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1.Apresentacao

Este manual contém informacgodes 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 acdes 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 certificacao.

O objetivo deste manual é orientar as Ouvidorias Setoriais e
Adjuntas a alcancarem o nivel 3 de maturidade por meio da
avaliacao de praticas que dizem respeito ao funcionamento das
instituicoes do governo estadual.

A participacao das ouvidorias no Programa de Maturidade é
compulsoéria, 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 alcangarem.

Para a certificagao no nivel 3, as instituicoes devem atender, além
daqueles previstos no nivel 2, aos seguintes objetivos previstos na
Matriz de Maturidade:

e 3.1 Garantir ambientes para recepcao, registro de denuncias e
conciliagao;

e 3.2 Disponibilizar a posicao da Ouvidoria Setorial no
organograma;

e 3.3 Garantir que os profissionais sejam qualificados;
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e 3.4 Garantir formacao da equipe;
e 3.5 Compartilhar demandas com a transparéncia ativa;

e 3.6 Estabelecer plano de negdécios da Ouvidoria Setorial;

e 3.7 Compartilhar relatérios com informag¢odes gerenciais da
organizacao;
e 3.8 Estabelecer padrao de atendimento para toda a organizacao;

e 3.9 Garantir que o ouvidor tenha acesso a autoridade de mais

alto nivel;

e 3.10 Garantir apoio da alta gestao para a atividade de ouvidoria.

Matriz do Programa de Maturidade

Estrutura & Funcionamento
da Quvideria

Gerenciarmente de pesieas

Préticas profissionais

Gerenciamento do
Desarmpanhe @ de
Compramissos

Cultura ¢ Relacionamento
Organizational

Estruturas de Govarnansa

Mivel 5 = Otimizado

Ounvidor reconhecido come
agente-chave de mudanca -
BP1 5.1

Envelvimento da lideranga
com grganizaghes
profissionais - BPI 5.3

Plane de cargos e saldrios,
prograssdas, atc. BPI 5.2

Melhoria Continua de
Praticas Profissionals
(Processos revisados) - BRI

5.4

Resultado e valor alcancados)
para a organizaclio ¢ a

sociedade - BPI 5.5

felagles efetivas &
permanentes - BP1 5.7

Independineia, poder e
avteridade da Athidade de
Ouvidoria - BFI 5.9

Duvider aconselha e
influgncia a mais Alta
Gestlo - BPI 5.6

Ourvidor com Mandate - BPI
5.8

Mivel 4 - Geranciade

Sistemna Informatizado de
Ouvidoria integrado com
Sistemas internos - BRI 4.1

Senvidor da Ouvidoria
contribui para o
desenvolvimenta da
atividade no Estado - BP14.2

Estratégla de ouvidoria
participa da gestio de risco
da organizaglo - B 4.4

Processas documentados -
BFl 4.3

Integragio de medidas de
custo com as de
desempanho - BPl 4.5

Conclliaghe entre adm
piiblica e usudrio de servicos
piblicos - BRI 4.7

Farticipagio no
planejamento do drglio - BRI
4.9

Ewentos com o plblice
EHlErNE POF AN & parcerias
com Institulgdes - BRI 4.6

Macanismos de
finantiaments & controle de
custos - BRI 4.8

Mivel 3 = Integrado

Depto. De Ouvideria no
Organograma - BRI 3.2

Formagdo de equipe - BPI 3.4

Ambientes para recepelio,
reglstre de dendncias e
conciliaglio - BF1 3.1

Profissionals qualificados -
BRI33

Cempartilhaments de
demandas cf a
Transparineia Ativa - BPI 3.5

Plano de negdcios da
Ouvidodia - BPI 3.6

Padrio de atendimento para
toda a organizagio - BP1 3.8

Apoio da alta gestlo para a
atividade de ouvidoria - BFI
210

Comparnilhamento de
relatdrios com Infermagdes
gerenciais da organizaclio -
BRI 3.7

