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GOVERNO DO ESTADO

APRESENTACAO

A Companhia de Desenvolvimento do Estado do Amazonas — CIAMA,
apresenta anualmente o Relatério Anual de Gestéo, conforme determina o art. 14, Il,
da Lei n® 13.460/17, com o objetivo de dar transparéncia aos seus resultados, bem como
dar cumprimento ao que determina a legislacdo, a Ouvidoria da Ciama elabora a cada
trimestre um relatorio de gestdo, detalhando as informacdes consolidadas naquele
periodo, e, com base nelas, os respectivosapontamentos de falhas, se houver, e
sugestdes de melhorias na prestacdo de servi¢os publico.

Os dados informados nos relatérios, sédo coletados a partir de sistema (FALA
BR; E-SIC; OUVIDORIA CIAMA; FALE CONOSCO - SITE), utilizado no tratamento
das demandas, com a observacdo da politica de sigilo e de confidencialidade das
demandas.
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CANAIS DE ATENDIMENTO - CIAMA

A Companhia de Desenvolvimento do Estado do Amazonas — CIAMA, recebe
as demandas da Ouvidoria através das seguintes plataformas: FALA BR; E-SIC;
FALE CONOSCO - SITE; OUVIDORIA CIAMA.

Link de Acesso:

FALA BR:
https://falabr.cqu.gov.br/Login/Identificacao/ldentificacao.aspx?ReturnUrl=%2fManifestac
ao0%2fGerenciarManifestacaoServidor.aspx%3foe%3d1%260e%3d1%260e%3d1

E-SIC: https://acessoainformacao.am.gov.br/index/

SITE CIAMA: http://www.ciama.am.gov.br/institucional/fale-conosco/

OUVIDORIA CIAMA: ouvidoria@ciama.am.gov.br

Horario: De segunda a sexta 8h as 12h e das 13h as 17h.

DIE D] dM |

RECLAMAGAO | SUGESTAD ELOGIO SOLICITAGAO | DENUNCIA | SIMPLIFIQUE

Relatar Propor agoes tteis §  Demonstrar Requerer Apontar falhas Propor
insatisfagao com [ paramelhoriada J§ satisfagao ou informagoes ou J| na gestao ou no | simplificacoes de
agoes e servigos gestao agradecer por W esclarecimento atendimento procedimentos

prestados algum servigo de dividas recebido
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COMPROMISSO DE ATENDIMENTO DA CIAMA

> Atender ao Publico beneficiario dos servicos prestados pela Ciama

com respeito, urbanidade e cortesia;

> Prestar atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia, aos

idosos, as gestantes, as lactantes, as pessoas com criancas de colo, aos

obesos, e as pessoas com Transtorno do Aspectro Autista — TEA,

> Receber, registrar e dar tratamento as manifestacdes do publico

interno eexterno referentes aos servicos prestados pela Ciama;

> Informar o interessado das providéncias adotadas em relacdo a manifestacao
apresentada, com respeito, agilidade e transparéncia;

> Organizar e manter arquivo fisico e/ou eletrénico relativo as manifestacoes,
resguardando o sigilo das informacdes;

> Proceder analise das manifestacbes registradas de forma sistémica, para
identificar oportunidades de melhoria, e sugerir medidas de aperfeicoamento dos
servigos prestados pela Ciama;

> Zelar pela aplicacdo dos principios definidos em lei, no Cddigo de Conduta e
Integridade, no Regimento Interno e nos objetivos e valores da Ciama no ambito da

sociedade.
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1. PLATAFORMA INTEGRADA DE OUVIDORIAS - FALA.BR

A Plataforma Integrada de Ouvidorias Fala.BR (antigo e-Ouv) foi criada
para recepcionar e analisar denuncias, elogios, reclamacgdes, solicitacdes e
sugestbes referentes a servicos publicos prestados pelos 6rgaos e entidades
vinculadas ao Poder Executivo Estadual. Portanto, cabe a Subcontroladoria-Geral de
Transparéncia e Ouvidoria (SGTO), através do Departamento de Ouvidoria e Controle
Social (DOCS), gerir os sistemas eletronicos de ouvidoria do Poder Executivo
Estadual, conforme Decreto Estadual n° 40.824, de 17 de junho de 2019, em seu
artigo 15, II.

