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Resolucdo do Conselho Regulador 859, de 10 de setembro de 2024

Dispde sobre o Procedimento Operacional Padrdo - POP, que visa estabelecer
rotinas para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria Setorial da AGR,

conforme processo n2 202400029002966.

O Conselho Regulador da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos
Publicos - AGR, no uso de suas atribui¢des legais e,

Considerando que a AGR é uma autarquia sob regime especial, dotada de autonomia
funcional, administrativa, financeira e patrimonial, conforme dispde o art. 12, da Lei n° 13.569, de 27 de
dezembro de 1999 e § 19, do art. 12, do Decreto n° 10.319, de 12 de setembro de 2023;

Considerando que compete ao Conselho Regulador apreciar e deliberar sobre as normas de
funcionamento da AGR, nos termos do que dispde o inciso |, do art. 11, da Lei n® 13.569, de 27 de dezembro
de 1999 e o inciso |, do art. 42, do Decreto n° 10.319, de 12 de setembro de 2023;

Considerando que compete ao Conselho Regulador fixar procedimentos administrativos
relacionados as competéncias da AGR, nos termos do que dispde o inciso IX, do art. 11, da Lei n°® 13.569, de
27 de dezembro de 1999 e o inciso IX, do art. 42, do Decreto n° 10.319, de 12 de setembro de 2023;

Considerando o estudo realizado pela Ouvidoria Setorial da AGR, que trata do
Procedimento Operacional Padrdao - POP, que visa estabelecer rotinas para o desenvolvimento de suas
atividades, que passa a fazer parte integrante deste ato;

Considerando o que dispde o § 42, do art. 11, da Lei n? 13.569, de 27 de dezembro de 1999,
acrescido pela Lei n? 18.101, de 17 de julho de 2013 e do § 19, do art. 42, do Decreto n2 10.319, de 12 de
setembro de 2023, que tratam da competéncia do Conselho Regulador da AGR para deliberar, com
exclusividade e independéncia deciséria, sobre todos os atos de regulagao, controle e fiscalizagdo inerentes a
prestacdo dos servicos publicos concedidos, permitidos ou autorizados;

Considerando a decisdo uniforme do Conselho Regulador AGR em sua reunido realizada no
dia 04 de setembro de 2024,

RESOLVE:

Art. 19. Aprovar o Procedimento Operacional Padrdo - POP (63200378), que visa
estabelecer rotinas para o desenvolvimento das atividades da Ouvidoria Setorial da AGR, conforme anexo
Unico.

Art. 29, Esta Resolucdo entra em vigor na data de sua assinatura.

Conselho Regulador da Agéncia Goiana de Regulagdo, Controle e Fiscalizacdo de Servigos
Publicos, em Goiania, aos 10 dias do més de setembro de 2024.

Wagner Oliveira Gomes

Conselheiro Presidente
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ANEXO UNICO

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO

AGENCIA GOIANA DE REGULACAO, CONTROLE E FISCALIZACAO DE SERVICOS PUBLICOS — AGR
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO DA OUVIDORIA SETORIAL
Goiania julho de 2024
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1. CADEIA DE VALOR DE PROCESSOS DE TRABALHO:

1.1 Nucleo de Valor:

® Processos Finalisticos: Tratamento de Manifestacdes e/ou Solicitacbes da Ouvidoria
Setorial

1.2 Macroprocesso:
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® Promocao da Transparéncia e do Controle Social
1.3 Processo de Trabalho:

e Atendimento a Manifestacdes e/ou Solicitacdes de Ouvidoria

2. ESTRUTURAGAO E ORGANIZAGAO DO POP:

A estruturacao e organizacao do POP da Ouvidoria Setorial da AGR sdo baseadas num
arcabouco legal que rege a ouvidoria publica. Este documento estabelece fluxos detalhados de
manifestacdes e fornece orientagdes especificas para o tratamento de demandas dentro da AGR. Esses fluxos
garantem que cada tipo de manifestacdo seja adequadamente processado desde seu recebimento até a
finalizacdo. As etapas incluem:

U Registro: Inscricdo imediata da manifestacdo no sistema ao ser recebida.
U Classificacdo: Determinacdo do tipo de manifestacdo para direcionamento adequado.

U Encaminhamento: Redirecionamento para a drea ou setor responsavel dentro da AGR ou
para o prestador de servico publico regulado, conforme apropriado.

i Acompanhamento e Analise da Resposta: Monitoramento do tratamento da manifestacao
e avaliacdo da resposta dada.

3. RESPONSABILIDADES:
3.1 Dono do Processo do Trabalho:

e Ouvidoria Setorial da Agéncia Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos
Publicos (AGR)

3.2 Emitente do POP:
e QOuvidoria Setorial da AGR
3.3 Alcance:

e Este Procedimento Operacional Padrdo (POP) alcanca as seguintes unidades da Agéncia
Goiana de Regulacdo, Controle e Fiscalizacdo de Servicos Publicos (AGR): Ouvidoria Setorial, Diretoria de
Regulacdo e Fiscalizagdo, e demais unidades administrativas e técnicas envolvidas no tratamento das
manifestacdes e/ou solicitacdo de ouvidoria.

4. FINALIDADE DO DOCUMENTO:

Este documento detalha procedimentos que garantem um tratamento justo, consistente e
transparente das manifestacGes dos usuarios. Funciona como um guia operacional para a equipe da
ouvidoria e reafirma o compromisso da AGR com a promocdo da transparéncia e do controle social,
fortalecendo, assim, a confianc¢a publica nos servicos regulados.

5. ESTRUTURACAO E ORGANIZACAO:

Este documento é estruturado em conformidade com as legislacdes vigentes e orientacdes
da ABNT, garantindo que todas as manifestacdes sejam tratadas dentro dos prazos estabelecidos e seguindo
protocolos que assegurem a integridade e a eficiéncia do processo.

6. RESPONSAVEIS

A responsabilidade pela gestdo e manutencdo do POP é compartilhada entre o Ouvidor
Setorial, como gestor da unidade, o Ouvidor Substituto e os responsaveis das unidades demandadas pela
Ouvidoria Setorial no tratamento das manifestacoes.
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7 DIRETRIZES E PRINCiPIOS DO POP:

As diretrizes deste POP, baseiam-se no artigo 52 da Lei n? 13.460, de 2017, que define os
direitos e deveres dos usuarios de servicos publicos. Este documento foi elaborado seguindo os principios de
efetividade e celeridade para resolver as manifestacdes dos usuarios rapidamente, além dos principios
constitucionais de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. Também seguimos o
Manual de Procedimentos da Ouvidoria Geral do Estado de Goias, o Decreto n2 10.466, de 14 de maio de
2024, do Governo de Goias e o regulamento da AGR (Decreto n? 10.319/2023).

8. DEFINICOES:
Para efeitos deste POP, consideram-se as seguintes definicdes:

e Administragdo Publica: Orgdo ou entidade integrante da administracdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a Advocacia Publica e a
Defensoria Publica.

e Area Técnica: Setor ou departamento do 6rgdo ou da entidade que é responsavel por
prestar informagdo ou apresentar resposta as manifestagdes.

e Agente Publico: Quem exerce cargo, emprego ou fungdo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao.

e Autoridade: O servidor ou agente publico dotado de poder de decisdo.

e Cargo Publico: Conjunto de atribuicdes e responsabilidades previstas na estrutura
organizacional que devem ser cometidas a um servidor.

e Certifica¢ao de Identidade: Procedimento de conferéncia de identidade do manifestante
por meio de documento de identificagdo vélido.

e Comunica¢ao de Irregularidade: Informacdes de origem andnima que comunicam
irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade.

e Consentimento: Manifestagdo livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda
com o tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada.

e Dado Anonimizado: Dado relativo a titular que ndo possa ser identificado, considerando
a utilizacdo de meios técnicos razodveis e disponiveis na ocasido de seu tratamento.

e Dado Pessoal: Informacdo relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel.

e Dado Pessoal Sensivel: Dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convicgao religiosa,
opinido politica, filiacdo a sindicato ou a organizacdo de carater religioso, filoséfico ou politico, dado
referente a salde ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural.

e Decisdao Administrativa Final: Ato administrativo mediante o qual o 6rgdo ou a entidade
publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo, apresentando solucdo ou
comunicando a impossibilidade de seu atendimento.

e Denuncia: Comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa
da atuacdo dos orgdos apuratdrios competentes.

e Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

o Identificacdo: Qualquer elemento de informagdo que permita a individualizagdo de
pessoa fisica ou juridica.

e Linguagem Cidada: Linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do usuario, de forma a facilitar a comunicagdo e o matuo entendimento.

e Manifestacao: Elogio, sugestdo, solicitacdo, reclamagdo, denuncia e pedido de acesso a
informacdo e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servicos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servigos.
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e Ouvidoria-Geral: Unidade central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo, dirigida e
representada pela SGAO, da CGE.

e Ouvidor-Geral: Titular da SGAO, da CGE.

e Ouvidoria Setorial: Unidade responsavel pelo registro e pelo tratamento das
manifestacdes direcionadas ao 6rgdo ou a entidade a que estd vinculada, e pode monitorar uma ou mais
Ouvidorias Adjuntas, para a avaliagao da efetividade e o aprimoramento da gestdo publica.

e Ouvidor: Titular da unidade de Ouvidoria Setorial responsavel pelas atividades de
ouvidoria.