Ouwvider tem acesso &
Autoridade de Mals Alto
Nivel - BF1 3.9

Sala de Owvidoria equipada -
BPI 2.2

Desemvolvimento
profissional individual - BRI
2.4

Acesso § Ouvidoria - BF1 2.1

Pessoas recrutadas de
acordo com a demanda - BPI
23

Estrutura de priticas
profissionals @ de processos
BPI 2.5

Cortrale eantinue da
atividade de auvidoria - BM
26

Moniteraments da Carta de
Sarvigos - BF 2.7

Acesso 4s dreas Wonicas da
arganizacdo - BPI 2.9

Fluxa de registro de todas as
manifestagdes estabelecido -
BRI 1.8

Mivel 1 = Inicial

fead

& produtos d

de habilidad

i "

por outro d
capacidade estabelecida.

quando

drio; falta de

p

especificas de individuos que estiio ocupando as posigBes; auséncia de priticas profi s bel

-

- i piento aprovado

ite s8o parte de uma unidade organizacional malor efou acumulam fungdes; nenhuma
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2. Etapas da certificacao

O Programa de Maturidade de Ouvidorias inclui as seguintes etapas:

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

2.Avaliacao dos resultados obtidos;

3.Comunicacao do resultado final as ouvidorias.

O formulario de autoavaliacao do Programa de Maturidade de
Ouvidorias sera disponibilizado para todas as unidades da
administragcdo publica estadual através do Sistema de Avaliacao 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 execucgao.

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 obrigatoéria,
somente os que encontrarem alguma dificuldade em responder o
formulario precisam comparecer.
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As ouvidorias devem concluir a autoavaliagcao 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 em 2021 para um grupo de 12 ouvidorias e em 2022 para
as 47 Ouvidorias do Poder Executivo. Com a reformulac¢ao da
estrutura e criacao das ouvidorias setoriais, em 2024 serao
avaliadas obrigatoriamente no nivel 3 do Programa as 15 ouvidorias
setoriais, sendo facultativo as ouvidorias adjuntas o cumprimento
dos itens indicados.

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
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 3 do Programa
consiste em 14 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
Setorial, sendo considerada como Nivel 3 de maturidade aquela
Ouvidoria Setorial que atingir 100% de aproveitamento nas
respostas do formulario.
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4. Questionario e evidéncias

Como parte da avaliagao do Prémio de Ouvidorias Publicas e
visando alcancar o Nivel 3 de maturidade, as ouvidorias setoriais
deverao responder 14 questoes. Na sequéncia exibimos, pela
ordem, para o nivel 3: pergunta, evidéncia, exemplo de resposta.

Item 2.9
Ha ambientes de recepcao, registro presencial de denuncias e
conciliacao, para o atendimento ao publico, na Ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria deve possuir uma sala exclusiva para o registro de
manifestacoes e para a realizacao de conciliacoes. A evidéncia deve
incluir registros fotograficos ou em video que comprovem a
existéncia e a adequacao desses ambientes.

Exemplo:

Registro Fotografico ou video: Fotos da sala dedicada ao registro
presencial de denuncias e a conciliagao, mostrando a infraestrutura
e as condi¢coes de atendimento ao publico.

Item 2.10

Os ambientes estao adequados, contendo a mobilia necessaria e,
no caso de registro presencial de denuncias, o isolamento
suficiente para a discrigcao?

Evidéncia

A ouvidoria deve possuir uma sala exclusiva para o registro de
manifestacoes e para a realizacao de conciliacoes, que esteja
equipada com a mobilia necessaria e garanta a discricao no
registro presencial de denuncias. A evidéncia deve incluir registros
fotograficos ou em video que demonstrem a adequacao e o
isolamento dos ambientes para garantir a privacidade e o conforto
dos usuarios.
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Item 3.4
Ouvidor tem formagcao em Compliance?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaracao confirmando que o
ouvidor concluiu, até 31/12/2024, no minimo 30% das horas exigidas
para a formacao na Certificacao em Compliance Publico. A
declaracao deve especificar a porcentagem de horas completadas e
referenciar o Programa de Certificagcao em Compliance Publico
disponivel no site do governo.

e Programa de Certificacao em Compliance Publico

o https://goias.gov.br/administracao/programa-de-certificacao-
em-compliance-publico/

Item 3.5
Ouvidor tem formagao em Ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaracao confirmando que o
ouvidor concluiu, até 31/12/2024, no minimo 30% das horas exigidas
para a certificacao em Ouvidoria pela ENAP. A declaracao deve
especificar a porcentagem de horas completadas e referenciar o
Programa de Certificagcao em Ouvidoria da ENAP.

