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Os indicadores apresentados a seguir tém por finalidade demonstrar o
desempenho da Ouvidoria do Instituto de Protecdo Ambiental do Amazonas — IPAAM no
decorrer do 2° trimestre de 2026, por meio da analise dos principais aspectos relacionados
ao recebimento, tratamento e resposta das manifestacdes encaminhadas pelos cidadaos.

A avaliagdo contempla informacdes referentes ao fluxo de entrada e saida das
demandas, ao cumprimento dos prazos legais de atendimento, a classificacdo das
manifestacbes por tipologia, aos canais utilizados pelos usuérios para registro das
demandas e a distribuicdo geografica das manifestacdes por municipio de origem.

A andlise desses indicadores constitui importante instrumento de gestéo,
permitindo identificar tendéncias, avaliar a eficiéncia dos procedimentos internos,
monitorar o desempenho institucional e subsidiar a adocdo de medidas voltadas ao
aprimoramento continuo dos servi¢os prestados pela Ouvidoria.

Os resultados evidenciam o comportamento das manifestacdes recebidas no
periodo, possibilitando avaliar a capacidade de resposta da Instituicdo, a efetividade dos
mecanismos de transparéncia e participacéo social, bem como o nivel de integracéo entre
a Ouvidoria e as unidades técnicas responsaveis pelo tratamento das demandas.

Além de atender aos principios da publicidade, da eficiéncia e da transparéncia
administrativa, os indicadores apresentados fornecem subsidios para o planejamento de
acOes corretivas e preventivas, contribuindo para o fortalecimento da governanca
institucional e para o aperfeicoamento da prestacdo dos servicos publicos ambientais
oferecidos pelo IPAAM.

As analises desenvolvidas neste capitulo foram elaboradas com base nos dados
extraidos dos sistemas oficiais de gestdo das manifestacfes da Ouvidoria, especialmente
da plataforma Fala.BR, complementados pelos registros administrativos internos,
refletindo o panorama das atividades desempenhadas pela unidade no periodo de abril a
junho de 2026.
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FLUXO DE ENTRADA E SAIDA DE DEMANDAS MENSAIS EM 2026

FLUXO DE DEMANDAS DA OUVIDORIA

FRECIUENCIA POR MES [ENTRADAS E SA(DAS)
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Gréfico 01 — Fluxo de demandas da Ouvidoria do IPAAM. Periodo apurado: 2° Trimestre
de 2026. Fonte: Ouvidoria do IPAAM — OUVI/IPAAM [2026]

Durante o 2° trimestre de 2026, a Ouvidoria registrou 126 demandas recebidas e
49 demandas concluidas, resultando em um saldo acumulado de 77 demandas pendentes
ao final do periodo.

A distribuicdo mensal foi a seguinte:

Més Entradas Saidas Saldo Mensal
Abril 50 31 +19
Maio 37 11 +26
Junho 39 7 +32
Total 126 49 +77

Abril apresentou o maior volume de demandas recebidas (50) e também o melhor
desempenho na conclusao (31), correspondendo a aproximadamente 62% das entradas
do més.

Em maio, embora tenha ocorrido uma reducdo nas entradas (37), houve uma
queda significativa nas saidas (11), ocasionando um aumento do passivo em 26
demandas.

Junho manteve praticamente o mesmo volume de entradas (39), porém registrou
apenas 7 demandas concluidas, o menor quantitativo do trimestre. Como consequéncia,
5
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o saldo mensal aumentou para 32 demandas, representando o maior acréscimo do
periodo.

Indicadores gerais

. Demandas recebidas: 126

. Demandas concluidas: 49

. Taxa geral de atendimento: aproximadamente 38,9% (49 de 126).
. Demandas pendentes acumuladas: 77.

Os dados evidenciam que, ao longo do trimestre, a capacidade de conclusdo das
demandas foi inferior ao volume de novas manifestacoes recebidas, provocando
crescimento continuo do estoque de processos pendentes. Observa-se uma tendéncia de
reducado da produtividade na tramitacdo das demandas entre abril e junho, especialmente
nos dois ultimos meses, quando o numero de respostas emitidas caiu de forma acentuada.

Esse comportamento pode indicar fatores como aumento da complexidade das
manifestacdes, insuficiéncia de retorno das areas técnicas, limitagcbes operacionais ou
necessidade de aprimoramento do fluxo interno de tratamento das demandas.

O resultado do trimestre demonstra a necessidade de adocdo de medidas
voltadas a reducéo do passivo acumulado, tais como:

. fortalecimento do acompanhamento dos prazos pelas Diretorias e
Geréncias;

. designacéo de responsaveis pelo monitoramento das demandas em cada
unidade administrativa;

. intensificacdo do controle sobre as manifestacfes pendentes;

. realizacdo de reunibes periddicas de alinhamento entre a Ouvidoria e as
areas responsaveis pelas respostas;

. monitoramento sistematico dos indicadores de desempenho, buscando
elevar a taxa de conclusédo das demandas e reduzir o saldo pendente nos proximos
trimestres.

