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CARTA DE SERVICOS

Seja bem-vindo a Controladoria-Geral do Municipio de Manaus, onde
NOSSO compromisso € promover a transparéncia, a ética e a eficiéncia na
gestao publica.

Esta Carta de Servicos foi elaborada para oferecer informacoes claras e
acessiveis sobre os servicos que disponibilizamos a sociedade manauara,
conforme a Lei Federal n° 13.460/2017 que dispOe sobre a participacao, a
protecao e a defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos
prestados direta ou indiretamente pela Prefeitura de Manaus.

Ao trazer informacOes claras e precisas em relacao a cada um dos
servicos prestados, a Carta de Servicos ao Usuario amplia o canal de
comunicacao com o cidadao e se estabelece como importante instrumento
de transparéncia e visibilidade dos servicos executados pela Controladoria-
Geral do Municipio de Manaus.
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A Controladoria-Geral do Municipio de Manaus €é
0 Orgao responsavel por garantir a integridade, a
legalidade e a eficiéncia na administracao publica
municipal. Atuamos como um Orgao de controle
interno, promovendo a transparéncia e a prestacao
de contas.




MISSAO, VISAO E VALORES

VALORES

W

Prevenir e combater a ineficiéncia administrativa,
aprimorar a gestao publica e fortalecer os controles
internos das unidades gestoras diretas e indiretas.

Ser reconhecida perante a sociedade e
administracao publica municipal, coma instituicao de
referéncia nas areas de controle interno e de promoc¢ao da
transparéncia com quadro técnico qualificado e motivado.

A Controladoria pauta suas atividades pela Etica,
Transparéncia, Respeito, Eficiéncia, Inovacao e Valorizacao
das Pessoas.
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SIGLAS:

DAF - Departamento de Administracao e Finangas

DAIGOV - Departamento de Auditoria Interna Governamental
DECONT - Departamento de Controladoria

DAl - Departamento de Avaliagdo de Iméveis

DEOQV - Departamento de Ouvidoria
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NOSSOS SERVICOS

1. Auditoria Interna
@ Realizamos auditorias internas para avaliar a conformidade

,y dos processos internos, identificar riscos e propor
% melhorias na gestao dos recursos publicos.

2. Transparéncia e Acesso a Informagao
@ Fornecemos informacdes claras e acessiveis sobre as
/y atividades da administracao municipal, promovendo a
% transparéncia e o direito a informacao.

3.E-SIC
O E-SIC é um canal eletrbnico que facilita o acesso do
@ cidadao as informacoes publicas. Através deste sistema,
/y VOCé pode:
% = Solicitar informacoes de forma eletronica.
= Acompanhar o andamento de suas solicitacoes.

= Acessar informacoes publicas disponiveis.
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SISTEMAS DISPONIVEIS AOS USUARIOS

(httlos://transparencia.manaus.am.gov.br>
Portal da

Transparéncia @

PORTAL DA TRANSPARENCIA MUNICIPAL a]

Todo cidadao pode acompanhar

a execucao orcamentaria e e
financeira dos programas e
acoes da Prefeitura de Manaus, ‘g ™
assim como o0s investimentos Demonstiatics  Tansterens
nas areas de educacao, saude, . = = N
infraestrutura e outros, pode N L—J, = B & 3
acessar a situagao de anall Rreeal el Eaaanl el B

endividamento, as despesas a
manutencao dos servicos

prestados, e acompanhar o
cumprimento dos limites ® a © . Ogm O ® ®
estabelecidos pela Lei de S e B
Responsabilidade Fiscal.


https://transparencia.manaus.am.gov.br/
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SISTEMAS DISPONIVEIS AOS USUARIOS

Servicos de Informacoes

. - G\ttps://falabr.cqu.qov.br/web/home>
ao Cidadao - SIC

2 essic @
W

A Lei n® 12.527/2011, criou mecanismos que possibilitam que
qualquer cidadao, sem necessidade de apresentar motivo, recebe
informacoes publicas requeridas a oOrgaos e entidades. O Decreto

Municipal n°® 4.157/2018, regulamentou a Lei 12.527/2011 no ambito da
Prefeitura Municipal de Manaus.

Requisitos:

Os pedidos de acesso a informacao devem ser registrados por
meio da Plataforma Fala.BR, que funciona 24 horas em todos os dias do
ano, podendo ser registrados por qualquer pessoa, fisica ou
juridica: https://fala.cgu.gov.br

Telefone: (92) 3625-7010 E-mail: cgm@pmm.am.gov.br
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https://fala.cgu.gov.br/
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COMO ACESSAR O E-SIC

Ouvidoria e Acesso a Informagao
em uma Unica plataforma.

) ‘

Escreva com clareza qual informacao deseja acessar e que nao foi
localizada nos portais institucionais ou no Portal da Transparéncia.

FaLagp

Atendimento local Horario de atendimento
Av. Brasil, 2971 - Compensa Segunda a Sexta-feira, das
CEP: 69036-110, Bloco 02 8h as 17h (exceto feriados).
Manaus-AM
[O = Acesso a Informacao

D
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PRAZO PARA ATENDIMENTO

Prazo de atendimento: 20 dias corridos, prorrogavel por 10 dias corridos,
se necessario e justificado.

Instancias recursais apos resposta:

I. Institucionais: 12 Instancia [autoridade maxima do 6rgao ou entidade]
Il. 22 Instancia [Controladoria-Geral do Municipio];

Il. Externas:3? Instancia [Comissao Municipal de Acesso a Informacao];

Prazo para registrar recurso ap0s resposta [apenas se necessario]: 10
dias corridos apos o recebimento da resposta.

Prazo de resposta de recursos em 12 e 22 Instancia: 05 dias corridos

Prazo de manifestacao de recursos em 32 Instancia: 05 dias corridos apos
0 recebimento.