e Ouvidor Substituto: Servidor que auxilia o Ouvidor Setorial ou Adjunto e o substitui nas
suas auséncias ou nos seus impedimentos.

e Pseudonimizagdo: Tratamento por meio do qual um dado deixa de poder ser associado,
direta ou indiretamente, a um individuo, sendo pelo uso de informacdo adicional mantida separadamente
pelo controlador em ambiente controlado e seguro.

e Reclamacgao: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico.

e Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo: Rede composta pela CGE, como érgdo central,
com atuacdo por meio da SGAO, pelas Ouvidorias Setoriais e pelas Adjuntas dos érgaos, das entidades da
administracao publica estadual e dos demais entes, nos termos do § 12 do art. 12 deste Decreto, como
instancias responsaveis pela execucdo das politicas de ouvidoria do Estado.

e Sistema informatizado de ouvidoria da AGR: Sistema para o registro das manifestacdes
dos cidaddos e para o tratamento delas, denominado Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGO/AGR.

e Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Estado de Goias — SGOe: sistema informatizado de
registro e tratamento de manifestacdes via web, administrado pela Controladoria-Geral do Estado — CGE.

e Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGO/ANEEL: Sistema para o registro de SolicitacGes de
Ouvidoria dos consumidores de Energia Elétrica, administrado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica —
ANEEL.

e Titular: Pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sdo objeto de
tratamento.

e Solicitagdo de Providéncias: Pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administracao.

e Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragao Publica.

e Usudrio: Pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servico publico.

9. EXECUTANTES:
A execugdo do POP é responsabilidade das seguintes unidades e cargos da AGR:
e Ouvidor Setorial: Responsavel pela coordenacgdo geral das atividades de ouvidoria.

e Ouvidor Substituto: Supervisiona o registro, tratamento e acompanhamento das
manifestacoes.

e Equipe de Atendimento da Ouvidoria: Responsdvel pelo atendimento inicial, registro e
encaminhamento das manifesta¢des para as areas competentes.

e Areas Técnicas da AGR / Prestadores de Servico Demandados: Responsaveis pela anélise
detalhada das manifestacOes e pela elaboracdo de respostas e solu¢des adequadas.

Cada membro da equipe da Ouvidoria Setorial deve estar familiarizado com os
procedimentos descritos neste POP e com a legislagao pertinente, garantindo o cumprimento das normas e
prazos estabelecidos.
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10. CONHECIMENTOS NECESSARIOS:

Para a execucdo das atividades descritas neste POP, a equipe da Ouvidoria Setorial deve
possuir os seguintes conhecimentos:

e Informatica Basica: Utilizacdo de sistemas operacionais, softwares de processamento de
texto, planilhas eletronicas e navegadores de internet.

e Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo: Operacdo e gerenciamento das manifestacdes
no sistema CGE.

e Sistema Eletronico de Informagdes (SEI): Cadastro e gerenciamento de processos no SEl.

e Andlise e Interpretacdo de Textos: Habilidade para ler, entender e interpretar textos
legais, regulamentares e técnicos.

e Legislagao Aplicavel: Conhecimento das leis e decretos relacionados a ouvidoria, como a
Lei n? 13.460/2017, a Lei n? 13.709/2018 (LGPD), o Decreto n2 9.492/2018, o Decreto n? 9.094/2017, o
Decreto n2 10.466/2024 e o Decreto n? 10.319/2023.

e Comunicacao Escrita e Oral: Redagdo de respostas claras, objetivas e concisas para as
manifestacdes dos usudrios.

e Atendimento ao Publico: Técnicas de atendimento ao cidaddo, tanto presencialmente
quanto por telefone e meios eletrénicos.

e Etica e Transparéncia: Compreens3o dos principios de ética, transparéncia e sigilo no
tratamento das manifestagdes.

11. RECURSOS NECESSARIOS:

Para a execucdo eficiente das atividades descritas neste POP, sdo necessarios os seguintes
recursos:

e Estacdo de Trabalho Completa: Inclui computador com acesso a internet, telefone e
headset.

® Acesso ao Sistema SGO-AGR: Ferramenta principal para o registro e gestdo das
manifestacdes.

® Acesso ao Sistema Eletronico de Informagoes (SEI): Para o cadastro e gerenciamento dos
processos administrativos.

e E-mail Institucional: Para comunicagdo interna e externa com os usuarios, prestadores de
servicos demandados e outras unidades da AGR.

e Software de Processamento de Texto e Planilhas: Para elaboracdo de documentos e
relatérios.

e Mobiliario Adequado: Mesas, cadeiras e armarios para armazenamento de documentos
e materiais de trabalho.

e Material de Escritério: Papel, canetas, clipes, pastas e outros itens necessarios para o
trabalho diario.

e Acesso a Legislacao e Normativas Internas: Disponibilidade de consulta a leis, decretos e
regulamentos pertinentes ao trabalho da ouvidoria.

e Sistema de Telefonia: Para atendimento telefonico eficiente, incluindo linhas diretas e
ramais internos.

e Ferramentas de Comunicac¢do Eletronica: Acesso a plataformas de comunicagdo como
WhatsApp, para interacdo rapida e eficiente com os usuarios.

e Ambiente Adequado para Atendimento ao Publico: Local identificado e acessivel na sede
da AGR para atendimento presencial dos usuarios.
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12. LEGISLAGAO RELACIONADA:

e Lei n? 13.709/2018: Dispde sobre a protecdo de dados pessoais — LGPD, reda¢do dada
pela Lei 13.853/2019.

e Lei n? 13.460/2017: Dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do
usuario dos servigos publicos da administragdo publica.

e Decreto n? 9.492/2018: Regulamenta a Lei n? 13.460/2017 e especifica os tipos de
manifestacOes que podem ser feitas pelo usudrio do servico publico.

e Decreto n2 9.094/2017: Dispde sobre a participacdo do usudrio de servicos publicos nos
processos de simplificacdo e desburocratizagdo de servicos.

e Decreto n? 10.466/2024: Dispbe sobre a atividade e a estrutura de ouvidoria no Poder
Executivo do Estado de Goias.

e Decreto n? 10.319/2023: Aprova o Regulamento da Agéncia Goiana de Regulacdo,
Controle e Fiscalizagdo de Servigos Publicos — AGR — e dd outras providéncias.

e Manual de Procedimentos das Ouvidorias do Poder Executivo de Goids, 32 edi¢ao —
2024.

e Instrucdo Normativa n? 02/2021-CGE: Regulamenta o juizo de admissibilidade de
denuncias pelas ouvidorias no ambito do Poder Executivo estadual. Disponivel

e Resolugdo Normativa n? 166/2020 — AGR: Dispde sobre a regulamentagdo das
atribuicOes e estabelece os procedimentos basicos a serem observados pela Ouvidoria Setorial.

e Resolugdo Normativa n? 94/2021 — AGR: Dispde sobre as diretrizes do acesso e a
utilizacdo do Sistema de Gestdo em Ouvidoria denominado E-Ouvidoria.

® Resolugdo Normativa n2 182/2021 — AGR: Estabelece procedimentos para atendimento,
pelas unidades da AGR, de demandas formuladas com base na Lei estadual n? 18.025, de 22 de maio de
2013, regulamentada pelo Decreto n? 7.904, de 11 de junho de 2013, que dispde sobre o acesso a
informacoes.

e Resolu¢do Normativa n2 1.000/2021 — ANEEL: Estabelece as Regras de Prestacdo do
Servico Publico de Distribuicao de Energia Elétrica.

e Resolugio Normativa n? 956/2021 — ANEEL: Estabelece os Procedimentos de
Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional — PRODIST

13. CANAIS DE COMUNICAGAO DA OUVIDORIA:

A Ouvidoria Setorial AGR disponibiliza diversos canais de comunicacdo para receber e tratar
as manifesta¢des dos cidadados. O horario de funcionamento é de segunda a sexta-feira, das 07h00 as 18h00,
exceto feriados.

® Presencialmente: Na sede da AGR localizada no Edificio Visconde de Maua, Avenida
Goias n2 305, Setor Central, Goidnia — Goias.

® Por telefone:

> Para saneamento basico e transporte intermunicipal de passageiros: 0800 704 3200.
> Para energia elétrica: 0800 727 0167.

e Via e-mail: No endereco eletronico: ouvidoria.agr@goias.gov.br.

o WhatsApp: 62-9.8480-7353.

® Por meio eletronico:

> Via Portal Expresso: https://www.go.gov.br/servicos/servico/registrar-reclamacao-
denuncia-ou-sugestao.

> Via portal AGR: https://goias.gov.br/agr/ouvidoria-setorial-da-agr/.
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14. FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES E/OU SOLICITAGOES DE OUVIDORIA:

Objetivo: Garantia de tratamento eficiente e transparente de todas as manifestagdes de
ouvidoria, assegurando que sejam tratadas de maneira eficaz e transparente, respeitando os direitos dos
usudrios e promovendo a melhoria continua dos servigos publicos regulados pela AGR.

Etapas do Processo:
Fase 1: Recebimento da Manifestagao:

Registro das Manifestag¢oes:

> As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria Setorial devem ser registradas
imediatamente no SGO/AGR, SGOe ou SGO/ANEEL, conforme a classificacdo da manifestacao.

Recebimento Inicial:

> As manifestacGes podem ser recebidas através dos seguintes canais: Portal Expresso, site
da AGR, e-mail, telefone, presencialmente, carta ou WhatsApp.

