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1. DA APRESENTACAO

O Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goids representa
uma medida crucial e estratégica para fortalecer os fundamentos da
transparéncia, eficiéncia e participacdo cidada no ambito do servico
publico. Desde a implementacdo de mudancas substanciais nas
ouvidorias publicas em 2023, incluindo reestruturacdo e adocdo de um
novo sistema de gestdo das manifestacées, a Controladoria-Geral do
Estado de Goias (CGE-GO) tem demonstrado um compromisso firme
com a melhoria do i aos ci dos e com o for i
da participagdo social.

Esta iniciativa esta alinhada com as melhores praticas recomendadas
pela CGE-GO, buscando consolidar e ampliar os beneficios das reformas
ja implementadas. O principal objetivo da premiacédo é o
reconhecimento e a valorizagdo do trabalho dos profissionais que
atuam nas ouvidorias, incentivando-os a buscar constantemente a
exceléncia no atendimento e na gestao das demandas da sociedade.

Além disso, a premiacdo visa estimular a melhoria continua das
ouvidorias, estabelecendo critérios claros e objetivos que incentivam as
unidades a aprimorarem seus procedimentos e a oferecerem respostas
mais eficientes e eficazes aos cidaddos. Ao promover a transparéncia e
destacar as boas praticas adotadas pelas ouvidorias premiadas, a
iniciativa reforca o compromisso do governo de Goids com a escuta
ativa, a acéo responsiva e a prestacdo de contas a sociedade.

A premiagao oferece uma valiosa oportunidade para benchmarking e
troca de experiéncias entre as ouvidorias. Isso permite identificar boas
e opor de apr por meio da aplicagdo do
Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas (PMOP), contribuindo
para o aperfeicoamento continuo dos servicos publicos.

O PMOP consiste em boas praticas que devem ser institucionalizadas
pelos érgéos publicos. Seu objetivo é manter os bene s ja obtidos e
evitar retrocessos nos resultados, mesmo quando ha mudanca de
gestores. Essas acdes buscam integrar-se a cultura institucional e aos
servicos prestados.
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O programa surgiu da necessidade de elevar o padrdo de exceléncia
nos servicos oferecidos pelas ouvidorias publicas do Poder Executivo
do Estado de Goids. Ele se adapta ao contexto e as demandas
especificas de cada ¢rgdo ou entidade, garantindo que o nivel de
qualidade alcangcado ndo seja perdido. O PMOP encontra respaldo no
Regulamento da Controladoria-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 versdo do programa foi implementada em 2022, com o objetivo
de elevar as Ouvidorias da Rede ao Nivel 2 de Maturidade.

O prémio serd dividido em dois grandes eixos: um relacionado aos
indicadores coletados a partir das manifestacées registradas no Sistema
de Gestdo 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

j P pal p uma cultura organizacional que valorize a

importancia da Ouvidoria. Isso se reflete na busca continua pelo

aprimoramento do atendimento, do processamento e das respostas as

manifestacdes recebidas, assegurando, assim, a prestacdo de um servico
de exceléncia aos cidad&os.

Além disso, o prémio possui objetivos especificos, voltados para a
promoc¢ao de melhorias significativas nos processos de atendimento,
analise e resposta as manifestacdes protocoladas no Sistema de Gestdo
de Ouvidoria. Também visa a padronizacdo dos procedimentos de
gestdo adotados pelas unidades de ouvidoria do Estado.

Entre os objetivos especificos, destacam-se:

* Incentivar as ouvidorias setoriais e adjuntas a se destacarem no
cumprimento dos critérios estabelecidos pelos normativos da
Controladoria-Geral do Estado, promovendo a conformidade com as
melhores préticas.

. o das de ouvidoria que demonstram
compromisso com a qualidade do servico prestado e com o
fortalecimento do controle social, estimulando a participacdo cidada
na gestdo publica.
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Dessa forma, o Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias
busca ndo apenas reconhecer o trabalho das ouvidorias, mas também
incentivar melhorias continuas, promovendo a exceléncia no
atendimento e na gestdo das demandas da sociedade.

3. DO PUBLICO-ALVO

O 22 Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goias ¢ direcionado
a Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual, composta pelas
Ouvidorias Setoriais e Adjuntas vinculadas aos ¢érgdos e entidades do
Poder Executivo do Estado de Goias.

4. DA PARTICIPAGCAO

A participacdo das ouvidorias setoriais no 22 Prémio das Ouvidorias
Publicas do Estado de Goias é de carater compulsério, em
conformidade com as atribuicées da Geréncia de Ouvidoria
estabelecidas no Regulamento da Controladoria-Geral do Estado
(Decreto Estadual n®10.391/2024).

De acordo com o art. 22, inciso V, compete a Geréncia de Ouvidoria:

“Identificar e sugerir padrées de exceléncia das atividades de ouvidoria,
bem como certificar as ouvidorias setoriais que os alcancarem.”

