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1. APRESENTACAO

Neste relatorio anual de gestdo sido apresentadas as informacgdes tanto
guantitativas quanto qualitativas sobre as atividades realizadas pela
Ouvidoria do ICMBio no ano de 2023. O documento foi preparado seguindo
as diretrizes estabelecidas no artigo 52 da Portaria CGU n° 581/2021 e
utilizou como base os dados obtidos da plataforma Fala.BR, assim como os
graficos disponiveis no "Painel Resolveu?”
(Https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) e “Painel da Lei
Acesso a Informagdo” (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai),
ambos da Controladoria Geral da Unidao-CGU.

Adicionalmente, destaco que o Fala.BR é a Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacéao do Poder Executivo Federal. Por meio dela
o cidadao pode enviar pedidos de acesso a informacao e manifestagoes de
Ouvidoria (denuncias, comunicacées de irregularidades, elogios,
reclamacoes, sugestdes e solicitacdes) aos 6rgaos e entidades.

E relevante ressaltar que os registros das manifestacdes recebidas e
processadas pela ouvidoria representam apenas uma parcela das
demandas e percepcdes da sociedade acerca do papel desta autarquia
federal. Esses registros podem contribuir, direta ou indiretamente, para
aprimoramentos dos nossos processos internos e, por conseguinte, na
melhoria da prestacao dos servicos publicos a sociedade. Além disso, os
pedidos de Acesso a Informagcdo e as manifestacées de ouvidoria
apresentam um panorama dos principais temas relevantes, no momento,
entre o ICMBio e os usuarios do servigo publico.

O Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade-ICMBio é uma
autarquia federal, vinculada ao Ministério do Meio Ambiente (MMA),
responsavel por executar as acoes da politica nacional de unidades de
conservacao referentes as atribuicdoes federais relativas a proposicao,
implantacao, gestao, protecao, fiscalizacao e monitoramento das unidades
de conservacao (UC) instituidas pela Unido. O Instituto foi criado pela Lei n®
11.516, de 28 de agosto de 2007, integra o Sistema Nacional do Meio
Ambiente (Sisnama) e é responsavel pela gestao de cerca 336 Unidades de
Conservacao federais (UCs), distribuidas em todos os biomas brasileiros.
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2. SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Instituto Chico Mendes de Conservac¢ao da Biodiversidade —
ICMBio, 6rgao integrante do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal, € a instancia publica de participacéo e controle social, responsavel
por acolher as demandas do usuario interno e externo do orgao (pessoa
fisica ou juridica), receber suas manifestacdes com o objetivo de aprimorar
a gestdo publica, melhorar os servicos oferecidos e garantir os
procedimentos de simplificacdo desses servigos, sempre pautados na ética,
transparéncia e cidadania em respeito ao processo democratico.

Por meio dela, o cidadao pode apresentar, com sigilo e seguranca,
denuncias, reclamacgbes, comunicagdes de irregularidades, elogios,
sugestoes, solicitacdes de providéncias e pedidos de simplificacao de
servigos publicos relacionados as areas de atuacao do Instituto, bem como
pedir Informacdes publicas que estejam sob a guarda do ICMBio.

Cabe destacar que, para garantir o direito de acesso a informacao, a Lei de
Acesso a Informacdo - LAl prevé duas modalidades que devem ser
cumpridas pelos 6rgaos e entidades:

« Transparéncia Passiva: por meio do atendimento aos pedidos de
informacgao feitos diretamente a 6rgaos e entidades publicas. Para
esse acesso, o Fala.BR — Mddulo LAIé a principal ferramenta no
Poder Executivo Federal; e

« Transparéncia Ativa: por meio da publicacao proativa na internet de
informacdoes de interesse coletivo ou geral, produzidas ou
custodiadas por 6rgaos e entidades.

Além disso, a Ouvidoria exerce uma fungao de instancia de integridade,
envolvendo-se diretamente no Programade Integridade doICMBio
(Integra+) e é responsavel pela gestdo do Conselho de Usuario, previsto na
Lei 13.460, de 26 de julho de 2017, lei que dispde sobre participacao,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos, que se
dedica a avaliar servigcos publicos e propor melhorias.

Ademais, com a publicacdo da Portaria GM/MMA N° 881, de 28 de
dezembro de 2023, a Ouvidoria do ICMBio passa a integrar a Rede de
Integridade do Meio Ambiente e Mudanca do Clima - RIMMA do Ministério a
gual esta vinculada.
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3. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DE FORCA
DE TRABALHO

Conforme estabelecido pelo Decreto n® 11.193 de 08 de setembro de 2022,
gue aprova Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em
Comissao e das Fungbes de Confianca do Instituto Chico Mendes de
Conservacao da Biodiversidade, a Auditoria Interna-AUDIT é a unidade
responsavel, vinculada diretamente ao Presidente do Instituto Chico
Mendes, pela conducdo das atividades de ouvidoria na instituicdo. A
execucao dessas atividades se da por meio da Divisdo de Informacdes ao
Cidadao, uma unidade organizacional subordinada a AUDIT, cujas
atribuicoes estao definidas no artigo 33 da Portaria ICMBio n® 1270 de 29 de
dezembro de 2022, que aprovou o Regimento Interno da Autarquia.

Do corpo técnico da ouvidoria, quatro pessoas possuem a “Certificagdo em
Ouvidoria”, que € um titulo concedido pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU
e pela Escola Nacional de Administragcao Publica - ENAP aqueles alunos que
finalizarem os oito cursos oferecidos em modalidade a distancia no ambito
do Programa de Formacgao Continuada em Ouvidoria - PROFOCO.