Essa analise demonstra que, embora a Ouvidoria tenha mantido um fluxo
constante de recebimento de manifestacfes, o desempenho na conclusédo das demandas
nao acompanhou esse crescimento, evidenciando a necessidade de aperfeicoamento da
gestdo dos processos e da integracdo entre a Ouvidoria e as unidades responsaveis pelas
respostas.
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CLASSIFICACAO QUANTO AO PRAZO DE RESPOSTAS DAS DEMANDAS

STATUS 40 PRATD PARS RESPOSTA AS DEMANDAS D DUVIDDALS
SETOR: DUNIDORLA/IPAAM
VALORES EXPRESSDS EM %
¥ Trimestre de 2026
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Gréafico 02 — Prazo de Respostas das Demandas. Periodo apurado: 2° Trimestre
Exercicio de 2026. Fonte: Ouvidoria do IPAAM — OUVI/IPAAM [2026]

O gréfico apresenta o desempenho da Ouvidoria do IPAAM quanto ao
cumprimento dos prazos legais para resposta as manifestacdes dos cidadaos durante o
2° trimestre de 2026, evidenciando um elevado indice de tempestividade.

Dos atendimentos realizados no periodo:

. 96,03% das demandas foram respondidas dentro do prazo estabelecido;
. Apenas 3,97% das manifestacdes tiveram resposta fora do prazo.

Os indicadores demonstram que a Ouvidoria manteve um excelente nivel de
cumprimento dos prazos legais, refletindo o compromisso institucional com os principios
da eficiéncia, da transparéncia e da boa governanca publica.

O percentual de 96,03% de respostas tempestivas evidencia que 0s mecanismos
de controle e acompanhamento dos prazos vém produzindo resultados positivos,
permitindo que a quase totalidade das manifestacdes seja respondida dentro dos limites
previstos na legislacdo aplicavel.

Por outro lado, o indice de 3,97% de respostas em atraso, embora reduzido, indica
a existéncia de situacbes pontuais que merecem acompanhamento permanente,
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principalmente quando dependem de informacfes técnicas fornecidas por outras
Diretorias e Geréncias do Instituto.

O desempenho apresentado pode ser considerado muito satisfatério, sobretudo
diante do volume de demandas recebidas pela Ouvidoria durante o trimestre. Entretanto,
a manutencao desse padrdo exige o fortalecimento das a¢gfes de monitoramento interno,
visando evitar atrasos e assegurar maior celeridade na tramitacéo dos processos.

Nesse contexto, recomenda-se:

. intensificar 0 acompanhamento dos prazos junto as Diretorias e Geréncias
responsaveis pelas respostas;

. manter o monitoramento continuo das demandas em fase de instrucao;

. reforcar a atuacdo dos pontos focais designados em cada unidade
administrativa para agilizar o fornecimento das informacdes solicitadas pela
Ouvidoria;

. promover reunides periodicas de alinhamento entre a Ouvidoria e as areas
técnicas para identificacdo e correcdo de eventuais gargalos operacionais.

O indicador evidencia que a Ouvidoria do IPAAM alcancou elevado grau de
eficiéncia na gestado dos prazos de atendimento, respondendo tempestivamente a mais
de 96% das manifestacdes recebidas no periodo analisado. Esse resultado reforca a
credibilidade da Ouvidoria como instrumento de controle social e demonstra o
comprometimento institucional com a prestacdo de um servico publico célere,
transparente e orientado ao cidad&o.

Contudo, considerando que no mesmo trimestre foi observado um aumento do
estoque de demandas pendentes, conforme demonstrado no grafico anterior, torna-se
importante que o Instituto mantenha esforgos para conciliar a elevada taxa de respostas
dentro do prazo com o aumento da capacidade de conclusdo das demandas, reduzindo
gradativamente o passivo acumulado e preservando os elevados indices de
tempestividade alcancados.
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CLASSIFICACAO DOS TIPOS DE DEMANDAS

CLASSIAICACAD DOS TIPOS DAS DEMANDAS
DUVIDORLA DO IPASM
VALDRES EXPRESSOS EM %
PERIDO: 2° TRIMESTRE 2026
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Grafico 03 — Classificacdo dos tipos de demandas da Ouvidoria do IPAAM. Periodo
apurado: 2° Trimestre Exercicio de 2026. Fonte: Ouvidoria do IPAAM — OUVI/IPAAM
[2026]

O gréafico apresenta a distribuicdo percentual das manifestacdes registradas pela
Ouvidoria do IPAAM durante o 2° trimestre de 2026, permitindo identificar os assuntos que
mais demandaram atuacao da unidade.