Controladoria-Geral do Municipio - CGM 11
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NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO

Q

Atendimento Presencial

Na CGM que fica na sede Prefeitura de
Manaus - Avenida Brasil, 2971, bairro
Compensa |. CEP 69036-110. Manaus-AM.

Atendimento Virtual

Por meio do site: www.cgm.am.gov.br, que
disponibiliza 03 (trés) canais com finalidades
distintas:

Fale Conosco (duvidas).

e-Ouv (manifestacoes de ouvidoria: solicitacoes,
reclamacoes, denuncias, sugestoes e elogios);
e-Sic (solicitacoes de acesso a informacao);

12
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SERVICOS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria exerce a funcao de facilitar a comunicacao entre os
usuarios dos servicos publicos e a Administracao Puablica Municipal,
por meio do tratamento de manifestacoes no Sistema Eletronico de
Ouvidoria (Fala.BR). Seu objetivo € a participacao, protecao e defesa
dos direitos dos usuarios, e a promocao da transparéncia da Gestao

Publica.

O Fala.BR € a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao do Poder Executivo Federal. Por meio dela o usuario
pode enviar pedidos de acesso a informacao e manifestacoes de

Ouvidoria (denuncias, elogios, reclamacoes, sugestoes e
solicitacoes) aos orgaos e entidades.

13
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FORMAS DE ATENDIMENTO

Presencial Eletronico

Ouvidoria Geral de Manaus - CGM

Av. Brasil, 2971 - Compensa

CEP: 69036-110, Bloco 02 L
’ Ouvidoria-Geral:
Manaus-AM [ sc?zy e ]
Horario Informacoes Prazo de
de atendimento necessarias resposta
Segunda a Sexta-feira, das Nome, e-mail, telefone e Imediata ou, caso a informacao
8h as 17h (exceto feriados). descricdo nao esteja disponivel, o prazo sera
OBS: O servico eletronico da demanda de forma de 30 (trinta) dias corridos,
funciona 24h podendo ser prorrogado por igual

clara e objetiva. . . e
periodo, mediante justificativa.

14
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COMO ACOMPANHAR MINHAS DEMANDAS

Primeiro passo: Cadastre-se, € muito facil. Em seguida, acesse o sistema e
informe seu e-mail e senha.

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria @ Acesso a Informacdo

Inico  Cadastrese  Orghos  Ouvidoriasgov  Audas

Para continuar, escolha uma identificacdo

Login FalaBr Login gov.br (Login unico)

JOVDI Do tae i o ' “ A
Login
Entrar com gov.br

Senha

Nao possu usuano? Criar Conta

O sistema apresentara a lista das suas manifestacoes ja realizadas.

15
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COMO ACOMPANHAR MINHAS DEMANDAS

Se vocé nao for cadastrado, acesse o sistema e clique em Consultar
manifestacao.

Ambent do Treinamento
ALTO CONTRASTE | VUIBRAS 7

Fala.BR - plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao

L Entrar Cadastrar

E Inicio  Cadastre-se  Orgdos  Ouwidoriasgov  Auda~

Consultar Manifestacao

Consultar manifestacdo Manifestacdes antigas

protocoko e codiqo de acesso

Nimero Numero

Codigo de Acesso E-mall

Voltar ao Topo ’

Para manifestacoes registradas a partir do dia 05/05/2019: Informe o
numero de protocolo e o codigo de acesso.

Para manifestacoes registradas antes de 05/05/2019: Informe 0 numero
de protocolo e e-mail utilizado durante o registro da manifestacao. Clique

em detalhar para visualizar o andamento da manifestacao. iy
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COMPROMISSO NO ATENDIMENTO

Com o objetivo de melhoria da gestao publica e ao atendimento de
qualidade ao usuario dos servicos publicos, a Ouvidoria-Geral do Municipio
(OGM) se compromete a:

v Atender ao usuario dos servicos pulblicos com atencdo, gentileza e cortesia;

v' Atender, com prioridade, pessoas com deficiéncia, idosos, gestantes,
lactantes, pessoas com criancas de colo e obesos;

v' Receber, analisar e encaminhar manifestacoes referentes a procedimentos
e acdes de agentes, Orgaos e Entidades do Poder Executivo Municipal;

v’ Orientar, promover capacitacdo e treinamento aos agentes publicos
relacionados as atividades de ouvidoria;

v" Promover a participacado do usuario na administracdo publica, em
cooperagcao com outras entidades de defesa do usuario;

v Fazer uso de instrumentos de avaliacdo de satisfacdo do cidaddo quanto
aos servicos publicos.

17



COMPROMISSO COM A QUALIDADE

Nosso compromisso € oferecer servigcos de alta qualidade, contribuindo
para uma gestao publica eficiente e transparente. Valorizamos o
feedback da comunidade para aprimorar continuamente nossos
processos € atender as expectativas da sociedade.

' COMPROMISSO
: COM A

" QUALIDADE
A

18
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COMO NOS ENCONTRAR?

Estamos localizados na sede da Prefeitura de Manaus, situada na Av.
Brasil, 2971 - bairro Compensa, Manaus-AM - CEP: 69036-110 e vocé
pode entrar em contato conosco pelos seguintes meios:

Telefone: (92) 3672-1527

E-mail: cgm@pmm.am.gov.br

Nosso site: cgm.manaus.am.gov.br

19
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AGUARDAMOS O SEU CONTATO!

A Controladoria-Geral do Municipio de Manaus esta comprometida
em servir a comunidade com transparéncia, ética e eficiéncia.
Agradecemos por confiar em nossos servicos e estamos a
disposicao para atender as suas necessidades.

20
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