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1.Apresentacao

Este manual contém informacgdes sobre o Programa de Maturidade
das Ouvidorias do Estado de Goias, coordenado pela Controladoria
Especializada em Participacao Cidada da Controladoria-Geral do
Estado (CGE), com a finalidade de orientar os 6rgaos estaduais na
implantacao de agdes de aprimoramento da gestao das unidades de
ouvidoria do Poder Executivo.

O Programa visa ao desenvolvimento da capacidade institucional
das ouvidorias 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 certificagcao.

O objetivo deste manual é orientar as Ouvidorias Setoriais e
Adjuntas a alcancarem o nivel 2 de maturidade por meio da
avaliacao de praticas que dizem respeito a infraestrutura das
instituicoes do governo estadual.

A participacao das ouvidorias no Programa de Maturidade é
compulséria, tendo em vista atribuicao da Geréncia de Ouvidoria no
Regulamento da CGE (Decreto estadual n° 10.391/2024):

Art. 22. Compete a Geréncia de Ouvidoria:
V - identificar e sugerir padroes de exceléncia das atividades de
ouvidoria, certificando as ouvidorias setoriais que os alcancarem.

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

e 2.1 Garantir acesso do publico a ouvidoria;

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

e 2.3 Forca de trabalho conforme formulario respondido pelas
ouvidorias em 2021;
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e 2.4 Assegurar que os ouvidores e interlocutores, por iniciativas
proprias, aumentem continuamente suas capacidades
profissionais;

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

e 2.6 Garantir o controle continuo da atividade de ouvidoria;

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

e 2.8 Estabelecer o fluxo de registro de todas as manifestacoes
registradas na ouvidoria;

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

Matriz do Programa de Maturidade

Estrutura e Funcionamento

Gerenciamento do

Cultura e Relacionamento

Mivel 5 = Dtimizado

da 0 ieets Gerenciarmento de pessoas | Priticas pr Ibw:dl Organizacional Estruturas de Governanga
Emvolvimento da lideranga - Independinga, poder &
- - RelagBes efetivas e
com organizagbes Melharia Continua de autaridade da Atividade de
il Resul lor al -BR1S.T7
(I SR RS profissionais - BPI 5.3 Praticas Profissionals RS0 SR | (Rl Ouvidoria - BPI 5.9

agente-chave de mudanga -
BP1 5.1

Plane de cargos e saldrios,
progressdes, etc. BPI 5.2

{Processos revisados) - BRI
54

para a
sochedade - BFI 5.5

Ouvidor aconselha e
influencia a mais Alta
Gestlio - BPI 5.6

Owvidor com Mandate - BPI
5.8

Mivel 4 - Geranciade

Sistermna Informatizado de
Ouvidoria integrado com
Sistemas internos « BRI 4.1

Servidor da Ouvidoria
contribui para o
desenvolvimento da
atividade no Estado - BPI1 4.2

Estratégla de ouvidaria
participa da gestdio de risco
da organizagio - BRI 4.4
Processos documentados -
BPI 4.3

Integracio de medidas de
custo com as de
desempanho - BFl 4.5

Conclllagdo entre adm
pdblica & usudrio de servigos

publices - BRI 4.7

Participagdio na
planejamente do drglio - BPI
4.9

Eventos com o pablice
exIEMNO DOF AN0 & Parcerias

com Institulgdes - BPI 4.6

Mivel 3 - Integrado

Depto. De Quvideria no
Organograma - BRI 3.2

Formagdo de equipe - BPI 3.4

Compartilhamento de

demandas cf a

Flane de negdcics da

Mocanizmos de
financiamento e controle de
«custos - B 4.8

Padriio de atendimenta para
toda a organizagio - BP1 3.8

Apoio da alta gestdo para a
atividade de ouvidoria - BRI
3.10

Compartilhamento de

Nivel 2 - Infraestruturs

Ambientes para recepgio, gy Owvidosia - B 36 Ouvidor tem acesso &
P lona lificados - T réncia Ativa - BPI 3.5 torios Informagdes
registre de dendnclas & B::r;s; A b i ":’tm‘_;:;" o e | Autoridade de Mais Alto
conciliaclo - BP 3.1 : BReCISEs CB OEONIENCI0 " | 1oivel - BRI 3.9
BPI 3.7
Sala de Quvidoria equipada - Dasem! Acesso as dreas ticnicas da

BFI2.2

profissional individual - BFI
24

Estrutura de praticas

Acessa b Ouvidoria - BPI 2.1

Pessoas recrutadas de
acondo com a demanda - BRI

23

profisslonals e de processos
BPI25

Controle continuo da
athvidade de ouvidorla - BM
26

Monitoraments da Carta de
Serviges - BP1 2.7

organizacdo - BPI 2.9

Fluxa de registro de todas as
manifestagles estabelecido -
BPI 2.8

Nivel 1 = Inicial

dos & produtns dependem de habilidad fhicas de individuos que estio oo 5
por autro dep quando drio; falta de vid pi
cagacidade estabelecida.

de priticas profi p
sdo parte de uma unidade organizacignal maior efou acemulam fungdes; nenhuma

acidae: it .
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2. Etapas da certificacao

O Programa de Maturidade de Ouvidorias inclui as seguintes etapas:

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

2. Avaliacao dos resultados obtidos;

3. Publicagao do resultado final no site da CGE.

O formulario de autoavaliacao do Programa de Maturidade de
Ouvidorias sera disponibilizado para todas as unidades da
administracdo publica estadual através do Sistema de Avalia¢ao do
indice de Transparéncia - SISLAI (http://www.sislai.go.gov.br/) a partir de
24/09/2024.

