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APRESENTACAO

Prezado(a) municipe,

A Carta de Servicos ao Usuario (CSU) da Casa Civil da Prefeitura Municipal de
Manaus tem como objetivo informar ao usuario sobre 0s servi¢os 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.

Dentre as atribuicbes da Casa Civil, destacamos a analise da formalidade dos
atos administrativos emitidos pelo Chefe do Poder Executivo, elaboracgéo, revisédo e
edicdo dos atos governamentais oficiais, a gestdo e atualizagdo do Sistema de
Controle da Legislagdo Municipal, a operacionalizagdo do Diario Oficial e o Servigo
de Atendimento e Protecdo ao Consumidor, assistir e assessorar o Prefeito na
interlocucdo com parlamentares, o6rgaos e entidades do Governo Federal, dos
Governos Estaduais e dos Municipios.

A atuacdo da Casa Civil do Municipio, como 6rgéo integrante da estrutura
organizacional, busca conferir maior assertividade aos atos institucionais e assegurar
0 conhecimento e o0 acompanhamento da evolucao legislativa municipal, permitindo

a participacao eficaz do cidadao na organizacéo da nossa cidade.
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Prefeito
Renato Frota Magalhdes

E-mail: gabineteprefeitodavidalmeida@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 3625-3440
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Secretario Municipal Chefe da Casa Civil
Célio Bernardo Guedes

E-mail: casacivi@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 3625-3820
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Subsecretario Subchefe de Assuntos Administrativos e de Governo
Alexandre Santos do Carmo

E-mail: casacivil@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 98844-6595
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Subsecretaria Subchefe de Assuntos Legislativos e de Governo
Monica Prestes Rodrigues

E-mail: decretos.casacivil@manaus.am.gov.br, leis.casacivi@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 8844-5587
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Chefe de Gabinete Pessoal do Prefeito
Cleuson Silva de Lima

E-mail: gabineteprefeitodavidalmeida@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 3625-3440
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Secretario Municipal de Relagdes Institucionais e de Promoc¢édo de Igualdade
Racial
Walfran de Souza Torres

E-mail: walfran.torres@manaus.am.gov.br
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Fundo Manaus Solidaria
Raphael Valério Bezerra Pina de Oliveira
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E-mail: manaus.solidaria@manaus.am.qgov.br, ouvidoria.fms@manaus.am.qgov.br
Telefone: (92) 98842-3017
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Coordenador do Escritorio de Representagdo em Brasilia
Alexis Eustatios Garbelini Kotsifas

E-mail: esbra@manaus.am.gov.br
Telefone: (61) 3328-7206, (61) 3328-7416
Endereco: Ed. Embassy Tower, salas 717/719, Brasilia/DF.

Subsecretaria de Coordenacédo do Cerimonial
Tania Maria Rodrigues Albuquerque

E-mail: cerimonial@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 98844-5379, (92) 98842-7274, (92) 3625-7843, (92) 3625-7836
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Comisséao Municipal de Licitacao
Victor Fabian Soares Cipriano

E-mail: cml.se@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 98802-3847
Endereco: Ed. Atlantic Tower, n°® 11719, 19° andar, bairro Chapada.

Conselho Municipal de Gestdo Estratégica
José Arnaldo Lima Grijé

E-mail: cmge@manaus.am.gov.br

Telefone: (92) 98842-2989

Endereco: Rua Humberto Calderaro Filho, s/n, Esquina com Efigénio Salles — Centro
de Cooperagéo da Cidade — CCC

Diéario Oficial do Municipio
Horacio Lauriano Tavares Ribeiro
E-mail: dom.publicacao@manaus.am.gov.br

Telefone: (92) 98842-1159
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Servi¢o de Atendimento e Protecdo ao Consumidor
Onilda Abreu da Silva
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E-mail: proconmanaus@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 98802-3893
Endereco: Shopping Phelippe Daou, Av. Camapud, n°® 2.939, bairro Cidade de Deus.

