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As ouvidorias publicas, orientadas pelo principio
Ap resentagéo da transparéncia administrativa, sao instancias de
participacdao e controle social. Elas séao
responsaveis por avaliar a efetividade na
prestacdao dos servicos e pelo aprimoramento da
gestao publica.

Como resultado do processo comunicacional entre
cidadao e poder publico tem-se a garantia de que
o manifestante tera acesso a informacao
(resposta). Além disso, espera-se que a sociedade
seja ouvida pelos gestores publicos antes das
tomadas de deciséao.

Isso significa dizer que o registro da manifestacao
na ouvidoria deve produzir resposta ao
manifestante e resultados efetivos na gestao
publica. Quando isso ocorre ha participacao e
controle social.

Ouvidoria é
transparéncia,
controle e
participacao social
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o As atribuicoes de participacdao e controle social sao

SIStema de exercidas em Goias por um sistema que integra as

OUVidOI"iaS ouvidorias do Poder Executivo estadual sob a supervisao da
Controladoria-Geral do Estado (CGE). O Decreto Estadual n°
10.466/2024 instituiu o Sistema Estadual de Ouvidorias,
atualmente composto pela Subcontroladoria de Governo
Aberto e Ouvidoria-Geral (SGAO), como unidade
coordenadora, e pelas ouvidorias setoriais/adjuntas,
situadas em cada 6rgao da administragcao publica estadual,
como unidades responsaveis pela gestao da manifestacao e
do direito de acesso a informagao. Sao responsaveis pela
tramitacado das manifestacées no sistema:

Ouvidor-Geral: titular da Subcontroladoria de Governo
Aberto e Ouvidoria-Geral da Controladoria-Geral do Estado;
Ouvidor Setorial: titular da wunidade de ouvidoria
responsavel pelas atividades de ouvidoria no ambito do
o6rgao ou entidade em que exerce as fungoes e supervisor de
grupo de ouvidorias adjuntas;

Ouvidor Adjunto: responsavel pelas atividades de ouvidoria
no ambito do 6rgao ou entidade em que exerce as funcoes;
Agente de ouvidoria: demais colaboradores das ouvidorias

setoriais.
0 .d r. Apesar de orientada por um sistema coordenado pela CGE,
uvi O Ias as ouvidorias sdo vinculadas administrativamente ao corpo

setoria is diretivo e as atividades e servi¢os prestados pelo orgao onde
estdo situadas. Para que a ouvidoria cumpra plenamente seu
papel é importante que a equipe saiba utilizar ferramentas
gerenciais. Poderao ser utilizados recursos tecnoloégicos que
facilitam a gestdao do trabalho e auxiliem na producao de
relatorios que subsidiem as decisdées tomadas pelo gestor
publico. O material pedagogico do curso "Gestdao em
Ouvidoria", elaborado pela ENAP, é uma boa referéncia de
como implementar o gerenciamento realizado por meio de
planos e metas com o objetivo de:

definir, quantificar, analisar e propor solu¢cbées para 0S
diversos problemas que interfiram no bom desempenho das
atividades organizacionais, como sobreposi¢cao de atividades,
dificuldade no acompanhamento do trabalho e na
mensuracgao dos resultados (ENAP, 2018)
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Para que cumpram a atribuicdo de promover a

InStru mentOS participacao e o controle social, as ouvidorias devem
P ser conduzidas a partir de instrumentos de gestao
de gestao da P ¥

com vistas a obtencao de eficiéncia e eficacia nas

OUV|d0r|a acoes empreendidas pela equipe.

As acoOes de ouvidoria deverao ser planejadas a partir
da gestdo de riscos e do diagnostico para
levantamento das forcas, fraquezas, oportunidades e
ameacas (matriz SWOT ou FOFA) da organizacao,
além de basear-se nos objetivos estratégicos do
orgao em que esta situada.

Neste Manual, reforcamos a necessidade de que a
atividade de ouvidoria seja orientada a partir de um
plano de trabalho que facilite a producado de
resultados que deverdao compor os relatorios de
gestao.

Ouvidoria é
transparéncia,
controle e
participacao social
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Plano de trabalho

O plano de trabalho é um instrumento de controle gerencial que prevé as acoes e metas de
desempenho da equipe de ouvidoria. De forma resumida, o plano devera descrever 0s objetivos
(0 que se pretende alcancar); as acoes (0 que é necessario fazer para alcancar os objetivos); as
metas (onde se pretende chegar); e os resultados (consequéncias do alcance de metas). As
perguntas podem ser respondidas em tabela gerada em planilha informatizada com autorizacao
para registro e monitoramento por toda a equipe. Recomenda-se que o plano responda a
algumas perguntas:

O qué? Indique a demanda.