Verificagdo de Protocolo:

> 0O atendente da ouvidoria verifica se o usudrio possui um registro de reclamacdo nos
canais de atendimento do prestador de servico, solicitando o nimero de protocolo.

(i Com Protocolo:

> Dentro do Prazo Regulamentar de Resposta: Informar que em consulta ao Sistema de
Atendimento da do Prestador de Servico foi verificado a existéncia de registro de reclamacao sob o protocolo
n2 XXXXXXXXX (informar n2 R.A), que ainda se encontra dentro do prazo regulamentar de resposta.

> Fora do Prazo Regulamentar de Resposta: Prosseguir para a préxima fase.

U Sem Protocolo: Informar o usudrio sobre a necessidade de registrar a reclamagdo
inicialmente no prestador de servico e encerrar a manifestacdo como protocolo de informacao.

Fase 2: Anadlise Prévia da Manifestagao:

Anadlise de Competéncia:

> Verificar se a manifestacdo é de competéncia da AGR.
U De Competéncia da AGR: Prosseguir com a analise.

U Fora da Competéncia da AGR:

> Outros 6rgaos do Poder Executivo de Goids: Encaminhar a manifestagdo via Sistema
SGOe para a Ouvidoria Geral do Estado, com sugestdo de encaminhamento a ouvidoria setorial e/ou
Ouvidoria Adjunta competente.

> Outros 6rgaos dos demais poderes: Informar os dados de contato da ouvidoria do érgao
publico competente.

Classificagdo da Manifestagdo:

> Classificar a manifestacdo como: elogio, sugestdo, solicitacdo, reclamacdo, denuncia e
pedido de acesso a informacao.

Complementacao de Informagoes:

> Caso a manifestacdo ndo contenha informacdes suficientes, solicitar complementacdo ao
usuario.

Fase 3: Cadastro da Manifesta¢do no Sistema:

Registro no Sistema SGO/AGR:
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> Cadastrar as manifestacbes referentes aos servicos publicos de saneamento bdsico,
transporte intermunicipal de passageiros e bens desestatizados no sistema SGO/AGR, informando o nimero
de protocolo fornecidos pelo usudrio sendo efetuado a transferéncia de dados via Web Service ao SGOe.

Registro no Sistema SGOe:
> Cadastrar os pedidos de acesso a informacao.

Registro no Sistema SGO/ANEEL:

> Cadastrar as solicitacdes de ouvidoria referentes a prestacdo do servico publico de
energia elétrica.

Fase 4: Encaminhamento a Area Técnica Responsavel:

Encaminhamento Interno:

Y

> Enviar a manifestacdo a drea técnica competente, conforme a natureza do servico
prestado.

Encaminhamento Externo:

e Saneamento Basico:

> Saneago, Buriti Alegre Ambiental, Aguas de Ipameri: Enviar a manifestacdo ao prestador
de servico via sistema SGO/AGR.

e Transporte Intermunicipal de Passageiros:

> Transporte Regular: Encaminhar a manifestacdo ao prestador de servico via e-mail,
anexando o comprovante de encaminhamento no Sistema SGO/AGR.

> Transporte por Fretamento e/ou Irregular: Encaminhar a Manifestacdo a Coordenacgdo de
Fiscalizagdo de Transportes da AGR via SGO/AGR.

Encaminhamento de Manifestagdes com Indicios de Irregularidade:

> A Ouvidoria Setorial deve encaminhar as gerencias técnicas da AGR as manifestacdes de
ouvidoria nas quais tenha verificado a inobservancia, por parte dos prestadores dos servigcos publicos, de
entendimento reiterado das unidades técnicas, também devem ser encaminhadas as manifestacdes que
infrinjam entendimentos firmados em pareceres normativos aprovados pelo Conselho Regulador da AGR.

Monitoramento e Cobranga:

e Acompanhar o andamento das manifestacdes encaminhadas, cobrando respostas das
areas técnicas e/ou prestador do servico publico dentro dos prazos estabelecidos.

Fase 5: Resposta ao Usuario:
Analise da Resposta:

Verificar a qualidade e adequag¢dao da resposta fornecida pela area técnica ou pelo
prestador de servigo.

Envio da Resposta:
Enviar a resposta ao usuario via SGO/AGR, e-mail ou outro canal utilizado pelo usuario.
Registro da Conclusao:

Atualizar o status da manifestacdo no sistema, indicando se foi procedente, improcedente
ou se necessitou de complementacao.

Fase 6: Encerramento da Manifestagao:
Encerramento no Sistema:

o Finalizagdo da Manifestagdo no SGO/AGR: Concluir a manifestagdo no sistema SGO/AGR,
garantindo que todos os registros estejam completos e atualizados. Esta etapa marca o encerramento formal
da manifestacdo dentro do sistema de gestdo da ouvidoria.
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o Abertura de Processo SEI: Em casos que requerem acdo regulatéria detalhada, fiscalizagao
ou analise técnica complexa, iniciar um processo no Sistema Eletronico de InformagGes (SEIl). Este processo
visa a andlise complementar do conteddo da manifestacdo e a tomada de providéncias administrativas,
assegurando uma gestdao documental rigorosa e a continuidade adequada das a¢Ges necessarias.

Documentagao e Providéncias:

o Registro e Acompanhamento no SEl: Documentar todas as etapas de tratamento da
manifestacdo no SEl, incluindo a transferéncia de informaces do SGO/AGR para o SEl. Acompanhar o
processo até sua conclusdo, garantindo a aderéncia a todas as normativas e prazos regulatdrios.

o Tomada de Providéncias: As areas técnicas responsaveis devem avaliar as informagdes
contidas na manifestacdo e, com base na andlise realizada, decidir sobre as providéncias administrativas
cabiveis. Isso pode incluir agbes regulatérias, medidas de fiscalizagdo, ou outras intervenc¢des especificas
conforme a natureza da manifestacao.

Resposta ao Usudrio:

o Confirmar com o usudrio o encerramento da manifestacdo e a solucdo proposta.

Fase 7: Relatdrios e Analises:
Elaborac¢ao de Relatérios:

o Gerar relatérios periddicos com estatisticas e andlises das manifestagdes tratadas,
identificando padrGes e areas de melhoria.

Revisdo de Processos:

o Avaliar os processos de ouvidoria regularmente para identificar oportunidades de
aprimoramento.

15. IDENTIFICAGAO DO MANIFESTANTE:

Identificagcdo Identificada: sem restricdo de acesso. Usudrio permite acesso aos dados
pessoais, devendo informar obrigatoriamente nome, e-mail, documento (CPF, RG, CNPJ, outros) e telefone.

Sigilosa: informa algum dado que permita a identificagao, mas solicita que fique restrito a
ouvidoria.

Andénima: ndo informa o nome, nem um outro meio de contato como, por exemplo,
endereco, e-mail, telefone. Desse modo, ndo é gerado o protocolo de acesso, a manifestacdo tramita, mas
ndo é possivel ao usuario obter a resposta.

Consequéncia do anonimato Quando o manifestante opta por ndo se identificar, a
manifestacdo é automaticamente tipificada como “Comunicacdo”. O manifestante deve ser advertido com a
seguinte mensagem:

“Sua manifestacdo anbénima serd recebida, porém ndo lhe serd fornecido o numero de
protocolo para o acompanhamento. Caso a descricdo dos fatos ndo contenha dados suficientes para a
andlise, serd arquivada por falta de dados. Portanto, quanto mais informagbes descrever, melhores as
chances de ser apurada.”

16. DO TRATAMENTO DAS MANIFESTAGOES:

O Procedimentos de Tratamento, envolve a recepcdo, registro, andlise, encaminhamento,
acompanhamento e resposta ao usuario, conforme descrito no fluxo do processo. Detalhamento dos
procedimentos para cada tipo de Manifestacdo e/ou Solicitacdo segue conforme o Capitulo V do Decreto n?
10.466 Decreto n2 10.460 de 2024 do Estado de Goias.

de 2024 do Estado de Goias.

16.1 Tratamento de Manifesta¢6es Anonimas:
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1. Critérios de Admissibilidade:

e Definicdo de Critérios: Verificar a relevancia dos fatos relatados, a materialidade e a
existéncia de evidéncias minimas que possam ser verificadas, mesmo sem identificacdo do denunciante.

e Avaliacdo Inicial: A manifestacdo an6nima é avaliada preliminarmente para determinar
se os critérios de admissibilidade sdo atendidos. Se ndo forem, a manifestacdo pode ser arquivada.

2. Procedimentos de Processamento:

e Registro no Sistema: Registrar a manifestacao no Sistema de Gestdao de Ouvidoria-SGO
competente, garantindo que permanec¢a andnima.

e Andlise Preliminar: Realizar uma analise inicial para avaliar a veracidade e a gravidade
dos fatos.

e Encaminhamento: Se admitida, a manifestacio é encaminhada as areas técnicas
competentes para investiga¢ao e a¢ao.

3. Restrigdes de Acesso:

e Sem Numero de Protocolo: Informar que, devido a natureza anénima, ndo serd possivel
fornecer um numero de protocolo para acompanhamento externo.

e Arquivamento por Falta de Informagdes: Esclarecer que manifestacdes sem dados
suficientes para uma investigacdo adequada serao arquivadas.

