Ouvidoria GO

= Maturidade

em Ouvidoria -
! Manualdo
Nivel 2

(Edicao 2022)

Controladoria
aaaaaaaaaaaaa




Expediente

CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO DE GOIAS (CGE-GO)

SECRETARIO-CHEFE DA CGE

HENRIQUE MORAES ZILLER

CONTATO: 3201 5354

E-MAIL: HENRIQUE.ZILLER@GOIAS.GOV.BR

SUBCONTROLADOR DE GOVERNO ABERTO E PARTICIPACAO CIDADA
DIEGO RAMALHO FREITAS

CONTATO: 3201 5377

E-MAIL: DIEGO.RAMALHO@GOIAS.GOV.BR

SUPERINTENDENCIA DE PARTICIPACAO CIDADA
DANILO BORGES GARCIA CARVALHO

CONTATO: 3201 5325

E-MAIL: DANILO.CARVALHO@GOIAS.GOV.BR

ELABORACAO
ALESSANDRA SIQUEIRA LESSA

ANDREI AZEVEDO DE SOUZA DA CUNHA LIMA
DENILSON MARINHO NETO

PARA INFORMAR SOBRE A NECESSIDADE DE ATUALIZAGCAO DE
INFORMAGCOES CONTIDAS NESTE MANUAL
GERENCIA DE OUVIDORIA - EMAIL: OUVIDORIA@GOIAS.GOV.BR

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS GO 2022



Ol

02

03

04

05

06

Sumario

Apresentacao

Etapas da certificacao

Como o questionario foi
construido?

Questionario e evidéncias

Critérios de avaliacao e recursos

Suporte

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS GO 2022



1. Apresentacao

Este manual contém informacgodes sobre o Programa de Maturidade das
Ouvidorias do Estado de Goias, coordenado pela Superintendéncia de
Participacao Cidada e Controle Social da CGE, com a finalidade de
orientar os orgaos estaduais na implantacao de acdoes de aprimoramento
da gestao das unidades de ouvidoria do poder executivo.

O Programa visa ao desenvolvimento da capacidade institucional das
ouvidorias setoriais e € composto por cinco niveis de maturidade,
partindo do ponto de vista de que todas as ouvidorias do executivo goiano
ja estao no nivel 1, iniciando, portanto, de forma conjunta o processo de
medicao e certificagao.

O objetivo desta primeira edigao 2022 é alcancgar o nivel 2 por meio da
avaliacao de praticas que dizem respeito a infraestrutura das instituicoes
do poder executivo estadual.

A participacao das ouvidorias setoriais no Programa de Maturidade é
compulsoéria tendo em vista a atribuicao prevista para a Geréncia de
Ouvidoria no Regulamento da CGE (Decreto estadual n°® 9.543/2019):

Art. 36. Compete a Geréncia de Ouvidoria:
VI - identificar e sugerir padroes de exceléncia das atividades de
ouvidoria, certificando as ouvidorias setoriais que os alcangarem.

Para a certificacdao no nivel 2, as instituigdes devem atender aos seguintes
objetivos previstos na Matriz de Maturidade:

- 2.1 Garantir acesso do publico a ouvidoria

- 2.2 Garantir equipamentos minimos para o atendimento ao publico por
meio da ouvidoria

- 2.3 Forca de trabalho conforme formulario respondido pelas ouvidorias
setoriais em 2021

* 2.4 Assegurar que os ouvidores e interlocutores, por iniciativas proéprias,
aumentem continuamente suas capacidades profissionais

- 2.5 Garantir estruturacao de praticas profissionais e de processos da
ouvidoria

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS GO 2022



- 2.6 Garantir o controle continuo da atividade de ouvidoria

- 2.7 Garantir que a ouvidoria realize o monitoramento e a avaliacao da
Carta de Servicos da instituicao

- 2.8 Estabelecer o fluxo de registro de todas as manifestacdes registradas
na ouvidoria

- 2.9 Garantir acesso da ouvidoria a todas as areas e departamentos
técnicos da instituicao

Matriz do Programa de Maturidade

Gerenciamento de
Estrut: Funcionamento Cultu Relacio nt
e = Gerenciamento de pessoas | Praticas profissionais Desempenhe e de s eSS Estruturas de Governanga
da Ouvideria - i Organizacional

