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Resumo

A visitacdo em unidades de conservagao federais vem crescendo a cada ano trazendo a necessidade no
aumento de servicos de apoio & visitagdo disponiveis nas unidades como ofertas de alimentos e bebidas,
locacdo de equipamentos, transporte aos atrativos ou pelos atrativos e conducdo por meio de condutores de
visitantes. Estes e outros servicos podem ser prestados por meio das delegacGes como as concessoes,
permissdes e autorizagdes, que configuram uma relagdo entre o poder publico e o privado. A disponibilizacéo
de servicos de apoio a visitacdo nas unidades pode proporcionar uma diversificacdo de publico que demanda
por maior conforto ou mesmo que possui limitagdes fisicas que somente por meio de algum tipo de apoio,
como transporte, por exemplo, podem conhecer uma unidade de conservacao. Além do aumento nos servigos
disponiveis nas unidades, é importante que estes sejam de qualidade. Monitorar a qualidade dos servigos
prestados cabe ao poder publico a partir de ferramentas que dependem do modelo de delegacéo e de contrato
ou ato pactuado com o privado. Neste trabalho é proposto um protocolo de monitoramento da qualidade do
servigo prestado na modalidade de autorizacdo para comercializacdo de alimentos e conducéo de visitantes. O
primeiro produto é um checklist com oito indicadores de qualidade do servi¢o prestado para o0 servigo de
comercializacdo de alimentos e cinco para o servico de conducéo de visitantes. Os indicadores foram propostos
para colaborar com o gestor em fiscalizages de rotina ou mesmo as ndo programadas. Caso 0 servi¢o ndo seja
bem prestado ou esteja em desacordo com a autorizacdo expedida, faz-se necessario apurar a infragdo ou
inadequacdo do servigo. Para tanto, é proposto dentro do protocolo, um fluxo de apuracdo de infragdes e
modelos de documentos que podem ser utilizados para todos 0s servi¢os que sejam realizados mediante a
modalidade de autorizacdo. Para os servigos de comercializagdo de alimentos e condugdo de visitantes, ainda
é proposto uma tabela de gradacao de penalidades para aplicacdo das san¢des. Os protocolos foram propostos
com base em formulérios e entrevistas realizadas com gestores de unidades que possuem delegacGes de
servicos de apoio a visitacdo. Considerando a experiéncia nos contratos de concessdo, oito gestores
responderam ao formulario englobando todos os contratos de concessdo e permissdo e dois participaram de
entrevistas sendo o Parque Nacional do Iguagu com experiéncia de um Sistema de Monitoramento de
Desempenho e Parque Nacional da Tijuca com um contrato mais antigo e outras formas de monitoramento.
Onze gestores responderam ao formulario englobando todas as unidades com autorizagdo vigente na
modalidade de comercializacdo de alimentos e dois gestores participaram de entrevista sendo eles os Parques
Nacionais de Ubajara e Peruacu que possuem o servico de comercializagdo de alimentos e condugdo de
visitantes. Nesta etapa foi abordado os gargalos no monitoramento desses servi¢os. A experiéncia em
monitoramento das autoriza¢des realizada no Parque Nacional Marinho de Fernando de Noronha também foi
abordada para fins de suporte aos protocolos propostos. Espera-se que com a execucao dos protocolos, 0s
gestores tenham mais seguranca em acompanhar o servico realizado mantendo uma boa qualidade e uma rotina
de monitoramento.

Palavras-chave: Turismo, &reas protegidas, Autorizacdo, Indicadores, unidades de conservacgao, concessao.



Abstract

The tourism in federal protected areas has been growing every year, generating the need to increase visitation
support services available in the areas, such as food and beverage offer, equipment rental, transportation to or
through the attractions, and conduction of visitors by guides. These and other services may be presented via
partnerships such as concessions, permits, and authorizations, which constitute of a relationship between public
and private authorities. The provision of visitation support services in protected areas can generate a
diversification of public, one that may demand more comfort, or who even may have physical limitations that
only through some type of support, such as transportation, for example, can get to know a protected area. In
addition to the increase in services available in the aforementioned areas, it is important that they have quality.
It is the government’s responsibility to monitor the quality of services provided, based on tools dependent on
the partnership model and the contract, or act, agreed with the private sector. In this work, a protocol is
proposed for monitoring the quality of service provided in the form of commercial use authorization for
commercialization of food and conduction of visitors. The first product is a list with eight indicators regarding
the quality of the service provided in food commercialization, and subsequently, five indicators regarding the
conduction of visitors. The indicators were proposed as to collaborate with the manager in routine, or even in
unscheduled inspections. If the service is not being well provided, or, by any means, is in disagreement with
the authorization issued, it is necessary to investigate the infraction or inadequacy of the services. To this end,
it is proposed within the protocol a flow for investigation of infractions, and models of documents that can be
used for all services provided via the modality of commercial use authorization. For food commercialization
and visitor conduction services a penalty gradation table is proposed as a mean to apply sanctions. The
protocols were proposed based on forms and interviews with managers of protected areas who have
partnerships for providing visitor conduction services. Taking into account the experience in concession
contracts, eight managers answered a form that encompasses all concession and permit contracts, and two took
partin interviews. In the Iguagu National Park there already had been a previous experience with a Performance
Monitoring System, while the Tijuca National Park had an older contract with different manners of monitoring.
Eleven managers answered the form covering all protected areas with authorization in force in the food
commercialization modality, and two managers, from the National Parks of Ubajara and Peruagu, with license
for food commercialization and visitor conduction services were interviewed. In this stage, the bottlenecks in
the monitoring of these services were addressed. The experience in monitoring the authorizations carried out
at the Fernando de Noronha Marine National Park was also noted by means of supporting the posed protocols.
It is expected that with the execution of such protocols the managers are more secure when overseeing the

service provided, maintaining a good quality and a monitoring routine.

Keywords: Tourism, Protect Areas, Commercial Use Authorizations, Indicators,Concession
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1. Introducéo

A criacdo de éareas protegidas € a principal estratégia de conservacdo da
biodiversidade em todo o mundo, promovendo a manutencdo da integridade de espécies,
populagdes e ecossistemas, incluindo os sistemas e meios tradicionais de sobrevivéncia de
populagdes humanas (YOUNG e MEDEIROS, 2018).

O Brasil é uma das regides com maior diversidade natural e cultural do planeta. No
que diz respeito a seus recursos naturais, 0 pais ocupa a segunda colocacdo mundial no
indice de Competitividade Turistica, publicado pelo Férum Econémico Mundial em 2019
(SEMEIA, 2021).

Segundo publicacdo do SEMEIA (2021) os parques naturais brasileiros concentram
um valor que vai muito além do que existe dentro de seu territorio. A visitacdo nessas
unidades de conservacao possui o potencial de gerar um milhdo de empregos, além de um
impacto substancial no PIB brasileiro: entre R$ 36 bilhdes e R$ 44 bilhdes. Um estudo
realizado por Souza (2016) demonstrou que cada dolar que o Brasil investiu no sistema de
unidades de conservacdo, produziu US$ 7 em beneficios econdmicos nacionalmente. Esses
efeitos econdbmicos ocorreram com cerca de 8 milhdes de visitas em 2015. Esses empregos
sdo gerados de forma direta e indireta e promovem beneficios socioeconémicos envolvendo
diversos agentes como negocios associados e as comunidades que vivem no entorno das
unidades de conservacdo (SOUZA, 2016)

O Instituto Chico Mendes de Conservacdo da Biodiversidade — ICMBIio tem como
uma de suas finalidades a promocdo e a execucdo de programas recreacionais, de uso
publico e de ecoturismo nas Unidades de Conservacdo Federais (Lei Federal n. 11.516 de
agosto de 2007). Enquanto autarquia publica, as balizas legais seguem a Lei Federal n°
9.985/2000, que regulamenta o artigo 225° da Constituicdo Federal e institui o Sistema
Nacional de Unidades de Conservagdo — SNUC,e estabelece entre seus
objetivos: "favorecer condi¢cbes e promover a educagdo e interpretacdo ambiental, a

recreacdo em contato com a natureza e o turismo ecologico".

O uso publico, de carater educativo ou recreativo, esta presente como objetivo em
todas as 12 categorias previstas pela lei do SNUC (Lei 9.985 de julho de 2000). Esse
objetivo pode ser alcancado em articulacdo com o demais 6rgéos e entidades envolvidos
(Lei 11.516 de agosto de 2007). Além disso, o SNUC tem como uma de suas diretrizes a
“busca pelo apoio e cooperagdo de organizagdes ndo-governamentais, de organizagdes

12



privadas e pessoas fisicas para o desenvolvimento de estudos, pesquisas cientificas, praticas
de educacdo ambiental, atividades de lazer e de turismo ecoldgico, monitoramento,

manutencdo e outras atividades de gestdo das unidades de conservacao™.

A visitacdo em unidades de conservacao brasileiras vem aumentando a cada ano
conforme os registros de dados anuais do ICMBI0. Em 2023, a visitagdo superou 23 milhdes
de visitas em 156 das 338 unidades de conservagéo federais (ICMBio, 2024).

O visitante pode visitar uma unidade de conservagao com ou sem o suporte de um
servico de apoio a visitagdo. Um servico diz respeito aquilo que o cliente deseja sendo que
nem todo servico publico é estatal, ja que pode tanto ser executado pelo Estado, quanto por
entes privados que sejam delegados pela Administracdo Publica para sua execucdo com
foco no interesse coletivo ou nas demandas da sociedade (ENAP, 2020). Esses servicos
podem ser a contratagdo de um condutor de visitantes, a compra de um lanche e lembrancas
dentro da unidade e a realizacdo de um passeio embarcado, por exemplo. Muitos desses
servigos sao prestados pelas comunidades que vivem dentro ou no entorno das unidades de

conservacao.
1.1 Concessoes e permissoes

Vaérios instrumentos de parceria estdo previstos no direito positivo brasileiro sendo
que sua escolha depende da funcéo e do tipo de atividade administrativa. Podem ter como
caracteristica o fomento a iniciativa privada de interesse publico; forma de cooperacdo do
particular na execucédo de atividades proprias da Administracdo Publica, pelo instrumento
da terceirizacdo; instrumento de desburocratizacdo e de instauracdo da chamada
Administracdo Publica gerencial, por meio dos contratos de gestdo; e formas de delegacéao
da execucéo de servicos publicos a particulares (DI PIETRO, 2019).

Dentre as modalidades de parceria, neste trabalho serdo tratadas somente as
indicadas como delegacbes de servicos de apoio a visitacdo sendo elas a concessao, a
permissao e a autorizacdo. A delegacdo de servicos ocorre quando o Estado transfere por
contrato (concessao) ou ato unilateral (permissdo ou autorizacdo) tdo somente a execugao

do servico publico (Meirelles, 2011).

Nos artigos 25° e 33° do SNUC e regulamentadas pelo Decreto Federal n° 4.340, de
22 de agosto de 2002, as delegacdes de servico sdo assim descritas:

13



“Art. 25. E passivel de autorizacdo a exploragdo de produtos, sub-produtos ou servigos inerentes ds unidades
de conservagdo, de acordo com os objetivos de cada categoria de unidade.

“Art. 33. A exploragdo comercial de produtos, subprodutos ou servigcos obtidos ou desenvolvidos a partir dos
recursos naturais, bioldgicos, cénicos ou culturais ou da exploragdo da imagem de unidade de conservagdo,
exceto Area de Protegio Ambiental e Reserva Particular do Patriménio Natural, dependerd de prévia
autorizagdo e sujeitard o explorador a pagamento, conforme disposto em regulamento.”

As concessdes da prestacdo dos servigcos publicos de apoio a visitacdo sao regidas
pelas disposicfes da Lei Federal n.° 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, nos termos
estabelecidos no art. 14-C da Lei Federal n.° 11.516, de 28 de agosto de 2007 e pela Lei
Federal 9.491, de 11 de setembro de 1997. Nela, o concessionario recebe o direito de
explorar uma atividade que é de titularidade do Poder Publico, mas se obriga a ofertar aos
cidadaos utilidades e servigos de qualidade. Trata-se de um modelo no qual o governo nao
aliena seus bens a terceiros (SEMEIA, 2014).

A concessdo é realizada mediante licitacdo, na modalidade concorréncia ou dialogo
competitivo a pessoa juridica ou consércio de empresas que demonstre capacidade para seu
desempenho, por sua conta e risco e por prazo determinado. Pode ser precedida de execucéo
de obra publica, total ou parcial, conservacao, reforma, ampliacdo ou melhoramento de
quaisquer obras de interesse publico, delegados pelo poder concedente, por sua conta e
risco, de forma que o investimento da concessionaria seja remunerado e amortizado

mediante a exploragdo do servigo ou da obra por prazo determinado (BRASIL, 1995).

O ICMBio conta hoje com nove contratos vigentes englobando seis unidades de
conservacao, sendo elas: parques nacionais da Chapada dos Veadeiros, Itatiaia, Marinho de
Fernando de Noronha, Tijuca, Aparados da Serra e Serra Geral e Iguagu, onde Tijuca conta
com dois contratos e Iguagu com trés. As Florestas Nacionais — Flonas de Canela e Sao
Francisco também possuem contrato firmado, mas em atual suspensdo até que seja

conciliada a ocupacéo indigena nas duas flonas.

Na figura 1 é possivel visualizar a linha do tempo dos contratos onde dois ja
finalizaram e um foi revogado. Outros contratos estdo proximos de seu término e novos
contratos estdo para serem firmados a partir de edital publicado, como o0s parques nacionais
de Jericoacoara e Chapada dos Guimaraes (ICMBIO, 2023).

14



») Concessoes

33 3 ]

PN PN Serra PN Pau
Iguagu dos Brasil Francisco

- Orabos ) ) de Paula
N°01/98 e N°01/2014 N°01/2018 N°01/2019 N° 0272021 N°01/2022
N® 136/2010
PN FN Sdo
Iguacu Canela

N° 02/98 N° 02/2010 N°01/2012 N° 22/2015 N°®03/2021

N°®02/2018
N® 0172021

Contrato suspenso
Contrato encerrado

Figura 1: Linha do tempo das concess6es. Fonte: ICMBIo (2023).

Os contratos possuem caracteristicas atuais de um prazo longo, com no minimo 15
anos, como o Parque Nacional Marinho de Fernando de Noronha e, maximo de 30 anos,
como o Parque Nacional do Iguacu. Com prazos longos, é possivel buscar maiores
investimentos na unidade para a estruturacdo da visitacdo. Por outro lado, prazos muito

longos podem ndo acompanhar as modernizacdes no ambito dos contratos.

A permissdo possui um sentido amplo, que designa o ato administrativo unilateral,
discricionario e precario, gratuito ou oneroso, pelo qual a Administracdo Pablica faculta ao
particular a execucdo de servico publico ou a utilizagdo privativa de bem puablico por
terceiros (DI PIETRO, 2019). E regida pelas disposicdes da Lei Federal n.° 8.987, de 13 de

fevereiro de 1995, mencionada anteriormente.

A experiéncia do ICMBIio com as permissfes ainda é nova, havendo experiéncias no
passado e hoje abarcando apenas trés unidades de conservacdo com sete termos firmados.
Ocorrem nos parques nacionais da Serra da Canastra e Tijuca e na Area de Protecio
Ambiental (APA) de Fernando de Noronha. Somente em Tijuca, foram firmados cinco

termos no Alto do Corcovado.

Em Tijuca e Noronha, foram realizadas permissdes em imdveis publicos voltados ao
comeércio de alimentos; em Canastra, foram previstos servicos de alimentagdo, hospedagem

e day use em uma area do parque que possui um conjunto de trilhas e cachoeiras.
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Pela diversificacdo de possibilidades e proximidades com os instrumentos da

concessao e autorizacdo, o ICMBIo vem trabalhando na normatizacdo da permissdo para

facilitar a analise de decisdo de sua aplicabilidade.