3.1 EQUIPE
NOME CARGO;"FUNQ;&O ATIVIDADE
Rafael Garcia Auditor Chefe Autoridade de Monitoramento da LAl

Chefe da Divisdo de Informacgdes ao

Camila Calonge Responsavel Quvidoria e SIC

Cidad3o -DIC
Alessandra Guedes Prestador de Servigo Agente de Quvidoria
Caroline Viana Prestador de Servigo Agente de Ouvidoria
Freida Freitas Técnico Administrativo Agente de Ouvidoria
Regina Mendes Prestador de Servigo Agente de Quvidoria
Vanessa Simas Técnico Administrativo Agente de Quvidoria
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3.2 CADEIA DE VALOR

A cadeia de valor da Ouvidoria abrange uma série de atividades centrais que
contribuem para seu funcionamento eficiente, eficaz e efetivo. Isso engloba
desde a recepcao inicial das manifestagbes dos cidaddos, analises,
classificagbes, identificacdes de informagbes sensiveis, tarjamento
(anonimizagao) até o encaminhamento e acompanhamento das demandas.
Inclui também a coleta e a analise de dados, a geracdo de relatorios
estatisticos e a implementacdo de melhorias nos servigos publicos, tudo
visando aprimorar a qualidade e a efetividade do atendimento ao cidadao,
bem como promover o ganho de maturidade institucional da Ouvidoria.
Essas atividades sao interligadas e essenciais para o cumprimento dos
objetivos da Ouvidoria.

INSUMOS / ENTRADA MACROPORCESSOS
: PRODUTO/SAIDA

= MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Deniincia ) . SOCIEDADE
* Assegurar o atendimento ao * Atendimento ao cidadao

Comunicagdo

. cidaddo * Informagbes prestadas
Solicitacio o .
- * Promover a transparéncia, * Mediacdo de Conflitos
Sugestao - )
. efetividade e melhoria continua dos * Solicitagbes respondidas ;
Elogio * Cidadso
- SEervigos * Acompanhamento das
Reclamacio 5 I ; - . + Alta administragdo
+ SIMPLIFICAGAO DOS SERVICOS SEENOILEr  nsussem cats + Titular de dados
= Apri i d ] * Comunicacao cidada
PUBLICO (SIMPLIFIQUE] primorar mecanismos de protegao e « Grgios de Controle
w de dados pessoais e sensiveis e * Relatdrios diversos
= ACESS0 A INFORMACAD (SIC) n = Servidores
. salvaguardas de protecdo & * Transparéncia ativa e passiva
Transparéncia Ativa - Advogados
L § identidade dos denunciantes institucional
Transparencia Passiva * Usuarios diversos
7 . i =1 * Resposta Conclusiva ao
- CONSELHO DOS USUARIOS Garantir a prestagdo de contas das p
i idori usuaro
+ e-AGENDAS atividades da ouvidoria e
* Aprimorar Indicadores de gestao da * Providencias adotadas
= CARTA DE SERVICO ADS
ouvidoria * Melhorias implementadas

USUARIOS
* NORMATIVOS
* PROGRAMA INTEGRA +
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3.3 CANAIS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Os canais de comunicacao representam os diversos caminhos pelos quais
a sociedade direciona suas manifestacdes ou pedidos a Ouvidoria.

/EI Fala.BR (Internet)

/

’ Q e-Mail https://www.gov.br/icmbio/pt-
Q Telefone br/canais_atendimento/ouvidoria/ser

vicos-da-ouvidoria/formas-de-

ACASSO

O Carta

3 Presencial

4. DADOS ESTATISTICOS

Os portais “Painel Resolveu?” e “Painel Lei de Acesso a Informacéao”,
disponiveis na pagina (https://www.gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-
conteudo/paineis) da Controladoria Geral da Unido-CGU sao fontes
essenciais que fornecem dados para elaborar os relatérios estatisticos da
Ouvidoria. Através dessas ferramentas, temos acesso a dados referentes as
manifestacdes e pedidos de acesso a informacdo feitos no fala.BR,
relacionados a qualidade dos servicos publicos e a transparéncia
institucional.

E importante destacar que as manifestacdes eventualmente recebidas por
carta, e-mail ou presencialmente sao imediatamente registradas na
Plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/web/home) pela equipe da
Ouvidoria/ICMBio. Isso é feito para evitar a contagem duplicada e simplificar
a gestao das demandas, o que resulta na decisao de nao as contabilizar
separadamente.
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4.1 ANALISE QUANTITATIVA DOS DADOS

A analise quantitativa nos possibilita compreender os numeros associados
as manifestacdes e pedidos registrados pelos usuarios e cidadaos na
Ouvidoria do ICMBIo. Ela avalia o volume de manifestacdes e pedidos por
tipologia e periodo, identificando tendéncias e areas de atencdo. Isso
permite alocacao eficiente de recursos, melhorias no atendimento e gestao
mais estratégica, promovendo transparéncia e aprimorando 0s servicos.

Na estrutura da Divisdo de Informacdo ao Cidaddao - DIC, unidade
responsavel pela execugao das atividades de ouvidoria, identificam-se duas
tematicas vinculadas a Ouvidoria. A primeira diz respeito as Manifestagoes
de Ouvidoria, que englobam demandas categorizadas como denuncias,
comunicagbes de irregularidade, elogios, reclamacdes, sugestoes,
solicitacdes, entre outras. A segunda tematica abrange os Pedidos de
Acesso a Informacgédo, conforme estabelecido pela Lei n. 12.527, de 18 de
novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacdo - LA E essencial observar
gue a contabilizagcdo dessas tematicas seguira uma abordagem distinta,
integrada a estrutura deste relatério, em conformidade com as praticas
comuns da CGU. Adicionalmente, destaco a existéncia do relatorio mais
detalhado de monitoramento da Lei de Acesso a Informacao - LAI, conforme
os regramentos legais.
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https://www.gov.br/icmbio/pt-br/acesso-a-informacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic/relatorio-da-autoridade-de-monitoramento-da-lai-2/view
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4.1.1 Manifestacdes de Ouvidoria:

Em 2023, a Ouvidoria do ICMBio recebeu e tratou um total de 951
manifestacoes, representando uma reducao de 7,46% em relacao ao
periodo anterior, como evidenciado na figura 3. Informo que, como essas
manifestacdes sao realizadas por cidadao, usuarios do servigo publico, esse
guantitativo oscila proveniente de fatores externos a ouvidoria. Tais fatores
externos podem abranger uma variedade de elementos, como mudancas
nas condi¢cdes socioecondmicas e/ou climaticos, eventos externos que
impactam a percepcao dos cidadaos em relagdo aos servigos prestados,
entre outros. Portanto, entender essas flutuagbes demanda uma analise
abrangente que considere os diversos elementos.

