentes.

_ o Apresenta visdo didria

de lembretes,

cobrancas,
manifestacdes
recebidas e pedidos
em tramite.

MONITORAMENTO: Manifestaces de Ouvidoria - Planilha

MONITORAMENTO: Manifestagges de Ouvidoria - Fala.BR
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ATUALIZACAO DA CARTA DE SERVICOS

A Ouvidoria iniciou a atualizacdo da Carta de Servicos do Ibama, conforme competéncia prevista na Portaria Ibama

n° 92, de 2022. O objetivo é garantir informacdes claras, acessiveis e alinhadas as necessidades dos usudrios, além
de compatibilizd-las com a Carta de Servicos do Gov.BR. A atualizacdo também visa aprimorar a Base de
Conhecimento utilizada pela Central de Atendimento, garantindo um atendimento eficiente e preciso as demandas
dos usudrios.

PORTARIA SOBRE PROCEDIMENTO ESPECIFICO PARA TRATAMENTO DE DENUNCIAS DE
VIOLENCIA DE GENERO, RACA E DIVERSIDADE NO AMBIENTE DE TRABALHO

Em comemoracgdo ao Dia Internacional da Mulher, a Ouvidoria estabeleceu, por meio da Portaria Ibama n° 26, de 7
de marco de 2024, um procedimento interno diferenciado para tratar dendncias de violéncia de género, raca e
diversidade no ambiente de trabalho. O objetivo é mitigar desigualdades, facilitar o acesso dos denunciantes as
estruturas do lbama e promover a equidade, além de garantir acolhimento e escuta ativa, contribuindo para a saide
mental das vitimas e melhorando a qualidade de vida dos servidores.

PORTARIA SOBRE PROCEDIMENTO PARA O ENCAMINHAMENTO DE DENUNCIAS
SOBRE INFRACOES AMBIENTAIS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

Foi elaborada uma minuta de portaria, em parceria com a Diretoria de Protecdo Ambiental — Dipro,
para estabelecer procedimentos no encaminhamento de denlncias ambientais recebidas pela
Ouvidoria. A portaria, aprovada pela Procuradoria e publicada em dezembro de 2024 (Portaria
lbama n° 188, de 30 de dezembro de 2024, publicada no Boletim de Servico n° 1, de 2 de janeiro
de 2025), define o tipo de infracdo e o dérgdo responsével pela apuracdo, agilizando o
direcionamento das denincias e aumentando a eficiéncia no tratamento. Também estd sendo

planejada uma capacitagdo para os agentes piblicos da Ouvidoria sobre a aplicagdo da nova
norma.
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OUTRAS ATUACOES

CODIGO DE CONDUTA

Foi instituido o Cédigo de Conduta dos Agentes Piblicos da Ouvidoria do Ibama, publicado por meio da Portaria
lbama n° 113, de 16 de agosto de 2024 (publicada no Boletim de Servico n° 160, de 20 de agosto de 2024), o
qual deve ser observado por todos os agentes piblicos da Ouvidoria (chefias, servidores, colaboradores,
estagidrios). Houve capacitacdo interna sobre o Cédigo, bem como foi divulgado internamente na intranet e
externamente no site do lbama por meio de link e noticia.

CAMPANHA DA OUVIDORIA SOBRE ELOGIOS

Em novembro, a Ouvidoria realizou uma campanha S N R S
para valorizar os agentes puoblicos que receberam
elogios ao longo do ano, com o objetivo de promover
um ambiente de trabalho positivo e incentivar a
exceléncia. A campanha incluiu um video institucional
destacando o impacto positivo desses servidores e
culminou em um evento no auditério do Ibama, onde .
os agentes homenageados receberam certificados em R ——
reconhecimento pelo seu trabalho.

nconitro
de Educagdo Ambiental do Ibama {*eoucacioy
18 a 21 de novembro de 2024 IBAMA

A Educaciio Ambiental na agenda estratégica do Ibama
e o desafio das emergéncias climaticas =

e |

Foto: Ascom/Ibama
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GUIA RAPIDO SOBRE ASSEDIO E DISCRIMINACAO

Foi lancado o Guia Rdpido sobre Assédio e Discriminagéo da Ouvidoria, com o
objetivo de orientar agentes publicos do Ibama sobre como identificar, prevenir e
denunciar assédio moral, sexual e discriminacdo no ambiente de trabalho. O guia,
amplamente divulgado internamente, reforca o compromisso do lbama em
combater essas prdticas e orienta sobre como realizar dendncias pela Plataforma

Fala.BR e outros meios.

PILULAS DA OUVIDORIA

Foram criadas as Pilulas da Ouvidoria,
pequenas publicacdes quinzenais enviadas por
email e divulgadas na intranet, com
informacdes, dicas e alertas sobre o trabalho da
QOuvidoria. O objetivo é ampliar o conhecimento
interno, promover transparéncia e engajamento,
destacando a importdncia da Ouvidoria no
aprimoramento dos servigos do Ibama.