Geréncia de Protocolo
Helena Maria Siqueira de Lima

E-mail: protocolo.casacivil@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 98842-1159
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Geréncia de Passagens e Diarias
Francisvera Benevides Correia Costa

E-mail: casacivil@manaus.am.gov.br
Telefone: (92) 98842-1444
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Controle Interno Setorial
Katia Vanessa Barbosa de Souza

E-mail: katia.souza@manaus.am.gov.br
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Ouvidoria Setorial
Diego de Souza Andrade (Titular)
Larissa Coutinho dos Santos (Suplente)

E-mail: ouvidoria.casacivil@manaus.am.gov.br
Endereco: Av. Brasil, n® 2971, bairro Compensa |, CEP 69.036-110.

Fala.BR — Ouvidoria e Acesso a Informacéao
https://falabr.cgu.gov.br/web/home

Legislagcéo do Executivo Municipal
Site: https://leismunicipais.com.br/prefeitura/am/manaus

Consulta de Processos
Site: https://manausatende.manaus.am.qgov.br/menu-servicos/161
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CONTROLE INTERNO SETORIAL
1. Servico de Informagdes ao Cidadao (e-SIC)

O que é o servico?

O Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC) € um canal de comunicagao
destinado a prestacao de informacdes ao cidaddo, em conformidade com a Lei de
Acesso a Informacédo (Lei n® 12.527/2011). Por meio do e-SIC, é possivel solicitar
informacdes sobre 6rgéos e entidades publicas, facilitando o acesso a dados e
documentos de interesse publico.

Requisitos, Documentos e Informacdes necessarias para acessar 0 servico

Para acessar o servico de informacdes ao cidaddo por meio do e-SIC, sao
necessarios 0os seguintes requisitos e informacodes:
¢ |dentificacdo do usuario no sistema.
e Especificacdo da informacdo requerida, indicando claramente o assunto
sobre o qual se deseja obter informacdes.

Principais Etapas do Servigo

1. O cidadao acessa o sistema do e-SIC por meio da plataforma FALA.BR .

2. O usuario faz o login no sistema, caso seja necessario, e preenche o
formuléario de solicitacdo de informacéao, especificando claramente o assunto
desejado.

3. Asolicitacdo é encaminhada para analise e resposta pelo 6rgao responsavel
pela gestédo das informagdes solicitadas.

4. O oOrgao publico realiza a busca e a analise das informacdes solicitadas e
providencia uma resposta ao solicitante dentro do prazo legal estabelecido.

Canais de comunicagéo:

O servico de informagOes ao cidadéo por meio da plataforma FALA.BR pode ser
prestado de forma eletrénica, por meio do portal online, onde os usuarios podem
enviar suas solicitacbes e receber as respostas dos 6rgaos publicos ou de forma
presencial.

v' Eletronico: https://falabr.cqu.gov.br/web/home
v Presencial: Av. Brasil, n® 2.971 — Compensa, CEP.: 69.036-110.

Previsdo de Prazo Ma&ximo para Prestacdo do Servico:

Conforme estabelecido no artigo 11, 81° da Lei de Acesso a Informagédo (Lei n°
12.527/2011), o prazo maximo para resposta as solicitagcbes de informacdes é de
até 20 dias corridos, contados a partir do registro da solicitacdo no sistema,
podendo ser prorrogado por 10 (dez dias), mediante justificativa expressa.
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Formas de prestagéo:
Presencial e Eletronica pelo Portal Fala.Br

Taxas e Precos:

O acesso ao servi¢o de informacdes ao cidaddo por meio do e-SIC é gratuito nao
havendo cobranca de taxas ou precos para realizar solicitacdes de informacdes aos
orgéaos publicos.

Prioridade no Atendimento:

Geralmente, as solicitacbes de informacdes séo atendidas pela ordem de registro
no sistema, garantindo igualdade de acesso a todos os cidadaos.
Por meio presencial o atendimento é feito por ordem de chegada.

Manifestacao do Usuério

Os cidadaos tém o direito de manifestar opinides, sugestdes, elogios, reclamacdes
ou duvidas sobre o servico prestado por meio do e-SIC. Isso pode ser feito por meio
de formularios de feedback, pesquisas de satisfacdo ou outros mecanismos de
participacéo disponibilizados pelo sistema.