17. CONFORMIDADE COM A LGPD:
17.1 Identificagdo de Dados Sensiveis:
e Mecanismos de Identificagdo:

o Analisar as informacGes recebidas para identificar dados pessoais sensiveis baseados em
parametros predefinidos.

o Notificar os responsaveis sempre que dados sensiveis forem detectados, assegurando
tratamento prioritario e adequado.

o Classificacao de Dados:
o Classificar os dados sensiveis como alto, médio, baixo risco.

o Restringir o acesso aos dados baseado na sua classificacdo de sensibilidade, garantindo
que apenas pessoal autorizado tenha acesso a informacgdes sensiveis.

17.2 Consentimento e Tratamento:
e Obtencao de Consentimento:

o Procedimentos Claros para Consentimento: Estabelecer um protocolo claro para a
obteng¢do de consentimento explicito, incluindo formularios acessiveis e compreensiveis para os usuarios.

o Registro e Armazenamento de Consentimentos: Manter registros de todos os
consentimentos coletados, incluindo data, hora e método de consentimento.

e Condigoes Legais:

o Documentagao das Condi¢des: Documentar as bases legais para o tratamento de dados
pessoais sensiveis sem consentimento, como no interesse publico ou para a protecdo da vida do titular dos
dados.

17.3 Compartilhamento e Transferéncia:

e Procedimentos de Compartilhamento:
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o Politicas de Compartilhamento de Dados: Definir politicas claras sobre quando e como os
dados podem ser compartilhados com outras areas da AGR ou com entidades externas, garantindo
conformidade com a LGPD.

o Acordos de Nivel de Servigo: Estabelecer acordos de nivel de servico com terceiros que
detalhem as obriga¢des de protecdo de dados e as medidas de seguranca.

17.4 Direitos dos Titulares:
e Informacdo sobre Direitos:

o Comunicacdo Eficaz: Promocdo de informacdes claras e acessiveis sobre os direitos dos
titulares de dados em todos os pontos de coleta de dados.

o Material Informativo: Disponibilizar brochuras, videos e FAQs que expliquem os direitos
dos titulares de forma clara e simples.

e Procedimentos de Atendimento:

o Processos Facilitados: Criar processos simplificados para que os titulares possam exercer
seus direitos, como acessar, corrigir ou deletar seus dados.

o Tempo de Resposta: Assegurar que todas as solicitagdes dos titulares sejam atendidas
dentro dos prazos estabelecidos pela legislacao.

18. TIPOS DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA:
18.1 ELOGIO:

E uma expressdo de reconhecimento, agradecimento ou satisfagdo referente ao servigo
publico prestado ou ao atendimento recebido no dmbito da AGR. Ao receber uma manifestacdo que se
caracteriza como elogio, é fundamental identificar se o reconhecimento esta associado ao servico prestado
de maneira geral pela agéncia ou se direciona especificamente ao atendimento realizado por um agente ou
servidor publico da AGR.

ORGANOGRAMA - TRATAMENTO DE ELOGIO:
- Recebimento do Elogio:
-Canais de Entrada: E-mail, telefone, presencial, portal online, etc.

-Registro Inicial: Documentar o recebimento no Sistema de Gestdo de Ouvidoria
(SGO/AGR).

- Verificagao e Classificagao:
-Confirmagao de Recebimento: Enviar confirmagdo ao usuario.

-Classificacdo do Elogio: Identificar como elogio e verificar se contém informacdes
suficientes para reconhecimento.

- Encaminhamento Interno:

-Direcionamento ao Setor/Individuo Elogiado: Encaminhar o elogio para o departamento
ou individuo especifico dentro da AGR.

‘Registro de Encaminhamento: Anotar o encaminhamento no sistema para controle e
transparéncia.

- Aprecia¢do e Reconhecimento:

-Avaliagdo pelo Supervisor/Responsavel: O supervisor verifica e avalia o impacto positivo
do servico prestado.

‘Reconhecimento Interno: Possiveis acdes de reconhecimento interno, como menc¢ées em
boletins internos ou reunides.

- Feedback ao Usuario:
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-‘Resposta ao Usuario: Enviar uma comunicacdo ao usuario agradecendo pelo feedback e
informando sobre o reconhecimento concedido.

-Registro de Conclusao: Atualizar o status do elogio no sistema como concluido.

ELOGIO
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18.2 SUGESTAO:

Predominantemente, a sugestdo manifesta-se como uma ideia ou formulacdo de proposta
de aprimoramento dos servigos publicos prestados pela AGR. Representa uma tentativa de contribuicao, seja
individual ou coletiva, visando ao aperfeicoamento de politicas, normas, padrdes, procedimentos, decisdes,
atos do 6rgdo ou dos servicos publicos geridos pela agéncia.
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ORGANOGRAMA - TRATAMENTO DE SUGETAO:
- Recebimento da Sugestao:
-Canal de Recebimento: E-mail, Portal Online, Telefone, Atendimento Presencial.

-Registro Inicial no Sistema SGO/AGR.

- Verificagdo Inicial:
-Verificar se a sugestdo esta dentro do escopo de competéncia da AGR.

-Confirmar se a sugestdo é clara e detalhada o suficiente para seguir adiante.

- Classificagao e Encaminhamento:

-Classificar a sugestdo de acordo com o tema (servicos regulados, procedimentos internos,

etc.).

‘Encaminhar para a drea ou departamento adequado dentro da AGR.

- Anadlise da Sugestao:

-A drea responsavel analisa a viabilidade e relevancia da sugestao.

-Avaliacdo se a sugestao pode ser implementada ou se necessita de estudos ou adaptacdes
adicionais.

- Elaboragao de Resposta:

‘Formular a resposta baseada na andlise realizada, detalhando se a sugestdo serd adotada e
0s passos seguintes ou explicando os motivos para nao a adotar.

- Comunica¢ao ao Usuario:
-Enviar a resposta ao usuario, explicando o resultado da andlise da sugestao.

‘Incluir informacg6es sobre como a sugestao contribui para a melhoria dos servigos, se for o
caso.

- Registro e Monitoramento:

-Registrar a decisdo final no Sistema SGO/AGR e no Sistema Eletrénico de Informag&es (SEI)
se necessario.

-Monitorar a implementacao da sugestao, se aprovada.

- Feedback e Melhoria Continua:
-Solicitar feedback do usudrio sobre a satisfacdo com o tratamento da sugestao.

-Utilizar o feedback e os resultados da implementacdo de sugestdes para a melhoria
continua dos processos e servicos da AGR.
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SUGESTAO
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18.3 SOLICITAGCAO:

v

Término

Consiste em um pedido de um usudrio dos servicos publicos regulados pela AGR,
direcionado a agéncia para adotar providéncias sobre determinado assunto. Esse pedido deve incluir um
requerimento especifico de atendimento ou servi¢co e pode também servir para a comunica¢ao de problemas

ou irregularidades associadas aos servigos supervisionados pela AGR.

ORGANOGRAMA - TRATAMENTO DE SOLICITAGAO:
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- Recebimento da Solicitagdo:

-Canais de Entrada: E-mail, Telefone, Presencial, Portal Online, WhatsApp.

-Registro Inicial: Registro no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGO/AGR).

- Verificagdo de Admissibilidade:
-Analise Preliminar: Verificar se a solicitacdo esta dentro da competéncia da AGR.

-Solicitagdo de Informagdes Complementares: Caso necessario, solicitar mais informacdes
a0 usudrio para prosseguir com o tratamento adequado.

- Encaminhamento para Andlise Técnica:
-Direcionamento Interno: Encaminhar para a area técnica responsavel dentro da AGR.

‘Encaminhamento Externo: Se necessario, encaminhar para prestadores de servico publico
regulados ou outras entidades regulatorias.

- Anadlise e Tratamento da Solicitagao:
-Avaliacao Técnica: Andlise detalhada pela area competente.

-Elabora¢ao de Resposta: Formular a resposta com base na andlise realizada, incluindo
possiveis agcdes a serem tomadas ou recomendacdes.

- Resposta ao Usuario:

-Comunicagao de Decisao: Informar ao usudrio sobre as providéncias adotadas ou as razdes
para eventuais recusas.

-Feedback: Solicitar ao usuario feedback sobre a satisfacdo com o tratamento da solicitacdo.

- Monitoramento e Follow-up:

-Acompanhamento de Agbes: Monitorar a implementagdo de a¢des propostas e verificar a
resolucdo efetiva do problema.

-Atualizacdo do Registro: Atualizar o status da solicitacgdo no SGO/AGR conforme
desenvolvimentos.

- Encerramento da Solicitagao:

-Finalizagdo no Sistema: Encerrar a solicitacdo no sistema apds a confirmacdo de que todas
as acOes foram realizadas e o usudrio esta satisfeito.

-Relatdrio de Conclusido: Elaborar um relatério de conclusdo, se necessdrio, para fins de
auditoria e melhoria continua.
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desfavoraveis, buscando a atencao da Ouvidoria Setorial para resolver ou abordar as questdes apresentadas.
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18.4 RECLAMAGCAO:
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Término

Como regra, reflete a insatisfacdo do usudrio com a prestacdo de servicos publicos
regulados pela AGR, bem como com a conduta dos prestadores de servigco e/ou agentes publicos envolvidos
na prestacdo e fiscalizacdo desses servicos. O usudrio expressa seu desagrado através de criticas ou opinides

ORGANOGRAMA - TRATAMENTO DE RECLAMAGAO:
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- Recebimento da Reclamagdo:

-Canais de recebimento: presencial, e-mail, telefone, portal online, etc.

-Registro imediato no sistema SGO/AGR.

