PLANO ANUAL
DE OUVIDORIA

INSTITUTO CHICO MENDES DE
CONSERVACAO DA BIODIVERSIDADE

2024-2025

Edicdo revisada em marco de 2025

AAAAAAAAAAAAAA
ICMBio-mmMa




OUVIDORIA DO INSTITUTO CHICO MENDES
DE CONSERVAGAO DA BIODIVERSIDADE - ICMBIO

EQSW 103/104, COMPLEXO ADMINISTRATIVO - BLOCO B, TERREO
SETOR SUDOESTE - BRASILIA/DF - CEP 70670-350

EXPEDIENTE

Presidente do Instituto Chico Mendes de Conservacao da Biodiversidade
Mauro Oliveira Pires

Diretoria

Flavia Cristina Gomes de Oliveira - DIPLAN
lara Vasco Ferreira - DIMAN

Katia Torres Ribeiro - DISAT

Marcelo Marcelino de Oliveira - DIBIO

Chefe de Gabinete
Carla Lessa

Ouvidora
Vanessa Simas Figueiredo

Chefe da Divisao de Informacao ao Cidadao
Rafael Barbosa Chagas

Equipe da Ouvidoria

Alessandra Nunes dos Santos Guedes
Caroline de Sousa Viana

eeoe
Freida Freitas
Felipe Nascimento
Regina Lourdes Castro Mendes
ICMBio-MMA

Documento elaborado internamente pela equipe da Ouvidoria do ICMBio, com a finalidade de guiar as
acoes da unidade durante o periodo de 2024 a 2025

E permitida a reproducao total ou parcial desta publicagdo, desde que citada a fonte.

Publicada on-line em setembro de 2024.

12 revisao em margo de 2025.



APRESENTACAO

O presente Plano de Trabalho reune as ag¢des a serem desenvolvidas pela
Ouvidoria do Instituto Chico Mendes de Conservagdo da Biodiversidade -
ICMBio para o biénio 2024/2025.

Foram considerados as diversas oportunidades de melhoria na gestdo da
unidade, apontadas apds o diagnéstico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica — MMOUP, realizado, em meados de 2022, pela Controladoria-Geral da
Unido, e orientado pela Portaria Normativa CGU n°® 116, de 18 de marco de
2024, e pelas recentes diretrizes governamentais estabelecidas nos Decretos n°
10.889 e 10.890, ambos publicados em dezembro de 2021.

Neste plano sédo definidos objetivos e metas que auxiliardo o desenvolvimento da
Autarquia, além de promover o fortalecimento e a consolidagao 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, busca
fomentar a transparéncia, a participacao e o controle social frente aos servigos
de ambientais prestados pelo Instituto.

Cabe destacar, por fim, que este planejamento foi revisado, em margo de 2025,
adicionando novo rol de desafios e demandas prioritarias que surgiram ao longo
do exercicio anterior.

- 0Ouvidoria
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BASE NORMATIVA

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

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

Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017 (Cédigo de Defesa do Usuario dos
Servigos

Publicos);

Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais);

Decreto n® 8.777, de 11 de maio de 2016 (Politica de Dados Abertos);
Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018 (Regulamenta a Lei n°
13.460/2017);

Decreto n° 10.889, de 9 de dezembro de 2021 (Sistema Eletrénico de
Agendas do Poder Executivo Federal — e-Agendas);

Decreto n® 12.258, de 25 de novembro de 2024 (Aprova estrutura regimental
do ICMBio);

Portaria Normativa CGU n° 116, de 18 de marco de 2024 (Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv);

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

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

Plano de Integridade do ICMBIo; e

Dicionario de Competéncias do ICMBio.



http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%2012.258-2024?OpenDocument

SOBRE A OUVIDORIA

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

Por meio dela, o cidadado pode apresentar, com sigilo e seguranga, denuncias,
reclamacdes, comunicagdes de irregularidades, elogios, sugestdes, solicitagdes
de providéncias e pedidos de simplificacdo de servigos publicos relacionados as
areas de atuacao do Instituto, bem como pedir Informagdes publicas que
estejam sob a guarda do ICMBio.

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

« Transparéncia Passiva: por meio do atendimento aos pedidos de
informacao feitos diretamente a 6rgaos e entidades publicas. Para esse
acesso, o Fala.BR — Médulo LAI 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°® 12.258 de 25 de novembro de 2024, que
aprova Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos em
Comissdo e das Fungbes de Confianga do Instituto Chico Mendes de
Conservagao da Biodiversidade, O Ouvidoria € um 6rgao seccional, ligado
diretamente a Presidéncia do Instituto.

