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Lista de Siglas

ANS - Agéncia Nacional de Saude Suplementar

CDDHEPAC - Centro de Defesa dos Direitos Humanos e Educacdo Popular do Acre
CDSA - Companhia de Desenvolvimento dos Servicos Ambientais

CEF - Conselho Estadual de Floresta

CEVA - Comissao Estadual de Validacao e Acompanhamento

CEMACT - Conselho Estadual de Meio Ambiente, Ciéncia e Tecnologia
EMBRAPA - Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria

e-OUV - Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Estratégia PCl — Estratégia Produzir, Conservar e Incluir

FAEAC - Federacao da Agricultura do Estado do Acre

FECEA - Federacao do Comércio do Estado do Acre

FEF - Fundo Estadual de Floresta

FIEAC - Federacgdo das Industrias do Estado do Acre

FUNAI - Fundagdo Nacional do Indio

FUNTAC - Fundacao de Tecnologia do Acre

GTI - Grupo de Trabalho Interinstitucional Indigena

GTM - Grupo de Trabalho de Mulheres

IBAMA - Instituto Brasileiro de Meio Ambiente e Recursos Naturais Renovaveis
ICMBio - Instituto Chico Mendes de Biodiversidade

IMAC - Instituto de Meio Ambiente do Acre

IMAC - Instituto de Meio Ambiente do Acre

IMC - Instituto de Mudancgas Climaticas e Regulacdo dos Servicos Ambientais
Incra - Instituto Nacional de Colonizacdao e Reforma Agraria

ITERACRE - Instituto de Terras do Acre

MNDH-AC - Movimento Nacional dos Direitos Humanos
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OGU - Ouvidoria-Geral da Unido

PGE/AC - Procuradoria-Geral do Estado do Acre

PROFORT - Programa de Fortalecimento das Ouvidorias

Programa REM - Programa REDD Early Movers

REDD+ - Reduc¢ao de Emissdes por Desmatamento e Degradacdo Evitados
SEAP - Secretaria de Agricultura e Pecuaria

SEDENS - Secretaria de Estado Desenvolvimento Florestal, da Industria, do Comércio e
dos Servigos Sustentdaveis

SEMA - Secretaria de Estado de Meio Ambiente

SEPLAN - Secretaria de Estado de Planejamento

SETUR - Secretaria de Turismo

SISA - Sistema Estadual de Incentivos a Servigos Ambientais
SISMAC - Sistema Estadual de Meio Ambiente do Estado do Acre
UFAC - Universidade Federal do Acre

Unimed - Cooperativa de Trabalho Médico Ltda.
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manifestacdo, vinculo e equipe da ANS
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manifestacdo, vinculo e equipe da Ouvidoria da AGU



\ A\ 4\ 4
R A

Consultoria
‘ Socioeconomica

3
»v\
PO

Tabela 1.5: Informacdes sobre propdsito, atribuicdes, formas de recebimento de
manifestacdo, passo a passo, ouvidor, comunicacao interna, mandato, prazo, tipo de
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Introducao

O presente documento refere-se aos trabalhos realizados para:

(a) Andlise do estado da arte de ouvidorias existentes no Brasil;

(b) Desenvolvimento de uma proposta de moddulo de solugio de demandas e
reclamacgdes associadas as acdes de REDD+, inerentes a sistemas estaduais;

(c) Descricdo do mecanismo de queixas e resolucdo de conflitos para REDD+,
identificando formas de atuacdo, canais de comunicacdo, as partes envolvidas,
responsabilidades e procedimentos, considerando a necessidade de articulagdo
do mecanismo com os grupos participativos da governanca em sistemas de
REDD+;

(d) Descricdo da estrutura, funcionamento e os recursos para a implementacao
completa do mecanismo; e

(e) Identificacdo das condicdes minimas que deveriam ser consideradas nos
instrumentos juridicos para o tratamento das manifestacdes e a resolucdo de

conflitos.

Para a elaboracdo deste documento, foram levantados dados por meio de
entrevistas, andlise dos marcos regulatérios de varios estados e da estrutura
organizacional de ouvidorias publicas, recolhimento e sistematizacdo de informacdes
sobre sistemas de gestdo de manifestacGes e solucao de conflitos existentes e uma
oficina realizada em Rio Branco no dia 06/10/2017 com a participa¢do de representantes

de diversas instituicdes publicas estaduais e federais.

Foram realizadas apenas trés entrevistas, uma vez que as mensagens nao obtiveram
retorno e as entrevistas realizadas foram suficiente material para a elaboracdo do
trabalho. As entrevistas tiveram como objetivo aprofundar as informacdes coletadas,
durante a fase de levantamento de normas e bibliografia. Foram entrevistados um

servidor do IMC, da Procuradoria-Geral do Estado do Acre e um usudrio do Sistema.
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Utilizou-se de formuldrios proprios para a coleta de dados, de forma a obter o maior
guantitativo de informacdes relevantes para o desenvolvimento do trabalho. Destacam-
se no levantamento realizado, o recolhimento e a sistematizacdo de informacdes sobre o
funcionamento de outros mecanismos de gestdao de manifestacdes e solucdo de conflitos
existentes, bem como o mapeamento do sistema jd regulamentado para equalizar as

propostas de alteragao.

O levantamento de dados e as entrevistas ocorreram por meio da rede mundial de
computadores (Internet) e a andlise do material coletado envolveu o ordenamento e

avaliacdo de informacgdes e dados, visando a elaboragdo do documento final.

CAPITULO 1 — ESTADO DA ARTE

1. Levantamento de dados de sistemas de gestao de manifestacao existentes

Este Capitulo 1 se refere a forma de funcionamento atual de cinco ouvidorias de
diferentes segmentos, bem avaliadas ou citadas em bibliografia ou no site da Ouvidoria-
Geral da Unido (OGU), conforme levantamento inicial de dados. Neste primeiro
momento, ndo foi feita uma analise que buscasse a melhoria dos sistemas existentes,
apenas a sistematizacdo do que ja existe, atribuicbes, forma de funcionamento,

requisitos, tipos de manifestacdo e prazos.

1. Ouvidoria da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) (Lei n® 9.961, de 28 de
janeiro de 2000, e Decreto n® 3.327, de 5 de janeiro de 2000);

2. Ouvidoria da Cooperativa de Trabalho Médico Ltda. (Unimed) — ouvidoria de
instituicdo privada;

3. Ouvidoria da Advocacia-Geral da Unido (Ato Regimental n? 3, de 15 de agosto de

2007);
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4. Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) (Instrucdo Normativa n2 1, da OGU, da Controladoria-

Geral da Unido (CGU), de 5 de novembro de 2014); e
5. Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais (Lei 15.298, de 6 de agosto de 2004).

