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1. DA APRESENTACAO

O Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias representa uma medida cru-
cial e estratégica para fortalecer os fundamentos da transparéncia, eficiéncia e participacéo
cidada no ambito do servigco publico. Desde a implementagdo de mudangas substanciais
nas ouvidorias publicas em 2023, incluindo reestruturagédo e adogao de um novo sistema
de gestdo das manifestagdes, a Controladoria Geral do Estado tem demonstrado um com-
promisso firme com a melhoria do atendimento aos cidadaos e com o fortalecimento da
participacao social.

Esta iniciativa esta alinhada com as melhores praticas recomendadas pela Controla-
doria-Geral do Estado, buscando consolidar e ampliar os beneficios das reformas ja imple-
mentadas. O principal objetivo da premiacao é o reconhecimento e a valorizagao do traba-
Iho dos profissionais que atuam nas ouvidorias, incentivando-os a buscar constantemente a
exceléncia no atendimento e na gestdo das demandas da sociedade.

Além disso, a premiagao visa estimular a melhoria continua das ouvidorias, estabele-
cendo critérios claros e objetivos que incentivam as unidades a aprimorarem seus procedi-
mentos e a oferecerem respostas mais eficientes e eficazes aos cidadaos. Ao promover a
transparéncia e destacar as boas praticas adotadas pelas ouvidorias premiadas, a iniciativa
reforca o compromisso do governo de Goias com a escuta ativa, a agéo responsiva e a
prestacido de contas a sociedade.

A premiacao oferece uma valiosa oportunidade para benchmarking e troca de experi-
éncias entre as ouvidorias. Isso permite identificar boas praticas e oportunidades de apren-
dizado por meio da aplicagado do Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas (PMOP),
contribuindo para o aperfeicoamento continuo dos servigos publicos.

O PMORP consiste em boas praticas que devem ser institucionalizadas pelos 6rgaos
publicos. Seu objetivo € manter os beneficios ja obtidos e evitar retrocessos nos resultados,
mesmo quando ha mudancga de gestores. Essas a¢des buscam integrar-se a cultura institu-
cional e aos servigos prestados.

O programa surgiu da necessidade de elevar o padrao de exceléncia nos servicos ofe-
recidos pelas ouvidorias publicas do Poder Executivo do Estado de Goias. Ele se adapta ao
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contexto e as demandas especificas de cada 6rgéo ou entidade, garantindo que o nivel de qua-
lidade alcangado n&o seja perdido. O PMOP encontra respaldo no Regulamento da Controlado-
ria-Geral do Estado (Decretos n® 10.391/2024) e no Decreto n°® 10.466/2024, que regulamenta a
atividade e a estrutura de ouvidoria no Poder Executivo do Estado de Goias. A primeira versao
do programa foi implementada em 2022, com o objetivo de elevar as Ouvidorias da Rede ao
Nivel 2 de Maturidade.

O prémio sera dividido em dois grandes eixos: um relacionado aos indicadores cole-
tados a partir das manifestagdes registradas no Sistema de Gestao de Ouvidorias - SGOe,
e outro eixo relacionado ao nivel alcangado no Programa de Maturidade das Ouvidorias.

2. DOS OBJETIVOS

O Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias tem como objetivo principal promo-
ver a cultura organizacional que valorize a importancia da Ouvidoria, isso se traduz na busca pela
aprimoramento do atendimento, do processamento e das respostas as manifestacoes recebidas,
assegurando, assim, a prestagdo de um servigo de exceléncia aos cidadaos. Além disso, o pré-
mio possui objetivos especificos que visam promover melhorias significativas no atendimento,
processamento e resposta as manifestacdes de ouvidoria protocoladas no Sistema de Gestao
de Ouvidoria, bem como padronizar os processos de gestdo dentro das unidades de ouvidoria do
Estado.

Dentre os objetivos especificos do prémio podemos citar:

- Incentivar as ouvidorias setoriais e adjuntas a se destacarem no atendimento aos critérios
instituidos nos normativos da Controladoria-Geral do Estado, incentivando a conformidade com
as melhores praticas.