Piluiss da Ouvidoria

e wommy Wilala"l

Ibama lanca

GUIA RAPIDO

YN ASSEDIO
MDISCRIMINACAO

Ouvidoeria

Ouvideria do Ibama
Amndiments relefdnico: 0800 041 8080
Apgndimamo anling: 'Fu|uhr.:gu.g-:w.br

Arandimenia prasancial: Ibama sede
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LIVE LINGUAGEM SIMPLES

Em outubro, a OQuvidoria realizou a live

"Linguagem Simples como ferramenta de agao: SABE O QUE E

do clima a comunicagdo com o Estado", com LINGU AGEM

ampla divulgacdo interna e externa, voltada

para agentes pUblicos do Ibama, outras SIMPLES?

ouvidorias e cidaddos interessados. O evento
atraiu 340 participantes e contou com duas Descubra nessa LIVE em 24/10
palestras:  “Crise climdtica e também de . .
. ~ 2 C T Simol Linguagem Simples
comunicacdo? - Como a Linguagem Simples ctlint Parramente e A LE:
. . . . ~ /
a/uda a comunicar, engajar e estimular acoes ’, Do Clima a Comunicacao com o Estado

ministrada pela professora Heloisa Fischer,
~ . o o ~ P |
referéncia nacional no tema, e “Comunicacéo

Descomplicada: ~ aproximando  Estado e | St
Sociedade”, apresentada por Simone Gama, W Heloisa Fischer Gama Andrade
Diretora de Articulacdo e Supervisdo do Sistema cunidoriasede®ibama,govbr o mm N D

de Quvidorias da OGU/CGU. A live destacou i C?rlns;tcll'ﬂ]nugiﬁgiggmgemm"mm? N gl e 8

a importancia da linguagem simples para tornar g;:;duﬁut:?m;m%g’

as informacdes plblicas mais claras, fortalecer

o didlogo com a sociedade e incentivar o

engajamento, especialmente em temas como a Ouideria o lbama ﬁ
crise climdtica. —— —
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HABILITACAO DO IBAMA COMO ORGAO DE REGISTRO NiVEL 2

Com o objetivo de garantir a conformidade do Ibama como autoridade competente para a classificagdo de
informacées, a Ouvidoria iniciou o processo para habilitar o Instituto como Orgdo de Registro Nivel 2, conforme a
LAI. Foi realizada reunido com o Nicleo de Seguranca e Credenciamento do Gabinete de Seguranca Institucional —
GSl, da Presidéncia da Repuiblica, para obter diretrizes sobre o procedimento de classificacdo e desclassiticacdo de
informacées. Além disso, a Ouvidoria solicitou a0 MMA, na condicdo de Orgdo de Registro Nivel 1, a habilitacdo
do Instituto, bem como indicou os servidores que assumirGo a funcdo de Gestor de Seguranca e Credenciamento
titular e substituto. A Ouvidoria segue conduzindo as tratativas para a habilitagéo do Ibama.

PROPOSTA DE BANCO DE RESPOSTAS A ASSUNTOS PRE-DEFINIDOS

Em 2024, a Ouvidoria propds as Diretorias do Ibama a criacdo de modelos padronizados de respostas para
determinados pedidos de acesso & informacdo que ndo exigem andlises técnicas detalhadas, com o objetivo de
reduzir a carga de trabalho das unidades administrativas e agilizar o atendimento aos usudrios. A proposta foi
encaminhada as cinco Diretorias da entidade, com previsdo de apresentacdo dos modelos e treinamento para os
integrantes da Divisdo de Informacdo ao Cidaddo — DIC para garantir a aplicacdo adequada.

PROGRAMA FEDERAL DE PREVENCAO E ENFRENTAMENTO DO ASSEDIO E DA DISCRIMINACAO -
PFPEAD

A Ouvidoria teve papel fundamental na construcdo do Plano Setorial de Prevencéo e Enfrentamento do
Assédio e da Discriminacdo no lbama (Portaria Ibama n® 32, de 14 de marco de 2025), em alinhamento
com o Decreto n° 12.122, de 2024, realizando apresentacdes detalhadas ao Conselho Gestor e aos
integrantes do Nucleo Gestor, responsdvel por coordenar as acdes de prevencdo. Além de integrar o
Nicleo Gestor, a Ouvidoria fard parte da Rede de Acolhimento e j& prevé acdes para 2025, reforcando
seu compromisso com a escuta, acolhimento e tratamento de denincias.

52



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-ibama-n-32-de-14-de-marco-de-2025-618253878
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-12.122-de-30-de-julho-de-2024-575297946

LElI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - LGPD

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD (Lei
n° 13.709, de 2018) assegura que dados pessoais
sejam usados de forma transparente e com fins
legitimos, garantindo os direitos dos titulares. O
tratamento de dados pessoais pelo Poder Publico
possui muitas peculiaridades, que decorrem, em geral,
da necessidade de compatibilizar o exercicio de
prerrogativas estatais tipicas e os principios, regras e
direitos estabelecidos na Llei referenciada. A
adequacdo dos érgdos e entidades em relacdo a LGPD
envolve uma transformacgdo cultural que deve alcancar
os niveis estratégico, tdtico e operacional da
instituicdo. No |Ibama, compete ao Ouvidor a
incumbéncia de exercer as atribuicdes de Encarregado
pelo Tratamento de Dados Pessoais, a luz da LGPD.

A imagem ao lado apresenta os atores envolvidos no
cumprimento da LGPD no Ibama.

