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1.Apresentacao

Este manual apresenta diretrizes sobre o Programa de Maturidade
das Ouvidorias do Estado de Goias, coordenado pela
Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral da
Controladoria-Geral do Estado (CGE). Seu propésito é orientar os
orgaos estaduais na implementacao de agcdées que contribuam para
o aprimoramento da gestao das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo.

O Programa tem como objetivo fortalecer a capacidade institucional
das ouvidorias e esta estruturado em cinco niveis de maturidade.
Parte-se da premissa de que todas as ouvidorias do Executivo
goiano ja se encontram no nivel 1, iniciando-se, portanto, de forma
conjunta o processo de avaliacao e certificacao.

Este manual busca orientar as Ouvidorias Setoriais e Adjuntas na
conquista do nivel 2 de maturidade, por meio da analise e do
cumprimento de praticas relacionadas a infraestrutura
organizacional das instituicoes do governo estadual.

A participacao das ouvidorias no Programa de Maturidade é
compulséria, tendo em vista atribuicao da Subcontroladoria de
Governo Aberto e Ouvidoria-Geral (SCAO) no Regulamento da CGE
(Decreto estadual n°10.466/2024):

Art. 3° A SGAO, além das competéncias definidas no Regulamento
da CGE, compete:

VIII - identificar e sugerir padroes de exceléncia das atividades de
ouvidoria no Poder Executivo estadual, com a certificacao da
maturidade das unidades que os alcancarem; e

Para a certificagcao 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;
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e 2.3 Assegurar que os ouvidores e interlocutores, por iniciativas
proprias, aumentem continuamente suas capacidades
profissionais;

e 2.4 Garantir estruturacao de praticas profissionais e de
processos da ouvidoria;

e 2.5 Garantir o controle continuo da atividade de ouvidoria;

e 2.6 Garantir que a ouvidoria realize o monitoramento e a
avaliacao da Carta de Servicos da instituicao;

e 2.7 Estabelecer o fluxo de registro de todas as manifestacoes
registradas na ouvidoria;

e 2.8 Garantir acesso da ouvidoria a todas as areas e
departamentos técnicos da instituicao.

Matriz do Programa de Maturidade

Mivel 5 = Otimizado

‘Gerenciamento do
Estrut Funtienamento Cultu Relationamento
T Geranclamento de pessas | Priticas p Desempanho & da s Estruturas da Governanga
da Quvideria Drganizasianal
Compromissos
Envelvimento da lideranga " Independéneia, poder e
com organlzagdes Melhoria Continua de R i avtaridade da Athidade de

Ouvidor reconhecido coma

profissionais - BP1 5.3

agente-chave di
BPI 5.1

Plano de cargos e saldrios,
prograssas, atc. BPI 5.2

Praticas Profissionals
{Processos revisados) - BRI
5.4

Resultado e valor alcangados|
para a organizaclo & a
sociedade - BPI 5.5

permanentes - B 5.7

Ouvidoria - BRI 5.9

Ouvidor aconselha e
influgncia a mais Alta
Gestlio - BPI 5.6

Crivider com Mandato - BF1
5.8

Mivel 4 - Geranciade

Sistemna Informatizado de
Ouvidoria integrado com
Sistemas internas - BP 4.1

Senvidor da Quvidoria
contribui para o
desenvolvimenta da
atividade no Estado - BRI 4.2

Estratégla de ouvidoria
participa da gestSo de risco
da organizacho - BF 4.4

Processos decumantados -
BPI 4.3

Integragio de medidas de
custo com &5 de
desempanho - BRIl 4.5

Conciliagdo entre adm
puiblica & usudrio de servigos
puiblices - BPI 4.7

Farticipagiio no
planejamento do deglio - BRI
4.9

Evantos com o pablice
exlerno por ant & parcerias

com Instituigies - BRI 4.6

Miwel 3 - Integrado

Depto. De Ouvidoria no
Organograma - BRI 3.2

Formagdo de equipe - BFI 3.4

Ambientes para recep;do,
reglstro de dendnclas e

Profissionals qualificados -
BRI 23

Compartilhamento de
demandas c/ a
Transparéncia Ativa - BPI 3.5

Planc de negdcios da
Ouvidoria - BP1 3.6

Macanismos de
finantiaments & eantrole de
custos - B 4.8

Padriio de atendimento para
toda a organizagho - BF 3.8

Apoio da alta gestlio para a
atividade de ouvidoria - BF1
310

Compartilhamento de
relatdrios com InformagBes
gerenciais da organizaglio -

Crividos teim acesso &
Autoridade de Mals Alto

conciliagio - BP1 3.1 BRIAT Nivel - BPI 3.9
Sala de Ouvidorla equipada - mm Vindividusl - BFi Acesso as dreas ticnicas da
BRI 2.2 Estrutura de priticas Controle continuo da organizacdo - BFI 2.9