Acesse nossa ouvidoria através de: https://falabr.cqu.gov.br/web/home

2. Servi¢o de Ouvidoria

O que é 0 servico?

O Servico de Ouvidoria é um canal de comunicacdo que visa a mediacdo de
conflitos entre o cidadédo (municipe) e a administracdo publica, buscando solucdes
para os problemas apresentados. A ouvidoria atua como intermediaria entre o
usuario e o 6rgao publico, facilitando a comunicacédo e promovendo a transparéncia
e a eficiéncia no atendimento.

Requisitos, Documentos e Informacdes necessarias para acessar 0 Servico
Para acessar o servico de ouvidoria, € necessario fornecer as seguintes
informacgoes:

v ldentificagdo do usudrio, incluindo nome e informag6es de contato (exceto
no caso de denuncia anénima).

v Descricdo detalhada do problema ou da solicitagdo a ser tratada pela
ouvidoria.

Principais Etapas do Servigo

v" Encaminhar manifestacao via plataforma Fala.Br
v" Receber retorno acerca da data de execucao dos servigos desejados
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v Avaliacao por parte do usuario

Canais de comunicagéo:

O usuéario entra em contato com a ouvidoria por meio dos canais disponiveis, como
e-mail, atendimento presencial ou plataforma online.
O usuario apresenta sua manifestacdo, descrevendo o problema ou a solicitacéo.
A ouvidoria registra a manifestacdo e encaminha para analise e tratamento pelo
Oorgao competente.
O 6rgéao responsavel realiza a apuracdo dos fatos e adota as medidas necessérias
para resolver o problema ou atender a solicitacao.
A ouvidoria acompanha o andamento do processo e informa o usuéario sobre as
providéncias adotadas e o resultado final.

v' E-mail: ouvidoria.casacivil@manaus.am.gov.br

v" Presencial: Av. Brasil, n® 2.971 — Compensa, CEP.: 69.036-110.

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

Previsdo de Prazo Maximo para Prestacdo do Servico:

Conforme estabelecido no Decreto Municipal n° 5.537/2023, o prazo maximo para
resposta as manifestacdes recebidas pela ouvidoria é de até 30 dias corridos,
contados a partir do registro da manifestacéo, podendo ser prorrogado por mais 30
(trinta dias),mediante justificativa expressa.

Formas de prestacao:

O servico de ouvidoria pode ser prestado de forma eletrénica, por meio do envio de
manifestacbes por e-mail ou pela plataforma online, e também de forma presencial,
por meio do atendimento realizado na sede da ouvidoria.

Taxas e Precos:

O acesso ao servico de ouvidoria é gratuito para os cidaddos, ndo havendo
cobranca de taxas ou precos para registrar manifestacdes ou solicitar atendimento
junto a ouvidoria.

Prioridade no Atendimento:

As manifestacdes recebidas pela ouvidoria sao tratadas por ordem de registro,
garantindo igualdade de acesso e prioridade no atendimento aos usuarios que
procuram o Servigo.

Manifestacdo do Usuério

Os cidadaos tém o direito de manifestar opinides, sugestdes, elogios, reclamacodes
ou duvidas sobre o servico prestado por meio do e-SIC. Isso pode ser feito por meio
de formularios de feedback, pesquisas de satisfagdo ou outros mecanismos de
participagéo disponibilizados pelo sistema.

Acesse nossa ouvidoria através de: https://falabr.cqu.gov.br/web/home
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3. Geréncia de Protocolo

O que é o servigo?
Recebimento de documentos oficiais e/ou requerimentos dos cidadaos
destinados especificamente ao Prefeito, Secretario Municipal Chefe e
Subsecretarios da Casa Civil
Requisitos, Documentos e Informacgfes necessarias para acessar 0 servico
v" Requerimento devidamente assinado
v" Documento de Identificacao
v' Comprovante de residéncia

Principais Etapas do Servigo

Comparecimento presencialmente na Geréncia de Protocolo, ou
Encaminhamento do documento ao e-mail.

