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APRESENTACAO

O principal objetivo deste Manual é o de institucionalizar as praticas da unidade de Ouvidoria do Instituto Chico
Mendes de Conservacdo da Biodiversidade (ICMBio), padronizando seus processos de atuacdo e detalhando
acOes e condutas necessarias paraque a unidade contribua paraamelhoria dos servigos prestados pelo Instituto.

O Manual registra o posicionamento da unidade de Quvidoria no organograma do ICMBio, as capacidades
e garantias necessarias para a execucao das atividades de ouvidoria de forma adequada, as diretrizes sobre
planejamento e gestdo, bem como as necessidades de infraestrutura e acessibilidade para adequada atuacao.

Com relacdo a execucdo das atividades de ouvidoria, o Manual registra o fluxo de tratamento das ma-
nifestacdes e pedidos de acesso a informacdo, considerando as necessarias questées sobre protegdo
ao denunciante e observancia de linguagem cidadd no encaminhamento de respostas aos solicitantes.

Ainda, sdo trazidas diretrizes para a gestdo estratégica de informacdes, com a consolidacdo de informacdes
sobre perfil de manifestantes e quantidade de demandas por tema, bem como forma de governanca dos servi-
cos e reporte de informacdes para o Comité Gestor do ICMBIo, instancia maxima de governanca da autarquia.
Ao final sdo inseridas orientacGes sobre transparéncia e prestacdo de contas das atividades realizadas.



1. INSTITUCIONALIDADE

1.1. Ouvidoria do ICMBio — unidade setorial do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
A Ouvidoria do ICMBio é a unidade responsavel por receber e tratar manifestacdes enderecadas ao Instituto
por cidaddos, empresas, 6rgdos e entidades publicas ou privadas, bem como por servidores ou colabora-
dores do Instituto. A Ouvidoria faz parte da estrutura organizacional da Auditoria Interna (AUDIT), unidade
vinculada a Presidéncia.

INSTITUTO CHICO MENDES

MMA

Diretoria d

mbi
ritorial em UC

LEGENDA:

@ Orgiao colegiado Orgaos seccionais

@ Orgdo de assisténcia direta e imediata .érgios especificos singulares
ao Presidente

....... Assessoramento @ unidades descentralizadas

Vinculo Hierdrquico

Conforme o Decreto N2 10.234, de 11 de fevereiro de 2020, as atividades de ouvidoria sdo de competéncia
da Auditoria Interna,
Art. 12. A Auditoria Interna compete:

VIl - desenvolver as atividades de ouvidoria no dmbito do Instituto Chico Mendes;

Segundo a Portaria CGU n? 581, de 09 de marco de 2021, as unidades diretamente responsaveis pe-
las atividades de ouvidoria sdao unidades setoriais que integram o Sistema de Ouvidorias do Poder Execu-
tivo federal — SisOuv, estando sujeitas a orientagdo normativa, a supervisdo técnica e ao monitoramento
do 6rgao central — a Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU).

Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade



2. CAPACIDADES E GARANTIAS DA EQUIPE
2.1. Sobre as competéncias e habilidades da equipe de Ouvidoria

Para que a Ouvidoria tenha uma equipe dindmica e uma gestdo otimizada, € importante que seja composta por
profissionais com nivel superior, em formacgdes distintas, que reforce a heterogeneidade da equipe, tanto de
habilidades técnicas para a operacionaliza¢do da atividade de ouvidoria, quanto de perfis comportamentais.

Relevante também que o titular da unidade possua competéncias técnicas e gerenciais para o exer-
cicio da chefia, além de contar com garantias que o protejam de destituicdo ou exoneracdo sem
critério legitimo. Além disso, o titular deve ter acesso direto ao nivel estratégico da autarquia.

2.2. Condutas desejaveis

Considerando que o usuario do servico publico tem direito a adequada prestacdao dos servicos, bem
como a ser tratado com urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia, espera-se que os agentes de
ouvidoria do ICMBio exercam suas atividades considerando o seguimento das seguintes condutas:

. Atender com cortesia e respeito as pessoas;

J Atuar de modo diligente e fiel no exercicio de seus deveres e responsabilidades;

o Atuar com agilidade e precisao;

J Estabelecer canais de comunicacao de forma aberta, honesta e objetiva;

J Responder ao solicitante no menor prazo possivel, com clareza e objetividade; e

J Buscar a constante melhoria de suas praticas, utilizando eficaz e eficientemente os recursos coloca-

dos a sua disposicao.

Ademais, considerando o Art. 70. da Portaria CGU n. 581/2021, no exercicio de suas atribuicdes, os agentes
de ouvidoria deverdo observar as seguintes diretrizes de atuacdo:

Conduta dos s o s e
agentes e e e s

CONFIANGA PROTEGAO DA IDENTIDADE

Adotar as medidas necessarias para
salvaguardar os clementos de identificacio
dos manifestantes

Zelar pela tutela da confianga do usuédrio de
servigos piablicos que recorre i ouvidoria.

SIGILO RESPEITO

Abster-se de publicar ou compartilhar Respeitar os usudrios de servicos piblicos
informagio obtida em razio do oficio por em suas peculiaridades, necessidades ¢
qualquer outro meio que nio aqueles vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu
previstos. melhor interesse.

SIGILO

Mio adotar medidas tendentes i restricio dos
direitos & manifestacio, salvo se definidas por
lei ou se necessdirias para coibir ou prevenir
violéncia ou grave ameaga.

Fig. ilustrativa pag. Ouvidorias.gov
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2.3. Competéncias requeridas

Para exercer suas atividades, o agente de ouvidoria deve buscar desenvolver as seguintes competéncias, seja
por meio de capacitacdes formais fornecidas pelo Instituto Chico Mendes, seja por busca ativa individual:

Especificas:

J Atendimento a Lei sobre defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos;
J Atendimento a Lei de Acesso a Informacao;

o Linguagem Cidad3; e

. Uso do Sistema Fala.Br

Gerenciais e Transversais:

. Atendimento ao Publico interno e externo;

. Autogerenciamento;

o Comunicacgao Escrita;

o Uso do Sistema SEl;

J Encaminhamentos para apuragao;

J Promocdo de melhoria na interlocugdo com o cidaddo; e
J Suporte a gestao

2.4. Plano de Capacitagao

Considerando a lista de competéncias desejaveis para a equipe, a Ouvidoria deve realizar um mapeamento
periddico das competéncias existentes, identificando, assim, lacunas que necessitem ser preenchidas por
meio de capacitacdo. Estas informacOes devem ser anualmente consolidadas por meio de um processo no
SEl!, que resulte na producdo de um Plano de Capacitacao para o exercicio seguinte, com vistas a efetividade
das estratégias estabelecidas pela Ouvidoria.