A composicao das manifestacdes foi a seguinte:

Tipo de Demanda Percentual
Acesso a Informacao 24,39%
Comunicacéao 23,58%
Solicitacao 20,33%
Denulncia 17,89%
Recurso 7,32%
Reclamacao 5,69%
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Tipo de Demanda Percentual

Elogio 0,81%

Os dados demonstram que as demandas da Ouvidoria concentraram-se,
predominantemente, em Acesso a Informacdo (24,39%), seguido de Comunicacéo
(23,58%) e Solicitagbes (20,33%), que, juntas, representam 68,30% de todas as
manifestacdes registradas no trimestre.

O elevado percentual de Acesso a Informacao evidencia o interesse crescente da
sociedade em obter informagdes sobre processos administrativos, licenciamento
ambiental, fiscalizacdo e demais atividades desenvolvidas pelo Instituto, reforcando a
importancia da transparéncia publica e da efetiva aplicacdo da Lei de Acesso a Informagéo
(Lei n® 12.527/2011).

As manifestacdes classificadas como Comunicagédo ocupam a segunda posicao,
refletindo o uso da Ouvidoria como canal institucional para encaminhamento de
informacgdes, comunicagdes de fatos, esclarecimentos e outros registros que, embora nem
sempre configurem reclamacdes ou denudncias, contribuem para o aprimoramento da
gestdo ambiental.

As Solicitagbes, correspondendo a 20,33%, revelam significativa procura dos
cidadaos por orientacdes, providéncias administrativas e encaminhamentos relacionados
as competéncias do IPAAM, demonstrando o papel da Ouvidoria como instrumento
facilitador da relacéo entre a Administracao Publica e a sociedade.

As Dendncias, representando 17,89%, mantém participacdo relevante entre as
manifestacdes recebidas, indicando que a populacao continua utilizando a Ouvidoria como
canal seguro para comunicar possiveis irregularidades ambientais ou administrativas,
fortalecendo o controle social e subsidiando as a¢des de fiscalizagdo do Instituto.

Por sua vez, os Recursos (7,32%) e as Reclamacdes (5,69%) apresentaram
participacdo mais reduzida, indicando que uma parcela menor dos usuarios buscou a
revisdo de decisdes administrativas ou registrou insatisfacdo quanto aos servicos
prestados.

O percentual de Elogios (0,81%), embora discreto, demonstra o reconhecimento
pontual da sociedade pelos servicos prestados pelo Instituto e pela atuacdo de seus
servidores.

A distribuicdo das manifestacdes evidencia que a Ouvidoria desempenha func¢des
diversificadas, indo além do recebimento de denuncias. Predominam demandas voltadas
ao fornecimento de informagdes, comunicagdes institucionais e solicitacbes de
providéncias, confirmando sua atuacdo como importante canal de relacionamento entre o
cidadé@o e a Administracdo Publica.

10
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Observa-se, ainda, que a expressiva participacdo das demandas de Acesso a
Informacdo e Comunicacdo reforca a necessidade de permanente atualizacdo das
informacdes disponibilizadas ao publico, bem como do fortalecimento dos mecanismos de
transparéncia ativa, de forma a reduzir a necessidade de solicitacfes individuais.

O perfil das manifestacdes registradas no 2° trimestre de 2026 demonstra que a
atuacao da Ouvidoria do IPAAM permanece fortemente direcionada ao atendimento das
necessidades informacionais da sociedade, ao recebimento de comunicagdes
institucionais e a intermediacdo de solicitacbes administrativas. Paralelamente, a
participacdo significativa das denuncias evidencia a confianca da populacao na Ouvidoria
como instrumento de controle social e de fortalecimento da gestdo ambiental.

Os resultados recomendam a continuidade das acdes de transparéncia, do
aprimoramento dos canais de comunicacéo institucional e da integracao entre a Ouvidoria
e as unidades técnicas, visando proporcionar respostas cada vez mais céleres,
qualificadas e alinhadas aos principios da eficiéncia, da publicidade e da participacao
social.

11
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CANAIS DE ATENDIMENTO/RECEBIMENTO DAS DEMANDAS

CAMAIS DE ATENDIMENTO/RECEBIMENTO DAS DEMANDAS DA DUVIDORUA DO | PASM
VALDRES EXPRESSOS EM %
PERIDD: 2 TRIMESTRE 2025

s Fala BR = E-mail

Grafico 04 — Canais de atendimentos/recebimento das demandas da Ouvidoria do

IPAAM. Periodo apurado: 22 Trimestre Exercicio de 2026. Fonte: Ouvidoria do IPAAM —
OUVI/IPAAM [2026]

O grafico demonstra a distribuicdo das manifestacées recebidas pela Ouvidoria
do IPAAM segundo os canais de atendimento disponibilizados aos cidadados durante o 2°
trimestre de 2026.

