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APRESENTACAO

Em conformidade com o art. 14, 11, da Lei n2 13.460/17, a Ouvidoria da Cigas apresenta
o presente Relatdrio Anual de Gestdo, contendo a consolidacdo das informacgdes referentes as
manifestacdes recebidas durante o ano de 2020 e, com base nelas, os respectivos apontamentos
de falhas e sugestdes de melhorias na prestacao de servigos publicos.

Com vistas a realizacdo de seus objetivos, o presente Relatdrio contempla todos os
atendimentos realizados no ano de 2020, os motivos das manifestacdes, a andlise dos pontos
recorrentes e as providéncias adotadas pela Cigds nas solucbes apresentadas.

Ao final, com base nos dados e ocorréncias do ano de 2020, o presente Relatério indica
os principais pontos de melhorias internas e as recomendacdes sugeridas, em alinhamento aos
valores de inovacdo e melhoria continua da Companhia.

1. BREVE HISTORICO DA OUVIDORIA DA CIGAS

A Companhia de Gas do Amazonas — Cigas, criada por autoriza¢do da Lei estadual n2
2.325, de 08 de maio de 1995, é uma concessionaria de servicos publicos no Amazonas que tem
como objeto social a exploracdo, com exclusividade, dos servicos locais de gas, entendendo-se
como servicos locais a distribuicdo e comercializacdo de gas natural e de outras origens, bem
como as atividades de transporte fluvial ou canalizado e outras atividades correlatas e afins,
necessarios para a distribuicdo do gas para todo o segmento consumidor.

Cabe, exclusivamente a Cigds, para consecuc¢do da sua finalidade, implantar e operar,
no territorio do estado do Amazonas, redes de distribuicdo e executar todos os servicos de
compressao, liquefacao, transporte por qualquer meio e a qualquer pressao, descompressao,
vaporizagdo e distribuicdo a granel e no varejo que se fizerem necessarios para tonar o gas
disponivel aos usudrios, sendo responsavel, também, pela aquisicdo e revenda desse gas a todos
os segmentos de mercado.

Ao longo de suas atividades, a Cigds vem aprimorando cada vez mais o fortalecimento
das praticas fundadas na transparéncia, equidade, prestacdo de contas e responsabilidade
corporativa, considerando tais principios fundamentais para o alcance de bons resultados.

A Ouvidoria da Cigds, enquanto departamento, foi implantada em setembro de 2017,
com a criacdo de Norma Interna para realizar os devidos atendimentos, registros e controles
pertinentes a area.

Com a atualizagdao do Regimento Interno da Companhia, em 2020, as atividades de
Ouvidoria, conforme art. 27, V, foram normatizadas no ambito da Coordenadoria de Governanga
Corporativa, consolidando a atuag¢do anteriormente designada desde junho de 2019, por meio
de outros instrumentos normativos internos.



2. ATRIBUICOES

e Receber, registrar e dar tratamento as manifestacdes do publico interno e
externo referentes aos servicos prestados pela Cigas;

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

e Organizar e manter arquivo fisico e/ou eletrénico relativo as manifestacdes,
resguardando o sigilo das informacoes;

e Proceder andlise das manifestacGes registradas de forma sistémica, para
identificar oportunidades de melhoria, e sugerir medidas de aperfeicoamento
dos servicos prestados pela Cigds;

e Zelar pela aplicagdo dos principios definidos em lei, no Cédigo de Conduta e
Integridade, no Regimento Interno e nos objetivos e valores da Cigas no
ambito da sociedade.

3. MARCO REGULATORIO APLICAVEL

Os atos normativos aplicaveis a Ouvidoria da Cigds consubstanciam-se a seguir:

e Lein213.303, de 30 de junho de 2016 — Dispde sobre o estatuto juridico da empresa
publica, da sociedade de economia mista e de suas subsidiarias no ambito da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios.

e Lein213.460, de 26 de junho de 2017 — DispGe sobre participacdo, protecao e defesa
dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administracdo publica.

e Lein212.527, de 18 de novembro de 2011 — Regula o acesso a informagdes previsto
no inciso XXXIll do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicao
Federal; altera a Lei n2 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga a Lei n2 11.111, de 5 de maio
de 2005, e dispositivos da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providéncias.