- Classificagdo da Reclamagdo:

-Determinacdo do tipo de reclamacdo (servico de saneamento, transporte intermunicipal,
energia elétrica, etc.).

‘Identificacdo se a reclamacdo é de responsabilidade da AGR ou se deve ser redirecionada a
outro orgdo.

- Andlise Preliminar:
-Verificar competéncia e relevancia.

-Solicitar informacdes adicionais, se necessario.

- Encaminhamento:
‘Interno: Areas técnicas responsaveis dentro da AGR.

-Externo: Prestadores de servicos regulados ou outras entidades, conforme necessario.

- Acompanhamento:
-Monitoramento do progresso da resposta pelas dreas técnicas ou prestadores de servicos.

-AtualizacGes regulares no sistema SGO/AGR.

- Resposta ao Usuario:
-Avaliacdo da adequacao da resposta recebida.

-Comunicacdo com o usudrio através do canal apropriado (e-mail, telefone, etc.).

- Finalizacdo da Reclamagdo:
-Encerramento no sistema SGO/AGR.

-Se necessario, abertura de processo no SEl para questées que exigem ac¢do regulatéria ou
analise mais detalhada.

- Feedback:
-Solicitacdo de feedback do usudrio sobre o tratamento da reclamacao.

-Utilizacdo do feedback para melhorar os processos de ouvidoria.
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19. CRITERIOS PARA ANALISE DE DEMANDAS:
19.1 Defini¢ao de Critérios:

19.1.1 Relevancia: Verificar se a manifestacao esta diretamente relacionada aos servigos ou
responsabilidades da AGR. A relevancia também inclui a pertinéncia da questao levantada em relacdo as
competéncias da agéncia.

19.1.2 Urgéncia: Classificar a demanda com base na necessidade de uma resposta rdpida
para evitar prejuizos ou danos maiores. Por exemplo, questbes que envolvem riscos a salde publica,
segurancga ou grave impacto social devem ter prioridade.
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19.1.3 Complexidade: Avaliar a complexidade da demanda considerando os aspectos
técnicos, legais e administrativos envolvidos. Demandas que exigem andlise detalhada de legislagdo,
envolvimento de multiplas partes ou investigacdes extensivas sdo consideradas complexas.

19.2 Processo de Analise:

19.2.1 Recebimento e Registro: Todas as manifestacdes sdo inicialmente registradas no
Sistema de Gestdo de Ouvidoria- SGO competente. Cada registro inclui uma descricdo detalhada da
demanda, informacdes do solicitante e data de recebimento.

19.2.2 Triagem Inicial: A equipe de Ouvidoria realiza a triagem inicial para determinar a
relevancia, urgéncia e complexidade usando os critérios estabelecidos. Esta etapa determina o fluxo
subsequente da demanda dentro da organizacao.

19.2.3 Direcionamento: Com base na triagem inicial, a demanda é encaminhada para a
unidade interna ou prestador do servico publico regulado adequado. Demandas urgentes sdo priorizadas,
enguanto questées complexas podem ser encaminhadas para comités especializados ou consultoria externa
se necessario.

19.3 Documentagao e Transparéncia:

19.3.1 Registro Detalhado: Manter um registro detalhado de todas as etapas de analise
para cada demanda, incluindo decisGes tomadas e justificativas, assegurando total transparéncia no
processo.

19.3.2 Comunica¢dao com o Solicitante: Informar quando solicitado pelo manifestante o
status de sua demanda, incluindo qualquer atraso e a razao para tal.

19.4 Revisdo e Ajuste de Critérios:

19.4.1 Avaliagao Continua: Os critérios de andlise de demandas devem ser regularmente
revisados e ajustados com base no feedback dos usuarios, mudancgas na legislagdo ou diretrizes internas, e
eficacia do processo de analise.

19.4.2 Treinamento e Capacita¢dao: Assegurar que a equipe responsdvel pela andlise de
demandas receba treinamento regular sobre as mudangas nos critérios e melhores praticas na andlise de
manifestagoes.

20 CRITERIOS COMPLEMENTARES:

20.1 Impacto Social: Avaliar o potencial impacto da manifestacdo na comunidade ou em
grupos vulneraveis. Manifesta¢bes que afetem um grande numero de pessoas ou grupos devem receber uma
prioridade mais alta e ser encaminhadas para analise da Geréncia Técnica competente.

20.2 Risco Envolvido: Determinar o nivel de risco associado a manifestacdo, especialmente
em termos de seguranca, saude publica ou impacto ambiental. Questdes que apresentem riscos iminentes
devem ser tratadas como prioritarias para evitar danos maiores.

20.3 Histérico de Demandas Similares: Verificar se existem demandas anteriores similares
e como foram tratadas. Manifestacdes recorrentes ou que indicam um problema sistémico devem ser
encaminhadas para analise das Geréncia Técnicas competentes.

21. FLUXOS ESPECIAIS:
Objetivo:

Desenvolvimento de um processo detalhado para o tratamento de denuncias envolvendo
agentes publicos, garantindo que todas as etapas sejam realizadas conforme os critérios de admissibilidade e
procedimentos estabelecidos pela legislacdo estadual.

Procedimentos:

1. Recebimento da Denuncia:
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o Canais de Recebimento: Denlncias podem ser recebidas por diversos canais, incluindo
telefone, e-mail, portal da ouvidoria e correspondéncia fisica.

o Registro Inicial: Cada denuncia recebida é imediatamente registrada em um sistema de
gestdo de ouvidoria da Ouvidoria Geral do Estado, onde é atribuido um nimero de protocolo Unico.

2. Verificacdo de Admissibilidade (Conforme IN n2 02/2021):

o Critérios de Admissibilidade: Verificar se a denuncia possui elementos suficientes de fato
e autoria, conforme a Instrucdo Normativa.

o Decisdao de Admissibilidade: Decidir sobre a admissibilidade da denuncia. Denuncias que
ndao atendem aos critérios de admissibilidade sdo formalmente arquivadas, com justificativa enviada ao
denunciante.

3. Triagem e Encaminhamento:

o Encaminhamento: Denuncias admitidas sdo encaminhadas para a unidade competente
ou para o6rgdos externos relevantes, como a Controladoria Geral do Estado, conforme a natureza da
denuncia.

o Tratamento: Conduzir o tratamento da manifestacdo conforme os procedimentos
estipulados no decreto, garantindo a confidencialidade e a protecao dos envolvidos.

Conformidade:

e Conformidade com Normativas: Assegurar que todas as etapas do processo estejam em
conformidade com a legislagdo e as normativas vigentes, incluindo a Instrucdo Normativa n2 02/2021 e o
Decreto n2 10.306/2023.

22. FLUXOS ESPECIFICOS:
22.1 Cadastro de Manifestacées no SGO/AGR:

Objetivo: Garantir que todas as manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria Setorial da AGR
sejam adequadamente registradas, monitoradas e gerenciadas dentro dos sistemas SGO/AGR,
proporcionando um tratamento eficiente e transparente das solicitagdes dos usuarios.

Procedimentos:
1. Recebimento da Manifestagdo:

o Todas as manifestacGes recebidas por qualquer canal (e-mail, telefone, presencial, portal
online, etc.) devem ser imediatamente registradas pelo atendente responsavel.

o O atendente deve coletar todas as informacgdes relevantes do usudrio e da manifestacao,
incluindo dados pessoais (respeitando a LGPD), natureza da manifestacdo e qualquer documentacdo suporte
fornecida pelo usuario.

2. Cadastro no SGO/AGR:
o O atendente acessa o sistema SGO/AGR e cria um novo registro para a manifestagdo.

o Insere todas as informacdes coletadas no sistema e atribui um nimero de protocolo Unico
a manifestacdo, que serd comunicado ao usudrio.

o Classifica a manifestacdo de acordo com sua natureza (elogio, sugestdo, solicitacdo,
reclamacdo, denuncia e pedido de acesso a informacgdo) para encaminhamento adequado.

3. Encaminhamento Interno ou Externo:

o Com base na classificacdo, a manifestacdo é encaminhada automaticamente pelo
SGO/AGR para a area ou departamento responsavel dentro da AGR ou para um prestador de servico externo,
se necessario.

o Se a manifestacdo exigir acdo regulatéria ou anadlise técnica detalhada, o
encaminhamento inclui um alerta para os gestores das areas relevantes.

4. Registro no SEI:
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o Para manifestacdes que requerem tratamento formal ou que devem ser incorporadas em
processos administrativos maiores, o atendente deve também registrar a manifestagao no Sistema Eletrénico
de Informacdes (SEl).

7

o Um novo processo é criado no SEl, vinculado ao nimero de protocolo gerado pelo
SGO/AGR.

o Documentos e correspondéncias relacionadas a manifestacdo sao digitalizados e
anexados ao processo no SEl para garantir a integridade e a seguranca das informacdes.

5. Acompanhamento e Atualizagdes:

o A equipe da ouvidoria é responsavel por monitorar o status da manifestacdo nos sistemas
SGO/AGR e SEI, garantindo que todas as etapas de tratamento sejam cumpridas dentro dos prazos
estabelecidos.

o Atualiza¢Oes sdo registradas nos sistemas e comunicadas ao usudrio conforme o caso
avanca, mantendo o usudrio informado sobre o progresso de sua manifestagao.