As informacdes coletadas foram sistematizadas nas planilhas constantes do Anexo 1
deste documento. Apds a sistematizacdo das informacdes, buscou-se, neste primeiro
momento, ainda sem leitura do material bibliografico levantado, analisar as informacdes
gerais sobre o funcionamento de sistemas de gestdo de manifestacdo e solucdo de

conflitos, conforme se especifica a seguir:
1.1 Caracteristicas gerais de uma ouvidoria

A ouvidoria é um canal no qual qualquer pessoa pode apresentar sugestdes,
elogios, solicitacdes, reclamacdes e denuncias e receber orientagdes. No servico publico,
a ouvidoria funciona como uma “ponte” entre a sociedade e a Administracdo Publica,

dando tratamento e apurando as manifestacdes que lhe sdao submetidas.

A partir das informacgdes trazidas pelos cidaddos, a ouvidoria deve responder as
manifestacdes, solucionar/mediar conflitos e identificar possibilidades de melhorias na
gestdo publica, propor mudancas e apontar situacdes irregulares no érgao ou entidade.
Para isso, a ouvidoria deve ser uma entidade autébnoma, sem subordinacdo hierarquica,

ligada a alta direcao.
1.2 Principios

Os principios que devem reger os atos da ouvidoria sdo legalidade, finalidade,
razoabilidade, proporcionalidade, impessoalidade, igualdade, devido processo legal,
motivacdo, publicidade, eficiéncia e demais principios da administracdo publica assim

como, acessibilidade a todos os cidad3os.
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1.3 Requisitos

e Comprometimento do drgdo onde a ouvidoria estd instalada;

e Apoio efetivo do 6rgdo e outras entidades relacionadas a ouvidoria;

e Canais de comunicacdo receptivos as solicitagdes do ouvidor;

e Instituicdo de mandato ao ouvidor, em geral, mandatos de 2 a 3 anos;
e Acesso irrestrito a todas as informacdes;

e Autonomia;

e Acesso direto a alta direcdo e a instancia maxima de decisdo;

e Estrutura organizativa e orcamento condizentes com as necessidades.

1.4 Ouvidor

O ouvidor deve ser independente, de preferéncia servidor publico, conhecer as
normas e os fluxos do drgdo e ter relacdo direta com o dirigente maximo. Além disso, o
ouvidor deve ser uma pessoa imparcial, integra, ter capacidade de escuta e de analise
critica, ter credibilidade, atuar com firmeza, confidencialidade e respeito ao Cidadao,

procurando prevenir e solucionar conflitos.
1.4.1 AtribuicGes do Ouvidor

e Elaborar relatdrios de avaliagdo critica da atuagdo da instituicdo;

e Sugerir mudancas na politica institucional e em sua operacionalizacdo;

e Garantir o acesso a informacdo e a transparéncia da gestao publica;

e Retornar ao interessado, com cordialidade, objetividade e linguagem direta;
e Viabilizar o exercicio da cidadania participativa;

e Mediar conflitos.

in
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1.5 Formas de Atendimento

e Presencial, eletrénica (pelo site, através de plataformas, e por e-mail de contato),

telef6nica e por correio.
1.6 Tipo de manifestacao

Elogio, sugestdo, consulta, reclamacdao ou denudncia sobre determinado servigo

publico ou informacao, sendo:

e Elogio: reconhecimento ou satisfacdo pelo servico;

e Sugestdo: ideia ou proposta para o aprimoramento do trabalho;

e Solicitagdo/Consulta: esclarecimento sobre uma atividade que envolve atos ou
fatos relacionados ao sistema;

e Reclamacdo/Queixa: demonstracdo de insatisfacdo relativa a politica ou ao servico
publico prestado;

e Denuncia: comunicagdo de irregularidades, conflitos ou pratica de ato ilicito, cuja

solucdo dependa da atuacdo de érgao de controle ou de outro agente publico.
1.7 Prazo

Os prazos para resposta variam de 7 (sete) dias uteis a 30 (trinta) dias uteis, nos

casos complexos ou excepcionais.
1.8 Modelos de estrutura administrativa de ouvidoria

As estruturas das ouvidorias sdo classificadas de acordo com sua vinculagao, pela qual

pode ser:

e Intraorganica: ouvidoria vinculada a um dos poderes: executivo, legislativo ou

judicidrio, como a Ouvidoria da ANS;

11
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e Interorganica: ouvidoria localizada dentro da Administragdo Publica, mas de
maneira independente de cada um, mantendo assim certa autonomia, mesmo que
parcial, como, por exemplo, a Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais;
e Extraorganica: estaria na sociedade civil, sendo completamente independente da
intervencdo estatal, apesar do seu carater extremamente critico a este, tal como os

Observatérios do Cddigo Florestal e do Clima.

Nas ouvidorias analisadas, conforme planilha contida no item 1.1, destacam-
se desde uma estrutura enxuta até uma estrutura com diversos componentes e
atuacdes tematicas. A tabela a seguir demonstra as estruturas das ouvidorias analisadas,

que disponibilizam tais informacdes:

Tabela 1.1: Numero de funcionarios e ocupacdo na estrutura das ouvidorias publicas

analisadas
Ouvidoria da Ouvidoria da AGU oGU OGE/MG
ANS
1 Ouvidor 1 Ouvidor 1 ouvidor geral 1 ouvidor geral
1 ouvidor 1 ouvidor adjunto
substituto 1 chefe de gabinete
1 assessor de | 3 assessores 3 assessores - Assessoria de
informacgdes técnicos comunicacao
1 coordenador - Assessoria
de operacgoes juridica
- 6 Ouvidorias
tematicas

12
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- Planejamento,

gestdo e finangas

2 secretarias

2 atendentes

Apoio técnico

1.9 Resumo das ouvidorias estudadas

As tabelas a seguir contém um resumo das principais caracteristicas das ouvidorias

estudadas.

Tabela 1.2: Informagdes sobre propdsito, atribuicdes,

manifestacdo, passo a passo, ouvidor, comunicacdo interna, mandato, prazo, tipo

manifestacdo, vinculo e equipe da ANS.

Tabela 1.3: Informacdes sobre propdsito, atribuicdes,

manifestacdo, passo a passo, ouvidor, comunicacdo interna, mandato, prazo, tipo

manifestacdo, vinculo e equipe da Unimed.