Nivel 5= Otimizado

Ouwidor reconhecido como
agente.chave de mudanga -
BPI 5.1

Envolvimento da lideranga
com organizagbes
profissionais - BP1 5.3

Plano de cargos e saldrios,
progressoes, etc. BP 5.2

Melhoria Continua de
Praticas Profissionais
(Processos revisadas) - BPI
5.4

Resultado e valor alcangados

para a organizagiioe a
sociedade - BPI 5.5

Relagdes efetivas e
permanentes - BPI 5.7

Independéncia, poder &
autoridade da Atividade de
Quvidoria - BPI 5.9

Ouvidor aconselha e
influencia a mais Alta

Gestdo - BPI 5.6

Quvidor com Mandato - BPI
5.8

Mivel 4 = Gerenciado

Sistema Informatizado de
Ouwidoria integrado com
Sistemas internos - BPl 4.1

Servidor da Quvidoria
contribui para o
desenvelvimento da
atividade no Estado - BPI 4.2

Estratégia de ouvidoria
participa da gestdo de risco
da organizacdo - BP1 4.4

Processos documentados -
BPl 4.3

Integragdo de medidas de
custo com as de
desempenho - BPI 4.5

Conciliagio entre adm
publica e usuério de servigos
publicos - BRI 4.7

Participagio no
planejamento do drgdo - BRI
4.9

Eventos com o publico
externo por ano & parcerias
com Instituiges - BPI 4.6

Mecanismos de
financiamento e controle de
custos - BPI 4.8

Mivel 3 - Integrado

Depto. De Ouvidoria no
Organograma - BRI 3.2

Formacio de equipe - BPI 3.4

Ambientes para recepglo,
registro de denlincias e
eonciliagio - BP1 3.1

Profissionais qualificados -
BRI 23

Compartilhamente de
demandas c/ a
Transparéncia Ativa - BPI 3.5

Plano de negécios da
QOuvidoria - BPI 3.6

Padrdo de atendimento para
toda a organizagdo - BPI 3.8

Apoio da alta gestdio para a
atividade de ouvidoria - BPI
3.10

Compartilhamento de
relatdrios com informagdes
gerenciais da organizagiio -
BPl 3.7

Quvidor tem acesso &
Autoridade de Mais Alto
Nivel - BPI 3.9

Mivel 2 = Infraestrutura

Sala de Ouvidoria equipada -
BPI 2.2

Desenvolvimente
profissional individual - BP1
24

Acesso a Ouvidoria - BPI 2.1

Pessoas recrutadas de
acordo com a demanda - BFI
2.3

Estrutura de priticas
profissionais e de processos
BPI 2.5

Cantrole continuo da
atividade de ouvidoria - BPI
2.6

Monitoramento da Carta de
Servicos - BPI 2.7

Acesso as dreas técnicas da
organizacdo - BFI 2.9

Fluxo de registro de todas as
manifestagbes estabelecido -
BP1 2.8

Niwvel 1 = Inicial

Resultades ¢ predutos dependem de habilidades especificas de individuos que estiio ccupando as posicdes; ausiéncia de priticas profissionais estabelecidas; financiamente aprovado
por outro departamento, quando necessério; falta de infraestrutura; servidores provavelmente sio parte de uma unidade organizacional maior efou acumulam fungles; nenhuma

capacidade estabelecida.

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS GO 2022




2. Etapas da certificacao

O Programa de Maturidade de Ouvidorias inclui as seguintes etapas:

1. Coleta de informacodes sobre a atividade de ouvidoria por meio de
formulario online;

2. Avaliacao dos resultados obtidos;

3. Elaboracao de plano de acao para o atendimento aos requisitos de
maturidade pela ouvidoria setorial;

4, Visita técnica da CGE a ouvidoria setorial para verificacao e validacao
dos resultados;

5. Publicacao do resultado final no site da CGE.

A disponibilizacao do formulario para as 47 unidades da administracao
publica estadual sera feita por e-mail e whatsapp no dia 04/04.

