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AIS - Administrador Institucional Supervisor

A3P - Programa Agenda Ambiental na Administra¢do Publica

CGPD — Comité Gestor de Protecdo de Dados Pessoais
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SECOES
1. Resumo executivo

A Ouvidoria é uma instancia de controle e participacdo social, que existe com o propdsito de
assegurar a escuta ativa de todas as vozes, reconhecendo os cidaddos como sujeitos de direito e
promovendo a equidade, a justica e a melhoria continua dos servigos prestados pelo Ministério do Meio
Ambiente e Mudanca do Clima — MMA.

De maneira imparcial e independente, a Ouvidoria processa as manifestacdes (denuncias,
reclamacdOes, sugestdes, elogios, solicitagcdes de providéncias, propostas de desburocratizacdo
“simplifique!”) recebidas dos cidaddos usuarios dos servicos prestados pelo Ministério, e acompanha a sua
efetiva resolucdo.

A Ouvidoria do MMA pode ser acionada preferencialmente por meio do FALA.BR, mas também
processa manifestacbes recebidas por e-mail: (e-ouv@mma.gov.br), telefone: (61) 2028-1064, ou
apresentadas pessoalmente, em atendimentos presenciais na Esplanada dos Ministérios, Bloco B, térreo,
sala T-17, Brasilia/DF.
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= MINIFESTACOES TIPO DE
MINIFESTACOES MINIFESTAGAO

RESPONDIDAS
CADASTRADAS MAIS COMUM

872 625 (100%) SOLICITAGAO

9

9 %

SUBASSUNTOS MAIS CANAL DE ENTRADA
FREQUENTES MAIS UTILIZADO

ilicitos ambientais Internet
Direitos dos animais
Areas protegidas (fala.br)

TEMPO MEDIO
DE RESPOSTAS

22 DIAS
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Este relatdrio apresenta, nos termos do art. 14, I, e 15 da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, e do
art. 60, da Portaria Normativa CGU n. 116, de 18 de marco de 2024, as acOes adotadas pela Ouvidoria do

MMA em 2023; e analisa as manifestacdes recebidas no periodo.

Embora a Ouvidoria atue como gestora do Servico de Informacdo ao Cidadao - SIC/MMA, ndo serdo
aqui abordadas as solicitacdes de acesso a informacdo, pois foram objeto de relatério em separado; pelo
mesmo motivo, as seguintes paginas deixardo de apresentar de maneira sistematica os trabalhos da
Ouvidoria em matéria de transparéncia ativa e transparéncia de agendas, a despeito de a unidade atuar
como ponto focal do Sistema de Transparéncia Ativa — STA, e exercer o papel de Administrador Institucional

Supervisor — AlS no sistema e-Agendas.

A Ouvidoria é uma unidade administrativa posicionada pela Estrutura Regimental do MMA no
Gabinete da Ministra, cuja competéncia é “coordenar as atividades de ouvidoria, em especial solicitaces de
acesso a informacdo e as manifestacdes referentes a servicos prestados e supervisionar o Servico de
Informacdes ao Cidaddo do Ministério” (Decreto n. 11.349, de 12 de janeiro de 2023, art. 11), incluidas as

seguintes atividades:

e receber as manifestacdes de usudrios de servicos publicos a que se refere o Capitulo Ill da Lei n2
13.460, de 26 de junho de 2017, e os relatos de irregularidade de que trata o caput do art. 42-A da
Lei n? 13.608, de 10 de janeiro de 2018, e dar-lhes o devido tratamento e acompanhamento,
conforme normas do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal;

e adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e da qualidade das respostas as
manifestacGes de usudrios de servicos publicos recebidas;

e formular, executar e avaliar aces e projetos relacionados as atividades de ouvidoria da respectiva
area de atuacao;

e coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo dos usuarios com a
prestacdo de servicos publicos;

e analisar dados recebidos ou coletados, a fim de produzir informagdes, com vistas ao
aprimoramento da prestacdo dos servigos e a correcao de falhas;

e realizar a articulagao com instancias e mecanismos de participagdo social;



e realizar a articulacdo, no que se refere as competéncias de sua unidade, com os demais érgdos e
entidades encarregados de promover a defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos, tais
como ouvidorias de outros entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

e realizar a articulagdo com as demais unidades do Ministério e de suas entidades vinculadas para a
adequada execucdo de suas competéncias;

e exercer a atividade de Servigo de Informagdo ao Cidadao, de que trata o inciso | do caput do art.
92 da Lein212.527, de 18 de novembro de 2011;

e zelar pela adequagado, atualidade e qualidade das informagdes constantes nas Cartas de Servigos
do Ministério e de suas entidades vinculadas, nos termos do Art. 72 da Lei n? 13.460, de 2017;

e adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de denunciantes, nos termos do
Decreto n?2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

e receber, prestar esclarecimentos e adotar providéncias sobre os pedidos de acesso a informacao
e as manifesta¢Oes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados pessoais a que se
refere a Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018;

e garantir que as informacgodes relativas ao tratamento de dados pessoais de amplo interesse publico
sejam disponibilizadas de forma atualizada, clara e completa no sitio eletronico do Ministério, nos
termos do inciso | do caput do art. 23 da Lei n2 13.709, de 2018;

e orientar os funcionarios e os contratados do Ministério a respeito das praticas a serem tomadas
em relacdo a protecdo de dados pessoais;

e servir de canal de comunica¢do junto a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados Pessoais e,
qguando couber, comunicar a existéncia de riscos elevados aos direitos dos titulares de dados em
relacdo as operacgGes de tratamento;

e exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com os usuarios de servigos
publicos, quanto ao cumprimento do disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n? 13.460, de 2017; e

e produzir anualmente o relatério de gestao.

QOuvidoria do MMA: quem somos

No que tange a sua forga de trabalho, a Ouvidoria era composta ao final de 2023 por oito pessoas —
um Ouvidor, trés analistas ambientais, um agente administrativo, dois terceirizados e uma estagiaria. Todos
graduados em nivel superior, sendo trés bacharéis em Direito, dois bacharéis em Administracdo, um mestre

em Ciéncias Florestais, uma licenciada em Gestdo Ambiental e uma licenciada em Letras.