A fim de permitir a avaliacdo da execucdo do Plano de Capacitacao, deve ser instituidoregistro das capacita-
¢Oes realizadas, com verificagdo dos certificados de conclusao.
Essas informacoes deverdo utilizadas para a composicdo do Relatério de Gestdo da Ouvidoria.

3. PLANEJAMENTO E GESTAO
3.1. Planejamento Operacional Anual

A unidade devera institucionalizar planejamento anual das a¢6es de ouvidoria, considerando os recursos hu-
manos, orcamentarios e logisticos disponiveis, bem como a vinculacdo ao Planejamento Estratégico do MMA
e vinculadas. O Plano anual devera ser validado pelo Comité Gestor e devera passar por revisdo periédica ao
longo do ano, para que se mantenha em sintonia com as necessidades da organizagao.

3.2. Eficiéncia na alocagdo de recursos

Considerando eventual variacdo extraordindria ou sazonal das demandas, a unidade de Quvidoria deve rea-
lizar uma rotina de mapeamento sobre a evolu¢do do volume de demandas da ouvidoria, a fim de identificar
suas causas, permitindo o acompanhamento das demandas ao longo do exercicio. Essa informacdo devera
ser utilizada para a producdo do planejamento anual de atividades da ouvidoria.

Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade



3.3. Planejamento e execu¢do orgamentaria

Com base no planejamento anual, a Ouvidoria devera solicitar, caso necessario, 0s recursos para a execu-
¢ao das atividades previstas.

Considerando que as atividades de ouvidoria sdo realizadas dentro das atribuices da Auditoria Interna,a
previsdao orcamentaria desta unidade deverd contemplar as acGes de ouvidoria previstas no Planejamento
anual da Ouvidoria.

4. INFRAESTRUTURA E ACESSIBILIDADE

4.1. Infraestrutura tecnolégica

Todas as manifestacGes de ouvidoria, incluindo as solicitacdes de acesso a informacdo, devem ser realizadas

preferencialmente por meio do Sistema Fala.BR, por meio do link:https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifes-
tacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx .

Apesar de o sistema Fala.BR ser o principal meio para apresentacdo de manifestacGes, é possivel encaminhar
as demandas para o e-mail institucional da Ouvidoria: ouvidoria@icmbio.gov.br, bem como pelos telefones
(61) 2028-9210 e 2028-9131 ou pela Caixa SEI! da Ouvidoria (para os colaboradores internos).

No caso de pedidos de acesso a informacdo, além do Fala.BR, a solicitacdo poderd ser encaminhada para o
e-mail sic@icmbio.gov.br ou pelo telefone (61) 2028-9580

Tanto as manifestacdes encaminhadas por e-mail, telefone ou Caixa SEI! da Ouvidoria serdo inseridas no Fala.
BR, para tratamento.

4.2. Infraestrutura fisica

Para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel, a Unidade de Ouvidoria
do ICMBio se situa no endereco EQSW 103/104, Complexo Administrativo — Bloco B, Térreo - Bairro Setor
Sudoeste - Brasilia/DF - CEP 70670-350.

4.3. Acessibilidade tecnolégica

Em atendimento ao Art. 71. da Portaria N2 581, de 09 de marco de 2021, a Ouvidoria deve disponibilizar no
site do ICMBio;

o o banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR;

o as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

J o endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando cabivel;
o o link de acesso ao “Painel resolveu?”; e

J o curriculo do titular da unidade da Ouvidoria

5. PROCESSOS ESSENCIAIS
5.1. Processo de tratamento de manifesta¢ées

Conforme diretrizes da Lei n2 13.460, de 2017, a Ouvidoria do ICMBio utiliza o sistema Fala.BR para o trata-
mento de manifestacGes recebidas pela autarquia.

Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade




O operador habilitado no sistema Fala.BR, apds realizar o seu login, visualizara a seguinte tela:

2 e =

to Chica Mendes de Conservacho da

Riegistrar Manifestacho : Tratar R LAl
Tratar Manifestagbes FRecursos
para o Cidadao I Manifestopbes LAL @
2) XS ® E=a
() Expira Hoje
j ¥ Encaminhamentos da Resposta as Pesquisas
Meu Manifestacdes de Satisfacio Manifesiaches Lt o

e Durvidoria: 0

L i O
X Simplilgus 0

() Wo prazo

SHPUI::EI.CM o Marilesinges LAL 15

Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.

As situagdes que a Ouvidoria tem responsabilidade dentro do sistema do Fala.BR, sdo:

@ MNo prazo

Manifestacoes LAI: 15
Recursos LAL ©

Manifestacdes de Quvidoria: B0
Denuncias: 24

Comunicacdes: 30

Simplifique: 0

Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.
O solicitante, ao acessar o sistema Fala.BR, seleciona qual tipo de manifesta¢do deseja fazer.

Ao clicar no quantitativo de cada opg¢ao, o agente de ouvidoria serd direcionado para a pagina de tratamen-
to das demandas. Para melhor compreensdo sobre a que se referem os termos da figura acima, seguem os
descritivos:

* Manifestacdes de Ouvidoria: S3o as demandas dos cidadaos enquadradas como solicitag¢ao, reclamagao, su-
gestao, elogio e comunicagao. Elas sdo cadastradas pelo cidaddao com identificagdao dos seus dados, podendo
o operador entrar em contato com o solicitante caso necessite de maiores informagdes ou complementacao.

Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade




o Solicitagdo: pedido de a adocgdo de providéncias por parte dos érgdos e das entidades da adminis-
tracdo publica federal.

o Reclamacgdo: demonstracdo de insatisfacao relativa a prestacdo de servico publico ou a conduta de
agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagdo desse servico.

o Sugestdo: registro de ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servicos publicos prestados
por orgaos e entidades da administracdo publica federal.

o Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico oferecido ou o aten-
dimento recebido.

O agente de ouvidoria, ao observar que a manifestacdo foi cadastrada de forma indevida (solicitagdo como
reclamacgdo, por exemplo), pode alterar a classificagdo. O objetivo dessa alteracdo é dar fidedignidade aos
dados consolidados ao final do exercicio, com a identificacdo do nimero de manifestagées por tipologias.

e Denuncias: sdo as demandas que o cidaddo registra conforme o seu entendimento do que seja uma
denuncia. Nesse caso, o operador devera analisar para ver se de fato trata-se de uma denuncia, que é
o caso de ocorréncia de ato ilicito ou irregularidade praticada por agentes publicos cuja solucdo depen-
da da atuacdo dos érgdos apuratérios competentes (Corregedoria, Comissdo de Etica, Mediare, ou Che-
fes de Unidades de Conservacdo, no caso de denuncias contra Agentes Temporarios Ambientais - ATA).

Caso ndo se enquadre na classificacdo de denuncia, o agente de ouvidoria devera reclassificar para a moda-
lidade correspondente (solicitagdo, reclamacao).