Tabela 1.4: Informacdes sobre propdsito, atribuicdes,

manifestacdo, passo a passo, ouvidor, comunicacdo interna, mandato, prazo, tipo

manifestacado, vinculo e equipe da Ouvidoria da AGU.

Tabela 1.5: Informacdes sobre propdsito, atribuicdes,

manifestacdo, passo a passo, ouvidor, comunicacdo interna, mandato, prazo, tipo

manifestacao, vinculo e equipe da OGU.

formas de recebimento

formas de recebimento

formas de recebimento

formas de recebimento

de

de

12
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Tabela 1.6: Informacdes sobre propdsito, atribuicdes, formas de recebimento de
manifestacdo, passo a passo, ouvidor, comunicacao interna, mandato, prazo, tipo de

manifestacdo, vinculo e equipe da Ouvidoria Geral do Estado de Minas Gerais.

(As tabelas serdo enviadas em PDF a parte, uma vez que sdo de dificil visualizacdo

em WORD)

Apdbs esse primeiro levantamento, leitura e andlise da bibliografia levantada e a
coleta de informacgdes com as entrevistas, passou-se a descrever os fundamentos de um
mecanismo de gestdo de demandas (manifestacGes: elogios, sugestdes,
solicitacGes/consultas, reclamagdes/queixas, denuncias) e resolucdo de conflitos. As

conclusdes compdem o Capitulo 2, a seguir.

11
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CAPITULO 2 — INDICACOES PARA O DESENHO DE MECANISMO DE GESTAO DE

DEMANDA E SOLUGAO DE CONFLITOS

2. Ouvidoria

Apds revisdo bibliografica e andlise dos formatos de ouvidoria existentes, neste
Capitulo 2 pretende-se indicar qual o formato mais adequado para que a ouvidoria
funcione de forma eficaz e eficiente como um mecanismo de gestdo de demanda e

resolucdo de conflitos.
2.1 Conceito

A ouvidoria € um Mecanismo de gestao de demandas e resolugao de conflitos. Seu
conceito remete a um instrumento de interlocucdo entre o publico externo e interno e as
instituicdes. As ouvidorias publicas sdao canais abertos a qualquer individuo, que
viabilizam as condi¢des institucionais para a construcdo de espacos plurais de
comunicacdo entre o Estado e a sociedade, possibilitando a esta, controlar e participar
diretamente dos rumos da gestdo publica exercendo amplamente seus direitos e

concretizando os principios democraticos.

Elas sdo responsaveis por acolher, representar, perante o administrador publico,
dar tratamento e apurar as manifestagcdes (elogios, sugestGes solicitacGes/consultas
reclamac¢Ges/queixas, denuncias) encaminhados por qualquer individuo, referentes ao
drgdo ou instituicdo, as politicas, projetos e aos servicos publicos. Cumprem o papel de
mitigar a deficiéncia técnica, juridica e econémica do individuo diante do sistema, o que
significa atuar como tradutora, intérpretes ou mediadoras entre o Estado e as pessoas.
Além de permitir a sociedade interceder nos rumos da administracdo publica, é

primordial que a ouvidoria seja capaz de identificar e prevenir falhas, omissdes e

1=
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irregularidades, propor melhorias e medidas para correcdo sugerindo a instituicao
conjunto de normas, orientagdes e procedimentos que objetivem a melhoria da

prestacao dos servicos.

As ouvidorias completam os institutos de protecdo do cidadao e de controle da
administracdo publica e permitem a essa aperfeigoar o processo de gestao publica e o

alcance da implantacao dos principios de eficiéncia e eficacia.

Normalmente, as ouvidorias publicas sdo uma segunda instancia de interlocucdo
entre a sociedade e os poderes publicos. Contudo, nada impede que as manifestacdes
sejam canalizadas para a ouvidoria, que funcionard como a primeira interface com o

individuo, reduzindo prazos, recursos humanos e financeiros.
2.2 Premissas

O primeiro ponto para se abordar as premissas que devem reger a atuacao de uma
ouvidoria publica é que se aplicam a sua atuagdo os principios da administragao publica
da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacao, razoabilidade, proporcionalidade,
moralidade, publicidade, acessibilidade, contraditdrio, resolugao pacifica dos conflitos e

prevaléncia dos direitos humanos.

Além desses principios basicos, a ouvidoria deve atuar com eficacia, eficiéncia e
autonomia e em conformidade com premissas que Ihe garantam o alcance de seus

objetivos a seguir listadas:

e Atuacdo em conformidade com a realidade e peculiaridade local e do tema a que se
relaciona;

e Configurar-se em um espaco de didlogo minimo, com localizagdo fisica préxima aos
interessados e remota pelos meios eletrénicos mais utilizados na regido;

e  Possuir normas que definam parametros objetivos de atuacdo;

1A
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e Ter relagdo de vinculagdo e ndo de subordinacdo com 6érgdo a que se relaciona,

autonomia administrativa, orcamentaria e financeira, bem como independéncia em
suas decisdes técnicas;

e  Possuir estrutura material e recursos humanos préprios;

e  Possuir garantia de acesso a informacdes de drgdos em carater prioritario e em regime
de urgéncia, com fixacdo de prazo adequado de resposta por parte do orgdo gestor
(com multas e tempo inferior a 30 dias);

e  Prover garantia de sigilo ou confidencialidade aos usudrios da ouvidoria, de forma a
evitar possiveis retaliagdes;

e Contar com ampla divulgacdo de sua existéncia, formas de apresentacdo de

manifestacdo, procedimentos e resultados.