Suas atribuicbes estdo definidas no art. 9° do Decreto n°® 12.258/2024 e tera
como auxiliar, na execuc¢ao das atividades, a Divisdo de Informacgdes ao Cidadéo
- DIC.

Art. 9° A Ouvidoria compete:
| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017;

Il - informar o 6rgao central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
sobre o acompanhamento e a avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades
de ouvidoria no ambito do Instituto Chico Mendes;

Ill - assegurar o cumprimento das normas relativas a protegao e ao tratamento de
dados pessoais, de acordo com o estabelecido na Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de
2018;

IV - coordenar as agdes relativas a defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
prestados pelo Instituto Chico Mendes, mediar conflitos e subsidiar a alta gestao,
com base nos principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

V - gerenciar pedidos de acesso a informagdes, sugestdes, elogios, denuncias e
comunicagdes de irregularidades dirigidas ao Instituto Chico Mendes;

VI - coordenar as atividades de elaboracao, atualizagdo, monitoramento e avaliagdo
periédica da Carta de Servigos ao Usuario do Instituto Chico Mendes;

VIl - acompanhar e orientar o tratamento adequado de manifestagdes registradas
nos demais canais de comunicagdo com o usuario de servigos publicos do Instituto
Chico Mendes;

VIl - atuar como responsavel pelo Servigo de Informagdes ao Cidadao do Instituto
Chico Mendes, de acordo com o estabelecido na Lei n® 12.527, de 18 de novembro
de 2011; e

IX - assistir o Presidente do Instituto Chico Mendes na deliberagdo dos recursos
administrativos previstos na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art13
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art13
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Lei/L13709.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm

No ambito do ICMBIo, a ouvidoria também responde pelo Servigo de Informacao
ao Cidadao (SIC) de que trata a Lei n. 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagao
(LAI. Além disso, a Ouvidoria exerce a funcdo de instancia de integridade,
envolvendo-se diretamente no Programade Integridade do ICMBio.

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 publicacao 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 esta vinculada.

ORGANOGRAMA ICMBIO - 2025

Presidénciado
ICMBio

Gabinete

Procuradoria
Federal
Especializada -
PFE/ICMBio

Auditoria Interna Ouwvidoria Corregedoria

Divisdo de
Informagao ao
Cidad&o-DIC




FORCA DE TRABALHO

Quanto a composicao 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
condugao e operacionalizagao das atividades de ouvidoria. O corpo técnico da
ouvidoria € composto por 5 (cinco) pessoas com a “Certificagcdo em Ouvidoria”,
que € um titulo concedido pela Ouvidoria-Geral da Unidao-OGU e pela Escola
Nacional de Administragao Publica-ENAP.

A forca de trabalho da Ouvidoria e da Divisao de Informacado ao Cidadao
atualmente é composta por 7 (sete) servidores e colaboradores, assim

distribuidos:

E Autoridade de Monitoramento
da Lei de Acesso a Informagéao

Rafael Barbosa Responsavel pelo Servico de
Chagas é Informagao ao Cidadao - SIC
Chefe da
DIC/OuUVID

Alessandra Caroline Freida Regina
Guedes Viana Freitas Mendes

Felipe
Nascimento

Agente de
Ouvidoria

Agente de
Ouvidoria Servidora

Agente de
Ouvidoria

Agente de
Ouvidoria

Em termos de infraestrutura tecnoldgica, a ouvidoria utiliza a Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao — Fala.BR, o Sistema Eletronico
de Informagdes (SEl) 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 manifestagbes e pedidos de acesso a
informacgéao, a unidade faz uso das ferramentas de business intelligence “Painel
Resolveu?” e “Painel Lei de Acesso a Informagédo”, ambos desenvolvidos pela
Controladoria-Geral da Unido. Adicionalmente, sdo utilizadas as ferramentas o
MS Teams para gerenciamento agil dos projetos e ac¢des prioritarias da unidade.




PLANEJAMENTO

Alinhamento estratégico

Para o biénio 2024 e 2025, a Ouvidoria optou por adotar como referéncia o
autodiagndstico realizado a partir do Modelo de Maturidade de Ouvidoria Publica
— MMOUuP, que é um instrumento de gestao, desenvolvido pela Controladoria
Geral da Uniao — CGU para o apoio e fortalecimento das Ouvidorias dos
orgaos/instituicoes.