Qtde. manifestacdes de ouvidoria por ano
1300 1216

1200

1100 1022
985 951

1000
900
800

700

2020 2021 2022 2023

Qtde. manifestagdes

O grafico abaixo, proporciona uma perspectiva da evolugao temporal das
manifestacgoes recebidas pela Ouvidoria do ICMBio ao longo do ano de 2023,
fornecendo detalhes sobre a contagem numérica mensal. Um aspecto
notavel é a variacao do volume de registros, alcancando o pico maximo no
terceiro trimestre e o minimo no segundo trimestre, resultando em uma
média trimestral do anual de 237,75 manifestacdes. Pode-se inferir que
essas oscilagdoes sao influenciadas por aspectos ambientais gerais,
aspectos politicos, utilizacdo das unidades e/ou servigos prestados pelo
ICMBio, dentre outras possiveis causas.
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SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

~ Quantidade X Quantidade
Més Trimestre i
Mensal Trimestral
90 -
Janeiro 75
Fevereiro 62 12 224
Margo 87
20 Abril 60
Maio 63 29 213
®2023 Junho 90
70 Julho 90
Agosto 92 32 269
Setembro 87
Outubro 95
60
A > > « > > o
y © a0 \1-’ Pl 2° & _‘\\\\‘J L\\-‘ \'\\\\&‘ \_“0‘)@' a\(\@‘- »e\\‘@‘ Novembro 88 4 245
© < R " Dezembro 62

Entre as 951 manifestagdes recebidas pelo ICMBio, houve a utilizagao de
um total de 6 (seis) diferentes formas de comunicacao por parte dos
usuarios/cidadaos para se dirigirem ao Instituto. Essas multiplas tipologias
de manifestacdo estdo claramente representadas na figura 5 em niveis
percentuais de utilizagao.

951 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES DNDADES CEDERAL

TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 148 (18,2%)
SOLICITAGAO 318 (39.2%)
t2) DENONCIA 44 (5,4%)
Bl sucestio 20 (2,5%
@ ELOGIO 11 (1,4%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICAGCAO 271 (33.4%)
*Considera apenas as manifestacdes R e EmTi

Durante o periodo de 2023, as tipologias com maior demanda nas
manifestacdes foram solicitacdo (39,2%), comunicacdo (33,4%) e
reclamacao (18,2%). Em contrapartida, foram registrados em menor
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numero elogio (1,4%), sugestao (2,5%) e denuncia (5,4%). Nao houve
registros de manifestacoes da tipologia simplifique neste ano.

E importante ressaltar que, no caso de denuncias, a funcao da Ouvidoria é
realizar uma avaliagao preliminar para verificar se existem requisitos que
justifiquem a investigacao pela entidade. ApGs essa avaliacao preliminar, se
forem identificados requisitos minimos de autoria, materialidade e
relevancia que amparem a apurag¢ao da denuncia pelo 6rgdo ou entidade,
esta é encaminhada a unidade responsavel pelainvestigagcao. Ainvestigacao
dos fatos € incumbéncia da unidade técnica competente dentro da ICMBio,
tais como Corregedoria e Comissao de Etica, bem como as Geréncias
Regionais e chefes de Unidades de Conservagao, em casos especificos.

Para uma melhor compreensao dos dados mencionados acima, vejamos um
breve conceito dos diferentes tipos de manifestacéao a Ouvidoria:

MANI FESTACAO DEFINICAO NORMATIVA COMENTARIO
Demonstragdo de insatisfagdo relativa a O usuario expressa descontentamento com um servigo
- restacdo de servico publico e a conduta de restado. Para efeito de padronizagdo, também serdo
RECLAMACAO prestacao e senvico public neuta de P - padronizac ,
agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo | consideradas nessa categoria as criticas, bem como eventuais
desse servigo opiniGes desfavoraveis.

SOLlCITACAO DE Pedido para adogdo de providéncias por parte

P . . N Deve conter um requerimento de atendimento ou servigo.
a dos drgdos e das entidades administragdo
PROVIDENCIAS

iblica federal Pode ser utilizada para comunicar problemas.
publica reaera

Envolve a comunicagdo de infragdes disciplinares, crimes,
pratica de atos de corrupgdo, ma utilizagdo dos recursos
publicos ou improbidade administrativa que venham ferir a
ética e a legislagdo, bem como as violagGes de direitos. A
investigacdo e repressdo a esses atos ilicitos depende da
atuagdo dos orgdos de apuragdo, a exemplo das auditorias,
corregedorias, comissdes de ética, controladorias, tribunais de
contas, érgdos policiais e Ministério Publico

Ato que indica a pratica de irregularidade ou de
DENUNCIA ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo dos
drgdos apuratdrios competentes

Apresentagdo de ideia ou formulagéo de
proposta de aprimoramento de servigos publicos
prestados por drgdos e entidades da
administragdo publica federal

Contribui de forma individual ou coletiva para o
aperfeicoamento de politica, norma, padrdo, procedimento,
decisdo, ato de drgdo ou entidade ou servigo publico prestado

SUGESTAO

Transmite uma opinido favoravel, é uma forma de demonstrar
satisfagdo sobre um atendimento ou com a prestagdo de um
servigo publico. Uma manifestagdo de agradecimento é
considerada um elogio

Demonstragdo de reconhecimento ou de
ELOGIO satisfagdo sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido

Estd prevista no Decreto n2 9.094/2017. E compreendida por

Reclamagdes, denuncias e solicitagdes trés categorias: reclamagdo, denuncia e solicitagdo. Ha rito
SIMPLIFIQUE propriamente ditas relativas a simplificagdo de | especifico para esse tipo de manifestacio estabelecido pela
servigos publicos. Instrugdo Normativa conjunta CGU/ MP n2 1, de 12 de janeiro
de 2018

Nada impede que o Instituto, provocado por uma comunicagdo
de irregularidade, adote medidas destinadas a apurar
previamente, com prudéncia e discri¢do, a possivel ocorréncia
do ato ilicito. O que ndo se pode é iniciar um processo punitivo
baseando-se exclusivamente na comunicagdo.