Para se alcancar melhores respostas e prazos razodveis e compativeis com a
expectativa dos manifestantes, pode ser estabelecido um sistema de metas, com
indicadores de resultados comuns a todo o 6rgdo e um sistema de ranking de

atendimento e premiacao as divisdes internas do érgao.
2.3 A importancia da transparéncia na atuagao da ouvidoria

Uma caracteristica que deve permear a atuacdao da ouvidoria, pouco difundida
entre os modelos analisados, é a transparéncia em relacdo a seu papel, sua atuacao,
resultados e encaminhamentos. A disponibilidade ativa dos dados publicos do sistema,
sem necessidade de demanda pelo cidaddo, é fundamental para o alcance dos objetivos
relacionados a instituicdo de uma ouvidoria. A abertura dos dados da ouvidoria tem o
potencial de promover a transparéncia no setor publico a que se relaciona, apresentar a
visdo do administrado sobre os servicos publicos e contribuir com a melhoria da gestao

publica.
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Para garantir a acessibilidade aos dados da ouvidoria, devem ser publicados

periodicamente relatérios, contendo estatisticas referentes as manifestacdes e aos seus

resultados.
2.4 Atribuicbes

No exercicio de suas atividades, a ouvidoria publica tem como atribuicdo ndo sé
receber, protocolar, dar encaminhamentos e respostas, mas especialmente inserir-se no
contexto da prestacdo do servico publico, fortalecer o exercicio da cidadania pelo
individuo, reduzir conflitos e melhorar a prestacdao dos servicos publico que a ela se

relacionam. Nos paragrafos a seguir, essas atribuicdes sdo melhor especificadas:

e Desenvolver a¢des que busquem o reconhecimento e o respeito dos cidaddos como
sujeitos de direitos, visando o desenvolvimento de sua autonomia, apropriando-se de
instrumentos para a solugdo de problemas diretamente;

e Qualificar as expectativas dos manifestantes de forma adequada, comunicar os
encaminhamentos, respostas e medidas adotadas em relacdo a manifestacdo, de forma
adequada e tempestiva, buscando a satisfacdo do interessado mesmo nos casos em
gue se esperava uma solugdo diferente da alcancada;

e Processar e sistematizar as informacGes obtidas por meio das manifestacbes e
resultados, desenvolver diagndstico e relatdrios, subsidiar a tomada de decisdes sobre
a necessidade de alteracGes para a efetividade e o aperfeicoamento da gestdo das
politicas publicas e do cumprimento dos objetivos do sistema de REDD +, como o
Sistema Estadual de Incentivos a Servicos Ambientais (SISA) do Acre e o Sistema de
REDD do Mato Grosso, incluindo formas de se prevenir e mitigar seus aspectos

negativos.

Além dessas atribuicdes que possuem uma otica de atuacdo macro, algumas

funcgdes se relacionam diretamente ao funcionamento da ouvidoria:
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e Realizar atividades de triagem, analise critica, registro, discussdo, encaminhamento,

acompanhamento e comunicacdo dos resultados das solicitacGes efetuadas no ambito
da ouvidoria;

e Monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas;

e Diagnosticar tensGes e promover a conciliacdo e a mediag¢do na resolucdo de conflitos
para o atendimento a sociedade no ambito das competéncias das Quvidorias Publicas,
bem como noticiar aos 6rgaos envolvidos para providéncias;

e Promover articulagdo, em cardter permanente, com instancias e mecanismos de
participacdo social, em especial, com os conselhos e comissdes de politicas publicas
relacionadas ao sistema SISA, e consolidar a participacdo social na implantacdo da
politica publica a que se refere;

e Produzir dados, informacgdes e relatérios transparentes sobre as atividades realizadas.

A ouvidoria ndo tem poder de policia, ndo cabendo a ela promover atos
investigatérios e punitivos, devendo a sociedade ser muito bem informada sobre isso.
Também nao serdo apreciados pela ouvidoria questdes judicializadas ou provenientes de
decisdes judiciais.

Contudo, pode-se por meio da ouvidoria promover didlogos entre a sociedade, o
poder publico, 6rgdaos de comando e controle, Ministério Publico e Poder Judicidrio. E,
sempre que tomar conhecimento de indicios de ilegalidades, de viola¢do de salvaguardas
ou de impactos negativos das ac¢des do Sistema Estadual de Incentivos a Servicos

Ambientais (SISA) cabe a ouvidoria noticiar os érgaos legalmente responsaveis.
2.4.1 Atribui¢des do ouvidor

O ouvidor é o responsavel pela implantacdo, funcionamento, exercicio das

atribuicdes e o alcance dos objetivos da ouvidoria.
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Idealmente, o ouvidor deveria pertencer ao quadro de servidores da instituicdo a

qual se relaciona a ouvidoria e ser eleito ou sua indicagdo aprovada por um colegiado
independente. Conduto, segundo Silva (2012, p.35), a “eleicdo de ouvidores ainda é
incipiente no Brasil e a experiéncia da Ouvidoria da Defensoria Publica do Acre se destaca
como uma dessas experiéncias pioneiras no pais. No drgdo, a escolha do ouvidor é
procedida mediante eleicdo indireta, a partir da composicGo de uma lista triplice
organizada pelo Centro de Defesa dos Direitos Humanos e Educagdo Popular do Acre
(CDDHEPAC), dentre as entidades representativas da sociedade civil providas de
personalidade juridica de direito privado, atuantes junto ao Movimento Nacional dos
Direitos Humanos (MNDH-AC). Posteriormente, o Conselho Superior da Defensoria Publica

se encarrega de escolher um dos trés eleitos”.
Algumas caracteristicas pessoais devem ser consideradas na indicacdo do ouvidor:

e Pessoa aberta ao didlogo, disposto a escutar opiniGes diferentes das suas e preparado
para se colocar na posicdo do outro;

e Conhecedor com profundidade dos procedimentos, fluxos e areas finalisticas do érgao
ou entidade ao qual a ouvidoria se relaciona;

e Ser habil e agil no desenvolvimento de suas fungées;
Ter capacidade de:

o Ouvir e compreender as diferentes formas de manifestagdo dos cidaddos,
procurando:
= Aproximar-se do usuario do servico publico a que se relaciona e prover-
Ihes informacdGes sobre o trabalho da ouvidoria e forma de atuacao;
= Atuar com informalidade, sendo o mais acessivel possivel;
o Reconhecer os individuos manifestantes, sem qualquer distingdo, como sujeitos
de direitos, mesmo que esses tenham atitudes agressivas, as manifestaces sejam

exageradas ou aparentemente descabidas;
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o Qualificar as expectativas de forma adequada, ou seja, o ouvidor deve transmitir
aos individuos a compreensdo dos limites de atuacdo da ouvidoria, seus direitos e
os limites de resposta a uma manifestacao;

o Atuar com flexibilidade e fluidez no tratamento das manifestag¢des;

o Dar tratamento adequado as manifestacdes apresentadas pelos cidaddos,

recebendo-as e respondendo-as de acordo com o procedimento estabelecido.

