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CARTA DE SERVICOS

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

Esta Carta de Servicos foi elaborada para oferecer informacoes claras e
acessiveis sobre 0s 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.



& Manaus

A Controladoria-Geral do Municipio de Manaus € o
orgao responsavel por garantir a integridade, a
legalidade e a eficiéncia na administracao publica
municipal. Atuamos como um oOrgao de controle
interno, promovendo a transparéncia e a prestacao de
contas.
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MISSAO, VISAO E VALORES

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 promocao
da transparéncia com quadro técnico qualificado e
motivado.

V/\le):1=4 A Controladoria pauta suas atividades pela Etica,
Transparéncia, Respeito, Eficiéncia, Inovacao e
i} Valorizacdo das Pessoas.
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NOSSA ORGANIZACAO

ORGANOGRAMA DA CONTROLADORIA-GERAL DO MUNICIPIO CGM

Prefeitura de Controladoria-Geral

Manaus do Municipio
Com.lssgo de Controlador-Geral
Avqlufgu? de O  do Municipio
Iméveis
Controlador-Geral Ouvidor-Geral do
Adjunto Municipio
Gabinete do Coordenadoria
Controlador de Area
Assessoria
Técnica
Dep. de Auditoria Dep. de _ Dep. de Dep. de
Governamental e Administragéio e Controladoria Transparéncia e Dep. de Ouvidoria
Controle Interno Finangas Gestao de Dados
) R ’ Div. de Avaliaga ; énci L Div. de Atendiment
Div. de Gestgo, Finangas I Div. de Recursos I Monitoramento do Gestéo I OV st e Dhaa € I AZ"’"‘T‘;‘;QEEQE?“’?’:
Div. de Administragéo, D;\‘j" de PIaTn‘eju_menfo,
Div. .de Des,enVOIVi_metnro Orcbmenfo, Financas é Pormads' ecnlcaé s
Social, aﬂl;?:ngglrenos Patrimanio "°C§u'(;ﬂ%’r‘irgs e
" Div. de Integridade e
. de Inf ;
0 PNishiidage & Melo I Compliance
Ambiente
Div. de Educagdo,
Cultura, Seguranga e
Esporte
Div. de Transferéncias PR
Voluntdrias Lein 3.546, de 01 de outubro de 2025.
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NOSSOS SERVICOS

1. Auditoria Interna

Realizamos auditorias internas para avaliar a
conformidade dos processos internos, identificar riscos e
propor melhorias na gestao dos recursos publicos.

2. Transparéncia e Acesso a Informacao

Fornecemos informacoes claras e acessiveis sobre as
atividades da administracao municipal, promovendo a
transparéncia e o direito a informacao.

3.E-SIC

O E-SIC é um canal eletrdonico que facilita o acesso do
cidadao as informacoes publicas. Através deste sistema,
VOCE pode:

 Solicitar informacoes de forma eletronica.

. Acompanhar o andamento de suas solicitacoes.

. Acessar informacoes publicas disponiveis.
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SISTEMAS DISPONIVEIS AOS USUARIOS

Portal da @ttps://transparencia.manaus.am.gov.br)

Transparéncia @

Todo cidadao POdE  PORTAL DATRANSPARENCIAMUNICIPAL oo s B
acompanhar a execucao i rescms
orcamentaria e financeira dos
programas e acoes da

. ; @ @
Prefeitura de Manaus, assim » N
como 0s investimentos nas s W
areas de educacao, saulde, 5 5
infraestrutura e outros, pode & &
acessar a situacao de
endividamento, as despesas a ° © [
manutencédo  dos  servigos ; o , - )
prestados, e acompanhar o
cumprimento dos limites o . ® = Omm O ® ®

e Sta b e I eC I d O S pe | a Le I d e Estrutura Quvidoria Empresas Portal Covid-19 Portal Fundeb Rendncia de
Responsabilidade Fiscal. e


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

Servicos de Informacoes ( >
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

ao Cidadao - SIC
P
SIC
e O

A Lei n® 12.527/2011, criou mecanismos que possibilitam que
qualquer cidadao, sem necessidade de apresentar motivo, recebe
informacoes publicas requeridas a orgaos 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) 3672-1527 E-mail: cgm@pmm.am.gov.br


https://falabr.cgu.gov.br/web/home
https://fala.cgu.gov.br/

Prefeitura de

' Manaus

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.

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

[@ + Acesso a Informagéo]

|||||||||
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https://www.manaus.am.gov.br/cgm/sic/
https://transparencia.manaus.am.gov.br/transparencia/v2/#/lai
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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:

|. Institucionais: 12 Instancia [autoridade maxima do 0rgao ou entidade]
Il. 22 Instancia [Controladoria-Geral do Municipio];

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

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

Prazo de resposta de recursos em 12 e 22 Instancia: 05 dias corridos
Prazo de manifestacao de recursos em 3? Instancia: 05 dias corridos
apos o 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 |I. 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


http://www.cgm.am.gov.br/
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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 Publica
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 promoc¢ao da
transparéncia da Gestao Publica.