- Reconhecer o empenho das unidades de ouvidoria que se comprometem a prestar um
servico de qualidade e fomentar o controle social, fortalecendo a participagdo dos cidadaos na
gestao publica.

Desta forma, o Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias visa ndo apenas reco-
nhecer o trabalho das ouvidorias, mas também busca promover melhorias continuas nos servigos
prestados, incentivando a exceléncia no atendimento e na gestao das demandas da sociedade.
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3. DO PUBLICO-ALVO

O publico-alvo do 1° Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias consiste na
Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, formada pelas unidades de Ouvidorias
Setoriais e Adjuntas dos Org&os e Entidades do Poder Executivo do Estado de Goias.

4. DA PARTICIPAGAO

A participacao das ouvidorias setoriais no 1° Prémio das Ouvidorias Publicas do Es-
tado de Goias é compulséria, tendo em vista a atribuigao prevista para a Geréncia de Ouvi-
doria no Regulamento da CGE (Decreto estadual n°® 10.391/2024):

Art. 22. Compete a Geréncia de Ouvidoria:
V — identificar e sugerir padrbes de exceléncia das atividades de ouvidoria, bem como
certificar as ouvidorias setoriais que os alcangarem,;

5. EQUIPE TECNICA DA CGE

O 1° Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias sera coordenado pela Equi-
pe Técnica da Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral e da Geréncia de
Ouvidoria, doravante chamada de “Equipe Técnica da CGE”. Esta equipe também sera
responsavel pela avaliagdo dos quesitos definidos no presente regulamento para fins de
premiacao.

6. DOS GRUPOS

Para esta premiacgao, as ouvidorias foram categorizadas em trés classes: A, B e C.
Na classe A estdo as 14 ouvidorias setoriais.

Para determinar as classes B e C, foi considerado o numero total de manifestacées
registradas em 2023. A distribuigdo dessas manifestacdes revela uma disparidade entre as
ouvidorias. Com base nesse cenario e visando uma analise mais aprofundada dos dados,
dividiram-se os grupos em duas classes distintas. Na classe B abrange as ouvidorias com
uma frequéncia mais alta de manifestacées, indicando uma interagao intensa com o publico
ou um grande volume de questdes a serem abordadas. Este grupo requer atengao especial

GOVERNOLDE
ETICA E ouvinall GOIAS + CGE W
GOVERNAN CA RESPONSABILIDADE g TRANSPARENTE | Controladoria %
Geral do Estado 2\
O ESTADO QUE DA CERTO



V, Programa de ”
Compliance Publico REGULAMENTO PREMIO

EstadoldelCert OUVIDORIA PUBLICA
2024

devido ao seu impacto significativo.

Por outro lado, a classe C é composta por ouvidorias com uma frequéncia relativa-
mente pequena de manifestagbes. Embora registrem menos manifestagdes, cada uma re-
presenta uma oportunidade valiosa para analise e melhoria.

Ao dividir os dados em duas classes, buscou-se fornecer uma compreensao mais
aprofundada das manifestagdes, permitindo uma abordagem mais focada na analise e ges-
tdo da premiacgao.

Dessa forma, as ouvidorias foram divididas em trés classes (A, B e C) com base em
critérios de importancia e quantidade de manifestagdes recebidas. Essa divisao foi motiva-
da pelo contexto especifico das ouvidorias que compdem a Rede, considerando o volume
de manifestacdes que cada uma recebe. A distribuicdo em classes permite uma avaliagao
mais equilibrada e centrada nas caracteristicas e necessidades de cada ouvidoria, garan-
tindo uma analise mais precisa e justa.