Podem ser apontadas algumas premissas, relacionadas a funcao do ouvidor, que

promovem o funcionamento eficiente de uma ouvidoria:

Relacionamento direto com o representante legal do drgdo ou entidade ao qual se
relaciona, para garantir que as manifesta¢des recebidas chegam ao conhecimento de
guem tem poder de decisdo para corrigir, mudar ou aperfeicoar processos internos;
Interacdo, direta e facil, com os érgdos relacionados ao tema da ouvidoria, diregdo e
coordenacdes internas e externas, quando necessario, para buscar e acompanhar a
adocdo de providéncias relacionadas as manifestaces a ela submetidas;

Fixacdo de prazo curto para resposta a ouvidoria, sob pena de responsabilidade;
Autonomia para noticiar ilegalidades, omissGes ou abuso de poder ao érgdo ou entidade
responsavel pela apuragao.

Ter institucionalidade dentro do sistema publico.

Sao responsabilidades e atribui¢cdes do ouvidor:

Agir com presteza e imparcialidade;

Zelar por sua autonomia;

Deve guardar sigilo da identidade do manifestante, em caso de solicitacao;

Salvaguardar direitos e garantir a qualidade das acdes e servicos prestados pela
ouvidoria;

Estabelecer canais de comunicacdo com os manifestantes externos e internos, que

facilitem e agilizem o fluxo de informacgdes e a solucdo de seus requerimentos;
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e Requisitar informag¢Ges ou cdpias de documentos necessarios para o alcance das

respostas e encaminhamentos das manifestacGes, fixando prazo razoavel para o seu
atendimento;

e Encaminhar aos érgaos competentes requerimentos, informagdes ou denuncias que ndao
digam respeito as competéncias constitucionais e legais dos drgdos relacionados ao
tema da ouvidoria;

e Promover capacitacdo, treinamento e divulgacdo das atividades de ouvidoria.

2.5 Funcionamento

O fluxo das manifestac¢des dirigidas a ouvidoria se inicia com a acao do cidadao, que

expressa suas aspiragdes, descontentamentos e duvidas.

A manifestacdo poderd ser feita de forma presencial, pela Internet, através de
mensagem eletrénica ou por plataforma especifica, por via postal ou por telefone fixo' ou
movel, por aplicativos de comunicacdo via telefone mével como Whatsapp, pessoalmente

ou por representagao.

2.5.1 Acesso a ouvidoria e instituicdes parceiras

E importante que a ouvidoria seja acessivel a todos que tenham manifestacdes a serem
feitas em relacdo aos projetos de REDD+. Quanto mais numerosos e diversos forem os canais de
atendimento e sua divulgacdo efetiva, maiores as chances de o cidaddo efetuar sua
manifestacdo. Destaca-se a necessidade de criagcdo de canais especiais para a manifestacdo de
grupos como indigenas, comunidades tradicionais quilombolas, deficientes e analfabetos, cujo

numero ainda é relativamente alto no Brasil.

Assim, as possibilidades de comunicacdo de manifestacdes com a Ouvidoria de sistemas

de REDD+ podem ser pelos seguintes canais: telefone, por meio de chamadas e servicos de

"Ha um servigco prestado pelas operadoras de telefonia, disponibilizado exclusivamente a ouvidorias gerais do numero
tridigito 162 para atendimento telefonico. Esse servigo é utilizado pelas ouvidorias dos estados de Minas Gerais, Bahia,
Distrito Federal, Mato Grosso e de alguns municipios.
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mensagens como SMS e Whatsapp;, mensagem eletronica (e-mail); plataforma eletronica

L

(Sistema e-Ouv); postal (Correios); e presencial, que podera se dar por forma direta ou indireta.
Indica-se como manifestacdo presencial direta aquela que é formulada pelo préprio
manifestante e indireta, aquela em que o manifestante é representado por terceiro por ele

indicado.

Para o funcionamento eficiente e para atingir maior capilaridade, ampliando seus canais
de recebimento, a ouvidoria devera trabalhar em rede, atendendo e recebendo manifestacdes
por meio de instituigbes parceiras. Para isso, serda necessario estabelecer convénios e
cooperagdes com o6rgdos publicos estaduais e federais, cabendo a capacitagdo adequada dos
servidores para a recep¢ao e encaminhamento das manifestacdes, bem como o estabelecimento

de pontos focais.

As instituicOes parceiras podem ser ligadas ao sistema de REDD+, como em
representacdes regionais da procuradoria-geral do estado e dos drgdos estaduais de meio
ambiente, como, por exemplo, os drgdos que compdéem os conselhos estaduais de meio
ambiente. Os drgdos publicos estaduais deverdo cooperar com a ouvidoria tanto para receber e

registrar informagdes no sistema, quanto para responder aos seus questionamentos.

J4 com os 6rgdos publicos federais, é adequado que a ouvidoria estabelega convénios de
cooperacdo, viabilizando que tais érgdos também recebam e registrem manifestacdes. E
importante que se estabeleca essa cooperacdo com 6rgaos que tenham competéncia para lidar
com indigenas, comunitarios locais, assentados, como a Fundag¢do Nacional do indio (Funai),
Instituto Nacional de Colonizacdo e Reforma Agraria (Incra), Instituto Chico Mendes de

Biodiversidade (ICMBio), Instituto Brasileiro de Meio Ambiente (Ilbama).

Tais instituicGes parceiras podem receber manifestacdes em postos regionais. E
extremamente importante a formalizacdo de convénios com tais entidades federais para que as
mesmas atuem, recepcionando e registrando as manifestacdes no sistema, para o atendimento

de povos indigenas e comunidades tradicionais.
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Quanto a acessibilidade, além da recepg¢do da manifestacdo, é importante que haja um

'

A

tratamento adequado ao cidaddo manifestante, em especial quando a lingua e a cultura do

manifestante ndo for a mesma do ouvidor.

2.5.2 Quem pode manifestar
Qualquer pessoa fisica ou juridica podera, diretamente ou mediante representacao,

manifestar-se perante o ouvidor.

A manifestacdo poderd ser andnima, porém sem direito a resposta, ou o
manifestante podera pedir restricdo de acesso aos seus dados, que deverd ser observado
pelos érgdos e entidades publicas por forca da Lei n2 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a

Informacao).

2.5.3 Registro da manifestacdo

Toda manifestacdo deve ser registrada. Segundo o Dicionario Aurélio®, manifestar é
tornar manifesto, patentear, publicar; dar indicios de; expor, apresentar; declarar-se;
aparecer. E, para dar celeridade, ja deve ser feita uma avaliacdo preliminar, que

identifique o melhor encaminhamento para o caso.