Se registrada como denuncia, os dados do manifestante ndo ficardo disponiveis no formulario que
é extraido do sistema, mas é possivel através do sistema pedir complementacdo de informacgdes,
caso o operador considere as informacdes insuficientes para prosseguir com a analise.

e Comunicagdes: sdo as demandas nas quais o cidaddo opta pelo anonimato. Nesse caso, ndo aparecerdo
os dados do manifestante e ndo sera possivel nenhum tipo de contato para pedido de maiores informacdes
e/ou complementacdo.

e Simplifique: encaminhamento da proposta de solugdo para simplificacdo da prestacdo de determinado
servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente).

* Pedido de acesso a informagdo (Manifestacoes LAl):obtencdo de informacdes produzidas ou custodiadas
pela Administracao Publica.

O que voce quer fazer? s G

Rbaracion o 5L Tazendlo Lam regilig para g e

Acesso A
Informac&o

Sugestao

Errvie i i £ ool de

mihoris dos sErvigos publons

*Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.
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5.1.1. Analise Preliminar
Apdsacessarapaginadotratamentode demandas, inicia-se aandlise preliminar das manifestagdes registradas.

O agente de ouvidoria devera analisar inicialmente se o teor da manifestagdo é de competéncia do Instituto.
Ndo sendo de competéncia da autarquia, devera ser encaminhada ao

cidadao a justificativa, informando as atribuicdes do ICMBio e sugerindo qual caminho o manifestante deve
encaminhar a sua solicitagdao conforme exemplo abaixo:

COMPETENCIA DE ORGAQ ESTADUAL/MUNICIPAL DE MEIO AMBIENTE
Prezado{a) Senhor{a),

Ao cumprimenté-lo (a) e parabenizando-ofa) pela preccupacdo e zelo para com o patriménio natural,
informamos que este Instituto Chico Mendes de Conservacdo da Blodiversidade/ICMBio atua, por
competéncia legal, na conservacdo e protecdo das Unidades de Conservacdo Federais/UCF, tais como:
Parques Nacionais, Reservas Bioldgicas, Reservas Extrativistas, EstacBes Ecoldgicas, Areas de Protecdo
Ambientais, Florestas Macionais, todos federais.

Considerando as informagdes contidas em sua mensagem, e apods andlise prévia desta Ouvidoria
verificamos que a localidade onde ocorre suposta agressio amblental ndo estd inserida em nenhuma
das referidas UCF. Assim, sugerimos que apresente sua dendncia junto aos érgdos municipalfestadual
de meio ambiente, que s3o as instdncias competentes para atender a sua demanda.

Agradecemos o contato!

Colocamo-nos & disposigio para quaisquer outras informagbes.

Duvidoria/ICMBio

Outro caso que pode ocorrer é a identificagdo do pedido ndo se tratar de assunto de ouvidoria, mas de pedi-
do de acesso a informacgdo. Neste caso, o sistema Fala.BR permite a alteragao do formato da demanda pelo
agente de ouvidoria, conforme imagem abaixo.

Aneoas Ja incluidos Mao ha anexos

Responsdvel pela resposta

Salvar rascunhig Responder

Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade



5.1.1.1. Arquivamento por falta de elementos
As manifestacGes poderdo ser arquivadas por falta de clareza ou quando ndo contiverem elementos mini-
mos indispensaveis a sua apuracdo, atendendo ao disposto na Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021,

devendo haver inserc¢do de justificativa no sistema.

No entanto, sempre que for possivel, o agente de ouvidoria devera solicitar complementacdo das informa-
¢Oes, a fim de atender a demanda do cidadao.

5.1.2. Encaminhamento das manifesta¢Ges recebidas
5.1.2.1. Encaminhamento de manifestacoes do tipo solicitagao, reclamacdo, sugestao e elogio.

Todo o tramite junto aos respondentes devera ocorrer de maneira interna através do e-mail institucional da
Ouvidoria, conforme exemplo de solicitacdo abaixo:

OUVIDORIA - MANIFESTACAO - 02303.003370/2022-33

OUVIDORIA ICMEBio <owvidonia@icmbio.gov.brs

Prezados |as) Senhores (as) do Nidcleo de Gestdo Integrada - ICMBIO BOCA DO ACRE,

Recebemaos nesta Ouvidoria a manifestagdo que encaminhamos abakeo.

Por gentileza, em razdo do prazo de resposta interposto pela PORTARLA N® 581, DE 9 DE MARCD DE 2021 solicitamos pronunciaments
dessa Unidade ate o dia 16/05/2022, com subsidios para que possamos repassar resposta ao cidadiio e encerrar a demanda,

Caso o teor da manifestacio ndo seja de competincia da unidade, solicitamos a gentileza de nos informar o quanto anbes para que
possamos direciona-la a0 responsavel @, assim, atendar a0 prazo estipulado em sistema.

At

ALDAT Owrvidoria

Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade



Junto ao texto padrdo proposto, devera ser acrescido o conteldo da exportacdo (basta clicar no botdo expor-
tar do sistema) do PDF da manifestagao do sistema:

Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso a Informagdo
Detalhes da Manifestagdo

Dados Basicos da Manifestacio

Tipo de Manilestacio
Esfera

HUP
Orgdio Destinatario

Orgdo de Interesse
Aszunto

Subaszunto:

Diata de Cadasiro
SHuacio

Diata Emite para respasta
Canal de Entrada

Modo de Resposta
Registrado Por

Tipo de formulario

Senvion:
Outre Senvigo:

Teor da Manifestagho
Extrato

Proposta de melhoria
Municipic do local do fato
UF do local do fato

Lecal

Anaxos Oniginaks
24075 pdf

Esse e-mail devera ser enderecado ao Chefe da Unidade e ao e-mail da UC, nos casos em que as manifesta-

Solickacdo
Federal

0013T.005714/2022-82

ICHMBig - Instituto Chico Mendes da Conservacio da
Biediversidade

0170472022

Encaminhada por Outro Orgdo
2410572022

Carta

Felo sistema (com avisos por email)

Cidaddo
Padrdo

Comespondéncia recebida pelo Gabinete do Presidente da
Repiblica. Para acessar o teor da mensagem, vide
documnentaciio anea. (MJSP)

¢Oes se refiram a uma unidade de conservagao.
Na caixa onde estd escrito “adicionar um assunto” inserir as informacgdes:

“OUVIDORIA — MANIFESTACAO e o NUP, no caso do exemplo:

Ex: ASSUNTO: OUVIDORIA — MANIFESTAGAO - 02303.000182/20xx-xx “
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Caso haja anexos na manifestacdo, essas deverdo ser extraidas e anexadas ao e-mail. Caso haja dados sensi-
veis no texto da manifestacdo, eles deverdo ser tarjados por meio de aplicativo com essa funcao.