A Unidade de Ouvidoria da Ciama trata as manifestagbes damandadas,
acompanha, para fins estatisticos, o tratamento de manifestacbes a outros
departamentos da Companhia, reponde ao cidadao e propde a adocdo de medidas
de melhoria visando a satisfacdo dos usuarios do Sistema Estadual de Ouvidoria. A
Unidade de Ouvidoria também procura se fazer presente nas capacitacdes
permanentes promovidads pela Controladoria Geral do Estado.

1.1 MONITORAMENTO DE MANIFESTACOES

No periodo de 01/09/2022 a 30/12/2022 nao houve manifestacdes registradas
no sistema Fala.BR, na Unidade de Ouvidoria da Ciama, e no Sistema de Informacdes
ao Cidadao (e-SIC).
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1.2. MONITORAMENTO MES A MES — FALA BR

A Ouvidoria da Ciama néo registrou manifestacbées nos meses de setembro a
dezembro de 2022 na plataforma Fala BR.

N° Més Dendncia = Reclamacéo  Solicitagdo  Sugestdo  Elogio Comunicagéo
1 Janeiro 0 0 1 0 0 0
2  Fevereiro 0 0 1 0 0 0
3 Marco 0 0 2 0 0 0
4 Abril 0 0 0 0 0 0
5 Maio 0 0 0 0 0 0
6 Junho 0 0 1 0 0 0
7 Julho 0 0 0 0 0 0
8 Agosto 0 0 0 0 0 0
9  Setembro 0 0 0 0 0 0

10  Outubro 0 0 0 0 0 0

11 Novembro 0 0 0 0 0

12 Dezembro 0 0 0 0 0 0

Total 0 0 5 0 0 0

No perido de janeiro a agosto de 2022, foram registradas 5 (cinco)
manifestacbes na plataforma Fala BR, dirigidas a Ciama, todas se encontram
concluidas, nenhuma em aberto.

Pela analise imediata verificou-se o0 que se segue:

v Duas solicitagcdes foi sobre como proceder para inscricdo estadual de uma
empresa (solicitacdo que ndo é de competéncia da Ciama);

v Uma Solicitacdo foi pedindo o preenchimento de uma pesquisa sobre o COVID
— 19 na CIAMA, realizada pelo grupo de estudo de arquivologia. dirigiam-se

efetivamente a processo de licitagdo aberto pela Ciama.
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v Uma solicitagdo, pedindo um documento de termo de posse de ex-diretor da
Companhia.

v E a ultima, registrada no més de Junho, tivemos uma solitacédo de informacdes
de empresas beneficiadas pela Zona Franca de Manaus, a qual foi tratada e por n&o
se tratar da competéncia da Ciama, foi encaminhada a SUFRAMA.

v Setembro a Dezembro nao houve registros nas plataformas da ouvidoria.

2. SERVICO FALE CONOSCO - CIAMA

O servico Fale Conosco € um pronto atendimento criado para dirimir duvidas e
também receber denuncias, reclamacfes, sugestdes, elogios e solicitacbes néo
protocoladas, na pagina da Ciama. Nao tivemos manifestacdes pelo Fale Conosco

durante todo o ano de 2022.

3. CONSIDERACOES GERAIS

A maior parte das manifestacdes recebidas, na verdade, ndo sdo dirigidas a

Ciama e entram no Sistema E-sic e Fala BR como uma reclamacao geral.

4. RECOMENDACOES

N&o ha recomendacdes especificas, ndo registramos nesse periodo nenhuma
reclamacao, denuncia, elogios ou sugestdes. A Companhia vem adotando medidas

para manter a satisfacéo dos seus clientes e colaboradores.

Manaus, 30 de dezembro de 2022.

DANIELLY CRISTINNA MACEDO BRASIL DE SA
Ouvidoria - CIAMA



