IMA

INSTITUTO DO MEIO AMBIENTE
ESTADO DE ALAGOAS

RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA
Instituto do Meio Ambiente do Estado de Alagoas
Periodo: 01/01/2025 a 30/06/2025

1. Apresentacio

Este Relatorio de Gestao, elaborado em atendimento ao §1° do art. 14 do Decreto Estadual
n°® 95.980/2024, consolida as informagdes obtidas por meio das manifestagcdes recebidas
e das pesquisas de satisfacdo realizadas no ambito do Instituto do Meio Ambiente do
Estado de Alagoas — IMA/AL, com o objetivo de subsidiar o monitoramento e a avaliagao

dos servigos publicos prestados, bem como apontar falhas e sugerir melhorias.

2. Informacoes Consolidadas das Manifestacoes

2.1. Total de manifestacoes recebidas

TIPOS DE MANIFESTAGCOES

DENONCIAS | 0
RECLAMACOES | 6
SOUCITACOES I 2
SUGESTOES | ©
ELOGIOS | ©
FORA DO ESCOFO I 40
0 10 20 30 40 50

Total de manifestagtes
2.2. Meios de recebimento das manifestacoes

CANAIS DE RECEBIMENTO

E-QUV:48 (100,0%)
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2.3. Tempo médio de resposta

TEMPO DE RESPOSTA DAS MANIFESTAGOES

MAIS DE 30 DIAS: 4 (8,3%)

20-29 DIAS: 5 (10,4%)

10-19 DIAS: 6 (12,5%)

0-9 DIAS: 33 (68,8%)

2.4. Indice de resolutividade

DEMANDA RESOLVIDA

NAO 1 2

3. Analise das Manifestacoes

3.1. Temas mais recorrente

ASSUNTOS DEMANDADOS

CUTROS = : : : 5 124
LICENCA AMBIENTAL N
MONITORAMENTO E ?ISCAUZA(;:RO 5
PRCJTEQB«O AMBIENTAL 2

GEOPROCESSAMENTO I 2
SERVIGOS 1

VEICULO 1

AGRICULTURA E PECUARIA N 1

VIGILANCIA SANITARIA o 1

CARREIRA 1

CLIMA E SUSTENTABILIDADE 1

COMBATE A INCENDIO 1

FISCALIZAGAD DEFESA ANIMAL 1
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22,5 25 27,5
Total de manifestagdes
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3.2. Diagnéstico e identificacio de falhas
A andlise dos dados indica que os principais focos de insatisfagdo dos usudrios estdo

relacionados a:

Assunto
Quantidade Motivos
demandado
Atendimento no WhatsApp e Telefonico (Nao
Outros 3 ,
consegue contato com o Orgao)
Cadastro Ambiental ' '
1 Atendimento e-mail (Falta de reposta)
Rural - CAR
Licenciamento . Atendimento no WhatsApp (Nao consegue
Ambiental contato com o setor)
‘ Atualizagdo da  Balneabilidade no  site
Laboratorio 1 o
Institucional

4. Resultados das Pesquisas de Satisfacio do e-OUV

4.1. Quantidade de respostas obtidas: Das 48 (quarenta e oito) manifestacBes

recebidas, apenas 05 (cinco) foram avaliadas.

Item Avaliado
Péssi Ruim Regular Bom || Otimo
Qualidade da resposta es?mo i g_ i i
Péssimol Ruim Regular Bom || Otimo
Prazo ; 3 - -
2
Péssi Ruim Regular Bom || Otimo
Qualidade do sistema €s5Imo 1 ) ) 1
3
Sim Parcialmente Ndo
Demanda resolvida? i B 5
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Resultados das Pesquisas de Satisfacio dos servicos prestados presencialmente

Grau de satisfacao (1 a 5)
Servico prestado Total

1 2 3 4 5
Licenciamento Ambiental 7 2 1 - 1 3
Governanca e Transparéncia 2 1 1
Educaciao Ambiental 5 1 4
Laboratdrio 2 1
Fauna e Flora 1 1

5. Recomendacdes e Propostas de Melhoria

Com base na anéalise das manifestagdes e nas pesquisas de satisfacdo, a Ouvidoria propoe:
e Melhorias no atendimento da atendente virtual - Administrativo;
e Melhorar atendimento setorial, técnicos encerram didlogo antes do cidaddo

formular manifestagao — Licenciamento Ambiental;

6. Encaminhamento
Este Relatorio de gestao foi submetido a validagdo da autoridade maxima do Instituto do
Meio Ambiente do Estado de Alagoas em julho de 2025, e encontra-se disponivel na

integra no sitio oficial: “Relatério de Gestao da Ouvidoria — Janeiro a Junho de 2025”.

Responsavel pela Ouvidoria:

Pedro Freire Soares de Farias
Assessor Técnico Especial
ouvidoria.ima@gmail.com / (82) 98833-9417
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