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APRESENTACAO

O presente Plano de Trabalho reune as agdes a serem desenvolvidas pela
Ouvidoria do Instituto Chico Mendes de Conservacdo da Biodiversidade —
ICMBio para o biénio 2024/2025.

Foram considerados as diversas oportunidades de melhoria na gestdo da
unidade, apontadas apés o diagnoéstico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica — MMOUP, realizado, em meados de 2022, pela Controladoria-Geral da
Uniao, e orientado pela Portaria CGU n° 581, de 9 de marco de 2021 e pelas
recentes diretrizes governamentais estabelecidas nos Decretos n° 10.889 e
10.890, ambos publicados em dezembro de 2021.

Neste plano sao definidos objetivos e metas que auxiliardao o desenvolvimento da
Autarquia, além de promover o fortalecimento e a consolidacdo da Ouvidoria,
sendo seu principal foco a qualidade do atendimento aos cidadaos.

Para tanto, a Ouvidoria do ICMBio, em estrita observancia as diretrizes da
Controladoria Geral da Unido — CGU e aos demais normativos vigentes, tem
como finalidade fomentar a transparéncia, a participacao e o controle social
frente aos servigos de ambientais prestados pelo Instituto.

Cabe destacar, por fim, que este planejamento sera periodicamente revisado,
em resposta a novos desafios e demandas prioritarias que porventura
sobrevenham ao longo do exercicio.

- 0Ouvidoria

ICMBio-MMaA




BASE NORMATIVA

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil 1988, de 05 de outubro de
1988;

Lei n® 12.527/2011, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao - LAI);

Lei n°® 13.460/2017, de 26 de junho de 2017 (Cdodigo de Defesa do Usuario
dos Servicos

Publicos);

Lei 13.709/2018, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados
Pessoais);

Decreto n. 8.777/2016 (Politica de Dados Abertos);

Decreto n. 9.492/2018 e Portaria CGU n. 116/2024 (Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal - SisOuv);

Decreto n. 10.889/2021 (Sistema Eletronico de Agendas do Poder Executivo
Federal — e-Agendas);

Portaria n°® 1.270, de 29 de dezembro de 2022 (Regimento Interno do
ICMBIo);

Plano Diretor das Linhas de Defesa do ICMBio 2023-2024;

Plano de Integridade do ICMBio; e

Dicionario de Competéncias do ICMBio.




SOBRE A OUVIDORIA

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

Por meio dela, o cidadao pode apresentar, com sigilo e segurancga, denuncias,
reclamacgdes, comunicacdes de irregularidades, elogios, sugestdes, solicitacbes
de providéncias e pedidos de simplificacao de servigos publicos relacionados as
areas de atuacdo do Instituto, bem como pedir Informagdes publicas que
estejam sob a guarda do ICMBiIo.

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

« Transparéncia Passiva: por meio do atendimento aos pedidos de
informacéo feitos diretamente a oOrgados e entidades publicas. Para esse
acesso, o Fala.BR — Médulo LAl é a principal ferramenta no Poder Executivo
Federal; e

« Transparéncia Ativa: por meio da publicagdo proativa na internet de
informacdes de interesse coletivo ou geral, produzidas ou custodiadas por
orgaos e entidades.




ATRIBUICOES REGIMENTAIS

Conforme estabelecido pelo Decreto n°® 11.193 de 08 de setembro de 2022, que
aprova Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em
Comissdo e das Fungbées de Confiangca 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 condugado das atividades de ouvidoria na instituicdo. A execucao dessas
atividades se da por meio da Divisdo de Informagdes ao Cidaddo — DIC, uma
unidade organizacional subordinada a AUDIT, cujas atribui¢cdes estdo definidas
no artigo 33 da Portaria ICMBio n°® 1270 de 29 de dezembro de 2022, que
aprovou o Regimento Interno da Autarquia:

| - Receber e tratar as manifestacbes de ouvidoria e os pedidos de acesso a
informacdo oriundos do sistema informatizado disponibilizado pela
Controladoria-Geral da Unido e encaminha-las, conforme a matéria, a unidade
competente;