Autorizagao

Permissao

Concessao

Ato administrativo simples
Credenciamento

Precdrio

Sem prazo

Revogacdo a qualquer tempo

N&o indenizavel, salvo se outorgada com
prazo ou condicionada

Gratuita ou onerosa
Sem investimento

Utilizacdo facultativa do bem publico

Pessoas fisicas ou juridicas

Contrato de permissdo

Licitagdo

Precario

Prazo definido (podendo ser prorrogado)
Revogagdo a qualquer tempo

N&o indenizavel, salvo se outorgada com
prazo ou condicionada

Gratuita ou onerosa
Baixo nivel de investimento

Utilizacdo obrigatéria de bem publico,
conforme finalidade permitida

Pessoas fisicas ou juridicas

Contrato

Licitacdo (pregdo ou concorréncia)

NZo precario

Prazo definido (pode ser prorrogado)
Rescisdo nas hipoteses previstas em lei.

Sujeito ao reequilibrio econdmico e
indenizacdes

Onerosa
Elevado nivel de investimento

Utilizacdo obrigatdria de bem publico,
conforme objeto de contrato

Pessoas juridicas ou consdrcio de
empresas

Figura 02: Tabela comparativa entre os instrumentos de delegacdo. ICMBio, 2023

1.2 As autorizacges de servicos de apoio a visitacéo

A autorizacdo, que sera o foco deste trabalho, € um ato unilateral e discricionério

pelo qual o Poder Publico delega ao particular a exploracdo de servi¢o publico, ou uso

privativo do bem publico, a titulo precario (DI PIETRO, 2019). Trés aspectos se destacam

na delegacdo de uso de um bem publico: o interesse do particular, a discricionaridade da

administracao publica e a transitoriedade do seu uso (FURTADO, 2007).

N&o se tratando de contrato, ndo ha a necessidade de realizagdo prévia de licitacao,

mas havendo mais de uma pessoa interessada na utilizagédo concomitante do bem, deve ser

instaurado procedimento que assegure isonomia e impessoalidade na escolha do particular

a ser favorecido. O critério de escolha deve ser objetivo ndo necessitando ser com base em

critérios econdmicos ou financeiros, como apresentacdo de melhor preco, podendo ser
mediante sorteio, por exemplo (FURTADO, 2007).
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A autorizacdo ndo prevé o estabelecimento de prazo devido a precariedade do
instrumento, pois cabe ao Poder Publico a revogacao - a qualquer momento - sem direito a
indenizagéo (DI PIETRO, 2019).

O ICMBIo, enquanto orgao federal executor do SNUC, vem normatizando o
processo de formalizagdo dos prestadores de servico mediante o instrumento das
autorizacbes. Em 2009 houve a primeira regulamentacdo do servico de condugédo de

visitantes que foi revisto em 2011 e depois em 2019.

Em 2019, a normatizacao foi realizada para cinco servicos de apoio a visitacdo com
a publicacdo de portarias em nivel nacional (BARBOSA, 2019). Os seguintes servigos
foram normatizados: i) conducéo de visitantes, ii) transporte aquaviario, iii) comercializacdo

de alimentos, iv) locacao de equipamentos e V) transporte terrestre (BRASIL, 2019).

Com a normatizacéo do processo autorizativo em 2019, deixou-se de regulamentar
a prestacao dos servigos de forma individualizada por meio de portarias por unidade de
conservacao e passou a ser necessaria apenas a publicacdo de editais a partir de modelos

existentes e seguindo as recomendacdes das portarias nacionais publicadas.

Com essa medida ocorreu um aumento expressivo - em apenas um ano - no nUMero
de unidades com a prestacao de servigos (Figura 3): de 2010 a 2019 foram publicadas, em
média, 3,1 portarias por ano, totalizando 31 portarias em 10 anos. Apenas no ano de 2020
foram publicados 29 editais de autorizacdo seguindo as portarias nacionais (BARBOSA,
GUAITANELE e SACRAMENTO, 2022).

Além do aumento do numero de unidades beneficiadas e de autorizados
credenciados, também ocorreu uma agilidade no processo administrativo devido a
modelagem do processo. O tempo processual (Figura 4) antes da normatizacao era em média
de 415 dias. Em 2020, a média foi reduzida para 57 dias de processo contados da elaboragéo
do edital até a sua publicacdo (ICMBIO, 2020).
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Figura 3. Evolucdo de publicacdes de portarias/editais de autorizagdo em unidades de conservagdo federais.
Fonte: adaptado de ICMBIO (2020).
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Figura 4. Tempo médio processual antes e ap6s a regulamentacdo dos servicos na modalidade autorizacao.
Fonte: adaptado de ICMBIO (2020).

Este modelo de regular o servico nacionalmente também é realizado pela
Administracién de Parques Nacionales da Argentina — APN, a exemplo dos guias que sdo
autorizados para atuar em uma determinada area protegida (AP) a partir de critérios
indicados em resolucdes nacionais e entrevistas prévias pela equipe da AP (APN, 2019).

Na APN, os guias também sdo categorizados de acordo com suas competéncias
como guias de alta montanha, guias de turismo, guias de sitio, dentre outros. Com o

aprimoramento da prestacdo do servico, essas especificacbes foram sendo construidas ao
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longo do tempo em diversas resolucgdes, de forma que continuem atendendo ao conjunto de

APs e mantenham os padrdes de categorizacdo (APN, 2019).

De 2020 a 2022, o ICMBI0 ja reuniu resultados solidos com a simplificacéo do processo:
o relatorio de gestdo da Divisdo de Ordenamento e Autorizacdo para Visitacdo — DOVIS

identificou alguns resultados positivos apés a realizagdo do processo autorizativo:

1 — parques nacionais abertos oficialmente para a visitacdo, pois em seu contexto ndo
era viavel a visitacdo sem a prestacdo de um servico associado (Ex: parques nacionais da
Serra da Bodoquena - MS e Pico da Neblina - AM);

2 —novas ofertas de servigo prestados ao visitante a partir de demandas antigas como a
comercializacdo de alimentos (EXx; parques nacionais de Brasilia - DF, Ubajara - CE e

Floresta Nacional de Brasilia - DF);

3 — regularizagdo de servigos ja prestados na unidade (Ex: parques nacionais Sete
Cidades - PI e Serra do Cip6 — MG);

4 — adequacdes no modelo de visitacdo como a transicdo para conducdo de visitantes de
forma opcional (Ex: parques nacionais da Chapada dos Guimardes - MT e Marinho de
Fernando de Noronha - PE);

5 — estimulo ao turismo de base comunitaria com o protagonismo de comunidades
tradicionais ou de seu entorno (Ex: parques nacionais do Pico da Neblina — AM,
Anavilhanas — AM);

6 — sazonalidade prevendo a prestagédo de servico somente em alta temporada, feriados
e fins de semana (Ex: parque nacional de Anavilhanas - AM e Cavernas do Peruacu — MG,

que operam apenas sob demanda ou em eventos especificos).

Da perspectiva de melhoria do processo autorizativo, varios modelos de documentos
foram criados para padronizacéo e agilidade ao gestor, como: minutas de edital, modelo de
ficha de inscrigdo, modelo de autorizagdo, termo de conhecimento de risco, extrato para
publicacao no diario oficial, dentre outros. No escopo de cada Portaria também ha uma série
de obrigac0es e vedagdes estabelecidas pelo ICMBIo, que norteiam o gestor para incluir em

suas autorizacOes apenas o que é especifico para seu contexto.

Porém, a regulamentacdo ndo previu estratégias de avaliacdo e monitoramento da

qualidade do servico prestado com base nas obrigacdes e vedagdes dos autorizados, o que
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prejudica diretamente as formas de aplicacdo de medidas sancionatdrias diante de servicos

prestados de forma inadequada e ndo permite a valorizacdo dos servigos bem prestados.

1.3 Monitoramento dos servicos delegados

O monitoramento dos servigos delegados é previsto nos contratos de concessdo com
indicadores para o devido acompanhamento dos gestores dos contratos; porém, como ja
destacado anteriormente, ndo ha previsdo legal explicita desse tipo de monitoramento nas

autorizacoes.

Segundo Magalhdes Junior (2007), os indicadores sdo modelos simplificados da
realidade com a capacidade de facilitar a compreensdo dos fendmenos, eventos ou
percepcOes, de modo a melhorar a comunicacdo de dados brutos e de adaptar as informacdes
a linguagem e aos interesses dos diferentes atores sociais. Para os gestores, sdo ferramentas
essenciais ao processo de tomada de decisGes e, para a sociedade, sdo instrumentos

importantes para o adequado exercicio do controle social.

A avaliacdo de servicos advém de uma investigacdo de aspectos qualitativos e/ou
quantitativos da qualidade do servico e da satisfacdo do usuério sobre o que foi prometido
(expectativa) versus a experiéncia concreta do servico consumido. A satisfacdo e a

qualidade percebida sdo instancias de avaliacdo na perspectiva do usuario (ENAP, 2020).

O servico adequado para concessdes e permissdes foi previsto na Lei Federal n. 8987,

de 13 de fevereiro de 1995, que descreve em seu Art. 6:

Toda concessdo ou permissGo pressuple a_prestacdo de servico adequado ao pleno atendimento dos

usudrios, conforme estabelecido nesta Lei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato (grifo da autora).

§ 12 Servico adequado é o que satisfaz as condigbes de regularidade, continuidade, eficiéncia, sequranga,
atualidade, generalidade, cortesia na sua prestagdo e modicidade das tarifas.

§ 22 A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do equipamento e das instalagbes e a sua
conservagdo, bem como a melhoria e expansdo do servigo.

Apesar da Lei ndo citar explicitamente o instrumento das autorizagdes e ainda que
0s servicos de apoio a visitagdo ndo sejam considerados, no sentido estrito, “servigos
publicos” podemos utilizar esses critérios como referéncia para monitorar 0S Servicos

autorizados de apoio a visitacao.
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1.4 Metodologias de avaliacéo de satisfacao do visitante no Brasil

As pesquisas de satisfacdo de visitantes ja sdo discutidas e aplicadas em algumas
unidades de conservacdo ha algumas décadas (OLIVEIRA, 2018), independente da

ocorréncia da prestacao de um servico de apoio a visitacao.

A satisfacdo do visitante, segundo Oliver (1997), “é uma resposta cognitiva do consumo
em relagdo a satisfacdo. De acordo com o autor, a satisfacéo € o resultado da comparacao
entre o consumo esperado e o efetivamente realizado. Neste caso, a satisfacdo refere-se a
discrepancia entre expectativa e desempenho percebido apds o consumo; quando o
desempenho difere negativamente da expectativa, vem a insatisfacdo” (CHEN, 2010 apud
OLIVEIRA, 2018).

Segundo Kozak (2000), a satisfacdo do visitante ndo depende somente do destino em
ofertar experiéncias turisticas satisfatorias, mas também de como é percebida a qualidade
pelos turistas. O mesmo produto ou servi¢o pode produzir resultados diferentes, no que
tange ao nivel de satisfacdo a depender da nacionalidade do visitante, por exemplo
(OLIVEIRA, 2018).

Nas experiencias em areas protegidas, deve-se buscar tentar obter a percep¢do do
visitante separando os aspectos relacionados a qualidade dos servicos de infraestrutura
fornecidos pela area protegida com a qualidade global da experiéncia do visitante (MOORE
et al,2015; RODGER e outros, 2012 apud PEARCE e DAWLING, 2019). A qualidade do
servico prestado como a limpeza dos banheiros, a simpatia dos guias e instalagdes interessa
aos gestores, pois esses atributos sdo potencialmente utilizados para gestdo e melhoria
(BAKER e CROMPTON, 2000; CROMPTON e LOVE, 1995 apud PEARCE e
DAWLING, 2019).

Alguns indices podem ser utilizados para medir a satisfacdo do cliente como o Net

Promoter Score (NPS) e o Customer Satisfaction Score — CSAT.

O indice NPS é um método de satisfacdo do cliente utilizado para avaliar o grau de
fidelidade dos clientes no negdcio em questdo. E escolhido para medir a satisfagdo de um
publico especifico, que ja possui ou ndo relacdo com a empresa, formado por questes

simples, quantitativas em escala de 0 a 10 (UNO, 2018).

Para entender melhor as causas da nota, 0 NPS permite incluir perguntas qualitativas
como “Por que vocé deu essa nota?”

21



E uma metodologia de feedbacks mais rapidos, com taxas de respostas mais altas do que
pesquisas mais longas. Pode ser usada logo apds o uso de um determinado servico como
compras em um comeércio, presencial ou online, sendo utilizadas ferramentas como sms,

email, site, aplicativo ou mesmo presencialmente.

O indice de satisfagdo do cliente (CSAT) pergunta “Qual seu nivel de satisfagdo com
nosso produto/servico? (TRUSTMARY, 2023), onde a classificacdo varia em uma escala
de 1 a 5. Também de facil aplicacdo e de feedback facil, a principal diferenca é o objetivo

que se quer alcangar. A percepcdo vai de muito insatisfeito a muito satisfeito.

2.0Dbjetivo Geral

O objetivo da pesquisa € propor um protocolo de afericdo da qualidade do servigo
prestado de comercializacdo de alimentos e conducdo de visitantes em unidades de
conservacao federais, baseado em indicadores, que possa ser replicado nacionalmente (em
todas as unidades de conservagdo com uso publico autorizado), além de um fluxo do
processo sancionatorio e uma proposta de dosimetria de penalidades para 0s servicos

autorizados em caso de descumprimento dos termos.

2.1 Objetivos Especificos

1. Caracterizar os tipos de servi¢os normatizados na modalidade autorizagéo e desafios
na formalizac@o nos servigos protagonizados por comunitarios;

2. Levantar dados sobre a percepgdo de gestores sobre a qualidade dos servigos
prestados que sdo objeto de autorizagdes;

3. ldentificar experiéncias de sistemas de desempenho de servi¢os prestados nas
delegacdes de servicos;

4. Descrever o processo de fiscalizagao do servico de conducéo de visitantes do Parque
Nacional Marinho de Fernando de Noronha;

5. Propor um protocolo de monitoramento a partir das seguintes etapas:
e Propor indicadores para 0 monitoramento do servico prestado nas modalidades

de conducéo de visitantes e comercializacdo de alimentos;

e Propor um fluxo de apuracdo de san¢fes com base nas portarias vigentes;
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e Propor uma tabela de dosimetria de penalidades com base nas obrigacdes e
vedacOes previstas na autorizacdo expedida nas modalidades de conducéo de

visitantes e comercializacdo de alimentos.

3.Materiais e Métodos

Para uma maior compreensdo da demanda nas unidades de conservacdo acerca dos
servicos em potencial para ocorrerem em suas unidades e o levantamento dos que ja
ocorrem, foi realizada uma andlise do painel dindmico elaborado pelo ICMBio em
2019/2020, por intermédio da Divisdo de Ordenamento e Autorizacdo para Visitacdo
(DOVIS).

Os resultados desse painel foram utilizados pelo ICMBio como subsidio para a
normatizagdo dos servi¢cos na modalidade autorizacdo ((BARBOSA, GUAITANELE e
SACRAMENTO, 2022). A época, foram 245 unidades respondentes (73% do total de
unidades), o que resultou em um bom retrato para 2019/2020. Foram realizados alguns
filtros para melhor anélise e discussdo no escopo desse trabalho. Foi realizado o filtro para
a categoria reserva extrativista para problematizar os desafios na formalizac&o dos servigos

protagonizados por comunitarios.

Outra fonte de andlise foi o painel dindmico realizado pela Coordenagéo de Estruturacao
de Delegacdes de Apoio a Visitagdo (CODEL, 2023), pertencente ao ICMBIio, com os dados

atualizados das autorizagdes firmadas.

Para entender melhor como € realizado hoje o monitoramento dos contratos de
concessao, buscando potenciais convergéncias com as autorizacgdes, foi realizada uma
pesquisa a todas as unidades de conservacao federais com concessao e permissao vigentes,
sendo elas os seguintes parques nacionais: Iguacu, Chapada dos Veadeiros, Aparados da
Serra, Tijuca, Fernando de Noronha e Itatiaia. Para as permissdes, foram contemplados os
parques nacionais da Tijuca e Canastra e a Area de Protecdo Ambiental de Fernando de
Noronha, sendo essas as permissdes vigentes. O recorte de analise foi 0 servico de
comercializa¢do de alimentos que hoje ocorre nos trés instrumentos (concessao, permissao

e autorizacdo) e se aproximam nas caracteristicas de operacionalizacao.