e Decreto n? 36.819, de 31 de margo de 2016 — Regulamenta o acesso a informagao
no ambito do Poder Executivo Estadual e alteragdes.

e Decreto n2 40.636, de 07 de maio de 2019 — Regulamenta a participacdo, protecdo
e defesa dos usudrios dos servigos publicos no ambito do Estado do Amazonas e INSTITUI o
Sistema Estadual de Ouvidorias (Se-OUV) e o Conselho Estadual de Defesa do Usuario de
Servigos Publicos e alteragdes.

e Portaria n2 035/2019-GCG/CGE — Aprova o Manual de Procedimentos de Ouvidoria
no ambito do Poder Executivo do Estado do Amazonas.

e Regimento Interno da Cigas.

e Codigo de Etica e de Conduta da Cigas.

e Descricdo do Negdcio Ouvidoria.

e Mapeamento do Processo de Ouvidoria.

o NORCIG.ACI.01 — Comunicagao Interna e Externa.

e PROCIG.COR.02 - Servico de Atendimento ao Cliente.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/lei%2013.460-2017?OpenDocument
http://www.cge.am.gov.br/wp-content/uploads/2019/10/Portaria_035_2019_Manual-de-Ouvidorias-1.pdf

4. OUVIDOR

Em 2020, a fungdo de Ouvidor foi desempenhada pela Coordenadora de Governanga
Corporativa, Audrey Louise da Matta Costa.

5. RESPONSABILIDADES DO OUVIDOR DA CIGAS

Compreendem as atribuicdes do Ouvidor da Cigas as seguintes responsabilidades:

e Coordenar as atividades da Ouvidoria, monitorando os procedimentos de
recebimento de manifestacGes, independente de sua forma ou conteldo, registro, analise,
classificagdo, encaminhamento, acompanhamento do tratamento, recebimento das
respostas e retorno aos interessados, controlando os prazos e adotando providéncias
necessarias para que sejam cumpridos;

e Promover a participacdo do usuario, propor a ado¢ado de medidas para a defesa e
direito destes e auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com
a legislacdo;

e Monitorar a atualizacdo dos canais de atendimento, comunicando quaisquer
alteracdes a Coordenadoria de Comunicacdo para providéncias.

e Receber e registrar todas as demandas, independente da sua forma ou conteldo;

e Emitir e apresentar a Diretoria e/ou gestores os relatérios de indicadores de
desempenho, bem como Relatério Anual de Gestdo, na forma do artigo 14, da Lei n2 13.460,
de 26 de junho de 2017.

6. CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

Em 2020, os canais de atendimento da Ouvidoria da Cigas foram:

e Atendimento presencial: realizado durante o hordrio de expediente, na sala da
Coordenac¢do de Governanga Corporativa.

e Caixa coletora: caixa localizada no galpdo da Companhia, para depdsito do
formulario (Anexo ll), assegurando-se a privacidade e anonimato do manifestante.

e E-mail: ouvidoria@cigas-am.com.br;

e Telefone: (92) 3303-5592;

Plataforma FALA.BR: Por meio do site (https://falabr.cgu.gov.br/), os sistemas e-Ouv e o e-SIC,
permitem o tratamento de manifestacdes relacionadas a Ouvidoria e aos Pedidos de Acesso a
Informacdo (Lei n2 12.527/2011) de forma integrada.


mailto:ouvidoria@cigas-am.com.br
https://falabr.cgu.gov.br/

7. DADOS ESTATISTICOS

As demandas da Ouvidoria foram cadastradas, independentemente da forma de
recebimento, em Formulario préprio.

Para a Cigas entende-se por MANIFESTACOES: agradecimentos, criticas, denuncias,
elogios, reclamacdes, solicitacdo de informacdes, sugestdes e demais pronunciamentos
enviados a Ouvidoria, relativos as atividades ou prestacdo dos servicos publicos oferecidos pela
Cigds, bem como a conduta de colaboradores relacionada a prestacdo, fiscalizacdo e
desenvolvimento das atividades internas ou externas da Companhia.