Na sequéncia, sera realizada uma reuniao de alinhamento, com a
presenca de todas as ouvidoras e ouvidores no dia 06/04, as 10h (link
para a reuniao sera divulgado para as ouvidorias por whatsapp - grupo
Ouvidoria Noticias). Na ocasiao, a equipe da CGE apresentara a
justificativa para a criacao do Programa e os objetivos que se espera
alcancar a partir de sua execucao.

A partir do dia 08/04, a equipe da CGE abrira sessdes de atendimento
online dos ouvidores setoriais para orientar sobre formas de adequacao
das instituicoes aos indicadores do Programa. Serao realizadas quatro
sessoOes, uma a cada semana, conforme cronograma divulgado no grupo
Ouvidoria Noticias. Durante as sessoes de atendimento sera possivel
tirar duvidas sobre a forma de responder as perguntas contidas no
formulario conforme as evidéncias e os exemplos apresentados neste
Manual.

A participacao nas sessoes de atendimento nao é obrigatéria, somente
os que encontrarem alguma dificuldade em responder o formulario
precisam comparecer.
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As setoriais devem responder o questionario e enviar o plano de
acao para a adequacao da referida ouvidoria aos requisitos de
maturidade até o dia 29/04, quando a Ouvidoria Geral iniciara a
etapa de avaliacao dos resultados.

O plano de acao é um documento em que a ouvidoria setorial se
compromete a executar acoes de melhoria conforme os requisitos
explicitados nas perguntas contidas no formulario para alcancar o
nivel 2 de maturidade.

O plano devera ser assinado pelo titular da pasta e encaminhado
para a Superintendéncia da Participacao Cidada em resposta ao
oficio circular encaminhado pela CGE via SEI. O prazo para a
execucao do plano segue até o 27/06, quando se iniciarao as visitas
técnicas que serao realizadas pela CGE.

Cronograma de execuc¢ao do Programa de Maturidade

Acao Data
Anuncio do Programa a todas as ouvidorias setoriais 18/03
Aplicacao do questionario e envio de oficio aos 05/04
titulares das pastas
Primeira reuniao de alinhamento com ouvidores 06/04
setoriais
Primeira sessdo de atendimento 08/04
Segunda sessdo de atendimento 13/04
Terceira sessao de atendimento 19/04
Quarta sessao de atendimento 26/04
Data limite para envio do formulario e plano de acao | 29/04
Publicacao do resultado preliminar de avaliacao do 20/05
formulario e do plano de acao
Data para a interposicao de recursos contra o 20 a 25/05
resultado da avaliacao do formulario
Publicacao do resultado final da avaliacao do 03/06
formulario
Data limite para cumprimento do plano de acao 27/06
Realizacao de visitas técnicas da CCE 28/06 a
22/07
Publicacdo do resultado final da edicdo 2022 no site 15/08
da CGE
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3. Como o questionario
foi construido?

O Programa de Maturidade foi elaborado entre 2018 e 2020,
aplicado em 2021 para um grupo de 12 ouvidorias, e em 2022 sera
aplicado nas 47 Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo.

Ao todo sao 37 (trinta e sete) Boas Praticas Institucionalizaveis -
BPIs, distribuidas em 5 (cinco) Niveis de Maturidade e em 6 (seis)
areas: Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria, Gerenciamento de
Pessoas, Praticas Profissionais, Gerenciamento do Desempenho e
de Compromissos, Cultura e Relacionamento Organizacional e
Estruturas de Governancga.

Cada BPI possui uma descricao de objetivo, as atividades essenciais
que definem a boa pratica, e o objetivo da avaliagao com as
verificacoes propostas para se constatar a execucao e a
institucionalizacao da referida boa pratica.

O questionario aplicado no Programa foi construido com base no
Modelo de Capacidade de Auditoria Interna (IACM - sigla em inglés)
para o setor publico, constituindo uma estrutura de identificacao
dos fundamentos necessarios para uma auditoria interna eficaz no
governo.

O formulario de maturidade aplicado no nivel 2 do Programa
consiste em 16 questoes, pontuadas em O (nao atende ao que foi
questionado) ou 1 (atende ao que foi questionado). Ao final, é
calculado o percentual de aproveitamento para cada Ouvidoria
Setorial, sendo considerada como Nivel 2 de maturidade aquela
Ouvidoria Setorial que atingir 100% de aproveitamento nas
respostas do formulario.