O objetivo da primeira etapa da pesquisa foi o de captar a percepcdo dos gestores nas

unidades em que atuam, se estes realizam monitoramento, quais quesitos sdo importantes e
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como melhorar o0 processo de fiscalizacdo e monitoramento do servico prestado de

comercializacao de alimentos.

Para tanto, foi criado para este trabalho e aplicado um formulario semiestruturado com
perguntas quantitativas fechadas, em formato online, apenas com gestores do ICMBio. O
aplicativo utilizado foi o forms office contendo perguntas simples e objetivas, com tempo
médio de duracdo de cinco minutos de resposta. Os gestores escolhidos foram fiscais
técnicos dos contratos de concessdo ou pontos focais em sua unidade, no caso das
permissdes. Um campo aberto com uma pergunta qualitativa foi mantido para maiores
informacBes que o gestor quisesse compartilhar acerca dos métodos de monitoramento

realizado na unidade. Totalizaram 08 respostas nesta primeira etapa.

Apdbs essa primeira etapa, foram realizadas duas entrevistas semiestruturadas com
gestores dos parques nacionais da Tijuca e Iguagu. A escolha dos dois parques foi o de
entender como se realiza 0 monitoramento em um contrato de concessdo sem a presenca
prévia de um sistema de mensuracao de desempenho (Tijuca) e um contrato novo com a

presenca desse sistema (Iguagu).

Para essa andlise, ndo foi utilizado o recorte de comercializacdo de alimentos, mas a
compreensdo geral de como estabelecer rotina de monitoramento com e sem indicadores

predefinidos.

Em relacdo as autorizacGes, foi realizada uma pesquisa a todas as unidades de
conservagdo que possuem servi¢o de comercializagdo de alimentos por este instrumento,
sendo elas: parques nacionais da Serra da Canastra, Serra dos Orgdos, Sete Cidades,
Ubajara, Anavilhanas e Cavernas do Peruacgu, além das Florestas Nacionais de Ipanema,

Passa Quatro, Araripe Apodi e Brasilia. Totalizaram 10 respostas nessa etapa.

O objetivo deste formulario foi o de captar a percepcao dos gestores se essas unidades
realizam monitoramento, quais quesitos sdo importantes e como melhorar o processo de
fiscalizacdo e monitoramento do servico prestado. Além disso, o formulério buscou
quantificar o tempo gasto na unidade com a gestdo das autorizagdes desde o processo de
elaboracdo do edital até a rotina de gestdo das autorizaces.

Para tanto, foi criado para este trabalho e aplicado um formulario semiestruturado com
perguntas quantitativas fechadas, em formato online, apenas com gestores do ICMBio. O

aplicativo utilizado foi o forms office contendo perguntas simples e objetivas, com tempo
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médio de duracgéo de cinco (05) minutos de resposta. Os gestores escolhidos eram pontos

focais das autorizacfes em sua unidade.

Ap0s essa primeira etapa, foram realizadas duas entrevistas semiestruturadas com os
parques nacionais de Ubajara e Cavernas do Peruacu. A escolha dos dois parques ocorreu
apos a analise dos formularios, em que havia indicativos de monitoramento de rotina e de
existéncia dos servicos autorizados de comercializacdo de alimentos e conducdo de

visitantes.

Além dos formularios, algumas consideracdes foram enviadas por gestores como
gargalos e compartilhamento de experiéncias para a proposi¢cdo do monitoramento. Essas
consideracGes de formato livre também foram consideradas para as proposicGes deste
trabalho.

Buscando estratégias de monitoramento estruturadas, foram avaliados os Sistemas de
Mensuracdo de Desempenho (SMD) nos contratos de concessao mais recentes, sendo eles:
Parque Nacional do Iguacu, Parque Nacional Aparados da Serra e Serra Geral, Floresta

Nacional de Canela e Floresta Nacional de S&o Francisco (ICMBIO, 2023).

Nos demais contratos ndo ha um SMD estabelecido, mas estratégias de monitoramento
indicadas em contrato. Para entender as novas abordagens adotadas pelo ICMBIo, foram

estudados os quatro SMD existentes para fins de verificacdo de utilizacdo nas autorizacGes.

Além disso, tendo como uma das principais formas de monitoramento dos contratos a
avaliacdo de satisfacdo dos visitantes, foram levantadas duas metodologias de pesquisa de

satisfacdo para subsidiar os indicadores propostos neste trabalho.

E por fim, além das pesquisas e analise documental, foi realizada uma descri¢éo do
processo de fiscalizagdo do servico de conducéo de visitantes do Parque Nacional Marinho
de Fernando de Noronha para compreender como 0 processo sancionatorio € realizado na
unidade, além de utilizar como referéncia para a proposi¢do da tabela de dosimetria de

infracdes.
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4. Resultados e discussao

4.1 Servicos de Apoio a Visitagado

Os servicos normatizados pelo ICMBIio na modalidade autorizacdo foram fruto de uma
pesquisa interna em 2019, junto as unidades de conservacdo, de servi¢os que poderiam
ocorrer sem necessidade de exclusividade, como ocorre na cobranca de ingressos, por
exemplo. Dentre os filtros, foram levantados servicos que ja ocorriam (Figura 5) e 0s que
teriam potencial (Figura 6). Pelo baixo quantitativo em 2019 de unidades com servigo
autorizado, trinta (30) no total, ficou explicitado o nUmero de unidades que necessitavam

regularizar seus processos autorizativos e a demanda frente ao potencial avaliado.

Servicos nas Unidades de Conservacgao - DOVIS/CGEUP ' PP PATRIA AMADA
Dados do painel atualizados em: 27/08/2020 14:35:43 !cmﬁ ereono BRAS"—
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Figura 5. Painel dinamico dos servigos que ja ocorrem nas Unidades de Conservagdo Federais. Fonte:
DOVIS/CGEUP (2019).
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Figura 6. Painel dindmico dos servi¢cos com potencial nas Unidades de Conservacdo Federais. Fonte:
DOVIS/CGEUP (2019), disponivel para consulta

em:https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMGEWYTISNmOQtODkyNSO0YWFIL ThhODgtMTVhYzRINjgzYjM5liwidCI6Im
MxNGUyYjU2L WM1YmMINDNiZC1hZDIjL TOWOGNMNmMNjMzU2MCJ9

Dos servigos normatizados, a conducdo de visitantes é a maior demanda das unidades.
Entre 2020 e 2023, 44 editais foram publicados somente para esse servi¢o, seguidos da

comercializa¢do de alimentos com 19 editais.

Até outubro de 2023, tem-se a seguinte atualizacdo (Figura 7):

Numero de editais por servicos

Conducao de visitantes

Comercializac8o de alimentos =
|
|

Transporte aquaviario
Transporte Terrestre
Locacao de equipamentos

Qutros

2023 w2022 w2021 w2020

Figura 7: Servicos autorizados pelo ICMBIo nas unidades de conservacdo por meio das autorizagdes. Fonte:
adaptado de ICMBio (2023).

27


https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMGEwYTI5NmQtODkyNS00YWFlLThhODgtMTVhYzRlNjgzYjM5IiwidCI6ImMxNGUyYjU2LWM1YmMtNDNiZC1hZDljLTQwOGNmNmNjMzU2MCJ9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMGEwYTI5NmQtODkyNS00YWFlLThhODgtMTVhYzRlNjgzYjM5IiwidCI6ImMxNGUyYjU2LWM1YmMtNDNiZC1hZDljLTQwOGNmNmNjMzU2MCJ9

A partir da Figura 6, verificamos que ha a possibilidade de que outros servicos, ainda
ndo normatizados, sejam prestados mediante autorizagdo. No Parque Nacional das Sete
Cidades, a venda de conveniéncias é realizada junto ao comércio de alimentacdo. No Parque
Nacional Marinho de Fernando de Noronha, ocorre o servigo de foto subaquatica nas
operacdes de mergulho. No Parque Nacional do Pico da Neblina, ocorre a composicao de

varios servicos que sao necessarios a expedicao ao Pico da Neblina.

Com o aumento no nimero de unidades de conservacao que fornecem servigos por meio
da autorizagdo, novos desafios surgem como o de gerenciar o conjunto de autorizados na

unidade e de monitorar a qualidade do servico prestado.

Uma anélise interessante a partir da Figura 8, é a prevaléncia das categorias parque
nacional e floresta nacional na formalizacdo das autorizagcbes. No caso dos parques
nacionais, trata-se de uma prevaléncia natural tendo em vista que a visitacao e o uso publico
vém descritos entre seus objetivos de criagdo (SNUC, 2000). Nas florestas nacionais, vem
sendo integrado o turismo a outras praticas de uso multiplo em areas alteradas com espécies

exaticas, por exemplo.

Numero de editais publicados por Autorizacdo

PARQUE NACIONAL
- ]
FLONA
APA
-
MONA
ARIE
REVIS
0 5 10 15 20 25 30

2023 w2022 m2021 m2020

Figura 8: Numero de editais publicados, por categoria de unidade de conservacdo, por meio de
autorizacoes. Fonte: adaptado de ICMBio (2023).

4.1.1 Turismo de Base Comunitéaria

Turismo de Base Comunitaria (TBC) € um modelo de gestdo da visitagdo
protagonizado pela comunidade, gerando beneficios coletivos, promovendo a vivéncia

intercultural, a qualidade de vida, a valorizacdo da histéria e da cultura dessas populacdes,
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bem como a utilizacdo sustentavel para fins recreativos e educativos, dos recursos da
Unidade de Conservacéo (Brasil, 2017).

Por ndo se tratar de uma “delegagdo de servigos”, as experiéncias de TBC nas
unidades de conservagéo federais pouco aparecem nos instrumentos convencionais como 0s

abarcados nesta pesquisa.

No mesmo mapeamento realizado pela DOVIS, em 2020, quando realizado o filtro
apenas para as reservas extrativistas, utilizando o filtro em “ocorréncia” incluindo a opgao
de se o servigo ocorre e se tem potencial, o resultado é significativo para as 45 reservas

extrativistas respondentes, do total de 66 reservas extrativistas, conforme figura 9.

Servi¢os nas Unidades de Conservacao - DOVIS/CGEUP i PP PATRIA AMADA
Dados do painel atualizados em: 27/08/2020 14:35:43 mw@ 0 BRASI L
Nome da UC Categoria Plano de Manejo UF
Todos ~ i eesex ~ 6 29 63
X . . L Qtd Tipes de Servigos Qd Uc ad
Tipo de Serviga - Descrigio Ocorréncia
4 a v
jfocos Limpar Filtros Atividades Hospedagem
e Nome da UC atd
g 14 RESEX do Rie Quro Preto 5
RESEX Marinha do Arraial do Cabo 5
RESEX Marinha da Lagoa do Jequid 4
RESEX Marinha do Corumbau 4
RESEX Acal-Goiana 3
RESEX da Bafa do Tubaréo 3
RESEX de Canavieiras 3
- RESEX de Cassurub4 3
& o RESEX Marinha de Soure 3
o RESEX Marinha Mocapajuba 3
3 RESEX Tapajos-Arapiuns 3
RESEX Arapiranga-Tromai 2
Nao 46
+ + 1183

Microsof ft Power BI < 2de3 > =i

Figura 9. Painel dindmico de servicos que ja ocorrem em reservas extrativistas. Fonte: DOVIS (2019).

Em ocorréncia, mais da metade informou que os servicos de transporte e comércio
ja ocorrem e quase um terco das reservas extrativistas respondentes ja possui servigos de

conducéo de visitantes.
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Dados do painel atualizados em: 27/08/2020 14:35:43 S O
Nome da UC Categoria Plano de Manejo UF
Todes ~ [l resex v 6 39 81
) . . Gtd Tipos de Servicos atd U atd
Tipo de Servigo - Descrigio Ocarréncia
= v — .
s oence Limpar Filtros Atividades Hospedagem
Sen
Tipo de Servico Nome da UC aid
20 15 RESFX do Batoque 4
- RESEX do Lago do Capand Grande 4
< RESEX Marinha Caeté-Taperagu 4
RESEX Prainha do Canto Verde 4
Condugio de Visitantes  Locagdo de Equipamentas RESEX Arapiranga- Tromaf 3

RESEX Barreiro das Antas 3
RESEX do Ciriaca

81

RESEX do Lago do Cunia

RESEX do Mandira

RESEX Marinha da Baia de Iguape 3
RESEX Marinha Mocapajuba 3
RESEX Marinha Pirajubaé 3

Sim 28

otd

RESEX Potencial 81 Total 81

Figura 10. Painel Dindmico de servicos em potencial nas reservas extrativistas. Fonte: DOVIS (2020).

Como servigos em potencial, o destaque € a conducao de visitantes e os demais servigos
aparecem quase na mesma escala de potencial abrangendo cerca de um terco da demanda

para os servicos de locacdo de equipamentos, alimentacdo e comércio.

Ja nas categorias com objetivos voltados para a concessdo de uso as comunidades
tradicionais, como as reservas extrativistas e as reservas do desenvolvimento sustentavel
(RDS), apenas a reserva extrativista Arraial do Cabo contou com uma regulamentacdo em
2015 que carece de atualizacao frente ao tempo passado e em 2024, a reserva extrativista

Lagoa do Jequia com o servico de conducao de visitantes.

Desta forma, antes mesmo de se avaliar a qualidade dos servigos ofertados pelas
comunidades, faz-se necessario trazer a luz essas experiéncias por meio de outras formas de

parceria.

Botelho e Rodrigues (2021) trouxeram o conceito de parcerias “publico comunitarias”
como um conjunto de iniciativas que envolvem o protagonismo de comunidades locais e
organizag@es da sociedade civil, a fim de apoiar o turismo, o lazer e a conservagdo de areas
protegidas colaborando também para a garantia de direitos sociais, a valorizagdo de

identidades culturais e a diversificacdo de alternativas socioeconémicas locais.

Apesar das mesmas denominarem um conceito em construcdo, essas relagdes ja ocorrem
nos diversos territorios, em alguns casos com algum grau de formalizac&o e em outros ainda
ndo. Para o melhor alcance dessas iniciativas, deve-se buscar testar outros instrumentos

como acordos de cooperacdo, termos de colaboracéo e termos de fomento.
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Com as autorizacBes é possivel alcangar essas iniciativas, mas deve-se buscar um
esforco especifico para que a palavra “credenciamento” seja mais relevante que
“autorizagdo”, enquanto reconhecimento do direito e estimulo as praticas e menos o de

imputar ao comunitério algum direito de prestar um servigo.

Independentemente do instrumento e do grau de formalizagéo, deve-se buscar uma
qualidade no servico prestado igualmente as das praticas ndo pautadas em base comunitaria,
para que a experiéncia seja disseminada como de qualidade e, com isso, um maior incentivo

ao turismo de base comunitaria seja conquistado.

4.2 Sistema de Mensuracdo de Desempenho

O SMD do Parque Nacional do Iguacu (PNI) integra - como anexo ao contrato firmado
em 2022 - indicadores de desempenho como a satisfacdo do visitante, limpeza de areas
verdes, gestdo de residuos, manutencao de ativos e numero balizador da visitacdo (ICMBIO,
2011). Além da pesquisa de satisfacdo com o usuario, ha a previsdo de avaliacdo de
relatdrios elaborados pela concessionéria e inspeces de campo pelo poder concedente
como formas de medicgdo. A periodicidade de apuracdo de todos os indicadores é anual e 0

maior peso (35%) se refere a satisfacdo do usuério.

Para o indicador de satisfacdo do usuario, a concessionaria deve aplicar questionarios
de satisfacdo aos usuarios empregando-se a metodologia Customer Satisfaction Score
(CSAT), com base na avaliacdo por pontos de 1 a 10, em que 1 é péssimo e 10 é 6timo. A
percepcao dos usuarios deve abranger temas como:

a) Manutenc&o e conservagao de instalacdes, espacos e servicos de visitacdo da Area da Concesséo;

b) Seguranca do visitante na Area da Concessao e nas atividades de aventura;

¢) Manutencéo, conservacdo e limpeza do sistema de transporte interno;

d) Qualidade de alimentos e produtos disponibilizados aos USUARIOS;

e) Cortesia e atendimento dos funcionarios da CONCESSIONARIA;

f) Sinalizacao e disponibilidade de informagdes dos servicos e atrativos da Area da Concessio;

g) Acessibilidade na Area da Concessio;

h) Tempo de espera para entrada no PNI, uso de servigos, visitacdo de atrativos; e

i) Qualidade da visitacdo dos atrativos.
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O indicador de manutencgdo e conservacao de areas verdes também é contemplado na

mesma pesquisa para capturar a percepcao do visitante acerca desses temas.