Durante o ano de 2020, foram recebidas 34 (trinta e quatro) manifestacdes, que
seguiram a distribuicdo constante no Grafico 1:

GRAFICO 1: CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES
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Ainda em relagdo as manifestagdes tratadas pela Ouvidoria da Cigds, em 2020,
observam-se as seguintes proporg&es por classificagdo:

GRAFICO 2: QUANTITATIVO POR CLASSIFICACAO



Agradecimento: reconhecimento e ou gratidao

. pelas atividades ou prestacdo dos servicos da

Sugestdo 11 Companhia;

Reclamago 11 Reclamacdo: expde uma opinido desfavoravel e
deve ser interpretada como uma oportunidade de

Acesso 3 aprimoramento. Pode apresentar um carater

Informacao 7 proativo ou de censura e depreciacao;

Dentncia 3 Denuincia:  comunicagdo de pratica de
irregularidade ou de ato ilicito, cuja solugao
dependa da atuacdo dos drgdos de apuracdo,

Outros 2 sendo consideradas mais graves que a
reclamacdo.
Simplifique | 0
Elogio: demonstracdo, reconhecimento ou
_ satisfacdo sobre a politica publica, prestacdo dos
Elogio | 0 servigos ou atendimento recebido.
0 5 10 15 Sugestdo: proposicao de ideia ou formulagdo de
proposta de aprimoramento das atividades e
Sservigos.

Acesso a informacdo: pedido de acesso a informacdes referentes as atividades da Cigds, com
base na Lei n212.527, de 18/11/2011 (LAl — Lei de Acesso a Informagéo).

Em 2020, os maiores nimeros de manifesta¢des registradas ocorreram na forma de
classificagdo de SUGESTAO e RECLAMAGAO, representando cerca de 32%, cada uma. Ressalta-
se que todas as 11 (onze) sugestOes recebidas foram realizadas sem a identificacdo do
manifestante, na forma anénima, enquanto as reclamagdes foram parcialmente identificadas.

Além da forma anénima, o manifestante pode enviar a Ouvidoria da Cigas outros dois
tipos de identificacdo: a aberta e a sigilosa, conforme Quadro 1:

QUADRO 1: TIPOS DE MANIFESTAGOES

MANIFESTACOES

E aquela em que o manifestante identifica seus dados e n3o solicita sigilo
ABERTA . .
guanto a sua identidade.
E aquela em que constam os dados pessoais do cidaddo, com solicitagdo de
SIGILOSA gue ela seja resguardada. Nesse caso a Ouvidoria se compromete a manté-
la em sigilo, ndo a revelando a corresponsaveis pela resposta a
manifestacdo.
~ E aquela em que ndo constam dados pessoais do cidaddo capazes de
ANONIMA . a e g P P
identifica-lo.

Observagdo: Manifestagdes sigilosas ou andnimas serao acolhidas. Contudo, a falta de informagdes suficientes ao seu
processamento, a depender de cada caso, pode impossibilitar a apuragao pelo 6rgdo responsavel.

Quanto ao PRAZO DE RESPOSTA as manifestagdes, a Lei n? 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispOe sobre a participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos estabelece o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogaveis por mais trinta, para que seja
oferecida resposta conclusiva a manifestacdo registrada pelo usuario de servicos publicos.



Durante o ano de 2020, o desempenho da Ouvidoria no que tange ao prazo de resposta
ocorreu conforme apresentado no Grafico 3:

GRAFICO 3: Tempo de Resposta da Ouvidoria as manifesta¢des
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As demandas recebidas sdo registradas em Formuldrios de controle interno,
obedecendo a numeracdo cronoldgica interna e foram enviadas na mesma data em que foram
recebidas.

Com base nos dados de 2020, o tempo de resposta as manifestacbes apresentou
variacdo a depender de cada setor, de acordo com as demandas didrias internas, tendo sido
justificado pelos gestores quando ultrapassado o prazo de expiracdao, conforme cada caso.

