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INTRODUCAO

Esta Carta de Servicos tem por objetivo informar os cidadaos e os gestores
publicos sobre os servicos oferecidos pela Ouvidoria e os canais de atendimento
disponiveis. A presente CARTA DE SERVICOS fundamenta-se no Decreto
Municipal n. 481/2024, na Lei Municipal n. 2.962/2025.

CONTATO DA OUVIDORIA DO EXECUTIVO

Endereco: Rua Sete de Setembro, n. 3.244, Centro, Amambai-MS
Telefone: (67) 3481-7400
Horario de atendimento: segunda a sexta-feira. 7h - 11h

E-mail: ouvidoria@amambai.ms.gov.br

Flowdocs: https://amambai.flowdocs.com.br/public/home/subject/559

Ouvidora: IONARA LIMA MARTINES

OUVIDORIA DO SUS

Endereco: Av. Pedro Manvailer, n. 3.241, Centro, Amambai-MS (Sede da Secretaria
Municipal de Saude)

Telefone: 0800 000 4631
E-mail: ouvidoriadosusamambai@gmail.com

Horario de funcionamento: Segunda a Sexta, das 07h as 11h.
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ATRIBUICOES E COMPETENCIAS

A Ouvidoria Municipal foi instituida pelo Decreto Municipal n.481, de 11 de
dezembro de 2024 para ser um instrumento de participacao e controle social
responsavel pelo tratamento das manifestacoes relativas aos servicos publicos,
com vistas a avaliacao da efetividade e ao aprimoramento da gestao publica.

Art. 12. Compete as unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal:

I - promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos
usuarios de servicos publicos, nos termos da Lei Federal n’
13.460, de 26 de junho de 2017;

II - receber, analisar e responder as manifestacées a elas
encaminhadas por usudrios ou reencaminhadas por outras
unidades setoriais, bem como por outras ouvidorias;

IIl - processar as informacoes obtidas por meio das
manifestacoes recebidas e das pesquisas de satisfacdo
realizadas com a finalidade de avaliar os servicos publicos
prestados, em especial sobre o0 cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento da
Carta de Servicos ao Usuario;

IV - exercer a articulacdo permanente com outras instancias
e mecanismos de controle e participacdo social;

V - produzir e analisar dados e informacbes sobre as
atividades de ouvidoria realizadas, bem como propor e
monitorar a adocdo de medidas para a correcdo e a prevencao
de falhas e omissoes na prestacdo de servicos publicos.

Art. 13. Compete ao orgdo central do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Municipal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das
competéncias e das atribuicoes definidas nos Capitulos III, IV e
VI da Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017;




II - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Municipal no tratamento das
manifestacoes recebidas;

IIl - promover a capacitacdo e o treinamento relacionados
com as atividades de ouvidoria e de protecdo e defesa do
usudrio de servicos publicos;

IV - manter sistema informatizado de uso pelos orgdos e pelas
entidades da Administracdo Publica Municipal, com vistas ao
recebimento, a andlise e ao atendimento das manifestacoes
enviadas para as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Municipal, sem prejuizo de outras midias
de acesso;

V - definir, em conjunto com a Controladoria Interna,
metodologia padrdo para aferir o nivel de satisfacdo dos
usudrios de servicos publicos;

VI - manter base de dados com as manifestacoes recebidas de
Usuarios;

VII - sistematizar as informacoes disponibilizadas pelas
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal, consolidar e divulgar estatisticas, inclusive aquelas
indicativas de nivel de satisfacdo dos usudrios com os servicos
publicos prestados;

VIII - propor e monitorar a adocdo de medidas para a
prevencdo e a correcdo de falhas e omissoes na prestacdo de
servicos publicos;

IX - atuar em conjunto com os demais canais de comunicacdo
com o usudrio de servicos publicos, orientando-os acerca do
tratamento de reclamacoes, sugestoes e elogios recebidos;

X - exercer acoes de mediacdo e conciliacdo, bem como outras
acoes para a solucdo pacifica de eventuais conflitos entre
usuarios de servicos e orgdos e entidades referidas no artigo
29 deste decreto, com a finalidade de ampliar a resolutividade
das manifestacoes recebidas e melhorar a efetividade na
prestacdo de servicos publicos;

XI - promover a sensibilizacdo interna sobre a importancia da
comunicacdo e da cultura da transparéncia, fomentando a




percepcdo dos servicos de ouvidoria como sendo um produto
da instituicdo;

XII - divulgar e manter atualizada a Carta de Servicos ao
Usuario, através do processamento de informacoes obtidas
por meio das manifestacoes recebidas e das pesquisas de
satisfacdo realizadas com a finalidade de subsidiar a
avaliacdo dos servicos prestados, visando o cumprimento dos
compromissos e dos padroes de qualidade de atendimento
estabelecidos;