As comunicagdes de irregularidade sdo
informagdes de origem an6nima que comunicam
irregularidade com indicios minimos de
relevancia, autoria e materialidade.

COMUNICAGAO
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Finalmente, na figura 6 podemos ter uma visdo geral das manifestagoes
tratadas pela Ouvidoria. Conforme a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
gue dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos
servicos publicos da administragcdo publica, as ouvidorias tém a
responsabilidade de oferecer uma resposta conclusiva as manifestacdes
em até 30 dias apds o recebimento. Caso necessario, esse prazo pode ser
estendido por um periodo equivalente, desde que devidamente justificado.

Do total de 951 manifestagoes registradas, 782 delas receberam resposta
dentro de um periodo médio de 28,14 dias. Assim, vale destacar que 100%
das manifestacoes recebidas foram respondidas dentro do prazo legal (30
dias, prorrogaveis por mais 30). Este desempenho representa uma reducgao
significativa de 22% no tempo de resposta em comparagao com o exercicio
anterior, que foi de 36 dias, o que reflete um aprimoramento no
gerenciamento das demandas e maior agilidade no processo de
atendimento da Ouvidoria do ICMBio.

Variagdo do tempo médio de resposta das
manifestagdes de Ouvidoria

10% 7%
-
0%
o 2021 = 2022
0%
-15%
-20%
-25% -22%

Outras 139 manifestacdes foram arquivadas. Registra-se que o
arquivamento pode ocorrer de duas formas. A primeira forma de
arquivamento é realizada automaticamente pelo Fala.BR. Assim, se as
informacdes apresentadas pelo usudrio de servicos publicos forem
insuficientes para a analise da manifestacdo, as unidades setoriais do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal solicitardo ao usuario a sua
complementacao, que devera ser atendida no prazo de vinte dias, contado
da data do seu recebimento, conforme preconizado no artigo 18 do Decreto
N©9.492 de 5 de setembro de 2018, que regulamenta a Lei N°© 13.460/2017.
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Em sequéncia, a falta de complementacdo da informacao pelo usuario
acarretara o arquivamento da manifestacdo automaticamente pela
plataforma Fala.BR.

Somado a isso, destaco a segunda forma de arquivamento que € realizada
pela Ouvidoria quando a comunicacao ndo apresenta os requisitos minimos
de autoria, materialidade e relevancia que amparem a apurac¢ao da denuncia
necessarios para o seu devido tratamento. E, por ser andnima, nao ha como
pedir a complementacgao para o cidadao.

Outro ponto importante € que 20 ocorréncias foram encaminhadas a outros
orgaos por tratar-se de temas nao pertinentes a este Instituto. Além disso,
ha 30 manifestacbes em processo de tratamento, com previsdo de
conclusao ao longo de 2024.

ICMBio - Instituto Chico Mendes de Conservacio da Biodiversidade

951 1

TOTAL DE MANIFESTAGOES LI SR ST

EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

30 139

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

20

*J3 contabilizadas nas outras situagdes.

Figura 7: Tratamento das Manifestagbées
Fonte: Painel Resolveu em 05/01/2024

4.1.2 Pedidos de Acesso a Informacgao:

ALei 12.527, de 18 de novembro de 2011, conhecida como a Lei de Acesso
a Informacao - LAIl, desempenha um papel crucial na regulamentacao do
acesso a informacgées de interesse publico, em conformidade com os
principios constitucionais. No contexto operacional do Sistema de
Informacao ao Cidadao (SIC) do ICMBio, a resposta aos pedidos de acesso
ainformacao segue o mesmo procedimento adotado para as manifestagcoes
na ouvidoria. No entanto, com os prazos distintos, conforme os regramentos
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da LAl Tal resposta é realizada por intermédio da Plataforma Fala.BR,
respeitando um prazo de até 20 dias, com a possibilidade de extensao por
mais 10 dias mediante apresentacao de justificativa expressa.

Essa abordagem unificada e integrada nao apenas facilita o atendimento aos
pedidos de acesso a informagdo, mas também assegura uma estrutura
consistente para o gerenciamento das manifestagdes na ouvidoria. Esse
processo comum contribui para promover transparéncia e acessibilidade,
fortalecendo o acesso do publico as informacgdes publicas.

Em 2023, a Ouvidoria recebeu 784 pedidos de acesso a informacao.
Comparando-se com o0s anos precedentes, conforme grafico a seguir,
verifica-se que houve um aumento significativo no quantitativo de demandas
em 2023, representando acréscimo de 87,6% em relacdo ao exercicio
anterior.