A ouvidoria podera solicitar complementacao, prestar orientacdes ou encaminhar

para setor responsavel, comunicando ao manifestante o procedimento adotado.

Deve haver a possibilidade de se anexar documentos de texto, imagens, planilhas e

arquivos no formato PDF, bem como a possibilidade de sua complementacao.

2.5.4 Tratamento dado a cada tipo de manifestagado
Cada tipo de manifestacdo demanda um encaminhamento e resposta especificos,

conforme se descreve na tabela a seguir.

2 Dicionario Aurélio de Portugués Online. Publicado em: 24 de setembro de 2016, revisado em: 27 de fevereiro de
2017. Disponivel em: <https://dicionariodoaurelio.com/manifestar>. Acesso em: 28 de setembro de 2017.
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Tabela 2.1: Tratamento dado a cada tipo de manifestacdo quanto ao encaminhamento e

resposta
Manifestagao Encaminhamento Resposta

Sugestao A ouvidoria deve realizar | A resposta deve informar o
analise prévia da sugestdo | encaminhamento dado a
e, se for o caso, encaminha- | sugestdo recebida.
la as areas responsaveis
para providéncias.

Elogio O elogio direcionado ao | A resposta conclusiva deve

sistema ou ao servico
publico prestado deve ser
encaminhado ao dirigente
maximo da entidade. O

elogio a servidor ou
funciondrio publico
especifico deve ser

encaminhado a ele, dando-
se ciéncia a drea de gestao
de pessoas para eventual
registro em folha funcional.

informar o recebimento e, se for
0 caso, o encaminhamento ao
destinatario do elogio.

Solicitagdo/Consulta
e

Reclamag¢do/Queixa

A ouvidoria deve realizar
analise prévia da solicitacdao
ou reclamacado e, se for o
caso, encaminha-la as areas
responsaveis para
providéncias, bem como
acompanhar o andamento
para o alcance da resposta

A resposta conclusiva é a que

encerra o tratamento da
manifestacao, oferecendo
solucdo de mérito ou

informando a impossibilidade
de seu prosseguimento.

Dentincia

sobre o0s procedimentos

adotados pelos

responsaveis.

As denuncias de | A resposta deve informar sobre

irregularidades ou conflitos,
que podem ser resolvidos
pela administracdo publica,

encaminhamento aos 4rgaos
competentes de controle
interno ou externo e sobre os
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devem ser encaminhadas | procedimentos a serem
para o 6rgdo responsavel e | adotados; que nao ha
aquelas que indiquem fatos | elementos minimos
criminosos devem  ser | indispensaveis a sua apuracgao e
direcionadas ao Ministério | encaminhamento; restar

Piblico e a policia | cabalmente demonstrada sua
competente, nos termos | ndo procedéncia.

dos arts. 129, inciso |, e 144
da Constituicao da
Republica.

2.5.5 Desisténcia
O demandante deve ter o direito de desistir da demanda por ele formulada. No
entanto, o 6rgdo poderd utilizar as informacdes, caso entenda relevante, preservando a

identidade do denunciante.
2.5.6 Resposta

Quase toda manifestacdo deve ser respondida, preferencialmente pelo mesmo
meio pelo qual foi oferecida. Somente a manifestacdo anénima ndo requer resposta,
embora no sistema da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), mesmo o manifestante que nao
se cadastrar podera consultar a resposta recebida por sua manifestacdo por meio do
numero de protocolo.

Na impossibilidade de oferecimento de resposta conclusiva dentro do prazo
estabelecido, a ouvidoria deverd oferecer, mensalmente, resposta intermedidria,
informando o interessado acerca dos encaminhamentos realizados e das etapas e prazos

previstos para o encerramento da manifestacao.

2.6 Resolugao de conflitos
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A resolucdo de conflitos consensual é um processo que se baseia no didlogo e na

comunicacdo, com a escuta e consideracdo do ponto de vista de outras partes,
configurando ferramentas imprescindiveis para a construcdo e preservacdo das relacdes
sociais. A resolucdo consensual de conflitos é o meio para que o cidaddo se manifeste e
tenha uma influéncia real em um processo de tomada de decisao.

Com base no documento “Ferramentas de resolucao de conflitos para as ouvidorias
publicas” da OGU (Brasil, 2016), serdo apresentadas as técnicas disponiveis aos ouvidores
para aplicar aos casos em que seja identificado um conflito que pode ser solucionado no
ambito de suas competéncias.

Esquema com acgdes sugeridas para o encaminhamento das resolucgdes de conflito

DIAGNOSTICO DO CONFLITO

fmalipiencirices C. Redefinigdo com conotagdo positiva;

B. Organizagdao das propostas e resumo das

- D. Constitucionalizagdo da controvérsia.
ideias;

A 4

RECONSTRUGAO DA NARRATIVA

RESOLUCAO DO CONFLITO

A. Escuta ativa;

. D. Superagdo da abordagem adversarial;
B. Troca de papeis;

o E. Foco no futuro.
C. Uso de perguntas autoimplicativas;

DIAGNOSTICO DO CONFLITO
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A. ACOLHIMENTO — O manifestante deve ser acolhido com educacdo, atengdo, com

tratamento individualizado e valorizacdo de sua participacdo na implantacdo da politica
de REDD+.

A narrativa ndo deve ser interrompida, acolhendo desagrados ou discordancias com
tranquilidade.

B. ORGANIZACAO DAS PROPOSTAS E RESUMO DAS IDEIAS — O ouvidor deve captar e
resumir as propostas que foram levantadas ao longo do processo e estabelecer critérios
objetivos para solucionar as controvérsias, esclarecendo claramente tais critérios para os
participantes. O resumo deve conter interesses, necessidades, sentimentos, valores e
preocupag¢des narrados.

C. REDEFINICAO COM CONOTACAO POSITIVA — Quando os manifestantes se
expressam de forma dura ou agressiva, deve-se descrever os interesses, necessidades,
sentimentos e preocupacdes narrados de forma tranquila e positiva.

D. CONSTITUCIONALIZACAO DA CONTROVERSIA — Levantar os fundamentos
constitucionais da controvérsia significa entender os valores e os direitos que constituem
o cenario do conflito.

RECONSTRUGAO DA NARRATIVA DO CONFLITO

A reconstrucdo da narrativa busca mudar a percepc¢dao dos envolvidas sobre a
natureza e os fatores que levaram ao conflito, distando-as do problema e engajando-as
no processo de resolugdo. A OGU classificou as formas de reconstrucao por meio de dois
tipos de andlise: objetiva e subjetiva.

