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SOBRE A CARTA DE SERVICOS

Com o proposito de atender a sociedade com eficiéncia e efetividade, além de
garantir transparéncia e visibilidade as suas ag¢des, a Controladoria-Geral do Estado do
Amazonas (CGE) apresenta a sua Carta de Servicos.

Este documento traz a descricéo dos servicos oferecidos, as formas de acessa-los e
os compromissos de atendimento da CGE. A Carta de Servigcos tem por objetivo orientar
o usudrio dos servigcos publicos sobre como, quando, onde e em que situacdo utiliza-los.
Com ela, pode-se acompanhar e avaliar o desempenho da CGE no cumprimento de sua
missdo institucional.

A Carta de Servigcos tem por base a Lei Federal n. 13.460/2017, regulamentada no
Estado do Amazonas pelo Decreto Estadual n. 40.636/2019.

PUBLICO-ALVO

Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente, dos servigos
publicos.



COMPROMISSOS DE ATENDIMENTO

Com vistas a melhoria da gestdo publica e ao atendimento de qualidade ao usudrio
dos servigos publicos, a Controladoria-Geral do Estado (CGE) se compromete a:

» Atender ao usudrio dos servigos publicos com respeito, urbanidade e cortesia;

* Prestar atendimento preferencial para gestantes, lactantes, pessoas com criangas
de colo, pessoas idosas (acima de 60 anos) e pessoas com deficiéncia;

» Capacitar o usudrio dos servigcos publicos para participar da gestéo e exercer o
controle social na administra¢do publica;

» Assegurar a ouvidoria como canal de dialédgo permanente com o cidadao;
* Receber, analisar e encaminhar reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios,
solicitacdes e pedidos de acesso a informagdo relacionados aos servigos publicos,

orgdos e entidades do Governo do Estado.

» Orientar e capacitar os agentes publicos sobre as atividades de ouvidoria e de acesso
a informacgado;

* Manter atualizado, na internet, o Portal de Transparéncia do Governo do Amazonas
e o site da CGE com informagdes institucionais que sejam de interesse geral;

* Fazer uso de instrumentos de avaliagdo dos servicos publicos prestados;



ATUACAO DA CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO

A Controladoria-Geral do Estado (CGE), integrante da Administracdo Direta do
Poder Executivo Estadual, atua como Orgéo Central do Sistema de Controle Interno
da Administragdo Publica Estadual e na coordenagdo da Politica de Transparéncia do
Poder Executivo Estadual, figurando também como Orgéo Central do Sistema Estadual
de Ouvidorias (Se-OUV), conforme Decretos Estaduais n. 40.824 /2019, n. 40.636/2019 e
n. 48.999/2024. Sua estrutura é composta por 2 (duas) Subcontroladorias:

A Subcontroladoria-Geral de Transparéncia e Ouvidoria (SGTO) que apoia e orienta
o Controlador- Geral do Estado na implementacdo de politicas e programas de escuta
da sociedade no recebimento de demandas, prevencdo a corrupg¢do, promog¢do da
transparéncia, acesso a informagdo, conduta ética, integridade e controle social. Para o
cumprimento de suas tarefas a SGTO conta em sua estrutura com dois departamentos
distintos:

1) Departamento de Ouvidoria e Controle Social (DOCS)
2) Departamento de Transparéncia Publica (DTP)

E a Subcontroladoria-Geral de Controle Interno que realiza auditorias nos sistemas
contabil, financeiro, orgamentario, de pessoal, de recursos externos e demais sistemas
administrativos e operacionais dos Orgdos e Entidades Estaduais, auxiliando o
Controlador-Geral na emisséo dos Certificados de Auditoria e no Parecer da Prestacéo
de Contas Anual do Governador do Estado. Promove, também, a apurag¢do de atos
ilegais ou irregulares praticados por agentes publicos ou privados na utilizagcdo de
recursos publicos estaduais.