Qtde. de pedidos de LAI
900

784

800
700
600 +87,6%

483 478
500

. 418

400 -
300
200
100

2020 2021 2022 2023

O grafico abaixo demonstra a distribuicdo dos pedidos ao longo do ano de
2023. Destaca-se que o segundo trimestre registrou o pico mais significativo
na demanda dos pedidos, superando em mais de 19% a média trimestral de
196. Em contraste, o primeiro trimestre apresentou a menor demanda do
ano. As oscilagdes ocorrem provenientes devido aos fatores externos ao
ICMBiIo, conforme informado nas manifestacdes de ouvidoria.
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Série Historica Mensal dos Pedidos de Acesso a

|nf0rma(;§0 s Quantidade S Quantidade
Mensal Trimestral
120
100 Janeiro 43
Fevereiro 60 12 164
80 Marco 61
50 Abril 59
Maio 101 20 242
40 Junho 82
Julho 67
0 Agosto 62 32 136
o Setembro 57
. ) o 0 ) o o o o] Outubro 24
\t-(@ Q:‘?‘\@ \!\.52‘4 7'9{\ \3{9 0& \§ ‘?g\&\’ & S.SS‘ éo‘ aﬁéo MNovembro 43 L 192
& o+ “ \\6& Q?‘d’ Dezembro 60
0] Painel Lei de Acesso a Informacéao

(https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai) da CGU, fonte de dados
estatistico, fornece informacdes com aspectos temporais diferentes, o que
fara com que se tenha a demonstracao tanto da visao geral do andamento
das demandas em tempo real, quanto a visdo do historico das demandas
nos ultimos 12 meses.

Na visao geral do andamento das demandas do periodo de 2023, verificada
em 08/01/2024, temos:

Ultima Atualizagdo == 08/01/2024 06:00:11

ICMBio - Instituto Chico Mendes de Conservacgao da Biodiversi... Aalizagdo >> Didia

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS RANKING EM TRAMITAGAQ
RESPONDIDO

784 33° | 324

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING OMISSOES
Selecione um Grgdo para para ver o

1 6 ’84 posicionamento dele. 0

Tempo médio de resposta aos pedidos de 9 7 . 5 7 7 /U

acesso 3 informacdo.
255° / 324 0.128%

pag. 15



Dos 784 pedidos recebidos pela Ouvidoria do ICMBio, 97,57% desses
pedidos foram atendidos dentro do prazo. Em adicéao, 2,29% estdo em
tramitagdo dentro do prazo estabelecido pela lei e devero ter sua conclusao
finalizada no decorrer de 2024. Observa-se também um percentual de
0,72% omissées de informagdo na data de consulta dos dados, conforme
demonstrado na figura 9. Vale esclarecer que o sistema classifica como
“omissdo” os pedidos que ainda ndo foram respondidos e com prazo de
resposta expirado.

Sob outra dtica, se a analise se der por meio da visdo do historico das
omissées nos ultimos 12 meses, teremos 0s seguintes dados:

HISTORICO DE OMISSOES

HISTORICO DE PEDIDOS COM DESCUMPRIMENTO DO PRAZO LEGAL 2023

,m‘ 9% Com Descumprimento do Prazo Legal 3,0612%

® Tempo Médio de Descumprimento (em dias) 3,88
® % Com Descumprimento do Prazo Legal @ Tempo Médie de Descumprimento (em dias) Total de Descumprimento: 24

Mister se faz destacar que na figura 9, as omissées representam 0,128%,
enquanto na visdo histdrica, temos 3,0612%, diferenca essa explicada pela
forma de compilagdo dos dados. No primeiro caso, temos o desempenho
em tempo real, valido para situacdo na data consultada, apontando para
apenas 1 caso de omissdo na data de extragcdo dos dados, enquanto no
segundo grafico, trata-se da mensuragdo do acumulado nos ultimos 12
meses, que representa 24 omissoes.

Em 2023, temos um ponto de atencado referente ao posicionamento do
Instituto em relacdo ao tempo médio de resposta aos pedidos. Quando
comparado ao ano anterior, nota-se que houve um acréscimo de 2 dias no
tempo médio de resposta, saindo de 15 dias em 2022 para cerca de 17 dias
no ano de 2023. Avalia-se que esta situacao é devida principalmente ao
consideravel aumento na demanda dos pedidos ocorrido em 2023, de
aproximadamente 88%, o que implicou em uma sobrecarga de trabalho,
tanto da unidade de Ouvidoria quanto das areas técnicas do Instituto
demandadas.
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O grafico a seguir ilustra a situacao, ao comparar o quantitativo de pedidos
de LAl recebidos com o tempo médio de resposta para estes pedidos.

Quantidade de pedidos de LAl x Tempo médio
de resposta (em dias)

900 784 18
800 » 17
700 15 dias 16
600
o, 483 478 &
418 14
B
300 1 s 13
100 1
0 10
2020 2021 2022 2023
mm Qtde. pedidos Média do tempo de resposta (dias)

No ambito do tratamento dos pedidos, dos 784 registros no Sistema de
Informacao ao Cidadao (SIC) do ICMBiIo, verificou-se que 91,24% dessas
demandas foram satisfeitas com a concessao de acesso (sendo 90,19%
com a disponibilizacao integral das informacodes solicitadas e 1,05% com
acesso parcial). Adicionalmente, 2,22% dos requerimentos foram
indeferidos, enquanto os 6,54% remanescentes abrangeram solicitacoes
relacionadas a informacgbes inexistentes, consultas fora da esfera de
competéncia do Instituto, ou incluiram questionamentos duplicados ou
repetidos. Esses dados estdo apresentados de forma grafica no diagrama
abaixo.
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TIPO DE RESPOSTA AOS PEDIDOS

Acesso Negado I 2,22%

Acesso Parcialmente Concadido I 1,05%

Informac3o Inexistents

0,25%

N3o se trata de solictac3o de informacio  0,00%

Org3o n3o tem compsténcia para respo... I 2,75%

Pergunta Duplicada/Repetida I 2,48%

Por fim, em relagao a submissao de recursos, quando o pedido de acesso é
recusado, o individuo tem o direito de interpor recurso no prazo de 10 dias
apos serinformado da negativa ou do pedido incompleto. O recurso deve ser

encaminhado a autoridade hierarquicamente superior

ao servidor

responsavel pela resposta inicial e precisa ser avaliado em até 5 dias. Esse
procedimento busca oferecer ao solicitante uma oportunidade de revisao
diante das decis6es de negacao de acesso as informacdes solicitadas.