Os dados evidenciam a seguinte composicao:

Canal de Atendimento Percentual
Fala.BR 74,40%
E-mail 25,60%

Os resultados demonstram que o Fala.BR permaneceu como o principal canal de
acesso dos cidaddos a Ouvidoria, concentrando 74,40% de todas as manifestacfes
registradas no periodo. Esse desempenho confirma a consolida¢éao da plataforma como o
meio oficial de relacionamento entre o cidaddo e a Administracdo Publica, oferecendo
maior seguranca, rastreabilidade, transparéncia e controle dos prazos de atendimento.

12
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A utilizagdo predominante do Fala.BR evidencia também que os usuarios estéo
cada vez mais familiarizados com a plataforma, que permite o acompanhamento
eletrbnico das manifestagfes, garantindo maior confiabilidade e eficiéncia no tratamento
das demandas.

Por sua vez, o e-mail institucional respondeu por 25,60% das manifestacdes
recebidas, demonstrando que esse canal continua sendo uma alternativa relevante para
0 cidadéo, especialmente em situagcbes que demandam envio de documentos
complementares ou quando o usuario opta por uma comunicacao direta com a Ouvidoria.

A predominancia do Fala.BR esta alinhada as diretrizes da Controladoria-Geral da
Unido (CGU), que incentiva a utilizacdo da plataforma como sistema oficial de Ouvidoria
e de Acesso a Informacao, promovendo maior padronizacdo dos procedimentos e melhor
controle gerencial das manifestagoes.

Entretanto, o percentual de manifestacées recebidas por e-mail indica a
necessidade de manutencdo desse canal como meio complementar de atendimento,
assegurando acessibilidade aos usuarios que, por diferentes razfes, ainda ndo utilizam a
plataforma eletrénica.

Além disso, recomenda-se:

. continuar incentivando a utilizagdo do Fala.BR como canal prioritario para
registro das manifestacoes;

. promover acbes de divulgacdo e orientacdo ao cidaddo sobre as
funcionalidades e vantagens da plataforma;

. manter a integracao entre os registros recebidos por e-mail e o0 sistema
oficial, assegurando a rastreabilidade, o controle dos prazos e a uniformidade dos
procedimentos;

. monitorar periodicamente a evolucdo da utilizacdo dos canais, visando
subsidiar melhorias no atendimento ao publico.

Os indicadores demonstram que a Ouvidoria do IPAAM possui um modelo de
atendimento fortemente apoiado em ferramentas digitais, com predominancia do Fala.BR,
responsavel por aproximadamente trés quartos das manifestacdes recebidas no trimestre.
Esse resultado evidencia a maturidade da gestdo da Ouvidoria na utilizacdo dos sistemas
eletrbnicos de atendimento e reforca 0 compromisso institucional com a modernizacao
dos servicos publicos, a transparéncia e a ampliacdo do acesso do cidaddo aos canais
oficiais de participacdo social.

A manutencdo de um canal complementar por e-mail também contribui para
ampliar a inclusdo e a acessibilidade dos usuarios, fortalecendo a capacidade da
Ouvidoria de atender diferentes perfis de cidadados e garantindo maior efetividade na
comunicacao entre a sociedade e o IPAAM.

13
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FREQUENCIA DE DEMANDAS POR MUNICIPIO

Frequéncia de demandas da Ouvidoria do IPAAM por Municipio
Dados expressos em valores absolutos
22 Trimestre de 2026
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Grafico 5—- Frequéncia de registro de demandas da Ouvidoria do IPAAM por

municipio. Periodo apurado: 22 Trimestre Exercicio de 2026. Fonte: Ouvidoria do IPAAM —
OUVI/IPAAM [2026]

O grafico apresenta a distribuicdo das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
IPAAM segundo o municipio de origem dos demandantes, considerando os registros
efetuados durante o 2° trimestre de 2026.

Observa-se uma forte concentracédo das demandas no municipio de Manaus, que
responde, de forma bastante expressiva, pela quase totalidade das manifestacbes
registradas no periodo. O volume de demandas provenientes da capital €
significativamente superior ao dos demais municipios do Estado, evidenciando a
centralizacao dos atendimentos.

Nos demais municipios amazonenses, verifica-se um numero reduzido de
manifestacbes, geralmente entre uma e poucas ocorréncias por municipio. Ainda que
dispersas geograficamente, essas demandas demonstram que os canais da Ouvidoria
alcancam diversas regifes do Estado, abrangendo tanto municipios do interior quanto
localidades mais distantes.

Essa distribuicdo pode ser explicada por diversos fatores, entre eles:

. maior concentracdo populacional na capital;
. localizac&o da sede administrativa do IPAAM em Manaus;

14
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. maior nimero de empreendimentos sujeitos ao licenciamento ambiental na
regido metropolitana;

. maior acesso da populagcdo aos meios eletronicos de atendimento,
especialmente a plataforma Fala.BR;

. maior conhecimento da populacdo da capital acerca dos canais de
participacéo social disponibilizados pelo Instituto.