Na sequéncia, sera realizada uma reuniao de alinhamento, com a
presenca de todas as ouvidoras e ouvidores, no dia 25/09/2024 (link para
a reuniao sera divulgado para as ouvidorias por WhatsApp - grupo
Ouvidoria Noticias). Na ocasiao, a equipe da CGE apresentara os
objetivos que se espera alcancar a partir de sua execucao.

A partir de 02/10/2024, a equipe da CGE oferecera sessdes de
atendimento online com os ouvidores para orientar as instituicoes sobre
como se adequarem aos indicadores do Programa. Serao realizadas
quatro sessoes, conforme cronograma do Prémio de Ouvidorias
Publicas. 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 obrigatdria, somente
os que encontrarem alguma dificuldade em responder ao formulario
precisam comparecer.
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As ouvidorias devem concluir a autoavaliacao no SISLAI até

18/12/2024, quando a equipe técnica da Ouvidoria-Geral dara inicio

a etapa de analise dos resultados.

Cronograma de execuc¢ao do Programa de Maturidade

Liberacao do Sistema para responder a autoavaliacao de
Maturidade

Primeira reuniao de alinhamento com Ouvidores Setoriais e
Adjuntos

Primeira sessao de atendimento

Segunda sessao de atendimento

Terceira sessao de atendimento

Quarta sessao de atendimento

Data limite para responder ao formulario - SISLAI

Divulgacao dos Resultados Preliminares (Itens 2,3, 4,5 ,6, 7 -
Matriz de Avaliacao do Prémio)

Abertura de prazo para interposicao de recursos

Final do Prazo para interposicao de recursos

Apuracao dos Indicadores relacionados ao Prémio de Ouvidoria

(Iltem 1 - Matriz de Avaliacao do Prémio)

Entrega da premiacao

24/09/24

25/09/24

02/10/24

09/10/24

2310/24

13/M/24

18/12/24

07/02/25

10/02/25

14/02/25

20/02/25

mar¢o/2025
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3. Como o questionario
foi construido?

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

Ao todo, sao 37 Boas Praticas Institucionalizaveis - BPIs, distribuidas em
cinco Niveis de Maturidade e em 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 Governanca.

Cada BPI possui uma descricao de objetivo, as atividades essenciais
que definem a boa pratica, e o objetivo da avaliacao com as
verificagdes propostas para se constatar a execugao 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 26 questoes, pontuadas em O (ndo atende ao que foi questionado)
ou 1 (atende ao que foi questionado). Ao final, é calculado o percentual
de aproveitamento para cada ouvidoria, sendo considerada como
Nivel 2 de maturidade aquela ouvidoria que atingir 100% de
aproveitamento nas respostas do formulario.

Em 2021, a Ouvidoria-Geral aplicou um questionario-teste a um grupo
de 12 ouvidorias. As informacoes coletadas foram analisadas pela
equipe da CGE, que avaliou a necessidade de excluir, adicionar ou
reformular algumas perguntas, o que permitiu qualificar os critérios de
avaliacao.
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4. Questionario e evidéncias

Como parte da avaliagao do Prémio de Ouvidorias Publicas 2024 e
visando alcangar o Nivel 2 de maturidade, as ouvidorias setoriais e
adjuntas deverao responder a 26 questdoes com a seguinte
sequéncia: pergunta, evidéncia, exemplo de resposta.

Item 2.1
Ao entrar no prédio, encontram-se rapidamente placas indicativas
da existéncia e direcao do local da sala de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma evidéncia visual,
como um video ou uma foto, que demonstre claramente a presenca
de sinalizacao visivel e adequada logo na entrada do prédio. Essa
evidéncia deve mostrar que, ao acessar o local, é possivel identificar
facilmente a diregcao para a sala da ouvidoria, confirmando que as
placas indicativas estao posicionadas de forma visivel e funcional
para os visitantes.

Exemplo

Video produzido pela Ouvidoria que ilustre o trajeto até a
localizacao das placas indicativas da ouvidoria. O video deve seguir
o caminho que um visitante faria, com destaque para as placas que
indicam claramente o local da sala de ouvidoria, demonstrando sua
visibilidade e clareza.
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Item 2.2
Ha pessoa na entrada do prédio responsavel por fornecer
informacoes?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar uma evidéncia
visual, como um video ou uma foto, que mostre claramente a
presenca de uma pessoa na entrada do 6rgao com a funcao de
fornecer informacgodes aos visitantes. A evidéncia deve demonstrar
gue essa pessoa esta disponivel e acessivel, confirmando a
existéncia de um ponto de atendimento na recepg¢ao ou na
entrada do edificio.

Exemplo

Uma foto ou video da recepc¢ao do 6rgao que mostre o atendente
ou recepcionista em sua posicao na entrada do prédio. O video
pode comecar mostrando a entrada do edificio e, em seguida,
focar na pessoa que esta a disposicao para orientar os visitantes,
garantindo que eles possam facilmente obter as informacoes
necessarias ao chegar ao local.
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Item 2.3
Ha uma rota acessivel entre a recepgao e a sala de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma evidéncia visual,
como um video ou uma série de fotos, que mostre claramente a
existéncia de uma rota acessivel entre a recepcao e a sala da
ouvidoria. A evidéncia deve destacar a presenca de elementos
como rampas, elevadores, corredores amplos e sinalizagao
adequada que garantam acessibilidade as pessoas com mobilidade
reduzida ou deficiéncias, conforme os requisitos de acessibilidade
estabelecidos.