5.1.2.2. Encaminhamentos de dentincias para apuracdo (Corregedoria, Comissio de Etica, Mediare)

Parn saters S Pecqus I S (0 L S

e o PronFsas INECiAr Processs

welid PR

e Excola o Tipo do Processs: O
B 5 Love e

e P b CAPACITACAD

e ons omman |
e 4 e e

B on e Sk UESTAD

[ L
o CECCOEETT
e T L A

POAET A,

52

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

¢ O agente de ouvidoria devera extrair o formulario completo da manifestacdo no Sistema Fala.BR em for-
mato PDF, e inserir no processo SEl. Na sequéncia, deve destinar a area responsavel por realizar a apuragao
e encaminhar despacho conforme modelo segue abaixo:

— .I]EEH
= ot Maniestac s R (2300,0118412021-04 (10093067)
B Despacho Intenoastons OUY 10393077 # | Chgue aqul para VSRR & COnbeldo Gesie SOCUITEND B LIMA Nava jarela
8 Despacho Intenooubing FLONA Goytacares 10485351

L) Despacha Inlenocuttng OUV 10471447
B Despacho Interoadono CGGP 10482848 7

# Corula Andamenta
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Despacho Interlocutdrio
Destinatdrios: Comissdo de Etica, Corregedoria, Mediare

Assunto: Dentncia.

“senhor a) Corregedor {a), Comissdo de Etica ou Mediare.

Reportando-me & dendncig registrada no Quvidorio deste Instituto, por meio do
Sistema FalaBr. - NUP ... doc. (...}, - encominhe o presente processe a V.sa, pora andlise
e adogdo das providéncias pertinentes acerca do que se pede o expediente. ™

Infarmamas que demanda fol encerrada em sistema, conforme orientapde do Art. 152
§1 da Portaria 3.126, DE 30 DE DEZEMBRO DE 2021.

Cordiglmente,

OUVIDORIA.Y

« O agente de ouvidoria devera registrar no Fala.BR os nimeros dos processos SEl abertos para encaminha-
mento de denuncias para apura¢ao, de modo que seja permitida a rastreabilidade da conclusdo do processo
iniciado por meio da denuncia recebida, quando solicitado pelo demandante.

5.1.2.3. Encaminhamento de dentincias para apuracao de conduta irregular de Agente Temporario Am-
biental (Chefia da Unidade de Conservagao)

Nos casos de denuncias cujo teor tenha como assunto apuracdo de conduta irregular de Agente Tem-
porario Ambiental a apuracdo serd conduzida pela Chefia da Unidade de Conservacdo, que é a instan-
cia responsavel, o encaminhamento se dara por meio do processo SEl, com nivel de acesso sigiloso — In-
vestigacdo de Responsabilidade de Servidor (Sigiloso — Art. 150 Lei 8.112, de 11 de dezembro de 1990).

O operador deverd extrair o formuldrio completo da manifestacdo no Sistema Fala.BR em formato PDF, e in-
serir no processo SEl. Na sequéncia, deverd destinar a area responsavel por realizar a apuracdo e encaminhar
despacho conforme modelo segue abaixo:

Despacho Interfocutdrio
Destinatdrios: Chefio do Unidade de Conservopdo

Assunto: Dendncie contro Agente Tempordrio Ambiental (ATA).

$1. Chefe da Unidade de Conservagdio XOOOUINX,

Encaminhames denincia recebida na Quvidoria deste Institute, por meio do sistema
FalaBr - NUP XOLIOO0DCO00CXN, para trataments por essa UC, por competénecia,
conforme a IN ICMBio n® 01/2021, art. 12:

§ 2% A opuropdio de eventuais infropdes disciplinares proticodas peio
Agente Tempordrio Ambientol observord os dispositivos da Lei n?
8.784, de 28 de joneiro de 1958,

§ 3% A opuragdo de que trata o pordgrafo anterior serd conduzide
pelo chefis do unidode orgonizocionol de jotogde do Agente
Tempordrio & o decisdo pela aplicagbo de eventugl penalidade serd
de competéncio da chefio superior oo referido  unidade
erganizacional.

O rito a s&r seguido encontra-se no enderego: Apuracio de Infragio

hites/fiombices sharepoint com/sites/GestaodePecoas fSitaPagps/
AnuraseCiteATieCI 300 InfradeCIoen TCI % AT0-Disciplinar A50K

Por fim, informamaos que demanda foi encerrada no sistema Flala.Br,
conforme orientagdo do Art. 152 §1 da Portaria 3.126, DE 30 DE DEZEMERO DE 2021

Cordialmente,

QUVIDORIA
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5.1.2.4. Encaminhamentos de reclamagoes trabalhistas por parte de terceirizados

Por se tratar de processos que demandam uma atuacdo tempestiva do ICMBio, devera ser autuado processo
SEl enderecado a chefia da Unidade de Conservacdo responsavel pela fiscalizagdo do contrato, para provi-
déncias de responsabilizacdo da empresa contratada. Nos casos em que os contratos forem fiscalizados pela
Sede, o enderecamento do processo devera ser realizado para a Coordenacdo-Geral de Administracdo e Tec-
nologia da Informacdo (CGATI).

Despacho Interlocutdrio

Destinatdrios: Coordenacdo-Geral de Administracdo e Tecnologia do Informacéo -
CGATI

Assunto: Reclamacdo Trabalhista contra empresa contratada.

Sr. Coordenador-Geral da CGATI,

Encaminhamos reclamacdo trabalhista recebida na Ouvidoria deste Instituto, por meio
do sistema FalaBr - NUP J0C00000 KK -XX, para tratamento por essa Coordenagdo,
em fungdo da competéncia de fiscalizacdo do contrato.

O rito a ser seguido encontra-se no enderego: Apuracdo de
reclamacgdo trabalhista (criar link com orientagtes, projeto PFE/Ouvidoria/Diplan)

Por fim, informamos que demanda foi encerrada no sistema Fala.Br,
conforme orientagdo do Art. 1592 §1 da Portaria 3.126, DE 30 DE DEZEMBRO DE 2021.

Cordialmente,

OUVIDORIA

5.1.3. Respostas as manifesta¢des e conclusdo da demanda

Apds manifestacdo da area demandada e a devolugdo do e-mail a Ouvidoria, o agente de ouvidoria devera
replicar as informacgdes fornecidas, ajustando para linguagem cidada, caso necessario, seguindo o modelo de
resposta padrdo abaixo:

Prezado (a) Senhor (&) XO000000,

Em atengdo a manifestacdo protocolada em XXMX/2022, no sisterna de Quvidoria deste
ICMBio, encaminho a V.5a. manifestacdo técnica da JD0000000

“Informamaos ......
Atenciosamente
PR R
Agradecemos o contato!