Nesse contexto, o prémio constitui instrumento oficial para a
certificagdo das ouvidorias e que os
padrdes de exceléncia, conforme previsto no referido normatlvo

5. EQUIPE TECNICA DA CGE

O 2° Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado de Goids sera
coordenado pela Equipe Técnica da Subcontroladoria de Governo
Aberto e Ouvidoria-Geral, em conjunto com a Geréncia de Ouvidoria,
doravante denominada Equipe Técnica da CGE.

Cabe a essa equipe, além da coordenacao geral do prémio, a

respor ili pela liagdo dos id. no
presente regulamento, para fins de premiagdo das ouvidorias
participantes.
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6. DOS GRUPOS

Para fins de avaliagcdo no 22 Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado
de Goias, as ouvidorias participantes foram organizadas em trés grupos:
A, B e C, com base na natureza institucional e no volume de
manifestacdes registradas no ano de 2023.

* O Grupo A é composto pelas 15 ouvidorias setoriais, vinculadas
diretamente aos 6rgdos centrais da administracao estadual.

Os Grupos B e C foram definidos a partir do numero total de
manifestacdes recebidas em 2024, considerando o volume de
manifestacdes registrado pelas diferentes unidades da Rede de
Ouvidorias.

O Grupo B abrange as ouvidorias que registraram uma frequéncia
mais elevada de manifestacdes, o que pode indicar uma interacdo mais
intensa com o publico ou a necessidade de lidar com um volume
expressivo de demandas. Esse grupo demanda atencéo especial, dada
sua relevancia no contexto do controle social e do servigo ao cidadao.

Ja o Grupo C reune as ouvidorias com frequéncia relativamente
menor de manifestagdes. Embora o volume seja mais baixo, cada
manifestacdo representa uma oportunidade estratégica para a melhoria
dos servigcos prestados.

Essa categorizacdo busca promover uma avaliagdo mais justa e
equilibrada, respeitando as particularidades de cada grupo e
possibilitando uma analise mais qualificada das acdes das ouvidorias. A
divisdo por grupos foi motivada pelo cenario real da Rede de Ouvidorias
e visa garantir que o processo de premiacdo considere tanto a
importancia institucional quanto o desempenho diante do volume de
demandas recebidas.
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Categorias Ouvidorias

AGR CGE DETRAN
ECONOMIA GOINFRA
Grupo A SANEAGO SEAD SECULT
SEDS SEDUC SEINFRA
SEMAD SES SSP UEG

AGEHAB AGRODEFESA
CODEGO DGPP EMATER
GOIASFOMENTO GOIASPREV
Grupo B

JUCEG METROBUS OVG
PGE RETOMADA SEAPA

SECC SECTI SEEL SGG

ABC CEASA CELGPAR
FAPEG GOIASTELECOM
GOIAS TURISMO GOIASGAS

CIUBCIE GOIASPARCERIAS IQUEGO
BrC-PREVCOM SECAMI SECOM

SEDF SERINT SIC VICE
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7. DO ESCOPO DE AVALIAGAO

As atividades objeto desta avaliacdo, realizadas para fins de
premiacao, foram organizadas em dois escopos principais:

1. Indicadores de Ouvidoria

Os indicadores de ouvidoria sdo métricas utilizadas para avaliar o
desempenho e a eficicia das atividades desenvolvidas pelas unidades
de ouvidoria. O monitoramento continuo desses indicadores permite
identificar oportunidades de melhoria e assegurar a prestacdo de um
servico de qualidade aos cidadaos.

Os dados serdo obtidos a partir das manifestacdes registradas no
Sistema de Gestdo de Ouvidorias - SGOe, bem como de informagdes
relacionadas a participagdo dos orgdos em ac¢des de capacitagdo
voltadas a temas correlatos a atividade de ouvidoria. Para fins de
avaliagdo, sera considerado o desempenho ao longo do exercicio de
2025.

2. Programa de Maturidade das Ouvidorias

O Programa de Maturidade das Ouvidorias consiste em um conjunto
de praticas recomendadas que devem ser incorporadas pelos érgdos
publicos, com o objetivo de assegurar a continuidade dos avancos
alcancados e prevenir retrocessos, mesmo diante de eventuais
mudancas de gestdo. A intencao € que essas praticas sejam integradas a
cultura organizacional da Pasta e de seus servicos.

A avaliacdo referente ao programa serd conduzida no segundo
semestre de 2025, conforme cronograma previamente estabelecido
pela Equipe Técnica da CGE.

Eixo 1: Indicadores de Ouvidoria

Para efeitos desta premiacgdo, os indicadores a serem avaliados sao:
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Indicador: Tempo Médio de Resposta as manifestacdes de
ouvidoria do 6rgdo (TMR)

Atividade
Avaliativa (A):

Prazo médio de resposta as manifestacdes de
ouvidoria do érgé&o.

