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Sumario Executivo

O Relatorio de Gestao da Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima apresenta os principais resultados relacionados
a gestao das manifestagcdes de usudrios e ao aprimoramento dos servigos publicos ambientais em 2025, evidenciando o papel da

Ouvidoria como canal de escuta qualificada da sociedade e de apoio a melhoria continua das politicas publicas ambientais.

Em 2025, a Ouvidoria registrou 1.509 manifestagoes na plataforma Fala.BR, o maior volume da série recente (2023-2025), um
incremento de 59,2% sobre o0 ano anterior. Segundo Painel Resolveu/CGU e Painel Power Bi/MMA, desse total, o Ministério respondeu
diretamente a maior parte das demandas, alcangando 96,99% de resolutividade, com tempo médio de resposta de 23,1 dias. As
manifestacdes concentram-se principalmente em solicitac6es de providéncias e denuncias, refletindo o interesse crescente da

sociedade em temas relacionados a preservagao ambiental, gestdo de residuos, protecao animal e politicas climaticas.

A analise também evidencia a relagao entre manifestagdes e servicos publicos. Em 2025, 445 manifestagoes (aproximadamente 30%)
referiram-se diretamente aos servicos da Carta de Servicos do MMA, com destaque para o sistema SinPatinhas e para servigos
vinculados a gestao de residuos, como MTR/SINIR. Em contraste, em 2024 apenas 95 manifestagcdes apresentadas diziam respeito aos

servicos da carta (10% do total de manifestacdes do ano).

Outro marco institucional foi a participacdo do MMA no Programa MEUS - Mentoria para Avaliacdo de Servigos, conduzido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), no qual foi realizada a primeira avaliagao estruturada de servigco publico no &mbito do Ministério. A
iniciativa resultou em um plano de trabalho estruturado, contemplando a anélise dos problemas identificados no servico, a definicdo de

solucdes adotadas e a organizagao das agcdes em cronograma e prazos para implementacado. Como resultado, podem ser consideradas



acoes exitosas as propostas de melhoria ja implementadas, tais como a integracdo do sistema MTR ao login Unico Gov.br e a
disponibilizagdo de API para integracdo com sistemas corporativos, com ganhos de seguranca, interoperabilidade e experiéncia do

usuario.

De forma geral, os resultados demonstram avancos na consolidagao da Ouvidoria como instancia estratégica de governanca e
melhoria de servigos, transformando manifestagoes da sociedade em insumos para o aprimoramento das politicas publicas ambientais

e para o fortalecimento da participagao social.



1. A Ouvidoria

No dmbito do Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima (MMA), a Ouvidoria é responsavel pelo recebimento, tratamento e
encaminhamento das manifestacoes dos usudrios de servigos publicos, incluindo reclamagobes, denuncias, sugestoes, elogios e
solicitagcbes de providéncias. Essas manifestagcbes sao registradas por meio da Plataforma Fala.BR, canal oficial de participacao e

controle social do Governo Federal.

Cabe destacar que, embora a Ouvidoria também seja responsavel pela gestdo do Servigco de Informacéo ao Cidadao (SIC) no Ministério,
os pedidos de acesso a informacao sao tratados em relatdrio especifico elaborado pela Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso
a Informacao (LAI). Da mesma forma, as atividades relacionadas a transparéncia ativa e a gestao do sistema e-Agendas nao integram

diretamente o escopo deste documento.

A Ouvidoria do MMA esta vinculada ao Gabinete da Ministra, conforme previsto na estrutura regimental do Ministério, e atua como
instancia de escuta qualificada da sociedade, articulando-se com as areas técnicas para o encaminhamento e acompanhamento das

demandas recebidas.
Entre suas principais atribuicdes, destacam-se:
e receber e analisar manifestacdes dos usuarios de servigos publicos;
e encaminhardemandas as areas competentes e acompanhar as providéncias adotadas;

e identificar padrdes e temas recorrentes nas manifestacoes;



e apoiar a melhoria continua dos servigos publicos;

e coordenar a gestdo da Carta de Servicos ao Usuario do MMA;

e atuarcomo canal de protecdo ao denunciante, conforme a legislagao vigente;

e garantir o atendimento aos direitos dos titulares de dados pessoais, nos termos da Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD).

Nesse contexto, a Ouvidoria desempenha papel estratégico na mediacao entre a administragao publica e a sociedade, contribuindo para
que as demandas dos cidadaos sejam consideradas no processo decisorio e para o aprimoramento continuo dos servigos publicos

ambientais.

A equipe da Ouvidoria

A Ouvidoria do MMA conta com uma equipe técnica dedicada a promocgéao da transparéncia, a escuta qualificada da sociedade e ao
aprimoramento dos servigcos publicos. Em 2025, a unidade manteve uma atuagao estruturada, com profissionais capacitados em

Ouvidoria Publica e experiéncia na gestao de manifestagdes, mediagao institucional e anélise de demandas.
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Figura 1 - Equipe e Competéncias

Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudanc¢a do Clima (MMA)

Atuagdo como instancia estratégica de governanga e participagdo social, vinculada ao Gabinete da Ministra.