Exemplo

Video produzido pela Ouvidoria, que comece na recepc¢ao do
prédio e siga o percurso até a sala da ouvidoria, destacando os
recursos de acessibilidade ao longo do caminho. O video pode
incluir a saida do elevador, a passagem por rampas ou corredores, e
a visualizacao das placas indicativas que direcionam os visitantes a
sala da ouvidoria, demonstrando que a rota é plenamente acessivel
para todos os usuarios, independentemente de suas necessidades
fisicas.

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS - NiVEL 2



Item 2.4
A sala de ouvidoria é proxima a entrada?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar uma evidéncia
visual, como um video ou uma foto, que comprove a proximidade
da sala da ouvidoria em relacao a entrada do prédio. A evidéncia
deve mostrar o caminho desde a entrada principal até a sala da
ouvidoria, destacando a facilidade de acesso e a curta distancia
percorrida, se aplicavel.

Exemplo

Video produzido pela Ouvidoria que inicie na entrada principal do
prédio e mostre o percurso até a sala da ouvidoria, evidenciando a
proximidade entre os dois pontos. O video deve incluir a saida do
elevador, se necessario, e o breve trajeto até a sala da ouvidoria,
demonstrando que a sala esta convenientemente localizada
proxima a entrada, facilitando o acesso dos visitantes.
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Item 2.5
A ouvidoria possui numero de telefone e endereco eletrdonico (e-
mail) de uso exclusivo?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer o endereco eletrénico
(link) onde essas informacgoes podem ser verificadas, demonstrando
qgue a ouvidoria possui um numero de telefone e um e-mail
dedicados exclusivamente para a Ouvidoria. A evidéncia deve
permitir a visualizacao clara dessas informacoes de contato.

Exemplo

Link para a pagina da Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude
de Goias (SES-GO): Quvidoria SES-GO
(https://goias.gov.br/saude/ouvidoria/). A pagina deve exibir o
numero de telefone exclusivo da ouvidoria e o endereco de e-mail
dedicado, garantindo que essas informacoes sejam de facil acesso
ao publico.

Ouvidoria 5US

(@ Publicado em 27 outubre 2016
(@ Uitima Arualiza;io em . de fevereiro de 2024
& Categoria Institucional

A Ouvidoria & um canal democritico s comunicacdo entre o cdacdofd] & o gestor destinads a esclanscer ddvidas, receber sogios, sugestdes, informagdes,
reclamagdes & dendncias dos usuinos do Sisterna Urico ce Sadce [SUS) que permite 3 Secretania do Estado da Saloe melhorar a qualicade do
asendimens prestade so cidadlo)

E papel da Ouvidaria efetuar o encaminhaments, s orientagio. o scompanhaments da demanda, & o retorno 8o cdsdio, com o objetive de propiciar uma
resposts adequada sos problemas apresentados, de soords com os principios ¢ diretrizes do SUS.

Realizar manifestagdo de ouvidoria via Controladoria Geral do Estado - CGE

Damais Canais de Atendiments da Ouvidoria do SUS [ SES-GO

+ Telefone: 0300 643 3700

= E-mail: ouvidoria taude@goia gov e

+ Presencislmente: Av. Repiolica do Libana n® 1875, 2° andar, Edificio Vera Licia, no Setor Deite. &m Goilinia (Sendinmento 0 2egunda & s&x1a, Jas 07h
Bz 1BhH)

= Wia Webc DuvidorSus

+ Duvidorias dos Hospitais / Policlinicas do Estado

Manifeste-se
Tipos de Manifestagio
» Elopic: Saifac o ouU BErBORCIFEMO DOF BIENiMENtS DrEItBdo BOF UM DEnigo do SUS.
+ Dinidas: Dinidas referente ao Sitema (nico de Shude (SUS) & acdes e programas de Salide da Secretaria Evtadual de Salde (Ses)
+ Sugestdo: Supestdes de acBes & campanhas de saddel SUS
» Soiicitaclio: Relato que indica insatisfacho necessariamente contendo requerimento de mendimenio ou acesso b a5es e 208 Jenvior de sadde/Sus
Mo pode ser andnima ou siglaza
» Reclamagho: Relsto de inzatisfacio em relagio bs agbes & a0z senvigos de sadde. sem conteddo de requerimenta.

» Dendncia: Relato de irmegulsridades ou indicio na sdministracio ou atendimento por entidade plblica ou privada de Sadde / SUS.

Errdie seu elogio, informagdo, sugestio, solicitagdo, redamacio ou dendncia.

Ouvidora

Ludimia Di Paiva Malheinos Rocha
E-mail: owvidoria saude@goias. pov br

Ouvidoria Informa

Acompanhe os Indicadores e relatorios das manifestagbes registradas na Ouwridoria do SUS na SES-GO

* indicacores das Manifesagdes de Ouidonia
« Relatdrios da Ouwvidoria
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Item 2.6
O nome do titular da ouvidoria é publicado no site institucional?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer o enderecgo eletronico
(link) onde o nome do titular da ouvidoria é publicado, permitindo

que qualquer pessoa possa visualizar essa informacao diretamente
no site institucional. Isso garante transparéncia e facilita o contato

direto com o responsavel pela ouvidoria.