Categorias Ouvidorias

AGR

CGE

DETRAN

ECONOMIA

SANEAGO

SEAD

Classe A SECULT

SEDS

SEDUC

SEINFRA

SEMAD

SES

SSP

UEG

ETICA E GOIAS + CGE
GOVERNANCA RESPONSABILIDADE OUVICEESS TRANSPARENTE | Controladoria

G OV ERN O' D E
Geral do Estado

ZGOIAS

O ESTADO QUE DA CERTO




»’ Programa de REGULAMENTO PREMIO

Compliance Publi ;

v Estado de Goids OUVIDORIA PUBLICA
2024

Categorias Ouvidorias

AGEHAB

AGRODEFESA

CODEGO

EMATER

GOIASFOMENTO

GOIASPREV

GOINFRA

JUCEG

Classe B METROBUS

OoVG

PGE

RETOMADA

SEAPA

SECC

SECTI

SEEL

SGG
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Categorias Ouvidorias

ABC

CEASA

CELGPAR

FAPEG

GOIASTELECOM

GOIAS TURISMO

GOIASGAS

GOIASPARCERIAS

Classe C IQUEGO
LAGO AZUL

BrC-PREVCOM

SECAMI

SECOM

SEDF

SEGOV

SERINT

SIC

VICE

CGE
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7. DO ESCOPO DA AVALIACAO

As atividades objeto desta avaliacao feitas para fins de premiacao foram divididas
em dois escopos:

a) Indicadores de Ouvidoria: Os indicadores de ouvidoria sdo métricas usadas para
avaliar o desempenho e a eficacia das atividades da ouvidoria. O monitoramento desses
indicadores permite a ouvidoria identificar areas de melhoria e garantir a prestacdao de
um servico de alta qualidade aos cidaddos. Os indicadores sao coletados a partir das
manifestacdes registradas no Sistema de Gestdo de Ouvidorias - SGOe. Também serdo
considerados indicadores relacionados as capacitacdes dos 6rgaos em assuntos correla-
tos a atividade de ouvidoria. Para efeitos de avaliacao dos indicadores sera considerado
todo o exercicio de 2024.

b) Programa de Maturidade das Ouvidorias: O Programa de Maturidade das Ouvi-
dorias € um conjunto de praticas recomendadas destinadas a serem incorporadas pelo
orgao publico, visando assegurar a continuidade dos beneficios ja alcancados e prevenir
retrocessos nos resultados, mesmo diante de mudancas de gestdo. O objetivo é integrar
essas praticas a cultura da Pasta e de seus servicos. Esta avaliacdo sera realizada ao lon-
go do segundo semestre de 2024, conforme cronograma estabelecido.

Eixo 1: Indicadores de Ouvidoria
Para efeitos desta premiacao, os indicadores a serem avaliados sao:
Indicador: Tempo Médio de Resposta as manifestacoes de ouvidoria do 6érgao (TMR)

Atividade avaliativa (A): Prazo Médio de Resposta as manifestacdes de ouvidoria do érgéo

Critério (B): Prazo Médio de Resposta as manifestacdes de ouvidoria da Classe.
Pontua¢do Maxima (C): 5

Polaridade: Quanto menor, melhor

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

O que se pretende: Encorajar as ouvidorias a alcancarem prazos médios de resposta as mani-

festacdes de ouvidoria inferiores a média do Estado. Um sistema de pontu-
acao serd aplicado conforme a seguinte féormula: a cada dia além da média
da Classe avaliada, sera aplicado um desagio de 5% da pontuacdo maxima.
E importante ressaltar que nos casos em que a média interna do érgdo (A)
for menor do que a média do Estado (B), o quesito receberd pontuacao
maxima.




Indicador: Resolutividade das respostas as manifestacoes de ouvidoria (RES)

Atividade avaliativa (A):

Resolutividade das respostas as manifestacdes de ouvidoria: a
Resolutividade é 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):

Resolutividade média da classe.

Pontua¢do Maxima (C):

5

Polaridade:

Quanto maior, melhor.

Pontuac¢do Obtida:

RES=(0-(B-A)x0,]10)xC

O que se pretende:

Medir a eficacia do servico prestado pela ouvidoria em resolver as
demandas dos manifestantes, ajustando a pontuacdo com base na
diferenca entre a média do 6rgdo e a média da Classe. A férmula penaliza
com 10% da pontuacdo maxima para cada ponto que a média do 6rgao
estd abaixo da média da Classe, e garante pontuacdo maxima se a média
do 6rgao for superior a média da Classe.