Vinculo dos Servidores

m Senddores Efetivos » Terceirizados  w Estagiarios

Figura 1 - natureza do vinculo da forga de trabalho

Tempo Médio de Atuacio

o
~

s Atcumano = Umadoeis anos = Dois aguatroanos = Mais de gquatro anos

Figura 2 — Tempo de experiéncia da forca de trabalho na equipe da Ouvidoria




Todos os colaboradores contam com capacitacado especifica sobre a temdatica de Ouvidoria, trés deles
concluiram a Certificagdo em Ouvidoria do Programa de Formagdo Continuada em OQuvidoria — PROFOCO, e

dois estdo cursando a pdés-graduacdo (especializagcdo) em Ouvidoria Publica da CGU/Verbo Juridico em 2024.

Nivel de Formacao

® Graduagdo = Especializagdo = Mestrado

Figura 3 - Nivel de formagao da forga de trabalho
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Area de Formacao

m Direito = Administragdo = Ciéncias Florestais = Gestdo Ambiental

Figura 4 - Area de formagao da forga de trabalho

Os colaboradores da Ouvidoria estdo divididos em 3 equipes de trabalho. Atuam no SIC/MMA um
agente administrativo e uma terceirizada; no tratamento de manifestacdes de ouvidoria dois analistas
ambientais, uma terceirizada e uma estagidria; na conduc¢ao da agenda de privacidade e prote¢do de dados

pessoais, um analista ambiental.
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Figura 5 - Linha do tempo da Ouvidoria do MMA




A atuagao efetiva da Ouvidoria é uma realidade relativamente recente no MMA. Criada formalmente
em 2017, o processamento sistematico de manifestacdes ndo teve inicio imediato. Por reconhecer tal lacuna
como uma fragilidade institucional do Ministério, a primeira versdao do Plano de Integridade do MMA,
instituido pela Portaria MMA n. 400/2018, previa um Plano de Trabalho que contemplava o estabelecimento

pela Ouvidoria de um canal de processamento de denuncias operacional até a data de junho de 2019.

O inicio do tratamento sistematico de manifestacdes nao se deu antes de 2019, de quando data o
primeiro registro de Relatdrio gerencial. Em outubro daquele ano, a Portaria MMA n. 572/2019 transferiu a
gestdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC/MMA a Ouvidoria. No ano seguinte, a Portaria MMA n.
99/2020 disciplinou o fluxo interno para tratamento de denuncias no ambito do Ministério do Meio
Ambiente, reforcando os termos da legislacdo que estabelece a obrigatoriedade do uso do FALA.BR, bem

como o papel da Ouvidoria como canal Unico para recebimento de manifestacdes.

Em julho de 2021 foi publicada a Portaria MMA n. 286, que dispGe sobre o funcionamento do
SIC/MMA, designando a Ouvidoria como Autoridade de Monitoramento da LAI, papel exercido até maio de
2023. Em agosto, foi publicada a primeira versao da Carta de Servigos do érgdao. Em dezembro, com o
advento do Decreto n. 10.889/2021, o Ouvidor foi designado Administrador Institucional Supervisor do novo

sistema e-Agendas, funcdo que exerce até o presente momento.

Em novembro de 2022 o MMA participou do 12 ciclo avaliativo do Modelo de Maturidade em
Ouvidoria Publica — MMOUP, ocasido em que foi proposta pela Ouvidoria-Geral da Unido a ado¢do de um
Plano de Trabalho por meio do qual o MMA se comprometia a instituir o Conselho de Usudrios, assim como

a editar ato normativo disciplinando a atividade de sua Ouvidoria.

Em janeiro de 2023, com a nova estrutura regimental do MMA, trazida pelo Decreto n. 11349, a
Ouvidoria passou a ser subordinada diretamente a Ministra de Estado, autoridade maxima do érgao; a
agenda de privacidade e protecao de dados pessoais foi incluida entre as atribuicdes da unidade. Em margo
de 2023 foi publicada a Portaria MMA n. 404, disciplinando o recebimento de manifestagdes de ouvidoria

no Ministério, em cumprimento ao Plano de Trabalho pactuado apds o 12 MMOUP.

Em setembro de 2023, as Ouvidorias do MMA e do MinC langaram a campanha “Assédio e
discriminagao: rompa o ciclo do siléncio”, voltada para o letramento sobre assédio e discriminagdo, e a

divulgacdo do Guia Lilads da CGU.

Em outubro de 2023 foi concluida a atualizacdo da Carta de Servicos do MMA, inserida no Portal de

Servicos do Governo Federal; no mesmo més, formalizou-se a adesdo da Ouvidoria do MMA a Rede Nacional
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de Ouvidorias — RENOUV. Em novembro de 2023 foi concluida a implantagdao do Mddulo de Tratamento da
plataforma Fala.Br, apds a concretizacdo de um Plano de A¢do por meio do qual a Ouvidoria procedeu a
mobilizagdo e a capacitagdo de servidores das unidades para tratamento de manifestagdo diretamente na

plataforma Fala.Br.

Ao final de 2023, a Ouvidoria publicou o Painel de Ouvidoria do MMA, disponivel no endereco

https://www.gov.br/mma/pt-br/canais _atendimento/ouvidoria/painel-ouvidoria , publicizando dados

gerenciais sobre o tratamento de manifestacGes de Ouvidoria no Ministério.

As Portarias MMA n. 896 e 881, ambas de 28 de dezembro de 2023, estabelecem o Programa e Plano
de Integridade do MMA, bem como instituem o Comité Permanente de Gestdo da Integridade e a Rede de
Integridade do MMA. Sob demanda da Assessoria Especial de Controle Interno, a Ouvidoria atuou na
construcdo do Plano de maneira propositiva e assumiu responsabilidades no processo; assumiu participacao

no colegiado, enquanto instancia de integridade.
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3. Analise de dados de ouvidoria

8= 572
TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

625 0

1

UNIDADES FEDERAIS

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

109

*J3 contabilizadas nag outras situagdes.

Figura 6 — Total de manifestagées em 2023 (Fonte: Painel Resolveu?)

Em 2023, o MMA recebeu 872 manifesta¢des de ouvidoria, um incremento de 20% em relacdo ao ano de 2022.