Exemplo

Link para a pagina da Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude
de Goias (SES-GO)_(https://goias.gov.br/saude/ouvidoria/). O link
deve direcionar para a secao onde o nome do titular da ouvidoria

esta publicado, assegurando que essa informacao esteja acessivel
ao publico.

Ouvidoria SUS

%) Publicado em 27 outubro 2016
(B Uizima Arualizacio em § de feversino de 2024
B Categoria Institucional

A Ourvidoria & umn canal democratico de comunicagio entre o cdadio(d) @ o gestor destinado a esclarecer dividas, receber slogios, sugesties, informagdes,
reclarmagdes & deningias cos uiudnos oo Sistema Ursco e Sadde [SUS) que perrmine B Secresasia oo Estado da Saloe melhorar a qualicate oo
arendimens prestads b cidedbold)

E papel da Ouvidaria efetuar o encaminhaments, & arientacio, o scompanhaments da dernanda, & o resorne o Gdadio, com o obietve de propiciar uma
resposts sdequada sz problemas spresentados, de scords com of principios & diretrizes dao 55,

Realizar manifestagdo de ouvidoria via Controladoria Geral do Estado - CGE

Damais Canais de Atendiments da Duvidaria do SUS f SES-G0

» Telefone: 200 643 3700

+ E-mail: suvidoria taudeFEoiss gov.be

* Presencialments: Av. Repdblica do Libane 7 1875, 27 andar, Edificio Vera Litia, no Setor Oette. em Goilnia [atendiments de segunda & 1e1a. das 07h
b3 1Bh)

= Via Web: DuvidorSus

« Duvidorias dos Hospitais / Policlinicas do Estado

Manifeste-se
Tipos da Manifestagio
* Elogio: Satisfacho ou agradecimento par atendimento prestade por um sendge do SUS
+ Dunddad: Dinddas referente 50 Sitema Gnico di Shude (SUS) & agdes & programat de Saide da Secretaria Extadual de Sahde (Ses)
* Sugests: Sugesdes de agles & campanhald de talde’ SUS.
» SolicitacBo: Relats que indica imatisfaclo necetsariamente conendo requeriments de atendimento ou acesss i1 acBes & a0t servicot de sadce/Sus
Wiio pode ser andnima ou tiglasa
» Reclamaio: Relato de insatisfacho em relacio is a0es & 803 Servigos de sadde, em contendo de requerimenta.

» Dendndia: Relato de iregularidades ou indicio na sdministragio ou atendimento por entidade publica ou privada de Selde / SUS.

Ervvie seu elogio, informagio, sugestac, solicitagdo, redlamagdo cu dendncia.

Quvidora

Ludrids Di Parva Malhainos Racha
E-mail: ousidoria saude@goiss. gov.br

Ouvidoria Informa

Acompanbe os Indicadores e relattrios das manifestagtes regizoradas na Owwvidoria do SUS na SES-GO

s Indicadores das ManifestagSes oe Ousidoria
*» Relatdrios da Ouwvidoria
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Item 2.7

O relatério anual de gestao esta publicado no site institucional,
preferencialmente na area de Acesso a Informacao, na secao de
Servico de Informacgdes ao Cidadao e Ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer o endereco eletronico
(link) onde o Relatério de Gestao esta publicado, preferencialmente
na area de Acesso a Informacao, na secao de Servico de
Informacodes ao Cidadao e Ouvidoria do site institucional. Isso
assegura que o relatério esteja acessivel ao publico, promovendo
transparéncia e prestacao de contas.

Exemplo

Link para o site da Controladoria-Geral do Estado (CGE), na segao
de Acesso a Informacao, onde o Relatério de Gestao de 2023 pode
ser acessado: [Link site CGE].

Servigos de Informagéo

ﬁ- ao Cidadao (SIC) e
Ouvidoria

e SIC Fisico — Unidades do Vapt Vupt

o Ouvidoria — Atendimento Presencial

e -5IC Eletrbnico

e Lei de Acesso a Informac&o Estadual

e Relatorio de Pedidos de Acesso a
Informacado

e Classificacao das Informacgdes
Sigilosas

» Autoridade de Monitoramento de
Aplicacdo da LAl

e Encarregado pelo Tratamento de
Dados Pessoais

» Politica de Privacidade e Protecao
de Dados

e Expresso Goias

e Pesquisa de Satisfacdo

s Relatdrio de Gestdo 2023 —
QOuvidoria Setorial CGE-GO
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Item 2.8
A quantidade e a qualidade dos equipamentos atendem as
necessidades da atividade de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma declaracao
formal do Ouvidor, confirmando que a quantidade e a qualidade
dos equipamentos disponiveis sao suficientes e adequadas para
atender as demandas e necessidades operacionais da ouvidoria.

Exemplo

Declaracao assinada pelo Ouvidor, atestando que os equipamentos,
como computadores, telefones, softwares, e outros recursos
tecnoldgicos, estao em numero suficiente e sao de qualidade
adequada para garantir a eficiéncia e eficacia no atendimento e na
gestao das manifestagoes recebidas pela ouvidoria.

O FETADD GUE Db CERTD

Declaragao

Item 2.8

Declaro que a quantidade e a qualidade dos equipamentos da Quvidoria do(a) [orgdo]
[ )atendem
[ ) ndo atendem

as necessidades de trabalho da unidade.
Goiania, K 00000

MNome e assinatura do Quvidor
Quvidoria dofa) [orgdo]
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Item 3.1
Mais da metade da equipe tem nivel superior completo?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma declaracgao
formal do Ouvidor que inclua os homes dos servidores e confirme
se mais da metade da equipe possui nivel superior completo. A
declaracao deve especificar se o critério de qualificagcao académica
é atendido.

