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A OUVIDORIA do Instituto de Protecdo Ambiental do Amazonas - IPAAM, em
cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei 13.460/2017, apresenta

0 Relatorio de Gestao referente as atividades realizadas no exercicio de 2023.

1- Introducao

A OUVIDORIA do Instituto de Protecdo Ambiental do Amazonas — IPAAM, é
um canal de comunicacéao entre o cidadao e o IPAAM, de modo que as
manifestacdes e solicitacdes provoquem continua melhoria dos servi¢os publicos
prestados.

Tem como atribuicdes ouvir, encaminhar e acompanhar denuncias,
reclamacdes, sugestdes e elogios feitos pela populacdo ao IPAAM, bem como
pedidos de acesso a informacao, realizando o encaminhamento as Diretorias

Responsaveis (DT, DJ, DAF), para analise, providéncias e resolucao.

2- Termos utilizados nos tipos de manifestacoes e acesso
do usuario ainformacao:

A lei n° 13.460/2017, que dispde sobre participacdo, protecao e defesa dos direitos
do usuario dos servicos publicos da administracédo publica, traz em seu art. 2° 0s
termos a serem observados pelo usuario ao registrar sua manifestacéo e ou

solicitacdo de informacao.

Art. 2° para fins desta Lei, consideram-se:

| - usuario - pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou
utiliza, efetiva ou potencialmente, de servi¢o publico;

Il - servigo publico - atividade administrativa ou de
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presta(;éo diretaou indireta de bens ou servigos a populacéo,
exercida por 6rgao ou entidade da administracao publica;

Il - administracdo publica - 6rgédo ou entidade integrante
da administracéo publica de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publicae a Defensoria Publica;

IV - agente publico - quem exerce cargo, emprego ou fungéo
publica,de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente
ou sem remuneracao; e

V - manifestacfes - reclamacfes, denuncias, sugestodes,
elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham
como objeto a prestacéo de servicos publicos e a conduta de

agentes publicos na prestacéo e fiscalizagédo de tais servicos.
3- Canais de Atendimento

Todos os canais de atendimento disponibilizados ao cidaddo constam no site do IPAAM,

(e-SIC desativado em dezembro/2023, Fala.BR, Atendimento Presencial, Telefone, e-Mail).
3.1- Servico de Informacao ao Cidadao

As demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informacéao (LAI) foram recebidas
até dezembro de 2023 pelo Sistema e-SIC, com interface disponivel na internet por meio dos

enderecos eletrbnicos através dos links www.cge.am.gov.br e www.ipaam.am.gov.br no

icone e-SIC. Esta ferramenta de comunicacdo disponibilizava ao cidaddo o
acompanhamento do seu pedido, controle dos prazos, agilidade para apresentar novos
pedidos, dentre outras vantagens. Vale registrar que todo encaminhamento interno no
IPAAM é feito pelo Sistema de Informacéo da Gestao Eletrdnica de Documentos —SIGED. A
plataforma e-SIC foi desativada em dezembro de 2023 passando a ser utilizada apenas a
plataforma FalaBR.
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3.2 Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informacao

As demandas relacionadas a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao (E-OUV), sédo recebidas pelo sistema Fala.BR, com interface disponivel na

internet por meio dos enderecos eletronicos www.cge.am.gov.br e www.ipaam.am.gov.br.

Nessa plataforma é possivel tratar, em ambiente Unico, as manifestagdes, pedidos e acesso
a informacéo. Esta solucéo permite ao usuario o0 acesso integrado, por meio de acesso Unico,

oferecendo o acompanhamento dos pedidos e respostas aos diversos tipos de manifestacao.

3.3 e-MAIL

As demandas de Ouvidoria também podem ser recebidas por meio do endereco

eletrbnico (ouvidoria@ipaam.am.qgov.br), cujas respostas sdo enviadas no endereco

eletrbnico do solicitante.

