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Apresentação 

A Ouvidoria do Ibama atua de forma sistêmica, de modo a contribuir para o pro-
cesso de tomada de decisões, visando no aprimoramento dos serviços ofertados aos 
usuários dos serviços.  

O relatório referente ao exercício de 2020 foi elaborado em conformidade com a 
Lei nº 12.527/2011, Lei de Acesso à Informação (LAI) o Código de Defesa do Usuário do 
Serviço Público e a Lei nº 13.460/2017, de acordo com o Art.15, que indica:

I. o número de manifestações recebidas no ano anterior, 

II. os motivos das manifestações  

III. a análise dos pontos recorrentes,e 

IV. as providências adotadas pela administração pública nas soluções apresen-
tadas, 

Parágrafo único – O relatório de gestão será:  

I. encaminhado à autoridade máxima do órgão a que pertence e a unidade de 
Ouvidoria, e 

II. disponibilizado integralmente na internet 

Em 2021, nosso desafio será melhorar a comunicação com nossos usuários bus-
cando sempre a efetividade no tratamento das manifestações e a melhoria no atendimen-
to. Neste relatório estarão presentes os principais dados do ano de 2020. 
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Pandemia (COVID-19) e Atuação da 
Ouvidoria  

O ano de 2020 foi marcado pela pandemia (Covid-19), nesse cenário, os serviços 
e os canais de atendimento ao usuário precisaram ser adaptados para poder atender às 
novas rotinas. As unidades de ouvidorias foram essenciais na percepção da necessidade 
e dificuldades do usuário em fazer contato com a instituição, sendo assim, foi disponi-
bilizado o chat sendo mais um canal oferecido, possibilitando o acesso a informações e 
serviços disponibilizados.
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Canais de Entrada  
São disponibilizados os seguintes canais de acesso ao usuário: 

Linha Verde 

Sistema Fala.BR Sistema.ouvidorias.gov.br 

linhaverde.sede@ibama.gov.br 

0800-0618080 

Chat 

Presencial ou correspondência: SCEN, Trecho 2, Bloco I, Edifício-sede, L4 
Norte, Brasília/DF, CEP: 70818-900 

Serviços Ibama 

Formulário de solicitação de auxílio 

0800-0618080 - Esclarece dúvidas de baixa complexidade sobre os serviços 
prestados pelo Ibama 

Chat 
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Serviço de Atendimento ao Cidadão (SIC) 

Este serviço foi criado para atender e orientar o cidadão a ter acesso às Infor-
mações das atividades relacionadas ao órgão.  

Sistema Fala.BR 

Contato: (61)3316-1611 

Comex/Responde 
É um canal de solução de dúvidas sobre comércio exterior, com atribuições 
legais relacionadas ao comércio exterior, que respondem questões relativas às 
suas áreas de competência 

Sistema Comex
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Ouvidoria em Números  

Resultados e Análise quantitativa das Demandas 

Quantitativo de manifestações cadastradas 

Em 2020 a Ouvidoria recebeu um total de 159.568 manifestações. 

Elas foram cadastradas nos sistemas Fala.BR, Sisliv, Sisliv2, SIC e Comex/Res-
ponde. Observa-se na Tabela 01 e na Figura 01 que a maior demanda está relacionada aos 
Serviços Ibama, com 62% da demanda total, seguido do Linha Verde, com 37%. 

Tabela 1: Total de manifestações, por canal de comunicação de 2019 e 2020.

Manifestações por canal de comunicação

Canal Exercício - 2019 % Exercício - 2020 %

Serviços Ibama 213.934 74% 99.225 62%

Linha Verde 74.206 26% 58.362 37%

SIC 2.009 1% 1.906 1%

Comex Responde 66 0% 75 0%

Total 290.215 100% 159.568 100%

Figura 1: Total de manifestações, por Canal de Comunicação. 
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Quantitativo de manifestações recebidas por tipologia 

Merece destaque o quantitativo de solicitações e reclamações, que, juntas, repre-
sentam 100% dos tipos de manifestações recebidas. 

Tabela 2: Demandas recepcionadas pela Ouvidoria.