POLITICA DA QUALIDADE DA CGE

Prestar servicos de Controle Interno, Ouvidoria e Transparéncia em conformidade
com a lei e os principios da administra¢do publica, promovendo a integridade, a ética,
a participagdo social e o acesso a informagdo, garantindo atendimento de qualidade
ao usudrio, valorizando o servico publico e buscando a melhoria continua do Sistema
de Gestdo da Qualidade.

MISSAO

Promover o aprimoramento continuo, a transparéncia da gestdo publica, a prevengdo
e o combate a corrupcdo, incentivando o controle social, monitorando a qualidade dos
gastos publicos, o equilibrio fiscal e a efetividade das politicas publicas.

VISAO
Ser reconhecida nacionalmente como institui¢éo indutora da qualidade dos gastos
publicos e da efetividade das politicas publicas no Amazonas.

VALORES

Observancia aos principios constitucionais e legais: impessoalidade, moralidade,
transparéncia, economicidade e eficiéncia no atendimento as demandas da sociedade.
Foco no cidaddo. Imparcialidade. Valorizacgdo do servidor publico. Trabalho em equipe.



CANAIS DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Atendimento Virtual

Site: www.cge.am.gov.br, que disponibiliza 2 (dois)
canais diferentes:

* Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo Fala.BR para manifestacdes de
ouvidoria (reclamagdes, solicitacdes, dendncias,
sugestoes, elogios e pedidos de acesso d
informacgado);

* Fale Conosco (davidas).

Atendimento Presencial
Na sede da Controladoria-Geral do Estado (CGE):

Rua Franco de S4, 270, Edificio Amazon Trade
Center, Térreo - Sdo Francisco. CEP 69079-210.
Manaus-AM.

Segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.

(92) 3612-4001 (92) 99158-9101



OUVIDORIA FaLapp

Lei n. 13.460/2017-CDU/Decreto Estadual n. 40.636/2019.

A ouvidoria exerce a funcdo de facilitar o atendimento da popula¢gdo com a
administra¢do publica por meio do acolhimento de demandas na Plataforma Integrada
de ouvidoria e Acesso a informacgdo (Fala.BR).

O Fala.BR foi desenvolvido para receber reclamagdes, solicitagdes, sugestoes,
denuncias e elogios relacionados a servidores e servigos publicos oferecidos pelos
orgdos e entidades do Governo do Estado. Conheca o manual do Fala.BR, disponivel
em: https://wiki.cgu.gov.br/index.php?title=Fala.BR_-_M%C3%B3dulo_OQuvidoria

Elogio

Expresse se vocé esta satisfeito com um

Reclamacao
Manifeste suas insatisfacdo com servicos

publico atendimento publico

Solicitagao Sugestao
Solicite a adocdo de providéncias por parte de uma Envie uma ideia ou proposta de melhoria
Ouvidoria para os servicos publicos

Denuncia
Comunique uma irregularidade, um ato ilicito ou uma

violacao de direitos na administragao publica



FORMAS DE ATENDIMENTO DE OUVIDORIA

TELEFONE

WHATSAPP

[ 4
o0,
iffin
Rua Franco de S4,
270, Edificio Amazon
Trade Center, Térreo.

Sdo Francisco.
CEP: 69079-210

(.

https://falabr.cqu.gov.br/

(92) 3612-4001
web/AM (Fala.BR)

®

(92) 99158-9101

HORARIO DE

Segunda a Sexta-feirq,
das 8h das 14h (exceto
feriados)

INFORMACOES NECESSARIAS

Nome, e-mail e descri¢cdo
da demanda de forma
clara e objetiva.

OBS.: O servico eletrénico
funciona 24h para
registro.