Prazo médio de resposta as manifestacdes de

Critério (B): ouvidoria do grupo (A, B ou C).
Pontuacgdo 5
Méxima (C):
Polaridade: Quanto menor o TRM, melhor
TMR=(1-(A-B) x 0,05)xC
Onde:
Férmulade |A = prazo médio de resposta do 6rgao (em dias)
Pontuacdo
Obtida: B = Prazo médio de resposta do grupo (em dias)
€ = Pontuagdo maxima (5 pontos)
« Prazo médio de resposta do 6rgdo (A): 16 dias
+ Prazo médio de resposta do grupo (B): 14 dias
« Pontuagdo méxima (C): 5
Aplicando a formula:
TMR = (1- (16 - 14) x 0,05) x 5
Exemplo TMR=(1-2x0,05)%x5
de célculo TMR = (1-0,10) X 5 TMR = 0,90 x 5 = 4,50

Pontuagéo Final: 4,50

Caso o 6rgéao tivesse um prazo médio inferior a 14
dias (por exemplo, 13), receberia automaticamente 5
pontos, ou seja, a pontuagdo maxima.




Encorajar as ouvidorias a atingirem prazos médios
de resposta inferiores a média do grupo,
promovendo maior agilidade no atendimento ao
cidadao.

O que se
pretende: O sistema de pontuacdo aplica um desagio de 5% da
pontuacdo maxima para cada dia a mais em relagao
a média do grupo. Caso o 6rgao registre um prazo
meédio inferior ao do grupo, a pontuacao maxima
sera atribuida automaticamente.
Indicador: Resolutividade das respostas as manifestacdes de

ouvidoria (RES)

Al lade
Avaliativa (A):

A resolutividade é mensurada com base nas
respostas dos cidaddos a pergunta da Pesquisa de
Satisfacdo: “Sua demanda foi resolvida?”

O calculo considera tanto as respostas “Sim” quanto
“Parcialmente”, aplicando um fator de ponderacdo
para as respostas parciais.

Férmula da Resolutividade (A):
Resolutividade = (0,5 x Total de respostas
“Parcialmente”) + (1 x Total de respostas “Sim”)

Critério (B):

Média de resolutividade do grupo a qual a ouvidoria
pertence (A, B ou C).

Pontuacdo 5
Maxima (C):
Polaridade: Quanto maior a resolutividade, melhor
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Férmula de
Pontuacgdo
Obtida:

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

Onde:

A = Média de resolutividade da ouvidoria

B = Média de resolutividade do grupo

C = Pontuagcdo maxima atribuivel (5 pontos)

Exemplo de
Célculo:

* Total de respostas “Sim”: 80

* Total de respostas “Parcialmente”: 20
¢ Resolutividade da Ouvidoria (A):

A =(05x20)+(1x80) =10 +80 =90

* Total de respostas recebidas: 120

* Média de Resolutividade da Ouvidoria: 90 /120 =
0,75

* Média do grupo (B): 0,80

« Pontuagdo Maxima (C): 5

Aplicando na férmula:

RES = (1 - (0,80 - 0,75) x 0,10) x 5
RES = (1-0,05x0,10) x 5

RES = (1-0,005) x 5

RES = 0,995 x 5 = 4,975

Pontuagéo Final: 4,975 (arredondado para duas
casas decimais)

O que se
pretende:

Mensurar a eficacia do servico prestado pela
ouvidoria na resolucdo das demandas recebidas.

A férmula ajusta a pontuacdo com base na diferenca
entre o desempenho da ouvidoria e a média da seu
grupo, penalizando em 10% da pontuagdo maxima
para cada ponto percentual abaixo da média e
premiando com a pontuag¢do maxima os casos em
que a média da ouvidoria supera a média do grupo.
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Indicador: Nota de Recomendagéao (NR)

Atividade

Avaliativa (A):

Média da Nota de Recomendacé&o obtida pela
ouvidoria com base na Pesquisa de Satisfacdo
aplicada aos manifestantes.

A média é calculada com base nas respostas a
pergunta: “Vocé recomendaria esta Ouvidoria?”,
avaliada em uma escala de 0 a 10, no Sistema de
Ouvidoria.

Média da Nota de Recomendacéo do

Critério (B): grupo (A, B ou C).
Pontuacdo 5
Maxima (C):
Polaridade: Quanto maior a NR, melhor
NR=(1-(B~-A)x0,0)xC
e force
Obtidi- A = Média da nota de recomendacéo do érgéo
" B = Média da nota de recomendac¢&o do grupo
€ = Pontuagdo maxima (5 pontos)
* Média da Nota de Recomendacgéo do 6rgao (A):
81
* Média do grupo (B): 8,7
* Pontuacdo maxima (C): 5
Aplicando a férmula:
NR = (1-(8,7 - 8,1) X 0,10) x 5
Exemplo de = e
Célculo: NR =(1-0,6 X 0,10) x 5NR = (1~ 0,06) x 5

NR =0,94 x 5 = 4,70
Pontuagéo Final: 4,70
Se a média da ouvidoria fosse superior a 8,7, a

pontuacdo atribuida seria 5 pontos (pontuacao
maxima).