Do total recebido, 625 manifestacdes foram respondidas pelo 6rgdo, enquanto 247 foram arquivadas. Entre as

manifestacdes de ouvidoria, 109 foram encaminhadas a outros orgdos. Todas as manifestacdes foram tratadas em

2023 e respondidas dentro do prazo, o que levou um tempo médio de 22 dias para a apresentacdo de resposta.
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SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
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Figura 7 — Quantidade de manifestag6es més a més em 2023 (Fonte: Painel Resolveu?)

3.1.1. Canais de entrada

Consoante o art. 52 da Portaria MMA n. 404, de 14 de marco de 2023, a Ouvidoria emprega a
Plataforma Fala.Br como o meio preferencial para o recebimento de manifesta¢des, embora admita como

canais de apoio a correspondéncia eletronica (ao enderego e-ouv@mma.gov.br), o telefone (61 2028-1064)

e o atendimento presencial.

3.1.2. Tipos de manifestacao

A solicitacdo € o tipo de manifestacdo mais frequente, com 246 ocorréncias, representando mais de
39% do total de manifestacdes respondidas. As comunicac¢des, com 120 ocorréncias, sdo o segundo tipo mais
frequente, representando quase o dobro do volume de denuncias - 66 ocorréncias. Caso fossem
contabilizadas em conjunto, as comunica¢des e denlncias representariam 186 ocorréncias, ou 29,76% do
total. Foram também registradas 112 sugestdes, 73 reclamacdes, 7 elogios e 1 pedido de simplificacdo de

servicos publicos.
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Tabela 1 - Quantitativo por tipo de manifesta¢ao (Fonte: Painel Resolveu?)

Tipo Quantidade Proporgao

Solicitagao 246 39,36%
Comunicagao 120 19,20%
Sugestao 112 17,92%
Reclamacao 73 11,68%
Denuncia 66 10,56%
Elogio 7 1,12%

Simplifique 1 0,16%

Total 625 100,00%

3.1.3. Representatividade das areas técnicas

Todas as Secretarias do MMA foram demandadas em 2023, com maior volume de manifestacdes
dirigido a Secretaria Nacional de Meio Ambiente Urbano e Qualidade Ambiental — SQA e a Secretaria

Nacional de Biodiversidade, Florestas e Direitos Animais — SBio.

No entanto, como setor respondente, a Ouvidoria foi o setor que mais formulou respostas
conclusivas, tendo em vista que algumas demandas ndo exigem consulta as unidades finalisticas, quer
porque a resposta ja seja de conhecimento da Ouvidoria, quer porque o pedido tenha exigido

encaminhamento ou arquivamento.

3.1.4. Prazo, resolutividade e satisfacao com o atendimento

Em 2023, o tempo médio para a apresentacao de resposta ao demandante foi de 4,44 dias a mais do
gue a média observada em 2022. A andlise dos dados semestrais permite segregar 2023 em dois momentos
distintos: enquanto no primeiro semestre o tempo médio de resposta foi de 24,73 dias, no segundo semestre

verificou-se 18,25 dias.

Tal resultado pode decorrer da atipicidade do ano de 2023, em que a maior quantidade mensal de
demandas (vide Figura 6) coincidiu com o inicio do ano, momento em que o novo Governo estava em vias

de formacdo, com diversas autoridades ainda ndo nomeadas.

N3o obstante, esta Ouvidoria verifica entre as Secretarias, especialmente as mais demandadas, a
pratica do recurso frequente a prorrogacao de prazo. Entende-se que ha espago para aprimoramento deste

indicador ao longo de 2024, mediante campanhas de conscientizacdo por parte da Ouvidoria.
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Pela primeira vez na série histdrica, ndo houve registro de atrasos em 2023. Todos os pedidos foram

respondidos dentro do prazo legal.

No que tange a resolutividade, o ano de 2023 registrou uma grande evolugdo em relagao ao periodo
anterior, com 60% dos respondentes indicando a resolucao da demanda, ante 44% no ano anterior. Uma vez

mais, trata-se do melhor resultado ao longo da série histdrica.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)
Sim Parcialmente Nao Sim Parcialmente Nao
60% 16% 23% 44% 13% 43%

VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO? VOCE ESTA SATISFEITO COM O ATENDIMENTO?

N 34

Muito Insatisfeito Muito Satisfeito Muito Insatisfeito Muito Satisfeito

MANIFESTAGOES CONCLUIDAS: MANIFESTAGOES CONCLUIDAS: MANIFESTAGOES CONCLUIDAS: MANIFESTAGOES CONCLUIDAS:
DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

Figura 8 — Resolutividade e satisfagdao com o atendimento

3.1.5. Tematicas mais frequentes

As tematicas mais frequentemente identificadas pela Ouvidoria podem ser identificadas na Tabela
2, abaixo:

Tabela 2 - Principais tematicas da Ouvidoria do MMA (Fonte: Painel Ouvidoria MMA)

# SUBASSUNTO % N2
1 Auséncia de competéncia do MMA 6,77% 75
2 llicitos Ambientais 6,41% 71
3 Outros 5,69% 63
4 Cadastro Ambiental Rural 5,42% 60
5 Direitos dos animais 5,14% 57
6 Areas protegidas 5,05% 56
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11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35

36

37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49

Questdes de RH/Gestdo de Pessoas
Polui¢do Hidrica

Residuos Sélidos

Poluicdo Atmosférica / do ar

Denuncias Irregularidades de Servidores
Preservacao Ambiental

Desmatamento

Acesso a agua / politica de recursos hidricos
Degradacao ambiental

Licenciamento Ambiental

Supressao de Vegetacao

Apoio / Financiamento de Projetos
Mudangas Climaticas

Poluicdao Sonora

Reciclagem e Catadores

Queimadas

Mineragao

Pesca

Povos e Comunidades Tradicionais
Educacdo Ambiental

Elogio / Sugestdo

Reflorestamento

Ameaca e violéncia em contexto ambiental
CONAMA

Solicitacdo de Agenda / Audiéncia / Convite
Assédio em outro Orgdo

Polui¢do - Outros

Servicos Prestados pelo MMA

Produtos Quimicos

SINIR (Sistema Nacional de Informacgdes sobre a Gestao

dos Residuos Sélidos)
Assédio e discriminagdo no MMA
Energia Renovavel

Poluigdo do Solo
Transparéncia Dados Abertos
Unidades de Conservagao
A3P

Agrotoéxicos

Cooperacdo Internacional
Bolsa verde

Incéndios Florestais
Sensoriamento Remoto
Desertificagao

Patrimonio Genético

4,24%
3,52%
3,52%
3,34%
3,25%
3,07%
2,98%
2,71%
2,71%
2,53%
2,53%
2,44%
2,35%
1,99%
1,81%
1,71%
1,53%
1,53%
1,35%
1,26%
1,26%
1,26%
1,17%
1,17%
1,17%
0,99%
0,99%
0,99%
0,72%