O Fala.BR é 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



Prefeitura de

' Manaus

FORMAS DE ATENDIMENTO

Presencial Eletronico
Av. Brasil, 2971 — Compensa Ouvidoria Geral de Manaus - CGM
Manaus-AM [ @ ]
Sismouv

O

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 (gxceto feArigdos). descricao nao esteja disponivel, o prazo
OBS: O servico eletronico da demanda de forma sera de 30 (trinta) dias corridos,
funciona 24h clara e objetiva. podendo ser prorrogado por igual

periodo, mediante justificativa.

14


https://www.manaus.am.gov.br/cgm/ouvidoria/
https://www.manaus.am.gov.br/cgm/ouvidoria/
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COMO SE CADASTRAR NO FALA.BR

Para acessar o sistema clique no botao “Entrar com Gov.BR”. O usuario
é levado a pagina de autenticacao do Gov.BR. Apdés a autenticacao, o
usuario € levado de volta ao Fala.BR

Controladona-Cawal i
g ub da Unido Inikcie Orplos Site da LM Dadcs Aberlos * Maral Perguntas Freguentes Yy e 0

= FalaBR

El.ll.l":m\-lrhqahdul'_‘mduu & A0 & IRMAC DD

Para continuar, escolha uma identificagao

Seus dados pessoas estardo protegicos, nos bermos da Les 13460/2017

Escolha um tipo de login:
Login Pessoa Fisica
Registre ¢ acompart acho com a sua Conta Gowbe 2 Pessoa Fisica
Login Pessoa Jundica
& Pessoa Juridica Entrar com gowbr
AP (Exclushvo para Orgaos @ Entidades)

Exclusive para érgios @ entidades oue uliizam integracio sulomatica com a plataforma Fala BR

AP| (Orgdos » Entidades) W

15
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ACESSANDO A PLATAFORMA FALA.BR

Para acessar o Fala.BR, & necessario utilizar o link
https://falabr.cgu.gov.br/web/login e clicar no botao Entrar no alto da
tela, a direita.

“b Controladona-Geral . *
g da Urado : -

= FalaBR
AMazonas

Damos as boas-vindas ao

Fala.BR '

Ajude a aprimorar os senicos publicos por medo de reclamacies. elogios ou

sugesties. cu anda. registre uma dendncia
Quvidoria . Acesso a informacao - LAl
Ajude a apnmorar 05 servicos publicos por maio de _.__-!‘,' Faga um padido de acesso a mformacso

reclamacoes, elogios ou sugestées, ou ainda, registre
uma denuncia

OQuvidoeria Interna
Canal destinado a servidores e trabalhadores das

instituiches federais para registro de
mandestacoes

Perguntas frequentes

16
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COMO ACOMPANHAR MINHAS DEMANDAS

Inicialmente, deve-se logar no Fala.BR. Apos o login, selecionar “minhas
ManifestacOes” para visualizar as manifestacoes registradas.

identifique-se no govbr com: Damos as boas-vindas a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao
iy o o, Lmain 0 Lin 1 13 850/ 200

St (S DBy w521 LU O T

B MNimero do CPF

Vb Dagpe s COFF para orilr Ou acessdr s Conta govis Ouvidoria Lol de Acesso & Informagio - LAI
CPF

U conta gov.br Dighe sev CPF #

garante a idertificacio ﬁ!’

O cada Cldadao que Acessa

d o8 servicos digitas do governo Nova Mandfestacao Novo Pedido de Acesso a Informagao

Outras opgdes de identificacio NG & e M0 RICH, WACLE0in, CU SgRRlio o Mg
@ Logncom seu banco 0 P
8% Logn com OR code
- Maus Pedidos @ Recursos de Acesso a Informacio

Nova Manifestacao - Ouvidoria Interma
B Seucertificado digital

& Seucertiicado dgilsl em n ver
Minhas Manifestac bes
0 ¢ n dinidas @ pracisa do ajud
erm =0 @ Aviso de Fr dade
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COMPROMISSO NO ATENDIMENTO

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

. Atender ao usuario dos servicos publicos com atencao, gentileza e
cortesia;

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

. Receber, analisar e encaminhar manifestacoes referentes a
procedimentos e acdes de agentes, Orgdos e Entidades do Poder
Executivo Municipal;

. Orientar, promover capacitacao e treinamento aos agentes publicos
relacionados as atividades de ouvidoria;

. Promover a participacao do usuario na administracao publica, em
cooperagao com outras entidades de defesa do usuario;

. Fazer uso de instrumentos de avaliacao de satisfacao do cidadao
quanto aos servicos publicos.

17



COMPROMISSO COM A QUALIDADE

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

sociedade.

. COMPROMISSO \
COM A

Prefeitura de
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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