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

lll - Adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagdes de usuarios de servicos publicos
recebidas;

IV - Tratar, em primeira instancia, os recursos oriundos de pedidos de acesso a
informacao;

V - Subsidiar a autoridade de monitoramento sobre o cumprimento dos
requisitos de transparéncia ativa da Lei de Acesso a Informacdao e da
implementagéo do Plano de Dados Abertos;

VI - Monitorar a elaboracao e a atualizagao da Carta de Servigos do ICMBio;

VII - Produzir relatério anual de gestédo das atividades realizadas pela ouvidoria;
VIl - Produzir relatérios de informagdes gerenciais para subsidiar o
aprimoramento dos processos organizacionais do Instituto; e

IX - Submeter relatério de desempenho das atividades ao Auditor Chefe
semestralmente.

No ambito do ICMBIo, a ouvidoria também responde pelo Servigco de Informacao
ao Cidadao (SIC) de que trata a Lei n. 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informacgao
(LAI).




Aléem disso, a Ouvidoria exerce a fungdo de instancia de integridade,
envolvendo-se diretamente no Programade Integridade doICMBio e ¢é
responsavel pela gestdao do Conselho de Usuario, previsto na Lei 13.460, de 26
de julho de 2017, lei que dispde sobre participagao, protecao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos, que se dedica a avaliar servigos
publicos e propor melhorias.

E com o Decreto n° 10.889/2021 passou a ser o mantenedor do perfil de
Administrador Institucional Supervisor para cadastrar a estrutura de sua
Instituicdo e os demais usuarios no Sistema Eletrénico de Agendas do Poder
Executivo federal/e-Agendas.

Ademais, com a publicagao da Portaria GM/MMA N° 881, de 28 de dezembro de
2023, a Ouvidoria do ICMBio passou a integrar a Rede de Integridade do Meio

Ambiente e Mudanga do Clima-RIMMA do Ministério a qual estéa vinculada.

Eixos de Trabalho da Ouvidoria

MANIFESTAGCAO DE

OUVIDORIA

ACESSO A
INFORMACAO

adequacao de

CONSELHO DE

USUARIO

INTEGRIDADE

e Solicitagcao Sistema de o Auer ceme canel @ Avaliar as proposta e Contribuir para

¢ Reclamagao Informagao ao interlocugao entre o que os conselheiros execugao do

e Elogio Cidadao (SIC) cemielER . 68 exponham, programa de integra,

e Sugestao Transparéncia s doé dEcEs @ diretamente a no ambito de suas

e Denuncia Passiva a Autoridade Ouvidoria e aos atribui¢cdes, com

¢ Comunicagao (atendimento aos Nacional de gestores de servigos vistas a prevengao e

¢ Simplifique! pedidos de Protecao de Dados - do ICMBIo, suas mitigagao de riscos a
informagdes) ANPD e o ICMBio ideias de melhorias e integridade
Transparéncia Ativa « Conduzir as agdes solugdes dos eventualmente
(publicagao proativa MEeESETES & Servicos identificados
na internet) e Participar da

Sistema Eie . . Servicos e processos atugl[zagéo ou

Transparéncia Ativa A e no revisao do plano de
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(ETayde el 13.709, de 14 de integridade

E-Agendas e Promover agoes

Plano de Dados
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Carta de Servigos

agosto de 2018

relacionadas ao
Plano de integridade



FORCA DE TRABALHO

Quanto a composicdo da equipe da Ouvidoria do ICMBio, destaca-se um
conjunto de profissionais com formagao superior em diversas areas, reunindo
competéncias gerenciais, técnicas e comportamentais essenciais para a efetiva
conducdo e operacionalizacao das atividades de ouvidoria. O corpo técnico da
ouvidoria € composto por 4 (quatro) pessoas com a “Certificacdo em Ouvidoria”,
que € um titulo concedido pela Ouvidoria-Geral da Uniao-OGU e pela Escola
Nacional de Administracdo Publica-ENAP.