Embora a predominancia de Manaus seja um comportamento esperado em razao
de sua representatividade populacional e econémica, a baixa participacdo dos municipios
do interior evidencia a necessidade de fortalecimento das ac¢Oes de divulgacéo
institucional e de educacéo para o controle social.

Nesse contexto, recomenda-se:

. ampliar a divulgacéo dos canais da Ouvidoria junto aos municipios do interior
do Estado;

. desenvolver acdes educativas em parceria com Prefeituras, Secretarias
Municipais de Meio Ambiente e demais 6rgéos publicos;

. incentivar o uso da plataforma Fala.BR pelas populacfes mais distantes da
capital;

. monitorar periodicamente a distribuicdo territorial das manifestacdes para
identificar regibes com baixa participacdo e direcionar acdes de comunicagéo
institucional.

O grafico demonstra ainda que a Ouvidoria recebe manifestacdes oriundas de
diversos municipios amazonenses, confirmando que seus canais de atendimento
possuem alcance estadual e possibilitam o exercicio do controle social em diferentes
regides do Amazonas.

A andlise evidencia que a demanda da Ouvidoria do IPAAM permanece
fortemente concentrada em Manaus, refletindo a concentracdo populacional,
administrativa e econbmica do Estado. Entretanto, a existéncia de manifestacbes
provenientes de diversos municipios do interior demonstra que a atuacdo da Ouvidoria
possui abrangéncia estadual e vem alcancando cidadados em diferentes localidades.

Os resultados indicam a oportunidade de intensificar estratégias de comunicacao
e interiorizacdo dos servigos da Ouvidoria, ampliando o conhecimento da populagéo sobre
0s canais de atendimento e fortalecendo a participacdo social em todas as regifes do
Amazonas. Dessa forma, o IPAAM podera ampliar a capilaridade de sua Ouvidoria e
assegurar que cidaddos de todo o Estado tenham igual acesso aos mecanismos de
participacéo, transparéncia e controle social.
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Complementando as informacdes anteriormente apresentadas, a analise a seguir
concentra-se nos indicadores oficiais disponibilizados pelo Painel Resolveu, da
Controladoria-Geral da Unido (CGU), extraidos das manifestacfes registradas na
Plataforma Fala.BR. Esses dados permitem avaliar, sob a 6tica dos parametros nacionais
de desempenho das ouvidorias publicas, os resultados alcancados pela Ouvidoria do
IPAAM no segundo trimestre de 2026.

PAINEL
RESOLVEU!? BUSCABOR DI OUVIDORIAS

CONTROL RIA-GI
Dadesdo gl d 09122014 Instituto de Protegdo Ambiental do Amazonas - IPAAM - AM

47 ©

TOTAL DE MAN IFESTA‘;@ES

Esiera » Estacual

iva

66,7%9 33% O 95.1% 0 49% @ ENCAMINHADAS PARA OUTROS GRGACS

. 6 0

SERIE HISTORICA (H) (T (I:> .

Resolutividade Tempo Média p—n R

RECLAMAGAO 4 (8.5%)

Evolugdo da idade de manif q = e

SOLICITAGAD 7 (14.9%)

s \__,-— DENONCIA 33 (70.2%)
1 SUGESTAD 2 (4.3%)

ANALISE DOS INDICADORES DO 2° TRIMESTRE DE 2026
Durante o periodo de 1° de abril a 30 de junho de 2026, a Ouvidoria do Instituto
de Protecdo Ambiental do Amazonas — IPAAM registrou 47 manifestacdes na Plataforma
Fala.BR.
Desse total:
e 41 manifestacdes (87,2%) foram respondidas;

e 6 manifestagdes (12,8%) permaneceram em tratamento ao final do trimestre;
« Nenhuma manifestagao foi arquivada,
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« 6 manifestacdes foram encaminhadas a outros érgaos, em razdo da competéncia
administrativa.

Os indicadores demonstram elevado indice de conclusdo das demandas
recebidas, evidenciando a capacidade operacional da Ouvidoria em promover o adequado
tratamento das manifestacoes.

O desempenho quanto ao cumprimento dos prazos legais apresentou resultados
bastante positivos.

Das 41 manifestacdes respondidas:

. 95,1% receberam resposta dentro do prazo legal;
. apenas 4,9% ultrapassaram o prazo regulamentar.

Entre as manifestacdes ainda em tratamento:

. 66,7% encontravam-se dentro do prazo;
. 33,3% ja haviam ultrapassado o prazo de resposta.

Outro indicador relevante foi o tempo médio de resposta de apenas 5,6 dias,
significativamente inferior ao prazo previsto na legislagéo, evidenciando a celeridade e
eficiéncia da atuacéo da Ouvidoria.