Indicador: Nota de Recomendacg¢ao (NR)

Atividade avaliativa (A):

Média da Nota de Recomendacdo obtida pela ouvidoria com base na
Pesquisa de Satisfacdo realizada.

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.

Critério (B):

Média da Nota de Recomendacdo obtida pela classe

Pontuac¢cdo Maxima (C):

5

Polaridade:

Quanto maior, melhor

Pontuac¢do Obtida:

NR=0-(B-A)x010)xC

O que se pretende:

Avaliar o nivel de satisfacdo e confianca dos usudrios em relacao aos servicos
prestados pela ouvidoria. A formula penaliza com 10% da pontuacédo
maxima para cada ponto que a média do 6rgdo esta abaixo da média da
Classe e garante pontuacdo maxima se a média do 6rgdo for superior a
média da Classe.




Indicador: Respostas Insatisfatorias (RI)

Atividade avaliativa (A):

(Total de Respostas Insatisfatdérias do 6rgdo / Total de manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria) x 100

Observacao:

Umarespostaé consideradainsatisfatériaquando, apds o manifestante receber
a resposta final fornecida pela ouvidoria, ele decide reabrir a manifestacao
para buscar esclarecimentos adicionais, expressar descontentamento, ou
contestar a solucdo apresentada. Isso indica que a resposta original ndo
atendeu plenamente as expectativas ou necessidades do manifestante.

Critério (B):

Percentual de Respostas Insatisfatdrias da Classe

Pontuacdo Maxima (C):

5

Polaridade:

Quanto menor, melhor

Pontuac¢do Obtida:

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

O que se pretende:

Calcular a proporcdo de respostas insatisfatérias em relacdo ao total de
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria. Esse indicador fornece uma
medida quantitativa da eficacia do servico prestado pela ouvidoria ao
avaliar como as respostas sdo recebidas pelos manifestantes. A férmula
ajusta a pontuacdo do 6rgdo com base na comparacdo entre a sua média de
respostas insatisfatérias (A) e a média da Classe (B). O indicador penaliza
em 10% da pontuacdo maxima (C) para cada ponto percentual em que a
média do érgdo excede a média da Classe, garantindo a pontuacdo maxima
apenas quando o 6rgdo apresenta um desempenho superior a média da
Classe em termos de satisfacdo das respostas.

Indicador: Pesquisas Respondidas

Atividade avaliativa (A):

(Total de Pesquisas Respondidas para ouvidoria / Total de manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria) x 100

Obs.: Para efeitos deste calculo ndo sdo levados em consideracdo as
manifestacdes anénimas.

Critério (B):

Percentual médio de pesquisas respondidas pela classe

Pontuacdo Maxima (C):

PR=Q0-((B-A)x0]10)xC

Polaridade:

Quanto maior, melhor

Pontuac¢do Obtida:

4

O que se pretende:

Medir a propor¢cdo de pesquisas de satisfacao respondidas em relacdao ao
total de manifestacdes recebidas pela ouvidoria. Avalia o engajamento dos
usuadrios na pesquisa de satisfacdo e reflete o interesse em fornecer feedback
sobre a qualidade do servico. Quanto maior o percentual de pesquisas
respondidas, maior a representatividade das opinides dos usuarios.




Indicador: Capacitacdao no curso “Ouvidoria Publica, o que vocé tem a ver com isso?”

Atividade avaliativa (A): Numero de titulares das unidades administrativas complementares que
foram capacitados no curso “Ouvidoria Publica, o que vocé tem a ver com
isso?”, conforme os critérios especificados na coluna (B).

Critério (B): Total de titulares das unidades administrativas complementares ou
equivalentes para as empresas publicas, conforme critérios abaixo:

1. Orgaos e entidades da administracao direta, autarquica e fundacional:
1.1 Estrutura complementar: simbolo DAI-1 - todos os cargos.

2. Empresas publicas:

2.1 Estrutura complementar: considerar cargos de geréncia ou equivalente.

Pontuacdo Maxima (C): 3
Pontuac¢do Obtida: Ouv=(A/B)*C
O que se pretende: Este indicador mede o nimero de titulares das unidades administrativas

complementares que foram capacitados no curso “Ouvidoria Publica,

0 que vocé tem a ver com isso?”. O objetivo é avaliar o compromisso

e o investimento da instituicdo na qualificacdo dos servidores, visando
aprimorar suas habilidades e conhecimentos sobre o funcionamento e a
importancia da ouvidoria publica.