Os indicadores de gestdo de residuos e manutencao de ativos envolvem um plano a ser
elaborado e executado pela concessionéria e, ao poder concedente, cabe avaliar a execugao
dos planos e inspe¢des de campo para acompanhar a execucao dos servigcos planejados e

programados.

E, por fim, o indicador nimero balizador da visitacdo (NBV) prevé gue a concessionaria
apresente uma proposta de NBV dos atrativos do parque nacional a ser aprovado pelo

ICMBio e monitorado pela concessionaria por meio de equipe especializada subcontratada.

Neste indicador sdo avaliados o percentual de ocorréncias de ndo conformidade ao
atendimento do NBV e avaliacdo da gravidade de ndo conformidade no periodo tendo em

vista que a ndo conformidade potencializa impacto a unidade de conservacéao.

O SMD do Parque Nacional Aparados da Serra e Serra Geral e das Florestas Nacionais
de Canela e Sdo Francisco possuem os mesmos indicadores de Iguacu e métodos de afericéo
similares, trazendo quesitos a serem avaliados pelo poder concedente com o apoio da figura

de um verificador independente.

Nas demais unidades de conservagdo com concessdo, ndo hd um SMD estabelecido, mas

formas de monitoramento préprias a depender do contrato.

As experiéncias com monitoramento de concessdes e aplicabilidade do SMD serédo
abordadas ao longo dos resultados e discussdo a partir dos questionarios e entrevistas

realizadas.

4.3 Monitoramento dos servigos prestados

Apds a pesquisa documental, analise dos questionarios e das entrevistas realizadas foi
possivel tragcar algumas consideragdes nos itens a seguir no que se refere ao monitoramento
da qualidade do servico prestado, utilizando, como exemplos, o0s servicos de

comercializa¢do de alimentos e de condugéo de visitantes.

4.3.1 Comercializacao de alimentos

No formulario aplicado as unidades de conservacao de conservacgdo algumas respostas

se destacaram como: 0 numero de pessoas que realizam o monitoramento da concesséo e
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permissdao ndo passam de duas pessoas, sendo que em 75% das respostas, esse
monitoramento é realizado por duas pessoas. Ja nas autorizacfes hd uma maior variagdo

onde em 36% das respostas, envolvem mais de trés pessoas.

No quesito de importancia de monitorar a qualidade do servi¢o de comercializagdo de
alimentos, de 0 a 5, a nota média ficou em 3.3 para as concessdes e permissdes, sendo mais

elevada a percepcéo do gestor nas autorizacGes onde a nota média ficou em 4.9.

Concessao e permissao Autorizacao
Vocé considera importante monitorar a qualidade do servigo de comer- Vocé considera importante monitorar a qualidade do servico prestado
cializagdo de alimentos pelo concessionario/permissionario? Responda... pelo autorizado?
3.3 4.9
2% 25% 0% 7% 25% 0% 0% 0% 9% 90%
Quantas pessoas na UC estao diretamente envolvidas na fiscalizacao do Quantas pessoas na UC estao diretamente envolvidas na gestao das au-
contrato de concessao/permissao (entre servidores permanentes, tem-... torizagoes ? (entre servidores permanentes, temporarios e terceirizados?
Uma pessoa . 25 Uma pessoa O
Duas pessoas E_ - aT. Duas pessoas . 36
trés pessoas 0% trés pessoas [sem——— EEELE
Mais que trés pessoas 0% Mais que trés pessoas (IS 36

Figura 11: Respostas dadas a pergunta acerca da importancia de se monitorar a qualidade do servico

prestado e de quantas pessoas sdo envolvidas na gestao das delegaces.

No questionamento se o servidor realiza a avaliacdo da qualidade do servi¢o de
comercializacdo de alimentos, nas concessdes e permissdes, apenas 13% (uma unidade)
respondeu que fazia fiscalizacdo de quesitos como higiene do ambiente e demais itens
relacionados a boas préaticas de manipulacdo de alimentos; 26% ndo realiza; outros 26%
avaliam a partir de auséncia ou baixo grau de reclamacdes e 13% a partir de pesquisas de
satisfacdo do visitante.

Porém, quando perguntado como poderia ser realizado o0 monitoramento do servico de
comercializacdo de alimentos na unidade, 28% responderam que a partir de um checklist;

outros 28% a partir de pesquisas de satisfacdo do visitante, 21% responderam a partir de
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visitas planejadas da vigilancia sanitaria e 21% citaram outras formas, que vieram mais bem

exemplificadas no campo aberto de sugestdes:

checklists de monitoramento/modelos de questionarios de satisfacdo do visitante seréo
muito bem-vindos!! Outro item que seria 6timo é um modelo de relatério anual, é exigido

no termo de permissao e o permissionario faz como achar que deve atualmente (permissao).

A fiscalizacao das questBes sanitarias deve ser realizada por profissional habilitado e
com base na legislagé@o. Trazer isso para o fiscal do contrato pode trazer inseguranga
juridica aos envolvidos. Podemos solicitar laudos para profissionais habilitados, quando a
vigilancia sanitaria ndo puder atender. Quanto a qualidade, essa deve se basear somente
na percepcao do visitante, com amostras representativas, e nunca na opinido do fiscal ou

de reclamac0es dispersas (concessao).

N&o acredito que a fiscalizacdo da qualidade de alimentos seja de atribuicdo ou
competéncia do ICMBIo. O ICMBIo deveria avaliar a satisfacao dos visitantes em relacéo
aos servicos que sdo disponibilizados e tomar as medidas cabiveis para garantir que 0s
fornecedores se adequem as normas vigentes. Assim, nao conformidades em relacdo a
qualquer servigo prestado, de maneira continua ou recorrente, deveria implicar no

rompimento do instrumento de delegacao (concessao).

Nas autorizages, referente a0os mesmos questionamentos, 16% responderam que faziam
fiscalizagdo de quesitos como higiene do ambiente e demais itens relacionados a boas
praticas de manipulacdo de alimentos; 16% ndo realizam; 27% avaliam a partir de auséncia

ou baixo grau de reclamacdes e 16% a partir de pesquisas de satisfacdo do visitante.

Quando perguntado como poderia ser realizado o monitoramento do servi¢o de
comercializacdo de alimentos na unidade, 35% responderam que a partir de um checklist;
outros 35% a partir de pesquisas de satisfagdo do visitante e 29% responderam a partir de

visitas planejadas da vigilancia sanitaria.
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Concessdo e permissao

9. Como vocé realiza a avaliagio da qualidade do servigo de comercializagdo de alimentos em sua UC?

hiais Detalhes

. n&o realize 4

suséncia/baixe grau de reclarma.., 4 -
percepgdo dos visitantes a partir., 2

. 2
fiscalizagdo da equipe da UC co.. 2
mspeg 40 daw gll ancCia sanitana 1

1

Outra 2 .
0

Figura 12: Respostas dadas & pergunta acerca de como € realizada a avaliacdo da qualidade do servico

prestado na UC na modalidade concesséo e permisséo.

Autorizagdo

15. Como voce realiza a avaliagdo da qualidade do servigo de comercializagio de alimentos em sua (0 ponto)
uc?
Mais Detalhes
5
. nio realizo .

@ auséncia/baino grau de reclama.. S
. percepsd iitantes & partir.. 3 3
@ fscalizaglo da equipe daUC co.. 3 .
@ inspeclo da vigilincia sanitdria 1
. outres 3 1
9 L

Figura 13: Respostas dadas a pergunta acerca de como é realizada a avaliacdo da qualidade do servigo

prestado na UC na modalidade autorizacéo.

Para subsidiar a proposta do checklist, foi realizada a pergunta: Quais critérios poderiam
ser fiscalizados pela UC para monitorar a qualidade do servico de comercializacdo de
alimentos? Nas concessfes e permissdes, 0s critérios obtiveram pontuacdo similar com
destaque para as pesquisas de satisfacdo do visitante como principal critério indicado por
todas as respondentes.
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Nas autorizag¢Oes, houve uma maior varia¢do sendo o menos votado o controle de pragas

e 0 mais votado 0 manejo de residuos e a utilizacdo da area designada para a prestacdo do

servi¢o conforme a autorizagao.

Concessdo e permissao

14. Quais critérios sdo/podem ser fiscalizados pela UC para monitorar a qualidade do servigo de
comercializagdo de alimentos? Marcar quantos achar pertinente.

*Critérios do manual de boas praticas de manipulagao de alimentos.

*Higiene do ambiente
*Higiene do manipulador de ali.
“Comtrole de pragas

“Manejo de residuos

*Armazenamento & conservago...
*Pessoas capacitadas em beas p.
Satisfagdo do visitante quanto a..

[
L ]
L ]
[
@ *Cuidados com a sgua ( nos cas
®
®
[
[ ]

Qutra

3

4

4

o = o

Figura 14: Respostas dadas a pergunta acerca dos critérios a serem fiscalizados pelo servigo de

comercializagdo de alimentos na modalidade concesséo e permiss&o.

Autorizacdo

19, Quais critérios poderiam ser fiscalizados pela UC para monitorar a qualidade do servigo de

comercializagdo de alimentos?

*Critérios do manual de boas priticas de manipulagdo de alimentos,

Mdais Detalhes

*Higiene do ambiente

*Higiene do manipulador de ali,

jos com a dgua (nos ¢as.

Asgici

conservagho_ T
a5 em boas p.. 8

Satistagho do visitante quanto a... 9§

8
6
5
4
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Figura 15: Respostas dadas & pergunta acerca dos critérios a serem fiscalizados pelo servico de

comercializacdo de alimentos na modalidade autorizacéo.
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Nas entrevistas virtuais em unidades com concessao foi possivel verificar dois aspectos
relacionados a rotina de monitoramento da qualidade do servico de comercializacdo de
alimentos: em unidade com sistema de monitoramento de desempenho, ha a existéncia da
figura do verificador independente que substitui a fiscalizagdo ao se realizar a verificagdo
de conformidade frente ao contrato além da producéo de relatérios. O papel do fiscal técnico
acaba por se tornar supletivo ou complementar. A experiéncia com SMD adveém de outras
agéncias que focam em verificacdo de qualidade com métricas muito bem estabelecidas,
critérios muito claros e pardmetros aceitos. A entrevistada cita que ndo vé sentido, por
exemplo, em andar na trilha e verificar se tem papel no chdo; ndo parece efetivo. Acredita

gue o monitoramento de um contrato deve buscar quatro resultados:

e Avaliar se a operacdo proposta ordena e minimiza o impacto da visitacao.
e Prestar um bom servico.

e Dar mais seguranca ao visitante.

e Sensibilizar o visitante sobre a conservacao da biodiversidade.

Na unidade entrevistada com concessdo e sem 0 sistema de monitoramento de
desempenho (Parque Nacional da Tijuca), a entrevistada cita que ndo € claro o que e como
monitorar esse quesito. Na pratica, a qualidade ¢é avaliada pela auséncia de reclamacoes e
pelo proprio consumo realizado pelos servidores. Por ndo haver reclamacdes, o
monitoramento desse servi¢o ndo tem chamado atencgéo frente aos demais servigos a serem

monitorados no ambito do contrato.

Pelas caracteristicas dos empreendimentos em concessdo e permissdo como maior
investimento, busca pela fidelidade do cliente, contratos com prazos superiores a dez (10)
anos, monitorar esse servico ndo € uma pratica das unidades e tampouco considerado como
necessario, salvo a avaliacdo do visitante a partir dos questionarios de satisfacdo e da
fiscalizacdo da vigilancia sanitaria como 6rgao competente em determinados quesitos. Por

isso, a presenca de um SMD traz mais seguranca ao deixar claro o que e como monitorar

Nas entrevistas realizadas com unidades que possuem autorizagéo para comercializagao
de alimentos, 0 monitoramento ndo é realizado de forma sistemética, mas como uma agéo
realizada pelos agentes temporarios ambientais, enquanto servidores contratados para agdes
de campo de apoio a gestdo das unidades, que circulam pela unidade ou mesmo por

terceirizados e servidores de passagem nas proximidades dos empreendimentos.

Os relatos foram similares de que sempre que identificam algo errado, tentam corrigir
no didlogo, pois os autorizados demonstram medo em perder a autorizacdo. Relataram

dificuldades distintas das concessfes como: ndo ha clareza do que fiscalizar. Quando ha
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mais de um autorizado, precisam gerenciar conflitos entre os autorizados como: evitar
concorréncia entre eles (diferenciacao de produtos para cada comercio) e destinar localidade

de comercializacdo para cada.

N&o conseguem ter rotina na prestacdo do servico pela variacao de fluxo de visitantes e
isso gera reclamacdes por parte dos visitantes. Baixa qualidade na prestacao do servico o

que ndo foi citado por todos como um problema, mas uma constatacao.

Algumas unidades aplicam questionarios de satisfacdo do visitante com apoio de
universidades, mas nem sempre possuem os resultados para subsidiar a gestdo. Quanto a
relatos positivos, citam receber elogios dos visitantes pela oferta de alimentos na unidade,
da diversidade de alimentos em comparacdo ao que era ofertado no passado e da venda de

produtos locais, inclusive como lembranca.

A avaliacdo final é positiva pois envolve comerciantes locais, mas carece de uma clareza

sobre o que fiscalizar para elevar a qualidade na prestacédo do servico.

4.3.2 Condugéo de Visitantes

O servico de conducdo de visitantes foi abordado durante as duas entrevistas para colher
impressdes sobre 0s seguintes aspectos: se 0 processo de apuracdo de infracGes era claro e
conseguia ser utilizado na unidade e formas de avaliar a qualidade da prestacdo do servico.
Os gestores que preencheram os formulérios voltados para o servi¢o de comercializacéo de
alimentos também fizeram contribui¢cGes em formato livre que foram considerados neste
trabalho.

Quanto ao fluxo no processo de apuracéo de infragGes, a maior dificuldade identificada

foi a de comprovar as dentncias de descumprimento das infragdes.

Quanto a avaliacdo da qualidade do servico prestado e estratégias de monitoramento,
foram relatadas rotinas como: capacitacbes com o apoio de parceiros; reunies periddicas
para discutir problemas identificados na prestacdo do servigo por parte dos condutores;
envolvimento no manejo das trilhas como forma de ter esse grupo mais proximo da gestao;
suporte na organizacao formal do grupo, seja por associa¢ao ou cooperativa; apoio de campo
dos agentes temporérios ambientais, enquanto presenca institucional, para minimizar

infracdes e aplicagdo de questionério de satisfacdo do visitante.

Essas diversas estratégias se mostram muito mais preventivas, parecem ser capazes de

manter o grupo de condutores préximos a gestdo da unidade e com sentimento de
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pertencimento. A afericdo da qualidade desse servico acaba se tornando subjetiva e
dependente quase que exclusivamente da avaliacdo do visitante e, por isso, a aplicacdo do

questionario de satisfacdo ao visitante é fundamental.

Nos questionarios levantados, perguntas de perfil do visitante e de qualidade na
prestacdo de servico sdo mescladas em um mesmo questionario e nao aplicadas ou tabuladas
pela unidade necessariamente. Os relatos foram de um grande volume de questionarios e
perguntas para tabular o que talvez seja mais efetivo a unidade focar em avaliar a qualidade
do servico e desmembrar o levantamento do perfil do visitante como pesquisa a parte que

pode ser realizada em paralelo, pela unidade ou por parceiros.

Outros aspectos podem ser fiscalizados pelos servidores enquanto obrigagdes previstas
em autorizacdo como itens minimos de seguranca que o condutor deve portar, presenca de

autorizacdo atualizada, dentre outros aspectos de cunho administrativo.

4.4 Das penalidades no descumprimento da Autorizacéo

Em todas as Portarias de regulamentacdo de servicos de apoio a visitacdo, existe um
capitulo especifico sobre obrigacdes e vedacBes dos prestadores de servico e outro para a
aplicacdo de penalidades em caso de descumprimento da autorizacdo (Portarias 769, 770,
771,772 e 774/2019).