Tipo
Quantidade 

2019
%

Quantidade 
2020

%

Solicitação 18.552 98,59% 11.352 97,88%

Reclamação 197 1,05% 202 1,74%

Denúncia 43 0,23% 20 0,17%

Sugestão 20 0,11% 18 0,16%

Elogio 6 0,03% 6 0,05%

Total 18.818 100,00% 11.598 100,00%

Figura 2: Manifestações no Sisliv, por tipo de ocorrência. 

Houve uma diminuição expressiva de solicitações de 2019 para 2020.   
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Manifestações mais recorrentes, por assunto 

O assunto “cativeiro de animais silvestres” seguiu a tendência já apresentada nos 
anos anteriores, com 38,43%, seguido de “desmatamento” e “degradação de área”, com 
23,34% e 10,61%, respectivamente, conforme a Tabela 3. 

Tabela 3: Manifestações mais recorrentes por assunto.

LINHA VERDE

Assunto
Manifestações 

cadastradas
%

Cativeiro de animais silvestres 4.457 38,43%

Desmatamento 2.707 23,34%

Degradação de área 1.231 10,61%

Pesca predatória 431 3,72%

Comércio e transporte de animais silvestres 364 3,14%

Maus-tratos a animais silvestres 264 2,28%

Maus-tratos a domésticos e exóticos 116 1,00%

Poluição ambiental 308 2,66%

Outras subclassificações* 732 6,31%

Caça e matança de animais silvestres 277 2,39%

Queimada e incêndio 163 1,41%

Comércio e transporte de produtos florestais, da fauna, 
da pesca, de animal exótico, e produtos químicos

202 1,74%

Estabelecimento sem licença 116 1,00%

Captura de animais com/sem abate e recolhimento 111 0,96%

Cortes de árvores protegidas por lei 51 0,44%

Crimes ambientais na internet 68 0,59%

Total 11.598 100%

Fonte: Sistema Sisliv 
* Outras subclassifi cações: Captura/recolhimento de animais, informação, mortandade de peixes, invasão de 
área de proteção ambiental, unidade de conservação, crimes advindos de confl itos agrários, denúncia contra 
servidor, irregularidades administrativas, elogio, reclamação e sugestão. 



12

RELATÓRIO ANUAL 
DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA

- 2020 -

Figura 3: Manifestações mais recorrentes por assunto.
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Observa-se que nos Serviços Ibama o tipo de assunto “atualização de e-mail” foi 
o mais demandado pelo cidadão, com 69,52% do total, seguido de “outras solicitações”, 
com 9,24%. 

Tabela 4:  Manifestações mais recorrentes, por assunto, nos Serviços Ibama.

SERVIÇOS IBAMA

Assunto Manifestações cadastradas %

Atualização de e-mail 28.281 69,52%

Outras solicitações 3.761 9,24%

Criação amadorista de pássaros 1.515 3,72%

Porte e uso de motosserra 1.646 4,05%

Ato declaratório (ADA) 1.414 3,48%

Como se cadastrar 958 2,35%

Débitos e taxas 1.050 2,58%

Manejo e controle de javali 763 1,88%

Certificação digital 527 1,30%

Licenciamento ambiental federal 196 0,48%

Transporte e comércio de produtos florestais (DOF) 291 0,72%

Sinaflor 147 0,36%

Importação e Exportação de Resíduos 9 0,02%

Protocolo de Montreal sobre substâncias que destro-
em a camada de ozônio

15 0,04%

Comércio Internacional de Espécies da Flora e Fauna 
(Cites)

29 0,07%

Conversão de multa 29 0,07%

Proconve/Promot/Licença para Importação de 
Veículos e Motos (LCVM e LCM)

33 0,08%

Cadastramento de ofício 4 0,01%

Comunicado de acidentes ambientais envolvendo 
produtos perigosos

5 0,01%

Logística reversa de pneus, pilhas e baterias 9 0,02%

Total 40.682 100,00%

Fonte: Sisliv2.
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Figura 4: Manifestações mais recorrentes, por assunto, nos Serviços Ibama.
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Verificamos que no Serviço de Informação ao cidadão (SIC), em 2019, tivemos 
2.009 pedidos de informação, sendo que em 2020 foi um pouco menor, com 1.906 pedidos.  