Para verificar turmas disponiveis, acesse:
http:/www.escoladegoverno.go.gov.br,

Observacéo:

Cursos realizados em anos anteriores também serdo considerados.



http://www.escoladegoverno.go.gov.br/

Indicador: Capacitacao no curso “Governo Aberto e Participacao Cidada”

Atividade avaliativa (A):

Numero de titulares das unidades administrativas complementares
capacitados no curso “Governo Aberto e Participacdo Cidada”, observados
os critérios especificados na coluna (B).

Critério (B):

Total de titulares das unidades administrativas complementares ou
equivalentes para as empresas publicas, conforme critérios abaixo:

1. Orgéaos e entidades da administracdo direta, autarquica e fundacional:

1.1 Estrutura complementar: simbolo DAI-1 - todos os cargos.

2. Empresas publicas:

2.1 Estrutura complementar: considerar cargos de geréncia ou equivalente.

Pontuacdo Maxima (C):

3

Pontuacdo Obtida:

Gov=(A/B)*C

O que se pretende:

Este indicador tem como objetivo quantificar o nimero de titulares das
unidades administrativas complementares que foram capacitados no curso
“Governo Aberto e Participacdo Cidada”. Ele visa avaliar o compromisso da
instituicdao em promover o conhecimento e a conscientizacao sobre governo
aberto e participacdo cidada entre gestores e servidores responsaveis
pelas ouvidorias. Ao medir o nimero de capacitacdes realizadas, é
possivel verificar o engajamento da instituicdo em capacitar sua equipe
para fortalecer a transparéncia, a responsabilidade (accountability) e a
democracia participativa por meio da ouvidoria publica.

Para verificar turmas disponiveis, acesse:
http://www.escoladegoverno.go.gov.br,

Observacao:

Cursos realizados em anos anteriores também serdo considerados.
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Eixo 2: Programa de Maturidade das Ouvidorias

O Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas (PMOP) foi concebido e elabo-
rado no periodo de 2018 a 2020. E relevante salientar que, em 2020, inspirado no indice
de Avaliacdo de Capacidade de Maturidade (IA-CM), houve uma adaptagéo de seu forma-
to para se adequar ao contexto especifico da atividade de ouvidoria. Esse ajuste permitiu
uma avaliagdo mais precisa e alinhada as necessidades e caracteristicas das Ouvidorias,
garantindo uma abordagem mais eficaz para o aprimoramento das ouvidorias publicas. O
Programa foi implementado em um piloto em 2021 inicialmente em um grupo de 12 ouvido-
rias, seguido pela aplicagdo, em 2022, nas 47 Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo.

Cada uma das 37 Boas Praticas Institucionalizadas (BPIs) esta subdividida em 5
Niveis de Maturidade e 6 areas, abrangendo Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria,
Gerenciamento de Pessoas, Praticas Profissionais, Gerenciamento do Desempenho
e Compromissos, Cultura e Relacionamento Organizacional e Estruturas de Gover-
nanca.

Cada BPI possui uma descricao de objetivo, atividades essenciais que definem a boa
pratica, e o propdsito da avaliagdo, com verificagdes para determinar a execugao e institu-
cionalizagcédo da boa pratica. O Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas é um
conjunto de praticas recomendadas destinadas a serem incorporadas pelo érgéo publico,
visando assegurar a continuidade dos beneficios ja alcangados e prevenir retrocessos nos
resultados, mesmo diante de mudangas de gestdo. O objetivo é integrar essas praticas a
cultura da Pasta e de seus servicos.