. Lideranca Estratégica P
Ouvidor: Leonardo Margonato Ribeiro Lima
Encarregado: Marcelo Fontana da Silveira
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A equipe possui formacao multidisciplinar, com atuagédo em areas relacionadas a administragcao publica, direito e politicas ambientais,

0 que contribui para uma analise qualificada das manifestagdes, muitas vezes associadas a temas complexos e transversais.

Além do atendimento ao cidadao, a equipe atua na gestdo das manifestacdes registradas na plataforma Fala.BR, na coordenacao do
SIC/MMA e no acompanhamento de temas relacionados a protecao de dados pessoais e a melhoria dos servigos publicos. Essa atuagao
reforgca o papel da Ouvidoria como instancia de escuta institucional e apoio a gestao, contribuindo para transformar manifestagcoes em

informacgodes estratégicas para o aprimoramento das politicas ambientais.
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2. Evolucao das manifestagdoes na Ouvidoria do MMA (2023-2025)

A analise da série recente de dados da Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudancga do Clima evidencia a evolugao do volume
de manifestagdes recebidas e o desempenho institucional no tratamento dessas demandas ao longo dos ultimos anos. Entre 2022 e
2025, observa-se um crescimento consistente no exercicio da participagcdo social por meio da Plataforma Fala.Br. O numero de
manifestagcdes passou de 723 registros em 2022 para 873 em 2023, representando aumento de 20,7%. Em 2024, foram registradas 948
manifestagdes, o que corresponde a um crescimento adicional de 8,6% em relagdo ao ano anterior. Destaca-se, contudo, a variagéo
entre 2024 e 2025, quando o volume de manifestagdes passou de 948 para 1.509 registros, representando um acréscimo expressivo de

59,2% em apenas um ano — a maior variagado percentual de toda a série analisada.

Figura 2 — Andlise das manifestagdes
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Fonte — Painel Resolveu?
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Considerando todo o periodo de 2022 a 2025, o aumento acumulado foi de 108,7%, evidenciando que o volume de manifestagdes mais
do que dobrou em relagéo ao inicio da série. Esse comportamento indica ndo apenas a ampliagdo do acesso aos canais de participacao,

mas também o fortalecimento da Ouvidoria como instrumento de escuta ativa, transparéncia e indugao a melhoria dos servigos publicos.

No que se refere a capacidade de respostainstitucional, o tempo médio de resposta manteve-se em patamar equilibrado, especialmente
quando analisado em conjunto com o crescimento expressivo da demanda no periodo, com destaque para o aumento significativo
registrado em 2025. Esse cendrio evidencia a capacidade da Ouvidoria de absorver o aumento do volume de manifestagdes sem

comprometer a tempestividade das respostas.

Figura 3 - Tempo médio de resposta

Tempo médio de resposta (dias)

22 23,1
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Fonte — Painel Resolveu?
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Em relacdo aos tipos de manifestacao, observa-se predominéncia de solicitagdes e denuncias, seguidas por reclamacoes e sugestoes.
Esse perfil demonstra o papel da Ouvidoria nao apenas como canal de atendimento ao cidadao, mas também como instrumento de
participacao social e de acompanhamento das politicas publicas ambientais. De forma geral, o periodo compreendido entre 2023 e 2025
revela uma trajetdria de fortalecimento institucional da Ouvidoria do MMA, caracterizada pelo aumento da participacao social, pelo
aprimoramento da capacidade de resposta e pela consolidacdo da Ouvidoria como espaco relevante de dialogo entre a sociedade e a

administragao publica ambiental.
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Figura 4 - Panorama da Ouvidoria
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3. Manifestacoes na Ouvidoria do MMA: um retrato da participacao social em 2025

Em 2025, a Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudancga do Climarecebeu 1.509 manifestacoes por meio da plataforma Fala.BR,
consolidando-se como um importante canal de escuta da sociedade sobre temas ambientais. Os dados demonstram um fluxo continuo

de demandas e uma atuacéo institucional eficiente no tratamento dessas manifestacoes.

Do total recebido, o MMA respondeu diretamente a maior parte das demandas, alcangando 96,99% de resolutividade, com tempo médio
de resposta de 23,1 dias. O indice de satisfacao do usuario foi de 59,8%, refletindo uma percepg¢ao majoritariamente positiva quanto ao

atendimento prestado pela Ouvidoria.

Parte das manifestagbes, contudo, refere-se a temas que ndo sdo de competéncia direta do Ministério. Nesses casos, as demandas sao
encaminhadas aos 6rgaos responsaveis pela execugado das politicas. Em 2025, 574 manifestagcdes foram encaminhadas a outras

instituicdes, o que corresponde a cerca de 38% do total; no ano anterior, a propor¢gado de encaminhamentos havia chegado a 62%.

