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APRESENTACAO

A Companhia de Desenvolvimento do Estado do Amazonas — CIAMA,
apresenta anualmente o Relatério Anual de Gestéo, conforme determina o art. 14, I,
da Lein®13.460/17, e com o objetivo de dar transparéncia aos seus resultados, bem como
dar cumprimento ao que determina a lei n°. 12.527/2011, de Acesso a Informacéo — LAI.

A Ouvidoria da Ciama, elabora a cada semestre um relatério de gestao, detalhando
as informacdes consolidadas naquele periodo, e, com base nelas, os respectivos
apontamentos de falhas, se houver, e sugestdes de melhorias na prestacdo de
servicos publico. Os dados informados nos relatérios, sdo coletados a partir de
sistema (FALA BR; OUVIDORIA CIAMA; FALE CONOSCO - SITE), utilizado no
tratamento das demandas, com a observacdo da politica de sigilo e de
confidencialidade das demandas.

Portanto, o objetivo do Relatério de Gestéo € prestar contas do desempenho
da Ouvidoria, expondo as acbes desenvolvidas e demonstrando que todas as
demandas recebidas dos cidaddos foram devidamente tratadas, providenciando-se
respostas satisfatérias e propondo-se recomendacfes voltadas a contribuir para a
promocao da integridade e melhoria dos servi¢os prestados pelo Governo do Estado

do Amazonas.
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1 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA CIAMA

A Companhia de Desenvolvimento do Amazonas (Ciama), integrante da
Administracéo Indireta do Poder Executivo Estadual, atua como empresa de economia
mista, ligada a Secretaria de Estado de Desenvolvimento Econémico, Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao (Sedecti).

Tem como 6rgao superior de deliberacédo, em sua estrutura, a Assembleia Geral
de Acionistas que se reune anualmente ou sempre que convocada pelo Conselho
Administrativo, com a finalidade de tomar as contas dos administradores, examinar,
discutir e votar as demonstracdes financeiras e deliberar sobre a destinagao do lucro
liquido do exercicio e a destinagao de dividendos.

Logo abaixo da Assembleia de Acionistas esta o Conselho de Administragéao,
composto por cinco membros efetivos, sendo um deles o diretor-presidente, para um
exercicio de dois anos, com permisséo de reeleigao.

Um Conselho Fiscal formado por membros eleitos pela Assembleia de
Acionistas funciona de modo permanente realizando a fiscalizagao da administracao.
O Conselho Fiscal examina e emite parecer sobre balancos e demonstracoes
financeiras, bem como acompanha a execucéo patrimonial, financeira, orcamentaria
e as reunides do Conselho de Administragao.

A Diretoria Executiva, responsavel pelo planejamento, organizagao,
coordenacao e execucao do controle de atividades da Companhia, possui uma
composicao tripartite com Diretor-Presidente, Diretor Técnico e Diretor Administrativo-
Financeiro. Respondendo diretamente ao Diretor-Presidente tem-se a Controladoria

Interna.

A Controladoria Interna, no ambito da Ciama, foi implementada apds
modificagdes no regimento interno, em atendimento ao que dispde o art. 45 da
Constituicao do Estado do Amazonas e art .43 da Lei Organica do TCE-AM e art. 70

e 74 da CF/88 que dispdem acerca da necessidade de criacdo e manutencdo de um
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sistema de controle interno integrado pelos poderes executivo, legislativo e judiciario,
com a estruturacdo e funcionamento da Controladoria em todos os o6rgdos da
administracao direta e indireta. Subordinada ao diretor-presidente, que € o ordenador
de despesas, responde suas agdes a Diretoria Executiva e ao Conselho de
Administracédo e tem a fungao de fiscalizagcao financeira, operacional e patrimonial e
apoio ao Controle Externo no exercicio de sua missio institucional.

Como as competéncias de supervisdo e gestdo das unidades de Ouvidoria, e
ainda a Politica de Transparéncia do Poder Executivo Estadual sendo executadas no
ambito da Controlaria-Geral do Estado (CGE), conforme o Decreto n. 40.824/2019, é
natural que, das atividades de auditoria da Controladoria Interna dos érgaos, emanem
diretrizes de execugédo da LAl (Lei 12.527), de Acesso a Informagéo, por meio da
unidade de Ouvidoria de cada 6rgao.