8. DA MATRIZ DE AVALIAGCAO

A matriz de avaliagdo do Prémio de Ouvidoria Publica (checklist) esta dividido em

LL 11

“‘dimensdes”, “critérios” e “itens de avaliagdo” sendo:

a) Dimensoes: sdo os assuntos objetos de analise relacionado aos indicadores e
as boas praticas institucionalizaveis distribuidas em 6 (seis) areas — Estrutura e Funciona-
mento da Ouvidoria, Gerenciamento de Pessoas, Praticas Profissionais, Gerenciamento do
Desempenho e de Compromissos, Cultura e Relacionamento Organizacional e Estruturas
de Governancga.
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b)Critérios: sdo quesitos a serem avaliados pelas Ouvidorias, ou seja, as perguntas
feitas na avaliagado da maturidade da Ouvidoria. As respostas a essas perguntas seréao ava-
liadas de forma objetiva, do tipo: “Atende”, “Nao Atende” ou “Nao se Aplica”. Além destes
critérios também serdo avaliados alguns indicadores monitorados a partir do Sistema de
Gestdo de Ouvidorias e indicadores relacionados a qualificacdo das equipes técnicas dos
orgaos. Os critérios sao classificados em essenciais, obrigatorios e recomendados de acor-
do com o grau de relevancia e exigibilidade:

- Obrigatoérios: sao os indicadores avaliados a partir do Sistema de Gestao de Ouvi-
dorias e indicadores relacionados a qualificacdo das equipes técnicas dos érgéaos.

- Essenciais: sdo as boas praticas institucionalizaveis relacionadas ao Nivel 2 do
Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas.

- Recomendados: sdo as boas praticas institucionalizaveis relacionadas ao Nivel 3
do Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas.

c) Itens de avaliagao: em cada critério, conforme a exigibilidade do mesmo, serao
analisados quanto a medigao (no caso dos indicadores) e atendimento ao critério para as
demais areas avaliadas.

Considerando aspectos proprios de cada classe (A, B e C), foram elaboradas a Matriz
de Avaliacédo, com quantitativo e classificagao especifica dos critérios, conforme demonstra-
do na pagina seguinte.

TOTAL DE OBRIGATORIOS ESSENCIAIS RECOMENDADOS

CRITERIOS
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O inteiro teor das matrizes de avaliagdo do Prémio de Ouvidoria (checklists) seréo
disponibilizados no site da CGE-GO, bem como os manuais relacionados ao Programa de
Maturidade das Ouvidorias (itens essenciais e recomendados) avaliado nesta edi¢do do
Prémio.

9. DA FORMULA PARA CALCULO DO INDICE

O Nota Geral da Ouvidoria (NGO) sera apurado por meio do somatoério das notas da
auto avaliacdo e da medicao dos indicadores a partir do Sistema de Gestdo de Ouvidorias
(SGOe) e qualificagao dos servidores da pasta.

Para cada critério de avaliagao da ouvidoria, é designada uma pontuacgao especifica.
Essa pontuacao reflete a importancia e a relevancia do critério dentro do processo de ava-
liacao.

A férmula utilizada para calcular a Nota Geral de Ouvidoria (NGO) € uma média pon-
derada das notas atribuidas a cada critério avaliado. Cada critério possui um peso especi-
fico, indicado pela sua importancia relativa na avaliagao.

DIMENSOES
1 Indicadores 40%
2 Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria 10%
3 Gerenciamento de Pessoas 10%
4 Praticas Profissionais 10%
5 Gerenciamento do Desempenho e de Compromissos 10%
6 Cultura e Relacionamento Organizacional 10%
7 Estruturas de Governanca. 10%
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Esses pesos sdo aplicados as respectivas notas e somados, resultando em uma
pontuacéo final. Assim, a férmula calcula € a média ponderada das notas, levando em con-
sideracao a relevancia de cada critério para a avaliagao global da ouvidoria.

Para o céalculo da Nota Geral da Ouvidoria (NGO), devera ser considerado a seguin-
te formula:

NGO = (0,4 x N1+ 0,10 x N2 + 0,70 x N3 + 0,10 x N4 + 0,10 x N5 + 0,10 x N6 + 0,10 x N7) x 100

Onde Ni = (Soma de pontos obtidos naquela dimensao / Total de pontos daquela di-
mensao)

Para efeitos de calculo:

- Classe A: o Ni sera a soma dos pontos dos itens Essencial e Recomendavel em
cada Dimensé&o.