No Comex/Responde, os pedidos de informação mais solicitados nas categorias 
disponibilizadas pelo sistema informatizado foram, “Ibama” e “Exigências ambientais”, 
com 50,67% % e 46,67% da demanda, respectivamente, conforme a Tabela 5. 

Tabela 5: Manifestação mais recorrente, segundo categorias classifi cadas no Comex Responde.

COMEX /RESPONDE

Assunto
Manifestações 

cadastradas
%

Ibama 38 50,67%

Exigências ambientais 35 46,67%

Oportunidades do Setor Energia Renovável 1 1,33%

Secretaria de Comércio Exterior 1 1,33%

Total 75 100%

Fonte: Comex Responde.

Figura 5: Manifestação mais recorrente, segundo categorias classifi cadas no Comex Responde. 
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Manifestações por canal de acesso 

Do total de 159.568 manifestações atendidas, o canal mais buscado pelo cidadão 
foi via telefone, com 54,73% das solicitações. O formulário Fala.BR (Plataforma Integrada 
de Ouvidoria e Acesso à Informação) disponível no sítio da instituição e as manifestações 
realizadas por mensagem eletrônica somam 32,47% e 11,10%, respectivamente. O aten-
dimento das manifestações cadastradas no Sisliv, não computando as do formulário/inter-
net, somou 0,12% e foi agrupado na categoria “outros”, conforme a Tabela 6. 

Tabela 6: Quantitativo de manifestações cadastradas, por tipo de acesso, por canal de comunicação.

Fonte: Sisliv, Fala.BR, Sisliv2, SIC e Comex/Responde. 
*Manifestações cadastradas no Sisliv, exceto as do formulário de ocorrência/internet e as mensagens eletrôni-
cas que necessitam de encaminhamento para a área técnica. 

Canais de acesso
Serviços 

Ibama
Linha Verde SIC

Comex/
Responde

Total %

Ligação telefô-
nica atendida 
prontamente

58.543 28.790 0 0 87.333 54,73%

Formulário via 
internet/Fala.BR

40.682 9.144 1.906 75 51.807 32,47%

Mensagem 
eletrônica

0 17.708 0 0 17.708 11,10%

Outros * 0 189 0 0 189 0,12%

Chat cadastrado 
no Sisliv

0 2.531 0 0 2.531 1,59%

Total 99.225 58.362 1.906 75 159.568 100%
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O gráfico seguinte informa os meios de comunicação utilizados pelos usuários e 
regulados para registros das suas manifestações perante a Ouvidoria.

Figura 06: Quantitativo total de manifestações, por canal de acesso. 
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Figura 07: Quantitativo total de manifestações por canal de acesso 

Canal de Acesso Quantitativo %

Ligações telefônicas atendidas prontamente* 22.868 39,18%

Ligações cadastradas no Sisliv** 5.922 10,15%

Mensagens eletrônicas atendidas prontamente 16.447 28,18%

Mensagens eletrônicas cadastradas no Sisliv 1.261 2,16%

Atendimento on-line pelo sistema (Fala.BR) 7.449 12,76%

Manifestações do Fala.BR cadastradas no Sisliv 1.695 2,90%

Outros (correspondência, ofício, pessoalmente, etc.) 189 0,32%

Chat cadastrado no Sisliv 2.531 4,34%

Total 58.362 100%

Fonte: Sisliv, Fala.BR e e-mail (linhaverde.sede@ibama.gov.br) 
* Pronto atendimento. 
**Manifestações cadastradas no Sisliv, que necessitam de informações complementares das áreas técnicas.

Quantitativo das demandas, por canal de acesso 

Por meio do canal Linha Verde, em 2020 a Ouvidoria recebeu 58.362, dados estes 
extraídos dos sistemas Sisliv e Fala.BR. 

Tabela 07: Quantitativo total de manifestações por canal de acesso.
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Contato telefônico

Os resultados obtidos nos Serviços Ibama e no Linha Verde por meio do contato 
telefônico e Chat são apresentados nas Tabelas 8, 9, 10 e 11. 