O que se
pretende:

Avaliar o nivel de satisfa¢cdo e confianca dos
usudrios em relacdo aos servicos prestados pela
ouvidoria.

A férmula penaliza com 10% da pontuagdo maxima
para cada ponto percentual que a média da
ouvidoria estiver abaixo da média do grupo, e
garante pontuagdo maxima quando a média for
igual ou superior & média do grupo

Indicador: Respostas Insatisfatérias (RI)

Atividade
Avaliativa (A):

Percentual de respostas insatisfatérias da ouvidoria,
calculado conforme a férmula:

A = (Total de Respostas Insatisfatérias do érgdo /
Total de i & bidas pela idoria) x
100

Observagdo:

Considera-se uma resposta insatisfatéria aquela que
resulta na reabertura da manifestacdo pelo cidadao,
indicando que a resposta original ndo atendeu
plenamente as expectativas, seja por
descontentamento, solicitacdo de esclarecimentos
adicionais ou contestacao da solucdo apresentada.

Critério (B):

Percentual médio de respostas insatisfatérias
do grupo (A, B ou C).

Pontuacdo
Maxima (C):

Polaridade:

Quanto menor a RI, melhor

1
OGP

e WEOCAL e

D ] v/ e

Estado do Goids,



Férmula de
Pontuacdo
Obtida:

RI=(1-(A-B)x0,10)xC

Onde:

A = Percentual de respostas insatisfatérias do 6rgao
B = Percentual médio de respostas insatisfatérias do
grupo

€ = Pontuagdo maxima (5 pontos)

Exemplo de
Célculo:

* Total de manifestacdes recebidas pelo 6rgédo:
1.000

Total de respostas insatisfatorias (com
reabertura): 85

Percentual do érgdo (A): (85 /1.000) x 100 =
8,5%

Média do grupo (B): 7%

Pontua¢do maxima (C): 5

Aplicando a formula:
RI=(1-(85-7)%0,10) x5
RI=(1-15%0,10) x5
RI=(1-0,15) x5

RI =0,85x 5= 4,25

Pontuagdo Final: 4,25

Se o percentual do 6rgdo (A) fosse igual ou inferior
a 7%, a pontuacéo atribuida seria 5 pontos.

O que se
pretende:

Mensurar a eficacia das respostas fornecidas pelas
ouvidorias com base na satisfacdo dos
manifestantes.

Esse indicador avalia a propor¢cao de manifestacoes
reabertas, sinalizando que a resposta inicial ndo foi
suficiente. A formula penaliza a unidade em 10% da
pontuacdo maxima para cada ponto percentual
acima da média do grupo, atribuindo a pontua¢do
maxima apenas as ouvidorias com desempenho
superior ao do grupo.
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Indicador: Percentual de Respostas a Pesquisa de Satisfacdo (PR)

Atividade
Avaliativa (A):

Percentual de pesquisas de satisfacdo respondidas,
calculado pela férmula:

A = (Total de Pesquisas Respondidas para a

ia / Total de i bidas pela
ouvidoria) x 100

Observagéo:

Para fins deste calculo, manifestagdes anénimas ndo
sdo consideradas no total de manifestacées
recebidas.

Percentual médio de pesquisas de satisfacao

Critério (B): respondidas pelas ouvidorias da mesma
Grupo (A, Bou C).
Pontuagdo 4
Méxima (C):
Polaridade: Quanto maior a PR, melhor.
PR=(1-(B-A)x0,10)xC
Férmulade |Onde:
Pontuacdo A = Percentual de pesquisas respondidas da
Obtida: ouvidoria
B = Percentual médio do grupo
€ = Pontuagdo maxima (5 pontos)
* Se A=10%
* B=12%
e C=5
Exe[nplo s Aplicando a férmula:
Calculo:

PR=(1-(12-10) x 0,10) x 5
PR =(1-0,20) x 5= 0,80 x 5 = 4,00

Pontuacgdo Final: 4,00
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Medir o grau de engajamento dos usuarios com a
Pesquisa de Satisfacdo, refletindo o interesse em
fornecer feedback sobre a qualidade do servi¢o

0 que se prestado pela ouvidoria.

pretende: Quanto maior o percentual de respostas obtidas,

maior a repl das opinies dos
cidadéos, contribuindo para analises mais confiaveis
e melhorias no atendimento.

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

Numero de das

Al lade complementares que realizaram o curso “Ouvidoria
Avaliativa (A): |Publica, o que vocé tem a ver com isso?”, conforme
critérios estabelecidos no item B.