TOTAL DE RECURSOS

RECURSOS

TOTAL DE RECURSOS

95

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

ORGAO cGU CMRI
TAT 5455 g g
dias dias

= i

AUTORIDADE MAXIMA

21

DECISOES RECURSOS RECEBIDOS

Deferido

Indeferido 17,89%

N&o conhecimento 3,16%

Parcialmente deferido 3,16%

Perda de objeto 6.32%

Perda de objeto parcial 2.11%
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Como podemos ver naimagem acima, houve o encaminhamento de um total
de 95 (noventa e cinco) pedidos de recursos ao Sistema de Informagdes ao
Cidadao (SIC) do Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade
(ICMBio). Dentre esses, 62 (65,3%) foram resolvidos na primeira instancia,
21 (22,1%) foram encaminhados para a segunda instancia e 12 (12,6%)
chegou a terceira instancia, ou seja, a Controladoria-Geral da Unidao (CGU).

Dosrecursos interpostos, obtivemos as seguintes decisoes: foram deferidos
66,32%, indeferidos 17,89%, perda de objeto 6,32%, ndao conhecimento
3,16%, parcialmente deferido 3,16% e perda de objeto parcial 2,11%, com
o tempo médio de resposta do Instituto de 7,47 dias, excedendo o prazo
estipulado pela lei 12.527/2011 (5 dias).

Em relacao ao total de 95 pedidos de recursos a Ouvidoria, registra-se que
este numero representa 12% de todos os pedidos de LAl recebidos pelo
orgao. Comparando-se com o0s anos anteriores, verifica-se que este
percentual estda na média dos ultimos trés anos, que foi de 13%, conforme
abaixo:

Percentual de recursos interpostos sobre total de

pedidos
17% 16%
15%
15%
Meédia 2020-2022: 13%

13% 12%
1% 10%

9%

7%

5%

3%

1%

1% 2020 2021 2022 2023

pag. 19



4.2 ANALISE QUALITATIVA DOS DADOS

Por meio da analise qualitativa, é possivel examinar detalhadamente o perfil
dos usuarios que buscam os servigos da Ouvidoria do ICMBio, identificar os
assuntos mais abordados e avaliar o grau de satisfagcdo desses usuarios em
relacao aos servicos publicos fornecidos pelo Instituto

4.2.1 Manifestacoes de Ouvidoria:

Focando inicialmente na métrica de resolutividade, este indicador serve
como um reflexo da percepcdo dos cidadados sobre a eficacia do
atendimento proporcionado pelo ICMBio em resposta as suas solicitacoes.
A resolutividade € uma medida que avalia se as demandas e manifestacoes
foram completamente atendidas ou nao atendidas.

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria do ICMBio registrou um total de 951
manifestacoes, das quais 40 usuarios participaram ativamente da avaliacéo
através da Plataforma Fala.BR. As perguntas da pesquisa de satisfacao sao:

e A suademanda foi atendida?

e Aresposta fornecida foi facil de compreender?

e Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?
e Deixe aqui seu comentario:

A andlise desses dados revelou que 38% das manifestagcdoes foram
integralmente atendidas, 15% receberam uma resolutividade parcial e 48%
nao apresentaram resolutividade, conforme ilustrado na figura a seguir.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

‘i .A
' <00
| em—

Sim Parcialmente Nao

38% 15% 48%

TOTAL DE RESPOSTAS 40
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Em relacdo a avaliacdo da satisfacdo dos usuarios que procuraram o
atendimento do ICMBio em 2023, foram identificados os seguintes
percentuais: 25,00% manifestaram-se como muito satisfeitos, 7,50% como
satisfeitos, 7,50% em um nivel considerado regular, 20,00% demonstraram
insatisfacao e 40,40% revelaram-se muito insatisfeitos. Isso resultou em
uma média geral de satisfagdo de 39,38%. Esses numeros fornecem uma
visdo detalhada do panorama de satisfacdo dos usuarios em relacdo a
gualidade no atendimento, conforme figura 13.

SATISFA(}AO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

Jat J2% SERIE HISTORICA

Respostas

39.38%

Satisfagao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 40

Os resultados revelam um quadro que merece atencgao, indicando areas que
podem ser aprimoradas para garantir um atendimento mais eficaz e
satisfatorio as solicitagdes dos usuarios. Adicionalmente, indicam uma
baixa participacao dos cidadaos na pesquisa de satisfacao em relagao aos
servicos prestados.

Outro ponto relevante é classificacdo dos assuntos mais abordados nas
manifestacdes respondidas e em processo de tratamento. Essa analise
possibilita compreender as principais demandas da sociedade em relacao a
Autarquia. A plataforma Fala.BR revela os temas mais mencionados,
destacando-se "Outros em Meio Ambiente (Irregularidades Ambientais)”,
com 251 manifestagées, e "Outros em Administracdo (Providéncia
Administrativa)" com 216 registros. A representacao grafica abaixo ilustra os
9 temas mais frequentemente mencionados nas manifestagdes recebidas.
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RANKING
“r  QUANTIDADE

Lista dos assuntos com maior nimero de manifestacbes Respondidas e Em
Tratamento

Outros em Meio Ambi... | ;1
Outros em Administra... _ 216
senvicos Piblicos [ -
Dendncia de iregulari... || GG
Planejamento e Gestio [ 22
Dentncia Crime [ 14
site do Orgdo [ 14
Transparéncia ] 10

Conduta Etica | 4

Quanto ao perfil dos cidadaos que fizeram as manifestagdes, foram
considerados critérios como faixa etéria, género e localizac&o. E notavel que
a grande maioria, correspondendo a 98,02% dos manifestantes, optou por
nao divulgar sua idade. Entretanto, entre os que compartilharam essa
informacao, a faixa etaria predominante foi entre 40 e 59 anos.