0,72%

0,63%
0,63%
0,63%
0,63%
0,63%
0,45%
0,45%
0,45%
0,36%
0,36%
0,18%
0,09%
0,09%

47
39
39
37
36
34
33
30
30
28
28
27
26
22
20
19
17
17
15
14
14
14
13
13
13
11
11
11
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A analise dos subassuntos mais frequentes permite constatar que um grande volume de demandas
diz respeito a matérias que extrapolam a competéncia do Ministério, como o Cadastro Ambiental Rural

(Servico Florestal Brasileiro) e ilicitos ambientais (6rgdos fiscalizadores).

O Sistema Nacional de Meio Ambiente (SISNAMA) confere ao Ministério o papel de drgdo central,
formulador de politicas, enquanto a execu¢dao compete aos érgaos executores (IBAMA e ICMBIio), seccionais
(estados) e locais (municipios). Tal distincdo de papeis é perceptivel no contraste entre o volume de
demandas recebidas pelas Ouvidorias do MMA — 872/ano, sendo 30% denuncias/comunicacbes — e do

IBAMA — 15.901/ano, sendo 84% denuncias/comunicagdes.

Uma parte nao negligencidvel das dendncias recebidas pela Ouvidoria do MMA diz respeito a ilicitos
ambientais que suscitam acdo fiscalizatdria dos érgdos executores, seccionais e locais, sendo frequentes os
encaminhamentos. Entre os subassuntos que se identificam com competéncias mais evidentes do MMA,
merecem destaque: direitos dos animais, areas protegidas, poluicdo hidrica, residuos sélidos, poluicdo

atmosférica, politica de recursos hidricos, entre outros.

Em 2023 foram registradas no Fala.Br denuncias e comunicagdes envolvendo a tematica de assédio.
N3o houve relato de discriminagdo, nem de assédio sexual, todos os casos foram qualificados como assédio
moral. O perfil profissional dos denunciados, em 83% das ocorréncias, foi o mesmo: titular de cargo
comissionado, sem vinculo. Quanto ao género, foram denunciados 50% homens e 50% mulheres. Quanto a
natureza da conduta, 83% dos relatos referiam-se a assédio moral vertical descendente — aquele que é

praticado pela chefia contra os subordinados.

Quanto ao denunciante, 66% eram mulheres e 16% homens. Nos 16% remanescentes, o género ndo
foi identificado. O perfil profissional do denunciante compreende 16% de servidores, 48% de terceirizados e
16% de estagiarios. Percebe-se que as mulheres e funcionadrios terceirizados representam a maioria dos
denunciantes, um dado preocupante que exige medidas especificas para combater o assédio contras esses

grupos em especial.

Os dados formam um cendrio em que a maioria das denuncias de assédio moral é apresentada contra
titulares de cargos comissionados, por seus subordinados. Essa especificidade sugere uma dinamica

organizacional que relaciona o assédio moral a uma percepc¢ao de abuso no exercicio do poder discriciondrio
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conferido a cargos em comissao. A auséncia de vinculo dos comissionados denunciados também se destaca

na composicao do quadro.

Cabe salientar que o volume de manifestacGes de assédio registrado na plataforma é extremamente
reduzido, em torno de 3% do total de dendncias e comunicacdes, de modo que nao resta configurada a

significancia estatistica que sirva de fundamento a uma hipdtese.
AcOes de letramento e promog¢ao do Guia Lilas

As acOes estratégicas da ouvidoria, incluindo campanhas de prevencado e a incorporacao dos temas
no Programa ou Plano de Integridade da instituicdo, sao fundamentais. Elas indicam um esforgo continuo
para prevenir o assédio e promover um ambiente de trabalho ético e respeitoso, especialmente

considerando a natureza dos cargos envolvidos nas dendncias.

A concentragao de denuncias de assédio moral em cargos comissionados sem vinculo aponta para
uma necessidade de formagdo ética para esses cargos. Embora as denuncias sejam preocupantes, as
respostas e politicas do Ministério demonstram um compromisso com as diretrizes do Guia Lilas e com a
criacdo de um ambiente de trabalho seguro e ético. E crucial que o Ministério continue a fortalecer suas
politicas e agBes para prevenir e combater o assédio moral, garantindo a integridade e o bem-estar de todos

os servidores, colaboradores terceirizados e estagiarios.

Alguns dos servigos publicos oferecidos pelo MMA foram objeto de manifestacdes de usuarios ao
longo de 2023. Trata-se de uma parcela extremamente reduzida do volume total — aproximadamente 3%

das manifestacoes dizem respeito a servicos, conforme apurado pela Ouvidoria.

Apds a analise individualizada dessas manifestagdes, a Ouvidoria lista abaixo os aspectos mais

relevantes identificados.

Servigos do Sistema Nacional de Informagdes sobre a Gestdo dos Residuos Sélidos — SINIR (obter
certidao de regularidade no SINIR; gerar no SINIR o Plano de Gerenciamento de Residuos Sdlidos -
PGRS; obter a Declara¢ao de Movimentag¢ao de Residuos — DMR; obter o documento Manifesto de
Transporte de Residuos — MTR). Foram registradas 7 manifesta¢Ges relacionadas ao SINIR em 2023,

das quais 5 contemplam solicitacdes sobre questdes operacionais do Sistema, como pedidos de
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atualizagdo de cadastro na plataforma e recuperagao de senha. Esta Ouvidoria nao logrou localizar

uma secdo de perguntas frequentes no portal www.sinir.gov.br, embora tenha identificado que a

recuperacao de senha e alteracdes cadastrais possam ser feitas por meio do formulario Fale Conosco.
A recorréncia de pedidos de recuperacdo de senha pode indicar que ndo seja suficientemente
intuitivo identificar o formuldrio Fale Conosco como o locus adequado para a apresentacdo de
pedidos dessa natureza. Sugere-se aos gestores o aprimoramento do portal com vistas a deixa-lo
mais intuitivo, sendo recomendavel a publicacdo de uma listagem de perguntas frequentes na
homepage de modo a integrar a riqueza da informagdo que ja se encontra disponivel nas diversas
secOes do portal. No portal “Servicos e Informacgoes do Brasil”, do Gov.Br, os servicos relacionados

ao SINIR ainda ndo contam com avalia¢des de usuarios.