No ano de 2021 a Ouvidoria Geral aplicou o questionario-teste a um
grupo composto por 12 ouvidorias setoriais: lista G1000. As
informacoes coletadas foram analisadas pela equipe da CGE que
avaliou a necessidade de exclusao, adi¢cao ou reformulacao de
algumas perguntas, o que possibilitou a qualificagao dos critérios
de avaliacao.
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4. Questionario e evidéncias

Na primeira fase do Programa, as ouvidorias setoriais deverao
responder o questionario composto por 16 questoes. Na sequéncia
exibimos, pela ordem: pergunta, evidéncia, exemplo de resposta.

Perguntal

1. Acesso a sala de ouvidoria:

1.1 ha placas de indicacao de acesso

1.2 tem atendente na recepg¢ao do prédio
1.3 acessivel pcd

1.4 esta proximo da recepcgao

Evidéncial

A ouvidoria setorial devera produzir video ou foto que possibilite a
visualizacao do preenchimento dos requisitos informados na
questao.

Exemplo1
Video da GOINFRA (sera compartilhado no Grupo Ouvidoria

Noticias)
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Pergunta 2

2. Divulgacao da atividade de ouvidoria:

2.1 possui telefone e e-mail exclusivos publicados no site
2.2 o nome do ouvidor esta publicado no site

2.3 o relatdério anual de gestao esta publicado no site

Evidéncia 2

A ouvidoria setorial devera capturar a tela do computador (print) e
enviar o endereco eletrénico (link) onde podem ser visualizadas
informacoes que preenchem os requisitos informados na questao.

Exemplo 2
Link Ceara Transparente (cearatransparente.ce.gov.br)

Academia Estadual de Seguranca Publica do Ceara - AESP/CE

Ouvidor(a): Samara Helia de Sousa Amaral

Telefone: (85) 3484-1909 / (85) 8879-7538

E-mail: ouvidoria@aesp.ce.gov.br / samara.amaral@aesp.ce.gov.br
Endereco: Avenida Presidente Costa e Silva, 1251, Mondubim - Fortaleza/CE

Horério de funcionamento: 8h as 12h e das 13h a5 17h

Relatorios de Gestao de Quvidoria

Acesse os Relatdrios de Gestao de Ouvidoria e conheca as analises
das manifestacdes dos cidaddos e as informacdes sobre providéncias
adotadas pelo governo.

Relatdrios de Gestao de Ouvidoria (Consolidado CGE)
Relatdrios de Gestdo das Ouvidorias Setaoriais
Legislacdo
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https://cearatransparente.ce.gov.br/portal-da-transparencia/ouvidoria?locale=pt-BR#

Pergunta 3
A quantidade e a qualidade dos equipamentos atendem as
necessidades da atividade de ouvidoria?

Nao ha exigéncia de evidéncia neste item. A resposta do ouvidor
sera tomada como verdadeira (fé publica).

Pergunta 4
Mais da metade da equipe tem nivel superior completo?

Evidéncia 4

A ouvidoria setorial devera apresentar lista com nome,
escolaridade, cargo e funcao de toda a equipe que trabalha na
ouvidoria, de maneira a disponibilizar as informac¢odes que
preenchem os requisitos informados na questao.

Exemplo 4

Nome Escolaridade Cargo Funcao
Alessandra Pos-Graduada/ Analista de Gerente de
Siqueira Comunicacao Comunicagao Ouvidoria
Lessa
Alvaro Superior/Administra | Assistente de | Tratamento das
Pompeu cao Gestao manifestacdes
Rios de Pina Administrativ | no Sistema de
a Gestao de

Quvidoria-SOC.

Ana Maria Superior/ Economia | Gestor de Tratamento das
Daolis Financas e manifestacdes
Controle no Sistema de
Cestao de

Quvidoria-SOG.

Andrei Superior/Administra | Gestor de Coordenador
Azevedo de |cao Financas e de Inovacao em
Souza da Controle Quvidoria.

Cunha Lima

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS GO 2022



Pergunta 5

Todos os servidores fizeram pelo menos dois dos cursos online da
ENAP a serem elencados: Gestdo em Ouvidoria/Resolugao de
conflitos aplicada ao contexto da Ouvidoria/Tratamento das
denuncias em Ouvidoria/Atuacao gerencial das Ouvidorias para
melhoria da gestao publica?

