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DECRETO MN# 195, DE 02 DE AGOSTO DE 2019.

Regulamenta o tratamento dispensade pelas Ouvidorias Pdblicas aos seus usuarios, na forma dos Capitulos 1l e IV da Lei
federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e d3a outras providéncias.

0 GOVERNADOR DO ESTADO DE MATO GROSSO, no uso das atribuictes que |lhe confere o art. 66, incisos Il e W da
Constituicdo Estadual, tendo em vista o que consta no Processo n? 294615/2019 e apensos, €

CONSIDERANDO & necessidade de regulamentar a participacao, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
plblicos prestados pela Administracdo, na forma da Lei federal n2 13.460/2017;

COMNSIDERANDO as atribuigbes da Ouvidoria-Geral do Estado conferidas pele art. 22 e incisos da Lei Complementar n2
162/2003, bem como a norma contida no art. 23 e incisos da Lei Complementar n® 550/2014,

DECRETA:

Art. 12 A Controladoria Geral do Estado (CGE) fara a recepgdo, o tratamento e envio de resposta tempestiva aos usuarios dos
servicos pablicos, respondendo as manifestacdes feitas pelo cidaddo junto & Administracdo, garantindo a efetividade dos
direitos relatives & boa prestacio de servigos plblicos.

5§ 1% A rede de Quvidoria do Poder Executivo estadual possui a Controladoria Geral do Estado como ﬁ]rgﬁ.a Central: uma
Secretaria Adjunta de Ouvidoria Geral, as Ouvidorias Setoriais e as Ouvidorias Especializadas.

§ 22 As Ouvidorias Setoriais deverdo estar diretamente vinculadas ao dirigente superior da estrutura organizacional dos
Grgdos e entidades plblicas, conferindo-lhes nivel de hierarquia compativel com a relevancia e complexidade de suas funcoes,
para gue possam cumprir sua missdo propositiva.

§ 3% A nomeagde do cargo de Cuvidor Setorial ou Ouvidor Especializado poderd recair sobre qualguer servidor, efetive ou nao,
e devera conter parecer prévio da Controladoria Geral do Estado, exceto:

I - quandeo for escolhido por votacdo prevista em lel: ou
Il - guando a nomeacao ja for disciplinada por nerma legal.

Art. 22 O Sistema Fale Cidadao devera conter campo especifico para registro das denlncias, reclamacbes, solicitagtes,
elogios, sugestbes e solicitagdes de informacdes realizadas junto aos canais de relacionamento disponiveis, relativos as
eventuais falhas na prestacio de servicos plblicos no ambito do Poder Executivo Estadual, buscande encontrar selugbes junto
aos orgdos e entidades, bem como, subsidiar os gestores estaduais na melhoria desses servicos, apresentando, estudo e
diagndstice das demandas, visandeo subsidiar os gestores estaduais na melhoria desses servigos.

£ 12 Naguelas situacdes em que importe risco de dano irreparavel ao usuario do servigo pdblico ou & Administracdo, a
Ouvidoria poderd promover a adogdo de mediacdo e conciliacdo do conflite entre o usuario & o érgdo ou entidade publica.

§ 2% NMa hipdtese do § 1° do art. 22, a Controladoria Geral do Estado devera se manifestar acerca da pessibilidade, legalidade,
adequacao e razoabilidade do processo de mediacao e conciliagie, podendo propor solugées nos casos concretos.

§ 3% A CGE disciplinara o processo de conciliacdo e mediacdo por meio da edicdo de uma Orientaco Técnica de Ouvidoria.

Art. 32 Anualmente a Controladoria Geral do Estado divulgard um Relatério de Gestdo com apontamentos das falhas e
sugestoes de melhorias na prestacdo dos servigos plablicos.

§12 O Relatorio de Gestao contera:

I - o numero de manifestacées recebidas no ano anterior pelo drgao ou entidade;

Il - o5 motivos das manifestacdes;

Il - & andlise dos pontos recorrentes; e

IV - as providéncias adotadas pela administracdo plblica nas solugbes apresentadas.

§ 22 O relatério serd encaminhado para a autoridade maxima do drgdo ou entidade, e disponibilizado integralmente no Portal
Transparéncia.



Art. 42 A Administracdo fomentara a criacdo de Conselhos de Usuarios visando o acompanhamento da prestacdo dos servicos
piblicos, e a avaliaco da efetividade e dos resultados.

Art. 52 A Controladoria Geral do Estado podera implantar um sistema de Consulta Pablica, com o objetive de avaliar a
prestacdo dos servicos plblicos e orientar a atuacgdo das auditorias, propondo medidas para o aprimoramento da prestacao de
servicos administrativos com base nas reclamacoes, dendncias e sugestoes recebidas pela Ouvidoria-Geral.

Art. 62 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Palacio Palaguas, em Culaba, 09 de agosto de 2019, 1982 da Independéncia e 1312 da Republica.
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