Canais de comunicagéo:

v' E-mail: protocolo.casacivil@manaus.am.gov.br
v" Presencial: Av. Brasil, n° 2.971 — Compensa, CEP.: 69.036-110.

Previsdo de Prazo Maximo para Prestacdo do Servico:
Imediato
Formas de prestacgao:
Eletronicamente ou presencialmente
Taxas e Precos:
Gratuito
Prioridade no Atendimento:
Ordem de Chegada
Manifestacao do Usuario
Elogios, solicitagdes, denuncias, sugestdes, duvidas ou reclamacbes do

servigo prestado, acesse a Ouvidoria através de:
https://falabr.cqu.gov.br/web/home
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4. Servigo de Atendimento ao Consumidor

O que é o servigo?

Abertura de reclamacdes, registro de denuncias, orientagcdes ao consumidor,
esclarecimento de duvidas, fiscalizacdo das relagbes de consumo e do
comercio.

Requisitos, Documentos e Informacgfes necessarias para acessar 0 servico
RG, CPF, Comprovante de Residéncia e Comprovante da situacdo a ser
apresentada: informac6es da empresa, endereco, nota fiscal, nimero de
protocolo, comprovante de pagamento, entre outras situacoes.

Principais Etapas do Servigo
Comparecer presencialmente na sede do Procon Manaus

Canais de comunicacao:

v' E-mail: proconmanaus@manaus.am.qov.br

v' Presencial: Shopping Phelippe Daou, Av. Camapua, n° 2.939, bairro
Cidade de Deus.

Previsdo de Prazo Maximo para Prestacdo do Servico:
Imediato
Formas de prestacgao:
Presencialmente
Taxas e Precos:
Gratuito
Prioridade no Atendimento:
Ordem de Chegada
Manifestacao do Usuario
Elogios, solicitagdes, denuncias, sugestbes, duvidas ou reclamacdes do

servigo prestado, acesse a Ouvidoria através de:
https://falabr.cqu.gov.br/web/home
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5. Comissao Municipal de Licitagao

O que é o servigo?

Responsavel pela realizacdo e conducdo das Licitacbes da Administracao
Publica Municipal.

Requisitos, Documentos e Informacdes necessarias para acessar 0 Servico
Conforme descrito nos Editais de Licitagbes

Principais Etapas do Servigo
Comparecer presencialmente na sede da CML

Canais de comunicagéo:

v' E-mail: cml.se@manaus.am.gov.br
v Presencial: Ed. Atlantic Tower, n°® 11719, 19° andar, bairro Chapada.

Previsdo de Prazo Maximo para Prestacdo do Servico:
Imediato
Formas de prestacao:
Eletronicamente ou Presencialmente
Taxas e Precos:
Gratuito
Prioridade no Atendimento:
Ordem de Chegada
Manifestacdo do Usuario
Elogios, solicitagdes, denuncias, sugestbes, duvidas ou reclamacdes do

servigo prestado, acesse a Ouvidoria através de:
https://falabr.cqu.gov.br/web/home
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5. Diério Oficial do Municipio

O que é o servigo?
Responsavel por publicar Leis Municipais sancionadas e decretos;
nomeacdes de concursos publicos e editais; Licitagdes, contratos e parcerias
da cidade.

Requisitos, Documentos e Informacgfes necessarias para acessar 0 servico
Acessar https://dom.manaus.am.gov.br/

Principais Etapas do Servigo
Online

Canais de comunicacao:

v E-mail: dom.publicacao@manaus.am.gov.br

Previsdo de Prazo Maximo para Prestacdo do Servico:
Imediato
Formas de prestacao:
Eletronicamente
Taxas e Precos:
Gratuito
Prioridade no Atendimento:
Nenhum
Manifestacdo do Usuario
Elogios, solicitagdes, denuncias, sugestbes, duvidas ou reclamacdes do

servigo prestado, acesse a Ouvidoria através de:
https://falabr.cqu.gov.br/web/home
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