Evidéncia 5

A ouvidoria setorial devera apresentar lista com nome dos
servidores que concluiram os cursos e respectivos certificados de
cursos realizados nos ultimos trés anos, de maneira a disponibilizar
as informacgodes que preenchem os requisitos informados na

questao.
Exemplo 5
Nome Curso Conclusao
(certificado
em anexo)
Alessandra Siqueira | Gestao em 2020/2021
Lessa Ouvidoria/Resolucdo de
conflitos aplicada ao
contexto da
Ouvidoria/Tratamento das
denuncias em
Ouvidoria/Atuacao gerencial
das Ouvidorias para melhoria
da gestao
Alvaro Pompeu Rios | Gestdo em 2021
de Pina Quvidoria/Tratamento das
denuncias em Quvidoria.
Ana Maria Dolis Cestdo em Quvidoria 2021
Andrei Azevedo de Cestdao em Quvidoria 2022
Souza da Cunha
Lima
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Pergunta 6

Todos os servidores fizeram o curso de “Ouvidoria Publica: O que vocé
tem a ver com isso?” do Programa de Compliance Publico da Escola de
Governo?

Evidéncia 6

A ouvidoria setorial devera apresentar lista com nome dos servidores
que concluiram o curso e o respectivo certificado, de maneira a
disponibilizar as informagoes que preenchem os requisitos informados
na questao.

Exemplo 6

Nome Conclusao (anexo o
certificado)
Alessandra Siqueira Lessa 2021
Alvaro Pompeu Rios de Pina 2020
Ana Maria Dolis 2020
Andrei Azevedo de Souza da Cunha Lima 2022
Pergunta 7

Todos os servidores fizeram o curso Etica no Servico Publico com Clévis
de Barros do Programa de Compliance Publico da Escola de Governo?

Evidéncia 7

A ouvidoria setorial devera apresentar lista com nome dos servidores
que concluiram o curso e respectivos certificados de cursos realizados
nos ultimos dois anos, de maneira a disponibilizar as informacoes que
preenchem os requisitos informados na questao..

Exemplo 7
Nome Conclusao (anexo o
certificado)

Alessandra Siqueira Lessa 2021
Alvaro Pompeu Rios de Pina 2021
Ana Maria Dadlis 2021
Andrei Azevedo de Souza da Cunha 2022
Lima
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Pergunta 8
Todos os servidores assinaram Termo de Compromisso para o
exercicio da atividade de ouvidoria?

Evidéncia 8

A ouvidoria setorial devera apresentar documento com assinatura
eletrénica dos servidores no SEI, de maneira a disponibilizar as
informacoes que preenchem os requisitos informados na questao.

Exemplo 8

Termo de Compromisso

Assumo o compromisso de manter confidencialidade e sigilo sobre
todas as informacdes e dados constantes nas manifestacdes contidas
no Sistema de Quvidoria do Estado de Goias.

Por este termo de confidencialidade e sigilo comprometo-me:

1. A nao utilizar informacoes a que tiver acesso para gerar beneficio
proprio exclusivo efou unilateral, presente ou futuro;

2. A nao efetuar nenhuma gravacao ou copia da documentacao a que
tiver acesso para uso particular e ndo autorizado;

3. A cuidar para que as informacodes fiquem restritas ao
conhecimento tdo somente das pessoas que estejam diretamente
envolvidas, devendo cientifica-las da existéncia deste Termo e da
natureza confidencial destas informacoes.

A vigéncia da obrigacao de confidencialidade, assumida por meio
deste Termo, tera validade enquanto a informacao nao for tornada de
conhecimento publico.

Pelo nao cumprimento do presente Termo de Compromisso, fica o
abaixo assinado ciente de todas as sancoes administrativas e judiciais
gue poderao advir.

Goiania, ___de de

Assinatura SEI
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Pergunta 9
Existe procedimento padrao diante da movimentacao ou
desligamento de servidores da atividade de ouvidoria?

Evidéncia 9

A ouvidoria setorial devera apresentar documento assinado pelo
ouvidor setorial como Procedimento Operacional da ouvidoria
setorial, de maneira a disponibilizar as informac¢oes que preenchem
os requisitos informados na questao.