Importante destacar que, a Ouvidoria optou, desde 2022, por descontinuar as
metas pactuadas junto ao Plano Estratégico do Instituto. Desta forma, as agbes
desenvolvidas, nos ultimos anos, até entdo associadas ao Objetivo Estratégico
17 “Aprimorar os canais de comunicagdo com o cidadao, 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! e Painel de Dados Abertos.

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

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

2 O diagnéstico de avanco do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica - MMOuP, conforme metas estabelecidas no Plano de Agao do Modelo
de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuP - 2022, cujo processo de
implantacao foi iniciado no ICMBio no final de 2021; e

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

Neste contexto, considerando as atribuigdes da Ouvidoria, o Plano de Ac¢des
MMOuUP - 2022 e os recursos disponiveis e necessarios, estabeleceu-se o
planejamento operacional revisado a seguir:

» Acoes para o exercicio de 2024/2025 (metas iniciais estabelecidas);
* Acdes executadas em 2024; e
» Repactuacao e insergao de novas agdes para o exercicio de 2025.




DETALHAMENTO DAS ACOES

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Realizar 100% das ag¢des

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

. . Estruturar a sala de atendimento
Sala de atendimento presencial . L .
Infraestrutura e L presencial da Ouvidoria para que seja
iy ere da Ouvidoria estruturada e . . -
acessibilidade de facil acesso e visibilidade ao

disponivel aos cidadaos o x .
cidadado e com resguardo de sigilo

Set/2024




DETALHAMENTO DAS ACOES - 2024/2025

Processos
Essenciais

Governanca de Servigos

Reduzir em 10% o tempo médio
de atendimento dos pedidos de
acesso a informagéo (LAI) e
manifestagdes de ouvidoria (MO)

Tabela de indexadores revisada

Tabela de tratamento de
denuncias e representagoes
revisada

Fluxos publicados no site do
Instituto

Médulo de Triagem e Tratamento
implantado em 1(uma) unidade
piloto.

Sistemas e-PAD com Fala.BR
integrados

Guia do Gestor com orientagdes
de SIC publicado

Carta de Servico atualizada no
site do Instituto

DIMENSAO ESSENCIAL

Desenvolver ferramenta interna
(planilhas de controle e paineis Bl)
para acompanhamento e controle de
prazos das demandas da Ouvidoria

Revisar tabela de indexadores.

Revisar tabela de tratamento de
denuncias e representagdes.

Definir os fluxos internos para o
tratamento de manifestagées de
ouvidoria e de LAI

Implantar o Modulo de Triagem e
Tratamento da Plataforma Fala.BR

Integrar os sistemas e-PAD com o
Fala.BR nos tratamentos de
denuncias e comunicagdes pela
Corregedoria

Elaborar guia com orientagbes
basicas a serem observadas pelos
gestores ao atenderem demandas de
SIC

Acompanhar a revisdo da Carta de
Servigos ao Usuario, que trata o art.
7° da Lei Federal n°® 13.460/2017.

Dez/2025

Mai/2025

Jun/2025

Jun/2025

Abr/2025

Out/2024

Fev/2025

Abr/2025




DETALHAMENTO DAS ACOES - 2024/2025

Transparéncia e
analise de dados

Relatérios Gerenciais
apresentados

Sistema e-Agendas monitorado

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

Relatdrios de transparéncia e
prestagao de contas
apresentados

Relatérios apresentados

DIMENSAO ESSENCIAL

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 implementagéo do e-
Agendas

Monitorar a atualizacdo 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 pagina 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 - 2024/2025

Aumentar em 10% o nivel no
Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica (MMOuUP) do
ICMBio

Realizar 100% das agdes
Busca ativa de estabelecidas
informacgées

Cartilha publicada

DIMENSAO PROSPECTIVA

Responder ao 2° Ciclo do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica
(MMOuP)

Produzir, em conjunto com a
Coordenagao de Comunicagéo,
material de divulgagéo do tipo
cartazes, banners, panfletos e folders
(fisicos e virtuais) sobre temas da
Ouvidoria do ICMBio

Elaborar cartilha no tema de
tratamento de dados pessoais no
ICMBIo, alinhamento ente LAl e LGPD

Out/2024

Continuo

Set/2025




EXECUCAO DAS ACOES 2024

DIMENSAO ESTRUTURANTE

Executar 100% o Plano de Capacitacao em 2024

Revisar o Procedimento Operacional Padrao - POP.