- Classes B e C: o Ni sera a soma dos pontos dos itens Essencial em cada Dimen-

Para efeitos de calculos dos percentuais alcangados nos critérios segundo a classifi-
cacao - Essencial e Recomendavel, devemos aplicar as seguintes férmulas:

%Essencial = (Pontuagéo Obtida itens essenciais / Pontuagao Total itens essenciais) * 100

%Recomendavel = (Pontuacdo Obtida itens recomendaveis / Pontuagéo Total itens reco-
mendaveis) * 100

As formulas acima calculam a porcentagem da pontuacéo obtida em relagdo a pon-
tuacdo total para os itens essenciais e recomendaveis. Permitindo uma avaliacdo mais
detalhada do desempenho da ouvidoria em cada categoria. Para os itens essenciais, a
porcentagem é calculada dividindo a pontuagao obtida pelos itens essenciais pela pontua-
cao total desses itens e, em seguida, multiplicando por 100. O mesmo processo é aplica-
do aos itens recomendaveis para calcular a porcentagem correspondente. Esses calculos
fornecem uma compreensao clara do desempenho da ouvidoria em relacdo aos diferentes
aspectos avaliados.
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A pontuacao detalhada para cada critério avaliado em cada dimensao sera dispo-
nibilizada na Matriz de Avaliagdo do Prémio de Ouvidoria Publica. Esta matriz fornecera
uma visao abrangente das pontuagdes atribuidas a cada critério especifico dentro de cada
dimensao, permitindo uma analise detalhada do desempenho da ouvidoria em todos os
aspectos avaliados.

10. DOS NiVEIS DA PREMIAGCAO

As Ouvidorias avaliadas serao classificadas de acordo com sua classe, determinada
pelos indices obtidos, que variam de 0 a 100%, como ilustrado nas tabelas a seguir:

Para a classe A:

FAIXA DE NiVEL MINIMO DE REQUISITO ADICIONAL
PREMIACAO ATENDIMENTO
Diamante Entre 90 e 100 pontos 100% dos critérios essen-
ciais e 100% dos critérios
recomendados
Ouro Entre 80 e 89 pontos 100% dos critérios essen-
ciais e 80% dos critérios
recomendados
Prata Entre 60 e 79 pontos 100% dos critérios essen-
ciais e 50% dos critérios
recomendados
Intermediario Entre 50 e 59 Menos de 100% dos crité-
rios essenciais
Basico Entre 30 e 49 -
Inicial Entre O e 30 pontos -
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Para a classe B e C:

FAIXA DE NiVEL MiNIMO DE REQUISITO ADICIONAL
PREMIACAO ATENDIMENTO
Diamante Entre 90 e 100 pontos 100% dos critérios
essenciais e 30% dos
critérios recomendados
Ouro Entre 80 e 89 pontos 100% dos critérios
essenciais
Prata Entre 60 e 79 pontos 80% dos critérios essen-
ciais
Intermediario Entre 50 e 59 -
Basico Entre 30 e 49 -
Inicial Entre O e 30 pontos -
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11. DAS ETAPAS DO PREMIO

11.1 Langamento: todos participantes serao comunicados do langamento do presen-
te regulamento via processo SEI. Sera disponibilizado no sitio eletrénico da Controladoria-
-Geral do Estado de Goias, em pagina especifica, o regulamento do 1° Prémio das Ouvido-
rias Publicas do Estado de Goias, com links de acesso aos formularios de preenchimento
obrigatorio.

11.2. Capacitagdes: além das capacitagdes especificas, conforme o quesito, ofer-
tadas ao longo do exercicio em parceria com a Escola de Governo, poderao ser prestadas
consultorias de facilitagao e reunides de alinhamento pela Equipe Técnica da CGE para as
pastas participantes do 1° Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias.

11.3 Abertura do Prazo para verificagao da Maturidade das Ouvidorias: Inicia-se
0 periodo para que as ouvidorias preencham uma autoavaliagao de Maturidade, de acordo
com seu nivel, por meio de um formulario disponibilizado. Este processo é fundamental
para a analise e o aprimoramento continuo das Ouvidorias, permitindo uma compreensao
mais precisa de seu desenvolvimento e identificagdo de areas de melhoria.