Encarregado de
Dados Pessoais

Presidéncia do Ibama
(Controlador)

Titular de
Dados

Procuradoria Federadl
Especializada,
Auditoria, Ouvidoria,
Corregedoria
(Operadores)

Comité de

Governanca
Digital (CGD)

Diretorias,
Superintendéncias,
demais dreas de
negocio
(Operadores)

Fonte: Quvidoria Ibama.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
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Para uma implementac¢do continua de acées relacionadas & protecdo de dados pessoais ao longo de todas as fases
de planejamento, execucdo e avaliacdo de seus servicos e processos internos, em conformidade com a LGPD, foi
implementada no Ibama uma estrutura organizacional especifica, com a seguinte composicdo:

L§ L§

o~ - Encarregado pelo o ™ ,
O O Comité de Tratamento de Dados O O Equipe para
Governanca : Protecao de
Digital (CGD) .Pessoals ou Data Dados (EIAPD)
Privacy Officer (DPO)
Orgéo colegiado de cardter Pessoa indicada para atuar Equipe responsével por
estratégico e deliberativo, como canal de comunicagdo implementar e acompanhar
com a finalidade de entre a instituicdo, os titulares a adequacdo de servicos e
il aperfeicoar os servicos dos dados e a Autoridade processos internos & LGPD
relacionados & Tecnologia Nacional de Protecdo de no lbama, conforme
da Informacao e Dados (ANPD). Portaria Ibama n°
Comunicacdo (TIC) No Ibama essa funcdo é 1.265/2021
desenvolvidos no Ibama. assumida pelos titulares da
Ouvidoria.

Fonte: Quvidoria Ibama.
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Em 2024, foram implementadas diversas medidas para adequar o Ibama & LGPD, destacando-se as seguintes agées e
participacoes em atividades coordenadas com unidades internas e com outros érgdos e entidades da Administracdo
Piblica federal:

DOCUMENTOS « Programa de Governanca em Privacidade (PGP): Publicacdo da 2° edicdo, revista e atualizada; e
« Plano de Resposta a Incidentes de Seguranca com Dados Pessoais (PRISDP): Divulgacdo do plano,

PUBLICADOS : , :
disponivel para consulta no site do lbama.

ATUACAO EM PARCERIA
COM OUTRAS
INSTITUICOES

e Plano de Transformacdo Digital (PTD) 2024-2025 do Governo Federal;

« Programa de Privacidade e Seguran¢a da Informagéo (PPSI), conduzido pelo Ministério da Gestao
e da Inovacdo em Servicos Piblicos (MGl); e

« Revisdo do “Guia de Boas Praticas LGPD para Ouvidorias Publicas”: Participacdo na atualizagéo

do guia, elaborado pela Cédmara Técnica da Rede Nacional de Ouvidorias Piblicas (Renouyv),

coordenada pela CGU.

« LGPD NEWS: Lancamento do Boletim Informativo, com a publicacéo de 10 edicées em 2024,
abordando temas relacionados a LGPD e assuntos a ela relacionados;

« Mensagens de Conscientizacdo: Divulgacdo de 21 informacdes variadas sobre privacidade e
protecdo de dados pessoais e dados pessoais sensiveis, exibidos como protecdo de tela em todos
os computadores conectados a rede do Ibama em @mbito nacional;

e Plano de Capacitacdo sobre a LGPD no Ibama: Elaboracdo do plano com estratégias para
capacitar os agentes pUblicos sobre as diretrizes da LGPD; e

« Guia de Implementacdo da LGPD no Ibama: Publicacdo e divulgacdo do documento orientativo.

ACOES DE
COMUNICACAO E
CAPACITACAO INTERNA
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https://www.gov.br/ibama/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/arquivos/20240813_Programa_de_Governanca_em_Privacidade_Ibama_v2.pdf
https://www.gov.br/ibama/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/arquivos/2024-08-13_plano_de_resposta_a_incidentes_com_dados_pessoais_ibama.pdf

Além disso, foram recebidas e tratadas 29 demandas relacionadas & aplicacdo da LGPD em processos de trabalho do
lbama, conforme abaixo detalhado.

Assunto/Canal m Processo SEl | Fala.BR Total por assunto

Acesso a dados 4 17%
Anonimizacdo, blogueio ou eliminacdo de dados 2 ] 1 4 14%
Aplicacdo da LGPD no lbama 3 3 - 6 21%
Compartilhamento de dados 6 4 ] 14 48%

Total 29

Fonte: Quvidoria Ibama

PARTICIPACAO EM GRUPOS, COMISSOES E
COLEGIADOS

COMISSAO EXECUTIVA DO PROGRAMA DE INTEGRIDADE

A Ouvidoria integra a Comissdo Executiva do Programa de Integridade, instituida no @mbito do Programa de

Integridade do Ibama para o periodo 2023 — 2024, sendo responsével por apoiar tecnicamente a Divisdo de
Governanga e Apoio Institucional, do Gabinete da Presidéncia do Instituto, com o objetivo de garantir que as boas
préticas de governanca e integridade se desenvolvam e sejam apropriadas pela instituicdo de forma continua e
progressiva.
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https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-137-de-16-de-novembro-de-2022-444164327
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REDE DE INTEGRIDADE DO MINISTERIO DO MEIO AMBIENTE E MUDANCA DO CLIMA - RIMMA

Instituida em 2023, a RIMMA tem como objetivo a articulacdo e integracdo entre as unidades responsdveis pelas
funcdes de integridade, possibilitando o intercémbio de experiéncias, estratégias e melhores préticas de
transparéncia, controle, participacdo social, acesso & informacéo e condutas éticas no MMA, ICMBio, lbama e JBRJ.
A Ouvidoria do Ibama compde a estrutura da RIMMA.