Para os 6rgaos em que as duas frentes de controle de atendimento externo e
interno estejam funcionando de forma integrada, a Ouvidoria acaba contribuindo com
0 acompanhamento da aplicacdo da LAI, sempre respondendo ndo s6 as demandas
da Plataforma Integrada de Ouvidorias (Fala.br), mas também ao Acesso a

Informagao da Unidade Gestora, incluindo a forma de dar publicidade aos atos da

Companhia.
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2 COMPROMISSO DE ATENDIMENTO DA CIAMA

> Atender ao Publico beneficiario dos servigos 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 manifestacées do publico interno e
externo 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 Cédigo de Conduta e

Integridade, no Regimento Interno e nos objetivos e valores da Ciama no ambito da

sociedade.
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3 CANAIS DE ATENDIMENTO - CIAMA

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

Link de Acesso:

o FALABR: https://falabr.cqu.gov.br/web/home
< SITE CIAMA: http://www.ciama.am.gov.br/institucional/fale-conosco/
< OUVIDORIA CIAMA: ouvidoria@ciama.am.gov.br — 2123-9950

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

3.1. DEMANDAS DA OUVIDORIA

3.1.1 PLATAFORMA INTEGRADA DE OUVIDORIAS - FALA.BR

A Plataforma Integrada de Ouvidorias Fala.BR (antigo e-Ouv) foi criada
para recepcionar e analisar denuncias, elogios, reclamagées, solicitagbes e
sugestoes referentes a servigcos 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 eletrénicos de ouvidoria do Poder Executivo
Estadual, conforme Decreto Estadual n° 40.824, de 17 de junho de 2019, em seu
artigo 15, Il.
A Unidade de Ouvidoria da Ciama, trata as manifestacbes damandadas,
acompanha, reponde ao cidadao e propde a adog¢ao de medidas de melhoria visando

a satisfacdo dos usuarios do Sistema Estadual de Ouvidoria.
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A Unidade de Ouvidoria também procura se fazer presente nas capacitagbes
permanentes promovidas pela Controladoria Geral do Estado, e outras capacitagoes.
No sistema FALA BR, tivemos uma manifestagdo registrada no periodo de
01/01/2025 a 04/06/2025, a manifestagao foi registrada no més de abril, com pedido
de acesso a informacgao, onde solicitava informag¢des de contratos com agéncias de
publicidade e markenting que a Companhia tivesse contratado nos ultimos anos. A

demanda foi recebida e respondida dentro do prazo estipulado

N° Més Denuncia Reclamacgdo @ Solicitacdo  Sugestdo @ Elogio | Comunicacao
1 | Janeiro 0 0 0 0 0 0
2 ‘ Fevereiro 0 0 0 0 0 0
3 | Marco 0 0 0 0 0 0
4 ‘ Abril 0 0 1 0 0 0
5 | Maio 0 0 0 0 0 0
6 ‘ Junho 0 0 0 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 0
12 Dezembro 0 0 0 0 0 0
Dados do Sistema FalaBR.]

3.1.2. ATENDIMENTO PRESENCIAL

A Ouvidoria da Ciama esta localizada na Avenida Tefé, n°. 3279, Japiim, com
atendimento de segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h as 17h.

Nao tivemos nenhuma manifestagao presencial no primeiro semestre deste

ano.
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3.1.3 TELEFONE E EMAIL

O Atendimento € de segunda a sexta-feira, das 08h as 12h e das 13h as 17h,
por meio do telefone 2123-9950, Email: ouvidoria@ciama.am.gov.br.

Nao tivemos nenhuma manifestacdo nestes canais.

3.1.4 FALE CONOSCO - SITE CIAMA

O servigo Fale Conosco é um pronto atendimento criado para dirimir duvidas e
também receber denuncias, reclamacdes, sugestdes, elogios e solicitagdes nao

protocoladas nos sistemas disponiveis. Nao tivemos manifestagdes neste canais.

4. MANIFESTAGOES ATENDIDAS PELA OUVIDORIA

No primeiro semestre de 2025 tivemos uma demanda, diferente do ano anterior.
Recebemos uma solitacdo de pedido de acesso a informagao, que foi tratada e

respondida ao usuario solicitante.

ATENDIMENTO CANAIS CIAMA

DENTRO DO PRAZO —
ATENDIMENTO CANAIS CIAMA I
FALA BR I

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1

B ATENDIMENTOS OUVIDORIA 1 semestre 2025
B ATENDIMENTOS OUVIDORIA 1 semestre 2024

Figura 1: Demandas Ouvidoria 2024 e 2025
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No primeiro semestre de 2024 nao tivemos nenhuma manifestagdo, neste
primeiro semestre tivemos uma manifestacdo no més de abril, conforme pode se

observar no quandro comparativo acima (figura 1).

5. RECOMENDAGOES

N&o ha recomendacdes especificas, uma vez que ndo registramos nenhuma
reclamacdo ou denuncia. A Companhia vem adotando medidas para manter a
satisfacéo dos seus clientes e colaboradores, e monitorando os sistemas diariamente

para cumprir 0s prazos.

Manaus, 04 de junho de 2025

DANIELLY CRISTINNA MACEDO BRASIL DE SA
Ouvidoria - CIAMA
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