ESTADO DE MATO GROSSO

PREFEITURA MUNICIPAL DE ARAGUAINHA

CNPJ: 03.947.926/0001-87

CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Municipio de Araguainha — Estado de Mato Grosso

Elaborada nos termos do art. 7° da Lei Federal n° 13.460/2017

Leis Municipais n® 743/2021 e n° 744/2021

Nota Técnica n° 002/2021 — Tribunal de Contas do Estado de Mato Grosso

Fundamentacio Legal e Orienta¢oes Técnicas

Esta Carta de Servigos ¢ elaborada com base nas seguintes normas e orientacdes:

e Na Lei Federal n° 13.460/2017, que dispde sobre participagdo, protecao ¢ defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos;

e Na Lei Municipal n° 743/2021, que cria a Ouvidoria Municipal de Araguainha/MT;

e Na Lei Municipal n° 744/2021, que normatiza o funcionamento da Ouvidoria,
define os tipos de manifestacdes e assegura o direito de resposta ao cidadao.

e Nota Técnica n° 002/2021 do Tribunal de Contas de Mato Grosso (TCE-MT), que
reforca a obrigatoriedade e o contetido minimo que deve constar em todas as Cartas de
Servigos dos 6rgdos publicos, com vistas a melhoria da governanca, a efetividade da
gestdo publica e a transparéncia ativa.

Servicos Prestados pela Quvidoria Municipal de
Araguainha

Conforme estabelecido pelas Leis Municipais n® 743 e 744/2021, a Ouvidoria Municipal ¢
canal direito entre a populagdo e a Prefeitura de Araguainha/MT, permitindo o cidadao
registrar:

e Reclamacdes: sobre atendimento deficiente, falhas na prestagdo dos servigos ou
condutas de servidores publicos;

e Denuncias: envolvendo irregularidades, ilegalidades ou maé utilizacdo de recursos
publicos;

e Solicitacdes: de servicos, providéncias, informagdes ou atendimento;

e Sugestdes: para melhoria de servigos ou processos da administragao;

o [Elogios: a servidores ou unidades da administracdo que prestaram servigo satisfatorio.
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Canais de Atendimento da Ouvidoria

Vocé pode registrar sua manifestagao pelos seguintes meios:

o Site oficial da Prefeitura: www.araguainha.mt.gov.br
Acesse o menu “Ouvidoria” e preencha o formulario eletronico;
e E-mail institucional:
ouvidoria@araguainha.mt.gov.br
e Atendimento presencial:
Prefeitura Municipal de Araguainha
Rua Bahia, n° 430 - Centro — CEP: 78.615-000, Araguainha/MT
Segunda a sexta-feira, das 8h as 11h e das 13h as 17h
e Caixa de sugestdes fisica na recepcdo da Prefeitura — voltada especialmente a
populacdo que nao dispde de acesso a internet.

Prazos para Resposta

e Confirmacdo de recebimento: imediata nos canais digitais ou no momento do
atendimento presencial;

e Resposta conclusiva: até 30 dias corridos, prorrogavel uma unica vez por mais 30
dias, com justificativa (art. 16 da Lei 13.460/2017 e Lei Municipal n® 744/2021, art.
7°).

e As reclamagdes, dentncias e solicitacdes dos usuarios que nao obtiverem resposta
dentro do prazo legal estabelecido serdo encaminhadas a Unidade de Controle Interno
do Municipio, que adotard as medidas cabiveis para apurar eventuais omissdes €
garantir a adequada prestagao do servico publico.

Compromissos da Ouvidoria

A Ouvidoria de Araguainha se compromete a:

o Tratar todas as manifestacdes com ética, respeito, imparcialidade e sigilo;

e Assegurar resposta clara e objetiva ao cidadao;

e Propor melhorias administrativas com base nas manifesta¢des recebidas;

o Incentivar a participacao popular e o exercicio do controle social.

e Todos os departamentos e setores da Administragdo Ptblica Municipal tém o dever de
colaborar com a Ouvidoria, fornecendo as informagdes ¢ esclarecimentos necessarios
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para responder de forma precisa, transparente e tempestiva aos usuarios. A atuacdo
integrada ¢ essencial para garantir a eficiéncia e qualidade na resposta as
manifestagdes da populagao.

e Acompanhar o andamento das manifestacdes junto aos 6rgaos competentes;

e QGarantir retorno ao cidaddo dentro dos prazos legais;

e Promover a melhoria continua dos servigos com base nas demandas recebidas;

e Apurar casos com indicios de irregularidade e encaminhar, se necessario, aos 0rgaos
de controle e fiscalizagao;

e Produzir relatorios de gestdo para subsidiar decisoes administrativas.

Direitos do Usuario dos Servicos Publicos

Nos termos das Leis mencionadas, o cidaddo tem direito a:

e Ser ouvido, ter resposta e acompanhamento sobre sua demanda;
e Receber tratamento digno, respeitoso e equitativo;

e Exercer controle social sobre os servigos publicos;

o Propor melhorias nos servigos ofertados.

Avaliacao dos Servicos Publicos

A Prefeitura de Araguainha-MT incentiva o cidaddo a avaliar os servigos publicos por meio
de:

e Formularios no site;

e Audiéncias publicas;

o Atendimento presencial;

o Relatérios de ouvidoria disponiveis a populagao.

Revisao da Carta

Esta Carta de Servicos sera revisada anualmente ou sempre que houver alteragdo relevante na
legislacdao ou nos servicos prestados pela Ouvidoria.
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Responsabilidade da Ouvidoria

A atuagdo da Ouvidoria deve observar os principios da legalidade, publicidade, moralidade,
eficiéncia e transparéncia.

e O ouvidor municipal que deixar de encaminhar as manifestagdes recebidas aos setores
competentes, bem como aquele que omitir informagdes, retardar injustificadamente a
resposta ou impedir o acesso do cidaddo a informagdo, podera ser responsabilizado
solidariamente por omissdo ou negligéncia administrativa, conforme apura¢do da
Unidade de Controle Interno do Municipio.

e Além disso, a depender da gravidade do fato, a conduta podera ensejar a instauracdo de
Processo Administrativo Disciplinar (PAD), nos termos da legislagdo vigente.

Araguainha-MT, 02 de fevereiro de 2024.

FRANCISCO GONCALVES NAVES
Prefeito Municipal
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