Total de titulares das unidades administrativas
complementares, conforme a natureza da instituicdo:

1. Orgdos e entidades da administragio direta,
autarquica e fundacional:

Critério (B): 1.1 Considerar todos os titulares dos cargos da
estrutura complementar com simbolo DAI-1.

2. Empresas publicas:
2.1 Considerar os cargos de geréncia ou
equivalentes.

Pontuagdo

Maxima (C): &
Pontuacdo _
Obtida: OUV=(A/B)xC

CAL

Estado do Goids,

osp E) e IR /] T




Pontuacido
Obtida:

Onde:

A = Numero de titulares capacitados no curso

B = Total de titulares previstos conforme critérios da
estrutura complementar

C = Pontuacdo maxima (3 pontos)

Exemplo de
Célculo:

* Total de titulares (B): 6

* Titulares capacitados (A): 4

¢ Pontuacdo maxima (C): 3

OUV =(4/6)x3=0,6667 x 3=2,00

Pontuagédo Final: 2,00

O que se
pretende:

Este indicador visa mensurar o grau de investimento

na dos servidores,
especificamente os responsaveis pelas unidades
administrativas complementares, com foco na melhoria da
compreensdo e atuagdo relacionada a ouvidoria publica.

Capacitar essas liderancas reforca o compromisso da
instituicdo com a qualidade do atendimento, a promog¢ao
da escuta ativa e o fortalecimento da cultura de ouvidoria.

Observagdo: Cursos realizados em anos anteriores
também seré&o considerados para fins de pontuagéo.

Turmas disponiveis: Acompanhe pelo site da Escola de

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

*Na hipdtese de ndo ser possivel o acesso das instituicées
a este curso, em razgo de se tratarem de empresas
publicas, de os servidores serem terceirizados ou em
situacées similares, serd aceito, para fins de comprovagao,
o curso "Gestdo de Ouvidoria", com carga hordria de 20
horas, disponibilizado no link:

https.//www.escolavirtual.gov.br/curso/119.
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Indicador: Capacitacdo no curso “Governo Aberto e Participacdo

Cidada”
Numero de titulares das unidades administrativas
Atividade complementares que realizaram o curso “Governo
Avaliativa (A): |Aberto e Participacdo Cidada”, conforme os critérios

definidos no item B.

Critério (B):

Total de titulares das unidades administrativas
complementares, conforme a natureza da
instituicao:

1. Orgéos e entidades da administracdo direta,
autarquica e fundacional:
1.1 Considerar todos os cargos com simbolo DAI-1.

2. Empresas publicas:
2.1 Considerar os cargos de geréncia ou
equivalentes.

Pontuagcido
Méxima (C):

Férmula de

GOV=(A/B)xC

Onde:

Pontuagido A = Numero de titulares capacitados no curso
Obtida: B = Total de titulares previstos conforme critérios da
estrutura complementar
C = Pontuagdo maxima (3 pontos)
Mensurar o compromisso da instituicdo com a
0 que se formacgédo de seus gestores e servidores em temas
essenciais como transparéncia, participacao social e
pretende: 2 P pac

fortalecimento da democracia por meio da ouvidoria
publica.
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O que se
pretende:

Ao promover a capacitacdo no curso "Governo
Aberto e Participacdo Cidada”, a instituicdo
demonstra engajamento com os principios do
Governo Aberto, como accountability, participacdo
cidada, acesso a informacgéao e integridade.

Observagdo:
Serdo considerados cursos realizados em anos
anteriores a avaliacdo.

Turmas disponiveis: Verifique no site da Escola de

Governo:_http:/www.escoladegoverno.go.gov.br/

*Na hipctese de ndo ser possivel o acesso das
instituicdes a este curso, em razéo de se tratarem de
empresas publicas, de os servidores serem
terceirizados ou em situacées similares, sera aceito,
para fins de comprovacéo, o curso "Governo
Aberto"”, com carga hordria de 40 horas,
disponibilizado no link:

https./www.escolavirtual.gov.br/curso/140.

&
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Eixo 2: Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas (PMOP)

O Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas (PMOP) foi
concebido e desenvolvido entre os anos de 2018 e 2020, com o
objetivo de fomentar a institucionalizagdo de boas préaticas nas unidades
de ouvidoria do setor publico.

Em 2020, inspirado no indice de Avaliagio de Capacidade de
Maturidade (IA-CM), o programa passou por uma adaptacédo
metodolégica, de modo a adequar-se ao contexto especifico da
atividade de ouvidoria. Essa reformulacdo permitiu uma avaliagdo mais
precisa e ali as i e isticas das Ouvidorias,
promovendo uma abordagem mais eficaz para o seu aprimoramento.

A primeira aplicacdo do programa ocorreu em formato piloto em
2021, com a participacdo de 12 ouvidorias. No ano seguinte, em 2022, a
metodologia foi ampliada para as 47 Ouvidorias Setoriais do Poder
Executivo Estadual de Goids.