14

Acessa b Ouvidaria - BFI 2.1

Péssoas recrutadas de
atorde com a demanda - BPI

2.3

profissionals e de processos
EPI 2.5

athvidade de ouvidoria - BPI
26

Manitoramento da Carta de
Servigos - BPM 2.7

Fluxs die risgistro de todas as
manifestagdes estabelecide -|
BRI 2.8

Mivel 1= Inicial

de individuos que estiio ocupands as posiches; auséncia de priticas profi

dos & procutos depender de habilidad e
por outro dep quandp falta de infr: pi
capacidade estabelecida.

P
slam fungdes; nenhuma

sdo parte de uma unidad

ior efou
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2. Etapas da certificacao

O Programa de Maturidade de Ouvidorias contempla as seguintes
etapas:

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

2. Avaliacao dos resultados obtidos;

3. Publicagao do resultado final individualmente para cada ouvidoria.

O formulario de autoavaliacao do Programa de Maturidade de
Ouvidorias sera disponibilizado para todas as unidades da
administracao publica estadual através do Sistema de Avaliagao do
indice de Transparéncia - SISLAI (http://www:.sislai.go.gov.br/) a partir de
04/06/2025.

A partir de 03/06/2025 a equipe da CGE iniciara visitas técnicas as
Ouvidorias Setoriais e Adjuntas com o objetivo de orientar as instituicoes
quanto ao processo de autoavaliacdao. Durante esses encontros, serao
apresentados os Manuais de Maturidade e a Matriz de Avaliacao, além
de esclarecidas duvidas sobre o preenchimento do formulario, com base
nas evidéncias e nos exemplos previstos no manual. Essas visitas visam
garantir uma compreensao clara e uniforme dos critérios avaliativos,
fortalecendo a qualidade das respostas e o alinhamento institucional
com as diretrizes do Programa de Maturidade.

As ouvidorias devem concluir a autoavaliagcao no SISLAI até 22/08/2025,

quando a equipe técnica da Ouvidoria-Geral dara inicio a etapa de
analise dos resultados.
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Cronograma de execuc¢ao do Programa de Maturidade

Liberacao do Sistema para responder a autoavaliagao de

Maturidade 04/06/2025
Data limite para responder ao formulario - SISLAI 22/08/25
Divulgacao dos Res:ultados P‘reIiNminaresA(Itc?ns 2,3,4,56,7- 17/10/25
Matriz de Avaliagcao do Prémio)
Abertura de prazo para interposicao de recursos 2710/25
Final do Prazo para interposicao de recursos 04/11/25
Apuracao da Dimensao Indicadc:ref (Iltem 1 - Matriz de Avaliacao 31/10/25
do Prémio)
Entrega Individual do Resultado Final 18/11/2025
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3. Como o questionario
foi construido?

O Programa de Maturidade das Ouvidorias foi desenvolvido entre os
anos de 2018 e 2020, tendo sua primeira aplicacao pratica em 2021, em
formato piloto, junto a um grupo de 12 ouvidorias. Em 2022, o
Programa foi expandido para contemplar as 47 Ouvidorias do Poder
Executivo estadual.

Ao todo, sdo 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 avaliagcao com as
verificagcdes propostas para se constatar a execugao e a
institucionalizacao da referida boa pratica.

O questionario utilizado no Programa de Maturidade das Ouvidorias foi
desenvolvido com base nho Modelo de Capacidade de Auditoria Interna
(IA-CM), adaptado para o setor publico. Essa estrutura internacional
fornece os fundamentos necessarios para avaliar a maturidade e a
eficacia das praticas institucionais, especialmente no contexto do
controle interno e da governanca publica.

O formulario aplicado no Nivel 2 de maturidade é composto por 26
questoes objetivas, avaliadas segundo uma escala binaria:

* 0 ponto - quando a ouvidoria nao atende ao critério estabelecido na

pergunta;
e 1ponto - quando a ouvidoria atende integralmente ao critério.
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3. Como o questionario
foi construido?