Colocamo-nos a disposicdo para gualsquer outras informacges.
Ouvidoria/ICMBio.
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5.1.4. Prazo do ICMBio para responder as manifestacoes

Para as manifestacGes regidas pela Lei n? 13.460/2017 e pelos Decretos n? 9.492/2018 e n2 9.094/2017, a
Ouvidoria devera responder as manifestacdes ao cidaddo de forma conclusiva em até 30 dias, contados a
partir do seu recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por igual periodo de (30 dias), desde que haja
justificativa expressa.

Nota: Em casos de denuncias que seguirdo para apuragdo pelos setores com competéncia para essa atuagéo
- Corregedoria, Comissdo de Etica, Mediare e Chefias de Unidades de Conservagdo, a demanda serd concluida
no Fala.BR informando para qual setor ela foi encaminhada para apuragdo, com o registro do numero de
processo SEI.

Para as solicitacOes de acesso a informacao, regidas pela Lein212.527/2011, o prazo para atendimentos é de
20 dias, prorrogaveis por 10 dias.

5.1.5. Tratamento de ouvidoria interna

Nos casos de manifestacGes presenciais de servidores ou colaboradores, o agente de ouvidoria devera dire-
cionar o manifestante a sala com atendimento individual, onde sera orientado sobre como proceder a mani-
festacdo no sistema Fala.BR, sendo informado das garantias de protecao.

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

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

5.2. Atendimento
5.2.1. Presencial

Sempre que acionada presencialmente, a equipe de Ouvidoria disponibilizard instalacdo fisica adequada para
prestacao de atendimento ao manifestante, observando as seguintes diretrizes:

* atendimento personalizado e acessivel, com foco no individuo;

* resiliéncia no trato de situagGes ndo previstas;

* respeito as capacidades cognitivas e fisicas do usuario; e

* respeito as regras de pontualidade, cordialidade, discricao, polidez e sigilo quando for dar tratamento
a assuntos com restricdo de acesso

O cidaddo que vier presencialmente ao ICMBio, sera recebido na Ouvidoria e serd encaminhado a uma sala
junto com o agente de ouvidoria. O manifestante sera informado sobre o sistema Fala.BR, e que a transcricdo
da sua solicitacdo sera cadastrada no sistema, sera explicada a diferenca de procedimentos de manifestacdes
anonimas e as que exigem o cadastro com os dados do cidadao.

5.2.2. Telefonico

O responsavel pelo tratamento devera atender o cidaddo, seguindo as condutas desejadas descritas nesse
Manual, registrando em um documento, com a maxima precisdao possivel, as informacdes fornecidas pelo
cidaddo, validando posteriormente com ele o teor da manifestacdo, antes de inserir no sistema Fala.BR, e
orientara que o canal preferencial para registro é o sistema Fala.BR.

Nos casos em que o cidaddo queira se identificar, registrar telefone, e-mail e quaisquer outros dados que
possam facilitar o contato posterior, para que a manifestacdo seja cadastrada no sistema, informando que
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5.3. Proteg¢do ao Denunciante

Compete a Ouvidoria receber as denuncias dirigidas ao ICMBio e adotar as acées necessarias ao correto cum-
primento do art. 42 do Decreto n2 10.153, de 2019. A utilizacdo do Sistema Fala.BR permite a anonimizacao
do denunciante.

5.4. Processo de realizacdo de resolugdo pacifica de conflitos

O Nucleo de Prevencdo e Mediacdo de Conflitos Interpessoais — Mediare, instrumento da Politica de Qualida-
de de Vida, vinculado a Coordenacdo Geral de Gestao de Pessoas do ICMBio, atua na prevencgdo e mediacao
de conflitos interpessoais manifestados internamente no ICMBio.

Criado em 2018, através da Portaria ICMBio 397/2018 e com equipe designada pela OS ICMBio 42/2020, tem
como proposito promover a qualidade das relagdes interpessoais no ICMBio, contribuindo com o bem-estar
no ambiente de trabalho e a melhoria do seu desempenho institucional, tendo como foco de atuacgao os ser-
vidores e colaboradores do Instituto. E composto por uma equipe de servidores em dedicacdo integral e por
um grupo de mediadores institucionais, capacitados e reconhecidos por para atuar em mediacdo de conflitos
interpessoais. O Nucleo atua em 3 linhas de atuacdo: 1. Desenvolvimento de competéncias socioemocionais
e comunicativas; 2. Acdo consultiva de apoio da gestao; e 3. Facilitacdo de didlogos e mediacao de conflitos.

No campo das mediacBes de conflitos e facilitacdo de didlogos, a acdo inicia-se quando o Mediare é acionado
pelos servidores ou equipes, através do SEl ou E-mail institucional. Em cada caso, busca-se estabelecer uma
estratégia de atuacdo de acordo com a demanda, tendo-se como premissa a participacdo voluntaria e o sigi-
lo das informacGes apresentadas pelos interessados, permitindo aos servidores participar de um ambiente
seguro e de qualificacdo das relagdes.

5.5 Acompanhamento efetivo de manifestacoes

Ainda que o monitoramento do tratamento das manifestacdes seja realizado pela titular da Ouvidoria e que
relatérios gerenciais sejam produzidos, sempre sera possivel receber a demanda de algum dos setores do
ICMBio acerca de manifesta¢des/solicitacdes direcionadas para cada area, ou mesmo sobre determinado
assunto/tema. Nesses casos, basta o encaminhamento de solicitacdo via e-mail para o e-mail institucional
ouvidoria@icmbio.gov.br

5.6. Informagodes gerenciais para subsidiar oportunidades de melhoria

O sistema Fala.BR permite a insercdo de TAGs (etiquetas de classificacdo por assunto), que podem ser utiliza-
das para subsidiar o agrupamento de manifestacbes que tratem de um mesmo tema.

A Ouvidoria do ICMBio definiu inicialmente TAG para assuntos mais recorrentes, que tratam de reclamacdes
ou denuncias relacionadas a preservacao do meio-ambiente, denuncias contra servidores no exercicio de
suas fungoes e reclamacdes trabalhistas realizadas por empregados terceirizados que prestam servico ao
ICMBio.

A utilizacdo das TAGs permitird que a Ouvidoria elabore Relatério gerencial a ser encaminhado a Alta Ad-
ministracao do Instituto, consolidando as principais demandas da sociedade acerca dos servicos prestados,
subsidiando, assim, a tomada de decisdo acerca de determinados temas.

A tabela abaixo contempla a classificacdo atual realizada no momento da edi¢do deste Manual, podendo ser
ajustada conforme novos assuntos passarem a ser recorrentes nas manifestacdes recebidas.
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TABELA DAS TAGs:

TAGs utilizadas para casos de denuncias e reclamacdes relacionadas a preserva¢do do meio
ambiente ou atendimento na prestacdo de servigos:

TAGs (Meio Ambiente)

Assunto da Manifestagdo

AFUGENTAMENTO DE FAUNA

QUANDO HOUVER O MANEJO DA FAUNA SEM AUTORIZACAO

CARTA DE SERVICOS

QUANDO SE REFERIR A RECLAMAGAO DE SERVIGOS PRESTADOS
OFERTADOS NA CARTA DE SERVICOS.