É importante destacar que desde o dia 17 do mês de março iniciou-se, no âmbito 
do Distrito Federal, o procedimento de isolamento social devido à pandemia do COVID-19, 
portanto,  os atendimentos presenciais, bem como o da Central de Atendimentos foram 
suspensos temporariamente. 

No entanto, os outros canais de atendimento disponíveis conseguiram absorver 
as demandas como: e-mail, Fala.BR e o Serviço de Chat. Na Tabela 8, o Chat foi a forma 
mais utilizada pelo cidadão, com 66.403 das solicitações. 

Tabela 8: Porcentagem de atendimento telefônico e Chat nas Centrais de Atendimento do Linha Verde e 

dos Serviços Ibama.

ATENDIMENTO TELEFÔNICO

Quantidade de Ligações Linha Verde Serviços Ibama
Chat/Linha Verde e 

Serviços Ibama

Oferecidas 32.082 62.531 66.793

Atendidas 28.790 58.543 66.403

% Atendimento 89,74% 93,62% 99,42%

Fonte: Sistema Tellus.

Figura 8: Ligações telefônicas e Chat oferecidos e atendidos pelo Linha Verde e Serviços Ibama.
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Fluxo mensal de demandas 

Observa-se uma distribuição mensal das demandas geradas pela Ouvidoria, por 
meio da Linha Verde. O número maior de demandas atendidas foi registrado no mês de 
janeiro (7.784) e o menor em abril (453). 

Devido à pandemia provocada pelo COVID-19, os atendimentos passaram a ser 
prestado por Chat, no período de abril a outubro, com retorno da Central de atendimento 
em novembro. 

Tabela 9: Atendimento telefônico - Linha Verde.

Figura 9: Atendimento telefônico na Central de Atendimento Linha Verde 

Fonte: Sistema Tellus. 

Desempenho

Indicadores Chamadas recebidas Chamadas Atendidas Índice%

Janeiro 9.238 7.784 84,26%

Fevereiro 6.437 5.764 89,54%

Março 6.451 5.726 88,76%

Abril 472 453 95,97%

Maio 0 0 0%

Junho 0 0 0%

Julho 0 0 0%

Agosto 0 0 0%

Setembro 0 0 0%

Outubro 0 0 0%

Novembro 4.204 4.036 96,00%

Dezembro 5.280 5.027 95,21%

Total 32.082 28.790 89,73%
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Tabela 10: Atendimento telefônico - Serviços Ibama.

Fonte: Sistema Tellus.

Figura 10: Atendimento telefônico dos Serviços Ibama.

Desempenho

Indicadores Chamadas recebidas Chamadas Atendidas Índice%

Janeiro 17.057 15.392 90,24%

Fevereiro 12.707 11.852 93,27%

Março 13.647 12.759 93,49%

Abril 949 912 96,10%

Maio 0 0 0%

Junho 0 0 0%

Julho 0 0 0%

Agosto 0 0 0%

Setembro 0 0 0%

Outubro 0 0 0%

Novembro 7.905 7.699 97,39%

Dezembro 10.266 9.929 96,72%

Total 62.531 58.543 93,62%

Fonte: Sistema Tellus.

Nos Serviços Ibama, o mês de janeiro é o que apresenta maior número de regis-
tros: 15.392.
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Tabela 11: Desempenho do atendimento, via Chat.

Figura 11: Desempenho do atendimento, via Chat. 

Desempenho

Indicadores Chat recebidos Chat Atendidos Índice%

janeiro 0 0 0%

fevereiro 0 0 0%

março 0 0 0%

abril 6.758 6.742 99,76%

maio 7.700 7.585 98,51%

junho 9.935 9.880 99,45%

julho 12.110 12.077 99,73%

agosto 10.523 10.496 99,74%

setembro 10.949 10.839 99,00%

outubro 8.818 8.784 99,61%

novembro 0 0 0%

dezembro 0 0 0%

Total 66.793 66.403 99%
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Mês Telefone E-mail Chat Presencial Fala.BR Total