A. ANALISE OBJETIVA DO CONFLITO

e I|dentificacdo de interesses: enumerar os interesses dos envolvidos e seus

fundamentos.

e Constitucionalizacdo: levantar os fundamentos constitucionais do conflito.
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e Mapeamento dos 3 P: enumerar pessoas, problemas e processos relacionados ao

problema.

e Racionalizacdo dos discursos: fragmentar a narrativa, focando nos interesses e ndo
em posigoes.

e MACNA (melhor alternativa em caso de ndo acordo): Levantamento das melhores
alternativas para cada parte em caso de falha na negociacdo. Levantar os cenarios
de ndo acordo ajuda as partes a perceberem o processo de negociacdo como a

melhor alternativa.

B. ANALISE SUBJETIVA DO CONFLITO

e Levantamento das identidades de interesses: levantar as preocupag¢des comuns
entre as partes, que podem ou ndo estar relacionadas ao objeto do conflito (ex.:
ambas sdo ativistas ambientais, ambas sdo maes, ambas pertencem a uma mesma
carreira).

e Processos empaticos: levar as partes a se verem uma na outra, reestabelecendo
uma comunicacgdo produtiva.

e Mapeamento das dimensdes negocidveis (andlise dos interesses): levantamento
das questdes que podem vir a ser negociadas pelas partes ao longo da negociagao.
Pode-se dividir os pontos em: (1) facilmente negociavel, (2) dificilmente negociavel
e (3) o ndo negociavel.

e Delimitacdo e racionalizacdo do tabu: aumentar as dimensdes negociaveis.
Levantar o que ndo é negocidavel é importante para explora-lo e ampliar as

negociagdes.

RESOLVENDO O CONFLITO

A. ESCUTA ATIVA - incremento da qualidade da interlocucdo, com o acolhimento e
legitimacdo das contribui¢cdes dos envolvido.

B. VALORIZACAO DA OPINIAO DOS PARTICIPANTES E PROMOCAO DO
RECONHECIMENTO MUTUO - valorizar e incentivar a intervencdo, conhecendo,
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reconhecendo e aceitando os interesses das partes e procurando identificar interesses

comuns. Uma ferramenta possivel é, por exemplo, o elogio a fala dos participantes,
agregando-lhe valor.

C. TROCA DE PAPEIS - a troca de papeis é um interessante instrumento de resolugao
consensual de controvérsias. Podem ser feitas perguntas que incentivem a percepc¢ao da
perspectiva do outro, levando a compreensao da posi¢do contraria.

D. INCENTIVO DO USO DE PERGUNTAS AUTOIMPLICATIVAS — sdo perguntas que
levam o envolvido a perceber o resultado de suas préprias acdes na raiz do conflito,
retirando de um lugar de acusacgao. Troca-se a 32 pessoa do singular pela 12. Deve-se ter
cuidado para ndo soar acusatorio e atento para explorar as percepcoes das partes nesse
procedimento. Esse procedimento permite o reconhecimento do papel que cada uma
desempenhou no conflito e os motivos que levaram a ele.

E. IDENTIFICACAO DOS INTERESSES DIVERGENTES E SUPERACAO DA ABORDAGEM
ADVERSARIAL — levantar os interesses mediatos ou finais dos envolvidas, bem como seus
motivos e necessidades. E importante compreender que interesses imediatos podem n3o
ser os objetivos principais dos envolvidos e superar a fase de abordagem adversarial.

F. FOCO NO FUTURO - relatos de fatos passados derivam de sentimento de
vinganca e senso de justica, nas ndo costumam solucionar conflitos. E importante focar
em melhorar a situacado atual e futura.

Estas sdo as etapas e ferramentas suscintamente apresentadas para que o ouvidor
conduza a resolucdo de conflitos. Essa lista ndo dispde de todas as ferramentas possiveis
e como ha diversas outras possibilidades, sugere-se que o ouvidor seja capacitado, por
meio de cursos de resolucdo de conflitos.

Por ser um espaco de participacdo social, cabe a ouvidoria buscar solucdes

construtivas para os conflitos existentes no sistema de REDD+.
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2.7 Estrutura

Para a efetiva implantacdo e funcionamento da ouvidoria, é necessdria uma
estrutura minima. A utilizacdo de um sistema de gestdo informatizado permite que a
ouvidoria conte com uma estrutura enxuta. Pela analise do sistema e das ouvidorias

existentes, sugere-se a seguinte estrutura basica:

1 ouvidor;

2 assessores, sendo um deles o ouvidor substituto.

E conveniente que um dos assessores tenha perfil de comunicacdo para
atendimento, divulgacdo e capacitacdo interna e externa e o outro tenha perfil de gestor

para lidar com gestao da informacdo, sistematizacdo e procedimentos.

Serd necessdria apenas uma sala, com trés mesas, trés computadores, com acesso
a internet, um telefone celular e um telefone fixo. De preferéncia, se possivel, um
veiculo a disposicdo para divulgacdo, capacitacdo e verificacdes necessdrias da

ouvidoria.

Estima-se que o custo anual da estrutura proposta, tendo em vista o saldrio médio
de servidores de procuradorias gerais dos estados e de analistas ambientais, varie entre

394 a 498 mil reais, conforme cdlculo apresentado na planilha a seguir.

Tabela 2.2: Premissas para estimativa de custo com recursos humanos

Tipo de servidor Custo salarial bruto - Intervalo previsto
Ouvidor RS  14.000,00 RS  18.000,00
Assessor de comunicacdo RS 4.000,00 RS 6.000,00
Assessor de gestdo RS 4.000,00 RS 6.000,00
Total mensal RS 22.000,00 RS  30.000,00
Total anual RS 286.000,00 RS 390.000,00

Tabela 2.3: Premissas para estimativa de custo com despesas correntes
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Despesas gerais por més
Telefone RS 300,00
Luz/agua RS 400,00
Manutencdo do sistema RS 150,00
Servico de limpeza RS 1.500,00
Suporte RS 150,00
Material de escritério RS 1.000,00
Total mensal RS 3.500,00
Total anual RS 42.000,00
Despesas de Comunicag¢ao por
ano* RS 66.600,00
Viagens e hospedagens R$ 30.600,00
Oficinas/Capacitagdo R$ 24.000,00
Material de comunicacgao RS 12.000,00

As despesas de comunicacdo levam em consideracdo uma viagem apenas do
Ouvidor por més ao ano de pelo menos 3 noites para divulgacdo da existéncia, dos
objetivos e das atribuicbes da ouvidoria para o publico geral e 6rgaos publicos

relacionados aos projetos de Redd+.