6. Conclusao e Feedback:

o Uma vez que a manifestacdo seja finalizada, o resultado e a decisdo sdo registrados nos
sistemas.

o O usuario é notificado sobre a conclusdo da manifestacdo, e um pedido de feedback
sobre o tratamento recebido é enviado, fechando o ciclo de atendimento da manifestagdo.

Responsabilidades:

e Os atendentes da ouvidoria sdo responsaveis pelo registro inicial e correto das
manifestacoes.

e Os gestores das areas técnicas sdo responsaveis por assegurar o tratamento adequado
das manifestacdes encaminhadas.

e A equipe de Tl deve garantir que os sistemas SGO/AGR e SE| estejam funcionando
corretamente e sejam capazes de interagir eficientemente.

22.2 Cobranca de Resposta

Objetivo: Assegurar que todas as manifestacdes encaminhadas para tratamento pelas areas
técnicas ou prestadores de servicos externos sejam respondidas de forma tempestiva e adequada, conforme
os prazos estipulados pela Ouvidoria da AGR.

Procedimentos:
1. Encaminhamento e Notificagdo:

o0 Apds o registro e classificacdo inicial das manifestagcdes, as mesmas sdo encaminhadas
para as areas técnicas ou prestadores de servicos responsaveis.

o Uma notificacdo é enviada, detalhando a necessidade de uma resposta dentro de um
prazo especifico, 10 dias uteis, juntamente com detalhes da manifestacdo e quaisquer especificacbes ou
exigéncias particulares para a resposta.

2. Sistema de Monitoramento:

o Utilizacdo do sistema do SGO/AGR, para monitorar automaticamente as datas de
vencimento das respostas das areas técnicas e prestadores de servigos.

o O sistema alerta automaticamente o gestor da ouvidoria e o responsavel pela area técnica
quando uma resposta estd préxima do prazo ou atrasada.

3. Lembretes Automaticos:

o Envio de lembretes automaticos para os responsaveis das areas técnicas ou prestadores

de servico. O primeiro lembrete é enviado alguns dias antes do vencimento do prazo, e um lembrete
subsequente no dia do vencimento.

4. Intervengao Manual:
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o Se a resposta ndo for recebida no prazo estabelecido, o gestor da ouvidoria entra em
contato diretamente com o responsdvel pela area técnica ou prestador de servigo para cobrar uma
atualizacdo e reiterar a importancia da resposta dentro do prazo.

o Este contato pode ser realizado via e-mail, telefone ou reuniées, dependendo da urgéncia
e importancia da manifestagao.

o N3o havendo resposta por parte do prestador do servico publico regulado, deve ser
efetuado abertura de processo SEI é encaminhado geréncia técnica competente em conformidade com o Art.
249, Art. 37 e Art. 18 da Resolugdo Normativa n2 0166/2020 do Conselho Regulador da AGR.

5. Registro de Comunicagées:

o Todas as comunicacOes relacionadas a cobranca de respostas sao documentadas no
sistema de gestdo de ouvidoria para manutencao de registros e para fins de auditoria.

o Isso inclui registros de todos os lembretes enviados, bem como detalhes de qualquer
comunicagao manual com as areas ou prestadores.

6. Avaliacdao da Resposta:

o Quando uma resposta for recebida, ela é avaliada pela equipe da ouvidoria para garantir
que estd completa e atende as questdes levantadas na manifestacdo original.

o Respostas inadequadas ou incompletas sao devolvidas com pedidos de esclarecimento ou
complementacao.

7. Comunicag¢do de Ouvidoria ao Usuario:

7

o Uma vez que a resposta seja considerada adequada, ela é encaminhada ao usudrio,
fechando o ciclo da manifestacao.

o O prazo legal para resposta é de até 20 dias a partir do registro do pedido, prorrogavel por
mais 10 dias, com notificacdo explicita e justificada ao solicitante.

o O usudrio é convidado a fornecer feedback sobre sua satisfacdo com a resposta e o
processo.

Responsabilidades:

® Os gestores das dreas técnicas e os prestadores de servicos sdao responsaveis por
assegurar que as respostas sejam dadas dentro do prazo e com a qualidade requerida.

® A equipe da ouvidoria é responsavel por monitorar, cobrar e avaliar as respostas,
assegurando a conformidade com os padrdes estabelecidos.

22.3 Pedidos de Acesso a Informacgao

Objetivo: Assegurar o tratamento eficiente e transparente de todos os pedidos de acesso a
informacdo, garantindo que as respostas sejam fornecidas dentro dos prazos legais estipulados pela Lei n2
18.025, de 2013.

Procedimentos:
1. Recebimento do Pedido:

o Receber os pedidos de acesso a informacdo através de canais designados (e-mail, portal
online, atendimento presencial, etc.).

o Registrar cada pedido no Sistema de Gestdo de Ouvidoria da Ouvidoria Geral do estado—
SGOe, garantindo que todas as informacgdes necessarias sejam coletadas, incluindo detalhes do solicitante e a
natureza especifica da informacdo requerida.

2. Verificacao da Solicitagao:

o Verificar se o pedido estd claro e contém todos os detalhes necessarios para a localizagao
da informacao.

o Caso informacgdes adicionais sejam necessarias, contactar o solicitante para completar o
pedido.
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3. Classificagao e Encaminhamento:

o Classificar o pedido conforme a natureza da informacgdo solicitada (dados pessoais,
informacgdes administrativas, etc.).

o Encaminhar o pedido para a unidade ou departamento responsavel pela posse ou
controle da informacgao dentro da Agéncia via processo SEl.

4. Processamento do Pedido:

o A unidade responsavel deve buscar e compilar a informacgdo solicitada, garantindo que
nenhum dado sensivel ou restrito seja indevidamente divulgado.

o Avaliar a possibilidade de disponibilizacdo da informacdo, considerando as excecdes
previstas pela lei.

5. Resposta ao Solicitante:

o Formular a resposta, incluindo toda a informacao acessivel ou uma justificativa detalhada
para a negativa de acesso, baseada nas disposi¢oes legais.

o O prazo legal para resposta é de até 20 dias a partir do registro do pedido, prorrogavel por
mais 10 dias, com notificagao explicita e justificada ao solicitante.

6. Registro e Documentagao:

o Registrar a resposta no SGOe, anexando cdpias de toda a correspondéncia e
documentacao relacionada.

o Manter um registro detalhado de todas as a¢des tomadas em resposta ao pedido no
Sistema Eletrénico de Informacgdes (SEl), facilitando a revisdo e a auditoria dos processos.

7. Envio da Resposta:

o Enviar a resposta ao solicitante pelo mesmo canal utilizado para fazer o pedido, ou por
qualquer outro meio acordado previamente.

o Assegurar que a resposta seja clara, completa e dentro dos prazos estabelecidos pela
legislacdo.

8. Revisdo e Feedback:

o Solicitar feedback do solicitante sobre a satisfacdo com o processo de acesso a
informacao.

o Utilizar o feedback recebido para aprimorar continuamente os processos de tratamento
de pedidos de acesso a informacao.

Responsabilidades:

e Atendentes da ouvidoria sdo responsdveis pelo recebimento e registro inicial dos
pedidos.

e Unidades especificas da AGR sdo responsaveis pela busca e compilacdo das informacdes
solicitadas.

22.4 Manifestag6es Encaminhadas por Outra Ouvidoria via SGO/AGR:

Objetivo: Garantir uma resposta coordenada e eficiente as manifestacdes encaminhadas
por outras ouvidorias publicas do Sistema Estadual de Ouvidorias do poder Executivo, utilizando o sistema
SGOe para rastrear, gerenciar e responder as solicitacdes de maneira sistematica.

Procedimentos:
1. Recebimento da Manifestacao:

o As manifestacbes encaminhadas por outras ouvidorias sdo recebidas diretamente no
SGOe.

2. Registro e Classificagao:
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o Registrar detalhadamente a manifestagdo no SGO/AGR, incluindo informac&es sobre a
ouvidoria de origem e o conteudo especifico da manifestacao.

o Classificar a manifestacdo de acordo com o tipo (reclamacao, solicitacdo, denuncia, etc.) e
a urgéncia para direcionamento apropriado.

3. Analise Inicial:

o Realizar uma andlise inicial para entender o contexto e a natureza da manifestacdo,
determinando se requer acao imediata ou investigacao mais detalhada.

o ldentificar os departamentos ou individuos dentro da AGR que precisam estar envolvidos
no tratamento da manifestacao.

4. Encaminhamento Interno:

o Encaminhar a manifestacdo para as unidades ou departamentos relevantes dentro da
AGR, com instrucGes claras sobre a necessidade de tratamento e o prazo para resposta.

o Assegurar que a unidade responsdvel tenha acesso completo a todos os dados e
informagdes necessarias para responder a manifestacao de forma eficaz.

5. Monitoramento e Acompanhamento:

o Monitorar o progresso do tratamento da manifestacdo através do SGO/AGR, assegurando
que as unidades responsaveis estejam atendendo aos prazos estabelecidos.

o Utilizar o sistema para enviar lembretes automaticos e acompanhar as respostas das
unidades envolvidas.

6. Formulagao da Resposta:

o Uma vez que a unidade responsavel tenha tratado a manifestacdo, revisar e consolidar a
resposta para garantir que ela esteja completa e clara.

o Aprovar a resposta final no sistema antes de seu envio para a ouvidoria que originalmente
encaminhou a manifestacao.