O desempenho da ouvidoria é calculado com base no percentual de
aproveitamento. Para ser certificada no Nivel 2, a ouvidoria deve
atingir 100% de conformidade, ou seja, obter pontuacao maxima em
todas as questoes do formulario.

Como parte da avaliagao do Prémio de Ouvidorias Publicas 2025 e
com vistas a certificacdo no Nivel 2, as ouvidorias setoriais e adjuntas
deverao responder ao conjunto de 26 questoes, apresentadas neste
manual conforme a seguinte estrutura:

* Pergunta: enunciado que explicita o critério a ser avaliado;

» Evidéncia: indicacdao dos documentos, registros ou praticas que
comprovam o atendimento ao critério;

« Exemplo de resposta: modelo orientativo que ilustra a forma
adequada de preenchimento, facilitando o entendimento e a
padronizacao das informacgoes.

Esse formato visa assegurar clareza, objetividade e comparabilidade

nas respostas, além de fomentar a cultura de documentacao e
institucionalizacao das acdes desenvolvidas pelas ouvidorias.
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4. Questionario e evidéncias

Este item apresenta as 26 questoes que compoem o formulario de
autoavaliacao do Programa de Maturidade das Ouvidorias, aplicado
como parte da certificagcao no Nivel 2 e vinculado ao Prémio de
Ouvidorias Publicas 2025.

As questoes estao organizadas conforme a estrutura padronizada
do Programa, que visa assegurar clareza, uniformidade e
objetividade no processo de avaliacao.

As ouvidorias devem responder a cada item com base em suas
rotinas e registros institucionais, observando os padroes
estabelecidos neste manual para garantir a correta analise e
validacao das informacgoes.

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 foto ou video, que demonstre claramente a existéncia de
sinalizacao visivel e adequada logo na entrada do prédio. Essa
evidéncia deve demonstrar que um visitante consegue, ao acessar o
local, identificar facilmente a direcao para a sala da ouvidoria,
confirmando que as placas estao bem posicionadas e cumprem sua
funcao de orientacao.

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 foto ou video, que comprove a presenca de uma
pessoa posicionada na entrada do 6rgao com a fungao de orientar
os visitantes. Essa evidéncia deve mostrar que ha um ponto de
atendimento acessivel e identificado, como recepc¢ao ou balcao
de informacgodes, com profissional disponivel para fornecer
esclarecimentos ao publico.

Exemplo

Foto ou video da recepcao do 6rgao mostrando o(a) atendente ou
recepcionista em sua posicao de trabalho, localizada na entrada
do prédio. O video pode iniciar com uma visao geral da entrada e,
em seguida, focar na pessoa responsavel pelo atendimento,
demonstrando que os visitantes contam com suporte presencial
para obter informacgodes logo ao chegar.
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Item 2.3
Ha uma rota acessivel entre a recepc¢ao e a sala de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar evidéncia visual —
como um video ou uma sequéncia de fotos — que comprove a
existéncia de uma rota acessivel entre a recep¢ao e a sala da
ouvidoria. A evidéncia deve destacar recursos de acessibilidade,
como rampas, elevadores, corredores largos e sinalizacao
adequada, em conformidade com os requisitos legais de
acessibilidade para pessoas com mobilidade reduzida ou
deficiéncia.

Exemplo

Video produzido pela ouvidoria iniciando na recepcao do prédio e
percorrendo o trajeto até a sala da ouvidoria. O video deve
evidenciar elementos de acessibilidade ao longo do caminho, como
rampas, elevadores, largura dos corredores e placas de sinalizacao,
comprovando que o espaco € acessivel a todos os usuarios,
inclusive aqueles com necessidades especificas de locomocao.
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Item 2.4
A sala de ouvidoria é préxima a entrada?

Evidéncia

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

Exemplo

Video produzido pela ouvidoria iniciando na entrada principal do
prédio e mostrando o trajeto até a sala da ouvidoria. O video deve
evidenciar a curta distancia entre os dois pontos, incluindo, se
necessario, o uso do elevador e pequenos deslocamentos. O
objetivo € demonstrar que a sala esta convenientemente
localizada, facilitando o acesso dos cidadaos e visitantes.
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Item 2.5
A ouvidoria possui numero de telefone e endereco eletrénico (e-
mail) de uso exclusivo?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar o link para a
pagina institucional onde constam o numero de telefone e o
endereco de e-mail exclusivos da ouvidoria. A evidéncia deve
permitir a verificacao publica dessas informagdes, comprovando
gue os canais sao dedicados exclusivamente ao atendimento da
ouvidoria e estao visiveis de forma clara e acessivel.