Exemplo 9

Procedimento Operacional Padrao

(Da movimentacao ou desligamento de servidor lotado na Ouvidoria)

Com a finalidade de garantir a seguranca da informacao e dos
processos geridos no ambito da OQuvidoria, estabelecemos o seguinte
fluxograma que devera sera acionado quando houver a
movimentacdao ou desligamento de servidor publico lotado na
unidade de ouvidoria:

1. Comunicar a Superintendéncia de Participacao Cidada da CGE-GO
a movimentacdao ou desligamento do servidor, requisitando o
blogueio de acesso ao Sistema de Ouvidoria do Estado de Goias.

2. Alterar as senhas de acesso a e-mail, sistemas e redes sociais de
uso exclusivo da ouvidoria.

3. Atualizar as informacades no site institucional que porventura digam
respeito ao cargo ocupado pelo servidor.

4. Informar as unidades técnicas que o servidor ndo responde mais
pelas atribuicdes da ouvidoria.

Essas acdes devem ser realizadas com respeito aos direitos do
servidor e em plena sintonia com o Codigo de Etica dos Servidores
Publicos de Goias.

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS GO 2022



Pergunta 10

10. Seguranc¢a da informacgao:

10.1 todos que necessitam usar o Sistema de Ouvidoria possuem
login e senha proprios

10.2 os computadores estao configurados com protecao de tela
para até 2 minutos de atividade

Evidéncias

10.1 A ouvidoria setorial devera apresentar lista atualizada com
nome dos servidores e respectivo login, de maneira a disponibilizar
as informacgodes que preenchem os requisitos informados na
questao.

10.2 Nao ha exigéncia de evidéncia neste item. A resposta do
ouvidor sera tomada como verdadeira (fé publica).

Exemplo 10.1

Nome Login

Alessandra Sigueira Lessa alessandra-sl

Alvaro Pompeu Rios de Pina alvaro-gestor

Ana Maria Dolis ana-md

Andrei Azevedo de Souza da andrei-lima
Cunha Lima
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Perguntall
Ha procedimento padrao para protecao de dados sigilosos?

Evidéncia 1l

A ouvidoria setorial devera apresentar documento assinado pelo
ouvidor setorial como Procedimento Operacional da ouvidoria
setorial, de maneira a disponibilizar as informac¢oes que preenchem
os requisitos informados na questao.

Exemplo 11

Procedimento Operacional

Da protecao de dados coletados pela ouvidoria

Com a finalidade de garantir a sequranca da informacao e dos
processos geridos no ambito da Owuvidoria Setorial da CCGE,
estabelecemos os seguintes procedimentos:

1. Da protecao de dados pessoais e sensiveis do manifestante:

1.1 Os dados do manifestante sao de uso restrito dos agentes da
ouvidoria, exceto quando o tratamento da manifestacdo exigir o
compartilhamento com servidores lotados em outros departamentos
dentro da estrutura do seu drgao ou entidade.

1.2 Quando necessario, a ouvidoria € a unidade responsavel por aferir
a identidade do manifestante.

1.3 Quando necessario o compartilhamento de dados com servidores
de outros departamentos, estes deverao assinar termo de
COMPromisso.

1.4 Quando o tratamento da manifestacao exigir o compartilhamento
de dados do manifestante com outros orgaos da administracao
publica, faz-se necessario solicitar consentimento do manifestante,
utilizando-se o botao de pedido de complementacac na pagina de
administracao do Sistema de Ouvidoria.
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Pergunta 12

A Ouvidoria apresenta até o 15° dia do més subsequente relatério gerencial,
contendo preferencialmente os cinco indicadores elencados nas atividades
essenciais?