CONSTRUGAO IRREGULAR/DESMATA-
MENTO

DESMATAMENTO EM UC PARA CONSTRUCAO (CASAS/EMPREENDI-
MENTOS E AFINS) SEM AUTORIZACAO

DESMATAMENTO/AGROPECUARIA

QUANDO HOUVER DESMATAMENTO VISANDO A AGROPECUARIA

DESMATAMENTO/LOTEAMENTO

QUANDO HOUVER DESMATAMENTO VISANDO AO LOTEAMENTO/
GRILAGEM

DESMATAMENTO/MADEIREIROS

QUANDO HOUVER EXTRAGAO DE MADEIRA SEM AUTORIZAGAO

DEGRADACAO AMBIENTAL/BUGGY

DETERIORACAO DO MEIO AMBIENTE POR PARTE DO BUGUEIROS

DEGRADAGAO AMBIENTAL/MOTOCROSS

DETERIORAGAO DO MEIO AMBIENTE ATRAVES DE EVENTOS NAO
AUTORIZADOS

DEGRADAGAO AMBIENTAL/CARROS PAR-
TICULARES

DETERIORACAO DO MEIO AMBIENTE ATRAVES DE EVENTOS NAO
AUTORIZADOS

DESABAMENTO

DESABAMENTOS DENTRO DE UC

INVASAO

QUANDO HOUVER INVASAO EM UC (VARIOS CRIMES)

INVASAO UC/ACAMPAMENTO

ACAMPAMENTO EM UC SEM AUTORIZAGAO

INVASAO UC/CACA

QUANDO HOUVER CACA IRREGULAR

INVASAO UC/PESCA

QUANDO HOUVER PESCA IRREGULAR

QUEIMADA IRREGULAR

QUEIMADA EM UC

GUIA IRREGULAR

DENUNCIA RELACIONADA A CRIMES AMBIENTAIS COMETIDOS
POR GUIAS

MINERACAO

QUANDO HOUVER CRIMES COMETIDOS NA PRATICA DE MINERA-
cAo

RESIDUOS LiQUIDOS

ESGOTO JOGADO EM UC

RESIDUOS SOLIDOS

COMPOSTAGEM/LIXO EM UC

SUPRESSAO DE VEGETAGAO

RETIRADA DE MATA NATIVA EM UC SEM AUTORIZAGCAO

TRILHA IRREGULAR

TRILHA NAO AUTORIZADA

VAZAMENTO

DERRAMANTO DE OLEO/PETROLEO EM UC
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TAGs utilizadas para casos de denuncias contra servidores no exercicio de suas funcées ou
contra agentes temporarios ambientais;

TAGs (Dentincia)

Assunto da Manifesta¢ao

ABUSO DE AUTORIDADE

QUANDO TIVER INDICIOS QUE DURANTE UMA OPERACAO DE FISCA-
LIZAGAO ACONTECERAM EXCESSOS POR PARTE DOS AGENTES.

AGENTE TEMPORARIO
AMBIENTAL

QUANDO TIVER DENUNCIA CONTRA AGENTE TEMPORARIO AMBIEN-
TAL

COMISSAO DE ETICA

QUANDO A DENUNCIA TIVER ELEMENTOS PARA SER ANALISADOS
PELA COMISSAO DE ETICA CONFORME ANEXO E NAO TIVEREM SIDO
CONTEMPLADOS NOS TOPICOS ESPECIFICOS.

CORREGEDORIA

QUANDO A DENUNCIA TIVER ELEMENTOS PARA SER ANALISADOS
PELA CORREGEDORIA CONFORME ANEXO E NAO TIVEREM SIDO CON-
TEMPLADOS NOS TOPICOS ESPECIFICOS.

INASSIDUIDADE HABI-
TUAL

FALTA AO SERVICO, SEM CAUSA JUSTIFICADA.

QUANDO A DENUNCIA TIVER ELEMENTOS PARA SER ANALISADOS

MEDIARE PELA MEDIARE CONFORME ANEXO NAO TIVEREM SIDO CONTEMPLA-
DOS NOS TOPICOS ESPECIFICOS.
PECULATO QUANDO A DENUNCIA APRESENTAR INDICIOS DE APROPRIACAO,

ROUBO POR PARTE DE SERVIDOR PUBLICO.

PREVARICACAO

QUANDO A DENUNCIA TIVER ELEMENTOS QUE INDIQUEM QUE O
SERVIDOR RETARDOU OU DEIXAR DE PRATICAR, ATO DE OFiCIO, PARA
SATISFAZER INTERESSE OU SENTIMENTO PESSOAL.

TAGs utilizada para casos de reclamacao trabalhista de terceirizado que presta servico ao

ICMBio;

TRABALHISTAS

TERCEIRIZAGAO - RECLAMAGCOES QUANDO SE TRATAR DE DENUNCIA DE TERCEIRIZADO QUANTO

AO AGENTE EMPREGADOR
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5.6.1. Como cadastrar uma TAG:

*Clicar no campo Configuragdes.

Fa =

Registrar Manifestacao : = Tratar Recursos LAl
Barh o Clindils Tratar Manifestagoes
Configuragdes Usuarios Meu Usuario

e o' X

Encaminhamentos de Resposta as Pesquisas Suporte Técnico do
Manifestacdes de Satisfacao Sistema

Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.

* Selecionar Orgéo e clicar no botdo configurar.

Administracao do Sistema Fala BR

Configurar meus Orgdos

SidipCaoms L Cends da bska @ aoong oonhaguirar pars delaling-lo
Orghos o G BouU dminkstrador local

WD = IngRifuilo Dneco MON0aS 00 ConservaCso da Baadnmrscls -

w" Linicinckon oo Srala ' SOl S iUrog
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* Ao aparecer a pagina abaixo, clicar no campo Informagdes Gerais.

Alterar Meu l:jrg;in::u

ICMBio - Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade
-:Iuﬂ:-"-:-rdar'm-

O CEglin poe alerad Al 55 POt i (TS e i OGP0

Conouracios oo seloms Ir-l'-:-'m.:-;t-:ﬁ-;nf.:l.ls Hisbdnoo: do atlorm S

Informacdes gerais

LR COi el s Rod medend i Oropien Eroaioe AR0EaE A% il e Gos giraet. Taemibam & alborinacl podors Caclasiradones. dosio ongha ol dosin Lol
10 do Sgho

3z
Cari do Muanifidtachs

Fodrmaliio adiptrdnio G anars Kb Oon B e LAl Stk G s T ao o - e C A, o, R L - Sp . Il P o

Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.

* Ao rolar abaixo o cursor aparecera o campo TAG, onde é possivel colocar a descrigao e em seguida clicar no
botdo adicionar. Para que a TAG seja salva, é necessario descer o cursor até o final da pagina e clicar no botao
salvar, que aparecera uma mensagem informando que as novas alteragdes foram incluidas com sucesso.

