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APRESENTACAO

A Defesa Civil do Estado do Amazonas, passa a integrar a estrutura organizacional do Poder Executivo
Estadual, dentre os 6rgaos da administracao direta executores de politicas publicas, previstos no inciso Il do
artigo 3.° da Lei Delegada n.° 122, de 15 de outubro de 2019, através da LEI n® 7.056, DE 19 DE SETEMBRO DE 2024.

A instituicao tem por finalidade estabelecer medidas permanentes de protecdao da populag¢ao do Estado
do Amazonas, por intermédio de acdes de prevencao, mitigacdo, preparag¢ao, resposta e recuperagao
destinadas a minimizar e recuperar os efeitos de desastres naturais e incidentes tecnoldgicos.

SERVICO PUBLICO

Atividade administrativa ou de prestacao direta ou
indireta de bens ou servigos a populacao, exercida
por 6rgao ou entidade da administracao publica.

USUARIO

Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente, de servico publico.

o (Lei n®13.460/2017- Codigo de Defesa do Usuario dos
ORGANOG RAMA 7@ Servicos Publicos]



https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2025/05/ORGANOGRAMA-DEFESA-CIVIL.pdf
https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2025/05/ORGANOGRAMA-DEFESA-CIVIL.pdf
https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=mDlHhYEfEUC8l4euBOYSBGgZEOn1cNJLhiOVvJciiRVUODVEWVVBSTJVUERYQzA2MURRRDZZMjVIQi4u
https://www.defesacivil.am.gov.br/wp-content/uploads/2025/05/ORGANOGRAMA-DEFESA-CIVIL.pdf

POSICIONAMENTO ESTRATEGICO DA DEFESA CIVIL

MISSAO

Promover, coordenar e executar as acdes de defesa civil de forma eficiente e agil em todo Estado do
Amazonas, integrada com os 6rgaos do Sistema Nacional de Protecdao e Defesa Civil, a nivel Federal,
Estadual e Municipal buscando a melhoria da qualidade de vida dos afetados pelo desastre através da
Prevencdo, Mitigacdo, Preparacdo, Resposta e Reconstrucdo. Além de proporcionar seguranga e
assisténcia a comunidade, a fim de proteger a vida e o patriménio dos cidadaos e estabelecer uma
sociedade mais resiliente.

VISAO
Tornar-se reconhecida nas acées de Defesa Civil pelo elevado nivel de capacitacdao, planejamento,

articulacao, logistica e administracdao se propondo para tanto como instituicdao de exceléncia nos
processos de gestao de riscos e desastres, aprimorando de forma continuada, por meio de medidas
educativas, as acdes de prevencao, mitigacdo, preparagao, resposta e recuperacao, além de se constituir
como referéncia nacional e internacional nas agdes de protecao e defesa civil no Amazonas.

VALORES

Comprometimento, ética, responsabilidade, espirito de corpo, eficiéncia, valorizacao, legalidade e
solidariedade, assertividade, eficacia, confiabilidade, cooperacdo, coordenacdo, disponibilidade,
impessoalidade, inovagao, proatividade e empatia.




SERVICOS DE OUVIDORIA

A ouvidoria exerce a funcao de facilitar o atendimento da populacao com a administragao publica por
meio da plataforma integrada dos canais de acesso (Fala.Br/LAl), correspondéncias (e-mail, formularios,

manifestacdes presenciais € Whatsapp).

O Fala.BR foi desenvolvido para receber reclamagdes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitagcdes
referentes aos servicos publicos prestados pelos Orgaos e Entidades do Governo do Estado.

CANAIS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO:

PRESENCIAL ELETRONICO WHATSAPP
Defesa Civil do Amazonas, Avenida https://falabr.cgu.gov.br/web/AM (92) 98555-0703
Urucara, 183, Cachoeirinha E-mail: ouvidoria@defesacivil.am.gov.br

CEP: 69065-180

HORARIO DE ATENDIMENTO INFORMA(;GES NECESSARIAS
Segunda a Sexta-feira, das 9h as Nome, e-mail e descricdo da
14h (exceto feriados) demanda de forma clara e
objetiva.

PRAZO DE RESPOSTA

Imediata ou, caso a informacao
ndo esteja disponivel, o prazo
sera de 30 (trinta) dias corridos,
podendo ser prorrogado por
igual periodo, mediante

justificativa.


https://falabr.cgu.gov.br/web/AM 

FALE CONOSCO

O Fale Conosco é uma ferramenta de atendimento ao usuario de servi¢os publicos para esclarecimento

de duvidas sobre atividades da Defesa Civil do Estado.

CANAIS DE ATENDIMENTO AO CIDADAO:
PRESENCIAL ELETRONICO

WHATSAPP

7\

Defesa Civil do Amazonas, Avenida

Urucarag, 183, Cachoeirinha E-mail: ouvidoriadefesacivil@gmail.com
CEP: 69065-180

S

(92) 98555-0703

HORARIO DE ATENDIMENTO INFORMACOES NECESSARIAS
Segunda a Sexta-feira, das 9h as Nome, endereco de e-mail,
14h (exceto feriados). telefone e descri¢cdo da
OBS: O servico eletrénico demanda de forma clara e
funciona 24h. objetiva.

