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DECRETOMN: ve7. DE 22 DE JANEIRO DE 2021.

Regulamenta no dmbita do Poder Executive Estadual, a criagdo e implantagdo da Carta de Servigos ao Usuério, de que trata a Lei Federal n®
13.460, de 26 de junho de 2017, e da oulras providéncias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE MATO GROSSO, no uso das atribuicies gue lhe confere o artigo 66, incisos |l e W da Constiluicio
Estadual, t2ndo em vista o que consta no Processo n® 305826/2020, e

CONSIDERAMDO a necessidade de regulamentar a Lei Federal n?. 13 480, de 26 de junho de 2017, gue dispde sobre a participagéo, prolecao
e defesa dos direitos do usudrio dos servicos pablicos prestados pela Administracio Pablica;

CONSIDERAMDO a Lei Federal n® 12,527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre os procedimentos a serem observados pela Unido,
Estados, Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso as informagdes previstas no inciso XXXl do art. 5% no inciso Il do § 3°
do arl. 37 e no § 22 do arl. 216 da ConstituigBo Federal; &

CONSIDERANDO o Decrelo n® 195, 09 de agosio de 2019, que regulamenta o tratamento dispensado pelas Ouvidorias Plblicas aos seus
usuarios, na forma dos Capilulos 1l e IV da Lei federal n® 13.460, de 26 de junho de 2017,

DECRETA
CAPITULO |
DISPOSICOES PRELIMINARES

Art. 1% Este Decrelo estabelece diretrizes para a divulgacao da Carla de Servigos ao Usudrio dos senvigos plblicos prestados direta ou
indiretamente pela Administracao Publica Estadual.

Paragrafo dnico O disposto neste Decreto se aplica 4 Administragao Piblica Dirsta e Indireta do Poder Executivo Estadual e subsidiariaments
aos servigos plblicos prestados por particular, conforme disposto no art. 12, § 32, da Lei Federal n® 13460, de 26 de junho de 2017.

Arl. 2% Para os efeitos deste Decrelo considera-se:
| - usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou polencialmente, de servigo publico;

I - servigo piblico: alividade administrativa ou de preslacéo direla ou indirela de bens ou servigos a populagio, exercida por drgdo ou entidade
da administragio plblica;

Il - administragdo pblica: 6rgao ou entidade integrante da administragio pdblica de qualguer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Faderal & dos Municipios, a Advocacia Plblica & a Defensoria Pdblica:

[V - agente poablico: quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou militar, ainda que transitoriamente ou sem
remuneragan,

W - manifestacies: reclamacies, dendncias, sugesifes, elogios e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestagao
de servigos pdblicos e a condula de agentes pdblicos na prestagao e fiscalizagao de tais sarvigos;

VI - autoatendimentoa: servico plblico disponibilizado em sistema digital & automatizado que pode ser ulilizado pelo proprio cidaddo, sem auxilio
interpessoal do drgdo ou da entidade ofertante do servico:

Wl - canais integrados de atendimento: canais presenciais, telefonicos ou plataformas elelrdnicas que inlegram senvigos dos orgaos e enlidades
sob uma operacio centralizada e permitem oblengdo de informagaes, apresentagio de demandas e acompanhamento de sua execucdo pelos
usudrios dos servigos pdblicos.

CAPITULO Il
DA CARTA DE SERVIGOS PUBLICOS AQ USUARIO

Art. 3% Os orpdos e as enlidades do Poder Executivo Estadual que prestam atendimento aos usuarnos dos servigos plblicos, deverao elaborar,
divulgar e atualizar perindicamente a Carla de Servicos ao Usudrio, no ambito de sua esfera de competéncia.

£ 1% A Cana de Servigos ao Usudrio tem por objetive informar o usudrio sobre os servigos prestades pelo orgao ou entidade, as formas de
ACES50 A 855685 52MVICDS & SEUS compromissos e padries de qualidade de atendimento ao plblica.