Receber o Bolsa Verde (Programa de Apoio a Conserva¢ao Ambiental). O Programa Bolsa Verde foi
objeto de 4 manifestacbes de OQuvidoria, em que se repetiram duvidas sobre as modalidades de
acesso ao beneficio, e reclamacgdes sobre tentativas frustradas de cadastro de beneficiarios. Verifica-
se que a pagina web do Bolsa Verde foi aprimorada ao longo do ano, e atualmente conta com
informacgdes robustas sobre as modalidades de acesso ao programa. Ha uma pagina de perguntas
frequentes, com uma subsecdo que destaca situacoes que impedem o cadastro de beneficiarios. H3
a indicacdo do endereco de e-mail dos gestores, para a apresentacao de duvidas suplementares. Esta
Ouvidoria entende que a pagina responde satisfatoriamente aos pontos sensiveis dos
guestionamentos levantados pelos cidaddos, e que a baixa recorréncia de manifestacdes, a despeito
do grande alcance do programa, pode ser um indicativo da eficiéncia da comunicacdo oficial. O Bolsa

Verde ainda ndo conta com avaliagdo no Portal “Servicos e Informacdes do Brasil”, no Gov.Br.

Obter informag¢Ges sobre Unidades de Conservacao no Cadastro Nacional de Unidades de
Conservagao — CNUC. Foram identificadas 3 manifestacdes sobre o CNUC ao longo do ano, sendo
recorrentes os relatos de instabilidade na Plataforma, que impediram o download de bases
cartograficas. Embora o Ministério tenha respondido no sentido de que as instabilidades foram
superadas, na data de 31 de marco, a Ouvidoria ndo logrou acessar a Plataforma CNUC, que se

encontrava fora do ar. O servigo ndao conta com avaliagdes no Portal de Servigos do Gov.Br.

Aderir ao Programa Agenda Ambiental na Administragao Publica — A3P. Foram registradas apenas
2 manifestacGes, com duvidas genéricas sobre a adesdo ao programa. A Ouvidoria verificou que o

novo portal www.a3p.mma.gov.br apresenta, com interface grafica aprimorada, toda a informagao
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necessaria, com um passo-a-passo detalhado tanto para a adesdo quanto para a implementacao da

A3P. No Portal de Servigos do Gov.Br, conta com 163 avaliagdes de usudrios, tendo obtido nota 4,2/5.

Cadastrar acesso ao Patrimonio Genético ou Conhecimento Tradicional Associado, por meio do
Sistema Nacional de Gestdo do Patrimdnio Genético e do Conhecimento Tradicional Associado
(SisGen). Foram identificadas 2 manifesta¢des do tipo solicita¢do, tendo por objeto a apresentagao
de duvidas genéricas sobre a legislacdo e os procedimentos para a apresentacao de pedidos de acesso
ao patrimonio genético. Verifica-se que a matéria ja se encontra satisfatoriamente explicada tanto

na secdo de perguntas frequentes do portal do MMA (https://www.gov.br/mma/pt-

br/assuntos/bioeconomia/patrimonio-genetico/perguntas-frequentes), quanto no extenso Manual

do SisGen (https://sisgen.gov.br/download/Manual SisGen.pdf), integrado ao préprio sistema

SisGen. O servico consta do Portal de Servicos, mas ainda nao foi avaliado por usuarios.

4. Acoes de destaque

4.1. Atualizagdo da Carta de Servigos do MMA

A Carta de Servicos é um

»

documento que exibe de forma

2

O QUE E

RVICOS:

transparente os servicos oferecidos

pelo orgao, detalhando
DOCUMENTO QUE APRESENTA AOS USUARIOS:

informacdes sobre como acessa- - 0S SERVICOS PUBLICOS OFERECIDOS PELO ORGAO;

los, prazos, requisitoss e os - AS FORMAS DE ACESSO AOS SERVICOS;
- 0S COMPROMISSOS E PADROES DE QUALIDADE ASSUMIDOS PELO
compromissos de  qualidade ORGAO.

assumidos perante a sociedade.

A Carta tem por objetivo simplificar a vida daqueles que buscam os servigos do Ministério e, ao
mesmo tempo, reafirmar o comprometimento dos gestores dos servicos com a manutencdo de padrdes de

exceléncia no atendimento ao publico.

A versdo atualizada da Carta de Servigos foi produzida sob o melhor entendimento da Lei n.
13.460/2017, conhecida como Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico, e do seu regulamento, o

Decreto n. 9094/2017.
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Podemos listar, entre os 4 pontos fundamentais da Lei 13.460:

(i) o reconhecimento dos direitos dos usuarios de servicos publicos;

(ii) o estabelecimento da Ouvidoria como instancia para a tutela dos direitos dos usuarios;
(iii) o estabelecimento da Carta de Servicos ao Usuario como ferramenta de transparéncia; e

(iv) estabelecimento dos Conselhos de Usuarios como mecanismo de participacdo cidadad na

avaliacdo de servicos publicos.

Percebe-se, assim, que a edicdo de uma Carta de Servicos se insere em um esforco maior de
construcdo de um modelo de governanga de servigos centrado no usuario, de modo que servira para pautar

os esforgos futuros da Ouvidoria do MMA em seu processo de amadurecimento.

Uma das principais preocupacdes da Ouvidoria ao longo de 2023 foi promover a atualizacdo da Carta
de Servicos do MMA, diante de uma versdo que se percebia tecnicamente inadequada, e desatualizada

diante do lancamento de novos servicos pela nova gestdo do Ministério.