7. Envio da Resposta:

o Enviar a resposta apropriada de volta a ouvidoria que encaminhou a manifestacao,
utilizando o SGO/AGR para documentar a comunicagado.

o Fornece um resumo da resposta e qualquer agdao tomada ou prevista em relagdo a
manifestacao.

8. Feedback e Revisdo:

o Solicitar feedback da ouvidoria que encaminhou a manifestacdo para avaliar a satisfacao
com o tratamento e a resposta dada.

o Usar o feedback recebido para melhorar continuamente os processos de tratamento de
manifestacdes encaminhadas.

Responsabilidades:

® A equipe da ouvidoria é responsavel pelo recebimento, registro, analise e
encaminhamento das manifestacGes.

e As unidades técnicas ou administrativas especificas sdo responsaveis pelo tratamento
efetivo e pela resposta as manifestagdes.

23 INDICADORES DE DESEMPENHO:
23.1 Definigao de KPls:

23.1.1 Tempo médio de resposta as manifestacGes de ouvidoria (TMR):

Atividade avaliativa (A): Prazo Médio de Resposta as manifestacdes de ouvidora

Pontuagdo Méxima (C): 5
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Pontuagio Obtida:

TMR = (1 - (A-B) x 0,05) x C

O que se pretende:

Um sistema de pontuacdo sera aplicado conforme a seguinte formula:
a cada dia além da média da Classe avaliada, sera aplicado um desagio
de 5% da pontuacdo méxima. E importante ressaltar que nos casos em

que a média interna do 6rgdo (A) for menor do que a média do Estado

(B), o quesito recebera pontuagdo maxima

23.1.2 Resolutividade das respostas as manifestacdes de ouvidoria (RES):

Atividade avaliativa (A):

Resolutividade das respostas as manifestagdes de ouvidoria: a
Resolutividade ¢ quantificada a partir da resposta dada pelo
manifestante a pergunta da Pesquisa de Satisfacdo: Sua demanda foi
resolvida?

Resolutividade = (0,5 x Total de Respostas Parcialmente + Total de
Respostas Sim)

Critério (B):

Total de Pesquisas Respondidas

Pontuagdo Méxima (C):

5

Pontuagdo Obtida:

RES = (1 - (A-B) x 0,10) x C

O que se pretende:

O indicador de Resolutividade nas respostas as manifestagdes de
ouvidoria pretende medir a eficicia do servico prestado pela ouvidoria
em resolver as demandas dos manifestantes. Ele quantifica o nimero
de demandas que foram efetivamente resolvidas em relacdo ao total de
manifestacdes recebidas.

Um sistema de pontuagdo sera aplicado conforme a seguinte formula:
diferenca entre a média do 6rgdo e a média da Classe avaliada, sera
aplicado um desagio de 10% da pontuagdo maxima. E importante
ressaltar que nos casos

em que a média da nota do orgdo (A) for maior do que a média da

Classe (B), o quesito recebera pontuagdo maxima.

23.1.3 Nota de Recomendacdo (NR):

Atividade avaliativa (A):

Média da Nota de Recomendacdo obtida pela ouvidoria com base na
Pesquisa de Satisfagdo realizada. Considera a média das notas dadas
pelos manifestantes, numa escala de 0 a 10, na pergunta: “Vocé
recomendaria esta Ouvidoria?”, da Pesquisa de Satisfagdo do Sistema
de Ouvidoria.

Um sistema de pontuagdo serd aplicado conforme a seguinte formula:
diferenca entre a média do 6rgdo e a média da Classe avaliada, sera
aplicado um desagio de 10% da pontuagdo maxima. E importante
ressaltar que nos casos em que a média da nota do 6rgao (A) for maior

do que a média da Classe (B), o quesito recebera pontuagdo maxima.

Critério (B):

Média da Nota de Recomendacdo obtida pelas demais ouvidorias

setoriais.

Pontuagdo Maxima (C):

5

Pontuacdo Obtida:

NR = (1 - (A-B) x 0,10) x C

O que se pretende:
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A Nota de Recomendacao ¢ utilizada para avaliar o nivel de satisfacio
e confianca dos usuarios em relacdo aos servigos prestados pela

ouvidoria. Ela reflete a percep¢do dos manifestantes sobre aspectos

26/32



12/09/2024, 07:46

SEI/GOVERNADORIA - 64711376 - Resolugédo do Conselho Regulador

como qualidade do atendimento, eficacia na resolugdo de problemas e
cortesia no tratamento. Essa nota indica se os usudrios estdo satisfeitos
o suficiente para recomendar a ouvidoria a outras pessoas. Assim, a
Nota de Recomendacdo ¢ uma medida essencial para avaliar a
eficiéncia e eficacia da ouvidoria, identificando pontos fortes e areas de

melhoria e contribuindo para a busca pela exceléncia no atendimento

ao publico.

23.1.4 Respostas Insatisfatorias (Rl):

Atividade avaliativa (A):

Total de Respostas Insatisfatorias do o6rgdo. Uma resposta ¢
considerada insatisfatoria quando o manifestante a reabre apos receber
a resposta conclusiva. Um sistema de pontuacdo sera aplicado
conforme a seguinte formula: da diferenga entre a média do 6rgdo e a
média da Classe, serd aplicado um desdgio de 10% da pontuagdo
maxima. E importante ressaltar que nos casos em que o resultado de
respostas insatisfatorias do 6rgdo (A) for menor do que a média da

Classe (B), o quesito recebera pontuagdo maxima.

Critério (B):

Total de manifestacdes recebidas pelo orgao.

Pontuagdo Maxima (C):

5

Pontuagdo Obtida:

RI=(1-(A-B)x0,10)x C

O que se pretende:

Calcular a propor¢ao de respostas consideradas insatisfatorias em
relagdo ao total de manifestagdes, oferecendo uma medida quantitativa
da eficacia do servico prestado pela ouvidoria em atender
adequadamente as demandas dos usuarios em sua primeira resposta.
Quanto menor for o valor resultante da férmula, maior sera a
eficiéncia da ouvidoria em fornecer respostas satisfatorias aos

manifestantes em sua primeira interagao.

23.1.5 Pesquisa Respondida:

Atividade avaliativa (A):

Total de Pesquisas Respondidas

Critério (B):

Total de Manifestagdes do Orgdo.

Para efeitos deste calculo ndo sdo levados em consideragdo as
manifestagdes anonimas.

Um sistema de pontuacdo sera aplicado conforme a seguinte formula:
da diferenca entre a média do 6rgdo e a média do Estado, serd
aplicado um desagio de 10% da pontuagdo maxima. E importante
ressaltar que nos casos em que o resultado do 6rgdo (A) for maior do
que a média da Classe

(B), o quesito recebera pontuagdo maxima. .

Pontuagdo Méxima (C):

4

Pontuagio Obtida:

NR = (1 - (A-B) x 0,10) x C

O que se pretende:

https://sei.go.gov.br/sei/controlador.php?acaoc=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=66909031&infra_sist...

Medir a proporcdo de pesquisas de satisfagdo respondidas durante um
determinado periodo em relagdo ao total de manifestagoes identificadas
recebidas pelo 6rgdo. Essa medida busca avaliar a taxa de participagdo

dos usuarios na pesquisa de satisfagdo, refletindo o engajamento e o
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interesse em fornecer feedback sobre a qualidade do servigo prestado
pela ouvidoria. Quanto maior for o porcentual de pesquisas
respondidas, maior serd a representatividade das opinides dos usuarios
na avaliagdo do desempenho da ouvidoria e sua capacidade de

identificar areas de melhoria e promover a exceléncia no atendimento

ao publico.

23.2 Monitoramento Continuo:

Objetivo: Utilizar o monitoramento continuo dos KPlIs para identificar dreas de melhoria,
garantir a eficiéncia operacional e adaptar-se as mudancas nas necessidades dos usuarios.

Procedimentos:
1. Selecao dos KPIs:

o Selecionar os KPIs que sdo criticos para a avaliacdo da performance da ouvidoria, como
Tempo Médio de Resposta (TMR), Resolutividade das Respostas (RES), Nota de Recomendacdo (NR) e
Respostas Insatisfatorias (RI).

o Cada KPI deve ter metas claramente definidas e critérios de medicdo estabelecidos.
2. Implementagao de Ferramentas de Monitoramento:

o Utilizar software de analise de dados ou sistemas de gestdo integrada como o SGOe para
coletar, registrar e analisar os dados referentes aos KPIs de forma automatica.

o Garantir que o software possa gerar relatérios detalhados e emitir alertas quando os KPls
desviarem das metas estabelecidas.

3. Coleta e Analise de Dados:

o Coletar dados continuamente através das interacdes dos usudrios com a ouvidoria,
incluindo feedbacks recebidos através de pesquisas de satisfacdo.

o Analisar os dados em intervalos regulares (mensal, trimestral) para avaliar o desempenho
contra os KPIs definidos.,

4. Reunides de Avaliacdo de Desempenho:

o Realizar reunides periddicas com a equipe da ouvidoria e stakeholders relevantes para
revisar os resultados dos KPlIs.

o Discutir quaisquer desvios significativos das metas, identificar causas e propor solucdes.
5. Agbes Corretivas e Melhoria Continua:

o Implementar agdes corretivas para enderecgar quaisquer questdes identificadas durante as
analises dos KPIs.

o Utilizar as informacOes coletadas para melhorar continuamente os processos da
ouvidoria, ajustando procedimentos e praticas conforme necessario para melhorar a satisfacdo do usuario e
a eficiéncia operacional.