Em 2024, o PMOP foi integrado ao 12 Prémio das Ouvidorias Publicas
do Estado de Goids, como um dos eixos de avaliacdo das unidades
participantes. A premiacéo, lancada oficialmente no mesmo ano, passou
a reconhecer n&o apenas os resultados obtidos a partir dos indicadores
operacionais, mas também o grau de institucionalizacdo de boas
praticas de gestdo, cultura organizacional e compromisso com a
melhoria continua. A incorporacdo do PMOP ao prémio fortaleceu a
visdo de longo prazo para o desenvolvimento das ouvidorias estaduais.

21
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O PMOP esta estruturado em 37 Boas Préticas Institucionalizadas
(BPIs), organizadas em 5 Niveis de Maturidade e distribuidas em 6
dreas tematicas:

1. Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria
2. Gerenciamento de Pessoas

3. Praticas Profissionais

4. i doD e Comp
5. Cultura e i O izaci

6. Estruturas de Governanca

Cada BPI contém:

+ Descrigcdo do objetivo
+ Atividades essen que caracterizam a pratica
* Propésito da avaliagdo
* Verifi de &0 e instituci izaga

O PMOP constitui um j de i que
devem ser incorporadas pelos 6rgaos publicos, com o propdsito de
assegurar a inui dos instituci is e prevenir

retrocessos, mesmo em contextos de transicdo de gestdo.

O objetivo final € a integracdo dessas praticas a cultura
organizacional da Pasta, consolidando a ouvidoria como instrumento
estratégico de escuta e de gestdo publica participativa.

8. DA MATRIZ DE AVALIACA

A Matriz de Avaliagdo do Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado
de Goids é apresentada em formato de checklist, estruturada em
dimensdes, critérios e itens de avaliagdo, conforme descrito a seguir:

Dimensées

As dimensdes representam os temas centrais da andlise, relacionados
tanto aos indicadores quanto as boas praticas institucionalizaveis
previstas no Programa de Maturidade das Ouvidorias Publicas (PMOP).
Estao organizadas em 6 areas:

o) bosnmade =6
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1. Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria

2. Gerenciamento de Pessoas

3. Préticas Profissionais

4, i do D e de Comp!
5. Cultura e Relaci [o] izacis

6. Estruturas de Governanca

Critérios

Os critérios sdo os as ouvidorias,
compostos por perguntas objetivas no processo de verificacdo da
maturidade institucional. As respostas seguem os seguintes padrdes:

Atende
N&o Atende
N&o se Aplica

Além das perguntas de maturidade, a avaliagdo também contempla
ext do de Gestdo de
Ouvidorias (S§GOe), bem como a
das equipes técnicas dos orgéos e entidades.

Os critérios sao classificados em trés categorias, conforme seu grau
de exigibilidade:

* Obrigatérios:
Indicadores obtidos a partir do SGOe e os que se referem a
capacitacdo das equipes técnicas.

+ Essenciai
Boas praticas institucionalizaveis correspondentes ao Nivel 2 do
Programa de Maturidade das Ouvidorias.

+ Recomendados:
Boas praticas institucionalizaveis correspondentes ao Nivel 3 do
Programa de Maturidade das Ouvidorias.

Itens de Avaliagdao

Cada critério serd analisado com base:

1 T
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+ Na medicdo quantitativa, no caso dos indicadores; e
* No grau de atendimento ao critério, no caso das boas préticas e
praticas institucionais.

Importante: n

Considerando as caracteristicas especificas das Grupos A, B e C, a
Matriz de Avaliacdo foi elaborada com quantitativos e classificacdes
ajustadas a cada grupo, de modo a garantir isonomia e
proporcionalidade na analise. A composicdo detalhada da matriz por
grupo sera apresentada na pagina seguinte.

Total de
Critérios

Obrigatérios

Publicas do Estado de Goias (checklists) sera disponibilizado no site
oficial da Controladorla Geral do Estado de Goiads (CGE-GO),
juntamente com os ao gi de Maturidade das
Ouvidorias - Niveis 2 e 3, que detalham os itens essenci

recomendados avaliados nesta edicdo do Prémio.

9. CALCULO DA NOTA GERA

A Nota Geral da Ouvidoria (NGO) sera apurada por meio do
ério das Ses obtidas na iacdo das 6 de
maturidade, acrescido da dica indi i
extraidos do Sistema de Gestao de Ouvidorias (SGOe) e da verificacdo
da das i icas da pasta.