1.1 - Percentual de Resolutividade das Respostas (Considera o percentual de "sim" respondidos pelo cidad&o/usuario, na pergunta:
"Sua demanda foi resolvida?", da Pesquisa de Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria);

1.2 - Nota Média dos Usuarios sobre a Confiabilidade da Ouvidoria (Considera a média das notas dadas pelos manifestantes, numa
escala de 0 a 10, na pergunta: "Vocé recomendaria esta Ouvidoria?", da Pesquisa de Satisfacdo do Sistema de Ouvidoria);

1.3 - Prazo Médio de Resposta (Considera a média dos dias de vida das manifestag¢des finalizadas pelo 6rgao);

1.4 - Percentual de Respostas A (Adequada), B (Boa, mas pode melhorar) e C (Corrigir), conforme a revisao de respostas do érgao,
realizada pela Ouvidoria-Geral;

1.5 - Percentual de Respostas Insatisfatérias (Considera o percentual de Respostas Insatisfatérias e Recursos LAI, em relagdo ao total
de manifestagdes finalizadas pelo 6rgao). Além dos valores definidos para cada nivel de maturidade, a Ouvidoria-Geral fornecera as
médias alcangadas de todo o Estado, cujos valores servirdao de referéncia para superagao.

Evidéncia 12
A ouvidoria setorial devera apresentar numero do processo aberto no SEI
encaminhando o relatério a direcao da Pasta.

Pergunta 13

A indicacao do ouvidor setorial atende os requisitos da norma estadual
13.1 Possui escolaridade de nivel superior

13.2 E servidor efetivo

13.3 Tem qualificacao em atividade de ouvidoria

Evidéncia 13
As evidéncias que respondem a este item serao coletadas com base nas
respostas oferecidas nas questoes 4,5 e 6.

Pergunta 14
A Ouvidoria realiza anualmente pesquisa de satisfacao interna para com as
demais areas da Pasta?

Evidéncia 14

A ouvidoria setorial devera apresentar alguma prova que informe que a
pesquisa esta em andamento ou ja foi concluida (link do formulario online
ou resultados da pesquisa)

Obs.: a pesquisa deve ter como publico-alvo areas técnicas responsaveis por
responder as manifestagcoes e usuarios internos dos servicos de ouvidoria.

Exemplo 14
Pesquisa Ouvidoria Interna_da ANS FINAL.indd (www.gov.br)
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https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/pesquisa-ouvidoriainterna-2016.pdf

Pergunta 15

Sobre a Carta de Servicos:

15.1 A ouvidoria monitora e, havendo necessidade, comunica setor
responsavel para atualizacao

15.2 Ha definicao de servidor responsavel por esse processo

Evidéncias

15.1 A ouvidoria setorial devera apresentar extrato de manifestacoes
contendo o filtro de subassunto "Carta de Servi¢o" ou, no caso de
inexisténcia, uma declaracao.

15.2 A ouvidoria setorial devera apresentar declaracao do préprio ouvidor
que informa que a designhacao foi realizada.

Exemplo 15.1

Sistema de Quvidoria do
. Estado de Goias

Quinta-Frira, 24 de Margo de 2023, Bem vindofa): Adessandra Siqueira Lessa

Cadasire ManilfestagBes Relatsrios Conflguractes Salr

F Adicicnar Helakoren nen meue FAavaribas ﬁ'!.'.
ks Iraka . . I'.li;:_ Dissda . — gzl Huh-
Praaocolo Fimalizacis  Hivisin Grigem  Siglie il TRStiuacin ] L) e ASFNEICDO | i licacka
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Exemplo 15.1
DECLARACAO

Declaro para os devidos fins, que esta ouvidoria setorial realizou o
monitoramento da Carta de Servicos do érgao, mas nao houve em
marco/2022 nenhuma manifestacao referente a informacdes contidas
no documento.

Exemplo 15.2

DECLARACAO

Declaro para os devidos fins que a servidora Ana Maria Dollis, lotada
na OQuvidoria Setorial da CGE, € a responsavel por realizar o
monitoramento da Carta de Servicos do referido orgaoc e pela
comunicacac ao setor responsavel pela eventual atualizagcao do
documento na internet.
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Pergunta 16

A Ouvidoria possui documento atestado pela alta direcao que
determine o registro imediato no Sistema de Gestao de Ouvidoria
ou outro Sistema de Ouvidoria aprovado pela Ouvidoria Geral do
Estado, de todas as manifestagcdes que aportarem no érgao,
qualquer que seja o canal de recep¢ao?

Evidéncia 16

A ouvidoria setorial devera apresentar documento protocolado no
SEl e assinado pelo gestor da pasta, de maneira a disponibilizar as
informacoes que preenchem os requisitos informados na questao.