Historicamente, uma parcela relevante dessas manifestagcdes diz respeito a denuncias de ilicitos ambientais que demandam fiscalizagéo
in loco, atividade que extrapola as competéncias do Ministério enquanto 6rgdo formulador de politicas publicas. Nesse contexto, a
reducao da proporcao de encaminhamentos a outros drgaos, observada em 2025, pode estar associada a alguns fatores. Entre as
hipoteses possiveis, destaca-se o aprendizado progressivo dos usuarios quanto a adequada distribuicdo de competéncias no &mbito do
SISNAMA, passando a direcionar suas demandas diretamente aos 6rgaos executores. Também é plausivel que a consolidacao de canais
especializados de denuncia, como a Linha Verde do IBAMA, esteja absorvendo parte dessas demandas. Adicionalmente, o aumento da

participacao social em servigos diretamente vinculados ao MMA pode ter contribuido para elevar a proporcdo de manifestacoes

17



aderentes as competéncias do Ministério. Em conjunto, esses elementos sugerem, ainda que de forma nao conclusiva, um possivel

movimento de maior qualificacdo no direcionamento das demandas apresentadas pela sociedade.

Temas que mobilizam os cidadaos

A analise das manifestacoes, via Painel Resolveu/CGU, evidencia que a maior parte das demandas esta relacionada a temas ambientais
amplos, incluindo preservacdo ambiental, denuncias de irregularidades e questionamentos sobre politicas publicas. Também se
destacam assuntos ligados a protecao animal, a gestao de residuos sélidos e a agenda climatica, especialmente em um contexto

marcado pelo debate internacional em torno da COP30.

Entre os subassuntos mais recorrentes, o sistema SinPatinhas, voltado ao cadastro de caes e gatos, aparece como o tema mais
frequente, com 379 manifestacgoes, representando aproximadamente 25% do total de manifestagcdes do periodo. Esse resultado indica o

forte interesse social por politicas publicas voltadas a protecdo e ao bem-estar animal.

Outro ponto relevante € a presenca de manifestagdes classificadas como auséncia de competéncia do MMA, situacdo em que os
cidadaos recorrem ao Ministério mesmo quando a demanda é de responsabilidade de outros 6rgaos ou entes federativos. Esse fendmeno
esta, em grande medida, associado a recorréncia de denuncias de ilicitos ambientais que demandam fiscalizagao in loco — atividade
tipica de 6rgdos executores no dmbito do SISNAMA —, mas que sdo inicialmente dirigidas ao Ministério em razado de sua posicéo

institucional como 6rgao central da politica ambiental.

18



Adicionalmente, a centralidade do MMA na formulagao de politicas publicas ambientais e sua maior visibilidade junto a sociedade
tendem a reforgar a percepcdo de que o Ministério seria o destinatario natural de demandas relacionadas a tematica ambiental,

independentemente da competéncia material envolvida.

Nesse contexto, a Ouvidoria desempenha papel relevante ao qualificar o direcionamento dessas demandas, promovendo o
encaminhamento aos drgdos competentes e contribuindo para o adequado funcionamento do arranjo federativo da gestao ambiental,

ao mesmo tempo em que se consolida como porta de entrada da participagao social na agenda ambiental.

Servicos publicos e politicas ambientais

Quando analisadas sob a perspectiva da Carta de Servicos do MMA, observa-se que apenas uma parcela das manifestacoes esta
diretamente relacionada a prestacao de servigos publicos especificos. Entre esses servigos, destacam-se o cadastro de caes e gatos

(SinPatinhas), além de iniciativas relacionadas a gestéo de residuos, como o MTR/SINIR, e programas como Bolsa Verde e SisGen.

Esse padrdo indica que muitas manifestagcdes tratam nao apenas da prestagao de servicos, mas também de denuncias, criticas ou

sugestdes sobre politicas ambientais, ampliando o papel da Ouvidoria como espaco de didlogo entre sociedade e governo.
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De forma geral, as manifestacoes recebidas em 2025 refletem trés grandes eixos de interesse social na agenda ambiental:

* Protegdao ambiental e combate a ilicitos ambientais;
e Agenda climatica e debates internacionais, como a COP30;

¢ Politicas publicas relacionadas a prote¢do animal e a gestao de residuos.

Nesse contexto, a Ouvidoria do MMA desempenha um papel fundamental ao aproximar a sociedade das politicas ambientais,

transformando demandas, denuncias e sugestdes em insumos relevantes para o aprimoramento da atuacéo institucional do Ministério.
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Figura 5 - Analise das manifestagbes ano 2025

Ouvidoria MMA 2025: O Retrato da Participacao Social

Em 2025, a Ouvidoria do MMA consolidou-se como um canal estratégico de escuta, atingindo o maior volume de manifestagdes da série histdrica recente
(1.509 registros). Os dados revelam uma sociedade mais engajada e tecnicamente qualificada no direcionamento de suas demandas ambientais.
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4. Manifestacoes diretamente relacionadas aos servigos da Carta de Servicos do MMA

No exercicio de 2025, foram registradas 445 manifestagdes diretamente relacionadas aos servigcos catalogados na Carta de Servigos do
Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima (MMA), correspondendo a aproximadamente 30% do total de manifestagbes recebidas
pela Ouvidoria no periodo. Esse conjunto de demandas permite uma analise qualificada sobre o uso dos servigos publicos ofertados pelo

Ministério, bem como sobre a experiéncia do usudrio e eventuais oportunidades de aprimoramento.