7.1. SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO: e-SIC

O Servico de Informacdo ao Cidaddo — SIC, regulamentado pela Lei n? 12.527/2011,
tem o condao de atender e orientar o publico quanto ao acesso a informag¢des em geral, assim
como sobre a tramitacdo de documentos, protocolos, requerimentos e realizacdo de audiéncia
ou consultas publicas, incentivo a participacdo popular e a outras formas de divulgacao.

Por meio da Portaria n? 02/2020, de 07 de janeiro de 2020, a Cigas designou
colaboradores para atuar no Servico de Informacgdes ao Cidadao e Sistema de Ouvidorias, com
base no art. 53, do Decreto n? 36.819/2016 e da Lei n? 13.460/2017, respectivamente, quais
sejam: a Coordenadora de Comunicacao, Izabelly Cruz da Costa, para atuar como Autoridade de
monitoramento do Servico de Informacbes ao Cidaddo (SIC); a Analista de Atendimento ao
Cliente, Idelmar Teixeira Branddo, para atuar como Operadora e Respondente do Sistema
Eletrénico de Acesso a Informacgdo (e-SIC) e a Coordenadora de Governanga Corporativa, Audrey
Louise da Matta Costa, para atuar como Administradora local, servidora de Ouvidoria e
cadastradora de manifestacGes no Sistema de Ouvidorias (e-OUV).

No exercicio de 2020, foram recebidas 03 (trés) manifestacdes no Servico de
Informacdo ao Cidaddo, por meio do sitio eletrénico:

QUADRO 2: SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - e-SIC

Protocolo Tipo Data de envio Origem Dias de tramite Situagao

1213/2020 Inicial 13/10/2020 Solicitante 09 Negada
Geréncia de Qualidade,

854/2020 Inicial 23/07/2020 Segurancga, Meio 08 Respondida

Ambiente e Saude
- Coordenadoria .
820/2020 Inicial 13/07/2020 Administrativa 19 Respondida

Quanto ao Pedido de Acesso de protocolo n? 1213/2020, justifica-se a situacdo
“negada”, tendo em vista que a informacgao solicitada ndo seria de responsabilidade da Cigas,
mas sim da Companhia de Saneamento do Amazonas, posto ser dirigida ao Setor de Recursos

Humanos da Manaus Ambiental S.A.




No mais, o Servico de Informacao ao Cidadao — SIC, anteriormente disponibilizado em
sitio eletrénico proprio (e-SIC) em ambito federal, além de ter um canal de correspondéncia
especifica na Cigas (sic@cigas-am.com.br), passou a compor a Plataforma Integrada de
Ouvidorias e Servigo de Acesso a Informagao:

FIGURA 2: ACESSO A INFORMAGAO

Fala. taforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
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8. MATERIAS ABORDADAS

8.1 PRESTACAO DE SERVICOS DE DISTRIBUICAO DE GAS CANALIZADO

No periodo de 12/01/2020 até a 31/12/2020, a Ouvidoria da Cigas recebeu 01 (uma)
manifesta¢do relacionada a suspeita de odor/vazamento de gds ou conexa a prestacdo de
servicos de distribuicdo de gds canalizado, bem como aspectos envolvendo o atendimento ao
usudrio cliente dos servicos prestados pela Companhia.

Apds encaminhamento as dreas técnicas responsaveis, descartou-se a procedéncia do
ocorrido, em razao da manutengao regular da rede na regido apontada, da auséncia de
intercorréncia na localidade e de diversos fatores habeis a afastar a suspeita, entre os quais, a
informacdo reportada na manifestacdo de que o odor surgiria apenas no periodo noturno.

Nada obstante, em razdao do numero de denuncias recebidas pela Ouvidoria da
ARSEPAM, técnicos da Agéncia Reguladora compareceram a Cigés, no dia 12/11/2020, para
reunir-se com o corpo técnico da Companhia, com o objetivo de alinhamento para as agbes
envolvendo as manifestacdes relacionadas a suspeitas de odor/vazamento de gés.

Posteriormente, houve nova reunido, por videoconferéncia, para prosseguimento da
acdo, integrando-se as areas técnicas em alinhamento com as equipes de comunicacdo, a fim de
desenvolver midias e atividades para disseminar conceitos basicos sobre o gds natural.
Identificou-se que embora seja usualmente apontado o “cheiro de gas” nas manifestacdes,
trata-se de outros produtos, ndo relacionados as atividades da Cigas.