Exemplo

Declaracao assinada pelo Ouvidor, listando os nomes dos servidores
da ouvidoria e afirmando que mais de 50% da equipe possui nivel
superior completo. A declaracao deve confirmar se a equipe atende
a esse requisito.

O ERTADE GAIT Dok CERT!

Declaragao
fterm 3.1

Declaro que mais da metade dos servidores da Quvidoria do(a) [orgdo]
possuem nivel de escolaridade superior completo.

Nome do servidor Escolaridade/Curso

Goidnia, XXH0XH00K
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Item 3.2

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

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma declaracgao
formal do Ouvidor que inclua os homes dos servidores e confirme
se todos completaram pelo menos dois dos cursos online
mencionados. A declaracao deve indicar claramente quais cursos
foram realizados por cada servidor, atendendo aos requisitos
estabelecidos.

Exemplo

Declaracao assinada pelo Ouvidor, listando os nomes dos servidores
e especificando quais dos cursos online da ENAP foram concluidos
por cada um. A declaracao deve confirmar que todos os servidores
participaram de pelo menos dois dos cursos citados, atendendo as
exigéncias de capacitacao para a equipe da ouvidoria.

Declaragao
ftem 3.2

Declaro que todos os servidores da Ouvidoria dofa) [6rodo] fizeram pelo menos
duis dos cursos online da ENAP descritos abaixo sobre owvidoria:

Gestdo em Ouvidaria
Resolucao de conflitos aplicada ao contexto da Ouvidoria
Tratamento das dendncias em Ouvidoria

-
-
-
= Atuacao gerencial das Ouvidorias para melhoria da gestao publica?

GoEEnia, M0

Mome e assinatura do Ouvidor
Cuvidoria doja) [orgao]
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Item 3.3

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

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma declaracao
formal do Ouvidor confirmando que todos os servidores concluiram
o curso “Ouvidoria Publica: O que vocé tem a ver com isso?”
oferecido pelo Programa de Compliance Publico, da Escola de

Governo.
Exemplo
Declaracao
ftem 3.3

Declaro que todos os servidores da Quvidoria do(a) [Grgdo] fizeram o curso da Escola de
Governo “Ouvidaoria Publica: O gue vocg tem a ver com isso?”, do Programa de Compliance
Publico.

Goidnia, K000

Nome e assinatura do Owvidor
Quvidoria doja) [orgao]
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Item 4.1

Todos os servidores fizeram o curso “Etica no Servico Publico, com
Clovis de Barros” ou o curso “O que o Agente Publico precisa saber
sobre Etica Publica?”, do Programa de Compliance Publico da
Escola de Governo?

Evidéncia
Declaracao do Ouvidor com nomes dos servidores afirmando, se
atende.

Exemplo

Declaracao assinada pelo Ouvidor, listando os nomes dos servidores
e confirmando que todos concluiram pelo menos um dos cursos do
Programa de Compliance Publico da Escola de Governo: “Etica no
Servico Publico, com Clovis de Barros” ou “O que o Agente Publico
Precisa Saber sobre Etica Publica?”. A declaracdo deve garantir que
todos os membros da equipe atenderam aos requisitos de
capacitacao em ética publica.

oL o %%

DESTADD GLUE D4 CERTO

Declaracao

ltem 4.1

Declaro que todos os servidores da Ouvidoria dofa) [6rgdo] fizeram o curso da Escola de

Governo “Etica no Servico Piblico”, com Clévis de Barros, do Programa de Compliance Publico.
Goidnia, ¥ 0000

Mome e assinatura do Ouvidor
Ouvidaria dofa) [orgaa]
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Item 4.2
Todos os servidores assinaram Termo de Compromisso para o
exercicio da atividade de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer um documento com
as assinaturas eletrénicas dos servidores no Sistema Eletrénico de
Informacoes (SEI), que comprove que todos os membros da equipe
assinaram um Termo de Compromisso especifico para o exercicio
da atividade de ouvidoria. O documento deve estar acessivel e
detalhar as assinaturas dos servidores, atendendo aos requisitos
estabelecidos.

Exemplo

Termo de Compromisso

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

Por este termo de confidencialidade e sigilo comprometo-me:

1. A nao utilizar informacgdes 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 nao autorizado;,

3. A cuidar para que as informacgoes 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 obrigacdo de confidencialidade, assumida por meio
deste Termo, tera validade enquanto a informacao nao for tornada de
conhecimento publico.

Pelo ndo 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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Item 4.3
Existe procedimento padrao diante da movimentacao ou
desligamento de servidores da atividade de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar um documento
formal, assinado pelo Ouvidor, que descreva o Procedimento
Operacional padrao para a movimentacao ou desligamento de
servidores da ouvidoria. O documento deve detalhar os passos e
protocolos a serem seguidos em caso de mudanc¢as na equipe,
assegurando que ha um processo estruturado para garantir a
continuidade e integridade das operacdes da ouvidoria.

Exemplo

Procedimento Operacional Padrao

(Da movimentacao ou desligamento de servidor lotado na Quvidoria)

Com a finalidade de garantir a seguranca da informac3ao e dos
processos geridos no ambito da Ouvidoria, estabelecemos o seguinte
fluxograma que devera sera acionado quando houver a
movimentacao ou desligamento de servidor publico lotado na
unidade de ouvidoria:

1. Comunicar a Superintendéncia de Participacao Cidada da CGE-GO
a movimentacao ou desligamento do servidor, requisitando o
blogueio de acesso ac 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 informacgodes no site institucional que porventura digam
respeito ao cargo ocupado pelo servidor.