A nova versao da Carta, produzida pela Ouvidoria a partir da coleta de subsidios junto as unidades,
foi aprimorada quantitativa e qualitativamente, pois expandiu de 13 para 19 o rol de servigos oferecidos
pelo Ministério, a0 mesmo tempo em que se preocupou em aprofundar sensivelmente o nivel de

detalhamento das informacgdes prestadas aos cidaddos.
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F.3 Orgéaos Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima

Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima (MMA)

2 2 =3 »
erbdoes e Outros Docur tos A t Dweta
Agenda Ambiental na Obter o Documento Manifesto Participar do Programa Bolsa
Administracao Publica - A3P de Transporte de Residuos - Verde (Bolsa Verde)
(A3P) MTR
Mt Filermacae o i At e R —, também em formato PDF

Acessar as informagdes sobre dreas verdes urbanas no Cadastro Ambiental Urbano (CAU)
2glistros

Acessar 0s dados do Inventario Nacional de PCBs (bifenilas policloradas)

Consulta aos dados do MMA disponiveis no Portal de Dados Abertos

Figura 9 — Carta de Servigos do MMA, disponivel em: <https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-do-
meio-ambiente-e-mudanca-do-clima>

4.2. Implantagdo do mddulo de triagem e tratamento do FALA.BR

A fim de cumprir os requisitos de seguranca e rastreabilidade das informacdes sigilosas constantes
das manifestacdes de ouvidoria, a legislacdo estabelece o uso preferencial do modulo de triagem e
tratamento do FALA.BR (Portaria CGU n. 581, art. 19, §12 e 22; e Portaria Normativa CGU n. 116/2024, art.
44). Até meados de 2023, o MMA ndo empregava tal ferramenta, e contava com limitados recursos para

garantir os requisitos mencionados.

No intuito de sanar o problema, a Ouvidoria adotou um Plano de Agdo para a implementagao, até 1°

de novembro de 2023, o médulo de tramitacdo e tratamento do Fala.BR.
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PLANO DE ACAO

. @

Apresentaggo "Fola.BR: Tratar e Triar"
Esclarecimentos aos pontos focais

3 Aplicado pela Ouvidoria

TRAMITACAO E
TRATAMENTO DAS
MANIFESTACOES NO

FALA.BR

Plataforma Integrada de 4 Pontos focais apresentam as dificuldades e
Ouvidoria e Acesso & duvidas para Ouvidoria.
Informagdo - Fala.BR

5 Inicio da tramitagdo das manifestagdes apenas pelo
Fala.BR. Ajustes serdo feitos ao longo do processo.

Figura 10. Plano de agao para implementacdao do moédulo Triar e Tratar do Fala.BR

A implantag¢dao do médulo Triar e Tratar contemplou cinco etapas, conforme a Figura 10:

12 Encaminhamento do Oficio Circular N2 423/2023/MMA, de 3 de agosto de 2023, para todas as
areas do MMA, estabelecendo o Plano de Acdo e informacgdes iniciais sobre as mudancas nas

manifestagées de Ouvidoria a serem recebidas e tramitadas dentro do MMA;

22 Reunido com os Chefes de Gabinetes e pontos focais, no dia 15/08/2023, para apresentacio e

esclarecimentos acerca do “Fala.BR: Triar e Tratar”;

32 Treinamento acerca do moédulo “Fala.BR: Triar e Tratar” com usuarios cadastrados, durante o
periodo de 16 a 20 de outubro de 2023. O treinamento consistiu em um exercicio pratico de
tratamento de uma manifestacao de ouvidoria por meio do Ambiente de Treinamento da Plataforma
Fala.Br. Foram desenvolvidos pela Ouvidoria materiais de apoio como o “Guia passo a passo” e o

“Manual do Mddulo de Triagem e Tratamento do Fala.Br”;

42 Periodo de acolhimento de duvidas dos pontos focais para a Ouvidoria (até 31 de outubro de

2023); e

52 “Virada de chave” em 12 de novembro de 2023 para todas as manifestacdes de Ouvidorias
recebidas, a partir desse ponto, as manifestacées sdo tratadas apenas pelo Fala.BR, com ajustes

sendo feitos ao longo do processo com as areas envolvidas.
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Ao participar do 12 ciclo avaliativo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP, em
2022, o MMA concordou em adotar um plano de trabalho que contemplava a edi¢cdo de normativo para a

disciplina da atividade da Ouvidoria, bem como a implementacdo de um Conselho de Usuarios.

Com vistas a acomodar o primeiro item do plano de trabalho, a Ouvidoria procedeu a redacdo de
uma minuta de Portaria. Seguindo a orientacdo técnica fornecida pela Ouvidoria-Geral da Unido ao final de
2022, utilizou-se como paradigma a Portaria n2 403, de 21 de fevereiro de 2022, do Ministério da Agricultura,
Pecudria e Abastecimento (MAPA). Nesse contexto, a Portaria MMA n. 404 veio a ser assinada em 14 de

marco de 2023.
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4.4. Campanha “Assédio e discriminagao: rompa o ciclo do siléncio”

G agéncia gOV NOTICIAS GOV | CANALGOV | REDE NACIONAL DE RADIO | DISTRIBUICAO DE CONTEUDO Busce e

DIREITOS HUMANOS

—a MinC e MMA langcam campanha contra
srassi discriminagao e assédio

efesa Ci ASSEDIO E i
— DISCRIMINAGAO:
ROMPA O CICLO

DO SILENCIO

O Ministério da Cultura (MinC) e o Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima (MMA) lan¢cam
tica nesta sexta-feira (1°) a campanha "Assédio e Discriminagdo: Rompa o Ciclo de Siléncio”, agdo conjunta

e continua de combate a tais praticas no Poder Publico da Uniao.

Yo T O conjunto de orientacdes integra a acdo promovida pela Controladoria Geral da Unido (CGU) no Guia

Lilas . lancado em marco.

Figura 11. Campanha contra discriminag¢ao e Assédio do MinC e MMA

O Governo Federal sinalizou, ao longo de 2023, a necessidade de promover acdes de enfrentamento
ao assédio e a discriminacdo no ambiente profissional, como medida de fomentar uma cultura de

integridade no servico publico.