Estes dois capitulos ja direcionam o gestor para observar quesitos que devem ser
avaliados para que um bom servico seja prestado na unidade e descrevem como agir nos

casos de desconformidade.

Na Portaria 771/2019 de Comercializagdo de Alimentos séo obrigacdes, por exemplo,
que o prestador de servico implante boas préaticas na comercializa¢do dos produtos, como a
preferéncia por materiais biodegradaveis; que faca a correta destinacdo dos residuos;
manutencdo da limpeza do ambiente; identificacdo de data e hora de preparo dos alimentos,

dentre outras boas praticas em manipulagdo de alimentos.

A Portaria também exige que o prestador de servico tenha capacitagdo em boas praticas
em manipulagdo de alimentos para poder ser autorizado. Essa capacitacdo é ofertada
também na modalidade virtual e de forma gratuita, o que viabiliza que qualquer comércio,

de qualquer porte, possa seguir as boas praticas indicadas pelos 6rgdos de controle sanitéario.

Na Portaria 769/2019, de Conducdo de Visitantes, ha exigéncia de equipamentos

minimos de seguranca durante a conducéo e, para ser autorizado, é obrigatorio ter o curso
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de primeiros socorros atualizado, além de capacitacdes tematicas com carga horaria minima

a ser comprovada pela unidade.

Quando o servico ndo é realizado de forma adequada, em desconformidade com as
obrigagdes e vedagOes da Portaria, de forma gradativa, o prestador de servigo podera sofrer
san¢Oes. Essa etapa de monitoramento e fiscalizacdo nem sempre é alcangada pelo gestor,
por razdes diversas, como equipes reduzidas, dificuldade de se estabelecer rotina de
fiscalizacdo, auséncia de critérios objetivos de apuracdo, desconhecimento de como realizar
0 procedimento de apuracdo de infragdo, dentre outros, que serdo apresentados em itens

especificos do desenvolvimento deste trabalho.

Pelas Portarias, o prestador de servi¢co pode ser advertido, em caso de primariedade de
descumprimento das normas da Portaria; suspenso, em caso de reincidéncia, e cassado em

nova reincidéncia.

A suspensdo pode ocorrer em um prazo de até 30 (trinta) dias, ou seja, oportunizando
que a unidade realize uma gradacdo de dias de suspensdo a depender da infracdo e,
considerando a gravidade da infracdo, a penalidade podera ndo atender a ordem estabelecida

Na norma.

Infragdes ambientais ou contra o patriménio da unidade podem ser punidas com a
cassacdo da Autorizacdo com prazo nao superior a 02 (dois) anos, sem prejuizo das demais
san¢des administrativas aplicaveis a espécie, conforme estabelecido no Decreto Federal n®
6.514, de 22 de julho de 2008.

Para a apuracdo das infragdes, a unidade de conservacdo pode instituir comissao
consultiva atendendo ao processo administrativo que observe o contraditério e a ampla
defesa, com prazo para defesa de 05 (cinco) dias, conforme disposto na Lei Federal n°
9.784/1999, sem prejuizo da possibilidade de adocao de medidas cautelares, quando houver

situacdo de urgéncia.

A indicacdo de obrigacdes, vedacdes e formas de penalizacao se repetem em todas as
Portarias de servicos de apoio a visitacdo na modalidade autorizacdo. Desta forma, esses
procedimentos foram utilizamos como referéncia para elaboragédo do fluxo de apuracgéo de
infracOes para todos 0s cinco servigos por seguirem o mesmo rito processual, conforme item
5 deste trabalho.
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4.5 Procedimento de apuracéo de infracdes do Parque Nacional Marinho de Fernando

de Noronha

O Parque Nacional Marinho de Fernando de Noronha — PNMFN conta com a prestagédo
dos seguintes servicos na modalidade autorizacdo: conducdo de visitantes, fotografia
subaquatica e transporte aquaviario para atividades de mergulho. H& ainda uma concessao
com servicos de comercializacdo de alimentos, locacdo de equipamentos, bilheteria, venda

de artigos de conveniéncia, informacao ao visitante, dentre outros.

Para cada instrumento hd uma forma diferenciada de monitoramento, com rotinas

distintas e numero de servidores e colaboradores em diferentes quantidades.

Em 2022, o parque recebeu 678 mil visitas das quais 20%, em média, utilizaram o
servico de transporte aquaviario para atividades de mergulho e, acoplado a este servico, a
fotografia subaquatica. Como ndo h& a obrigatoriedade de contratacdo de condutor de
visitantes a todos os atrativos do parque, ndo ha a estimativa de quantos utilizam esse

Servico.

Até outubro de 2023, o parque contava com 314 condutores de visitantes autorizados
em processo de credenciamento, que permanece aberto aos que se enquadram nos requisitos.
As capacitacOes sdo realizadas por parceiros em cursos que, em média, ocorrem a cada 1,5
ano. O ICMBIo participa das capacitacbes com alguns contetdos exigidos pela Portaria
769/20109.

Até 2021, ndo havia uma sistematica de monitoramento do servico prestado pelos
condutores e sim reclamacgdes que chegavam de diversas formas e fontes, como em livros
de reclamacédo disponibilizados nas entradas do parque; aplicativo de mensagens; ouvidoria

e diretamente para funcionarios do parque.

Para melhor organizar o fluxo de informacdo, foi criado pelo Nucleo de Gestdo
Integrada - NGI ICMBio Noronha, via aplicativo google docs, um formuléario denominado
“Fala Noronha!”, que funciona como ouvidoria local para que todas as comunicagdes

referentes ao parque e realizadas pelos visitantes chegassem por um unico canal.
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Aah

ferrando de Nerorha ICMBig
raue Nacional Marinha MMA

FALA, NORONHA!

CANAL DE DENUNCIA, OCORRENCIA, RECLAMAGAO,
SUGESTAO OU ELOGIO

Ao fazer o registro, vocé podera escolher entre

ou envia-lo H
Caso tenha se identificado, vocé recebera uma resposta
com o posicionamento do ICMBio e as medidas adotadas
em até 30 dias corridos.

CLIQUE AQUI PARA SER REDIRECIONADO AO
FORMULARIO

ICMBIio NGI Noronha

Figura 16: Pagina de abertura do formulario “Fala Noronha!”.

O QrCode do formulério foi disponibilizado em diversos locais do parque para ampliar

0 acesso por todos para tivessem o interesse em realizar sua comunica¢do com a unidade.

No primeiro ano de Fala Noronha!, no periodo de 21 de fevereiro de 2021 a mesma data

em 2022, ocorreram 37 reclamacdes relacionadas a condutores de visitantes, trés elogios e

uma denuncia conforme figura 17.

Servigos - Bilneteria/Agendamento  w " ——
Dia or

Violagdo de norma:

Acesso - Mor

£ -

ORRENCIA/RECLAMACA
TAO

Figura 17. Dados do Fala Noronha! disponibilizados pelo NGI ICMBio Noronha (2022).

O fluxo criado para apurar as denuncias e reclamagOes referente aos condutores de

visitantes foi:

1 - Criar uma comissdo dentro do NGI composta por servidores, conforme prevé a

Portaria 769/2019;
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2 - Uma servidora da comissdo recebe as dentncias e reclamacdes e encaminha a equipe
de uso publico para elaboracéo de oficio ao condutor conforme a infracdo cometida, dentro

do processo autorizativo do mesmo;

3 — E dado ao condutor um prazo de 05 dias Gteis para manifestacdo garantindo o direito

ao contraditério e a ampla defesa;
4 — A comisséo avalia 0 caso apds esse prazo e:

4.1 - Elabora despacho decisorio assinado pela comissdo e minuta de oficio com a

deciséo de aplicacdo de sancdo para assinatura da chefia do NGI e envio ao condutor ou

4.2 - Elabora documento decisério no processo para arquivamento assinado pelos

membros da comissao.

5 — Caso 0 condutor entre com recurso, 0 processo segue paraa CGEUP, como instancia

recursal.

Para avaliacdo e aplicacdo da sangéo foi criado o manual de infragdes do servigo de
conducdo de visitantes do Parque Nacional Marinho de Fernando de Noronha com a

gradacéo das sanc¢des conforme obrigagdes e vedacGes dispostas na Portaria 769/2019.

Como a Portaria 769/2019 é ampla em suas obrigacGes, o parque realizou um
detalhamento de obrigacGes com especificidades da unidade para melhor enquadramento.
Além disso, como a Portaria prevé a suspensdo de até 30 dias, foi realizada a indicacdo de
suspensdo de sete dias em alguns descumprimentos de obrigacdo consideradas de média
gravidade.

Na figura 21, é possivel visualizar como foi realizado o detalhamento para a obrigac¢&o:
desenvolver seu trabalho regido pela ética e se materializar no desempenho da prestacéo
dos servicos de modo adequado, tendo em vista regramentos da unidade de conservagéao.
Como ¢é uma obrigacdo ampla, foi possivel enquadrar situacGes de rotina da unidade como
as vedacgdes de uso de &lcool e entorpecentes durante a prestagdo do servigo, desrespeito,

ag ressao, entre outros.

A tabela prevista no manual visa auxiliar a comissdo a tomar decisdes objetivas,
pautadas em um enquadramento visivel a todos os prestadores de servi¢o por ser anexo ao
Edital de Credenciamento a qual todos se submeteram previamente ao recebimento de sua

autorizacao.
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OBRIGACOES E
VEDACOES PORTARIA [DETALHAMENTO* |GRAVIDADE [PENALIDADE
769/2019

\Atraso ocasionando a
erda do acesso ao BATXA Adverténcia
atrativo agendado;

Receber pagamento

antecipado de visitante ¢

ndo comparecer para
restar o servigo;

BAIXA Adverténcia

Abandoenar visitantes .
durante a atividade EDIA
desenvolvida;

Suspensio de 7
dias

Obrigacio | - desenvolver seu
trabalho regido pela ética ¢ se:
materializar no desempenho  [Desrespeito aos
da prestagiio dos servigos de jservidores, voluntdrios, - Suspensio de 7
Lo i MEDIA :

modo adequado, tendo em  [funcionérios, visitantes dias

vista regramentos da unidade jou condutores;
de conservagio;

Nio prestar auxilio e/ou |
primeiros socorros em EDIA
caso de acidentes;

Suspensio de 7
dias

Agredir fisicamente
wvisitantes, funciondrios |ALTA
u condutores;

Cassacgio do
cadastro

Uso de dlcool ou
entorpecentes no ALTA
exercicio da fungio

Suspensio de

30 dias

Figura 17: Trecho do manual de infragdes do servico de conducéo de visitantes do Parque Nacional
Marinho de Fernando de Noronha. Fonte: ICMBIio Noronha (2021).

Em relacdo a comunicacdo com o condutor, foi criado um padrdo de notificacdo

conforme texto:

NOTIFICACAO
Ao Senhor
(nome do condutor ocultado pela autora)
Autorizacéo de Conducéo: n’318/2021
Considerando:

A Portaria n° 769 de 10 de dezembro de 2019 que dispoe sobre normas e
procedimentos administrativos para autorizacdo da prestacdo do servico de
conducdo de visitantes em unidades de conservacao federais.

A autorizacéo n® 318/2021, firmado entre o ICMBIO e o Sr. (nome do condutor)

Vimos por meio deste solicitar apresentacdo de Defesa acerca
da ocorréncia/reclamacéo a seguir:

Ocorréncia: 0023/2021 — 07.05.2021

Referente ao seguinte relato:
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"O guia (nome do condutor) entrou no PIC Sueste com seus clientes sem mascara,
a regra do uso da mascara que é obrigatorio. O mesmo ainda indagou que
estavam todos molhados e a mascara nédo funciona estando molhada. Sendo esta
atitude uma falta de respeito para quem cumpre a regra.”

Enquadramento segundo Portaria n® 769 de 10 de dezembro de 2019 -Art° 17 —
Paragrafo |

“Art. 17. Cabe ao prestador de servigo autorizado, as seguintes obrigagoes:

I — desenvolver seu trabalho regido pela ética e se materializar no desempenho
da prestacdo dos servicos de modo adequado, tendo em vista regramentos da
unidade de conservacéo;

Sancdo: Adverténcia

O Condutor podera apresentar defesa por escrito sobre as ocorréncias acima
transcritas em um prazo de 5 (cinco) dias corridos, contados a partir do
recebimento desta solicitacéo.

Informamos que a ndo apresentacdo de defesa acarretara na aplicacdo das
sancOes indicadas, o que resultard na suspensdo da autorizagdo do condutor,
pela gravidade dos fatos.

(nome e assinatura da chefia da unidade)

Apbs a defesa, a comissdo analisa e emite um despacho decisério encaminhando a

decisdo a chefia da unidade, conforme modelo:

Despacho Decis6rio n® 2/2023-1CMBio Noronha

Ndmero do Processo: 02124.003061/2021-91

Interessado: (nome do condutor ocultado pela
autora) (Autorizagdo de Condugdo: n® 318/2021)

A Sra. Chefe do NGI ICMBio Noronha

Assunto: Apuracdo de Infracdo - Notificagdo n°
9575204

Considerando:

A analise da notificacdo n°9575204 e da defesa n°
9637686;

A Portaria n 769 de 10 de dezembro de 2019, que
dispbe sobre normas e  procedimentos
administrativos para autorizagdo da prestacdo do
servico de conducéo de visitantes em unidades de
conservacao federais;
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O Edital de Credenciamento n°® 8910708 e o Anexo
n® 8910746 ; e

A autorizacdo de Condutor de Visitantes n°
318/2021 (doc. SEI n° 9534220).

. Ocorréncia: 0023/2021 — 07.05.2021:

A Comisséo Consultiva de Apuracao das Infracdes
de Condutores considera que, apesar de
0 condutor ter descumprido a regra vigente do uso
de méscara, sua defesa apresenta uma explicagédo
razodvel, visto que os visitantes por ele conduzidos
estavam equipados com a mascara de mergulho e
acessaram a praia diretamente pela entrada
lateral, passando apenas pela area externa do PIC,
onde as demais pessoas também estavam sem
mascara.

Diante do exposto, esta Comissdo acata a defesa
do condutor (nome do condutor) e conclui pela
anulacdo da notificagdo n° 9575204 e pela ndo
aplicacéo da sancdo de adverténcia.

COMISSAO CONSULTIVA DE APURACAO
DAS INFRACOES DE CONDUTORES

Ordem de Servico n° 19/2022/GR-
2/GABIN/ICMBIO, de 11 de julho de 2022 (doc.
SEI n°® 11532838)

(nome e assinatura dos membros da comissao)

E apds a decisdo da comissdo, o oficio de comunicacao é enviado pela chefia da unidade

conforme modelo:

Ao Senhor

(nome do condutor ocultado pela autora) -
Autorizacdo de Conduc¢do: n®318/2021

Assunto: Apuracdo de Infragdo - Apuracéo de
Infracéo - Notificagéo n® 9575204

Prezado Condutor,

1. Venho por meio deste Oficio informar que
a Comissao Consultiva de Apuracéo das InfracGes
de Condutores analisou a documentacao relativa a
ocorréncia n® 0023/2021 — 07.05.2021 e concluiu
pelo que segue:

. Ocorréncia: 0023/2021 — 07.05.2021:

A Comissdo Consultiva de Apuracao das Infracdes
de Condutores considera que, apesar de
0 condutor ter descumprido a regra vigente do uso
de méscara, sua defesa apresenta uma explicagdo
razoavel, visto que os visitantes por ele conduzidos
estavam equipados com a mascara de mergulho e
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acessaram a praia diretamente pela entrada
lateral, passando apenas pela area externa do PIC,
onde as demais pessoas também estavam sem
mascara.

Diante do exposto, esta Comissdo acata a defesa
do condutor (nome do condutor) e conclui pela
anulacdo da notificacdo n° 9575204 e pela ndo
aplicacdo da sancao de adverténcia.

(nome e assinatura da chefia da unidade)

A experiéncia do Parque Nacional Marinho de Fernando de Noronha (PNMFN), apesar
de tratar especificamente do servico de conducgédo de visitantes, aponta caminhos que séo

comuns a todos os demais servicos regulamentados.