4. Informar as unidades técnicas que o servidor nao responde mais
pelas atribuigoes 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.
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Item 4.4
Todos que necessitam usar o Sistema de Ouvidoria possuem login e
senha proprios?

Evidéncias

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma lista atualizada
contendo os nomes dos servidores e os respectivos e-mails
cadastrados no Sistema de Ouvidoria. A lista deve garantir que
cada pessoa que precisa acessar o sistema possui um login e senha
proprios, atendendo ao requisito de acesso individual e seguro.

Exemplo

Uma lista detalhada com os nomes dos servidores e os e-mails
associados aos logins no Sistema de Ouvidoria. A lista deve mostrar
que cada servidor tem suas proprias credenciais de acesso,
garantindo a individualizacao e a seguranc¢a no uso do sistema.

MNome e-mail

Andrei Azevedo de Souza da lima.andrei@gmail.com

Cunha Lima

Denilson Marinho Neto denilson.marinho@goias.gov.br
Larissa Regina Bastos Marinho larissa.marinho@goias.gov.br
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Item 4.5

Seguranca da informacgao: os computadores do ambiente de
trabalho estao configurados com protecao de tela a partir de 2
minutos de inatividade?

Evidéncias

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma declaracao
formal do Ouvidor, confirmando que todos os computadores no
ambiente de trabalho estao configurados para ativar a protecao de
tela apd6s 2 minutos de inatividade. A declaracao deve assegurar
que esta configuracao esta em vigor como parte das medidas de
seguranca da informacao.

Exemplo

LEE
o g ; Larirmnatis
CarH oo R

O ESTADD DU A CHETD

Declaragao

Item 4.5

Declaro que todos os computadores do ambiente de trabalho da Ouvidoria dola) [orgdo] estdo
configurados para entrar em protecio de tela a partir de 2 minutos de inatividade.

Goidnia, XK/ 0000

Nome e assinatura do Ouvidor
Quvidoria dola) [6rgdo]
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Item 4.6
Ha procedimento padrao para protecao de dados sigilosos?

Evidéncias

A ouvidoria setorial deve fornecer um documento formal, assinado
pelo Ouvidor, que descreva o Procedimento Operacional da
ouvidoria para a protecao de dados sigilosos. O documento deve
detalhar as praticas e medidas implementadas para garantir a
seguranca e a confidencialidade dos dados sigilosos, assegurando
que ha um processo estruturado para proteger essas informacgoes
de acordo com as politicas e regulamentacoes aplicaveis.

Exemplo

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 CGE,
estabelecemos os seguintes procedimentos:

1. Da protecado 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 manifestagaoc exigir o
compartilhamento com servidores lotados em outros departamentos
dentro da estrutura do seu orgao 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 complementacao na pagina de
administracao do Sistema de Ouvidoria.

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS - NiVEL 2



Item 5.1

A Ouvidoria Setorial (Classe A) deve enviar ao chefe da pasta um
relatério gerencial mensal até o 15° dia do més seguinte,
preferencialmente com indicadores relacionados as atividades
essenciais da ouvidoria. Ja as Ouvidorias Adjuntas (Classes B e C)
devem apresentar esse relatério a cada quadrimestre. O relatorio
deve ser publicado no Portal da Transparéncia ou,
alternativamente, em uma pagina propria da Ouvidoria.

O relatdrio gerencial deve conter as seguintes informacgoes:

1 - Porcentual de Resolutividade das Respostas (considera o porcentual de "sim" respondidos pelo
cidaddo/usuario a pergunta "Sua demanda foi resolvida?", da Pesquisa de Satisfacdo do Sistema de
Ouvidoria)

2 - Nota Média dos Usuarios sobre a Confiabilidade da Ouvidoria (considera a média das notas
dadas pelo cidad&o/usuario, numa escala de 0 a 10, & pergunta "Vocé recomendaria esta Ouvidoria?",
da Pesquisa de Satisfagcdo do Sistema de Ouvidoria)

3 - Prazo Médio de Resposta (considera a média dos dias de vida das manifestac¢des finalizadas pelo
6rgao)
4 - Porcentual de Respostas "Atende", "Atende Parcialmente" e "Nao Atende", conforme a revisao

realizada pela Ouvidoria-Geral nas respostas do 6rgao

5 - Porcentual de Respostas Insatisfatérias (considera o porcentual de Respostas Insatisfatérias e
Recursos LAl em relagao ao total de manifestagdes finalizadas pelo 6rgao). Além dos valores
definidos para cada nivel de maturidade, a Ouvidoria-Geral fornecera as médias do Estado, cujos
valores servirdao de referéncia para superagao.

Evidéncia
A ouvidoria deve apresentar o numero do processo aberto no SEI
que comprove o encaminhamento do relatério a direcao da pasta.
E fornecer o link para o Portal da Transparéncia ou em uma pagina
propria da Ouvidoria do 6rgao onde estao os relatorios.
o Para Ouvidorias Setoriais (Classe A): Relatérios Mensais dos
ultimos 3 meses.
e Para Ouvidorias Adjuntas (Classes B e C): Relatério
quadrimestral dos 1° e 2° quadrimestres de 2024.

