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1. INTRODUCAO

Este Relatorio de Gestao € orientado quanto a forma e conteudo pela Lei 13.460,
de 26 de junho de 2017, denominada Cdadigo de Defesa do Usuario de Servigos Publicos
(CDU), que expressa em seu artigo 14, considerando a realizacao de seus objetivos, que
as ouvidorias deverdo: | - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos
proativos e reativos, as manifestacées encaminhadas por usuarios de servicos publicos; e
Il - elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as informacdes
mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e sugerir melhorias na
prestacao de servigos publicos. O artigo 15 menciona que este relatério devera indicar, ao
menos: | - o nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior; Il - os motivos das
manifestacdes; Il - a analise dos pontos recorrentes; e IV - as providéncias adotadas pela
administracéo publica nas solugdes apresentadas. Em seguida a sua concluséo o relatério
serd encaminhado a autoridade maxima do 6rgéo a que pertence a unidade de ouvidoria
e disponibilizado integralmente na internet.

Portanto, o objetivo do Relatério de Gestdo é prestar contas do desempenho da
Ouvidoria, expondo as ac¢Oes desenvolvidas e demonstrando que todas as demandas
recebidas dos cidaddos foram devidamente tratadas, providenciando-se respostas
satisfatorias e propondo-se recomendag¢fes voltadas a contribuir para a promogédo da
integridade e melhoria dos servicos prestados pelo Governo do Estado do Amazonas.
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2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E ADMINISTRACAO DA CADA

De acordo com o Estatuto Social, Art. 6.°, a Companhia é administrada por um
Conselho de Administracdo, um Diretor-Presidente, uma Diretoria Administrativa e
uma Diretoria Operacional, que foram reconduzidos aos cargos por meio da 182
Assembleia Geral Extraordindria com mandatos até o dia 02 de dezembro de 2026,
obedecendo as disposicdes da Lei Federal n.° 6.404, de 15 de dezembro de 1976.

O Conselho de Administracdo, composto por 07 (sete) membros € o 6rgao de
deliberacéo colegiada, responsavel pela orientagcdo superior da Companhia.

Em conformidade com o Art. 4° & 2°. da Lei 5.219, de 31 de agosto de2020, a
Diretoria Executiva da CADA esta constituida, inicialmente pelosseguintes membros: 01
(um) Diretor-Presidente; 01 (um) Diretor Administrativo; 01 (um) Diretor Operacional; 10 (dez)
Assessores.

2.1. DEPARTAMENTO DE OUVIDORIA

O Departamento de Ouvidoria € a unidade responsavel por receber, registrar,
analisar, encaminhar e acompanhar as manifestacdes dos cidadaos, servidores e demais
partes interessadas, atuando como instrumento de participagéo social, fortalecimento da
transparéncia e aprimoramento da gestao institucional.

Seu papel € promover o dialogo entre a instituicdo e a sociedade, contribuindo para
a melhoria continua dos servicos publicos, a correcdo de falhas administrativas e o
fortalecimento da confianca da populacao na atuacdo da CADA.
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3. CANAIS INTERATIVOS, PROCESSOS DE TRABALHO E ATRIBUICOES
3.1. CANAIS DE ATENDIMENTO AOS USUARIOS

Fala.Br — permite o dialogo entre o cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que a
abertura ao exercicio da cidadania provoque continua melhoria dos servicos publicos
prestados. O sistema Fala.BR esta acessivel na rede mundial de computadores para o
registro e o acompanhamento de manifestacfes; o usuéario escolhe o 6rgao requerido e o
tipo da manifestacdo: Denuncia (que sendo anbnima se transforma em comunicacéo),
Elogio, Reclamacéo, Solicitacdo e Sugestao.

Fale Conosco - O servigo Fale Conosco € um pronto atendimento criado para receber
denuncias, reclamacgdes, sugestfes, elogios e solicitacbes ndo protocoladas. E esta
disponivel nas seguintes ferramentas:

Site - www.cada.am.qgov.br/fale-conosco/
E-mail - ouvidoria@cada.am.gov.br

3.2. PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDAS

Todas as manifestacdes (Fala.Br, Fale Conosco) e pedidos de informacéo,
recepcionados, sem excecado, sao tratados e respondidos pela Ouvidoria. Incluem-se
nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou arquivadas, com base
nas hipéteses legalmente previstas, resultado de andlise prévia e sob justificativa. As
principais etapas do processo sao:

I. recepcao da manifestacdo no canal de atendimento adequado (manifestacdo ou
pedido de informacg&o);
ii. emissao de comprovante de recebimento da manifestacéo;
iii. andlise e obtencéo de informacdes complementares, quando necessario;
iv. encaminhamento para as unidades administrativas da CADA tomarem providéncias
e prestarem esclarecimentos indispensaveis a elaboracéo da Resposta Conclusiva,;
V. acao de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas Unidades;

vi. andlise secundaria das repostas recebidas das Unidades, com eventuais
interlocucdes e contribuicdes; e envio de Resposta Conclusiva ao usuario.
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3.3. DADOS DAS MANIFESTACOES E PEDIDOS DE INFORMACAO PARA O
SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIAS (SE- OUV)

A Ouvidoria da CADA registrou 15 (cinco) manifestagcfes. Dentre eles, 3 (trés)
solicitacdes), 9 (nove) acesso a informacdo, 1 (uma) comunicacédo, 1 (uma) dendncia e
1 (uma) reclamacéo.

Desses 15 (cinco) registros efetuados para a CADA, todos se encontram
concluidos, nenhum em aberto ou sem resposta.

Pela andlise, verificou o que se segue:

Os registros oriundos do Fala.BR tém relagdo com a demanda do cidaddo ao acesso a
informagé&o, comunicacgao ou solicitacdo sendo devidamente respondidos.

e TOTAL DE DEMANDAS

Fala.Br 15
Fale Conosco 0
TOTAL 15

Fonte: Relatérios Ouvidoria CADA

e DEMANDAS RESPONDIDAS

Plataforma Fala.BR

Manifestagdes Respostas no Respostas fora [Respostas em
Prazo do Prazo Aberto

15 14 1 0

Em relacéo ao tempo de resposta, a ouvidoria levou, em média, 20 (vinte) dias para
registrar a resposta conclusiva (Fala.Br).
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e MANIFESTACOES RECEBIDAS POR TIPO NA PLATAFORMA FALA.BR

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO E RECURSOS RECEBIDOS -

2025
Pedido/Recurso Frequéncia
Pedidos de Acesso a Informacgéo 9
Reclamacgéo 1
Denuncia 1
Comunicagéao 1
Solicitagéo 3
TOTAL 15

Fonte: Ouvidoria

4. CONSIDERACOES FINAIS

O presente Relatério de Gestdo da Ouvidoria da Companhia Amazonense de
Desenvolvimento e Mobilizagdo de Ativos - CADA, referente ao exercicio de 2025,
evidencia o compromisso da instituicdo com os principios da transparéncia, do controle
social, da eficiéncia administrativa e da melhoria continua dos servigos publicos, em
consonancia com o disposto na Lei n° 13.460/2017.

Ao longo do periodo analisado, a Ouvidoria atuou de forma diligente no
recebimento, tratamento, acompanhamento e resposta as manifestacdes e pedidos de
acesso a informacdo encaminhados pelos cidadados, assegurando o cumprimento dos
prazos legais e a qualidade das respostas prestadas. Todas as demandas registradas
foram devidamente analisadas e concluidas, o que demonstra a efetividade dos fluxos
internos e a integracéo entre as unidades administrativas da Companhia.

Mesmo com uma estrutura administrativa enxuta, a Ouvidoria da CADA consolidou-
se como um importante canal de interlocucdo entre a sociedade e a instituicéo,
contribuindo para o fortalecimento da confianca do cidadao na gestao publica, bem como
para o aprimoramento dos processos internos e da prestacdo de informacdes
institucionais.
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As manifestacdes recebidas em 2025, em sua maioria relacionadas a pedidos de
acesso a informacao, refletem o interesse da sociedade na atuacado da CADA e reforcam
a importancia da manutencdo de praticas transparentes, acessiveis e alinhadas aos
principios da administracdo publica. A andalise dos dados permitiu identificar padrdes,
avaliar o desempenho institucional e subsidiar agdes voltadas a prevencéao de falhas e ao
aprimoramento da gestao.

Diante disso, a Ouvidoria reafirma seu papel estratégico como instrumento de
participacdo social e governanca, colocando-se a disposicdo da Administracdo e da
sociedade para continuar promovendo o didlogo, a mediacdo de demandas e o
fortalecimento da cultura da transparéncia no ambito da CADA.

Por fim, a Ouvidoria da Companhia Amazonense de Desenvolvimento e

Mobilizacao de Ativos reafirma seu compromisso em evoluir continuamente, contribuindo
para uma gestdo cada vez mais eficiente, ética e orientada ao interesse publico.

Manaus, 15 de janeiro de 2026.
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