Como todas as portarias seguem o mesmo padrao em relacdo as obrigacoes, vedacdes e
sangdes, é possivel criar um fluxo similar para os diferentes servigos, assim como um padrao

documental.

5. Proposta de protocolo de monitoramento

O protocolo proposto foi inspirado do que é realizado hoje no PNMFN sendo adaptado
a partir das metodologias aqui levantadas e dos resultados das pesquisas com os gestores. O

formato é uma planilha eletrdnica, em trés abas sendo elas:

1 - Checklist de indicadores para fiscalizacdo de rotina do servico autorizado e questionario
de satisfacao de visitantes;

2 — Fluxo de apuracéo de infragdes

3 — Tabela de obrigacbes e vedacdes e proposta de dosimetria e penalidades

5.1 Protocolo de monitoramento para o servi¢co de comercializacéo de alimentos

Os indicadores previstos no checklist foram elaborados com base nas obrigagdes e
vedacOes da Portaria 771/2019, na expectativa apresentada pelos servidores em entrevista e
no padrdo de avaliacdo verificado pela vigilancia sanitaria em suas inspecdes sanitarias em

empreendimentos comerciais, conforme Tabela 01.
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Lista de Indicadores para monitoramento da qualidade do servico prestado

NA - ndo aplicavel
NO-nio observado

Correlacio com as

obrigacdes e vedacdes | Tema do indicador Indicador Padrio de avaliacio (condicio desejada) Periodicidade SIM |NAO| NA | NO | Observacies
da Portaria 771/2019
Auséncia de refluros O sistema de esgoto estd sem refluxo, odores e livre de TRIMESTRAL
odores ¢ vazamentos vazamentos.
Art 16 itens XXILEXIV| Higieniracio do & Mbrlm: i A " 4 . b 20 b
e TH estabelecimento spositivos de apoio | As mesas, bancadas, anmérios, pias cubas, tangues estio bem TRIMESTRAL
a cozinha bem conservadas e impas.
conservados e
limpos. As portas e janelas estio bem conservadas e limpas TRIMESTRAL
Espagos e objetos . K .
Art 16 itens XI e XIIL Os arredores estdo livres de sucatas, lixo, animais e outros
EVLXEXL XXX e | Manejo de residuos livzes de residuos ou possiveis agentes contaminantes TRIMESTRAL
oo de agentes =
contaminantes Lixeiras com tampa ¢ pedal sem transbordo de lixo. TRIMESTRAL
Alimentos expostos a Os alimentos expostos a venda estio adequadamente
Ast 16 item T, XVIIL venda bem embalados| protegidos contra poeira, pragas urbanas e contaminagées TRIMESTRAL
) SOCVITT XXTK : Cuidado com o e ammazenados externas
i alimento Auséncia de
produtos com prazos Todos os produtos com prazo dentro da validade TRIMESTRAL
de validade vencidos.
o Presenga de . . .
Ast 16 itens XIV e XV Raspn?sa.bahdade profissional Presenca de profissional cvapam[a.dn em boas priticas em ANUAL
técnica manipulagio de alimentos
capacitado
Numero de licengas
Art 16 itens IL IV, V. vigentes do ICMBia e Licengas de outros argdos competentes em dia. ANUAL
i . | Documentagio do de outros drgios
W Al Al =
XV, XXV K’i 1] estabelecimento competentes. = - -

Ast [BitensTaV Autorizagio do ICMBio esta vigente. ANUAL
Presenga de ufgrta O servigo estd sendo prestado no local e dias autorizados TRIMESTRAL
regular do servigo.

ESPECIFICAR ESPECIFICAR Apuragio apds dentincia
OUTROS ESPECIFICAR ESPECIFICAR

indice de satisfagdo do visitante

Parimentro de avaliacio: de 0 4 5 onde 0 & muito insatisfeito e 5 & muito

satisfeito
expectativa atendida quanto a disponibilidade de produto SEMESTRAL . i
requerido 0 1 2 3 4 h]
Indice de satisfagdo do visitante expectativa atendida quanto a qualidade do produto SEMESTRAL 0 1 2 3 4 ]
expectativa atendida quanto ao valor do produte SEMESTRAL 0 1 2 3 4 b]
Cortesia no atendimento dos funcionérios SEMESTRAL 0 1 2l 3 4 bj

Nota 0: £ 79% de satisfagio

Nota 25: = 80% e < 84% de satisfagio

UC ou prestador de servigo aplicar semestralmente nas pr dad

do comércio

Nota 30: = §3% e < 89% de satisfagio

Nota 73: 2 90% e < 94% de satisfagdo

Nota 100: = $3% de satisfagio

Tabela 01: Checklist de indicadores para fiscalizacdo de rotina do servico comercializacdo de

alimentos.

Sobre este ponto, € importante destacar que somente foram considerados como critérios

aqueles de facil identificacdo e que ndo se confundem com o papel imprescindivel da

vigilancia sanitaria.

A fiscalizagdo por parte do ICMBIo torna-se, em determinados indicadores, preventiva

a uma fiscalizagdo da vigilancia sanitaria. Visualmente pode ser possivel verificar uma ma

gestdo de residuos ou baixo asseio. Porém, ndo cabe ao ICMBIo vistoriar geladeiras, por

exemplo, ou sugerir ma qualidade do alimento. Sempre que houver duvidas ou fragilidades

quanto as competéncias durante a fiscalizagéo, o papel do ICMBIo podera ser apenas de um

articulador para que os 0rgaos responsaveis procedam com suas avaliagoes.

Em relagdo a denuncias as quais ndo cabe avaliacdo do ICMBIo, € de responsabilidade

do ICMBio notificar o prestador de servigo para que o mesmo fornega os devidos
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esclarecimentos e, se necessario, encaminhar aos 6rgdos competentes para apuracao

podendo ser: vigilancia sanitaria, corpo de bombeiros e prefeituras.

Uma parte importante do monitoramento é a mensuracdo do indice de satisfacdo do
visitante enquanto consumidor do servico. Para tanto, foi sugerida a aplicagcdo de
questionarios conforme o método Customer Satisfaction Score — CSAT com as seguintes

perguntas:

Questionario de satisfa¢do do visitante

Ol4, visitante! Para que ofertemos melhores servigos no (parque nacional nome da UC) precisamos da sua
opinido! Por favor, nas questdes abaixo, marque de 0 (zero) a 05 (cinco) onde zero é muito insatisfeito e 05 é
muito satisfeito

Vocé encontrou o(s) produto(s) que gostaria?

012345

O produto estava bom? (qualidade)

012345

O valor do(s) produto(s) esta dentro do esperado por vocé?
012345

Os funcionérios foram atenciosos no atendimento?
012345

Cada unidade deve avaliar a melhor forma de aplicacéo, se € possivel que o prestador

de servico aplique ou se a unidade planeja uma rotina para alcancar uma boa amostragem.

Para as concessoes, 0 ICMBIo avalia os relatorios com os resultados da pesquisa, porém,
para as autorizacdes, por se tratar de comércios menores e sem relacdo contratual de longo
prazo, o esfor¢o da unidade no monitoramento envolve investidas em campo com possivel

maior frequéncia, conforme os resultados dos questionarios.
Sugerem-se alguns requisitos para aplicacdo dos questionarios:

- Planejamento prévio do esforco amostral a ser realizado no ano envolvendo feriados,

alta e baixa temporadas;

- Aplicar nas proximidades do estabelecimento com visitantes que estejam utilizando o

Servigo;
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- Organizar chamadas de voluntariado para a aplicacdo dos questionarios e tabulagéo

dos dados. Estudantes também sdo bem-vindos para gerar conhecimento nas unidades de

conservacao;

- O esforco humano pode ser minimizado com a utilizacdo de aplicativos de consulta

como Google docs e disponibilizacdo de Qrcode nas proximidades do estabelecimento.

Quanto a proposta de fluxo de monitoramento e apuracdo de

seguinte passo a passo conforme a Tabela 02:

sancéo, foi proposto o

O QUE COMO
1 Criar uma comisséo envolvendo servidores | Portaria publicada pela geréncia
permanentes/temporarios da unidade. regional com a devida designagdo

(modelo SEI 18198331). Utilizar esse

processo para a etapa 2.

ou conforme demanda (denuncia, constatacéo).

2 - Comissdo elabora um cronograma anual com as datas de | ATA da comissdo (modelo SEI
fiscalizacdo trimestral. 18198333)
3 — Aplicacéo do checklist no empreendimento nas datas planejadas | Insercdo de copia do  cheklist

preenchido no processo especifico do

autorizado

4 — Se ndo atendido ao critério esperado, conforme checklist, realizar

notificacdo para atendimento & demanda.

Notificagdo (modelo SEI 18198335)

com prazo para adequagao ou resposta

4.1 Se ha uma suspeita de ndo atendimento ao critério esperado ou
ndo é possivel ser identificado pelo gestor, acionar o 6rgao

competente local.

Oficio (modelo SEI 18198339)

4.2 Indicadores que ndo constam no checklist e forem de
competéncia de outro érgdo, aciona-los em caso de suposta ndo

conformidade.

Oficio (modelo SEI 18198339)

5 - Decorrido o prazo de adequacdo ou resposta, a comissao podera

realizar nova vistoria (se aplicavel).

ATA da comissdo com a indicacdo da
correcdo  ha SEI

18198333)

acdo (modelo

5.1 - A comissdo fara a analise da resposta ou da vistoria e:

Etapas5.1.1e5.1.2
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despacho decisorio com a deliberagao da comissdo e minuta de oficio | 18198345)
com a decisdo de aplicagdo de sancdo para assinatura da chefia da
unidade.

5.1.1 Caso ndo corrigida a conformidade a comissdo elabora | minuta de oficio (modelo SEI

decisorio no processo para arquivamento assinado pelos membros da | 18198343)

5.1.2 - Caso corrigida a conformidade, a comisséo elabora despacho | despacho  decisorio  (modelo  SEI

comissao.

6 — Caso o prestador de servico entre com recurso, o processo segue | despacho para CGEUP
para a CGEUP, como instancia recursal. (modelo18198347)

7 - CGEUP delibera e comunica a UC e ao prestador de servico. despacho decisério e oficio ao prestador

de servigo

Tabela 02: Fluxo de Monitoramento do servico, referente & Portaria 771/2019.

A segunda aba da planilha apresenta uma proposta de Tabela de obrigacdes e vedacdes
e proposta de dosimetria e penalidades, também inspirada no modelo do PNMFN. Na
primeira coluna, constam todas as obrigacgdes e vedacgdes previstas na Portaria 771 de 2019.
Na segunda coluna, é previsto o detalhamento a ser elaborado pela unidade a partir de sua
especificidade e necessidades. Nesta proposta, foram trazidos exemplos mais comuns, mas

fica a cargo da unidade detalhar o que for necessario.

Em relacdo a terceira e quarta coluna, trata-se de uma proposta de gravidade e
penalidade que deve ser padronizada pelo ICMBIo para posterior divulgacdo as unidades.
Nesta proposta, foi relacionado infragdes com suspensdo de 30 dias como ALTA gravidade,

de 07 dias como MEDIA gravidade e adverténcia como BAIXA gravidade.

A padronizacdo facilita que a comissdo a ser instituida tenha pardmetros objetivos de

avaliacdo e julgamento.
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OBRIGAGOES E VEDACOES DA PORTARIA 771 DE 2019: FiscalizagBo de rotina DETALHAMENTO* GRAVIDADE PENALIDADE
Art. 16. Cabe a0 prestador de servigo autorizado, as seguintes obrigagdes:
Agredir fisicamente
visitantes, funcionérios ALTA SUSPENSAO POR 30 DIAS
ou condutores;
Desrespeito aos
| - desenvolver seu trabalho regido pela ética e se materializar no desempenho da “"'dm.’s' voluntarios, i
prestag8o dos servicos de modo adequado, tendo em vista regramentos da unidade de | funcionarios,prestador MEDIA SUSPENSAO POR 07 DIAS
conservaco, es de servigo entre
outros
outras BAIXA ADVERTENCIA
- e dad amente vi 03 +, i
11 - tratar ; os aperfeigoando o processo de comunicagdo e Desrespeito aos MEDIA SUSPENSAO POR 07 DIAS
contato com o publico com cortesia, moralidade, boa conduta, urbanidade, visitantes
disponibilidade e atengdo; BAIXA ADVERTENCIA
111 - manter os dados do credenciamento e habilitagdo atualizados; BAIXA ADVERTENCIA
IV - exercer exclusivamente os servigos previstos na Autorizagdo; BAIXA ADVERTENCIA
ComercializagBo de
San o BAIXA ADVERTENCIA
desacordo com o
V - exercer a prestagdo do servigo somente em dias, hordrios e locais permitidos; Dutorizado (dis ¢
Atraso ou falta de
funcionamento nas BAIXA ADVERTENCIA

datas/dias pactuados
com a UC

VI - respeitar e fazer respeitar a legislagdo pertinente;**

VI - ter conhecimento sobre as dreas da unidade de conservagdo em que estdo

Tabela 03: Tabela de obrigacGes e vedagoes e proposta de dosimetria e penalidades

5.2 Protocolo de monitoramento para o servico de conducdo de visitantes

Para o servi¢o de conducéo de visitantes, foi proposto um checklist com aspectos

administrativos previstos na Portaria como presenca de documentagdo, de itens

obrigatoérios e cumprimento de legislagdo conforme Tabela 04.

Lista de Indicad
NA - no aplicavel
NO- nido observado

para i da

lidade do servico prestado

Correlagiio com as

obrigacées e G Tema do indicad Indicad: Padrao de avaliacao (condicio desejada) Periodicidade SIM |[NAO| NA | NO Observacoes
da Portaria 769/2019
Autorizagdo vigente O condutor esta Jcom. a auton'zagﬁo_em dia, conforme TRIMES
i cr da unidade
Art 17 itens IV, Ve Art
llgj::m v ¢ Documentagdo Presenga do condutor o dut @ horatio, di local itidos & visitacio d.
em dias, locais ¢ condutor estd em hordrio, dias ¢ local permitidos & visitagdo da TRIMESTRAL
5 L unidade
horérios permitidos
Presenga de O condutor porta identificagdo definida pela unidade como cracha.
Art 17 item XXIV Identificagdo identificagdo como P uiticagao cetinida pela mic ) TRIMESTRAL
S camiseta ou cépia da autorizagiio
condutor de visitantes
Prfsm;a de O condutor potta no minimo os seguintes equipamentos
cquipamentos obrigatorios: suprimento de dgua potavel: lanterna: apito:
Art 17 item XXVII Ttens obrigatérios | obrigatérios junto com - . - 1A PORITER. : apitor. TRIMESTRAL
suprimento extra de alimento; estojo de primeiros socorros ¢ lista
condutor .
de telefones de emergéncia.
Art 17 itens VIL Art 18 Cumprimento d: . - . - .
f ;n;n I ‘4“1;1 . MI o & Legislagdo cumprida normas da unidade ¢ da autorizagéo sendo cumprida TRIMESTRAL
ESPECIFICAR ESPECIFICAR p 50 apds denfmcia
OUTROS ESPECIFICAR ESPECIFICAR
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indice de satisfagiio do visitante e
satisfeito

Paramentro de avaliagio: de 0 a 5 onde 0 é muito insatisfeito e 5 é muito

expectativa atendida quanto a qualidade no servico contratado de

 de visil ) 5
Indice de satisfacio do visitante condutor de visitantes TRIMESTRAL 0 ! = 3

expectativa quanto a relevncia na contratacio de forma
obrigatéria do servigo de condugdio de visitantes 0 1 2 3

Nota 0: < 79% de satisfz

Nota 25: > 80% e < 84% de satisfacdo

UC aplicar semestralmente na saida de um atrativo. portaria ou similar |Nota 50: > 85% e < 89% de satisf:

Nota 75: = 90% e < 94% de satisfaca

Nota 100: > 95% de satisfacdo

Tabela 04: Checklist de indicadores para fiscalizacdo de rotina. Conducao de Visitantes

A partir das experiéncias das unidades e conforme discutido nos resultados e discusséo,
a avaliacdo da qualidade do servico prestado € efetiva em especial quando realizada pelo

contratante do servico, neste caso, 0 visitante.

