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APRESENTACAO

Prezado(a) municipe,

A Carta de Servicos ao Usuario (CSU) da Prefeitura Municipal de Manaus tem como
objetivo informar ao usuario sobre os servicos publicos prestados pelo Poder Executivo
Municipal, bem como as formas de acesso a esses Servicos e seus compromissos e padrdes de

qualidade de atendimento ao publico.

Nesse viés, a Agéncia Reguladora dos Servi¢cos Publicos Delegados do Municipio de
Manaus (AGEMAN), 6rgdo integrante da administragdo indireta, entidade integrante da
Administracdo Publica Municipal Indireta, vinculada ao Gabinete do Prefeito, submetida a regime
autarquico especial, dotada de poder de policia, com personalidade juridica prépria e autonomia
patrimonial, administrativa, funcional e financeira, com sede e foro no municipio de Manaus,
compete exercer o poder regulatério, normatizador, controlador e fiscalizador dos servi¢cos
publicos delegados prestados no ambito do municipio de Manaus, de sua competéncia ou a ele
atribuidos por outros entes federados, em decorréncia de norma legal, regulamentar ou pactual,

nos termos da lei.

Atualmente, sao regulados e fiscalizados pela AGEMAN os servigos de abastecimento

de 4gua, esgotamento sanitario, iluminagao publica e o estacionamento rotativo pago Zona Azul.

Em resumo, esta CSU tem o objetivo de esclarecer sobre os servigos ofertados pela
Prefeitura Municipal, por meio da AGEMAN, trazendo ao cidadao informacdes claras e precisas
quanto as formas de acesso, prazos de resposta, horarios de atendimento e também

oportunizando um maior conhecimento das atividades desempenhadas pelo referido 6rgao.
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1. Servico de Informacgdes ao Cidadao (e-SIC)
Horario de atendimento: de 8h as 12h e 13h as 17h, de segunda a sexta-feira.
O que é o servico?

Servigo destinado para prestacao de informacdes ao cidaddo em atendimento aos
dispositivos da Lei de Acesso a Informacéo (Lei n® 12.527/2011)

Requisitos, Documentos e Informacdes necessérias para acessar 0 servico
Identificacdo do Usuario no Sistema e Especificacdo da Informacéo Requerida
Principais Etapas do Servico
Encaminhar pedido de Acesso a Informacéo via Fala.Br de forma sucinta.
Canais de comunicagéo:

v’ Eletrbnico: https://falabr.cgu.gov.br/web/home

v" Presencial: PAC Municipal no Shopping Phelipe Daou, bairro Jorge Teixeira,
Manaus-AM.

Previsdo de Prazo Maximo para Prestacéo do Servico:
Até 20 dias, conforme art. 11, §1° da Lei n® 12.527/2011
Formas de prestacdo:
Presencial e Eletronica pelo Portal Fala.Br
Taxas e Precos:
Gratuito
Prioridade no Atendimento:
Ordem de Chegada
Manifestacdo do Usuario

Elogios, solicitagBes, denuncias, sugestbes, duvidas ou reclamacdes do servigco
prestado. Acesse nossa ouvidoria através de: https://falabr.cgu.gov.br/web/home
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2. Servigo de Ouvidoria
Horario de atendimento: de 8h as 12h e 13h as 17h, de segunda a sexta-feira.
O que € o servi¢co?

Compreende-se como atividade da ouvidoria: o estabelecimento de um canal de
comunicacao entre 0S USUArios, as empresas que exercem servicos publicos delegados
(tratamento e fornecimento de dgua/esgotamento sanitério, iluminacéo publica, residuos
sélidos e estacionamento rotativo nas areas designadas) e o Poder Concedente; registrar
as reclamacdes e sugestdes dos usuarios sobre o0s servigcos publicos delegados,
encaminhando-as para as areas competentes da AGEMAN caso ndo haja a opc¢ao pela
arbitragem, acompanhando-as até a sua apreciacdo final buscando sempre a
homogeneizacao no padrao de atendimento, além de intermediar os conflitos relativos aos
contratos de concesséo no caso de terem sido infrutiferas a mediagéo e a conciliagéo.

Requisitos, Documentos e Informacfes necessarias para acessar 0 Servico

Identificacdo do usuario (exceto quando for denutncia anénima) com as informacdes
principais sobre a reclamacéao, quais sejam:

v Nome completo;

v' Endereco completo com ponto de referéncia;

v' Telefone para contato;

v' Matricula ou nimero de identificacdo do usuario fornecido pela concessionaria, se
disponivel;

v Informar protocolo aberto na respectiva concessionaria sobre o problema (se possivel
com data e prazo informado para a solucéo);

v E-mail; e

v Breve relato da situacao e evidéncias.

Principais Etapas do Servigo
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Para demandas relativas aos servi¢os publicos delegados (tratamento e fornecimento de
agua/coleta e tratamento de esgoto, iluminacéo publica, estacionamento rotativo):

1.
2.

Receber a demanda do usuario através dos canais de atendimento;

Encaminhar a demanda para a respectiva concessionaria para os devidos
esclarecimentos e providéncias;

Receber retorno da concessionaria contendo os esclarecimentos e providéncias;
Encaminhar para o usuario a resposta sobre a demanda,;

Verificar o nivel de satisfacdo do usuario.
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Canais de comunicacéao:

v" Presencial: PAC Municipal no Shopping Phelippe Daou, Avenida Camapua 2939,
Cidade de Deus, Manaus/AM,;

Call Center: 0800-092-3511;

Whatsapp: (92)98842-2919 e 98410-3247,

E-mail: ouvidoria.ageman@pmm.am.qgov.br e ouvidoria.ageman2@gmail.com;
Website: https://ageman.manaus.am.gov.br/ouvidoria/;

Plataforma Fala.BR: https://falabr.cqu.gov.br/web/home.
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Previsdo de Prazo Maximo para Prestacéo do Servico:

Até 30 dias, conforme dispde o art.17 do Decreto Municipal n° 5.537 de 13 de abril de
2023, que regulamenta a aplicacdo da Lei Federal n° 13.460 de 26 de junho de 2017.

Formas de prestacéo:
Através dos canais de comunicacgdo/atendimento.
Taxas e Precgos:
Gratuito
Prioridade no Atendimento:
Os atendimentos séo registrados por ordem de recebimento ou ordem de chegada
Manifestacdo do Usuario

Elogio, informagéo, sugestao, reclamacéo, denuncia e recurso de decisdo administrativa,
que podem ser feitos através dos canais de comunicacao/atendimento.
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