No tocante a matéria relacionada a Ouvidoria da Cigds, a equipe técnica da Cigas acima
mencionada também entendeu necessdria a distingdo dos canais de atendimento ao publico
externo, a depender da matéria e urgéncia, tendo encaminhado a Arsepam o material abaixo,
para fins de esclarecimentos:



Figura 3: CANAL DE ATENDIMENTO
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Gas Natural? Ligue 117

Prazo de resposta: Horas

0 Servigo de Atendimento ao Cliente — SAC informa, atende solicitaBes e reclamagées

sobre a dos servigos, as dreas de melhoria.

Horério de

Segundaas feira, das 7h as 12h e 13h s 17h.

Em situagdes de EMERGENCIA ou reclamagéo,
as ligages serdo direcionadas ao Centro de
Controle Operacional — CCO, responsével pelo

monitoramento operacional da rede de gas.

Horério de funcionamento: Plantdo, 24h por

dia, em todos os 07 dias da semana.

Figura 4: OUVIDORIA

€2

E-mail: ouvidoria@cigas-am.com.br
Telefone: 92 3303-5592
Horario de funcionamento: 07h s 17h, de

segunda 4 sexta-feira, na sede da CIGAS.

ouviporia 22 NIVEL

f cigas

Prazo de resposta: Em dias Uteis

Responsdvel pelo recebimento, registro,
andlise, encaminhamento &s dreas
pertinentes, bem como o
acompanhamento do tratamento e
resposta das manifestacbes, internas ou
externas, relativas as politicas e aos
servigos prestados, com vistas a avaliacdio
da efetividade e ao aprimoramento da

gestdo.

Diante disso, no periodo de novembro a dezembro de 2020, as equipes de
Comunicacdo da Arsepam e da Cigas alinharam a promocdo de conteldos relacionados aos
canais de atendimento da Companbhia, incluindo a Ouvidoria, além de disseminar maior

conhecimento sobre as diferengas entre o gas natural e o gas de cozinha.

8.2 OUVIDORIA

No ano de 2020, os encaminhamentos recepcionados pela Ouvidoria, em sua
esmagadora maioria, relacionam-se a manifestagdes internas, sendo encaminhadas as areas da
Cigas para compor o planejamento de seus trabalhos, a realizagdo de avaliagdes especificas ou

de atividades de monitoramento futuras.

Os temas reportados a Ouvidoria da Cigas foram distribuidos conforme a classificagao

a seguir:

InstalagGes Fisicas

Beneficios

Acesso a Informacdo
Relacionamento Interpessoal
Coronavirus

Gestdo

Servigos relacionados ao gds natural
Seguranga, Meio ambiente e Saude

Outros

2 3 4 5

GRAFICO 4 - MANIFESTACOES POR MATERIA

Observagdo: O Fomulario n° 018/2020 possui duas matérias distantas (instalagdes fisicas e beneficios),

encaminhadas as areas responsaveis.

A depender do conteudo da manifestagdo, diferentes dreas da Cigds sdo acionadas de
modo a esclarecer as ocorréncias, informar as providéncias cabiveis e possibilitar o envio de

resposta conclusiva ao manifestante.
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Registre-se que a Ouvidoria da Cigds pode responder diretamente ao manifestante
caso o teor reportado se trate de manifestacdo anteriormente recebida ou cuja resposta tenha
acesso e esteja autorizada a fazé-lo.

O Grafico 5 apresenta a distribuicdo do quantitativo de manifestacdes por area da
CIGAS competente.

GRAFICO 5: AREAS DEMANDADAS EM RAZAO DAS MATERIAS

0 2 4 6 8 10 12
Coordenadoria de Gestdo de Pessoas 11
Geréncia de Qualidade, Seguranga, Meio ambiente e Saude 3 10
Comissdo de Etica %
Geréncia de Contratos e Relacionamento " %

9. SOBRE QUEM NOS DEMANDA

Os dados dos manifestantes que buscam a Ouvidoria da Cigas ndo sdo de
preenchimento obrigatdrio, com vistas a garantir o cumprimento do §19, do art. 10, da Lei n?
13.460/2017, o qual dispde que a identificacdo do requerente ndo conterd exigéncias que
inviabilizem sua manifestacao.