PRAZO DE RESPOSTA

De forma imediata ou, caso a
informacgao nao esteja
disponivel, o prazo sera de 30
(trinta) dias corridos.




COMO SE CADASTRAR NA PLATAFORMA FALA.BR

Para o cidadao registrar qualquer manifestagao
identificada, & necessario realizar o cadastro na
Plataforma Fala.BR. Para acessar o sistema clique no
botao “Entrar com Gov.BR”. O usuario é levado a
pagina de autenticacgdo do Gov.BR. Apds a
autenticagao, o usuario é levado de volta ao Fala.BR.

Identifique-se no gov.br com:

Uma conta gov.br

garante a identificagdo

de cada cidadao que acessa
0s servigos digitais do governo

Para acessar o Fala.BR, € necessario utilizar o
link https://falabr.cqgu.gov.br/web/AM e clicar
no botdo. Entrar no alto da tela, a direita.

Damos as boas-vindas ao b
Fala.B » 4 ﬂ .
sou Nl L y ‘
W\ 2y N

0 Ouvidoria i Acesso a informagao - LAl

Fa acao

o Ouvidoria Interna

Inicialmente, deve-se logar no Fala.BR. Apds o login,
selecionar “Minhas Manifesta¢des” para vizualizar as
manifestagdes registradas.

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

Ouvidoria Lei de Acesso a Informagéo - LAI

Novo Pedido de



https://falabr.cgu.gov.br/web/AM

PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

Populagdes afetadas por desastres naturais e tecnoldgicos, atendidas com a¢des planejadas, imediatas
e acompanhadas pelo Sistema Estadual de Defesa Civil do Amazonas, priorizando salvar vidas e reestabelecer
a normalidade.
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PORTFOLIO DE SERVICOS

PREVENCAO

Monitoramento do nivel dos rios, tempo, clima e qualidade do ar; Defesa Civil nas Escolas; Projeto
Agua Boa; Mapeamento de Areas de risco; Campanhas educativas; Defesa Civil Alerta; Sistema de
Protecdo e Defesa Civil (Sispdec); Envio de alertas (via SMS e Whatsapp).

PREPARACAO
Planos de contingéncia; Planos Taticos de Estiagem e Cheia; Aplicativo Cidadao.

RESPOSTA

Entrega de ajuda humanitaria; Acompanhamento e realizagao de vistorias em areas de risco; Emissao
de laudos técnicos; Assessoria aos municipios em Situacao de Emergéncia e Estado de Calamidade

Publica; Repasse de recursos financeiros do Fundo Estadual de Protecdo e Defesa Civil (Fepdec]) para
os Fundos Municipais de Defesa Civil.

RECUPERACAO
Projeto Amazonas Ecolar.

ACESSE AQUI .
O PORTFOLIO "©



https://www.defesacivil.am.gov.br/projetos/

COMPROMISSOS DE ATENDIMENTO

A Carta de Servicos foi atualizada com a finalidade de contribuir para a evolucao da eficiéncia e eficacia
das acdes da Secretaria Estadual de Defesa Civil, seguindo as disposi¢cdes da Lei 13.460 de 26 de junho de 2017
que destaca a participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos da administracao publica.

e Atender ao usuario dos servicos publicos ¢ Orientar e capacitar os agentes de defesa civil do
com respeito, acessibilidade, urbanidade e Estado, sobre as atividades de ouvidoria;
cortesia, linguagem simples e compreensivel;

e Fazer uso de instrumentos de avaliacdo de

e Atender as pessoas afetadas por desastres, satisfacdo social.

respeitando as prioridades legais;

* Receber, examinar e encaminhar reclamagoes, PESQ_UIS.A DE S_ATISFAQAQ

denuncias, sugestoes, elogios e solicitagdo de A Ouvidoria valoriza sua opinido sobre o

informacées dentro dos prazos, cumprindo as atendimento recebido. Por meio da pesquisa

normas e cordialidade aos assuntos recebidos; de satisfacdo, identificamos oportunidades
de aprimoramento, buscando atender suas

» Capacitar servidores e usudrios dos servigos demandas da melhor forma.

publicos para participar da gestdao e controle o

social do sistema de defesa civil, através de ACESSE AQUI '@

audiéncia publica e outros;



https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=mDlHhYEfEUC8l4euBOYSBGgZEOn1cNJLhiOVvJciiRVUODVEWVVBSTJVUERYQzA2MURRRDZZMjVIQi4u
https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=mDlHhYEfEUC8l4euBOYSBGgZEOn1cNJLhiOVvJciiRVUODVEWVVBSTJVUERYQzA2MURRRDZZMjVIQi4u
https://forms.office.com/pages/responsepage.aspx?id=mDlHhYEfEUC8l4euBOYSBGgZEOn1cNJLhiOVvJciiRVUODVEWVVBSTJVUERYQzA2MURRRDZZMjVIQi4u

0 | Defesa Civil Amazonas

| @defesacivilamazonas

www.defesacivil.am.gov.br

[somos TODOS Nésj