Janeiro 1.354 88 44 9 115 1.610

Fevereiro 1181 49 37 7 90 1.364

Março 1.237 52 27 6 106 1.428

Abril 168 64 157 1 198 588

Maio 57 102 180 2 196 537

Junho 7 120 394 4 124 649

Julho 15 155 470 5 140 785

Agosto 14 145 387 7 148 701

Setembro 8 128 397 2 142 677

Outubro 8 128 344 1 171 652

Novembro 686 93 64 4 131 978

Dezembro 1188 138 30 2 137 1.495

Outros 134 - - - - 134

Total 6.057 1.262 2.531 50 1.698 11.598

Manifestações por origem do registro 

A Coordenação de Ouvidoria do Ibama disponibiliza alguns canais de atendimen-
to para que o usuário escolha o que melhor se ajusta às suas necessidades, tais como 
Fala.BR (web), atendimento telefônico (0800) , linhaverde.sede@ibama.gov.br (e-mail), 
atendimento presencial e Chat. 

Tabela 12: Origem dos atendimentos cadastrados no Sisliv.

Fonte: Sisliv. 
*Manifestações cadastradas no Sisliv (informação, nota técnica, processo, requerimento, ofício etc.) 
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O telefone foi o canal de acesso mais utilizado para o registro das demandas, 
seguido pelo Chat.

Manifestações cadastradas, por região demográfica e estado de origem das de-
mandas 

Quanto às regiões demográficas e aos estados onde os cidadãos mais partici-
pam, os registros são feitos no Linha Verde, no SIC e no Comex/Responde, como mostram 
as tabelas 13 e 14. Os Serviços Ibama não têm ferramenta para classificar manifestações 
dessa categoria. Por isso, não foi possível inseri-los. 

Em 2020, a Região Sudeste continuou a ser a que mais recebeu manifestação, 
seguida das regiões Nordeste e Sul. 

Figura 12: Canais de acesso mais utilizados. 
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Tabela 13: Regiões mais demandadas nas manifestações cadastradas.

Fonte: Sistemas Sisliv, SIC e Comex Responde.

Regiões

Região Geográfica Linha Verde SIC Comex Responde Total %

Sudeste 4.967 373 31 5.371 41,75%

Nordeste 2.967 110 2 3.079 23,93%

Sul 1.880 134 30 2.044 15,89%

Centro-Oeste 953 154 0 1.107 8,61%

Norte 831 78 8 917 7,13%

Não informado 0 343 3 346 2,69%

Total 11.598 1.192 74 12.864 100%

Figura 13: Regiões mais demandadas. 
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Estados

Estado Linha Verde SIC Comex Responde Total

AC 81 0 0 81

AL 163 2 0 165

AP 20 12 0 32

AM 145 0 6 151

BA 736 11 0 747

CE 472 7 0 479

DF 224 3 0 227

ES 467 14 2 483

GO 411 14 0 425

MA 280 9 0 289

MT 220 20 0 240

MS 98 7 0 105

MG 963 6 6 975

PA 332 48 2 382

PB 256 3 0 259

PR 553 20 5 578

PE 534 7 3 544

PI 182 3 0 185

RJ 1.331 22 4 1.357

RN 175 1 0 176

RS 651 15 10 676

RO 125 10 0 135

RR 50 1 0 51

SC 676 16 15 707

SP 2.206 31 19 2.256

SE 169 2 0 171

TO 78 5 0 83

Não Informado 0 1.617 3 1.620

Total 11.598 1.906 75 13.579

Tabela 14: Estados mais demandados nas manifestações cadastradas. 

Os estados que mais registraram manifestações no Linha Verde, SIC e Comex/
Responde estão na Tabela 14, com destaque para São Paulo, com 2.256 e Rio de Janeiro 
com 1.357 cadastros. 
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Figura 14: Manifestações por estado.
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Figura 15: Unidade do Ibama-sede mais demandada.

Manifestações cadastradas por unidades – Ibama-sede e superintendências 

As unidades do Ibama que receberam solicitações dos usuários cadastrados no 
Linha Verde, SIC e Comex Responde estão na Tabela 15. A Diretoria de Uso Sustentável 
de Biodiversidade e Florestas (DBFlo) foi a mais demandada no Ibama-Sede, com 24,42%, 
seguida da Diretoria de Licenciamento Ambiental (Dilic), com 22,86%. 