Exemplo

Link para a pagina da Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado
de Goias (CGE-GO): Ouvidoria CGE-GO (https://goias.gov.br/
controladoria/ouvidoria-setorial/)

A pagina apresenta claramente o nimero de telefone exclusivo da
ouvidoria e o e-mail institucional especifico, demonstrando que os
canais estao ativos, acessiveis e sao utilizados exclusivamente pela
unidade de ouvidoria.

EDVERHO'DE

CONTROLADORIA-GERAL
DO ESTADO

© ESTADDO GQUE DA CERTOD

INSTITUCIONAL ~ CARTA DE SERVICOS ~ ACESSO RAPIDO +  ffJ} ACESSO A INFORMAGA

Home » QOuvidoria Setorial

Ouvidoria Setorial

Atendimento Presencial
Ouvidora Setorial: RICARDO GONCALVES SANTANA

Endereco: Rua 82, 3° andar, Praga Dr. Pedro Ludovico Teixeira

Setor Central, Goiania-GO, CEP: 74.003-010

Horario de Atendimento: 08h as 12h e das 14h as 18h

E-mail: ouvidoria@goias.gov.br

Telefone: (62) 3201-5325 / (62) 3201-5328 / (62) 3201-5322 (Whatsapp)
Unidade SEI: 21209
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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 apresentar o link para a
pagina institucional onde consta o nome do titular da ouvidoria,
garantindo que qualquer cidadao possa acessar essa informacao de
forma clara e direta. A publicacao visa assegurar transparéncia na
gestdo e facilitar o contato com o responsavel pela unidade.

Exemplo

Link para a pagina da Ouvidoria da Controladoria Geral do Estado
de Goias (CGE-GO): Ouvidoria CGE-GO (https://goias.gov.br/
controladoria/ouvidoria-setorial/). O link deve direcionar a secao

onde o nome do titular da ouvidoria esta publicado, de forma
visivel e acessivel ao publico.

GBVERNO'DE

CONTROLADORIA-GERAL
DO ESTADO

O ESTADO GUE DA CERTOD

INSTITUCIONAL ~ CARTA DE SERVICOS  ACESSO RAPIDO + ) ACESSO A INFORMACA

Home » QOuvidoria Setorial

Ouvidoria Setorial

Atendimento Presencial
OQuvidora Setorial: RICARDO GONCALVES SANTANA

Endereco: Rua 82, 3° andar, Praga Dr. Pedro Ludovico Teixeira

Setor Central, Goidnia-GO, CEP: 74.003-010

Horario de Atendimento: 08h &s 12h e das 14h 4s 18h

E-mail: ouvidoria@goias.gov.br

Telefone: (62) 3201-5325 / (62) 3201-5328 / (62) 3201-5322 (Whatsapp)
Unidade SEI: 21209
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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
Servigo de Informagdes ao Cidadao e Ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar o link direto para a
pagina onde esta publicado o Relatério Anual de Gestao.
Idealmente, esse relatorio deve estar disponivel na area de Acesso a
Informacao, dentro da secao Servico de Informacgoes ao Cidadao e
Ouvidoria, garantindo sua visibilidade, acessibilidade e
transparéncia.

Exemplo

Link para o site da Controladoria-Geral do Estado de Goias (CGE),
na secao de Acesso a Informacgao, onde o Relatério de Gestao de
2024 esta publicado:
https://goias.gov.br/controladoria/acesso-a-informacao/

Servigos de Informagio
ﬂ- ao Cidad3o (SIC) e
Quvidoria

—
-
1)

3 # SIC Fisico — Unidades do Vapt Vupt
G0 # Duvidoria — Afendimento Presencial
» e-5IC Elefrdnico
e Lei de Acesso a Informagdo Estadual

L ]
= B = e = B o iy o |

« Relatorio de Pedidos de Aceszo a
Informag o

= Clazsificacdoe das Informagoes
Sigilosas

» Autoridade de Monitoramento de
Aplicacdo da LAl

» Encamregado pelo Tratamento de
Dados Pessoais

» Paolitica de Privacidade e Protecdo de
Dados

» Expresso Goias

« Pesquiza de Satisfacdo

« Relatorio de Gestdo 2024 — Ouvidoria
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 apresentar uma declaragao
formal do(a) Ouvidor(a), confirmando que os equipamentos
disponiveis (como computadores, telefones, softwares e demais
recursos tecnoldgicos) sao suficientes e adequados para atender as
demandas operacionais da unidade, assegurando condi¢des para o
desempenho eficaz das atividades de ouvidoria.