6. Feedback para Equipes e Treinamento:

o Comunicar os resultados das andlises e as acGes corretivas a todas as equipes relevantes
dentro da organizagdo.

o Fornecer treinamento e orientagdo continuos para assegurar que todos os membros da
equipe entendam os objetivos dos KPIs e como suas a¢des impactam no desempenho global.

7. Documentacgao e Registro:

o Manter uma documentacdo completa de todos os processos de monitoramento,
incluindo dados coletados, analises realizadas, decisdes tomadas e a¢des implementadas.
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o Assegurar que essa documentacgao seja acessivel para revisées futuras e auditorias.

Responsabilidades:

e O Ouvidor Setorial é responsavel por liderar o processo de monitoramento continuo dos

KPIs.

e A equipe de Tl deve garantir que os sistemas de monitoramento estejam funcionais e

eficazes.

® As areas de gestdo de qualidade e treinamento sdo responsaveis por implementar

melhorias e capacitar as equipes com base nos insights obtidos.

24. COMUNICAGAO COM 0OS USUARIOS:
Objetivo:

Desenvolver e implementar um sistema de comunicagdo padrdao que garanta clareza e

consisténcia em todas as interagées com os usuarios, adaptado aos diferentes tipos de manifestacdes.

1. Templates de Comunicagao:

o Desenvolvimento de Templates: Criar modelos de comunicacdo para diferentes tipos de
manifestacOes (reclamacgdes, sugestdes, elogios, dendncias). Cada template deve ser claro, conciso e conter

informacodes relevantes sobre o processo de tratamento da manifestacao.

o observadas as seguintes orientacoes:

o | — Utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante e, para isso, devem

ser evitadas as expressdes em lingua estrangeira ou siglas que nao sejam de uso corrente; e

o Il — Estruturacao de textos que privilegiam a resposta em primeiro lugar, com informacodes

complementares, explicativas ou institucionais no final da comunicacao.

25. POLITICA DE REVISAO E ATUALIZACAO DO POP:

25.1 Revisao Periodica:

Objetivo: Manter o Procedimento Operacional Padrao alinhado com as mudancgas

legislativas, regulatérias e evolugbes nas melhores praticas de gestdo de ouvidoria.
Procedimentos:

1. Estabelecimento de um Calendario de Revisao:

o Definir um calendario fixo para a revisdo do POP, recomendando-se uma revisao anual ou

bienal.

o As revisGes também devem ser desencadeadas por alteracdes significativas na legislacao

aplicavel ou mudancas na estrutura organizacional da AGR que afetem a ouvidoria.

2. Comité de Revisao:

o Formar um comité de revisdao composto por representantes da ouvidoria, de compliance

e outras dareas relevantes dentro da organizacao.

o O comité serd responsavel por conduzir a revisdo do POP, garantindo uma perspectiva

abrangente e multidisciplinar.

3. Coleta de Feedback:

o Antes de cada sessdo de revisdo programada, coletar feedback de todos os usuarios do

POP, incluindo membros da ouvidoria, outros servidores e, quando aplicavel, partes externas.

o Utilizar questionarios, entrevistas ou workshops para entender as dreas que necessitam

de melhorias, atualizagcGes ou clarificacdes.
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4. Analise de Desempenho do POP:

o Avaliar o desempenho do POP em termos de eficdcia operacional e conformidade com as
leis vigentes.

o Revisar incidentes, reclamac¢des ou desafios enfrentados durante o periodo para
identificar necessidades de ajuste no POP.

5. Atualiza¢ao do Documento:

o Integrar as alteragdes legislativas recentes e incorporar as melhores praticas emergentes
relevantes para a operacao da ouvidoria.

o Modificar procedimentos e politicas no POP com base no feedback coletado e nas
anadlises de desempenho.

6. Revisao Legal e de Compliance:

o Submeter o POP revisado a uma revisdao legal para garantir que todas as alteracdes
estejam em conformidade com as leis e regulamentos aplicaveis.

o A equipe de compliance deve verificar a aderéncia as normas internas e externas.
7. Aprovagao e Implementagao:

o Apresentar o POP revisado para aprovacgao pelo gabinete do Conselheiro Presidente ou do
Conselho Regulador.

o Uma vez aprovado, comunicar as mudancas a todos os usudrios do POP e fornecer
treinamento ou sessdes informativas, conforme necessario, para garantir uma implementacdo suave.

8. Documentacdo e Arquivamento:

o Manter um registro de todas as versdes do POP, incluindo documentag¢ao sobre o
processo de revisdo, feedback coletado e justificativas para mudancas.

o Arquivar versdes antigas de maneira segura e acessivel para referéncia futura ou
auditorias.

Responsabilidades:

e O Ouvidor Setorial é o responsavel geral pela revisdo periddica do POP, com suporte do
comité de revisado.

e A Procuradoria Setorial e a Coordenag¢do de Compliance desempenham um papel crucial
na revisdo e validacao das mudancas propostas.

26. RELATORIOS E ANALISES:
26.1 Relatorios Periddicos:

Objetivo: Produzir relatérios regulares que fornecam uma analise detalhada das
manifesta¢des recebidas pela ouvidoria, identificando padrdes de reclamacgdes, elogios, sugestdes e areas de
melhoria.

Procedimentos:
1. Coleta de Dados:

o Coletar sistematicamente dados de todas as manifesta¢des recebidas durante o periodo
de relatdrio (mensal, trimestral ou anual).

o Assegurar que os dados incluam tipo de manifestacdo, tempo de resposta, resolutividade,
satisfacdo do usuario e qualquer outra métrica relevante.

2. Analise de Dados:

o Utilizar software de anadlise de dados para processar as informagdes coletadas,
identificando tendéncias, padrées e anomalias.
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o Avaliar a eficicia das respostas dadas, o tempo médio de resposta e a satisfacdo dos
usuarios com os servicos da ouvidoria.

3. Elaboragao do Relatério:
o Desenvolver relatérios que incluam graficos, tabelas e analises textuais dos dados.

o Destacar dreas de preocupacdo, sucessos e recomendar acdes baseadas em dados
concretos.

4. Revisao e Aprovagao:
o Submeter o relatdrio para revisdo interna para garantir sua precisao e completude.

o Apds a aprovagdo, distribuir o relatério para a gestdo da ouvidoria e outras partes
interessadas relevantes.

5. Disseminacao de Informacgoes:
o Publicar o relatério no website da AGR para acesso publico.

o Utilizar os insights do relatdério para informar o publico e os stakeholders sobre as
operacgdes da ouvidoria e os esforcos de melhoria continua.

26.2 Avaliacdo de Desempenho:

Objetivo: Avaliar o desempenho da ouvidoria com base nos indicadores de desempenho
estabelecidos e usar os resultados para planejar agdes de melhoria continua.

Procedimentos:
1. Defini¢ao de Indicadores de Desempenho:

o Definir claramente os indicadores chave de desempenho (KPIs), tais como tempo médio
de resposta, taxa de resolutividade, taxa de satisfacdo do usudrio e taxa de reclamagdes resolvidas na
primeira resposta.

2. Monitoramento Continuo:

o Implementar sistemas para monitorar continuamente esses KPIs, utilizando tecnologia de
software para coletar e analisar dados em tempo real.

3. Avaliagdo Regular:
o Avaliar o desempenho contra os KPIs em intervalos regulares (trimestralmente).

o ldentificar 4reas onde os KPIs ndo estdo sendo atingidos e investigar as causas
subjacentes.

4. Reunides de Avaliagao:

o Organizar reunides de avaliagdo de desempenho com a equipe da ouvidoria e outros
departamentos relevantes para discutir os resultados dos KPls.

o Usar essas reunides para planejar e implementar a¢des de melhoria, baseadas em dados
e feedback coletado.

5. Documentagao e Ajuste de Estratégias:

o Documentar todas as avaliagdes de desempenho e as decisdes tomadas como resultado
dessas avaliacOes.

o Ajustar estratégias e processos da ouvidoria com base nas avaliacdes para melhorar
continuamente a eficacia e eficiéncia da ouvidoria.

Responsabilidades:

® A equipe de andlise de dados é responsavel por coletar e analisar dados para os
relatorios.

31/32



12/09/2024, 07:46 SEI/GOVERNADORIA - 64711376 - Resolugédo do Conselho Regulador
® O Ouvidor Setorial é responsdavel por liderar as reunides de avaliagdo de desempenho e
implementar as mudangas necessarias.

® A equipe de Tl deve garantir que os sistemas de monitoramento de KPls estejam
funcionando corretamente.

GABINETE DO CONSELHEIRO PRESIDENTE, em GOIANIA - GO, aos 10 dias do més de
setembro de 2024.

—
JE'! l-ﬁ
assinatura

eletrbnica

Documento assinado eletronicamente por WAGNER OLIVEIRA GOMES, Presidente, em 11/09/2024,
as 14:51, conforme art. 2°, § 2°, III, "b", da Lei 17.039/2010 e art. 3°B, I, do Decreto n® 8.808/2016.

AL http://sei.go.gov.br/sei/controlador_externo.php?
' acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=1 informando o cddigo verificador 64711376 ¢ o

GABINETE DO CONSELHEIRO PRESIDENTE
AVENIDA GOIAS , ED. VISCONDE DE MAUA 305 - Bairro CENTRO - GOIANIA - GO - CEP

74005-010 - (62)3226-6608.

Referéncia: Processo n2 202400029002966 SEI 64711376
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