Tabela 15: Unidade do Ibama-sede mais demandada.

Fonte: Sistemas Sisliv e SIC. 

Unidade do Ibama-Sede mais demandada

IBAMA-SEDE Linha Verde SIC Comex/Responde Total %

Dipro 43 326 0 369 19%

DBFlo 92 358 36 486 24%

Diplan 66 177 0 243 12%

Dilic 26 429 0 455 23%

Diqua 45 194 26 265 13%

Corregedoria 11 4 0 15 1%

Procuradoria 6 0 0 6 0%

Auditoria 8 1 0 9 0%

Presidência 31 79 0 110 6%

Cenima 2 13 0 15 1%

Ascom 4 0 0 4 0%

Couvi 0 0 13 13 1%

Total 334 1.581 75 1.990 100%
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Serviço de Informação ao Cidadão (SIC) 

A Coordenação de Ouvidoria é responsável pelo Serviço de Informação ao Cida-
dão, instituído pela Lei de Acesso à Informação (Lei nº 12.527, de 18 de novembro de 2011) 

Foram recebidos 1.906 pedidos em 2020, o que representa 158,83 pedidos por 
mês, ou 5,29 pedidos por dia útil. 

Tabela 16: Pedidos de acesso à informação, por tipo de resposta.

Tipo de resposta %

Acesso concedido 89%

Órgão não tem competência 3%

Não se trata de solicitação 2%

Informação inexistente 2%

Acesso negado 2%

Acesso parcialmente concedido 1%

Pergunta duplicada/ respondida 1%

Total 100%
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Figura 16: Pedido, por tipo de resposta, do SIC.

Perfi l dos solicitantes 

A maioria dos solicitantes foi cadastrada como pessoa física (91,10%). A partici-
pação dos homens continua superior à das mulheres, representando 39,85%. A categoria 
“Não informado” é a mais representativa, com 31,86%, conforme observado nas figuras 
17, 18 e 19. 

Figura 17: Perfi l do solicitante, 
conforme a categoria classifi cada 

no SIC.

Figura 18: Solicitante e gênero, conforme a categoria classifi ca-

da no SIC.
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Figura 19: Profi ssão do solicitante, conforme a categoria classifi cada no SIC.

Os dados a seguir correspondem a pedidos de esclarecimento de dúvidas relati-
vas a assuntos pertinentes a comércio exterior, por meio do Comex Responde. A Figura 
20 categoriza os usuários por “tipo de solicitante”. Os usuários com perfil “empresarial” 
representam 68%. 
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Figura 20: Perfi l do solicitante no sistema eletrônico Comex Responde.

Os tipos de assuntos mais demandados pelos solicitantes do Comex Responde 
estão apresentados na Figura 21. Observa-se que as duas categorias de assuntos mais 
demandados são “Ibama”, com 38, e “exigências ambientais” com 35.

Figura 21: Assuntos mais demandados pelos solicitantes do Comex Responde
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Pesquisa de Satisfação 
Com base nos resultados obtidos e visando avaliar continuadamente os trabalhos 

de atendimento oferecido ao usuário, o “Índice de Satisfação”, nos diversos canais de 
atendimento, está apresentado a seguir.  

De acordo com o Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, art. 23, no Portal do 
Fala.BR é possível responder às pesquisas de satisfação após o encerramento da 
demanda.

Os “Serviços de Atendimento ao Cidadão” somam 91,98% em 2019 e em 2020 
93,02%, conforme o Relatório da Pesquisa de Satisfação.

Mês 
Índice de Satisfação dos Usuários 

2019 
Índice de Satisfação dos 

Usuários 2020 

janeiro 92,49% 92,82% 

fevereiro 91,66% 92,22% 

março 90,87% 92,32% 

abril 91,85% 88,99% 

maio 92,04% 86,46% 

junho 91,76% 84,78% 

julho 91,47% 84,85% 

agosto 92,17% 85,06% 

setembro 92,60% 83,08% 

outubro 92,28% 85,13% 

novembro 93,15% 93,15% 

dezembro 92,93% 92,93% 

Consolidado 91,98% 93,02% 
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Serviço de Informação ao Cidadão  

A pesquisa de satisfação foi extraída do Painel Lei de acesso à Informação, no site 
da CGU, do período de 1º/1/2020 à 31/12/2020. 