Para que seja efetivo este monitoramento, foi proposto um questionario focado nos
aspectos de avaliagdo do servico ficando a critério da unidade, incluir outras perguntas que
tragam resultados relacionados a afericdo da qualidade do servico ou mesmo de perguntas

que indiquem perfil do visitante.

Questionério de satisfacdo do visitante

Ol4, visitante! Para que ofertemos melhores servigos no (nome da UC) precisamos de sua opinido. Por
favor, nas questbes abaixo, marque de 0 (zero) a 05 (cinco) onde zero é muito insatisfeito e 05 € muito

satisfeito.
Como vocé avalia a qualidade no servico do condutor de visitantes que vocé contratou?
012345
Se sua resposta for inferior a 03, favor marcar qual op¢ao que mais se adequa ao que pode ser melhorado:
() cortesia, respeito, cumprimento de horério e acordos firmados
( ) conhecimento do atrativo e das hormas vigentes
( ) seguranca do visitante, habilidade com as diferencas dentro do grupo
() postura, vestimenta
() explanacéo ao longo da visita.

( ) outros

Se atrativo com condugdo obrigatdria, incluir a seguinte pergunta:

Apos sua visita, qual grau de relevancia do acompanhamento do condutor de visitantes no atrativo

visitado?

012345
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Assim como na avaliacdo do servi¢o de comercializacdo de alimentos, cada unidade
deve avaliar a melhor forma de aplicacéo, se € possivel que o prestador de servico aplique
ou se a unidade planeja uma rotina para alcancar uma boa amostragem. As sugestfes
indicadas para comercializacdo de alimentos, se repetem para este servigo.

Em complemento, é importante ter clareza dos objetivos de cada pergunta adicionada
no questionario para facilitar a tabulacéo. Se a unidade entender que apenas uma pergunta
pode resolver um problema, que seja feito neste formato. Pesquisas mais extensas sao bem-
vindas de parceiros e da academia, mas para responder a demanda especifica da unidade,

deve-se ter cautela na elaboracdo do questionario.

O fluxo da Tabela 05 é adequado para 0 monitoramento e apuracéo de infracdes de todos
0s servicos de apoio a visitagdo tendo apenas uma etapa a mais no servigo de
comercializacdo de alimentos conforme Tabela 2. Outros passos podem ser adicionados a

depender da complexidade da operacéo e da especificidade da unidade.

O QUE COMO
1 Criar uma comissdo envolvendo servidores | Portaria publicada pela geréncia
permanentes/temporarios da unidade. regional com a devida designagdo

(modelo SEI 18198355). Utilizar esse

processo para a etapa 2.

nas datas planejadas ou conforme demanda (dentncia, constatagéo).

2 - Comissdo elabora um cronograma anual com as datas de | ATA da comissdo (modelo SEI
fiscalizacdo trimestral. 18198357)
3 — Aplicagdo do checklist na saida do atrativo, portaria ou similar, | Insercdo de copia do  cheklist

preenchido no processo especifico do

autorizado

4 — Se ndo atendido ao critério esperado, conforme checklist, realizar

notificacdo para atendimento a demanda.

Notificagdo (modelo SEI 18198359)

com prazo para adequagao ou resposta

5 - A comissdo fara a analise da resposta:

Etapas5.1e5.2

5.1 Caso ndo corrigida a conformidade a comissao elabora despacho
decisério com a deliberagdo da comissdo e minuta de oficio com a

decisdo de aplicacdo de sancdo para assinatura da chefia da unidade.

minuta de oficio SEI

18198365)

(modelo
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comissao.

5.2 - Caso corrigida a conformidade, a comisséo elabora despacho

decisorio no processo para arquivamento assinado pelos membros da

despacho  decisorio

18198363)

(modelo  SEI

para a CGEUP, como instancia recursal.

6 — Caso o prestador de servigo entre com recurso, 0 processo segue

despacho para CGEUP

18198367)

(modelo

7 - CGEUP delibera e comunica a UC e ao prestador de servico.

despacho decisério e oficio ao prestador

de servico

Tabela 05: Fluxo de Monitoramento do servico, referente a Portaria 769/2019.

Assim como no servico de comercializa¢do de alimentos, A segunda aba da planilha

apresenta uma proposta de tabela de obrigacdes e vedacBes e proposta de dosimetria e

penalidades, com base na Portaria 769 de 2019. A terceira e quarta coluna podem ser

aprimoradas conforme anteriormente informado.

OBRIGAC@ES E VEDA(;@ES DA PORTARIA 769 DE 2019: Fiscalizagdo de rotina DETALHAMENTO* GRAVIDADE PENALIDADE
Art. 17. Cabe ao prestador de servigo autorizado, as seguintes obrigagdes:
Agredir fisicamente visitantes, funciondrios N
ALTA SUSPENSAQ POR 30 DIAS
ou condutores;
Desrespeito aos servidores, voluntérios,
funcionarios,prestadores de servigo entre MEDIA SUSPENSAO POR 07 DIAS
outros
néo prestar auxilio ou primeiros socorros N
. P - . ALTA SUSPENSAQ POR 30 DIAS
I- desenvolver seu trabalho regido pela ética e se materializar no desempenho em caso de acidentes
da prestago dos servigos de modo adequado, tendo em vista regramentos da
unidade de conservacio;
uso de alcool ou entorpecentes no N
. ™ ALTA SUSPENSAQ POR 30 DIAS
exercicio da fungdo
abandonar visitantes durante a condugio MEDIA SUSPENSAO POR 07 DIAS
Atraso ocasionando na perda do acesso ao -
_ BAIXA ADVERTENCIA
atrativo agendado
11 - tratar cuidadosamente os visitantes aperfeigoando o processo de Desrespeito aos visitantes MEDIA SUSPENSRO POR 07 DIAS
comunicagio e contato com o publico com cortesia, moralidade, boa conduta, ocasionar tumultos (uso de aparelhos . o
. . - = . MEDIA SUSPENSAO POR 07 DIAS
urbanidade, disponibilidade e atengdo; sonoros, gritos, tumultos entre outros)
1l - manter os dados do credenciamento e habilitagio atualizados; BAIXA ADVERTENCIA
IV - exercer exclusivamente os servigos previstos na Autorizagio; BAIXA ADVERTENCIA
V - exercer a prestagdo do servigo somente em dias, hordrios e locais permitidos; |Adentrar a unidade fora do hordrio permitid| BAIXA ADVERTENCIA
= N AVALIAR
VI - respeitar e fazer respeitar a legislagdo pertinente®*; — — - . o
portar animais domésticos dentro da unidad MEDIA SUSPENSAO POR 07 DIAS
11 #nrrnnhanicaantn caben o Arnae Ao omidada Ao orancanrae®Sanes s Ae#ia AVIALIA D

Tabela 06: Tabela de obrigagdes e vedacdes e proposta de dosimetria e penalidades

Tambeém adaptado dos modelos realizados pelo PNMFN, foram propostos nove

modelos de documento, citados nas tabelas 02 e 04. Os modelos de documentos podem ser

utilizados para todos os servicos trazendo as especificidades que cada um requer. Os

modelos fazem parte do Anexo deste trabalho. Todos os modelos possuem uma digital no
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Sistema Eletrénico de Informac6es (SEI) tendo em vista que sdo para uso de servidores do
ICMBIo.

6. Consideracdes finais

A prestacdo de servigos de apoio a visitacdo na modalidade autorizagdo tem crescido
bastante nos ultimos anos apds a regulamentacdo ocorrida no ambito do ICMBIio, mas

monitorar a qualidade do servigo ainda tem se mostrado aquém do desejado.

A auséncia de critérios e metodologia para este monitoramento tem sido os destaques
nas dificuldades encontradas pelos gestores. A presenca de um protocolo de monitoramento
que seja de facil aplicacdo pode ser a solucdo para minimizar conflitos locais e,

principalmente, para garantir o fornecimento de servigos de boa qualidade aos visitantes.

Ter equipe disponivel para realizar a fiscalizacao ainda é um gargalo: as mesmas pessoas
que trabalham em rondas pela unidade, acabam por também realizar algum tipo de suporte

na fiscalizacao dos servicos prestados.

Ainda mais desafiador é aferir a qualidade do servico prestado pelos condutores de
visitantes que contam - quase que exclusivamente — com a percepcao do visitante enquanto
cliente direto. Para tanto, dois caminhos sdo apontados como eficazes: o primeiro é a
prevencdo através de uma gestdo que envolva os condutores de visitantes na construcéo e
gestdo das autorizacOes. Capacitacdes, reunides periodicas, envolvimento deles no conselho
gestor da unidade e outras estratégias de construcdo coletiva que possam promover o
engajamento e sentimento de pertencimento que vai além do apenas prestar um servico

comercial na unidade.

O segundo caminho é a aplicacao de questionarios para buscar a percep¢ao do visitante.
Com o primeiro caminho bem trilhado, os resultados dos questionarios tendem a ser
melhores assim como a resposta do 6rgao gestor, frente aos resultados advindos da pesquisa,
como compreender quais capacitacdes devem ser intensificadas, quais temas podem ser
debatidos em reunides ou mesmo novos critérios para 0S proximos editais de

credenciamento.

Tem se mostrado pouco trivial manter uma rotina de aplicacdo de questionério e,
respectivamente, tabular os dados levantados. Nesse sentido, buscar perguntas mais

assertivas pode ser um caminho para otimizar tempo e trazer respostas efetivas.
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Sobre este tema, € importante que se busque uma padroniza¢do minima de perguntas a
serem realizadas nas unidades de conservacao para facilitar a ampliacdo de dados e visdo

global sobre a prestacdo dos servigos nas unidades.

As autorizagdes, se bem geridas, tornam-se um excelente instrumento de apoio a gestéo
da unidade com a melhoria da qualidade da experiéncia do visitante, além da parceria entre

autorizados e a unidade de conservagéao.

Podemos almejar na gestdo das autorizacdes, automacdes de alguns métodos de
monitoramento, como questionarios padronizados com a utilizacdo de QRcode, totens de
pesquisa de satisfacdo e mesmo o monitoramento com apoio externo, Como ocorre nos mais

recentes contratos de concesséo com a figura do verificador independente.

Das concessdes as autorizacdes, 0 importante € manter o aumento no nimero de
unidades ofertando servicos de apoio a visitacdo; que estes sejam de qualidade e sem

sobrecarga aos gestores.

Como visdo de futuro, com o aumento no nimero de autorizados, seria importante
compreender como as autorizagdes contribuem para a inclusdo social no entorno das
unidades nos aspectos de geracdo de renda, valorizacdo da diversidade cultural, conservacao
do patriménio socioambiental, sentimento de pertencimento, maior envolvimento com a

gestdo da unidade além da justica social.
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ANEXQOS
PRODUTO 1 - COMERCIALIZACAO DE ALIMENTOS

Proposta de Protocolo de Monitoramento para o servico de comercializacdo de
alimentos

Planilha em Excel ( SEI 18198353) com o0s seguintes produtos em abas:

1 — Checklist com os indicadores a serem monitorados para o servi¢o de comercializagéo de

alimentos
2 — Fluxo de Apuracéo de infragdes

3 — Tabela de obrigacdes e vedacdes da Portaria 771/2019 e proposta de dosimetria e

penalidades

PRODUTO 02 - COMERCIALIZACAO DE ALIMENTOS

Modelo de Documentos

1 - Portaria de criacdo da comissdo consultiva

2 - ATA com planejamento da fiscalizacdo

3 - Notificagdo com prazo para resposta

4 - Oficio para outros 6rgados

5 - Despacho decisorio pela aplicacdo da san¢édo ou arquivamento do processo
6 - Oficio com a deciséo (pela chefia da UC)

7 - Despacho CGEUP como segunda instancia

8 — Questionario de satisfacdo do visitante
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MODELO 01

(comum a todos 0s servigos)

PORTARIA N° XX202X/ GR-X/GABIN/ICMBIO, DE DIAS DE MES DE ANO

Ementa: Institui a Comissdo Consultiva para apuragéo das infragdes previstas
no edital para credenciamento n° 00/202X do Parque Nacional xx.

O GERENTE REGIONAL X- (regido), no uso das atribuicbes que
Ihe sdo conferidas pela Portaria n.° 550, de 19 de outubro de 2020, publicada no Diario
Oficial da Unido de x de xx de 202x, e com base na Portaria n® 771, de 10 de dezembro
de 2019, resolve:

Art. 1° Criar a comissao consultiva para apuracao de infragdes previstas
no edital para credenciamento n° 0x/202x do Parque Nacional xx.

Art. 2° A Comissao Consultiva serd composta pelos servidores:

I- nome do servidor - do lotacdo, Matricula SIAPE xx - presidente da
comissao.

I1- nome do servidor - do lotagcdo, Matricula SIAPE xx - integrante.
I11- nome do servidor - do lotacdo, Matricula SIAPE xx

Art. 3° Sera de incumbéncia da Comissao analisar, avaliar e julgar as
defesas apresentadas pelos condutores e encaminhar a aplicacdo de sangdo, sempre
observando o contraditério e ampla defesa.

Art. 4° Esta Portaria entra em vigor na data de sua assinatura e sera
publicado em Boletim de Servigos deste ICMBIo.

Nome do gerente regional
Gerente Regional
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MODELO 02

ATA com planejamento da fiscalizacdo

COMISSAO CONSULTIVA DE MONITORAMENTO DOS SERVICOS DE
APOIO A VISITACAO AUTORIZADOS

ATA DE INSTALACAO DA COMISSAOQ E INICIO DOS TRABALHOS

Aos xxdias do més dexx de 202x, as xxhs, reuniram-se de modo remoto os servidores
(nome, cargo e matricula SIAPE), integrantes da Comissdo Consultiva de Monitoramento
dos Servigos de Apoio a Visitagdo Autorizados do parque nacional nome da unidade,
designados pela Portaria ICMBIi0o n® xxx, de xx de xx de 202x, para realizar o
planejamento da fiscalizacdo dos servigos de apoio a visitacdo autorizados na unidade.

A comissdo deliberou o seguinte cronograma de atividades:

Datas

Etapas/atividades/local

16 de janeiro

Vistoria na &rea da lanchonete

Entre os dias 02 e 16 de

Aplicacdo do questionario de satisfagdo nas proximidades

janeiro (férias | da lanchonete a ser realizada por voluntarios
escolares)
16 de maio Vistoria na rea da lanchonete

Entre os dias 07 e 22 de
abril

Aplicacdo do questionario de satisfacdo nas proximidades
da lanchonete a ser realizada por voluntarios

10 de agosto

Vistoria na &rea da lanchonete

10 a 25 de julho

Aplicacdo do questionario de satisfagdo nas proximidades
da lanchonete a ser realizada por voluntarios

04 de novembro

Vistoria na area da lanchonete

15 a 30 de dezembro

Aplicacdo do questionério de satisfagdo nas proximidades
da lanchonete a ser realizada por voluntarios

A partir de denuncias ou outras formas de constatacdo, as vistorias podem ser realizadas
em outras datas o que deve ser registrado em processo.

Nada mais havendo a ser tratado, foi lavrada a presente ata que vai assinada pelos
membros da comisséo.
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COMISSAO CONSULTIVA DE MONITORAMENTO DOS SERVICOS DE
APOIO A VISITACAO AUTORIZADOS

Portaria n® 00/202x/GR-x/GABIN/ICMBIO, de dia/més/ano (doc. SEI n°® xx)
(nome e assinatura dos membros da comisséo)

MODELO 03

NOTIFICACAO

A(0) Senhor(a)

nome do prestador de servico

Autorizacdo n® xx/202x

Considerando:

A Portaria n® 771 de 10 de dezembro de 2019 que dispde sobre normas e procedimentos
administrativos para autorizacdo da prestacdo do servico de comercializagcdo de alimentos
em unidades de conservacdo federais.

A autorizacdo n°® ° xx/202x, firmado entre o ICMBIO e o Sr. (nome do prestador de servico)
Vimos por meio deste solicitar correcdo da(s) seguinte(s) inconformidade(s) identificada
em vistoria realizada no dia dia/més/ano e apresentacdo de defesa acerca da ocorréncia a
sequir:

(Copiar da tabela de checklist e da tabela de obrigacdes e vedacgdes)

Indicador: Manejo de residuos

Padréo de avaliagdo: Os arredores estdo livres de sucatas, lixo, animais e outros possiveis

agentes contaminantes.