A distribuicdo das manifestacdes evidencia forte concentragdo em um Unico servico, o SinPatinhas, responsavel por 379 registros, o que
corresponde a 85,2% do total de demandas sobre servigos. Os demais servicos apresentam participacao significativamente inferior,
destacando-se o Programa Bolsa Verde (21 manifestacdes; 4,7%), o MTR/SINIR (11; 2,5%), o SisGen (11; 2,5%) € o PGRS/SINIR (6; 1,3%),

enguanto os demais servigos registram volumes residuais.

Sob a ética do tipo de manifestacao, observa-se predominancia de solicitagbes (68,5%), seguidas por reclamacoes (26,5%) e sugestoes
(4,3%). Esse perfil indica que a Ouvidoria tem sido amplamente acionada como canal de apoio ao uso dos servigos e orientagcao ao

cidadao, além de seu papel tradicional de acolhimento e tratamento de manifestagodes.

Analise qualitativa das demandas

A leitura qualitativa das manifestagdes permite identificar dois padrbes principais. De um lado, ha um conjunto expressivo de registros

associados a duvidas operacionais, especialmente no SinPatinhas, relacionadas a procedimentos de cadastro, acesso ao sistema,
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emissdo de documento, insercao e atualizacao de informacdes. Esse comportamento € tipico de servigos digitais de amplo alcance e

alto volume de usuarios, nos quais a necessidade de orientacao tende a ser elevada.

De outro lado, a analise evidencia um conjunto relevante de manifestacdes que ultrapassa a dimensao meramente operacional,
apontando para fragilidades no funcionamento e no desenho do servigo, com destaque para o SinPatinhas. Nesse servico, observam-se

recorréncias consistentes em trés dimensoes:

e cadastros em duplicidade, frequentemente associados a falhas de confirmacao do procedimento ou repeticao de envio em razao

de instabilidade do sistema;
e instabilidade e erros de funcionamento, com relatos de travamentos, lentidao e indisponibilidade da plataforma;

e limitagdes na autonomia do usudrio, especialmente quanto a impossibilidade de editar, corrigir ou excluir registros diretamente

no sistema.

Esses elementos indicam que parte relevante das demandas ndo decorre apenas de dificuldades individuais de uso, mas de limitacoes
funcionais da propria solucao digital, envolvendo aspectos como validagcdo de dados, confiabilidade da transacao e capacidade de

autosservico.

23



Caracterizagao das falhas estruturais e funcionais

A luz dos dados analisados, determinadas manifestacdes — sobretudo aquelas relacionadas a duplicidade de registros, instabilidade do
sistema e auséncia de mecanismos de autocorrecao — configuram indicios de falhas estruturais ou funcionais dos servigcos, na medida

em que decorrem do desenho, da légica de funcionamento ou da capacidade operacional das plataformas digitais.

Destacam-se, nesse contexto:

o fragilidades nos mecanismos de prevencéao e tratamento de duplicidades;
e auséncia de funcionalidades adequadas de edicao e exclusao de registros pelo usuario;
e baixa robustez do sistema frente a falhas de processamento e instabilidade;

e dependéncia de intervencdo administrativa para resolucao de situagdes que poderiam ser solucionadas no préprio ambiente

digital.

Esses achados sao particularmente relevantes no caso do SinPatinhas, mas também aparecem, em menor escala, em servigos como

MTR/SINIR e SisGen, especialmente no que se refere a dificuldades de acesso, inconsisténcias cadastrais e limitagdes operacionais.

No Programa Bolsa Verde, por sua vez, as manifestacdes concentram-se em temas relacionados a elegibilidade, atualizagdo cadastral,
acompanhamento de beneficio e auséncia de pagamento, indicando maior demanda por clareza informacional e previsibilidade dos

fluxos, sem evidéncia predominante de falhas tecnoldgicas estruturais.
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Figura 6 - Manifestagcdes e a Carta de Servigos do MMA

445 manifestagées vinculadas diretamente a Carta de Servicos, representando 30% do volume total do 6rgao,
com foco na experiéncia do usuario e identificagao de falhas estruturais nos sistemas digitais.
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Demandas atendidas diretamente pela Ouvidoria

Outro aspecto relevante identificado na analise refere-se as 71 manifestacdes solucionadas diretamente pela Ouvidoria, sem

necessidade de encaminhamento as areas técnicas. Essas demandas concentram-se, sobretudo, em situagdes que envolvem:

e correcao e atualizacao cadastral;
e exclusdo ou tratamento de registros em duplicidade;
e regularizacado de dados inconsistentes;

e apoio operacional qualificado em casos ndo resolvidos pelo préoprio usuario.