§ 2% A Carta de Servigos ao Usuario devera conler informagdes claras e precisas para cada servigo oferecido, apresentando, no minima,
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infarmagdes relacionadas a:

| - servigos oferecidos, com descrigdo gue permila a exala compreensdo do que esta sendo oferlado;

Il - requisitos, documentos, formas e informagdes necessarias para acessar o senvigo;

Il - principais elapas para o processamento do servigo,

IV - previsao do prazo maximo para a prestagio do servigo;

V - forma de prestaco do servigo,

VI - enderegos eletrdnicos para acesso a formularios, manuals e sislemas de informagao para processamento do servigo, conforme o caso;
VIl - harano de funcionamento das unidades administrativas, especialmente aquelas responsaveis pelo atendimento direto ao pdblico;

Wl - identificag@o da unidade administrativa responsavel pela prestacio do servico piblico.

[X - locais, horario de alendimenlo & formas para o usuario apresentar eventual manifeslagio sobre a prestacdo do servigo, bem como realizar
o seu acompanhamento conforme o Decreto n® 185, 09 de agosto de 2019, que regulamenta o ralamento dispensado pelas Ouvidorias
Piblicas aos usuarios.

§ 3% Além das informagdes descritas no § 29, a Carta de Servigos ao Usuario devera detalhar os compromissos e padrdes de gualidade do
atendimento relativos, no minimo, ans seguintes aspeclos:

| - privridade de alendimento, relativamente ao usugrio & ao tipo de servigo;
Il - previsdo de tempo de espera para atendimento;
Il - mecanismos de comunicagdo com os Usuarios;

IV - evenluals custos da prestagio do servigo (valor das laxas, precos pdblicos e tarilas), ou sua graluidade, contendo informagdes para a
compreensan exala da exlensio do sevico prestado.

W - mecanismos de consulta, por parte dos usuarios, acerca do andamento do servigo solicitado e de eventual manifestacio;
VI - outras informagdes julgadas de inleresse dos usuarios.

& 4% A Carla de Servigos ao Usuario devera ser disponibilizada por meio do portal do Estado de Mato Grosso, no sitio eletrénico de cada drgao
ou entidade e afixada em local de facil acesso ao pdblico, nos respectivos locais de atendimento.

Arl. 4% Apds a publicagio da Carla de Servigos ao Usuario, os drgdos e enlidades deverao avaliar os servicos prestados em conformidade
com os compromissos assumidos na Carla de Servigos ao Usuario.

CAPITULC I
DISPOSICOES FINAIS

Art. 5% Os drgdos e entidades do Poder Executivo deverdo publicar a Carla de Servicos ao Usudrio em até 07 (sele) meses apos a publicacao
deste Decrelo.

Art. 62 O dirigente maximo do drgdo ou entidade deverd designar a unidade administrativa compelenle para coordenar a elaboracao e
manulencio da Carta de Servigos ao Usuarnio, observadas as orientagdes lécnicas da Superintendéncia de Desenvolvimento Organizacional/
SEPLAG.

Art. 7 O descumprimento dos prazos & obrigagSes estipulados por esle Decrelo sujeitara o servidor & os superiores hierarguicos as
penalidades disciplinares previstas em lei.

Arl. 8% Cabera & Secrefaria de Estado de Planejamento e Geslao a responsahilidade pela manutengao écnica e gestao do Porlal da Carta de
Servigos ao Usuarios, que devera atender a todos os drgaos & entidades integrantes desle Poder Executive Estadual.

Art. 8 A Secretaria de Eslado de Planejamento e Geslio poderd expedir normas complementares gue se fizerem necessarias para o
cumprimento deste Decreto, devendo ser observadas por lodos os orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual.

Paragrafo  Onico Os argdos ou enlidades, no ambito de sua competéncia, poderdo publicar, guando necessario, porlaias para
operacionalizacdo do disposto neste Decrelo.

Art. 10 Este Decreto entra em vigor na data de sua publicagao.

Paldcio Paiaguds, em Cuiaba, 22 de janeiro de 2021, 200° da Independéncia e 133° da Repldblica.
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