Exemplos
e Relatdrio Gerencial Ouvidoria Secretaria de Estado da Saude de
Goias
o https://goias.gov.br/saude/wp-
content/uploads/sites/34/files/ouvidoria/2024/relatorio-
gerencial-abril.pdf

 Relatérios TrimppAmMy AE MANVASEarB ABEO6UVMSORIAS - NIVEL 2
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Item 5.2
A indicacao do ouvidor setorial atende os requisitos da norma
estadual: Possui escolaridade de nivel superior?

Evidéncia

A ouvidoria deve fornecer uma declaracao formal do Ouvidor
confirmando que a indicacao do ouvidor setorial possui
escolaridade de nivel superior, atendendo aos requisitos
estabelecidos pela norma estadual. A declaracao deve detalhar a
formacao académica do ouvidor setorial para comprovar a
conformidade com o critério.

Exemplos

0 EETASD GAE D CERTD

Declaracao
Item 5.2
Declaro gue o ouvidor do(a) [orgdo] pessui escolaridade de nivel superior.
Goiania, X000

Nome e assinatura do Quvidor
Ouvidoria do(a) [érgio]
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Item 5.3
A indicacao do ouvidor atende os requisitos da norma estadual: é

servidor efetivo?

Evidéncia

A ouvidoria deve fornecer uma declaragao formal do Ouvidor
confirmando que a indicacao do ouvidor atende ao requisito de ser
um servidor efetivo, conforme estabelecido pelo Decreto
10.466/2024.

Exemplo

P —

Declaragéo

ftem 5.3

Declaro que o ouvidor do(a) [Grgda] & servidor efetiva da administrac3o plblica.
Goidnia, ¥X00000000

Nome & assinatura do Quvidor
Quvidoria dola) [orgdo]

Pergunta 5.4
A indicacao do ouvidor atende os requisitos da norma estadual:
tem qualificacao em atividade de ouvidoria?

Evidéncia

Verificar se o ouvidor atende, no minimo, aos requisitos dos itens
3.2 e 3.3. Isso implica que o ouvidor deve ter completado pelo
menos dois dos cursos online da ENAP listados no item 3.2 e
também ter feito o curso “Ouvidoria Publica: O que vocé tem a ver
com isso?” do Programa de Compliance Publico da Escola de
Governo, conforme estabelecido no item 3.3.
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Item 5.5
A Ouvidoria realiza anualmente pesquisa de satisfacao interna
para com as demais areas da Pasta?

Evidéncia

A ouvidoria setorial deve fornecer uma prova de que a pesquisa de
satisfacao interna esta em andamento ou ja foi concluida. Isso
pode incluir um link para o formulario online da pesquisa ou os
resultados da pesquisa. A pesquisa deve ser direcionada as areas
técnicas responsaveis por responder as manifestacoes e aos
usuarios internos dos servicos de ouvidoria.

Exemplo
e Pesquisa_Ouvidoria_lnterna_da_ANS_FINAL.indd (www.gov.br)
o https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/
institucional/ouvidoria/pesquisa-ouvidoriainterna-2016.pdf
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Item 6.1
A ouvidoria monitora a Carta de Servicos e, havendo necessidade,
comunica setor responsavel para atualizagao?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer um extrato de
manifestacgoes filtrado pelo subassunto "Carta de Servi¢o" que
demonstre o monitoramento e a comunica¢ao com o setor
responsavel quando ha necessidade de atualizagcao. Na auséncia de
um sistema de filtragem, a ouvidoria deve apresentar uma
declaracao formal confirmando que realiza o monitoramento e a
comunicagao para garantir que a Carta de Servicos esteja
atualizada.

Exemplo

Extrato de Manifestagoes: Documento com o filtro aplicado no
subassunto "Carta de Servi¢o", mostrando como a ouvidoria
monitora e comunica o setor responsavel para possiveis
atualizacoes.

Controladoria-Geral do Estado de Goids

Sistema de Ouvidoria do
Estado de Goids

Quinta-Feira, 24 de Margo de 2022, Bem vindofa): Abesgandra Siqueira Lessa

Cadastro ManlfestagBes Relatdrios Configuragbes Salr

i- Adicionar Heistoria nos meus Favoritoe ﬁ!.'.

Data Data M Disada N S

Frotncoln Finalirashn | inaslis. Dvigem  Siaile s Arrasu Tipea: Municigde Classifiv oy e Clnaniiicacha

002023

2022.0324.080740- &
71

OGE LT ] - ROk GOIANLA P

20220322 150236~ THOHIID FAOHILDT - R — 2
22 16:37:38  OE.O7D GE Kio a 1 Raclamacie GIHANLA

Declaracao: Documento assinado pelo Ouvidor afirmando que a
ouvidoria monitora a Carta de Servigos e, quando necessario,
notifica o setor responsavel para atualizacoes.

DECLARACAO

Declaro para os devidos fins, que esta ouvidoria setorial realizou o
monitoramento da Carta de Servicos do orgao, mas nao houve em
marc¢o/2022 nenhuma manifestacao referente a informacoes contidas
no documento.
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Item 6.2
Ha definicao de servidor responsavel por esse processo?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar uma declaracao
formal do Ouvidor informando que a designacao de um servidor
responsavel por esse processo foi realizada. A declaracao deve
identificar o servidor designado e confirmar que ele é o responsavel
pelo processo em questao.

Exemplo:

Declaracao assinada pelo Ouvidor especificando o nome do
servidor designado como responsavel pelo processo, confirmando a
designacao e sua responsabilidade pelo processo.