A predominancia dessas demandas no d&mbito do SinPatinhas reforca o diagndstico de que parte dos problemas enfrentados pelos
usuarios estarelacionada a limitacao de funcionalidades de autosservico, especialmente no que se refere a edicao, corregao e exclusao

de dados.

A analise desse conjunto de casos evidenciou a ocorréncia de multiplas manifestagdes simultaneas associadas a problemas recorrentes
de cadastro. A partir dessa identificacao, a Ouvidoria atuou de forma proativa junto aos gestores do servigco e a drea de tecnologia da
informagdo, com o objetivo de apurar as causas das inconsisténcias. Verificou-se a existéncia de falhas técnicas no sistema, cuja

correcgao ja se encontrava em andamento pelas areas competentes.

Nesse contexto, a Ouvidoria acompanhou o processo de correcdo, normalizagao e estabilizagcdo do sistema e, de forma articulada com

os gestores do servico, solicitou a definicao de protocolos padronizados de resposta para as demandas mais frequentes. Com base
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nessas orientagdes, e com o aval das areas responsaveis, passou a responder diretamente aos usuarios nos casos recorrentes,

promovendo maior celeridade no atendimento.

Essa atuagao contribuiu para a reducao significativa do tempo médio de resposta das manifestagdes relacionadas ao SinPatinhas,
evidenciando o papel da Ouvidoria ndo apenas como canal de recepgao de demandas, mas como instancia de articulagao e inducio de

melhorias no atendimento ao cidadao.
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5. A Cartade Servicos do MMA

Figura 7 - Manifestagcdes MMA com recorte analitico da Carta de Servigos

Ouvidoria MMA 2025: Recorte Analitico da Carta de Servicos
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A Carta de Servigos ao Usuario do Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima (MMA) constitui um importante instrumento de
transparéncia e orientagdo ao cidadao sobre os servigos publicos disponibilizados pelo 6rgao. Prevista na Lei n® 13.460/2017, a Carta
tem como objetivo informar de forma clara e acessivel quais servigos sao oferecidos, como acessa-los, quais sao as etapas envolvidas,

0S requisitos necessarios e os canais de atendimento disponiveis, fortalecendo a relagao entre o Estado e a sociedade.

No MMA, a atualizagdo da Carta de Servigos é conduzida como um processo estruturado e periddico, coordenado pela Ouvidoria com
participacao das areas técnicas responsaveis pelos servigos. Esse processo permite revisar a pertinéncia da manutencao de servigos ja
catalogados, incluir novos servigos ou excluir aqueles que deixaram de ser ofertados. Para os servicos mantidos na Carta, as areas
técnicas também sdo responsaveis por ratificar ou atualizar informacgdes institucionais relevantes ao atendimento ao usuario, como e-

mails, telefones, enderecos fisicos, links de paginas e sistemas, formularios eletronicos e demais canais de comunicagao.

Em 2025, a Carta de Servicos do MMA passou por um processo de atualizagcao alinhado as diretrizes de transformacao digital do governo
federal e as praticas de linguagem simples. Atualmente, o Ministério disponibiliza 21 servicos catalogados, todos com etapas totalmente
digitalizaveis, evidenciando avanco significativo na modernizacao da prestacao de servicos e na ampliagdo do acesso da sociedade as

politicas publicas ambientais.

Também se observa avango na integragao com a Plataforma Gov.br, com oito servigos utilizando login unico, o que simplifica o acesso
do usuario e fortalece a experiéncia digital do cidadao. Parte desses servigos conta ainda com mecanismos de avaliacao de satisfagcao

integrados, permitindo o monitoramento continuo da percepcao dos usuarios sobre a qualidade dos servigos prestados.

Os dados disponiveis na Plataforma Gov.br permitem acompanhar dois indicadores distintos de experiéncia do usuario: a avaliagao do

servico e a avaliacdo da utilidade da pagina. A avaliagdo do servico corresponde a percepcao do usudrio sobre a qualidade do
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atendimento ou da experiéncia com o servi¢co publico, utilizando escala de 0 a 5, na qual valores préoximos de 5 indicam maior nivel de
satisfacdo. Nesse contexto, servicos que apresentam notas superiores a 4 sdo considerados bem avaliados. No MMA, destacam-se o
Programa Bolsa Verde, com média aproximada de 4,5, e o Programa Agenda Ambiental na Administracao Publica (A3P), com média de

4.4, indicando elevado nivel de satisfagéo entre os usuarios.

Ja a avaliacao da utilidade da pagina refere-se a percepcgao do usudrio quanto a clareza e utilidade das informacdes disponibilizadas no
portal Gov.br, por meio do mecanismo de feedback “Esta pagina foi util?”. A partir dessas respostas, calcula-se o percentual de utilidade
da pagina. De acordo com os pardmetros utilizados no monitoramento da qualidade dos servigos digitais do governo federal, percentuais
superiores a 65% sao considerados indicadores positivos, pois demonstram que a maioria dos usuarios considera as informacodes claras

e Uteis para acessar o servigo.