Cada critério de avaliagdo possui uma pontuagdo e um peso
especificos, definidos conforme sua importancia relativa no processo
de avaliagao.

blico
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A NGO é calculada por meio de uma média ponderada, conforme a
seguinte estrutura:

# DIMENSOES PESOS
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 | Estrutura de Governanca 10%

Férmula da Nota Geral da Ouvidoria (NGO)

NG0=(0,4-N1+0,10-N2+0,10-N3+0,10-N4+0,10-N5+0,10-N6+0,10-N7)-100
Onde:

Pontuagéo da dimensao i

¢ Ni = (Soma de pontos obtidos na dimenséo / Total de pontos
possiveis na dimensao)

Critérios Considerados por Grupo

* Grupo A: o célculo do Ni considera a soma dos pontos obtidos nos
itens Essenciais e Recomendados da dimensao.

* Grupos B e C: o calculo do Ni considera apenas os pontos dos itens
Essenciais da dimensé&o.

Prog
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Férmulas para Andlise por Tipo de Critério

Para anélise detalhada do desempenho nos itens Essenciais e
Recomendados, aplicam-se as seguintes férmulas:

* % Essencial = (Pontuacdo Obtida nos Itens Essenciais / Pontuagdo
Total dos Itens Essenciais) x 100

* % Recomendado = (Pontuacdo Obtida nos Itens Recomendaveis /
Pontuac&o Total dos Itens Recomendaveis) x 100

Essas porcentagens oferecem uma visdo clara do grau de aderéncia
da ouvidoria as praticas avaliadas, permitindo analises segmentadas por
exigibilidade.

Pontuacdo Detalhada

A pontuacdo atribuida a cada critério em cada dimensdo sera
apresentada na Matriz de Avaliacdo do Prémio de Ouvidoria Publica,
que sera disponibilizada no site da CGE-GO. Essa matriz permitira uma
andlise aprofundada do desempenho das ouvidorias em todas as
dimensdes avaliadas, com base nos critérios especificos e respectivos
pesos.

Exemplos de Calculo
Situacdo hipotética:

PESOS
1 Indicadores 0,85
2 | Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria 0,90
3 | Gerenciamento de Pessoas 0,70
4 | Praticas Profissionais 0,80
5 | Gerenciamento do Desempenho e de Compromissos 0,75
6 Cultura e Relacionamento Organizacional 0,65
7 Estrutura de Governanca 0,60

Prog
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Aplicando a férmula:

NG0=(0,40%0,85+0,10x0,90+0,10%0,70+0,10x0,80+0,10%0,75+ +
0,10x0,65+0,10x0,60)*x100

NG0=(0,34+0,09+0,07+0,08+0,075+0,065+0,06)x100
NG0=0,785x100

NGO=78,5

10. DOS NIVEIS DA PREMIACAO

As Ouvidorias participantes do 22 Prémio das Ouvidorias Publicas
do Estado de Goias serdo classificadas conforme sua respectiva Grupo
(A, B ou C), com base nos indices obtidos, os quais variam de 0 a 100
pontos. A pontuacdo é determinada a partir da Nota Geral da Ouvidoria
(NGO), calculada conforme os critérios definidos neste regulamento.

A classificacdo contempla niveis distintos de maturidade
institucional, com faixas de pontuacado e requisitos adicionais para
reconhecimento de desempenho.

Para a grupo A:

FAIXA DE NiVEL MINIMO DE REQUISITO

PREMIACAO ATENDIMENTO ADICIONAL

100% dos critérios

Diamante Entre 90 e essenciais e 100% dos
100 pontos g
critérios recomendados
i S
Entre 80 e 100% dos critérios

Ouro essenciais e 80% dos
89 pontos Toae
critérios recomendados
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80% dos critérios

Prata Entre 60 e essenciais e 60% dos

79 pontos o

critérios recomendados
" Entre 50 e Menos de 80% dos
Intermediario e {ai

59 pontos critérios essenciais
Basico Entre 30 e _

49 pontos
Inicial Entre O e o

30 pontos

Para a grupo B:

FAIXA DE

PREMIAGAO

NIVEL MINIMO DE
ATENDIMENTO

REQUISITO
ADICIONAL

100% dos critérios

Diamante Entre 90 e essenciais e 50% dos
100 pontos o
critérios recomendados
Entre 80 e 100% dos critérios
Ouro e
89 pontos essenciais
Entre 60 e 80% dos critérios
Prata .
79 pontos essenciais

Intermediario

Entre 50 e 59 pontos

Basico

Entre 30 e 49 pontos

Inicial

Entre O e 30 pontos

1
OGP
L

OCAL
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Para a grupo C:

FAIXA DE NIVEL MINIMO DE REQUISITO
PREMIACAO ATENDIMENTO ADICIONAL
o, s
v Entre 90 e 100% dos critérios
Diamante essenciais e 30% dos
100 pontos g
critérios recomendados
Entre 80 e 100% dos critérios
Ouro P
89 pontos essenciais
Entre 60 e 80% dos critérios
Prata e
79 pontos essenciais
Intermediario Entre 50 e 59 pontos -
Basico Entre 30 e 49 pontos o
Inicial Entre O e 30 pontos -

Os resultados das avaliacdes serdo utilizados para a concessao do
Selo de Qualidade da Ouvidoria Publica, reconhecendo oficialmente os
orgaos e entidades que alcangarem os niveis Diamante, Ouro ou Prata.