3.4 Atendimento Presencial

7

O atendimento também é feito de forma presencial onde € registrado em
formulario proprio impresso as reclamacgdes, elogios, sugestdes e denuncias dos cidadaos.
Adotou-se como instrumento de acompanhamento dessas demandas, a planilha de controle
das demandas recebidas que nos permite rastrear com agilidade a tramitagdo nos 6rgaos
técnicos do IPAAM.
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3.5 Atendimento por telefone

O atendimento por telefone € realizado através do niamero (092) 2123-6722 onde
sdo registradas as manifestacdes (reclamacdes, elogios, sugestbes e denuncias dos
cidadaos), pedidos e acesso a informagédo, Na oportunidade, informamos que o canal que
€ disponibilizado para registro de demandas e respectivo acompanhamento é o FalaBr, no
entanto, esses registros também podem ser feitos através do e-mail

ouvidoria@ipaam.am.qgov.br.

Vale registrar que na busca de estruturar um banco de dados que nos permitisse
melhor avaliar o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria, iniciamos em 2023 o
registro em Planilha Excell em fase de teste, estabelecendo diversas variaveis para
monitorar a entrada e saida das demandas recebidas, levando em consideracdo os
prazos legais, canais de atendimento, o tipo de demanda, e local por municipio etc...

facilitando a geracdo de graficos e outras informacgdes pertinentes.

4- Demandas recebidas por canais de atendimento:

Canais de atendimento /recebimento das demandas da Ouvidoria do
IPAAM

Valores expressos-8mg
0,307692308 P AMshs1538

\

=

33,846153
34,46153846

m e-mail = falabr = presencial = e-sic

Grafico 1 — Canais de atendimentos/recebimento das demandas da Ouvidoria do IPAAM.
Fonte: Ouvidoria do IPAAM — OUVI/IPAAM [2023]
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Como resultado, observamos no Gréfico 1 acima, a distribuicdo das demandas
recebidas por canal de atendimento prevalecendo uma paridade entre as plataformas FalaBR
e E-Sic (33% e 31% respectivamente) e a de maior frequéncia, através de e-mail com 34%. A

modalidade presencial foi praticamente inexistente com 0,30% das demandas registradas.

Tipo de demandas da Ouvidoria do IPAAM
Valores expressos em %
exercicio de 2023

1,215805471

31,91489362 — ’
4,559270517
11,24620061

m Elogio = Comunicagdo = Denuncia = Reclamacdo = Solicitagdo =

Gréfico 2 — Classificacdo das demandas da Ouvidoria do IPAAM.
Fonte: Ouvidoria do IPAAM — OUVI/IPAAM [2023]

O Gréfico 2 expressa os varios tipos de manifestacdes destacando-se a Comunicacao
como a de maior frequéncia com 51% das demandas, seguido das Solicitagbes com 31% |,
Denuncias com 11%, Reclamagfes com 4% e os Elogios registrando apenas 1%.

Tendo em vista que tivemos problemas com a alimentacdo da Planilha Excell o que
prejudicou na obtencdo das variaveis pretendidas além dessas ja apresentadas acima,
decidimos recorrer as informacdes contidas no PAINEL RESOLVEU do FalaBR para comparar
a evolucao entre os anos de 2022 e 2023 resultando no quadro abaixo apresentado.
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Pelo que se oberva no quadro acima, houve uma evolucao significativa de demandas
recebidas por esta Ouvidoria de 2022 para 2023 o que revela um maior interesse e
envolvimento da sociedade no sentido de trazerem suas contribuigdes visando a melhoria da
gestdo ambiental do Estado do Amazonas e como consequéncia, a atuacdo do IPAAM.

Abaixo, registros dos servidores que receberam elogios dos usuarios dos servicos do IPAAM.

Fotos:

>
Sandra Denize
- Anal nal

SETOR DE PESCA

Arivelto Marical
Técnico Amblental

IPAAM

SETOR DE CSI NUCLEO DE EDUCAGAO AMBIENTAL
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5- Consideracoes Finais

A Ouvidoria do IPAAM avalia que houve avancos positivos nho desenvolvimento de suas
atividades com a colaboracdo das Diretorias Juridica, Técnica e Administrativa e suas
respectivas Geréncias, e que a busca em 2024 por melhorias continuas de sua atuacao
objetivando o atendimento pleno das demandas dos usuérios dos seus servigos .

Atenciosamente,

Rui Moura Bananeira
Autoridade de Monitoramento
Ouvidor do IPAAM

Elaboracao
José Narbaes

Wagner Cabral
Tatiana Marques