Situacdo identificada:
Foi identificado lixos espalhados nos arredores da lanchonete como coco verde, latas e

lixeiras transbordando com fotos registradas no processo 02070xxxx

Enquadramento segundo Portaria n® 771 de 10 de dezembro de 2019 -Art® 16 — Paragrafo |

“Art. 17. Cabe ao prestador de servico autorizado, as seguintes obrigacoes:
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XI - orientar os visitantes sobre procedimentos relacionados a coleta, acondicionamento e a
deposicdo do lixo durante a visita, assim como realizar o adequado gerenciamento dos
residuos produzidos durante a operacdo das atividades no interior da unidade de
conservacao;

X1l - responsabilizar-se por todo residuo gerado, inclusive aqueles ndo destinados
adequadamente pelos seus clientes;

XII - dar destinacdo adequada aos residuos gerados pelos seus clientes.

Sancgédo: Adverténcia

O prestador de servigo poderd apresentar defesa por escrito sobre as ocorréncias acima
transcritas em um prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir do recebimento desta

solicitacdo.

Informamaos que a ndo apresentacéo de defesa acarretara na aplicacao das san¢des indicadas,
0 que resultara na suspensdo da autorizacdo do prestador de servico pela gravidade dos fatos.

(nome e assinatura da chefia da unidade)

MODELO 04

Oficio para outros 6rgéos

A Vigilancia Sanitaria
Cidade/Estado

Assunto: Solicitacao de vistoria
Senhor xxx

1. Venho por meio deste, solicitar vistoria no empreendimento denominado (nome do
empreendimento) localizado no interior do parque nacional xxx, no municipio de xxx.

2. Ap6bs vistoria da equipe da unidade, foram constatadas possiveis inconformidades
as quais ndo temos competéncia para sanar.

3. Informo que o prestador de servigo possui autorizagéo para comercializar alimentos
no parque. Desde j& agradeco e me coloco a disposi¢do por meio do contato telefénico (xx)
XXXXXXXXX para a organizacdo da devida vistoria.

Atenciosamente,

Chefe da unidade
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MODELO 05

Despacho Decisério n° 00/2024-nome da unidade

Numero do Processo: 00000000
Interessado: nome do prestador do servigo - Autorizagdo: n° 00202x)

A Sr(a). Chefe da unidade de conservagéao
Assunto: Apuracao de Infracdo - Notificacdo n® SEI xx

Considerando:
A andlise da notificacdo n° SEI xxe da defesa n° SEI xx;

A Portaria n 771 de 10 de dezembro de 2019, que dispGe sobre normas e procedimentos
administrativos para autorizacdo da prestacdo do servigo de comercializacdo de alimentos
em unidades de conservacdo federais;

A autorizacao do prestador do servi¢o n® 00/202x (doc. SEI n° xx).
. Ocorréncia: 00/202x — dia/més/ano:

Exemplo A: A Comisséo Consultiva de Apuracgéo das Infraces de Autorizacgdes considera
que, apesar de o prestador de servi¢o ter descumprido a regra vigente de manejo de
residuos, a situacdo foi resolvida logo ap6s a vistoria realizada pelos membros da
COMissao.

Diante do exposto, esta Comissdo acata a defesa do prestador de servigo (nome) e
conclui pela ndo aplicacédo da san¢do de adverténcia

Exemplo B: A Comissdo Consultiva de Apuracao das InfracGes de AutorizagOes considera
gue mesmo apds a notificacdo, a situacdo de residuos espalhados nas proximidades da
lanchonete ndo tem cessado e portanto, decide pela aplicacdo da sancéo de adverténcia.

Caso a situacdo ndo seja sanada no prazo de até 10 dias, o prestador de servico podera ter
sua autorizagdo suspensa.

COMISSAO CONSULTIVA DE APURACAO DAS INFRACOES DE
AUTORIZACOES

Portaria n° 00/202x/GR-x/GABIN/ICMBIO, de dia/més/ano (doc. SEI n°® xx)
(nome e assinatura dos membros da comisséo)
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MODELO 06
Oficio com a deciséo
Ao Senhor
(nome do prestador de servico) - Autorizacdo: n® 00/202x
Assunto: Apuracao de Infragéo - Apuracao de Infracdo - Notificagdo n°® SEI XX

Prezado prestador de servico,

1. Venho por meio deste Oficio informar que a Comissdo Consultiva de Apuracdo das
Infracdes de Autorizacdes analisou a documentacdo relativa a ocorréncia n® 00/202x —
dia/més/ano e concluiu pelo que segue:

. Ocorréncia: n° 00/202x — dia/més/ano:

Exemplo A: A Comisséo Consultiva de Apuracgéo das Infraces de Autorizacgdes considera
que, apesar de o prestador de servi¢o ter descumprido a regra vigente de manejo de
residuos, a situacdo foi resolvida logo ap6s a vistoria realizada pelos membros da
Comissao.

Diante do exposto, esta Comissdo acata a defesa do prestador de servigo (nome) e
conclui pela ndo aplicacédo da sancdo de adverténcia

Exemplo B: A Comissdo Consultiva de Apuracao das InfracGes de AutorizagOes considera
gue mesmo apds a notificacdo, a situacdo de residuos espalhados nas proximidades da
lanchonete ndo tem cessado e portanto, decide pela aplicacdo da sancéo de adverténcia.

Caso a situacdo ndo seja sanada no prazo de até 10 dias, o prestador de servico podera ter
sua autorizag&do suspensa.

(nome e assinatura da chefia da unidade)

MODELO 07

Despacho CGEUP como segunda instancia

(comum a todos 0s servigos)

Despacho Interlocutdrio
Destinatario: CGEUP
Assunto: Solicitacdo de avaliagdo de recurso

Prezada CGEUP,
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Considerando a Portaria 771/2019 769/2019 que dispfe sobre normas e procedimentos
administrativos para Autorizacao da prestacéo do servico de comercializagéo de alimentos
em unidades de conservacdo federais.

Considerando que no Art22, 87° que indica a CGEUP como instancia recursal.

Considerando os seguintes documentos: oficio xxxx, defesa xxx , despacho decisério xxx,
fotos xxx;

Solicita-se que esta CGEUP proceda com a avaliacdo em segunda instancia com o envio
do oficio com a decisdo diretamente ao interessado nos seguintes contatos: nome, email,
telefone, endereco.

Atenciosamente,

Dia/més/ano

Chefe da unidade

MODELO 08
Questionério de satisfacdo do visitante

Ola, visitante! Para que ofertemos melhores servigos no (parque nacional nome da UC)
precisamos te ouvir! Por favor, nas questdes abaixo, marque de 0 (zero) a 05 (cinco) onde
zero € muito insatisfeito e 05 é muito satisfeito

Vocé encontrou o(s) produto(s) que gostaria?

012345

O produto estava bom? (qualidade)

012345

O valor do(s) produto(s) esta dentro do esperado por vocé?
012345

Os funcionérios foram atenciosos no atendimento?

012345
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PRODUTO 3: CONDUCAOQ DE VISITANTES

Proposta de Protocolo de Monitoramento para o servi¢o de Condugéo de Visitantes
Planilha em Excel ( SEI 18198375) com os seguintes produtos em abas:

1 — Checklist com os indicadores a serem monitorados para 0 servico de conducdo de

visitantes
2 — Fluxo de Apuracéo de infragdes

3 — Tabela de obrigacdes e vedacdes da Portaria 769/2019 e proposta de dosimetria e

penalidades

PRODUTO 04: CONDUCAO DE VISITANTES

Modelo de Documentos

1 - Portaria de criagdo da comisséo consultiva (vide modelo pagina 58)

2 - ATA com planejamento da fiscalizagéo

3 - Notificacdo com prazo para resposta

5 - Despacho decisorio pela aplicacdo da san¢édo ou arquivamento do processo
6 - Oficio com a decisdo (pela chefia da UC)

7 - Despacho CGEUP como segunda instancia (vide modelo pagina 64)

8 — Questionario de satisfacdo do visitante

MODELO 01

(vide modelo pagina 58)
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MODELO 02

ATA com planejamento da fiscalizacdo

COMISSAO CONSULTIVA DE MONITORAMENTO DOS SERVICOS DE
APOIO A VISITACAO AUTORIZADOS

ATA DE INSTALACAO DA COMISSAOQ E INICIO DOS TRABALHOS

Aos xxdias do més dexx de 202x, as xxhs, reuniram-se de modo remoto os servidores
(nome, cargo e matricula SIAPE), integrantes da Comissdo Consultiva de Monitoramento
dos Servigos de Apoio a Visitagdo Autorizados do parque nacional nome da unidade,
designados pela Portaria ICMBIi0o n® xxx, de xx de xx de 202x, para realizar o
planejamento da fiscalizacdo dos servigos de apoio a visitacdo autorizados na unidade.

A comissdo deliberou o seguinte cronograma de atividades:

Datas

Etapas/atividades/local

Entre os dias 02 e 16 de
janeiro (feérias
escolares)

Aplicacdo do questionario de satisfacdo na saida do atrativo
a ser realizada por voluntarios

Entre os dias 07 e 22 de
abril

Aplicacéo do questionario de satisfacdo na saida do atrativo
a ser realizada por voluntarios

10 a 25 de julho (férias
escolares)

Aplicacdo do questionario de satisfacdo na saida do atrativo
a ser realizada por voluntarios

15 a 30 de dezembro

Aplicacdo do questionario de satisfacdo na saida do atrativo
a ser realizada por voluntarios

A partir de denlncias ou outras formas de constatacdo, as vistorias podem ser realizadas
em outras datas o que deve ser registrado em processo.

Nada mais havendo a ser tratado, foi lavrada a presente ata que vai assinada pelos

membros da comissao.

COMISSAO CONSULTIVA DE MONITORAMENTO DOS SERVICOS DE
APOIO A VISITACAO AUTORIZADOS

Portaria n° 00/202x/GR-x/GABIN/ICMBIO, de dia/més/ano (doc. SEI n°® xx)
(nome e assinatura dos membros da comisséo)
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MODELO 03

NOTIFICACAO

A(0) Senhor(a)

nome do prestador de servico

Autorizagdo n® xx/202x

Considerando:

A Portaria n® 769 de 10 de dezembro de 2019 que dispbe sobre normas e procedimentos
administrativos para autorizacdo da prestacdo do servico de conducdo de visitantes em
unidades de conservacao federais.

A autorizacdo n° ° xx/202x, firmado entre o ICMBIO e o Sr. (nome do prestador de servico)
Vimos por meio deste solicitar apresentacdo de defesa acerca da ocorréncia a seguir:

(Copiar da tabela de checklist e ou da tabela de obrigacdes e vedacoes)

Situacdo identificada:
Foi identificado que o condutor estava com um grupo de visitantes na area Xxxx gque ndo

esta aberto a visitacao.

Enquadramento segundo Portaria n® 769 de 10 de dezembro de 2019 -Art® 17 — Paragrafo
\Y

“Art. 17. Cabe ao prestador de servico autorizado, as seguintes obrigacoes:

Art. 17 item - V - exercer a prestacdo do servico somente em dias, horarios e locais
permitidos;

Sancédo: Adverténcia
O prestador de servico podera apresentar defesa por escrito sobre a ocorréncia acima
descrita em um prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados a partir do recebimento desta

informagdo..

Informamos que a ndo apresentacdo de defesa acarretard na continuidade da avaliacdo da
san¢Oes indicada.

(nome e assinatura da chefia da unidade)
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MODELO 04

Despacho Decisorio n® 00/2024-nome da unidade

Numero do Processo: 00000000
Interessado: nome do prestador do servigo - Autorizagdo: n° 00202x)

A Sr(a). Chefe da unidade de conservacao
Assunto: Apuracéo de Infracéo - Notificagdo n° SEI xx

Considerando:
A andlise da notificacdo n° SEI xxe da defesa n® SEI xx;

A Portaria n 769 de 10 de dezembro de 2019, que dispbe sobre normas e procedimentos
administrativos para autorizacdo da prestacdo do servico de conducdo de visitantes em
unidades de conservacao federais;

A autorizacao do prestador do servi¢o n° 00/202x (doc. SEI n° xx).
. Ocorréncia: 00/202x — dia/més/ano:

Exemplo A: A Comissdo Consultiva de Apuracéo das Infraces de Autorizacdes considera
que, apesar de o prestador de servico ter descumprido a regra vigente de visitacdo em area
ndo aberta a visitacdo, o0 mesmo justificou se tratar de um grupo de pesquisadores
autorizados via Sisbio.

Diante do exposto, esta Comissdo acata a defesa do prestador de servigo (nome) e
conclui pela ndo aplicagéo da san¢éo de adverténcia

Exemplo B: A Comissdo Consultiva de Apuracdo das Infragdes de
Autorizagdes considerou improcedente a justificativa do condutor de visitantes de que néo
sabia que a area ndo estava aberta a visitacdo. O condutor recebeu capacitacdo acerca das
areas de visitacdo portanto, ndo podendo alegar desconhecimento desta.

Diante do exposto, esta Comissao delibera pela aplicacdo da sancdo de adverténcia por ndo
se tratar de infracdo reincidente.

COMISSAO CONSULTIVA DE APURACAO DAS INFRACOES DE
AUTORIZACOES

Portaria n° 00/202x/GR-x/GABIN/ICMBIO, de dia/més/ano (doc. SEI n°® xx)
(nome e assinatura dos membros da comisséo)
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MODELO 05
Oficio com a decisao

Ao Senhor
(nome do prestador de servico) - Autorizacdo: n® 00/202x
Assunto: Apuracao de Infragéo - Apuracao de Infragdo - Notificagdo n°® SEI XX

Prezado prestador de servico,

1. Venho por meio deste Oficio informar que a Comissdo Consultiva de Apuracdo das
Infracdes de Autorizacdes analisou a documentacdo relativa a ocorréncia n® 00/202x —
dia/més/ano e concluiu pelo que segue:

. Ocorréncia: n° 00/202x — dia/més/ano:

Exemplo A: A Comisséo Consultiva de Apuracgéo das Infraces de Autorizacgdes considera
que, apesar de o prestador de servico ter descumprido a regra vigente de visitacdo em area
ndo aberta a visitagdo, 0 mesmo justificou se tratar de um grupo de pesquisadores
autorizados via Sisbio.

Diante do exposto, esta Comissdo acata a defesa do prestador de servigo (nome) e
conclui pela ndo aplicacédo da sancdo de adverténcia

Exemplo B: A Comissdo Consultiva de Apuracdo das Infragdes de
Autorizagdes considerou improcedente a justificativa do condutor de visitantes de que ndo
sabia que a area ndo estava aberta a visitagdo. O condutor recebeu capacitacdo acerca das
areas de visitacdo portanto, ndo podendo alegar desconhecimento desta.

Diante do exposto, esta Comissao delibera pela aplicacdo da sancéo de adverténcia por ndo
se tratar de infracdo reincidente.

(nome e assinatura da chefia da unidade)

MODELO 06 vide modelo pagina 64

MODELO 07
Questionério de satisfacdo do visitante

Ol4, visitante! Para que ofertemos melhores servigos no (nome da UC) precisamos da sua
opinido! Por favor, nas questdes abaixo, marque de 0 (zero) a 05 (cinco) onde zero € muito
insatisfeito e 05 é muito satisfeito

Como vocé avalia a qualidade no servico do condutor de visitantes que vocé contratou?
012345
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Se sua resposta foi inferior a 03, favor marcar qual op¢ao que mais se adequa ao que pode
ser melhorado:

( ) Cortesia, respeito, cumprimento de horéario e acordos firmados
( ) Conhecimento do atrativo e das normas vigentes

( ) Seguranca do visitante, habilidade com as diferencas do grupo
( ) Postura, vestimenta

( ) Explanacéo ao longo da visita

( ) Outros

Se atrativo com conducdo obrigatoria incluir a seguinte pergunta:

Apbs sua visita, qual grau de relevancia do acompanhamento do condutor de visitantes no
atrativo visitado?

012345

PRODUTO 05: FLUXO DO PROCESSO SANCIONATORIO. TODOS OS
SERVICOS

Processo 1
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