Comex Responde
Atendeu às expectativas Quantidade 2019 Quantidade 2020 

Não opinaram 53 64 

Não 2 1 

Parcialmente 5 3 

Sim 6 7 
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Projetos e resultados  
Em 2020, foram elencados alguns projetos prioritários, mas a pandemia dificultou 

a realização de algumas ações como:

– Realização de capacitação dos Pontos Focais e dos Interlocutores (em anda-
mento);

– Revisão da Carta de Serviço ao Usuário (em andamento);

– Normatização da Ouvidoria (Publicação da Instrução Normativa nº 24 de 18 
de novembro de 2020);

– Fluxograma dos atendimentos;

– Informações da Ouvidoria na página Gov.br (em andamento). 

A Carta de Serviço tem por objetivo informar o cidadão sobre os serviços pres-
tados pelos órgãos ou entidades, indicando a forma de acesso aos serviços, assim como 
expondo os compromissos e padrões de qualidade de atendimento. 

Além de cumprir o disposto no art. 7º da Lei nº 13.460/2017, a Carta de Serviços 
proporciona mais transparência institucional, fortalecendo a credibilidade e a confiança da 
sociedade, bem como visibilidade em relação aos serviços oferecidos. 
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Ações de Capacitação 
Em 2020, a equipe da Ouvidoria participou de capacitação virtual, promovida por 

entidades que tratam de assuntos relacionados com as atividades dessa Coordenação, 
destacando as seguintes:

Nome do Evento Data/Carga Horária

Seminário Ouvidoria em Tempos de Pandemia
4 horas

16/06/2020

Live da LAI 
 Módulo 1: Introdução a Lei de Acesso à Informação 
 Módulo 2: É ou não é informação? 
 Módulo 3: Chegou um pedido, e agora? 
 Módulo 4: Publicidade e restrições?

12 horas
01/06 
03/06 
08/06 
10/06

Práticas em ouvidoria: Descomplicando o Tratamento de Denuncias 
 Módulo 1: Harmonizando conceitos e entendimentos  
 Módulo 2: Avanços na proteção aos denunciantes no Brasil  
 Módulo 3: Tratando denúncias na prática  
 Módulo 4: Abordagens específicas

12 horas 
06/07 
08/07 
13/07 
15/07

Treinamento Fala.BR (Módulo Acesso à Informação) 2 horas

Ferramentas Colaborativas e Segurança da Informação no Trabalho 
Remoto  

 Uso efetivo de perfis e equipes no Microsoft Teams

 Recurso de reuniões e eventos online no Microsoft Teams

 Integrando Teams com outras ferramentas Planner – 26/08 
(One Drive, Sharepoint)

12 horas 

12/08 

19/08 

26/08

LIVE: Uso efetivo de perfis e equipes no Microsoft Teams – CGTI /IBAMA 2 horas 
12/08

Recurso de reuniões e eventos on-line no Microsoft Teams
1h30 
19/08

Módulo 1: O Conselho de Usuários e a Avaliação de Serviços Públicos  

Módulo 2: Preparando o terreno para a avaliação de serviços, por meio da 
Plataforma Virtual do Conselho de Usuários

Módulo 3: Da teoria à prática: a Plataforma Virtual do Conselho de Usuário 
de Serviços Públicos

Módulo 4: Consolidando dados e colocando a mão na massa

3 horas 
24/08 

3 horas
26/08 

3 horas
31/08 

3 horas
02/09
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Nome do Evento Data/Carga Horária

Ferramentas colaborativas e segurança da informação no trabalho remoto: 
– Dicas de segurança para o trabalho remoto - do ponto de vista do usuário 
– Consolidando dados e colocando a mão na massa

12 horas
02/09 
21/09

Aplicação da LGPD – Lei Geral de Proteção de Dados, no Cotidiano do 
Poder Judiciário e do STJ 