XIII - elaborar manuais de rotinas internas contendo, no
minimo, conceitos, principios, canais de comunicacdo,
classificacdo das manifestacoes quanto a natureza,
procedimentos para atendimento com prazo de resposta,
procedimentos para a classificacdo da natureza das
manifestacoes, procedimentos para a tramitacdo interna das
manifestacoes, procedimentos para a elaboracdo de relatorios
estatisticos e analiticos, com proposicdo de melhorias;

IX - elaborar, anualmente, relatorio de gestdo das atividades
da ouvidoria, encaminhando-o ao Chefe do Poder Executivo
Municipal, bem como disponibilizando-o integralmente no
portal do Municipio na Internet.

Paragrafo unico. O relatorio de gestdo de que trata o inciso IX
deste artigo devera indicar, ao menos:

a) o numero de manifestacoes recebidas no ano anterior;
b) os motivos das manifestacoes;
c) a andlise dos pontos recorrentes;

d) as providéncias adotadas




OBJETIVOS

O Decreto Municipal n. 481/2024 disp0Oe sobre os objetivos da Ouvidoria. Sao
eles:

Art. 10. Sdo objetivos do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Municipal:

I - coordenar e articular as atividades de ouvidoria a que se
refere este Decreto;

II - propor e coordenar acoes com vistas a:

a) desenvolver o controle social dos usudrios sobre a prestacdo
de servicos publicos; e os motivos das manifestacoes;

b) facilitar o acesso do usudrio de servicos publicos aos
instrumentos de participacdo na gestdo e na defesa de seus
direitos;

c) oportunizar o acesso do usuario de servicos publicos aos
instrumentos de controle social, participacdo na gestdo e
defesa dos direitos;

IIl - garantir a efetiva interlocucdo entre usuarios de servicos
publicos e os Orgdos e Entidades da Administracdo Publica
Municipal;

IV - acompanhar a implementacdo da Carta de Servicos ao
Usuario, de que trata o art. 7° da Lei Federal n° 13.460, de
2017.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Ouvidoria esta inserida no quadro atividades subordinadas a Controladoria-
Geral do municipio. Nesse sentido, a lei de implementacao da controladoria, Lei
municipal n. 2.962/2025, que regulamenta o controle interno no ambito
municipal, prevé em seus artigos 6° e 9°:

Art. 6°. A Controladoria-Geral do Municipio constitui unidade
administrativa central do Sistema de Controle Interno,




integrada diretamente a estrutura do Gabinete do Prefeito,
com a seguinte composicdo:

I - Gabinete do Controlador-Geral;
II - Coordenadoria de Auditoria e Fiscalizacdo;

III - Coordenadoria de Corregedoria e Processos
Administrativos;

IV - Coordenadoria de Ouvidoria e Transparéncia Publica;

V - Unidades Operacionais de Controle Interno nos orgaos e
entidades da Administracdo Direta e Indireta.

Art. 9°. Compete a Controladoria-Geral do Municipio: (...)

VII - coordenar as atividades de correicdo, ouvidoria,
transparéncia publica e integridade administrativa;

A Ouvidoria do Municipio constitui unidade do Controle Interno, conforme o art.
11 do Decreto Municipal n.481/2025 abaixo:

Art. 11. Integram o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Municipal:

I - como orgdo central, a Controladoria Interna do Municipio,
por meio da Ouvidoria do Municipio;

II - como unidades setoriais, as ouvidorias dos orgdos e das
entidades da Administracdo Publica Municipal abrangidos por
este Decreto e, na inexisténcia destas, as unidades diretamente
responsaveis pelas atividades de ouvidoria.

§ 1° As atividades de ouvidoria das unidades setoriais ficardo
sujeitas a orientacdo norvmativa e d supervisdo técnica do
orgdo central, sem prejuizo da subordinacdo administrativa
ao Orgdo ou a Entidade da Administracdo Publica Municipal
a que estiverem subordinadas.

§ 29 Sempre que solicitadas, ou para atender a procedimento
regularmente instituido, as unidades setoriais do Sistema
Municipal de Ouvidorias remeterdo, ao orgdo central, dados e
informacoes sobre as atividades de ouvidoria realizadas.




SIC - SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO

O SIC esta disponivel ao cidaddao nas modalidades presencial e eletronica.

Contato do SIC:

Endereco: Rua Sete de Setembro, 3.244, Centro de Amambai-MS
Telefone: (67) 3481-7400

Horario de atendimento: segunda a sexta-feira. 7h - 11h

Site: https://www.amambai.ms.gov.br/sic-servico-de-informacao-ao-cidadao

Responsavel pelo e-SIC: Olga Bitencurt Lescano

E-mail: sic@amambai.ms.gov.br
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