Exemplo

Declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a), atestando que os
equipamentos atualmente utilizados pela ouvidoria — como
computadores, telefones, sistemas informatizados e conexodes de
rede — estdao em quantidade adequada e condig¢des satisfatorias
de uso, garantindo a eficiéncia no atendimento ao cidadao e na
gestao das manifestacoes recebidas.

O FETADD G Dh CERTD

Declaracao

Item 2.8

Declaro que a quantidade e a qualidade dos equipamentos da Ouvidoria dofa) [orgdo]

[ )atendem
as necessidades de trabalho da unidade.

Goidnia, XX/XHH00

Nome e assinatura do Quvidor
Quvidoria dofa) [orgao]
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Item 3.1
No minimo, metade da equipe tem nivel superior completo?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar uma declaragao
formal assinada pelo(a) Ouvidor(a), contendo a lista nominal dos
servidores que compodem a equipe e informando, pelo menos 50%
possuem nivel superior completo. A declaracao deve ser objetiva e
confirmar o cumprimento do critério de qualificacao académica.

Exemplo

Declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a), listando os nomes dos
servidores lotados na ouvidoria e afirmando que pelo menos a
metade da equipe possui formacao de nivel superior completa,
conforme exigido pelo critério. A declaracao deve indicar
explicitamente se o requisito é atendido.

G IR TS SR [k CERTD:

Declaracao
ltem 3.1

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

Nome do servidor Escolaridade/Curso

Goidnia, XX, XX/ 00K
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Item 3.2

Todos os servidores da ouvidoria concluiram pelo menos quatro
cursos reconhecidos no Programa de Formacao Continuada em
Ouvidoria (ProFoco), conforme listado no site Ouvidorias.gov?

Link para acessar os cursos:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer uma declaragcao
formal do Ouvidor que inclua os nomes dos servidores e confirme
se todos completaram pelo menos quatro dos cursos da
certificacao. 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.
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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 apresentar uma declaracao
formal assinada pelo(a) Ouvidor(a), confirmando que todos os
servidores da equipe concluiram o curso “Ouvidoria Publica: O que
vocé tem a ver com isso0?”, oferecido no ambito do Programa de
Compliance Publico pela Escola de Governo do Estado de Goias.

Exemplo

CETADD O D CERTG

Declaragao

Item 3.3

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

Goidnia, XX/XX/ 000

Nome & assinatura do Ouvidor
Quvidoria dofa) [orgao]

MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS - NiVEL 2



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

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar uma declaragao
formal assinada pelo(a) Ouvidor(a), contendo os nomes dos
servidores da equipe e confirmando que todos concluiram pelo
menos um dos cursos listados, conforme oferecidos pela Escola de
Governo do Estado de Goias no contexto do Programa de
Compliance Publico.

Exemplo

Declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a), listando os nhomes dos
servidores da ouvidoria e confirmando que todos participaram e
concluiram ao menos um dos cursos de ética publica:

« “Etica no Servico Publico, com Clévis de Barros”; ou
* “O que o Agente Publico Precisa Saber sobre Etica Publica?”

A declaracao deve atestar que a equipe atende plenamente ao

requisito de capacitacao em ética publica, promovendo
alinhamento com os principios do Programa de Compliance.
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Item 4.2
Todos os servidores assinaram Termo de Compromisso/
Confidencialidade para o exercicio da atividade de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve fornecer um documento com
as assinaturas eletronicas dos servidores no Sistema Eletronico de
Informacodes (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.
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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(a) Ouvidor(a), que descreva o Procedimento
Operacional Padrao (POP) para situacdes de ingresso ou
desligamento de servidores da equipe de ouvidoria. Esse
documento deve detalhar os passos, prazos, responsabilidades e
protocolos a serem seguidos, assegurando a continuidade dos
servicos, a transferéncia segura de informacoes e a preservacao
da confidencialidade.