Tasrs
Tags
AU
. .- ¥ 5 '

Tages adicionadss

ALDs Ative
Adlarar | Inabiear | Bl AFUGENTAMENTD DE Fams

Alarar | Inabivar | Exc|ur AGENTE TERPORARIC AMBIENTAL

Allarar | Adnvar | Exncluse ASSEDHD MORAL

Allerar | Alnvar | Exclus ASSEMHO SEXLIAL

Adlorar | Inatrear | Bl AR TAS DE SERYED

Adigrae | inasbevar | Exclysr COMESSAD DE ETICA,

Adlgrar | Imabemd | Exciusr COMNSTRUCAD BREECULARS DESMATAMENTO

Allorar | Inabrear | Exc|usr CORREGEDORLA

Pragg 1 | a7y Ol Regesiros por Plgena o8 Total o regestnos 51

Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.

Nota: Todas as TAGs estdo inseridas no sistema, sendo necessdrio apenas que o operador classifique-as ana-
lisando a demanda, conforme assunto descrito nas planilhas mencionadas.
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6. Servico de Informacgdo ao Cidadao (SIC)

A Ouvidoria do ICMBio é a unidade responsavel por atender os pedidos de acesso a informacao feitos a au-
tarquia, com base na Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacéo).

Em agosto de 2020, foi criado o Mddulo Acesso a Informacdo integrado ao Fala.BR., disponivel no site www.
falabr.cgu.gov.br. Nesse médulo da plataforma qualquer interessado, pessoa fisica ou juridica, pode fazer um
pedido de informacdo. Nao é necessario justificar o pedido. No entanto, para que a solicitacdo seja atendida
€ necessario que o pedido seja claro e especifico.

6.1. Operacionalizagdo da atividade

O agente de ouvidoria responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso a informacdo deve realizar login
no portal da CGU, no endereco: https://falabr.cgu.gov.br/Princial.aspx

Faliie =g Fiepaii . K + — = ] H

“ Qi e g s Ul b i e St 44 Tngalohed grubp T s sigom T arek &

O que voce quer fazer? anos G
Alwra iy ik werbi Tz enchs Lo sepetig poda oedne e

Acesso &
Informacio Dendncia

Simplifique

Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.

Apbs o login, serdo apresentadas as seguintes demandas no primeiro quadro “Acesso a Informacgao”. Essa
pagina apresenta o controle dos pedidos, a saber:

Falln BR . st sborma smiegrads de Cuvdons © Acews § informagho

W T et el ewesghn Mot R LA

Fig. ilustrativa pag. do sistema Fala.BR.
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o No prazo: refere-se a manifestac¢des Lai de informacdo que ndo foram atendidos, mas que estdo den-
tro do prazo de atendimento.

o Recurso Lai: refere-se recurso apresentado pelo Cidadao.

o Expira hoje: refere-se a pedidos e Recursos de informacdo nao atendidos cujo prazo de atendimento
vence na data atual.

o Fora do Prazo: Refere-se a pedidos cujos prazos de resposta ja expirou dentro de 20 dias, mais pror-
rogacao de 10 dias (30 dias).

o Aguardando Cumprimento de Decisdo: Refere-se a pedidos de recursos de 32 a 42 instancia. Onde as

informacGes devem ser disponibilizadas dentro do prazo fixado na respectiva decisdo.

O acompanhamento das solicitacGes também é realizado pelo e-mail do SIC no endereco https://outlook.of-
fice365.com/mail/. Nesse sentido, é fundamental o acompanhamento didrio da caixa de e-mail institucional.
Havendo a existéncia de um novo protocolo (ou pedido de informacdo), clicar no link da CGU.

* O link do e-mail abrird a pagina referente ao protocolo do pedido de informacao.

* Neste primeiro momento, clicar no nimero da manifestacdo onde abrird o pedido, clicar
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“exportar PDF” que abrira a seguinte tela da manifestacdo. Na tela clicar no icone , que dara trés opcgées
para que se possa abrir o arquivo (em Excel, Word ou PDF). Neste momento, escolher o arquivo em .PDF.
Apds aberto o documento, o agente de ouvidoria responsavel devera proceder a analise preliminar.

6.1.1. Andlise Preliminar

O agente de ouvidoria devera analisar se a solicitagcdo se enquadra dentro dos critérios da Lei 12.527/2011.
Caso o pedido de informacdo faca referéncia a tema de outro érgdo, deve-se elaborar um texto dentro do
Sistema Fala.BR informando ao cidaddo e ao érgdo competente a ser reencaminhado o pedido que o assunto
ndo é competéncia deste Instituto. Na sequéncia, a demanda devera ser encerrada no sistema.

Nos casos em que as solicitacOes recebidas apresentem pedidos genéricos, desproporcionais ou desarrazoa-
dos, perguntas duplicadas/repetidas e pedidos que ndo tratam de solicitacdo de informacéo, ou ainda, sobre
assuntos que nao sejam de competéncia do ICMBio, devera ser elaborado um texto com base no Decreto n?
7.724m de 16 de maio de 2012. Apds a inclusdo no sistema Fala.BR das justificativas, a demanda devera ser
encerrada no sistema, sem que a manifestacdo seja enderecada a qualquer area do Instituto.

Depois de analisada a demanda, caso pertinente, devera ser encaminhada através do e-mail do SIC para a
area responsavel do ICMBio, que fornecera os subsidios para envio da resposta ao cidadao dentro do Fala.BR.
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Nota: Por vezes, as unidades demoram a retornar com as informag¢des solicitadas, assim, é possi-
vel prorrogar a demanda em 10 dias o prazo de resposta de um pedido dentro do Sistema. Onde
informamos dentro do sistema para cidaddo que as informag¢des estdo sendo providenciadas.
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Prezados da DIBio,

Por forga da Lei de acesso A informagio (Lei nd 12.527/11), entaminhames ababo pedido de informagdo recebido por melo do e-
SIC.

Assim, por gentileza, solicitamos pronunclaments dessa Unidade até o dia 2305/ 2022 com subsidios para que possamos
repassar resposta a0 cidaddo e encerrar a demanda.

Caso o teor da solicitacio ndo seja de competéncia da unidade, por lavor, solicitamos nos informar o quanto
antes para que possamos direciond-la ao responsavel ¢ atender ao prazo estipulado em sisbena.