GRUPO DE TRABALHO DE REVISAO DA INSTRUCAO NORMATIVA IBAMA N° 2, DE 2013

Por meio do Informe n° 1, de 2023, a Ouvidoria apresentou um diagnéstico sobre os pedidos de acesso externo a
processos administrativos registrados na Plataforma Fala.BR, sendo, na ocasiGo, recomendado & Presidéncia do
lbama a criacdo de um Grupo de Trabalho para revisar a Instrucdo Normativa Ibama n® 2, de 2013, que regula o
tema. O GT foi instituido em 2023, com a participacéo da Ouvidoria.

CAMARA TECNICA SOBRE A LGPD NO AMBITO DA REDE NACIONAL DE OUVIDORIAS - RENOUV

A Ouvidoria do lbama faz parte da Cémara Técnica de Aplicacdo da LGPD no contexto das Ouvidorias Pdblicas.
Essa Camara tem como principal objetivo disseminar o conhecimento e as boas préticas sobre o tratamento de dados
pessoais no trabalho didrio das ouvidorias. Como a Cémara Técnica também funciona como um canal para
esclarecimento de dividas dos membros da Renouv, seus integrantes sdo selecionados entre os membros plenos da
Rede que possuem experiéncia prdtica na implementa¢do da LGPD em suas respectivas instituicdes.
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https://www.gov.br/mma/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/governanca/integridade/rede-de-integridade
https://www.gov.br/mma/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/governanca/integridade/rede-de-integridade
https://www.ibama.gov.br/component/legislacao/?view=legislacao&force=1&legislacao=129635
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/acoes_renouv-2024/acoes-2024/camara-tecnica-de-lgpd

EQUIPE DE PROTEGAO DE DADOS - EIAPD
A Equipe para Protecdo de Dados — EIAPD, instituida pela Portaria lbama n® 1.265, de 2021 e coordenada pela [
Ouvidoria, tem a missdo de assegurar que os servicos e processos internos do Ilbama que envolvem dados pessoais ™M A
estejam em conformidade com a Lei Geral de Protecdo de Dados. A equipe atua no mapeamento de processos,
implementacdo de medidas para garantir conformidade, apoio aos agentes de tratamento de dados, capacitacdo
interna e promogdo de uma cultura de protecdo de dados, além de assessorar o Encarregado pelo Tratamento de
Dados em acdes de sensibilizacdo sobre o tema.

COMITE DE GOVERNANCA DIGITAL - CGD

A Ouvidoria, em seu papel de Encarregado pelo Tratamento de Dados, participa como membro do Comité de
Governanca Digital = CGD do Ibama, que tem cardter estratégico e deliberativo, com a finalidade de aperfeicoar os
servicos relacionados & Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo — TIC desenvolvidos no Instituto, fortalecendo a
utilizacdo integrada de tecnologias da informacdo e comunicacdo para aprimorar o acesso & informacgdo,
transparéncia e a prestacdo de servicos ao puUblico, deliberando sobre politicas, diretrizes e planos relativos a TIC e
a Governanca Digital.

GT SOBRE ASSEDIO DA RENOUV

A Ouvidoria participou como membro do Grupo de Trabalho sobre Assédio da Renouv, coordenado pela CGU, que
tinha como objetivo realizar estudos e aprofundar entendimentos sobre assédio moral, assédio sexual e
discriminacdo e o papel das ouvidorias no acolhimento desses casos. Foi desenvolvida e aplicada pelo GT uma
pesquisa para levantar boas prdticas de acolhimento a casos de assédio j& implementadas em ouvidorias, pesquisa
essa aplicada em ouvidorias de todo o pais. E a principal entrega do GT foi a elaboracdo de um Protocolo de
Acolhimento as Vitimas de Assédio Moral, Assédio Sexual e Discriminacdo por Quvidorias Piblicas, que serve de
“base para todas as ouvidorias puiblicas.
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https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/produtos_da_renouv/protocolo-acolhimento.pdf

COMITE PERMANENTE DE GENERO, RACA E DIVERSIDADE DO IBAMA

A Quvidoria é membro do Comité Permanente de Género, Raca e Diversidade do lbama, instituido em 2024
(Portaria Ibama n° 28, de 11 de marco de 2024), e que tem como objetivo fomentar a igualdade de género, étnico-
racial e o respeito & diversidade dentro da instituicdo. O Comité assume responsabilidades como avaliar politicas de
género, raca, etnia e diversidade, planejar acdes para promover a diversidade e combater discriminacdes, propor
melhorias nas politicas internas do Instituto, estimular a igualdade de oportunidades e o controle social, e elaborar
relatérios anuais sobre os avancos em representatividade.