Tabela 2.4: Premissas para estimativa de custo anual da ouvidoria

Custo Ouvidoria Redd+ Intervalo previsto
RS RS
Total anual 394.600,00 498.600,00

2.8 Sistema eletronico de gestao das manifestacdes recebidas pela ouvidoria

Para o alcance dos objetivos da ouvidoria, é essencial a implantacdo de sistemas de

gestdo — informatizados ou ndo — que possibilitem o encaminhamento as diversas
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divisdes internas do 6rgao, a interacao entre divisdes diferentes, a possibilidade de troca

de informacgdes entre diversos setores do 6rgdo e até entre os érgaos, quando houver
essa necessidade, a otimizacdao da gestdo do conhecimento, a geracao de relatdrios e o
melhor aproveitamento das informacdes. Além disso, o sistema eletronico permite que a
ouvidoria tenha estrutura e gastos reduzidos, sendo extremamente recomendada sua

adocao.

A Ouvidoria-Geral da Unido (OGU) disponibiliza uma plataforma web gratuita do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) para a gestdo das
manifestacdes (denuncias, reclamacdes, solicitacGes, sugestdes e elogios) por ouvidorias
publicas, desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido

(CGU).

H4 duas formas de ades3o ao e-Ouv®, contudo, para 6rgdos e entidades de entes
federados como secretarias e institutos de meio ambiente a adesdo somente podera se
dar por meio de procedimento simplificado para a utilizacdo do Sistema e-Ouv
Municipios. O e-Ouv funciona online e é gratuito, sem necessidade de instalacao, gerido,
atualizado e mantido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido,

gue ainda prové treinamento, material técnico e estrutura de servidores.

A outra forma de adesdo, por procedimento padrdao, é destinada apenas a
ouvidorias gerais dos entes federados. Por ela, a OGU cede e instala gratuitamente o
cddigo fonte do e-Ouv para o ente que aderir ao Programa de Fortalecimento das

Ouvidorias (PROFORT).

Como a adesdo ao processo e-OUV nao envolve custo para o estado, sugere-se que

a ouvidoria do sistema o utilize. Contudo, nesta sessao, além de apresentar o e-OUV, serd

3 https://sistema.ouvidorias.gov.br
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demonstrado seu passo a passo para que haja a possibilidade de construcdo de um
sistema eletronico de gestao das manifestacdes proéprio.
2.8.1 Funcionalidades do sistema e-Ouv:

Tipo de
manifestagdo

Identificagdo

e Conclusdo
e descrigdo

Destinatario

A interface com o sistema é iniciada com a escolha do tipo de manifestacao,

devendo-se clicar na imagem correspondente a manifestacao.

RECLAMAGAO

A partir dai, deve-se registrar todas as manifestacdes que venha por qualquer outro

canal. Para isso, ndo é necessario que o interessado se cadastre. Contudo, quando realizar
uma consulta para verificar andamentos e respostas, o interessado s6 é poderd ver uma
manifestagdo de cada vez e ndo o histérico de suas manifestagbes em um Unico

identificador.
A seguir, sdo apresentadas as questdes para o registro de uma manifestacao:

Sobre qual tema/projeto/érgao vocé quer falar?

Sobre qual assunto vocé quer falar?

21



Consultoria 3 3

Socioeconomica
e Ambiental

PIOS

Para realizar o cadastro, que como ja destacado é opcional, o interessado pode
inserir os dados do seu perfil, conforme tabela a seguir, onde nome e e-mail sdo campos

obrigatérios:

Nome*:

Género:

Cor/Raca:

Tipo de Identificagdo:  Numero:

Faixa Etaria:

Telefone com DDD:

E-mail (login)*: Confirme o e-mail*:
CEP:

Municipio:

Logradouro: Numero:
Complemento:

Bairro:

Senha: Confirmacgdo de senha:

Apds o cadastro, contendo nome e e-mail, escreve-se a mensagem no campo
indicado. Nao se deve escrever dados pessoais na mensagem, apenas no cadastro. Antes,
o interessado pode escolher sobre se quer se identificar ou nao.

= Quero me identificar - Permito acesso aos meus dados pessoais
= Quero me identificar - Mas ndo permito acesso aos meus dados pessoais
= N3o quero me identificar

Ha entdo um campo para se descrever o contelddo da manifestacdo. Se for

necessario, é possivel inserir anexos para melhor fundamentacao.

P1N
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~<#¢  Incluir anexos (até 20MB)
Local do Fato:

Municipio

Para terminar, basta clicar na caixa “Ndo sou um Robo6” e clicar em “Concluir”. O nimero de
protocolo serd enviado pelo e-mail registrado.

Para consultar o andamento da manifestacdo, o interessado deve clicar no icone “Consulte
sua manifestacdao” e informar o nimero do protocolo e o e-mail utilizado durante o registro da
manifestagdo, caso nao tenha realizado o cadastro. Por outro lado, basta fazer a inscrigdo no
sistema (login).

CONSULTE SUA
MANIFESTACAO

Informe o nimero

Protocolo

E-mail

Informe Usuario e Senha se ja houver cadastro

Usuario/Login/email

Senha
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A resposta a manifestacdo pode ser intermediaria ou conclusiva e pode ser verificada de

duas maneiras:
1) pela caixa de e-mail que foi indicada no cadastro;
2) por consulta ao sistema.

O interessado receberda uma mensagem sempre que sua manifestacdo for prorrogada,
receber uma resposta, ou for encaminhada para outro drgdo. Caso, ndo seja possivel uma
resposta conclusiva, o érgdo encaminhard uma resposta intermediaria, informando sobre os
encaminhamentos realizados, as etapas e prazos previstos para a resposta conclusiva da

manifestacdo, ou solicitando informacdes adicionais.

Apresentadas as caracteristicas essenciais para a implantacdio de uma ouvidoria, no
Produto seguinte, serdo apresentados os dois mecanismos de ouvidoria do programa REM: a
ouvidoria do Sistema de Servicos Ambientais do Estado de Acre (SISA) e a ouvidoria do Sistema
Estadual de REDD+ de Mato Grosso e da estratégia Produzir, Conservar e Incluir (PCl) do Estado

de Mato Grosso.
REFERENCIAS
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Ouvidoria do Sistema Estadual de Incentivos a Servicos Ambientais — SISA e da outras
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