Exemplo

Procedimento Operacional Padrao da Ouvidoria, assinado pelo(a)
Ouvidor(a), contendo instrucoes para os casos de entrada, saida ou
remanejamento de servidores da equipe. O documento deve incluir
etapas como: atualizacao cadastral no sistema, revogacao de
acessos, formalizacao de entrega de responsabilidades, e registro
da movimentagao em processo administrativo.
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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 apresentar uma lista
atualizada contendo os nomes dos servidores que utilizam o
Sistema de Ouvidoria, o CPFs e os respectivos e-mails
institucionais cadastrados. A evidéncia deve comprovar que cada
servidor possui login e senha préprios, garantindo o acesso
individualizado e seguro ao sistema, conforme boas praticas de
controle de acesso.

Exemplo

Lista nominal contendo os servidores com acesso ativo ao Sistema
de Ouvidoria, e-mail institucional acompanhada dos respectivos
CPF utilizados como login. A lista deve confirmar que cada usuario
acessa o sistema com suas proprias credenciais, assegurando a
rastreabilidade, seguranca da informacao e responsabilizacao
individual.
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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 apresentar uma declaracao
formal assinada pelo(a) Ouvidor(a) confirmando que todos os
computadores utilizados pela equipe da ouvidoria estao
configurados para ativar a protecao de tela automaticamente
apo6s 2 minutos de inatividade. Essa medida deve estar em vigor
como parte das praticas institucionais de seguranca da informacao,
alinhadas as diretrizes de protecao de dados e sigilo.

Exemplo

Declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a), atestando que todos os
computadores da unidade de ouvidoria possuem configurag¢ao
padrao de bloqueio de tela apés 2 minutos sem uso, contribuindo
para a protecao de dados sensiveis e o cumprimento das diretrizes
de seguranca da informacgao no servico publico.

0 ESTADC GUT DA ODETD

Declaragao

Item 4.5

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

Goidnia, XXX H000K

Nome e assinatura do Quvidor
Ouvidaoria dola) [Grgdo]
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Item 4.6
Ha procedimento padrao para protecao de dados sigilosos?

Evidéncias

A ouvidoria setorial deve apresentar um documento formal,
assinado pelo(a) Ouvidor(a), que descreva o Procedimento
Operacional adotado para protecao de dados sigilosos. O
documento deve detalhar as praticas, protocolos e medidas de
seguranca implementadas para garantir a confidencialidade,
integridade e acesso restrito as informacgoes sensiveis, conforme
as politicas internas, a Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD) e
outras normas aplicaveis a administracao publica.

Exemplo

Procedimento Operacional Padrao assinado pelo(a) Ouvidor(a),
contendo orientacoes sobre o manuseio de manifestacées com
conteudo sigiloso, incluindo medidas como: controle de acessos no
sistema, uso de e-mails institucionais, bloqueio automatico de tela,
vedacao ao compartilhamento indevido de informacgodes, e
condutas previstas em caso de violagao de dados. O POP deve
demonstrar que ha um processo estruturado para proteger dados
sensiveis, alinhado as normas de segurang¢a da informacao e
protecao de dados pessoais.
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Item 5.1

A ouvidoria elabora e publica relatérios gerenciais com
periodicidade no minimo quadrimestral, conforme estabelecido
nos artigos 26 a 30 da Instrucdo Normativa n° 1/2025 da
Controladoria-Geral do Estado?

Evidéncia

A ouvidoria deve comprovar a elaboracao dos relatérios gerenciais
com periodicidade minima quadrimestral para o ano de 2025,
apresentar o numero do processo SElI que demonstre o envio
desses relatorios a alta gestao do 6rgao ou entidade, indicar o link
de acesso publico ao conteudo (em pagina propria da Ouvidoria do
orgao ou, alternativamente, no Portal da Transparéncia) e
demonstrar que a publicacao ocorreu até o 15° dia do més
subsequente ao término do periodo de referéncia.