A forca de trabalho atualmente é composta por 8 (oito) servidores e
colaboradores, assim distribuidos:

-1 (um) Auditor titular, com atribuicdes de Ouvidor;

-1 (um) chefe da Divisdo de Informacgdes ao Cidadao, servidor efetivo;
-2 (dois) servidores efetivos; e

-4 (quatro) colaboradores terceirizados.

Em termos de infraestrutura tecnoldgica, a ouvidoria utiliza a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.BR, o Sistema Eletronico
de Informacdes (SEI) e o MS Outlook parar receber, analisar e tratar as
manifestacbes de ouvidoria/pedidos de acesso a informagéo registrados pelos
usuarios/cidadaos.

Para fins de acompanhamento das manifestacbes e pedidos de acesso a
informacao, a unidade faz uso das ferramentas de business intelligence “Painel
Resolveu?” e “Painel Lei de Acesso a Informacgéo”, ambos desenvolvidos pela
Controladoria-Geral da Unidao. Adicionalmente, sdo utilizadas as ferramentas o
MS Teams para gerenciamento agil dos projetos e a¢des prioritarias da unidade.




PLANEJAMENTO

Alinhamento estratégico

Para o biénio 2024 e 2025, tendo em vista que o Planejamento Estratégico do
ICMBio esta em fase de revisao, a Ouvidoria optou por adotar como referéncia o
autodiagnostico realizado a partir do Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica
— MMOUuP, que é um instrumento de gestao, desenvolvido pela Controladoria
Geral da Unido — CGU para o apoio e fortalecimento das Ouvidorias dos
orgaos/instituicdes.

Importante destacar que, a Ouvidoria optou, desde 2022, por descontinuar as
metas pactuadas junto ao Plano Estratégico do Instituto. Desta forma, as a¢des
desenvolvidas, nos ultimos anos, até entdo associadas ao Objetivo Estratégico
17 “Aprimorar os canais de comunicagcdo com o cidaddo, buscando maior
agilidade, publicidade e transparéncia, fortalecendo a imagem institucional”
passaram a ser atreladas aos indicadores estratégicos dos diversos painéis de
monitoramento implementados pela Controladoria-Geral da Unido, tais quais:
Painel LAI, Painel Resolveu!, Painel de Dados Abertos.

Por fim, para a elaboracdo do PlanOuv — 2024/2025 levou-se em consideragao:

1 O Relatério de Atividades da Ouvidoria em 2023, que registrou as
principais agcdes da unidade no exercicio anterior, € no qual € possivel identificar
acoes que demandam continuidade em sua execucao;

2 O diagnéstico de avango do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOuP, conforme metas estabelecidas no Plano de A¢dao do Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOUuP, cujo processo de implantagdo
foi iniciado no ICMBio no final de 2021; e

3 As novas demandas para o presente ano, que para a sua abordagem
deverdo contar com a mobilizagdo da equipe da Ouvidoria e de outras unidades

impactadas.

A seguir, detalhamento das agdes previstas para o exercicio de 2024/2025.




DETALHAMENTO DAS ACOES

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Realizar 100% das agdes

Capacidades e garantias estabelecidas Executar o Plano de Capacitagédo Continuo
Planejamento e gestao Procedimento Operacional Revisar o Procedimento Operacional Out/2024
eficiente Padrao da Ouvidoria revisado Padrao - POP.

. . Estruturar a sala de atendimento
Sala de atendimento presencial . . .
Infraestrutura e L presencial da Ouvidoria para que seja
L da Ouvidoria estruturada e . o
acessibilidade . . o x de facil acesso e visibilidade ao
disponivel aos cidadaos o am .
cidadao e com resguardo de sigilo

Set/2024




DETALHAMENTO DAS ACOES

DIMENSAO ESSENCIAL

Reduzir em 10% o tempo médio
de atendimento dos pedidos de

Desenvolver ferramenta interna
(planilhas de controle e paineis Bl)

. - Dez/202
acesso a informagao (LAI) e para acompanhamento e controle de e2/2025
manifesta¢des de ouvidoria (MO) prazos das demandas da Ouvidoria
Tabela de indexadores revisada Revisar tabela de indexadores. Mai/2025
Tab<lela Fie tratamento de " Revisar tabela de tratamento de
denuncias e representacdes . ~ Jun/2025