GT DE CRIACAO DO COMITE DE GENERO, RACA E DIVERSIDADE DO MMA

Em maio de 2024, foi instituido Grupo de Trabalho no dmbito do Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima
— MMA (Portaria de Pessoal GM/MMA n° 308, de 10 de maio de 2024) com a finalidade de propor a instituicéo
do Comité Permanente de Género, Raca, Diversidade e Inclusdo. A Ouvidoria do Ibama atua como membro do GT.
Ao longo do ano foram realizadas reunides para elaboracdo dos documentos essenciais ao cumprimento de sua
finalidade. O principal objetivo dessa iniciativa é desenvolver um processo de mudanca da cultura organizacional
que resulte em um ambiente de equidade entre as identidades de género, as racas e a diversidade de condicdo
pessoal dos servidores e servidoras. A previsdo é que o Comité seja instituido em 2025.

NUCLEO GESTOR DO PSPEAD DO IBAMA

A Ouvidoria participou ativamente na construcdo do Plano Setorial de Prevencdo e Enfrentamento do
Assédio e da Discriminago — PSPEAD do Ibama, apresentando-o ao Conselho Gestor e aos integrantes
do Nuicleo Gestor do Plano Setorial, que foi instituido em 2024 (Portaria lbama n° 161, de 30 de
novembro de 2024) como insténcia de governanca estratégica e colaborativa, de monitoramento e
avaliagdo das agdes relacionadas ao Plano. Além disso, a Ouvidoria integraré a Rede de Acolhimento
que serd criada para garantir o adequado tratamento de situacdes de assédio e discriminacdo, além
de j& ter previsto a realizacdo de acdes especificas para 2025, voltadas & conscientizacéo e
prevencdo dessas prdticas.
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https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-ibama-n-28-de-11-de-marco-de-2024-549316224
https://pesquisa.in.gov.br/imprensa/servlet/INPDFViewer?jornal=529&pagina=47&data=13/05/2024&captchafield=firstAccess#:~:text=PORTARIA%20DE%20PESSOAL%20GM%2FMMA,lhe%20foram%20conferidas%20pelo%20art.
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-ibama-n-161-de-30-de-novembro-de-2024-599202442
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-ibama-n-161-de-30-de-novembro-de-2024-599202442

COMISSAO A3P

A Agenda Ambiental na Administracdo Piblica — A3P é um programa coordenado pelo Ministério do Meio Ambiente
e Mudanc¢a do Clima e que objetiva implementar a gestdo socioambiental sustentdvel das atividades administrativas
e operacionais da Administracdo Pdblica, estimulando os gestores puiblicos a incorporar principios e critérios de
gest@o ambiental em suas atividades rotineiras, levando & economia de recursos naturais e a reducdo de gastos
institucionais, por meio do uso racional dos bens piblicos e da gestdo adequada dos residuos. No Ibama, para
propor e definir as atividades para a implementacéo do programa, foi designada a Comissdo Gestora do Programa

A3P, que conta com representantes da Ouvidoria (Portaria de Pessoal Ibama n° 2522, de 24 de outubro de 2023,
publicada no Boletim de Servico n° 10, de 25 de outubro de 2023).

COMISSAO DO CONCURSO PUBLICO

Diante da autorizacGo para a realizacdo do novo concurso puiblico do Ibama, conferida pela Portaria MGI n
4.677, publicada no Didrio Oficial da Unido de 3 de julho de 2024, foi constituida a Comissdo de Coordenacdo do
Concurso Piblico, com a finalidade de implementar, operacionalizar e acompanhar a execucdo dos procedimentos
vinculados & realizago do certame. A Comissdo contou com representante da Ouvidoria, que, portanto, participou
ativamente de toda a conducdo preparatéria do certame. O Edital de abertura foi publicado em 24/1/2025 e a
aplicacdo das provas estd prevista para o dia 6/4/2025.

o

EQUIPE DE ELABORACAO DO PDTIC

A Ouvidoria participou da equipe responsdvel por realizar as atividades de elaboracdo do Plano
Diretor de Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo — PDTIC para o periodo de 2024 a 2026, no
dmbito do Ibama, em conformidade com o Guia de Elaboracdo de PDTIC - versdo 2.1, da Secretaria
de Governo Digital —= SGD, do Ministério da Gestéo e Inovacdo em Servicos Publicos — MGI.
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CAPACITACOES E EVENTOS

Em 2024, os servidores e colaboradores da Ouvidoria participaram de capacitacdes e eventos em dreas
relacionadas as atividades da unidade, com o objetivo de aprimorar suas habilidades e seus conhecimentos. Essas
acdes buscaram fortalecer a capacidade técnica da equipe, melhorar a qualidade do atendimento ao piblico e
aperfeicoar os processos de tratamento de manifestacdes e pedidos de acesso & informacdo. Encontram-se, abaixo
listadas, as capacitacdes e os eventos, observando-se que alguns deles foram promovidos pela prépria Ouvidoria do