Exemplo 16

Senhores gestores,

Em atendimento ao art. 8° da Instrucdo Normativa n°® 15/2013, as
manifestacdes caracterizadas como reclamacao, denuncia, elogio,
sugestao e pedido de informacao realizadas pelo cidadao por
qualquer canal de comunicacac disponibilizado por este
orgao/entidade deverao ser encaminhadas a Quvidoria para devido
registro e tratamento no Sistema de Ouvidoria do Estado.
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Pergunta 17

A Ouvidoria possui documento atestado pela alta direcao que
determine o livre acesso da Ouvidoria a todas as areas e
departamentos técnicos do 6rgao, de forma a permitir o exercicio
da atividade?

Evidéncia 17

A ouvidoria setorial devera apresentar documento protocolado no
SEIl, de maneira a disponibilizar as informacoes que preenchem os
requisitos informados na questao.

Exemplo 17
-!-w
=~ E-um ‘

ESTALN LB LHEAS
USIVERSIDADNE ESTADUIAL [ CEAS - LED

Oficio Crcular n® 116/2021 - UEG

lnbpol, 23 de novemboo de 2021,

Aot Gettores da Uinkers idade Estadual de Goldd

Assunta: Determing o Bvre stesso da Duvidoria & todss as Areas
departamentos técnicos da UEG.

Senhores Gestornes,

A Asfolucho Cil n, 872015 que, conforme Resolucio CsU n, 352015,
Lo Lus nuMeragio alersds pars Retolcso CLil n T1L/201S, cribu & Duvidaria da
Universidade Estadual de Golss & aprovou Seu esiahtn.

Conforme artiges 29 & 39, areferida normativa dspde gue

Art. 29 4 Ouwvidoria gozard de plens aulononma e ndependdncia no
exerciciy de suas abtrbuicdes, sendo-he assegurado 0 A0SSS0 & QuasgUer
sefores, CAmpus, banco de dados, arquivos documentos ouw informacdes
necessdnios pava o desempenho de suas fungdes

Art, 3% Todos of sslores ¢ Chmpus deverllo prestar apob &
infarmagdes para subsidier & Ouwvidorla, guands salebados,

Assirn, & fim de garantr o cumprimento do regulamento em tel,
detenming gue Seja garantids o re acesso da Ouddoria 3 bodos of setores da
Universidade & &5 informacdes necessdrias, de forma a permiti o exefccio da
abividade, nos termos da Resolecan CsU n. 7112015

Atenciosamente.

PROF. ANTOMED CAUMINEL BORGES METO
RBetor ds Universidade Estadusl de Goids
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5. Critérios da avaliacao e recurso

As respostas ao formulario serao analisadas levando em consideracao as
evidéncias e os exemplos compartilhados pela CGE neste Manual.

De todo modo, as ouvidorias setoriais poderao interpor recurso contra o
resultado preliminar da avaliagcao das respostas ao formulario de
Maturidade entre os dias 20 e 25 de junho.

Para recorrer, a ouvidoria setorial devera utilizar formulario que sera
disponibilizado no grupo Ouvidoria Noticias no dia 20/05, quando a
Ouvidoria Geral fara a publicacao do resultado preliminar.

Na elaboracao do recurso, o ouvidor setorial podera questionar a
validade

do critério adotado pela CGE na recepc¢ao das evidéncias, devendo ser
claro, consistente e objetivo em seu pleito.

A Ouvidoria Geral nao recebera pedidos que pretendam reformular o
texto das questoes apresentadas no questionario de Maturidade. Apods a

analise dos recursos, a CGE podera manter o resultado ou altera-lo.

O resultado final da avaliagcao sera publicado no grupo Ouvidoria
Noticias dia 03/06.
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Suporte

Os servidores da Ouvidoria Geral Alessandra, Andrei
e Denilson estarao disponiveis para atendimento aos
ouvidores setoriais durante as sessdes previstas no
cronograma informado no tépico 2 deste Manual.
Aqueles que ndo conseguirem comparecer aos
atendimentos virtuais poderdo enviar as duvidas
para o endereco geouvgo@gmail.com.

Sala de atendimento virtual:
https://meet.google.com/xpq-pghf-qsp
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