Ouvidora: Nara Marly Alves de Oliveira Souza

E-mail: ouvidoria@cge.am.gov.br

PRAZO DE RESPOSTA

De acordo com a Lei n.
13.460/2017, a ouvidoria deve
responder das manifestacoes
de forma conclusiva no
prazo de até 30 (frinta) dias,
contados a partir de seu
recebimento. Esse prazo pode
ser prorrogado por mais 30
(frinta) dias, desde que hagja
justificativa expressa
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SERVICO DE INFORMAGCOES AO CIDADAO (SIC)

Lei n. 12.527/2011 - Lei de Acesso a Informagdo - LAI/Decreto Estadual n. 48.999/2024

O Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) tem por objetivo facilitar o acesso as informacdes publicas do
Governo do Estado, de forma presencial e eletrénica por meio da Plataforma Integrada de Ouvidora e Acesso
a Informagdo - Fala.BR, onde permite que qualquer pessoa fisica ou juridica encaminhe pedidos de acesso a
informacdo aos 6rgdos e entidades publicas, receba notificacdo de resposta a sua solicitagdo, via e-mail,acompanhe
0s prazos, consulte as respostas recebidas, podendo entrar com reclamagdo ou recurso se considerar necessdario.

FORMAS DE ATENDIMENTO:

PRESENCIAL ELETRONICO TELEFONE WHATSAPP
S
.. ..
iffn |;| (. @
Rua Franco de 54, https://falabr.cgu.gov.br/ (92) 3612-4001 (92) 99158-9101
270, Edificio Amazon web/AM [Fala.BR)

Trade Center, Térreo.
Sdo Francisco.
CEP: 69079-210

HORARIO DE ATENDIMENTO INFORMACOES NECESSARIAS PRAZO DE RESPOSTA
Segunda a Sexta-feira, das Uso da Conta gov.br e De acordo com a Lei n. 12.527/2011,
8h das 14h (exceto feriados) descricdo da demanda de a resposta poderd ser imediata.

forma clara e objetiva. Caso a informagdo ndo esteja
OBS.: O servico eletronico disponivel, o prazo para resposta
funciona 24h para registro. serd de 20 (vinte) dias corridos,

com possibilidade de prorrogacdo
por mais 10 (dez) dias corridos,
mediante justificativa do 6rgdo ou

Autoridade de Monitoramento da LAIl: Jamil Ribeiro da Silva . L.
entidade solicitada.

E-mail: transparencia@cge.am.gov.br

n
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COMO SE CADASTRAR NA PLATAFORMA FALA.BR

Para o cidaddo registrar qualquer manifestacdo identificada, € necessario realizar o
cadastro na Plataforma Fala.BR. Para acessar o sistema clique no botdo “Entrar com Gowv.

BR”. O usudrio € levado a pagina de autenticagdo do Gov.BR. Apds a autenticagdo, o usudrio
é levado de volta ao Fala.BR

govb

0 Alic Conirasti B Wlibas

Identifique-se no gov.br com:

B Wirmen da CPF
Do seii OFF para SHar Ou SEESSEr S conis o b
CPF

Urna conta gow.br Dlire soul CFF
garante a ideritificacio

o Ciacda Ccldadan que acessa

o servigos digitas do gowerno

Dutras apches da Identilcagio

@ Logncom seu banco

Logn com QR code

Seu cerlificad dgital

S certifcado dgilal em nuvem

M Esta com dinddas & pracisa da ajuda?

Fermo de Uso & Aviso de Privacidade



ACESSANDO A PLATAFORMA FALA.BR

Para acessar o Fala.BR, é necessario utilizar o link_https://falabr.cgu.gov.br/web/
AM e clicar no botdo Entrar no alto da tela, a direita. A partir disso, efetuar o login
através da conta gov.br.