lbama.
CERTIFICACAO CURSO
Certificagao em Ouvidoria — Enap
Avaliacao da qualidade de servicos como base para 3
gestao e melhoria de servicos publicos Enap
Andlise de dados em Linguagem R — Enap
CURSO
g—
Aplicagao do Power Bl para aprimoramento da 5 Ena
Acesso a informagao =3  Enap gestao i
A LGPD e os fundamentos de consentimento do EGL Cddigo de Conduta da Ouvidoria do Ibama — OUV/Ibama
menor >
Aplicacdo do Power Bl para aprimoramento da COMEX Responde —>  MDIC
gestio — Enap
Assédio moral: o que saber e fazer 3 Enap Como fiscalizar com eficiéncia contratos publicos ——— Enap
Atuacao gerencial das Ouvidorias para melhoria da 3 Enap Comunicacdo ndo violenta —_— Enap

gestdo publica
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CURSO CURSO

Comunicacdao publica e gestao de relacionamento

Inovando na gestao de projetos — Ena
com cidad3o —_—> Enap g proj p
Conflito ou complemento? Integrando LAl e LGPD nas Introdugdo a educagdo ambiental no processo de
A — gestdo socioambienta
Ouvidorias i ; EGL 3 ioambiental —> Ceduc/lbama
Controle social — Enap Introducdo a libras — Enap
i LGPD: [ 3 ~
Como implementar a LGPD: bases, mecanismos e Enap Introdug3o ao Excel — Enap
processos
Democratizando dados com o poder do Power Bl 3 Youtube LAl e LGPD — EVL
Linguagem simples aproxima o governo das pessoas.
DOF+ autoinstrucional empreendedor ey Ceduc/Ibama Cor%lo ﬁsar? ples ap g P ————3 Enap
DOF+ autoinstrucional publico interno —— Ceduc/Ibama Meio ambiente, cidadania e educagao ambiental ——) Ceduc/Ibama
Educacdo étnico-racial e protocolo de acolhimento e OGU e MIR Metodologias ativas para agdes educacionais do ———3 Ceduc/Ibama
tratamento de denuncias de racismo > Ibama
il Nova Lei de LicitagOes: planejamento e governanga =3 Enap
Fundamentos da Lei Geral de Prote¢do de Dados — Enap
O desafio da LGPD no setor publico — EVL
Gerenciar projetos com o Microsoft 365 3 Enap
Padronizagao dos procedimentos de contratagao —— Enap
Gestao do conhecimento: teoria e praticas — Enap

Papel do cidadao — Enap
Gestao em Ouvidoria

— Enap

Inclusdo de género na ponta da lingua Processo administrativo de responsabilizacao - PAR )  CGU e Ibama

> Enap

62




CURSO

Postman do zero ao avangado + testes automatizados e  Udemy

—  Udemy

Power Bl do basico ao avangcado

Praticando business intelligence — Enap
Prevencao e enfrentamento do assédio sexual e

— Enap
moral
Primeiros passos para uso de linguagem simples — Enap

Programacdo em Python para andlise de dados - =3 Enap
Nivel 1: l6gica de programacao

Programac3o em Python para andlise de dados - = Enap
Nivel 2: construindo dashboards

Protecdo ao denunciante e tratamento de dentncias === Enap
em Ouvidoria

5 Enap

Protecao de dados pessoais no setor publico

Resolugdao de conflitos aplicada ao contexto das 3 Enap
Ouvidorias do Ministério Publico

Sistema Eletronico de Informacdes - SEI! USAR —— Enap

Storytelling com dados para COMUNICACED ) Enap
profissional de sucesso

CURSO

UX: como melhorar a experiéncia do usuario no

— Enap

servico publico digital

EVENTO E APRESENTACAO

92 Encontro RedeSIC — CGU

Apresentacdao “A  OQOuvidoria do Ibama como

instrumento de cidadania e fomento a educacao 3

ambiental & homenagem aos servidores elogiados Ouv/Ibama
em 2024”

Apresentacdao CGU Grupo Focal Mentoria inovagao — CGU
de avaliacao de servicos publicos

y _ , 2 .
Apresentacdo de temas de integridade na 22 Reuniao ——3 RIMMA

RIMMA

Apresentacdo do Sistema AvaliaGov (perfil servidor) e————3 |bama
Apresentagado inaugural do AvaliaGov —  |bama

Apresentacdao LGPD na Camara Técnica da Renouv — CGU

=3 OUV/lbama

Apresentacado painéis da Ouvidoria do Ibama
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EVENTO E APRESENTACAO

Apresentacao sobre Codigo de Conduta no Conselho
Gestor do Ibama

—— OUV/Ibama

Apresentacao sobre LGPD na reunidao Comité de
Governanca e Digital do Ibama

— OUV/Ibama

Capacitagdo interna assuntos/subassuntos do Fala.BR 3 OUV/Ibama

Evento A3P: coleta seletiva — Ibama

Evento de langamento do novo Padrdao Digital de
Governo (Design System 4.0) —> Mal

Evento de lancamento do Centro de Exceléncia em
Privacidade e Seguranca da Informacdo (Ceps == MGI
Gov.BR) do Governo Digital

Evento LGPD: fortalecendo conexdes, protegend0 w3 MIDR etc
dados pessoais

Evento online "dia do PGD" — Ibama

Mesa-redonda  promovida pela ANPD em
comemoracdo ao dia internacional da protecio de ===  ANPD
dados

Roda de conversa sobre a LAI/SIC s |phan

Oficina do Grupo de Trabalho sobre Assuntos do —— CGU
Fala.BR

EVENTO E APRESENTACAO

?J)l((ijlgla ABC da apuracao correcional de assédio 3 CGU

Oficina assuntos e subassuntos Plataforma Fala.BR — CGU

LIVE

Ouvidoria e acesso a informac¢ao: como responder de .
forma efetiva?