Dados Bisicos da Manifestagio

Tipo de Manifesiag 3o: Acesso 3 Informag 3o
Esfera: Federal
HUPF: 02303 004229/2022-58
Cngdo Destinatario: ICMBio — Insifulo Chico Mendes de Consenvagdo da Blodiversidade
Orglio de nteresse
Assunio Animais
Sulbassunio:
Data de Cadastro: 190042022
Situag do: Encarmnhada por Cutfe Orgdo
Dt imite para 2022
respasia
Teor da Manifestacio
Resumo informag fes do animats em exting 30 no amazonas
Exfirato: old gostaria de salber onde posso conseguir de fon

aficial, uma Esta do animais predominanies na
floresia amazonas, & quais espécies estio em

efineg 3o

AQradecemmios o apod,

SIC/ ICMBlo

6.2. Recursos da Lei de Acesso a Informacgao

Quando um pedido é respondido, o sistema oferece ao solicitante a opcdo de entrar com re-
curso a autoridade hierarquicamente superior aquela que deu a resposta. O prazo para in-
terpor esse primeiro recurso é de 10 dias, a contar da ciéncia do recebimento da resposta.
E a autoridade hierarquicamente superior a que adotou a decisdo deverd apreciar o recurso em
até cinco dias, contados a partir da data de apresentacdo do recurso. Procedimento idéntico pode-
ra ser realizado caso o solicitante tenha recebido como resposta a ndo disponibilizacdo da informacao.

Caso ndo concorde com a resposta ao primeiro recurso, o solicitante poderd interpor novo recur-
so no periodo de 10 dias. O recurso de segunda instancia é dirigido a Autoridade de Monitoramento da
Lei de Acesso a Informacdo, que no caso do ICMBio é a Auditora-Chefe, que tem 5 dias para responder.

Se o recurso for negado pela Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo, o solicitan-
te poderd em 10 dias recorrer a Controladoria-Geral da Unido (CGU) que profere decisdo em relagdo ao
recurso de 32 instancia. No caso de a decisdo ser pelo provimento do recurso, ou seja, acolhendo o pedi-
do do recorrente, a CGU determinara a entrega da informacdo solicitada (na sua integra ou parcialmente).

No momento em que a decisdo da CGU é inserida no Fala.BR, inicia-se a contagem do prazo para o seu cum-
primento. O ICMBio deve, portanto, dentro do prazo definido na decisao, inserir na aba “Cumprimento da
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Decisdo” a informacdo solicitada.

No momento em que a decisdo da CGU é inserida no Fala.BR, inicia-se a contagem do prazo para o seu cum-
primento. O ICMBio deve, portanto, dentro do prazo definido na decisao, inserir na aba “Cumprimento da
Decisdo” a informacdo solicitada.

Finalmente, a Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdes - CMRI é a ultima instancia recursal administra-
tiva, nos casos de pedido de acesso a informacgdo. Em face da negativa de acesso mantida pela CGU, pode o
solicitante, via Fala.BR, encaminhar recurso a CMRI no prazo de 10 dias. Nesse caso, a Comissdo decidira até
a terceira reunido ordindria subsequente a interposicao do recurso.

7. GESTAO ESTRATEGICA DE INFORMACOES

Além da recepc¢do e tratamento das manifestacGes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informacao, a
unidade de Ouvidoria devera produzir informacdes estratégicas e comunicar de forma periddica durante o
exercicio as questdes relevantes a instancia maxima de governanca do ICMBio.

7.1. Experiéncia do usuario

A unidade de Ouvidoria realizara levantamento trimestral de quantitativo de demandas e perfil dos usuarios
de servicos no Painel Resolveu? bem como da avaliacdo da resolutividade das manifestacoes.

Essas informacdes serdo apresentadas em formato gerencial ao Comité Gestor do ICMBio e inseridas no Re-
latério de Gestao Anual da Ouvidoria.

7.2. Pedidos de acesso a informacao, regidos pela LAI

Todos os pedidos de acesso a informacao, recebidos pelo sistema Fala.BR, deverdo ser registrados em uma
planilha eletronica arquivada na equipe Teams da Ouvidoria, informando sobre o atendimento, os pedidos
de recurso, caso haja, bem como as negativas de acesso e suas justificativas.

De forma trimestral, esses dados deverdo ser consolidados e apresentados em formato gerencial ao Comité
Gestor do ICMBio e inseridas no Relatério de Gestao Anual da Ouvidoria.

Dados disponibilizados pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) no Painel Lei de Acesso a Informacao (http://
paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm) também deverdo ser incluidos nos relatérios gerenciais.

7.3. Relatorio Gerencial Ouvidoria

Relatdério Gerencial sera produzido de forma trimestral, a ser apresentado ao Comité Gestor do ICMBio,
consolidando as principais informacdes decorrentes de manifestacdes de ouvidoria e de pedidos de acesso
a informacdo, com o objetivo de fornecer subsidios a alta administracdo sobre as principais demandas da
sociedade ao ICMBio.

8. TRANSPARENCIA E PRESTAGAO DE CONTAS

Anualmente devera ser elaborado Relatério de Gestdo da Ouvidoria (RGO), que contemplara analise qualita-
tiva e quantitativa de seu desempenho.

O RGO devera registrar comparativo do que foi previsto no Planejamento Operacional Anual com o realizado.
A partir da analise desse comparativo, devera ser elaborado Plano de A¢do, que contemple melhorias neces-
sarias para o aprimoramento das atividades de ouvidoria no ICMBio.

Tanto o Relatério de Gestdo quanto o Plano de Acdo deverdo ser disponibilizados na Rede Interna e no site
do Instituto.
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9. GOVERNANCA DE SERVICOS

9.1. Monitoramento da Carta de Servicos do ICMBio

A Ouvidoria deverd analisar, anualmente, os dados coletados por meio dos registros no Fala.BR ou por e-mail,
para avaliar a aderéncia da execucdo dos servicos ofertados ao cidaddo aos parametros definidos na Carta

de Servicos do ICMBio.

As andlises deverdo ser registradas em relatorios executivos por diretoria e gabinete e encaminhadas por
meio de despachos aos responsaveis para subsidiar a tomada de decisdo sobre oportunidades de melhorias.

9.2. Qualidade da Informagdo

Considerando a atribuicdo da unidade DGE de elaborac¢do da Carta de Servigos do ICMBio, a Ouvidoria devera
encaminhar os relatérios com as analises dos dados citados no item 9.2. aquela unidade, para os ajustes que
considerar necessarios.

10. REFERENCIAS

Manual do Sistema Fala.br elaborado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU),
mailto:https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_- Manual

Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal Microsoft Word - Manual de Avaliacdo das
Ouvidorias do Poder Executivo Federal - Versdo Final.docx_(cgu.gov.br)

Portal_https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br, com informagdes e outros materiais voltados ao trabalho das
ouvidorias publicas.

Portaria N2 581, DE 9 DE MARCO DE 2021 HTTPS://WWW.IN.GOV.BR/WEB/DOU/-/PORTARIA-N-581-DE-
-9-DE-MARCO-DE-2021-307510563

Portaria N2 3.126, DE 30 DE DEZEMBRO DE 2021 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-3.
126-de-30-de-dezembro-de-2021-371530074
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