A série histérica demonstra comportamento relativamente estavel durante o
trimestre.

Observa-se:

. maior nimero de manifestacdes em abril;

. reducdo moderada em maio;

. pequeno crescimento em junho.

Essa variacdo ndo caracteriza alteracao significativa da demanda, indicando
estabilidade no fluxo de manifestacbes recebidas pelo Instituto ao longo do periodo
analisado.

Essa estabilidade favorece o planejamento das atividades da Ouvidoria e permite
melhor distribuicdo da for¢a de trabalho.
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~ -y
— ™ M
SERIE HISTORICA - )
Resolutividade Tempo Medio = o
RECLANACAD {5.ah
Evolugdo da quanidad de manifectagoes regisfradas . .
SOLICITACAD 7(149%)
\/ OENOKCA 3 (702%)
SUGESTAD 2(4.3%)
L FIE
ELOGID 112.1%)
i SNPLIFIGUE 0(00%)
* Considera manifestages em tratamento, respondidas, e arquivadas
RANKING PERFIL DO MANIFESTANTE: u £l | psson Junioica
£ o »
i el Totlde Manifestants - Pessoa isiea: 1

+| Ingtituto de Protegdo Ambiental do Amaz..

{Quarfidade de manifestagdes registradas ) o ) ;
Genero  Localiagdo  RagalCor  Escolardade  Profissdo

Merifestanies com faixa atria informadle: 3

D1/4/2026 @1 | 30/06/2026 - .

Perfil das Manifestacdes

As manifestagdes distribuiram-se da seguinte forma:

Tipo de Manifestacéo Quantidade Percentual
Denuncia 33 70,2%
Solicitacéo 7 14,9%
Reclamacao 4 8,5%
Sugestéao 2 4,3%
Elogio 1 2,1%
Simplifique 0 0%

Observa-se expressiva predominancia das dendncias, que representam mais de

dois tercos das manifestacdes registradas.
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Esse cenario é compativel com a natureza institucional do IPAAM, cuja atuacéo
envolve fiscalizacdo, licenciamento e protecdo ambiental, areas frequentemente
relacionadas as demandas encaminhadas pela sociedade.

As solicitacdes e reclamacdes aparecem em propor¢ao significativamente menor,
enquanto sugestdes e elogios representam participacao bastante reduzida.

N&o houve registro de manifestagdes classificadas como "Simplifique" durante o
trimestre.

No periodo analisado foram registrados 23 manifestantes pessoa fisica.
Entretanto, apenas trés usuarios informaram a faixa etaria, distribuidos entre:

. 66,67% com idade entre 20 e 39 anos;
o 33,33% entre 40 e 59 anos.

Embora o quantitativo de informacdes seja insuficiente para caracterizar o perfil
do publico atendido, observa-se predominancia de adultos em idade economicamente
ativa.

A baixa quantidade de dados decorre do carater facultativo dessas informacdes e
da possibilidade de apresentacdo de manifestacbes com identificacdo restrita,
especialmente nas denuncias.

O indicador de resolutividade apresentou resultado bastante expressivo.

Segundo avaliacdo da prépria Ouvidoria:

. 100% das manifestacdes concluidas foram consideradas resolutivas;
. nao houve registro de respostas inconclusivas.

Esse resultado demonstra que as respostas fornecidas atenderam aos requisitos
necessarios para conclusao administrativa das demandas apresentadas pelos cidadaos.
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(ﬁ, RANKING FERFIL DO MANIFESTANTE: u ﬁ | PESZ0A JURIDICA

Pl i .
fEm ST 3T Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 23

| Irtitutes ce Prostecio Ambisntal do Amaz .

Guanfidade de manifestages registradas N . . .
Género Localizagde  RagalCor  Escolaridade  Profissio

WManifastantes com fae aténs informada: 3

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Quvidoria) SATISFAC.&D DO USUARIO [Vocé esta satisfeitofa) com o atendimento?)

~ Hogio
~ Redamagdo

+ Solicitagdo

. -

. (ko) )
(ald) @
- -
100,00% 0.00% 100.00%

+ Sugestio

Satiafagho Madla
* Considera as manifestagdes com resposta conclusiva pela Duvidoria TOTAL DE RESPOSTAS

Tabels corm dades sumarizades das Ouviderias -7 -
Lista as owvidorias, conforme filtroz, & o5 dados consolidados na data da consulta. Para mudar 2 ordenacio, dique na coluna deszjada
Orgio Segmento Esfera UF  Total Manifestaies  Respondidas  Tempo Médio %Respondidas % Respondidas Em Tl
. Resposta (Dias) Dentro do Prazo Fora do Prazo

Qutras Autarquizs ¢ Fundagbes  Estacual AM 47 41 56 95

A pesquisa de satisfagdo registrou:

. 1 avaliacao respondida;
. 100% de satisfacéo, classificada como "Muito satisfeito”.