Nesse aspecto, observa-se evolugio relevante em alguns servicos do MMA. Um exemplo é o servico Participar do Programa Bolsa Verde,
cuja utilidade da pagina passou de 75% para 80%, indicando melhoria na percepc¢céo do usuario sobre a qualidade das informacoes

disponibilizadas.

Nesse contexto, a Carta de Servicos consolida-se como instrumento estratégico de gestao publica, ao combinar transparéncia ativa,
digitalizagcado dos servigos, simplificacao da linguagem, atualizacdo permanente das informacdes institucionais e monitoramento da
experiéncia do usuario. Ao permitir que a sociedade compreenda melhor os servigos disponiveis e avalie sua qualidade, a Carta contribui

para o aprimoramento continuo das politicas publicas ambientais e para o fortalecimento da participagao social na gestao ambiental.
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Figura 8 - Atualizagédo da Carta de Servigcos do MMA

Atualizacao da Carta de Servicos MMA 2025:
Compromisso e Transparéncia

Avancos na digitalizagao, melhoria da experiéncia do usuario e modernizagao institucional

do Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima.
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6. Avaliacao de Servigos Piablicos no MMA

Servicos publicos sao atividades prestadas pelo Estado com o objetivo de atender as necessidades da populacao, promover o bem-estar
social e garantir o funcionamento adequado da sociedade. Esses servicos podem ser oferecidos diretamente pelos 6rgaos publicos ou

por entidades a eles vinculadas, sendo disponibilizados gratuitamente ou mediante taxas, conforme previsto na legislagao.

A avaliacdo de servigos publicos constitui importante instrumento de gestao, pois permite compreender, a partir da perspectiva do
usuario, se os servigos oferecidos pelo Estado atendem de forma adequada as necessidades da sociedade. A Lei n® 13.460/2017, que
dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario de servicos publicos, estabelece em seu art. 23 que os
6rgaos e entidades da administracao publica devem realizar avaliagbes periddicas dos servigos prestados, considerando aspectos como

qualidade do atendimento, eficiéncia, satisfacdo do usuario e melhoria continua.

Nesse contexto, as ouvidorias publicas desempenham papel central, atuando como canais qualificados de escuta e analise das

manifestagcdes dos cidadaos e transformando essas informagdes em evidéncias para o aprimoramento dos servigos publicos.

Participacao do MMA no Programa MEUS

Em 2025, a Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima realizou, de forma estruturada, a primeira avaliagao de servigo
do Ministério, com apoio da Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio do Programa MEUS - Mentoria para Avaliacao de Servigos

Publicos.
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A participagcdo do MMA decorreu de processo seletivo conduzido pela Ouvidoria-Geral da Uniao (OGU/CGU), destinado a selecionar

6rgaos federais interessados em desenvolver avaliagdes estruturadas de servicos sob a perspectiva do usuario.

Como resultado do processo seletivo, 0 MMA integrou a edicdo 2025 do Programa MEUS, juntamente com outras instituicdes federais,

entre elas:
e Ministério da Pesca e Aquicultura (MAPA)
e Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP)
e Fundacao Coordenacéao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES)

O servigo escolhido pelo MMA para avaliagao foi a Emissdo do Manifesto de Transporte de Residuos (MTR).

O Servigo MTR e seu Alcance Nacional

e O Manifesto de Transporte de Residuos (MTR) é um documento obrigatério que permite monitorar, rastrear e controlar a
movimentacao de residuos solidos em todo o territério nacional, desde a geracao até a destinacdo final ambientalmente

adequada.

o Trata-se de umservigo de altacomplexidade operacional e ampla capilaridade nacional, envolvendo diferentes perfis de usuarios.

De acordo com os dados do sistema, o MTR alcanca:
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Figura 9 - Manifesto de Transporte de Residuos

Panorama Nacional do Sistema MTR (Manifesto de Transporte de Residuos)

0 MTR é o sistema nacional obrigatorio para o rastreamento e controle da movimentagao de residuos sélidos. Ele conecta geradores,
transportadores e destinadores em todo o territorio nacional, garantindo a gestao adequada desde a origem até o descarte final.
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Metodologia da Avaliacao

A mentoria do Programa MEUS teve duragao aproximada de trés meses, sendo estruturada em encontros periddicos, atividades

orientadas e entregas intermediarias.
Entre as principais etapas metodolégicas desenvolvidas durante o processo destacam-se:
e Mapeamento do servico e de seus processos
e Identificagao do perfil dos usuarios
e Construcao de personas
e Analise dajornada do usuario

e Identificagao de pontos criticos e oportunidades de melhoria
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Figura 10 - MTR e oportunidades de melhoria
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Fonte — SEI Nota Técnica N° 270/2026-MMA

Em atendimento a metodologia proposta pelo MEUS foram priorizadas seis oportunidades de melhoria, a partir da matriz de impacto x

viabilidade:
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Esse processo permitiu compreender de forma mais aprofundada a experiéncia dos usuarios do servigco, bem como identificar

oportunidades de aprimoramento relacionadas a usabilidade do sistema, clareza das informacoes e integracio tecnoldgica.