Aul3o: Por dentro da linguagem simples

_) Heloisa Fischer

LGPD e transparéncia — MGl

Linguagem simples como ferramenta de acgao: do
clima a comunicagao com o Estado

——  OUV/Ibama

Novo Fala.BR — CGU

Acesso a informac0des pessoais nos termos da LAl 3 CGU

Lives De olho no Fala.BR

— CGU

LAl: qualidade no atendimento ao pedido de acesso a

informacao — CGU
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LIVE

7 anos da Lei de Protecao e Defesa do Usuario de
Servico Publico

— CGU

PGD na pratica —3 |bama

Comunicagao ndo violenta — MGI

PALESTRA

A diversidade e a cidadania: ouvir melhor para
melhor acolher (com Rita Von Hunty)

—_—  MF

Mitos e verdades sobre assédio moral e sexual nas ey Coger/lbama
instituicdes publicas

Corregedoria em agao: palestra para servidores e ) COger/Ibama
colaboradores do Ibama

SEMINARIO
Abertura do Seminario Queldnios da Amazdnia ey DBFlo/Ibama

Semana de Governo Aberto: Parceria para Governo >
Aberto — OGP (Open Government Partnership) AL

Seminario Internacional Acesso a
transparéncia e democracia ambiental

Informacao: 3 CGU

Semindrio meio ambiente,

_ migragcao e temas > DBFlo/Ibama
transversais

Semindrio Nacional de Ouvidorias - Belo_) CGU
Horizonte/MG

Semindrio Nacional de Ouvidorias - J030 Pess0a/PB ey CGU
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WEBNARIO

Andlise de logs e avaliacdo de incidentes (Ceps

Gov.BR) 3 MGl
Tratamento de dados pessoais de alto risco — ANPD
Guias e modelos do PPSI: atualizagdes — MGI

Privacidade como direito essencial na transformacao

tecnoldgica 3 ESR

N . Férum de
Reflexdes acerca do regulamento sobre a atuag¢ao do

3 Protecdo de
encarregado - Resolug¢do n2 18/2014 da ANPD Dados Pessoais

dos Municipios

Fonte: Ouvidoria Ibama.
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DESAFIOS E PROJETOS FUTUROS

A Ouvidoria do lbama estd comprometida em aprimorar continuamente seus processos, com foco em tornar o
atendimento ao pUblico mais eficiente. Para o préximo ciclo, a unidade enfrentard novos desafios e implementaré
acdes estratégicas para melhorar a gestdo interna e contribuir com as unidades administrativas na melhoria da
qualidade dos servicos ofertados pelo Instituto.

Entre as principais acdes a serem executadas no exercicio de 2025, destaca-se a publicagdo de normativos internos
que estabelecerdo diretrizes, procedimentos e responsabilidades relacionadas aos fluxos internos de tratamento de
pedidos de acesso a informacdo e manifestacdes de ouvidoria, garantindo o cumprimento da legislacdo vigente. A
norma atualmente em vigor se enconira desatualizada em relagdo as novas demandas e melhores prdticas de
ouvidoria, o que reforca a necessidade de revisGo e adequacdo para assegurar maior eficiéncia, padronizacdo e
clareza nos processos internos.

Aliado a isso, serdo realizados treinamentos especificos para os interlocutores e pontos focais das unidades
administrativas da entidade, com o objetivo de capacité-los para o correto tratamento das manifestacdes de
ouvidoria e dos pedidos de acesso & informacdo. Os treinamentos serdo acompanhados pela divulgacdo dos
Manuais de tratamento, assegurando que todos os envolvidos tenham acesso as diretrizes atualizadas e possam
aplicar os procedimentos de maneira uniforme e eficiente.

Com o intuito de otimizar o tratamento das manifestacdes de ouvidoria e dos pedidos de acesso & informacdo,
reduzindo o volume de demandas enviadas as unidades administrativas, serd mantida e reforcada a acdo de criacao
de modelos de respostas para determinados assuntos, pré-definidos e adequados ao tratamento simplificado.
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Outro ponto de destaque serd a implementa¢éo das orientacées da Portaria Ibama n° 188, de 2024, que estabelece
os procedimentos para o encaminhamento de dendncias sobre infracdes ambientais recebidas pela Ouvidoria. A
efetivacdo desse fluxo ocorrerd apds a realizacdo de uma capacitacdo conduzida pela Diretoria de Protecdo
Ambiental — Dipro, com o objetivo de qualificar a equipe da Ouvidoria para a correta aplicacéo das diretrizes.

Seré dada continvidade ao processo de habilitacdo do Ibama como Orgéo de Registro Nivel 2, com o obijetivo de
assegurar a conformidade do Instituto como entidade com autoridades competentes para a classificacdo de
informacdes, nos termos da Lei n® 12.527, de 2011.

Além disso, a Ouvidoria promoverd, em conjunto com as demais unidades do lbama, a atualizagdo da Carta de
Servicos ao cidaddo, assegurando que as informacdes sobre os servicos prestados pelo Instituto estejam atualizadas e
acessiveis, de acordo com as determinacdes contidas na Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024.