11.4 Apuragao do Programa de Maturidade: A Equipe Técnica da CGE sera res-
ponsavel por realizar a analise dos critérios listados nos Manuais de Maturidade dos Niveis
2 e 3, os quais estdo anexados a este regulamento. Durante essa fase de apuracéo, po-
derdo ser conduzidas diligéncias para verificar a validade dos critérios avaliados durante
a autoavaliacdo. Este processo garante uma avaliagao rigorosa e justa do Programa de
Maturidade, assegurando que as Ouvidorias atinjam os padrdes desejados e identificando
oportunidades de aprimoramento.

11.5 Divulgacgao do Resultado Preliminar da Maturidade: ao final da avaliagéo de
Maturidade das Ouvidorias, realizada pela Equipe Técnica da CGE, sera divulgado o resul-
tado preliminar no dia 31/10/2024.

11.6 Interposicao de recursos relacionados ao Programa de Maturidade: apos a
divulgacao do resultado preliminar da avaliacao de Maturidade das Ouvidorias, caso haja
discordancia em relacdo a qualquer quesito avaliado, sera concedida a oportunidade de
interpor recursos. Os recursos devem ser submetidos via SEI e enviados via oficio para a
unidade n° 05477-GEOUV (Geréncia de Ouvidoria da CGE) até a data de 14/11/2024.

ETICA E GOIAS +
RESPONSABILIDADE | OuVIBES TRANSPARENTE

CGE
Controladoria
Geral do Estado

ZGOIAS

O ESTADO QUE DA CERTO

GOVERNO'DE



EstadoldelCert OUVIDORIA PUBLICA
2024

v’ Programa de ”
v Compliance Publico REGULAMENTO PREMIO

11.7 Apuracao dos Indicadores: A apuracao dos indicadores ocorrera apos o téermi-
no do exercicio de 2024, considerando os resultados obtidos ao longo do ano e baseando-
-se nos critérios estabelecidos, utilizando os dados fornecidos pelo Sistema de Gestado de
Ouvidoria (SGOe).

11.8 Divulgacao do Resultado: o anuncio dos resultados individuais do 1° Prémio
das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias sera realizado na data 10/03/2025. Os premia-
dos, juntamente com os niveis alcangados na avaliagado dos quesitos, serao revelados ex-
clusivamente durante a solenidade de premiagao, em data a ser marcada posteriormente.

11.9 Solenidade de Premiagao: a cerimbnia de premiagao do 1° Prémio das Ouvido-
rias Publicas do Estado de Goias ocorrera em margo/2025, em data a ser definida, proxima

as celebragdes do Dia do Ouvidor, em local e horario determinados pela CGE. As instrugdes
para inscrigao e participagao na solenidade serao divulgadas com antecedéncia apropriada.

12. DO CRONOGRAMA

BB Etapasda premiagio

=
A

Divulgagdio do Reunidese | Interposicao de RI:::IE;EH;:;
Regulamento deo Workshops recurso do
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Langamento do [ Avaliaciio da P Apuragio dos ; T
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13. DAS DISPOSIGOES GERAIS

Cabera a Equipe Técnica da CGE solucionar quaisquer casos omissos neste regu-
lamento. Fatos supervenientes que digam respeito aos avaliados ndo descaracterizam o
trabalho realizado. No entanto, a qualquer tempo, caso tais fatos afrontem os principios da
administragdo publica, em especial a moralidade, serdo submetidos as instancias supe-
riores da Controladoria-Geral do Estado para deliberagdo de manutencao ou ndo da nota
obtida ou da premiacgao.

Quaisquer duvidas sobre este Regulamento e as metodologias poderao ser esclare-
cidas via e-mail ouvidoria@goias.gov.br, por telefone (62) 3201-5328 e/ou presencialmente,
em horario a combinar, no Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 3° andar, Ala Oeste, sala da
Geréncia de Ouvidoria.
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