A participacao no Programa MEUS proporcionou ganhos institucionais relevantes, entre os quais se destacam:
o fortalecimento do papel estratégico da Ouvidoria como indutora de melhorias nos servigos;
e integracao efetiva entre Ouvidoria e area técnica responsavel pelo sistema;

e alinhamento as diretrizes federais de melhoria da experiéncia do usuario em servigcos publicos digitais.
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Figura 11 — Participantes da Mentoria do Programa MEUS

Fonte: https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/noticias/2025/08/ouvidoria-geral-da-uniao-conclui-segunda-turma-de-mentoria-do-programa-

meus

A cerimbnia de encerramento da Mentoria/MEUS aconteceu presencialmente na sede da Coordenacéao de Aperfeicoamento de Pessoal

de Nivel Superior (Capes) e contou com transmissao virtual.
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Resultados

Dentre as acoes consideradas exitosas, destacam-se aquelas ja concluidas em janeiro de 2026, com impacto direto na seguranga da

informacao, interoperabilidade e experiéncia do usuario:
(i) aintegracao do sistema MTR ao login unico Gov.br, promovendo maior padronizacao, confiabilidade e simplificacdo do acesso; e

(ii) a disponibilizacao e divulgacao da APl do MTR, viabilizando a integracdo com sistemas corporativos das empresas, com ganhos de
automacao, redugao de inconsisténcias e aprimoramento da rastreabilidade dos dados. Tais entregas evidenciam a capacidade de

transformacéao da avaliacao de servigcos em melhorias concretas e mensuraveis.

No que se refere as demais agodes priorizadas, observa-se um conjunto de iniciativas em diferentes estagios de maturidade, com prazos
definidos ao longo de 2026. Destacam-se: a implementacao do Painel Power Bl com dados do MTR Nacional, em fase de desenvolvimento
e consolidacdo das bases de dados; a evolucao estrutural do sistema no dmbito do MTR 2.0, incluindo a flexibilizagdo para edicao de
campos nao criticos sem cancelamento do documento; e a integragao com API do Ministério da Gestao e Inovacao (MGI) para viabilizar

a avaliagao continua do usuario, prevista para julho de 2026.

As principais dificuldades identificadas concentram-se em aspectos estruturais e tecnoldégicos, como a complexidade da arquitetura do
sistema, a necessidade de modernizacdo da infraestrutura para suportar o volume de dados e usuarios, e 0s riscos associados a
seguranca da informacgao e a interoperabilidade entre sistemas. Adicionalmente, destacam-se desafios relacionados a priorizagéo

técnica das demandas no contexto do desenvolvimento do MTR 2.0 e a dependéncia de recursos especializados.
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Como resposta a esses desafios, foram delineadas estratégias de mitigacao, incluindo o fortalecimento da governanga entre Ouvidoria e
area técnica, a priorizagcdo de agdbes com maior impacto para o usuario, a contratacao de equipe especializada para desenvolvimento

evolutivo do sistema e o alinhamento institucional com érgéos centrais, como o MGI, para viabilizar integracdes estruturantes. ]

Figura 12 - Cronograma de melhorias e impacto

Evolucao do MTR Nacional: Cronograma de Melhorias e Impacto
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40



Os resultados da avaliacdo evidenciam ganhos relevantes na qualidade do servico, tanto em termos de usabilidade quanto de
confiabilidade das informacoes, além de reforgcarem o papel da Ouvidoria como indutora de melhorias baseadas em evidéncias. A
experiéncia também demonstra o potencial de institucionalizagdo da avaliacdo continua de servicos no dmbito do MMA, com

possibilidade de replicacdo da metodologia para outros servigos da Carta.

41



Figura 13 - A participagéo no Programa MEUS

Transformacao Digital e Gestao: Avaliacao de Servicos do MMA (2025)

Apresentar os resultados da participagdo do Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima
no Programa MEUS, destacando a modernizagao do servigo MTR.
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Fonte — SEI Nota Técnica N° 270/2026-MMA



7. Privacidade e protecao de dados pessoais

No exercicio de 2025, a Ouvidoria do Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima, como unidade responsavel pela coordenacao do
Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) e pelo apoio a governanga de protegcao de dados pessoais, avangou na implementacgao da Lei

Geral de Protecao de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018) no &mbito do Ministério.

Entre as principais entregas, destaca-se a elaboragao do Plano de Resposta a Incidentes com Dados Pessoais (PRID/MMA), instrumento
que organiza e padroniza os procedimentos para identificagdo, contengdo, tratamento e comunicacao de incidentes de seguranca
envolvendo dados pessoais. O plano foi desenvolvido em alinhamento com as diretrizes da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados

(ANPD) e com as praticas de segurancga da informacao adotadas na Administragdo Publica Federal.