No dmbito da gestdo interna, os manuais e fluxos de procedimentos da Ouvidoria serdo revisados e atualizados. A
Base de Conhecimento da Central de Atendimento também seré atualizada para assegurar que as informacdes
fornecidas ao publico estejam em conformidade com os dados disponibilizados pelas dreas técnicas responséveis
pelos servicos.

A respeito da transparéncia ativa, a Ouvidoria manterd o monitoramento constante do Sistema de Transparéncia
Ativa — STA, na Plataforma Fala.BR, e envidaré esforcos junto as unidades administrativas para que o lbama continue
cumprindo 100% dos itens avaliados pela CGU.
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https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://chrome-extension/efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf
https://chrome-extension/efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https:/www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/legislacao/arquivos/portarias/portaria-normativa-cgu-no-116-consolidada.pdf

Outro projeto relevante é o lancamento de Painéis Gerenciais em Power Bl, que permitirdo ao puiblico interno e
externo acompanhar de forma detalhada o tratamento de manifestacdes e pedidos de acesso & informacdo. Esses
painéis apresentardo dados quantitativos, tipologias, assuntos e subassuntos demandados, além de informacdes
sobre as ligacdes recebidas pela Central de Atendimento do lbama.

Serdo implementadas as acdes previstas no Plano Setorial de Prevencdo e Enfrentamenio do Assédio e da
Discriminacdo - PSPEAD do Ibama, a fim de promover uma cultura organizacional pautada no respeito e na
dignidade. Entre essas acdes, destacam-se a divulgacdo da 2° edicdo do Guia Lilds da CGU, que orienta sobre o
tema, a realizacdo de eventos para sensibilizacdo e capacitacdo dos agentes piblicos, e a participacdo ativa na
Rede de Acolhimento e no Nicleo Gestor do Plano, contribuindo para a criagdo de um ambiente de trabalho mais
seguro, respeitoso e acolhedor.

Em relacdo & implantagdo da LGPD, a Ouvidoria dard continvidade &s acdes para garantir a conformidade e
protecdo de dados no Instituto. Pretende-se, ainda no primeiro semestre, reativar a Equipe para Protecdo de Dados -
EIAPD, além de retomar o plano de implementagéo da LGPD nos servigcos do Ibama, visando aprimorar a gestdo de
dados pessoais e reforcar as medidas de seguranca e privacidade.

Com essas iniciativas, a Ouvidoria reafirma seu compromisso em aprimorar seus processos, promover uma gestdo
mais transparente e eficiente, e, assim, continuar contribuindo para a melhoria continua na prestacdo de servicos &
sociedade.
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https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/noticias/2024/12/cgu-lanca-versao-atualizada-do-guia-lilas-contra-assedios-e-discriminacao-no-governo/22nov24-vfinal_cgu-guialilas2024.pdf

CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos dados apresentados neste relatério, a Ouvidoria do Ibama tratou 137.444 demandas em 2024, o que
representa um aumento de 11,38% em relacdo ao ano anterior. Apesar do crescimento no volume de manifestacdes,
a qualidade do servico e o atendimento dentro dos prazos legais foram mantidos, mesmo sem a ampliacéo da
infraestrutura fisica e do quadro de pessoal, com destaque para a reducdo do prazo médio de resposta para 6,26
dias, bem abaixo do prazo legal de 30 dias.

Destaca-se que 36% das manifestacdes recebidas pelo Fala.BR foram tratadas diretamente pela equipe da Ouvidoria,
refletindo sua eficiéncia na gestdo das demandas e melhorando a agilidade no atendimento. Além disso, a
Ouvidoria implementou a¢ées de melhoria, como a realizacdo de live sobre linguagem simples, a criagcdo de um
procedimento para dendncias relacionadas a violéncia de género, raca e diversidade, e a publicacéo do Cédigo de
Conduta dos Agentes Piblicos, reforcando seu compromisso com a melhoria continua e um ambiente mais ético e
acessivel.

— O trabalho integrado entre a Ouvidoria e as dreas técnicas tem se mostrado essencial para o aprimoramento dos
processos internos e a obtencdo de resultados mais eficazes em beneficio do Instituto como um todo.

Avaliando o desempenho da unidade em 2024, conclui-se que a Ouvidoria teve uma atuagdo positiva, mantendo a
eficiéncia e a qualidade no tratamento das demandas e das demais atividades de sua competéncia. Para 2025, a
meta é aprimorar ainda mais os procedimentos de atendimento ao cidaddo, fortalecer a gestdo interna e apoiar os
gestores na melhoria dos servicos prestados.
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Espera-se que as informacdes deste relatério sirvam de base para aprimorar a execucdo das politicas piblicas do
lbama e proporcionar & sociedade uma clara prestacéo de contas sobre o desempenho da Ouvidoria.

Por fim, a Ouvidoria do lbama reforca seu compromisso em aprimorar processos, promover uma gestdo mais
transparente e eficiente e garantir que suas agdes atendam as necessidades da sociedade. Ao fortalecer a confianga
pUblica e buscar constantemente a melhoria continua, a Ouvidoria contribui para o desenvolvimento de um servico
mais acessivel, justo e comprometido com o bem-estar coletivo.
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