11. DAS ETAPAS DO PREMIO

A seguir, apresenta-se o cronograma com as etapas e prazos
referentes a realizacdo do 22 Prémio das Ouvidorias Publicas do Estado
de Goias, conforme planejamento da Controladoria-Geral do Estado de
Goias:

11.1 Publicacdo do regulamento

Data: 30/04/2025
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O regulamento do Prémio sera oficialmente publicado e
disponibilizado no site da CGE-GO, juntamente com as orientacdes
iniciais para participacdo das unidades de ouvidoria.

11.2 Publicagdo da Matriz de Avaliagdo e Manuais de Maturidade
(Niveis 2 e 3)

Data: 30/05/2025

Serdo disponibilizados a Matriz de &0 (! ) e os
de Maturidade correspondentes aos Niveis 2 e 3, que orientam a
autoavaliacdo e a analise técnica das boas praticas institucionalizaveis.

11.3 Visitas Técnicas / Consultorias de Facilitagdo
Periodo: 02/06 a 29/08/2025

Durante este periodo, a Equipe Técnica da CGE podera realizar
visitas ias de e de
com o objetivo de orientar e apoiar as ouvidorias participantes no
processo de autoavaliagdo e preparacdo para o prémio.

11.4 Autoavaliacdo das Ouvidorias
Periodo: 02/06 a 22/08/2025
As ouvidorias deveréo preencher o formulario de autoavaliagdo, no
SISLAI, conforme seu nivel de maturidade, apontando evidéncias e
praticas em execugao.
11.5 Avaliacdo Técnica da CGE - Niveis de Maturidade
Periodo: 25/08 a 10/10/2025
A Equipe Técnica da CGE sera responsavel por avaliar os formularios
de autoavaliagdo e verificar o cumprimento dos critérios definidos nos

Manuais de Maturidade. Diligéncias poderdo ser realizadas para
validacao de informacdes.




11.6 Di &o do

Data: 17/10/2025

Sera divulgado o imi da iacdo de maturidade,
contendo as pontuacdes obtldas por cada ouvidoria nos critérios
essenciais e recomendados.

11.7 Interposi¢do de Recursos

Periodo: 20/10 a 23/10/2025

As ouvidorias que desejarem os r iminares
poderdo interpor recurso, por meio do SISLAI, sistema de avallacao da
premiac&o.

11.8 Julgamento dos Recursos
Periodo: 27/10 a 04/11/2025
Os recursos interpostos serao analisados pela Equipe Técnica da CGE,

com emissdo de parecer e possivel retificacdo das pontuacdes
atribuidas.

n9 A &o da Dii i es

Data: 31/10/2025
Sera realizada a apuracéo final dos indicadores de desempenho das

ouvidorias, com base nos dados consolidados do Sistema de Gestéo de
Ouvidoria (SGOe) e informacdes complementares.

11.10. Entrega Individual do Resultado Final
Data: 18/11/2025
Os resultados finais serdo apresentados individualmente as unidades

participantes, incluindo os niveis de premiagdo alcancados e os
respectivos diagndsticos avaliativos.
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12. DAS DISPOSICOES GERAIS

Caberd a Equipe Técnica da Controladoria-Geral do Estado de
Goias (CGE) a responsabilidade por solucionar quaisquer casos omissos
neste regulamento.

Fatos supervenientes relacionados as ouvidorias avaliadas ndo
invalidam o trabalho reallzado, exceto quando configurarem afronta

aos principios da i cdo publica, ialmente ao principio da
moralidade administrativa. Nessas situacdes, os casos seréo
i a i do das instanci superiores da CGE, que

decidirdo sobre a manutencdo ou revisdo da nota atribuida e da

Nas ouvidorias em que o numero de manifestagcdes for inferior a 15
por ano, ndo sendo possivel a afericdo dos indicadores, estes serao
desconsiderados, e o respectivo peso sera redistribuido entre os demais
quesitos.

Nos casos omissos ou ndo previstos neste edital, caberd a Equipe
Técnica decidir pela forma de avaliacgdo mais adequada ao caso
concreto.

Quaisquer duvidas ou esclarecimentos sobre este regulamento e suas
metodologias poderdo ser obtidos por meio dos seguintes canais de
atendimento:

* E-mail: ouvidoria@goias.gov.br
* Telefone: (62) 3201-5328
. i P ial (

9 Local: Palacio Pedro Ludovico
Teixeira, 3¢ andar, Ala Oeste.

Horério de Atendimento:
08:00 as 12:00 e 14:00 s 18:00

. | OGI