e Certificacao em Ouvidoria Enap
o https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao
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Item 3.6

Equipe da ouvidoria possui as competéncias profissionais
necessarias (no minimo 50% da equipe com pelo menos 30% da
certificagao em Ouvidoria realizado)?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaracao formal do ouvidor que
confirme se os requisitos sao atendidos. A declaragao deve incluir
uma tabela detalhada mostrando os percentuais de cumprimento
do curso para cada servidor da ouvidoria, indicando que pelo
menos 50% da equipe completou pelo menos 30% das horas
necessarias para a certificacao em Ouvidoria pela ENAP.

e Certificacao em Ouvidoria Enap
o https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao

Exemplo

Documento formal assinado pelo ouvidor indicando o percentual
da equipe que completou pelo menos 30% das horas da
certificagao em Ouvidoria e incluindo uma tabela com as
informacoes de cada servidor.
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Item 3.7
Existe um Plano/Cronograma estabelecido de Reunides de
Alinhamento da equipe?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar um plano anual e um cronograma
detalhado de reunides de alinhamento da equipe. Esses
documentos devem demonstrar a programacao regular das
reunioes e os objetivos ou temas a serem abordados.

Item 3.8

Existe um plano de capacitacao (de no minimo 40 horas) para os
servidores da ouvidoria sobre lideranga, gestao, comunicacao,
atendimento ou outros relacionados ao desenvolvimento gerencial?
(além dos cursos ENAP de Ouvidoria).

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaracao formal do ouvidor
confirmando a existéncia de um plano de capacitacao que atenda
ao requisito de no minimo 40 horas de forma¢ao em temas
relacionados ao desenvolvimento gerencial. Além disso, deve
fornecer uma planilha detalhada com as certificagdes dos
servidores, indicando a carga horaria concluida por cada um.

2 .= Z&

Declaragio

ftermn 3.8

Declaro que a Ouvidoria dofa) [Grgdo] possui plano de capacitagao (minimo 40
horas) para os servidores voltados aos cursos de lideranga, gestan,
comunicagio, atendimento ou outros relacionados ao desenvalvimento
gerencial {(slém dos cursos de ouvidoria da EMAP).

Nome do servidor Cursosicarga horaria

Goidnia, XX

Mome e assinsturs do Ouvidor
Cuvidoria doja) [orgic]

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS - NiVEL 3



Item 4.7

Existe uma rotina de acionamento da areas técnicas para
compartilhamento de informacoes relativas as demandas
registradas via LAl na ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria deve elaborar relatérios de comunicacao
quadrimestrais sobre os assuntos mais demandados nos pedidos
de acesso a informacao. Além disso, deve abrir um processo
especifico no SEIl para esses relatorios.

Exemplo

Modelo de Relatorio Guadrimectral ds Comunicagdo cobre of Assuntos Mals
Demandados not Padidos de Apesto & Informaphic

Agcunio Guarsicade de Pedidoc Parparitual do Tiodsl (5%)

Cotmarma, X000 MR
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Item 5.6

A Ouvidoria mantém processo formal de planejamento, incluindo
cronograma e, se nhecessario, orcamento, para entregar os servi¢os
da atividade?

Evidéncia

A ouvidoria deve elaborar e encaminhar a alta gestao, por meio do
SEl, um Plano de Acao para 2025 até o dia 31/01/2025. Este plano
deve incluir um cronograma detalhado, o orcamento necessario (se
aplicavel), novos projetos a serem executados durante o periodo e

acoes integradas para o controle da gestao de riscos.

Exemplo

Objetivo

Acgoes

Resultados Esperados

Cronograma

Melhorar o
desempenho da
equipe por meio
de capacitagao
continua.

1. Realizar um
levantamento das
necessidades de
treinamento da equipe
até marco.

2. Desenvolver um plano
de capacitagao baseado
nas necessidades
identificadas até
més/ano.

3. XXXXXXXXXXX

- Aumento da satisfagdo
da equipe em relagao as
oportunidades de
desenvolvimento;

- Melhoria quantificavel
nas habilidades técnicas
e interpessoais dos
colaboradores.