“b' Controisdoria-Geral . —
g da Unil # -

= FalaBR
AMmazonas

-

Damos as boas-vindas ao

Fala.BR :

Ajude a aprimarar o5 sandcos publicos por meio de reclamacias. elogles ou

Eugﬁi.lﬂﬁi ol anda, rnglstmurm dentmncia

. Ouvidoria 4 Acesso a informacao - LAl
Apuda a aprimorar 05 Serv Icos PUBICoS por mes de ____!_ Faga um padido de acrsso & nformacao

reclamagoes, etogios ou sugestoes, ou ainda, registre
uma genuncla

\  Duvidoria Interna
Canal destinada a servidones e trabalhadores das

iretituicDes Paderais para registno de
marnifestactes

Perguritas fresuentes :l
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COMO ACOMPANHAR AS MINHAS DEMANDAS?

PLATAFORMA FALA.BR

Inicialmente, deve-se logar no Fala.BR. Apds o login, selecionar “Nova
Manifestacdo” para criar nova manifestacdo ou “minhas Manifestacdes” para vizualizar
as manifestagdes registradas.

s conta gov.r

garants a idertificacio

o cacla cldadan que acessa
a5 servigos digitas do governo

govb

Identifique-se no gov.br com:

B Mirmemn da CPF

Dsgir s CFF parn eviar ou acesser sua conta govib
CPF
Digibe sos CRF

Cutras opches de identificacio
@ Logncom seu banco

ER Logncom QR code

Seu cerlificado digital

& Seucertiicado digilal em niverm

@ Estd com dinidas & pracisa da ajuda?

Fermo de Uso e Aviso de Privacidade

Damos as boas-vindas a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Suras danbas pessnats 951180 Droteghion. s Loemos dis L o 13,330,/ 2001

Ouvidoria
0‘
Mova Manifestacio
a1
Mova Manifestacao - Ouvidoria Intemna
il comtiruacin & nmrdickones o bl hackons s isehuiSes foderss pars it de mandelagtes

Minhas Manifestactes

Lei de Acesso a Informacio - LA

&
JJ

Hovo Pedido de Acesso a Informagio

Meus Pedidos e Recurses de Acesso a Informacio



LEI n. 13.709/2018-LGPD

A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) dispde sobre o tratamento de
dados pessoais de pessoas fisicas, inclusive nos meios digitais por pessoa natural ou
por pessoa juridica de direito publico ou privado, com o objetivo de proteger os direitos
fundamentais de liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade
da pessoa natural (LGPD, art. 1°).

ENCARREGADO PELO TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS

O encarregado pelo tratamento de dados pessoais atua como canal de comunicagdo
entre o controlador, os titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Prote¢cdo de
Dados (Lei n. 13.709/2018, art. 5°, VIII).

FORMA DE ATENDIMENTO DO ENCARREGADO DE DADOS

E-mail: Igpd@cge.am.gov.br

Encarregada de Dados: ElisGngela Nogueira Rodrigues

Conheca nossa pdagina sobre a LGPD disponivel no site da CGE ( https://www.cge.am.gov.
br/ lgpd/)




ATENDIMENTO PELO FALE CONOSCO

Fale Conosco é uma ferramenta de atendimento ao usudrio dos servigcos publicos
para esclarecimento de duvidas acerca das atividades do Governo do Estado.

FORMA DE ATENDIMENTO:

L]

http://www.cge.am.gov. br/fale-

conosco/
E-mail: faleconosco@cge.am.gov.br

HORARIO DE ATENDIMENTO INFORMA(;(")ES NECESSARIAS

Segunda a Sexta-feira, Nome, e-mail e descricdo da

das 8h das 14h (exceto mensagem de forma clara e
feriados) objetiva.

OBS.: O servico eletrénico
funciona 24h para registro.



DUVIDA? FALE CONOSCO

FALE CONOSCO

Por ser uma demanda encaminhada por e-mail, ndo é possivel o acompanhamento. A
resposta serda enviada para o e-mail informado.
Fale Conosco

LIEX=I0

Nome completo * Enderego de Email *
CPF Fone
Assunto

Mensagem *

Enviar

& compraner

Os campos com asterisco (*) sdo de
preenchimento obrigatorio.
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