. denuncias e representagdes.
revisada
Fluxos publicados no site do Definir os fluxos |nt.ernos [:~)ara o]
. tratamento de manifestagdes de Jun/2025
Processos Instituto L
. ouvidoria e de LAI
Essenciais
Maodulo de Triagem e Tratamento
implantado em 1(uma) unidade Implantar o Médulo de Triagem e Abr/2025
piloto. Tratamento da Plataforma Fala.BR
Integrar os sistemas e-PAD com o
Sistemas e-PAD com Fala.BR Fala.BR nos tratamentos de
. - L Out/2024
integrados denuncias e comunicagdes pela
Corregedoria
Elaborar guia com orientagdes
Guia do Gestor com orientagbes basicas a serem observadas pelos Fev/2025
de SIC publicado gestores ao atenderem demandas de
SIC
Carta de Servico atualizada no Acompanhar a revisao da Carta de
Governanca de Servigcos N Servigos ao Usuario, que trata o art. Abr/2025

site do Instituto

7° da Lei Federal n° 13.460/2017.



Transparéncia e
analise de dados

DETALHAMENTO DAS ACOES

DIMENSAO ESSENCIAL

Relatérios Gerenciais
apresentados

Sistema e-Agendas monitorado

Cumprimento de 100% dos itens
obrigatérios de transparéncia
ativa no site do Instituto

Relatérios de transparéncia e
prestagao de contas
apresentados

Relatérios apresentados

Elaborar Relatério Gerenciais ao
Dirigente maximo com informagdes
sobre as manifestagdes registradas
na Ouvidoria, como quantitativo,
tempo médio de respostas e assuntos
mais demandados

Monitorar implementacéo do e-
Agendas

Monitorar a atualizagdo dos dados e
informagdes regulamentados pela Lei
de Acesso a Informagdo com
cumprimento dos itens de
Transparéncia Ativa no portal do
ICMBio

Elaborar relatério cumprimento dos
requisitos de transparéncia ativa (LAI,
Plano de Dados Abertos e E-
Agendas)

Apresentar ao Dirigente maximo e
divulgar na péagina do Instituto o
Relatério de Gestdo da Ouvidoria e o
Relatério de Monitoramento da
Autoridade da LAI

Quadrimestral

Set/2024
Mar/2025

Nov/2024
Jun/2025

Abr/2025

Abr/2025



DETALHAMENTO DAS ACOES

DIMENSAO PROSPECTIVA

Aumentar em 10% o nivel no

o i
Modelo de Maturidade em Responder ao 2° Ciclo do Modelo de

Ouvidoria Publica (MMOUP) do :\/I\I:';c;lgizc)ie em Ouvidoria Publica Out/2024
ICMBio
Produzir, em conjunto com a
Coordenagéao de Comunicagao,
Realizar 100% das agdes material de divulgagéo do tipo Continuo
Busca ativa de estabelecidas cartazes, banners, panfletos e folders
informacées (fisicos e virtuais) sobre temas da

Ouvidoria do ICMBio

Elaborar cartilha no tema de
Cartilha publicada tratamento de dados pessoais no Set/2025
ICMBio, alinhamento ente LAl e LGPD




CONSIDERACOES FINAIS

O presente Plano tem o objetivo de contribuir com a governanga deste Instituto,
bem como com a melhora da prestagéo de servigo ao usuarios e servidores.

Este podera ser periodicamente revisado ao longo do anuénio, a fim de adequar-
se a eventuais contingéncias e possibilitar otimizacdo e maximizagdo dos
resultados da area.

Casos omissos que envolvam este Plano serdao submetidos a apreciagdo e
deliberagdo da Auditoria-Interna, instancia superior a qual a Ouvidoria esta
subordinada.

GOVERNO FEDERAL

v, MINISTERIO DO
- MEIOC AMBIENTE E
. MUDANGA DO CLIMA Y |

ICMBio°
A
UNIAO E RECONSTRUGAD

Ouvidoria
ICMBio-MMa