- Levantamento de
necessidades de
treinamento: més/ano;

- Desenvolvimento do
plano: més/ano;

- Implementacéo de
treinamentos para
cada quadrimestre.

Reduzir o nimero
de reclamacodes
em 20% até o final
de 2025.

1. Identificar quais areas
técnicas possuem o
maior nimero de
reclamagoes até
fevereiro.

2. Realizar reunides com
as equipes das areas
identificadas para discutir
os problemas e possiveis
solugdes até margo.

3. Desenvolver e
implementar um plano
de melhorias para cada
area critica até maio.

4. Monitorar
mensalmente o nimero
de reclamagobes e ajustar
as estratégias conforme
necessario.

- Redugdo de 20% no
numero total de
reclamagoes registradas
até dezembro de 2025;

- Melhoria nos processos
das areas criticas,
refletida em menor

numero de reclamagdes;

- Aumento na satisfagdo
dos clientes e na
eficiéncia operacional
das areas técnicas.

- Identificagdo de areas
criticas: Janeiro e
fevereiro;

- Reunides e discussdes:
Marco;

- Desenvolvimento e
implementacéo do
plano de melhoria: Abril
e maio;

- Monitoramento
continuo: A partir de
junho.
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Item 6.3

A alta gestao e as areas técnicas recebem semestralmente
relatorios da Ouvidoria com dados estatisticos que refletem o nivel
de eficacia e efetividade das acoes desempenhadas pela pasta?

Evidéncia

A ouvidoria deve seguir as diretrizes da IN CGE n°® 32/2016 e
produzir relatérios semestrais que incluam dados estatisticos
detalhados sobre a eficacia e a efetividade das a¢des realizadas.
Esses relatdérios devem ser enviados a alta gestao e as areas
técnicas, e devem seguir o mesmo modelo do Relatério de Gestao
especificado na norma.

Item 6.4

Ha um documento formal solicitando a alta gestao a participacgao
de todos os servidores do 6rgao nos cursos de capacitacao sobre
Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico, oferecidos pela
ENAP?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar um documento formal, enviado via SEl,
que solicite a alta gestao a participacao de todos os servidores da
pasta no curso de Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico,
oferecido pela ENAP. Este documento deve detalhar a importancia
da capacitacao e o plano para a sua implementacao.

Curso: Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico (https://
www.escolavirtual.gov.br/trilha/189/curso/290)
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Item 7.3
O ouvidor tem acesso direto ao chefe de gabinete e/ou chefe da
pasta, sem a necessidade de solicitar hierarquias intermediarias?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar um documento oficial, como uma
agenda ou registro de reunides, que comprove que o ouvidor tem
acesso direto ao chefe de gabinete e/ou chefe da pasta. Esse
documento deve demonstrar que o ouvidor pode se comunicar e
tratar de questoes diretamente com a alta gestao, sem passar por
hierarquias intermediarias.

Item 7.4

A Ouvidoria estabelece iniciativas na pasta para aumentar a
consciéncia da gestao sobre a importancia da atividade de
ouvidoria na governanca, na gestao de riscos e sobre o valor do
controle social?

Evidéncia

A ouvidoria deve comprovar a realizacao de pelo menos um evento
em 2024 que tenha como objetivo aumentar a conscientizacao
sobre a importancia da atividade de ouvidoria na governanga,
gestao de riscos e controle social. O evento deve contar com a
participacao do ouvidor e do gestor ou de um convidado relevante.

Item 7.5

Ha documento que formalize o respaldo/apoio da alta gestédo sobre
a atividade de ouvidoria e o mesmo foi amplamente divulgado na
organizacgao?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar documentos que formalizem o
respaldo e apoio da alta gestao a atividade de ouvidoria ao longo
de 2024. Esses documentos podem incluir declaracoes de apoio,
reconhecimentos formais e outras formas de respaldo divulgadas
na organizacao. A evidéncia deve mostrar que o apoio da alta
gestao foi amplamente divulgado, como em videos, noticias ou
outros canais apropriados.
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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 avaliagcao 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 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.
Apds a analise dos recursos, a CGE podera manter o resultado ou
altera-lo.

O resultado final da avaliagao 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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