No entanto, nos casos em que ha a inscricdo espontanea dos dados de cadastros, ha
possibilidade de se compreender o publico que nos demanda, conforme informacbes abaixo
apresentadas.

0 5 10 15 20 0 10 20 30
| | | | | | | | |
Anonimo
Interno
Feminino
Masculino Externo
GRAFICO 20: DISTRIBUIGAO POR GENERO GRAFICO 21: DISTRIBUIGAO POR USUARIO

10. ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Com base nas manifestagdes recebidas no ano de 2020, a Ouvidoria da Cigas elenca e
analisa os pontos recorrentes, na forma do art. 15, Ill, da Lei n2 13.460/2017, a fim de promover
melhoria continua nos processos.

10.1 INSTALACOES FiSICAS

Com base nos dados levantados, registrou-se que o maior indice de recorréncia de
manifestacOes recebidas é relacionado ao baixo quantitativo de vagas disponibilizadas no
estacionamento da Companbhia, as quais foram classificadas na matéria Instalagdes fisicas.

11



Atualmente, sdo reservadas vagas no estacionamento para pessoas com deficiéncia,
idosos, veiculos atuantes em operacao, gestores e Diretoria Executiva, sendo disponibilizadas
58 vagas para atender aos colaboradores, por ordem de chegada.

Em razao da recorréncia das demandas, a unidade interna responsdvel encaminhou o
tema a Consultoria juridica externa, cujo parecer pontuou a auséncia de obrigatoriedade de
disponibilizacdo de vagas no estacionamento da Companhia.

11. RELACIONAMENTO INTERPESSOAL

Observa-se que em comparacdo ao ano anterior, houve crescimento no niumero de
manifestacdes envolvendo dificuldades no relacionamento entre colaboradores em 2020, tendo
sido elaborados planos de acdes pelas dareas envolvidas para incentivar o didlogo, a
compreensdo e a empatia na rotina de trabalho.

Nesse ponto, foram realizadas a¢Ges de mediacdo e conciliagdo entre atores envolvidos
junto a Ouvidoria, em busca da solugdo pacifica de conflitos, conforme atribuicdo prevista no IX,
do art. 99, do Decreto n2 40.636, de 07 de maio de 2019.

Identifica-se, todavia, a necessidade de que sejam reforcadas acSes de sensibilizagdo
preventiva sobre atitudes que podem impactar de forma positiva ou negativa o meio ambiente
de trabalho e potencializar ou mitigar problemas de relacionamento interpessoal, gerando
conflitos, de modo que mesmo pequenos gestos sao suficientes para transformar a vida das
pessoas.

Recomenda-se a iniciativa como forma de mitigar riscos trabalhistas, destacando-se a
obrigatoriedade de cumprimento de regras celetistas, assim como as previstas no Cddigo de
Etica e de Conduta, destacando-se que a harmonia no meio de ambiente de trabalho propicia
maior qualidade de vida e produtividade.

12. SATISFACAO DO USUARIO

Em razdo dos esforcos da Companhia de Gas do Amazonas relacionados a continua
satisfacdo na prestacdo dos servigos, serdo implementadas pesquisas para avaliar a satisfacdo
do manifestante a partir das respostas enviadas.

A pesquisa de satisfagdo convidard o manifestante a responder duas perguntas, a
primeira sobre a resolubilidade da demanda e a segunda sobre o atendimento da Ouvidoria. Na
primeira pergunta sera questionado “A sua demanda foi atendida?”. Ja a segunda questionard
“Vocé estd satisfeita (o) com o atendimento prestado por esta ouvidoria?”.

13. CONCLUSAO

A Companhia avaliara os pontos de melhoria identificados e implementara plano de
acao para atendimento a estas demandas sinalizadas.

Com isso, a Cigas visa cumprir seu papel de prestadora de servigos publicos, além de
contribuir para o desenvolvimento do Amazonas, com ac¢des de melhoria continua em seus
processos, visando beneficios para todas suas partes interessadas.
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