Embora o indice seja plenamente positivo, a quantidade de avaliacbes ainda é
insuficiente para representar a percepcao geral dos usuarios acerca da qualidade do
atendimento.

Recomenda-se incentivar a participacdo dos cidadaos na pesquisa de
satisfacdo, visando ampliar a representatividade desse importante indicador de
desempenho.

Os indicadores do segundo trimestre evidenciam que a Ouvidoria do IPAAM
manteve desempenho consistente na gestdo das manifestacdes recebidas.

Entre os principais resultados alcangcados destacam-se:

. elevado percentual de respostas concluidas;

. tempo médio de resposta significativamente inferior ao prazo legal,
. elevado indice de cumprimento dos prazos;

. resolutividade integral das manifestacdes respondidas;

. estabilidade da demanda ao longo do trimestre.
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Como oportunidades de aprimoramento, destacam-se a necessidade de reduzir o
namero de manifestacbes em tratamento fora do prazo, ampliar a participacdo dos
usuérios na pesquisa de satisfagdo e incentivar, sempre que possivel, o preenchimento
voluntario de informacfes cadastrais que permitam melhor conhecer o perfil dos

manifestantes.

De forma geral, os resultados alcancados no 2° trimestre de 2026 demonstram
que a Ouvidoria do IPAAM vem desempenhando suas atribuicbes com eficiéncia,
celeridade e elevado grau de resolutividade, consolidando-se como instrumento
estratégico de participacao social, transparéncia e apoio a governanca institucional. Esses
indicadores reforcam o compromisso da unidade com a melhoria continua dos servicos
publicos e com o fortalecimento da relagédo entre a sociedade e a Administracdo Publica.

Panorama Geral

» Total de manifestacoes: 47
« Orgao avaliado: 1 (IPAAM)

Distribuig&o do tratamento:

Situacéao

Respondidas

Em tratamento

Arquivadas

Encaminhadas para outros 6rgaos

Quantidade
41

6

0

6

Percentual
87,2%

12,8%

0%

12,8% do total

Observa-se que o 6rgao apresenta boa capacidade de resposta, tendo concluido

a maior parte das manifestacdes recebidas.

Cumprimento dos prazos
Manifestacfes em tratamento

o Total: 6

. Dentro do prazo: 66,7%
. Fora do prazo: 33,3%

Isso significa que aproximadamente 2 manifestacfes ja ultrapassaram o prazo
legal, indicando necessidade de acompanhamento para evitar aumento da taxa de atraso.

Manifestacfes respondidas

o Total: 41

. Dentro do prazo: 95,1%

. Fora do prazo: 4,9%

. Tempo meédio de resposta: 5,6 dias
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. Este é um excelente indicador.
O prazo médio de resposta esta muito abaixo do limite estabelecido pela Lei n°
13.460/2017 e pelas normas da Plataforma Fala.BR (30 dias, prorrogaveis quando
necessario).

Perfil das manifestacdes

A distribuicdo por tipo demonstra predominancia de denuncias.

Tipo Quantidade Percentual
Denuncia 33 70,2%
Solicitacao 7 14,9%
Reclamacao 4 8,5%
Sugestao 2 4,3%

O elevado percentual de dendncias indica que a Ouvidoria atua fortemente como
canal de integridade e controle, caracteristica comum em Orgdos ambientais, onde ha
frequentes comunicacdes sobre:

. desmatamento;

. licenciamento ambiental;

. gueimadas;

. mineragao irregular;

. poluicéo;

. infracdes ambientais.
Encaminhamento para outros 6rgaos

Foram encaminhadas 6 manifestacoes.

Isso pode indicar:

. correta aplicacao da competéncia administrativa;
. recebimento de demandas que pertencem a outros érgaos publicos.

Convém acompanhar se esse percentual permanece dentro de um padrdo
esperado ou se ha necessidade de orientar melhor os cidaddos sobre a competéncia do
IPAAM.

Série historica
O grafico indica:

. reducdo no numero de manifestacdes em determinado momento;
. seguida de leve crescimento.
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Sem os valores absolutos dos meses, a tendéncia parece demonstrar estabilidade
da demanda.

Pontos fortes
v Tempo médio de resposta muito baixo (5,6 dias).
v 95,1% das respostas dentro do prazo.
v Alto indice de manifestagdes ja concluidas (87%).

v Auséncia de manifestacbes arquivadas, sugerindo tratamento efetivo das
demandas.

Pontos de atencao

1. 33,3% das manifestacdes ainda em tratamento encontram-se fora do
prazo, 0 que merece atuacao imediata.

2. A predominancia de denudncias (70%) exige estrutura adequada para
andlise preliminar, admissibilidade e eventual encaminhamento as é&reas de
fiscalizacao e correicao.