PERFIL DO CIDADAO

SEXO Q LOCALIZAGAO (J4% RAGA E COR
Percentual dos manifestantes por faixa etaria

(Em branco) 0,00%
0-19anos  0,00%

20-39 anos

0,44%

Mais de 80  0,00%

N3o Informado 98,02%

O perfil do(a) manifestante quanto ao género tem se mantido relativamente
constante ao longo dos anos, com predominio de manifestantes que se
declaram do género masculino. Na figura 17, temos os dados de 2023 com
18,9% se identificaram como masculino e 7,9% como feminino entre os
manifestantes que registraram a informacao de género no sistema Fala.BR.
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PERFIL DO CIDADAO

plamin - Y o
- | FAIXAETARIA (O | Q LoCALIZAGAO (J&% RAGAE COR

Percentual dos manifestantes por género
MASCULINO
86 (18,9%)

FEMININO
36 (7,9%)

Figura 20: Percentual de Manifestantes por Género -2023
Fonte: Painel Resolveu em 08/01/2024

No quesito localizacao geografica dos manifestantes, 71,81% optaram por
nao informar seu estado. Contudo, ao analisar os 4 estados com maior
numero de manifestacdes (Rio de Janeiro, Distrito Federal, Sdo Paulo e
Minas Gerais), destaca-se a regiao Sudeste e Centro Oeste representando

12,72% dos registros.

PERFIL DO CIDADAO

e 7 < ®
- | FAIXAETARIA O/ | sExo #4% RAGAE COR

Percentual dos manifestantes por Estado
N&o Inf..

R 441%

oF || 3.52%

sp || 308%

MG | 1.98%

Pr | 1.76%

A | 1.54%

BA | 1,32%

AM | 1,10%

MA | 1,10%

rRs | 1,10%

Figura 21: Percentual de Manifestantes por Localizagéo — 2023
Fonte: Painel Resolveu em 08/01/2024

Por ultimo, ao analisar a segmentacao por raga e cor, observou-se que
79,52% dos usuarios optaram por nao fornecer essas informacdes. Dos
dados informados, 11,89% se declararam brancos, 6,17% pardos, 1,98%

pretos, 0,22% amarelos e 0,22 indigenas.
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PERFIL DO CIDADAO

o) °00

= [FAIXA ETARIA sexo |\ rocauizagio 248

Percentual dos manifestantes por raca e cor

Branca - 11,89%
Parda - 6,17%
Preta I 1,98%

Amarela | 0,22%

Indigena | 0,22%

(Em branco) 0,00%

4.2.2 Pedidos de Acesso a Informacao:

A pesquisa de satisfagcdo € a ferramenta por meio da qual os cidadaos
avaliam as respostas recebidas da Ouvidoria do ICMBio. Essa avaliagdo nos
fornece feedback sobre os servigos prestados pelo Instituto e insights para
implementar melhorias no processo.

No sistema Fala.BR, os usuarios podem expressar o quao satisfeitos estao
usando um formulario online especifico. Esse formulario € usado para
avaliar a qualidade das respostas oferecidas pela instituicdo. Trés perguntas
sao feitas aos usuarios, com opcodes de resposta variando de 1 a 5. Quanto
mais proximo de 5, maior é a satisfacdo com a resposta recebida. As
perguntas da pesquisa de satisfacao sao:

e Arespostafornecida atendeu plenamente ao seu pedido?
e Aresposta fornecida foi facil de compreender?

e \océ esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

e Deixe aqui seu comentario:

Além disso, esses dados estdo disponiveis para consulta no painel da Leide
Acesso a Informacgao (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai).

Na figura 20, é apresentada a média dos resultados provenientes das 36
avaliacoes recebidas nas pesquisas de satisfacdo respondidas pelos
solicitantes sobre os pedidos de acesso a informacéao realizados junto ao
Instituto durante o ano de 2023.
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SATISFAGAO DO USUARIO

Todos

TOTAL DE RESPOSTAS: 36

4,00

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificl Compreens3o Facil CompreensSo

4,22

1,00 5,00 1,00 5,00

No ano de 2022, o ICMBio estava em 138° lugar no ranking de satisfagao do
usuario no painel da LAI, obtendo uma nota de 4,38. Contudo, houve uma
diminuicdo na satisfagcdo dos usuarios em 2023. Neste periodo, o ICMBio
caiu para a 2312 posicao no mesmo ranking, alcancando a nota de 4,11.

Classificagdo érgio Media de Satisfacdo

23° EBSERH - HC-UFU - Hospital de 4,96
Clinicas de Uberlandia

MDHC - Ministério dos Direitos 4,12
Humanos e da Cidadania

231° ICMBio — Instituto Chico Mendes de 4,11
Conservagao da Biodiversidade

IFMGSE — Instituto Federal de 4,11
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do
Sudeste de Minas Gerais

233° MPS - Ministério da Previdéncia 4,
Social
234° EBC — Empresa Brasil de 4,11

Comunicacao S.A.

UFPI — Fundacdo Universidade 4,11
Federal do Piauf

236° FUNAI — Fundag&o Nacional dos 4,11
Povos Indigenas

ENAP — Fundagao Escola Nacional de 4,10
Administracdo Publica

A analise do perfil dos solicitantes envolveu a avaliagdo do género e idade de
451 individuos. Em termos de género, a distribuicdo percentual dos
participantes foi a seguinte: 70,73% optaram por nao divulgar, 18,63%
identificaram-se como masculino, 10,42% como feminino e 0,22% como
outros. Quanto a faixa etaria, a maioria dos solicitantes concentra-se entre
21 a 50 anos."
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PERFIL DOS SOLICITANTES GENERO FAIXA ETARIA

TOTAL DE SOLICITANTES )
451 21230 Anaos I 22
Masculino . 18,63%

MEDIA DE PEDIDOS 5240 hves . 38
POR SOLICITANTES l
Feminino 10,42%
41 2 50 Anos l 34

1,5
0,22% 51260 Anos I 1

Cutro

Figura 25: Perfil do Solicitante do SIC no Ano de 2023
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo em 08/01/2024

Por fim, dos 784 pedidos de acesso a informacado, os temas mais
demandados no periodo sdo apresentados na imagem seguir:

& ‘-SF “'} & [y
»“q .“7:. Y\b - "Macsq Ia
§ & *
& N
¢ & & Acompanhamento de
g C Processos

Fa )

Figura 26: Temas em 2023
Fonte: Adaptada do Painel Lei de Acesso a Informacao em 08/01/2024
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4.2.3 Conselho de Usuarios dos Servigos Publicos do ICMBio:

Os conselhos de usuarios de servigos publicos, criados pela Lei n® 13.469,
de 26 junho de 2017 e regulamentados pelo Decreto n°® 9.9492, de 5 de
setembro de 2018, representam uma inovagdao na participacao da
sociedade para avaliar e aprimorar os servicos publicos. Esses conselhos
estabelecem uma ligacdo direta entre os usuarios e os gestores
responsaveis pelos servigos, promovendo a colaboragdo ativa. Qualquer
cidadao pode se tornar um conselheiro ao se voluntariar através da
Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos
(https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios).

Apos o cadastro, os conselheiros estao aptos a responder a consultas sobre
servigos publicos e também tém a oportunidade de sugerir melhorias. O
funcionamento dos conselhos € completamente virtual, proporcionando a
participacao de qualquer interessado na avaliacao de servicos publicos.

Em outubro de 2023, a Diretoria de Protecéo e Defesa do Usuario de Servigo
Publico da Ouvidoria-Geral da Unido (Dusp/OGU) comunicou as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv) sobre
a atual revisdo do modelo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos,
orientando para que as ouvidorias aguardem a divulgacdo das novas
diretrizes relacionadas aos Conselhos, especialmente aquelas que ainda
nao deram inicio aos procedimentos de mobilizagcdo e engajamento de
conselheiros, ou enfrentaram dificuldades na implementacao. Além disso,
foi informado que, neste momento, as atividades relacionadas aos
Conselhos de Usuérios ndo seriam objeto de andlise nas avaliagdes das
unidades de ouvidoria.

E importante observar que, devido a auséncia de um conselho de usuarios
estabelecido no ICMBio, nao foram realizadas pesquisas de satisfacdo com
os conselheiros voluntarios ao longo do ano de 2023. Esta lacuna ressalta a
necessidade de acompanhar atentamente as proximas etapas do processo
de revisdao dos Conselhos e considerar a possivel implementacdo de
pesquisas de satisfacao quando o conselho for estabelecido.
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4.2.4 Resultados, melhorias e providéncias adotadas pela Ouvidoria em
2023:

- Aprimoramento do layout da pagina da Ouvidoria e atualizagao de diversas
informacoes;

- Inicio do processo de elaboracdo de normativos para regulamentar os
procedimentos relacionados as atividades da Ouvidoria, bem como para
denuncias e comunicacgoes de irregularidades no @mbito do ICMBio;

- Reorganizacao das atividades e da equipe da Ouvidoria, com o objetivo de
atender a significativa demanda de manifestacdes e solicitacdes recebidas
em 2023;

- Producao mensal de relatério gerencial que identifica os temas mais
relevantes abordados no periodo em analise;

- Elaboracao do Mural de Elogios do ICMBio, campanha em comemoragao
do dia do servidor, com o objetivo de incentivar o reconhecimento de boas
praticas, aprimorar o clima organizacional e reforgar a cultura do elogio;

- Revisdo, aprimoramento e padronizacao dos formularios e documentos
gerados pela Ouvidoria, os quais sao encaminhados as areas técnicas;

- Efetivacdo da incorporacdo da tabela de indexadores do ICMBio na
Plataforma Fala.Br, resultando em aprimoramento da qualidade e facilidade
na busca de informacgdes no sistema;

- Contribuicao para o fortalecimento da responsabilidade e transparéncia
nas agendas (e-Agendas-> https://eagendas.cgu.gov.br/), tanto dos agentes
publicos obrigatdrios (Presidente, Diretores e PFE), conforme estabelecido
pelo Decreto n® 10.889, de 9 de dezembro de 2021.

- Desenvolvimento de estratégias internas de comunicacao organizacional
para introduzir a ouvidoria interna e incentivar que os funcionarios e
colaboradores registrem suas opinides na plataforma Fala.BR;

- Migracao do fluxo processual dos encaminhamentos para as areas
técnicas por meio do Sistema Eletrénico de Informacgdes-SEl, que
anteriormente era realizado pelo e-mail;
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5. CONSIDERACOES FINAIS

No ano de 2023, a Ouvidoria do ICMBio foi confrontada por diversos
desafios, notadamente uma significativa alteracdo nos gestores da area e na
administracao geral da instituicdo. Essa mudanca impactou inicialmente o
fluxo de comunicagodes, apresentando um cenario desafiador no inicio do
exercicio. Além disso, observou-se um consideravel aumento na demanda
por pedidos de acesso a informacao, especialmente no que diz respeito as
solicitacdes de acompanhamento e obtencao de copias de processos.

Essa crescente demanda resultou em um aumento significativo no volume
de trabalho e retrabalho interno (melhoria nas respostas, aplicacdo da
linguagem cidada, atendimento a normativa da Lei Geral de Protegcado de
Dados Pessoais e tarjamentos). As atividades desencadeadas por esses
pedidos envolveram a leitura detalhada dos processos, a disponibilizagcao de
copias e a aplicacao de tarjamentos (anonimizacdo de dados sensiveis)
guando necessario. Essa complexidade operacional foi acentuada,
principalmente, pela necessidade de garantir, com maior intensidade, o
cumprimento, a integracdo e a harmonizac¢ao das disposi¢cdes da Lei Geral
de Protecao de Dados Pessoais (Lei n°® 13.709/2018), bem como o acesso
as informacbdes de interesse publico, regulamentado pela Lei n°
12.527/2011.

A adaptacao a novas dindmicas de gestao e a intensificacao dos esforgos
para garantir a conformidade legal, refletem o compromisso continuo da
Ouvidoria do ICMBio com a transparéncia e o atendimento as expectativas
da sociedade.
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