2 horas
21/09

Apresentação do Módulo de Triagem, Distribuição e Tratamento do Fala.BR 
ao SISOuv

2h30m 
06/10

IV Seminário Goiano da rede de Ouvidorias: Ouvidorias no contexto da 
pandemia: experiências e desafios 

2h30m 
15/10 -

Como Construir um Plano de Dados Abertos (PDA) 
2 horas 
20/10

V Fórum Nacional das Transferências da União – Ministério da Economia 21/10

LGPD e Riscos Digitais 29/10

Encontro Nacional de Corregedorias e ouvidorias dos Tribunais de Contas  
– TCU – Canal Youtube

4 horas 
09/11

Encontro Nacional de Corregedorias e ouvidorias dos Tribunais de Contas – 
das 9h as 13:00 - TCU – Canal Youtube

4 horas  
10/11

Live – Campanha de prevenção e combate ao Assédio Moral e Sexual no 
trabalho – OGE – Ouvidoria Geral do Estado de Rondônia

1h50 
12/11

Aula 1: Introdução à Lei Geral de Proteção Dados (Lei n.º 13709/2018 
– LGPD)

Aula 2: Transparência e Linguagem Cidadã (Lei n.º 13709/2018 – LGPD)  

Aula 3: Transparência e Linguagem Cidadã (Lei n.º 13709/2018 – LGPD) 

Aula 4: Transparência e Linguagem Cidadã (Lei n.º 13709/2018 – LGPD)

6 horas 
16/11 

17/11 

18/11 

19/11

Curso pró-foco em casa – live – Atendimento em Ouvidorias – Módulos 1 e 
2 – plataforma Microsoft Teams

3 horas 
23/11

Curso pró-foco em casa – live – Atendimento em Ouvidorias – Módulos 1 e 
2 – plataforma Microsoft Teams

3 horas 
25/11

Tira-dúvidas SisG-LAF – Microsoft Teams – DILIC 
4 horas
02/12
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Providências Adotadas

Em atendimento a Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, art.15, seguem os princi-
pais problemas identificados pela Coordenação de Ouvidoria e as providências.

Problemas Identificados Providências Adotadas

Falta de normas o para tratamento das manifes-
tações e dos pedidos de informação 

Instrução normativa nº 24/2020 com objetivo de 
normatizar as atividades da Ouvidoria e do SIC

Transparência ativa desatualizada (análise dos 
pedidos de maior frequência) 

Transparência ativa atualizada

Respostas das áreas técnicas encaminhadas à 
Couvi fora do prazo legal

Conscientização dos interlocutores e pontos fo-
cais em cumprir o prazo de resposta estipulado 

pela Lei nº 12.526/2011 e 13.460/2017.

Carta de Serviço ao Usuário desatualizada 
Carta de Serviço ao Usuário em processo final 

de atualização

Manifestações com respostas não adequadas 
para o cidadão

Aperfeiçoamento das respostas

Falta de capacitação da equipe
Mais cursos e treinamentos especializados para 

a Ouvidoria

Fortalecimento interno da Ouvidoria do Ibama
Sensibilização dos servidores sobre a importân-

cia da Ouvidoria

Lei Complementar nº 140/2011 
Consolidar entendimento único e institucional 

do Órgão sobre o que deve ser atendido, regis-
trado e acompanhado pela Couvi
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Considerações Finais 
A Ouvidoria tem a missão que vai muito além de intermediar a ligação entre o usu-

ário e órgão responsável pela prestação do serviço. Sua atribuição precípua é a de atuar 
em conjunto com os gestores, de forma a melhorar os serviços disponibilizados.  

Dados evidenciam o aumento sistemático das atividades da Ouvidoria como Ins-
trumento de participação social, com a disponibilização de diversos canais de atendimento 
e ações mais concretas para o cumprimento dos prazos, além da busca efetiva na melhoria 
dos serviços públicos.

Tal condição favorece a participação dos usuários, que, cada dia, estão mais apro-
priados dos serviços da Administração e da Ouvidoria, atuando ativamente como instância 
de controle social e contribuindo para melhoria na prestação dos serviços públicos.