Ecoando os esforcos nesse sentido, as ouvidorias do MMA e do Ministério da Cultura — MinC
conceberam a campanha “Assédio e discriminacdo: rompa o ciclo do siléncio”, voltada a divulgacdo do
Guia Lilas, da CGU, com orientacdes para a prevencdo e o tratamento ao assédio moral e sexual e a

discriminacdo no governo federal.

A campanha contemplou a adesivacdo de elevadores, a afixacdo de cartazes nos corredores e de
artes estilizadas nas areas de trabalho dos computadores, e transmitiu a mensagem de que a Ouvidoria,

por meio do Fala.Br, é um canal confidvel e seguro para acolher o relato dos denunciantes.
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A implementagao do Painel de Power Bl de Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudanga
do Clima (MMA) surge da necessidade premente de fortalecer a transparéncia governamental e de
promover um didlogo mais eficaz entre o Ministério e a sociedade. Este painel ndo é apenas uma resposta
as demandas por maior acesso a informagdo, ou mesmo uma consolidacdo em termos de organizacdo de
informagdes da Ouvidoria, mas também uma iniciativa proativa para analisar de maneira profunda as
necessidades dos cidaddos, garantindo que a gestdo publica seja tao responsiva, eficiente e inclusiva

guanto possivel.

A metodologia empregada na concepgao e no desenvolvimento do painel priorizou os denominados
"subassuntos", de modo a refletir de maneira fidedigna a natureza e a diversidade das interacdes entre a
Ouvidoria do MMA e os cidadaos. Uma abordagem baseada em dados foi adotada, com uma rigorosa
coleta, analise e classificacdo das manifestacGes recebidas. Este processo assegura que o painel forneca

uma visao holistica e atualizada das principais questdes e preocupag¢des trazidas pela populagao.

Em particular, a categorizagdo em 57 subassuntos representa um esfor¢o meticuloso para abarcar
a complexidade e a amplitude dos temas tratados pelo MMA. Esta lista abrangente inclui desde questdes
especificas de preservacdo e conservagdo, passando por politicas de sustentabilidade, até desafios
relacionados a gestdo de recursos naturais e aspectos internos da organizacdo como assédio, gestdo de
pessoas e irregularidade de servidores. Essa classificagdao detalhada permite que o painel sirva ndo apenas
como um instrumento de transparéncia, mas também como uma ferramenta analitica valiosa, facilitando

a identificagao de tendéncias, prioridades e dreas que necessitam de atengao ou intervengdo imediata.

A presenca desses 57 subassuntos no painel enfatiza a complexidade do trabalho realizado pelo
Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima e destaca a importancia de uma abordagem sistémica
e integrada para o tratamento das questdes ambientais. Ao disponibilizar essa riqueza de informacées de
maneira organizada e acessivel, o painel ndo apenas informa, mas também educa e mobiliza. Ele convida
tanto os servidores publicos em geral, quanto os tomadores de decisGes e cidaddos a se aprofundarem
nas diversas facetas da gestdo ambiental e a participarem ativamente nas discussdes que moldam o futuro

do meio ambiente no pais.

Portanto, o Painel de OQuvidoria do MMA é um marco na gestdo publica brasileira, exemplificando
como a tecnologia e a inovacdo podem ser empregadas para promover uma governanc¢a mais aberta,

responsiva e participativa. Ao oferecer uma janela para o funcionamento interno do Ministério e para as
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preocupagdes ambientais da sociedade, o painel ndo apenas cumpre um papel informativo, mas também
se estabelece como um canal vital para a participacao cidada e para o aprimoramento continuo das

politicas publicas ambientais.
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Painel atualizado em 28/03/2024
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Figura 12. Painel de Power Bl da Ouvidoria do MMA.
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1. A3P

2. Acesso a dgua / politica de
recursos hidricos

3. Agrotoxicos

4. Ameaga e violéncia em contexto
ambiental

5. Auséncia de competéncia do

MMA

Areas de preservacio

Assédio e discriminagdo no MMA

Assédio em outro Orgdo

. Cadastro Ambiental Rural

10.CONAMA

11.llicitos Ambientais

12.Degradagdo ambiental

13.Desmatamento

© o N o

14.Denuncias Irregularidades de
Servidores

15.Desertificacdo

16.Educagdo Ambiental

17.Elogio / Sugestdo

18.Energia Renovavel

19.Apoio / Financiamento de Projetos

20.Povos e Comunidades Tradicionais

21.Preservagdo Ambiental

22 .Direitos dos animais

23.Mudangas Climaticas

24 Transparéncia Dados Abertos

25.Queimadas

26.Reciclagem e Catadores

27.Reflorestamento

28.Residuos Solidos

29.Sensoriamento Remoto

30.Servigos Prestados pelo MMA

31.SINIR (Sistema Nacional de
Informagdes sobre a Gestdo dos
Residuos Sdlidos)

32.Unidades de Conservagdo

33.Questdes de RH/Gestdo de
Pessoas

34 Licenciamento Ambiental

35.50licitagdo de Agenda / Audiéncia
/ Convite

36.Pesca

37.Incéndios Florestais

38.Bolsa verde

39.Mineragao

40.Polui¢do Sonora

41.Poluigdo do Solo

42 Polui¢do Hidrica

43.Poluicdo Atmosférica / do ar

44 Poluigdo - Outros

45 Supressdo de Vegetagdo

46.Produtos Quimicos

47 .Cooperagdo Internacional

48.0utros

49.LGPD

50.Agricultura sustentavel

51.Georeferenciamento

52.Loteamentos irregulares /
invasdes

53.Certificagbes Ambientais

54.Patriménio Genético

55.Mercado de Carbono

56.Logistica reversa

57.Editais

Figura 13 — Subassuntos cadastrados no Fala.BR

4.6. Ades3o a Rede Nacional de Ouvidorias — RENOUV

Em 2023, a Ouvidoria do MMA aderiu a Rede Nacional de Ouvidorias - RENOUV, férum de integracao

das ouvidorias publicas, em busca da consolidacdo de uma agenda nacional de ouvidoria publica e

participacdo social, e para a garantia dos direitos dos usuarios de servicos publicos (1453772).