3. Os encaminhamentos para outros 6rgaos devem ser monitorados
para verificar se decorrem de erro na escolha do 6rgdo pelo cidaddo ou de
necessidade de melhor orientagéo.

Avaliacao geral

Considerando os indicadores apresentados, o desempenho da Ouvidoria do
IPAAM pode ser classificado como muito satisfatério.

Os principais destaques sao:

elevada taxa de respostas;
excelente cumprimento dos prazos;
baixo tempo médio de atendimento;
fluxo regular das manifestacdes.

O principal aspecto a ser aperfeicoado € a eliminacdo das manifestacdes em
atraso que permanecem em tratamento, buscando alcancar 100% das demandas dentro
do prazo, o que elevaria ainda mais a resolutividade do servico.

Em uma avaliagédo institucional, o desempenho observado situa a Ouvidoria em

um nivel de maturidade entre "Bom" e "Muito Bom", com margem de melhoria concentrada
na gestao dos processos pendentes e no acompanhamento das dendncias em tramitacao.
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CONCLUSAO

Os resultados apresentados neste relatério demonstram que a Ouvidoria do
Instituto de Protecdo Ambiental do Amazonas — IPAAM manteve, ao longo do segundo
trimestre de 2026, desempenho institucional compativel com as diretrizes estabelecidas
pela Lei n° 13.460/2017, pelo Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e pelas
boas préticas de governanca publica, transparéncia e participacdo social.

A andlise dos registros da Plataforma Fala.BR evidencia que a Unidade
apresentou elevado indice de atendimento as manifestacdes recebidas, expressivo
cumprimento dos prazos legais e reduzido tempo médio de resposta, indicadores que
refletem a efetividade dos procedimentos adotados para o tratamento das demandas e o
comprometimento das areas técnicas na prestacao de informacdes ao cidadao.

A predominancia de dendncias entre as manifestacdes registradas confirma o
papel estratégico desempenhado pela Ouvidoria como importante instrumento de controle
social, contribuindo para o fortalecimento da fiscalizacdo ambiental, da integridade
institucional e do aprimoramento da gestédo publica. Ao assegurar o adequado tratamento
dessas manifestagfes, a Ouvidoria amplia a capacidade do Instituto de identificar riscos,
aperfeicoar processos de trabalho e subsidiar a tomada de decisdes pela Alta
Administracéo.

Os indicadores de resolutividade e de cumprimento dos prazos demonstram que
a Ouvidoria vem alcancando resultados consistentes, consolidando-se como unidade
estratégica de assessoramento a gestdo, ndo apenas na mediacao da relacdo entre o
cidadédo e a Administracdo Publica, mas também na producéo de informacBes gerenciais
capazes de orientar acdes de melhoria continua dos servi¢cos publicos.

N&o obstante o desempenho altamente satisfatorio observado, a analise dos
dados evidencia oportunidades de aperfeicoamento relacionadas a eliminacdo das
manifestacfes ainda pendentes de resposta fora do prazo regulamentar, ao fortalecimento
do acompanhamento das demandas junto as Diretorias e Geréncias responsaveis pelas
manifestacfes técnicas e ao incremento da participacdo dos usuarios na pesquisa de
satisfacdo disponibilizada pela Plataforma Fala.BR. Da mesma forma, recomenda-se
estimular o preenchimento voluntario das informacfes cadastrais dos manifestantes,
respeitados os principios da protecdo de dados pessoais e as hipoteses legais de
preservacdo do anonimato e do sigilo, possibilitando a construcdo de indicadores
estatisticos mais representativos acerca do perfil dos usuarios da Ouvidoria.

Nesse sentido, revela-se oportuno intensificar as acdes de monitoramento dos
prazos de resposta, fortalecer a atuacdo dos pontos focais das Diretorias e Geréncias
responsaveis pelo tratamento das manifestacdes e consolidar mecanismos permanentes
de acompanhamento das demandas, em consonancia com as recomendacodes ja
apresentadas neste relatério. Tais medidas contribuirdo para elevar ainda mais os niveis
de eficiéncia, tempestividade e qualidade das respostas institucionais.
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Diante do conjunto dos indicadores analisados, conclui-se que a Ouvidoria do
IPAAM apresentou, no segundo trimestre de 2026, grau de desempenho institucional
classificado como Muito Bom, evidenciando elevado nivel de maturidade na gestao das
manifestagdes registradas na Plataforma Fala.BR. Os resultados alcangados demonstram
a efetividade da atuacdo da Unidade como instrumento de transparéncia, controle social,
integridade e aprimoramento da gestdo publica, reafirmando seu papel estratégico no
fortalecimento da governanca institucional e na promoc¢ao de uma Administracdo Publica
cada vez mais eficiente, acessivel, responsiva e orientada ao interesse da sociedade.
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