No campo da governanca, foi apresentada ao Comité Gestor de Protecao de Dados Pessoais (CGPD) a evolugcdo do Programa de
Privacidade e Seguranca da Informacao (PPSI) no MMA, conforme registro da 32 Reuniao Ordinaria do Comité. Na ocasido, foram
compartilhados os avancos alcancados, os principais desafios e as perspectivas de adequacéo ao novo ciclo do PPSI (verséao 2.0), com

inicio previsto para 2026.

Como resultado das acgoes realizadas, observou-se evolugdo no nivel de maturidade institucional do MMA no dmbito do PPSI, com

fortalecimento dos controles de privacidade e seguranga da informacao e melhoria da governanga sobre o tema.

Também foram promovidas atualizagdes em instrumentos de transparéncia e protecao de dados pessoais, com a revisao dos Termos de

Uso e Avisos de Privacidade dos sistemas SinPatinhas, PSA Agricultores, SINIR Catadores, além dos sistemas de Circuito Fechado de
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Televisado (CFTV) e de Controle de Acesso (SCA), ampliando a aderéncia aos principios da LGPD, especialmente quanto a transparéncia,

finalidade e segurancga no tratamento de dados.

A Ouvidoria atuou ainda de forma orientadora, prestando apoio técnico e esclarecimentos a unidades e servidores sobre a aplicacao da

LGPD em atividades administrativas, contribuindo para disseminar a cultura de protecao de dados pessoais no Ministério.

Em conjunto, essas iniciativas reforcam o compromisso institucional com a conformidade normativa, a gestao responsavel de dados

pessoais e o fortalecimento da confianca da sociedade nas politicas publicas ambientais conduzidas pelo MMA.
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Figura 14 - Maturidade em protecédo de dados do MMA

LGPD no MMA: Rumo a Maturidade Digital

Evolucao constante e estruturacao da protecao de dados pessoais no Ministério.

Maturidade em Protecdo
de Dados em Alta

O indice de Privacidade (IPRIV) saltou de 0,55 para 0,74,
atingindo o nivel de maturidade "Em
Aprimoramento".

Nova Versao do Programa de
Privacidade (PPSI)

Transicdo para o PPSI 2.0 a partir de
janeiro de 2026, com foco em maior
resiliéncia e controles simplificados.

Fonte — Autor
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de qualquer viola¢do de dados.
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Glossario

A3P - Agenda Ambiental na Administracao Publica
Programa do MMA que promove a adocgao de praticas sustentaveis na administracao publica.

API - Application Programming Interface (Interface de Programacao de Aplicagoes)
Conjunto de regras que permite a integracao entre sistemas, viabilizando a troca automatizada de dados.

CGPD - Comité Gestor de Protecao de Dados Pessoais
Instancia responsavel pela governanca da protecao de dados pessoais no &mbito do 6rgéao.

CGU - Controladoria-Geral da Uniao
Orgao responsavel pela defesa do patriménio publico, controle interno, auditoria e ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
Sistema utilizado para registro e acompanhamento de manifestagdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao.

LGPD - Lei Geral de Protegcao de Dados Pessoais (Lei n® 13.709/2018)
Lei que regula o tratamento de dados pessoais no Brasil.

MAPA - Ministério da Agricultura e Pecuaria
Orgao responsavel pela politica agricola e agropecudria.

MEUS - Mentoria para Avaliacao de Servicos Publicos
Programa da CGU voltado a implementacao de avaliagdes estruturadas de servigos publicos com foco na experiéncia do usuario.

MGI - Ministério da Gestao e da Inovacao em Servigos Publicos
Orgao responsavel pela modernizagédo da gestéo publica federal.
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MMA - Ministério do Meio Ambiente e Mudanca do Clima
Orgao responsavel pela formulacgao de politicas ambientais no &mbito federal.

MTR - Manifesto de Transporte de Residuos
Documento obrigatério que permite o rastreamento da movimentacao de residuos sélidos.

PGRS - Plano de Gerenciamento de Residuos Sélidos
Instrumento que estabelece diretrizes para a g estdo adequada de residuos.

Resolutividade
Percentual de manifestacdes respondidas de forma conclusiva dentro do prazo estabelecido.

SIC - Servico de Informagoes ao Cidadao
Canal destinado ao atendimento de pedidos de acesso a informacao, conforme a Lein® 12.527/2011.

SINIR - Sistema Nacional de Informagdes sobre a Gestao dos Residuos Sélidos
Sistema que reune dados sobre a gestao de residuos no Brasil.

SisGen - Sistema Nacional de Gestao do Patriménio Genético e do Conhecimento Tradicional Associado
Sistema que regula o acesso ao patrimdnio genético e ao conhecimento tra dicional associado.

SISNAMA - Sistema Nacional do Meio Ambiente
Conjunto de 6rgaos e entidades responsaveis pela gestdo ambiental no Brasil.

SinPatinhas - Sistema Nacional de Cadastro de Caes e Gatos
Sistema voltado ao registro e controle de caes e gatos, com foco em politicas de bem-estar animal.

Utilidade da Pagina

Indicador baseado na percepgao do usuario sobre a clareza e utilidade das informagdes disponibilizadas no portal gov.br.
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