A RENOUV foi estabelecida pelo Decreto n. 9.492/2018, e teve seu Regimento Interno instituido

pela Resolugcdo n? 24, de 21 de junho de 2023; trata-se de um "forum de integracdo das acOes
desenvolvidas pelas unidades de ouvidoria da Unido, dos Estados, do Distrito federal e dos Municipios,
sendo instrumento de intercambio de informacdGes e procedimentos para a defesa do usuario de servicos
publicos e de consolidacdo de uma agenda nacional de ouvidoria publica e participacdo social" (Res. 24,

art. 19),

O papel da RENOUV é "fortalecer e integrar as atividades de ouvidoria de todos os Poderes da Unido
e das demais unidades federativas, promovendo a conscientizacdo e a participacdo cidad3, para a entrega
efetiva de valor publico, por meio da melhoria do planejamento, da governanca e da avaliacdo de servicos

e politicas publicas" (Res. 24, art. 29).
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https://sei.mma.gov.br/sei/controlador.php?acao=protocolo_visualizar&id_protocolo=1783601&id_procedimento_atual=1783399&infra_sistema=100000100&infra_unidade_atual=110000007&infra_hash=cbdafc8ae2302233ee27846725fb56ce117be216cbae952635bda91d9e83bc5b
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/resolucao-n-24-de-21-de-junho-de-2023-491668597

Na nova Estrutura Regimental do MMA, aprovada pelo Decreto n. 11.349/2023, a Ouvidoria passou

a contar com atribuicdes de:

e receber, prestar esclarecimentos e adotar providéncias sobre os pedidos de acesso a
informacdo e as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos titulares de dados pessoais

a que se refere a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD;

e garantir que as informacdes relativas ao tratamento de dados pessoais de amplo interesse
publico sejam disponibilizadas de forma atualizada, clara e completa no sitio eletrénico do

Ministério, nos termos do inciso | do caput do art. 23 da LGPD;

e orientar os funcionarios e os contratados do Ministério a respeito das praticas a serem tomadas

em relacdo a protecao de dados pessoais;

e servir de canal de comunicacdo junto a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados Pessoais e,
guando couber, comunicar a existéncia de riscos elevados aos direitos dos titulares de dados em

relacdo as operacgOes de tratamento;

e Diante do desafio imposto pelas novas atribui¢des, a Ouvidoria procedeu ao recrutamento de
servidor capacitado para exercer a funcdo de Encarregado pelo tratamento de dados pessoais.
Podem ser listadas entre as entregas do Encarregado em 2023, que contribuiram para um

significativo aumento no nivel de maturidade do MMA em matéria de LGPD:

e Conclusdao do Inventdrio de Dados Pessoais - IDP, referente aos processos de trabalho

mapeados no ciclo de gestao de 2019-2022.

e Preenchimento, em conjunto com a Coordenagao-Geral de Tecnologia da informagao - CGTI, do
Framework de Privacidade e Seguranga da Informagdo do Programa de Privacidade e Seguranga da
Informacdo do Ministério da Gestdo e Inovacdo - MGI, com o objetivo de mapear o grau de

criticidade dos principais sistemas dos MMA.

e Conclusdo da avaliacdo de riscos de seguranca e privacidade dos sistemas informacionais

criticos do MMA: SINIR, Sisgen, RESSOA, CNUC e PNLA.

e Conclusdo de proposta de Relatdrios de Impacto a Protecdo de Dados — RIPD, relativamente

aos sistemas informacionais criticos.
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e Criacdo do Comité Gestor de Protecdo de Dados Pessoais — CGPD (Portaria MMA n2 661, de 24
de agosto de 2023); designa¢gdao de membros do CGPD (Portaria MMA n. 863, de 07 de dezembro
de 2023);

e Divulgacdo de orientagGes sobre a identificacdo de signatarios em atos administrativos

e Acles para a divulgacdo da temdtica de privacidade e protecdo de dados (comunicados,

divulgacdo de eventos e palestras)

e Apresentacao a CONJUR proposta de readequagdo dos contratos do MMA a Lei Geral de

Protecao de Dados Pessoais — LGPD.

e Participagdao em conjunto com a Secretaria Nacional de Povos e Comunidades Tradicionais —
SNPCT e a Dataprev, na revisdo dos critérios de seguranca relacionados aos dados pessoais

presentes no sistema do Programa Bolsa Verde.

e Conclusdo do RIPD do Programa Bolsa Verde feito em parceria com a Dataprev.

O Ouvidor foi indicado pelo Gabinete da Ministra ao encargo de Gestor de Seguranca e
Credenciamento (GSC), nos termos da Instrucdo Normativa GSI/PR n2 2, de 5 de fevereiro de 2013, como
agente responsdavel pela seguranca da informac3o classificada em qualquer grau de sigilo nos Orgdos de

Registro e Postos de Controle.

Para tanto, deverd prestar auxilio no processo de habilitagdo do MMA, junto ao Gabinete de
Seguranca Institucional (GSI), para atuar como Orgdo de Registro Nivel 1 (ORN 1), para fins de
Credenciamento de Seguranga e tratamento da Informagao Classificada. Uma vez concluida a habilitagao do
Ministério como ORN 1, o Ouvidor, enquanto GSC, deverd proceder ao credenciamento de seguranca dos

demais postos de controle a serem futuramente criados no Ministério e em suas autarquias.
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Este foi um ano de fortalecimento institucional para a Ouvidoria do MMA, conforme indicam: a
subordinacdo direta a autoridade mdaxima; a edicdo do normativo de disciplina da atividade de ouvidoria; a
implantacdo do moédulo de tratamento do Fala.Br; a edicdo de uma nova Carta de Servicos mais extensa e
mais profunda; o envolvimento da Ouvidoria no Programa de Integridade do MMA. Avangos que se
concretizam simultaneamente a elevacdo dos indices de resolutividade e de satisfacdo do cidaddo aos

patamares mais elevados da série histdrica.

Muitos sdo os desafios que se colocam adiante. O amadurecimento da Ouvidoria poderd ser guiado

pela participacdo no 22 ciclo avaliativo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica — MMOuUP.

Oportunidades de amadurecimento se descortinam diante das agendas de avaliacdo de servicos
publicos, implantacdao do Conselho de Usudrios, adocao de conciliacdo e mediacdo, expansdo do letramento

em género, raca, diversidade e inclusdo.
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