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Atribuicdes e competéncias

e Art. 22 Compete a Ouvidoria-Geral do Estado:

| — atuar na defesa dos direitos e interesses individuais e coletivos;
Il — tomar iniciativas para correcao de atos e omissoes, ilegais ou
injustos, cometidos no ambito do Poder Executivo Estadual.
Il — receber reclamacdes ou denuncias que lhe forem dirigidas e

encaminha-las para a solucao aos o6rgaos competentes, para as
providéncias cabiveis;

IV — recomendar medidas para a correcao de atos contrarios a lei ou

regras da boa administracao, representando, quando necessario, aos
orgaos e entidades competentes;
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| Lei que transformou a AGE em CGE

Lei Complementar n2
550/2014
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* Art. 32 As competéncias relativas as atividades de Ouvidoria e
Corregedoria, no ambito do Poder Executivo, serao exercidas pela
Controladoria Geral do Estado nos termos desta lei, respeitada a
competéncia concorrente dos Secretarios de Estado, dos Diretores-
Presidentes de Autarquias e dos Presidentes de Fundacoes, Empresas
Publicas ou Sociedades de Economia Mista.
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Lei federal n®
12.527/2011




| CODIGO DE USUARIOS

Lei federal n®
13.460/2017




| LGPD

Lei federal n®
13.709/2018
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ira Cidadao

Governo de

CGE/MT ACESSIBILIDADE AJUDA ‘ Mato Grosso

PRMIRA
& CIDADAO

Transparéncia, controle e confianga em um clique

POOOPOAO®

Mato Grosso Repasse outros Saude Educagao Seguranga Pessoal Estradas Agricultura Destaque
Poderes e Pontes Familiar

Quer realizar uma busca direta? Utilize o campo abaixo...

digite aqui o nome de um servidor, topico, area, cargo, empresa, efc.




\ Formas de acesso a Ouvidoria

CIDADAO

Vocé sempre tem algo a dizer!

€ 162..0800.647.1520
Grosso recebe criticas, sugestoes @ Ouv-Zap: 65 98476_6548

A OQuvidoria do Governo de Mato

e denlncias acerca de qualquer
drea de competéncia do Poder

Executivo Estadual pelos mesmos @ App MT Cidadao: www.mtcidadao.mt.gov.br
canais de contato.

@‘ www .ouvidoria.mt.gov.br/falecidadao

ﬁ E-mail: ouvidoria@controladoria.mt.gov.br

mmmmm
secretaria IRCSS, rosso




\ Tipos de acesso

m

Pedido de :
o Elogio
Informacao
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Avaliacao de servicos publicos

A ouvidoria encaminha as A drea técnica ou 6rgdo
O cidaddo utiliza e manifestacdes, quando parceiro avalia a
avalia a prestagdo dos necessario, e acompanha manifestacdo e fornece
servigos publicos gerando - tratamento nas dreas =™ o bsidios para resposta
manifestacdes a partir da técnicas ou nos 6rg3os ao cidaddo;
Sua percepcao; parceiros;
A ouvidoria consolida a percep¢ao do cidad3do A ouvidoria analisa os subsidios
sobre o servigo publico, gerando diagnosticos € g recebidos, elabora resposta e a
recomendacoes; encaminha ao cidaddo;
A ouvidoria apresenta diagndsticos e recomendagdes Gestores adotam medidas
a0s gestores responsaveis pela prestacdo do servico sy  d€ aprimoramento dos
publico. servicos prestados.
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Sistema fale Cidadao

Planejamento

Ferramentas
gerenciais
para uso das
Ouvidorias
Pablicas

Plano de

Relatorios

Gerenciais

trabhalho

Fluxo de

Atendimento
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Pertil do(a) OQuvidor(a

Sensibilidade e paciéncia

Capacidade de escuta, adaptacao,

persuasao e flexibilidade
Idoneidade
Proatividade

Experiéncia na prevencao e solucao de conflitos

Possuir qualquer formacao profissional

Em equipe, promover capacitacdao e participacao
em atividades pertinentes
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Controle da eficacia do servico prestado

Eficacia Efetividade

Os indicadores de eficacia medem a quantidade e qualidade de produtos e servicos X
entregues ao usuario. Por exemplo, se uma campanha de vacinacao tiver como meta
vacinar 100 mil criancas, ela sera eficaz se conseguir realmente vacinar essa quantidade
ou mais, independente do resultado da vacinacao, se tera ou hdo menos criancas
doentes.



Controle da eficiéncia do servico prestado

Eficiencia Efetividade

Os indicadores de eficiéncia medem a relacdo entre os produtos e servicos entregues | X
aos usuarios e o custo. Por exemplo, a campanha de vacinacdo sera mais eficiente
quanto mais criancas conseguir vacinar com menor custo.
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Controle da efetividade do servico prestado

Os indicadores de efetividade medem a transformacdo na realidade produzida pelos | X
produtos/servicos, projetos ou programas em questao. Por exemplo, uma campanha
de vacinacao sera efetiva se conseguir reduzir a incidéncia de determinada doenca.

Um indicador de efetividade para uma ouvidoria pode ser o nivel de satisfacao do
usuario que recorre a ouvidoria em relacao ao érgao. Se uma grande parte dos usuarios
continua insatisfeita, a ouvidoria nao esta tendo muita efetividade.
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