Exemplos
* Ver Relatérios mensais GOINFRA:
o https://www.goinfra.go.gov.br/relatorios-de-gestao-da-
ouvidoria/275
e Ver Relatéorios mensais CGE

o https://goias.gov.br/controladoria/relatorios-de-gestao-nova-
ouvidoria/
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Item 5.2
A indicagao do ouvidor setorial atende os requisitos da norma
estadual: Possui escolaridade de nivel superior?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaracao formal assinada
pelo(a) Ouvidor(a) confirmando que o(a) titular da Ouvidoria
Setorial possui escolaridade de nivel superior, conforme exigido
pela regulamentacao vigente. A declaracao deve informar
explicitamente o curso e a instituicao de formag¢ao, comprovando
o atendimento ao critério normativo.

Exemplos
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Item 5.3
A indicacao do ouvidor atende os requisitos da norma estadual: é
servidor efetivo?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaracao formal assinada
pelo(a) Ouvidor(a) confirmando que o(a) titular da Ouvidoria
Setorial é servidor(a) efetivo(a) da administracao publica estadual,
conforme determina o Decreto Estadual n° 10.466/2024.

Exemplo

Declaracao
item 5.3
Declaro que o ouvidor do{a) [érgdo] & servidor efetivo da administracio pablica.
Goidnia, XXX/ H0000

Nome e assinatura do Quvidor
Quwidoria dofa) [orgdo]
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Item 5.4
A indicacao do ouvidor atende os requisitos da norma estadual:
tem qualificacao em atividade de ouvidoria?

Evidéncia

A ouvidoria deve verificar se o(a) Ouvidor(a) Setorial ou Adjunto
cumpre, no minimo, os requisitos estabelecidos nos itens 3.2 ¢ 3.3
deste manual. Isso significa que o(a) ouvidor(a) deve ter concluido
ao menos quatro cursos reconhecidos no processo de certificacao
nacional da ENAP (listados no item 3.2) e também o curso
“Ouvidoria Publica: O que vocé tem a ver com isso0?”, promovido
pela Escola de Governo no ambito do Programa de Compliance
Publico, conforme o item 3.3.

Exemplo

Declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a), listando os cursos
concluidos pelo(a) Ouvidor(a) Setorial ou adjunta, com destaque
para:

e Quatro cursos certificados pela ENAP relacionados a atividade
de ouvidoria;

e Curso “Ouvidoria Publica: O que vocé tem a ver com isso?”, da
Escola de Governo de Goias.

A declaracao deve confirmar o cumprimento das exigéncias de

qualificagcao técnica para o exercicio da funcao, conforme previsto
na regulamentacao estadual.
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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 apresentar prova de que a pesquisa
interna esta em andamento ou foi concluida. Essa evidéncia pode
ser um link para o formulario online da pesquisa, caso a pesquisa
ja esteja encerrada, enviar documento com os resultados
consolidados. A pesquisa deve ser direcionada as areas técnicas
que respondem as manifestacdées no SGOe e aos usudrios internos
dos servicos da ouvidoria, com o objetivo de avaliar a qualidade do
apoio, a comunicacao e a efetividade do fluxo interno de
tratamento das demandas.

Exemplo

Link ativo para formulario do Google Forms, Microsoft Forms ou
plataforma equivalente contendo o titulo da pesquisa, a data de
aplicacao e o publico-alvo (ex: servidores da area técnica). Ou,
alternativamente, relatério de resultados com graficos e analise
das respostas recebidas. A evidéncia deve demonstrar que a
pesquisa é institucionalizada e voltada a melhoria continua da
atuacao da ouvidoria junto as demais areas do 6rgao.
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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 apresentar um extrato de
manifestagcoes com filtro aplicado no subassunto "Carta de
Servigo", evidenciando o monitoramento ativo das demandas
relacionadas ao conteudo da Carta de Servicos. O documento deve
demonstrar que, ao identificar inconsisténcias, omissodes ou
desatualizacgoes, a ouvidoria realiza a comunicacao formal ao setor
responsavel, solicitando a devida atualizacao.

Na auséncia de dados, pode ser apresentada uma declaracao
formal assinada pelo(a) Ouvidor(a), confirmando que esse
monitoramento e a comunicagao com os setores competentes sao
realizados regularmente.

Exemplo

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

Coniroladoria-Genl do Estado de Golas
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Declaracao: Documento assinado pelo Ouvidor afirmando que a
ouvidoria monitora a Carta de Servicos e, quando necessario,
notifica o setor responsavel para atualizacoes.