Declaragdo
Item 8.2

Declann que ola) [brgan) designou servidor da Owvidoria como responsdvel pelo
processo de monitoramento da Carta de Servigos.

Nome do servidor

Golinia, X00/500/000(

Hoene & assinazura do Ouvidar
Ourvderia dila) [érgla]
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Item 7.1

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 6rgao,
qualquer que seja o canal de recep¢ao?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar um documento
protocolado no SEI e assinado pelo gestor da pasta. O documento
deve confirmar a determinacao da alta direcao para o registro
imediato de todas as manifestacoes no Sistema de Gestao de
Ouvidoria ou em outro sistema aprovado, independentemente do
canal de recebimento.

Exemplo

o =GOV

Ouvidorio —

ESTADO DE GOIAS

CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO
OUVIDORIA SETORIAL

Modelo Oficio Circular - SGI

Itens 7,1e 7,2

As Unidades Administrativas Basicas e Complementares da Controladoria Geral do Estado - OGE

Assunto: AtribulgBes da Ouvidoria Setorial da CGE

Prezados(as) Senhores [as),

Em atendimento 20 artige 21 do Decreto Estadual n? 10.466/2024, as manifestacfes
caracterizadas come reclamacio, denincia, eloglo, sugestio e pedido de informagio realizades
pelo cidaddo por qualguer canal de comunicagdo disponibilizado pela CGE deverfio ser
encaminhadas 3 Ouvidoria Setorial para devido registro e tratamento no Sistema de Ouvidoria
do Estado.

Informamas ainda gue a Ouvidoria Setorial goza de plena autonomia no exercicio de suas
atribuigées, sende-lhe assegurado o acesso a quaisquer unidades desta instituigdo, baneo de
dados, arquivos, documentos ou informagBes necessdrias para o desempenho de suas fungdes.
Quando sollcitade, todas as unidades administrativas da CGE deverdo prestar apolo e
informagdes para subsidiar a Ouvidoria Setorial na resposta ao cidaddo/usudrio.

XA HHHAK,
Superintendéncia de Gestdo Integrada
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Item 7.2

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

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar um documento
protocolado no SEI, que confirme que a alta direcao autorizou o
livre acesso da Ouvidoria a todas as areas e departamentos técnicos
do 6rgao. Esse documento deve garantir que a Ouvidoria tenha
acesso irrestrito as informacoes e recursos necessarios para
desempenhar suas funcées de maneira eficaz.

Exemplo

gE=GON
e =GO

ESTADO DE GOIAS

CONTROLADORIA-GERAL DO ESTADO
OUVIDORIA SETORIAL

Modelo Oficio Circular - SGI

Itens 7,1e 7,2

As Unidades Administrativas Basicas e Complementares da Controladoria Geral do Estado - OGE

Assunto: Atribulgdes da Ouvidoria Setorial da CGE

Prezados(as) Senhores (a3),

Em atendiments a0 artigo 21 do Decreto Estadual n? 10.466/2024, as manifestagBes
caracterizadas como reclamacdo, dendncia, eloglo, sugestio e pedido de infermacgioe realizados
pelo cidad3o por qualguer canal de comunicagdo disponibilizado pela CGE deverdo ser
encaminhadas a Ouvidoria Setorial para devido registro e tratamento no Sistema de Ouvidoria
do Estado.

Informamas ainda gue a Ouvidoria Setorial goza de plena autonamia no exercicio de suas
atribuigdes, sendo-lhe assegurado o acesso a quaisquer unidades desta instituigdo, banco de
dadas, arquives, documentas ou informagBies necessdrias para o desempenho de suas fungdes.
Quando solicitade, todas as unidades administrativas da CGE deverdo prestar apoio e
informacdes para subsidiar a OQuvidoria Setorial na resposta ao cidaddofusudrio.

HHCA NN KHHEX
Superintendéncia de Gestio Integrada
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5. Critérios da avaliacao
e recurso

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

De todo modo, as ouvidorias poderao interpor recurso contra o
resultado preliminar da avaliacao das respostas ao formulario da
Maturidade entre os dias 10/02/25 e 14/02/2025.

Para recorrer, a ouvidoria devera utilizar o formulario que sera
disponibilizado no SISLAI assim que a Ouvidoria-Geral publicar o
resultado preliminar.

Na elaboracao do recurso, o ouvidor podera questionar a validade
do critério adotado pela CGE na recepcao 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. Apds a analise dos recursos, a CGE podera manter o
resultado ou altera-lo.

O resultado final da avaliacao sera publicado no dia da entrega do
Prémio de Ouvidoria Publica, em data a ser definida.
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Conclusao

"A implementacao de uma ouvidoria madura e eficiente é um
passo decisivo para fortalecer a transparéncia, a accountability e a
participacao cidada em qualquer organizacao. Este manual foi
desenvolvido para servir como um guia, alinhado as diretrizes da
Open Government Partnership (OGP), visando promover praticas
de governanca aberta.

A ouvidoria tem o poder de transformar desafios em
oportunidades de crescimento e aprendizado. Ela é essencial para
garantir que a voz do cidadao seja ouvida, respeitada e valorizada,
promovendo assim um ambiente colaborativo e responsivo.

Juntos, podemos construir uma sociedade onde a participagao

cidada seja a base de um governo verdadeiramente aberto e
eficiente. A sua voz importa!" sugestao para sua fala."

DIEGO RAMALHO FREITAS
SUBCONTROLADOR DE GOVERNO ABERTO E OUVIDORIA GERAL
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