Disponibilizar a sala de atendimento presencial da Ouvidoria
estruturada para que seja de facil acesso e visibilidade ao cidadao e
com resguardo de sigilo

DIMENSAO ESSENCIAL

Integracao entre os Sistemas e-PAD e o Fala.BR

Elaboracio do Relatério de Monitoramento da Autoridade da LA

Elaboracio do Relatério para subsidiar a elaboragcdo do Relatério de
Gestao Instrucional do ICMBio (TCU)

Elaboracao do Relatério de Gestao da Ouvidoria Elaborado

DIMENSAO PROSPECTIVA

Participacdo no 2° Ciclo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria
Publica (MMOuP)




REPACTUACAO DO
PLANO DE ACOES PARA 2025

Atendimento ao publico DIC continuo
Participacao no Grupo de Trabalho de Integridade Ouvidoria continuo
Execucao do Plano de Capacitagao Ouvidoria e DIC continuo
Execucgao do Plano de Comunicagao Ouvidoria continuo
Elaborar o Relatorio de Monitoramento da Autoridade da LAl Ouvidoria mar/25
Elaborar o Relatorio para subsidiar Relatério de Gestéao L

Institucional (TCU) Ouvidoria mar/25
Elaborar o Relatério de Gestdo da Ouvidoria Ouvidoria mar/25
Revisar o Planouv 2024/2025 Ouvidoria mar/25
Elaborar o Plano de Comunicacao 2025 Ouvidoria abr/25
Elaborar o Plano de Capacitacao 2025 Ouvidoria abr/25
Monitorar o Plano de Dados Aberos DIC abr/25
IF\)/Ioorrt];’tloclj’zrlgl'anépi):mento dos itens de Transparéncia Ativa no DIC abr/25
Monitorar o Sistema E-Agendas DIC abr/25
Elaborar o Relatério Gerencial - 1Q25 DIC mai/25
Revisar Tabela de indexadores Ouvidoria e DIC mai/25

Publicacao dos Fluxos internos para o tratamento de

idoria e DI un/2
manifestacdes de ouvidoria e de LAl (no site do Instituto) Ouvidoria e DIC Jun/25

Elaborar proposta orgamentaria para 2026 Ouvidoria jul/25

Revisar Planejamento de implementagéo da LGPD Ouvidoria jul/25




REPACTUACAO DO
PLANO DE ACOES PARA 2025

Publicacdo do Guia do Gestor com orientagces do SIC Ouvidoria ago/25
Tabela de tratamento de denuncias e representacoes

revisada (Instancias apuratorias -COR_GR_CE- revisar fluxo Ouvidoria ago/25
de apuracao_ processo_ Avaliagao de risco)

Elaborar o Relatério Gerencial - 2Q25 DIC set/25
Implement.ar Modulo de Triagem e Tratamento da Plataforma DIC set/25
Fala.BR (piloto)

Monitorar o Plano de Dados Abertos DIC set/25
Monitorar cumprlmento dos itens de Transparéncia Ativa no DIC out/25
portal do ICMBio

Monitorar o Sistema E-Agendas DIC out/25

Desenvolver ferramenta interna (planilhas de controle e
painéis Bl) para acompanhamento e controle de prazos das DIC out/25
demandas da Ouvidoria

Revisdo do Manual da Ouvidoria Ouvidoria nov/25
Atualizar a Carta de Servico Ouvidoria e DIC dez/25
Ajuste do Procedimento Operacional Padrao (POP) DIC dez/25

Elaborar Cartilha no tema de tratamento de dados pessoais

no ICMBIo, alinhamento entre LAl e LGPD Ouvidoria dez/25

Elaboragao do Plano Anual da Ouvidoria - PlanOuv Ouvidoria e DIC jan/26

2026/2027
Elaborar o Relatério Gerencial - 3Q25 DIC jan/26
GOVERNO FEDERAL
-: MINISTERIO DO
Rady MEIO AMBIENTE E
Ouvidoria Icmjz MUDANGA DO CLIMA “‘rl-
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UNIAQ E RECONSTRUGAD
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente Plano tem o objetivo de contribuir com a governanga deste Instituto,
bem como com a melhora da prestagao 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 serdo submetidos a apreciagdo e
deliberacao da Auditoria-Interna, instancia superior a qual a Ouvidoria esta
subordinada.

GOVERNO FEDERAL

S, MINISTERIO DO
[Ciﬁia‘;ﬂ 4 MEIO AMBIENTE E .‘:‘i-“-
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