Item 6.2
Ha definicao de servidor responsavel por esse processo?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar uma declaracao
formal assinada pelo(a) Ouvidor(a) informando que foi realizada a
designacao oficial de um (a) servidor(a) responsavel pelo processo
de monitoramento da Carta de Servicos. A declaracao deve
identificar nominalmente o(a) servidor (a) designado(a) e
confirmar que ele(a) atua como responsavel direto pela execucgao e
acompanhamento desse processo.

Exemplo:

Declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a), especificando o nome
completo do(a) servidor(a) designado(a) como responsavel pelo
monitoramento da Carta de Servicos. A declaracao deve confirmar
que este servidor foi formalmente designado para acompanhar as
manifestagoes relacionadas ao tema e articular, quando necessario,
as atualizag¢oes junto ao setor responsavel.

Declaragae
Itam 6.2

Declaro que ola) [drgdo] designou servidor da Duvidoria comao respansdvel pelo
processo de monitoramento da Carta de Servigos.

HNome do servidor

Gotinia, X400

Home & assinatura do Ouvidar
Ouideria doda) [orglal
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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 manifestacoes que aportarem no 6rgao,
qualquer que seja o canal de recepcao?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar um documento
oficial protocolado no SEI, assinado pelo(a) gestor(a) maximo(a)
da Pasta, que determine expressamente que todas as
manifestacoes recebidas pelo 6rgao, independentemente do canal
de entrada (presencial, e-mail, telefone, carta ou outros), sejam
registradas de forma imediata no Sistema de Gestao de Ouvidoria
(SGOe) ou em sistema alternativo previamente aprovado pela
Ouvidoria-Geral do Estado.

Exemplo

Despacho, oficio ou instrucao interna assinada pela autoridade
maxima do 6rgao e inserida em processo SEI, contendo a
determinacao formal de que todas as manifestacoes recebidas
devem ser registradas no sistema oficial da Ouvidoria, com o
numero do processo SEl indicado na evidéncia. O texto deve
demonstrar o compromisso institucional com a padronizacgao,
rastreabilidade e transparéncia no tratamento das manifestacgoes.
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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
oficial protocolado no SEI, assinado pelo(a) gestor(a) maximo(a)
do 6rgao ou entidade, que garanta a Ouvidoria acesso irrestrito as
areas e departamentos técnicos. O documento deve assegurar que
a unidade de ouvidoria tenha condig¢ées institucionais para
solicitar informacgoées, interagir com as areas internas e exercer
plenamente suas atribuicdes, conforme previsto nas normas do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual.

Exemplo

Oficio, despacho ou instrucao normativa interna, protocolado no
SEIl e assinado pela alta diregcao, autorizando formalmente a
Ouvidoria a acessar as informacgoes e areas técnicas do 6rgao. O
documento deve evidenciar o respaldo institucional necessario ao
funcionamento independente e eficaz da Ouvidoria, com a
indicacao do numero do processo SEl como comprovacgao.
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5. Critérios da avaliacao
e recurso

As respostas ao formulario de autoavaliacao serao analisadas com
base nas evidéncias e exemplos indicados neste Manual, conforme
critérios definidos pela Controladoria-Geral do Estado (CGE).

Caso haja discordancia quanto ao resultado preliminar da
avaliacao, as ouvidorias poderao interpor recurso entre os dias
20/10/2025 e 23/10/2025, utilizando o formulario especifico que
disponibilizado no Sistema SISLAI, apds a publicacao oficial do
resultado preliminar pela Ouvidoria-Geral.

Na elaboracao do recurso, o(a) Ouvidor(a) devera ser claro,
objetivo e consistente, podendo questionar a interpretacao
adotada pela CGE quanto a validade da evidéncia apresentada,
desde que fundamente seu pedido com base nos critérios deste
Manual e no principio da razoabilidade.

A Ouvidoria-Geral nao aceitara recursos que tenham por objetivo
a reformulagao das questoes do questionario de Maturidade. Os
pedidos de recurso devem se restringir a analise da interpretacao
e validacao das evidéncias apresentadas.

Apos a analise dos recursos, a Controladoria-Geral do Estado
podera manter ou alterar o resultado preliminar, conforme os
argumentos apresentados e as diretrizes estabelecidas neste
Manual.

O resultado final da avaliagao serd divulgado no dia 18/11/2025 e

amplamente divulgado pela Ouvidoria-Geral por meio dos canais
institucionais.
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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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