Quem faz? Indique o responsavel.

Como? Indique como sera realizado.

Quais os recursos? Indique o que sera utilizado.

Quando? Indique o periodo necessario para realizar a demanda.

Por qué? Indique o resultado que se espera.

Quem cobra? Indique de quem ¢é a responsabilidade por realizar a prestacao de contas.

SlanIRCIRN:SRCERNIN IS

Relatorios

Para gerir as atividades e alcancar os resultados esperados, a ouvidoria deve produzir os seguintes
relatorios (IN 01/2025 - CGE):

1. Relatorio de gestao: documento anual de carater publico, que apresenta uma prestacao de
contas das atividades realizadas pela unidade de ouvidoria, conforme disposto na Lei
13.460/2017. Este relatorio inclui analises quantitativas e qualitativas das manifestacoes
recebidas, solucboes adotadas para problemas recorrentes, acoes implementadas e propostas de
melhoria, visando a transparéncia e ao fortalecimento da participacao social. O Relatorio de Gestao
devera ser publicado no sitio eletronico do 6rgao/entidade até o ultimo dia de marco.

2. Relatéorio gerencial: documento de uso interno, que contém analises detalhadas das
manifestacoes recebidas pela ouvidoria, com foco no monitoramento do desempenho da unidade
e na identificacao de areas de melhoria. O Relatorio Gerencial é utilizado para subsidiar a gestao
estratégica da ouvidoria e as decisdes relacionadas a melhoria continua dos servicos publicos,
sendo disponibilizado a alta gestao do 6rgao. As Ouvidorias Setoriais e Adjuntas deverao elaborar
e apresentar Relatorios Gerenciais pelo menos ao final do primeiro, segundo e terceiro
quadrimestres. Os Relatorios Gerenciais deverao ser encaminhados a alta gestao do o6rgéo e
disponibilizados no site da Ouvidoria, em area propria para publicacao, até o 15° dia do més
subsequente ao término do quadrimestre.
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Estrutura fisica

A Lei Federal n® 13.460/2017 garante ao usuario de servicos publicos
o direito de manifestar-se verbalmente. Em decorréncia disso, as

ouvidorias oferecem atendimento presencial, mas ¢ muito importante
escolher um espaco fisico que acolha os manifestantes respeitando as
normas de acessibilidade.

Em todo caso, € recomendavel que a unidade presencial da ouvidoria
esteja situada proximo a entrada do orgao, devidamente sinalizada. E
necessario observar os seguintes elementos na implantacao do
atendimento presencial:

- Espaco fisico determinado;

- Boa localizacao, de facil acesso e visibilidade do cidadao;

- Acessibilidade (rampa e banheiros adaptados);

- Equipamentos e mobiliario adequados para a realizacao do servico;

- Disponibilidade de linha telefénica e acesso a internet;

- Espaco adequado para atendimento presencial, eventualmente com
resguardo de sigilo.
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Estrutura de pessoal

Além da estrutura fisica ¢ necessario definir como serd composta a equipe de profissionais da
ouvidoria. Essa previsao deve ser realizada a partir do planejamento do orgao. No entanto, é
possivel destacar caracteristicas profissionais que auxiliam no recrutamento de um perfil

desejavel para a atuagcao na ouvidoria publica. A equipe deve possuir algumas competéncias e
habilidades, tais como:

1. Ouvir e compreender: essa competéncia compreende, por exemplo, escutar com atencéo e
paciéncia, prevenir e mediar conflitos, orientar os cidaddaos quanto aos prazos, fluxos e acoes
desenvolvidas no ambito da ouvidoria; e verificar se o cidadao demanda cuidados especiais.

2. Reconhecer os cidadaos como sujeitos de direitos: realizar acdes que possibilitem o
conhecimento, pela populacao, da missao e do modo de trabalho das ouvidorias publicas;
informar aos cidadaos quais sao os 6rgaos que devem ser acionados, quais sao suas
responsabilidades e de que forma a resposta pode ser cobrada; realizar atividades
educativas; orientar a populacdo quanto aos seus direitos de cidadania.

3. Qualificar as expectativas dos cidadaos de forma adequada: realizar agdes de coleta e
registro das informacoes fornecidas pelos cidadaos, conforme critérios estabelecidos pelas
normas da CGE; consolidar e analisar as informacoes obtidas por meio do atendimento ao
cidadao.

4.Responder aos cidadaos: orientar as areas técnicas sobre 0s prazos e as rotinas a serem
cumpridas; analisar as informacdées colhidas; acompanhar as providéncias adotadas até a
obtencéao da solugao necessaria ao caso; encaminhar ao cidadao resposta de qualidade e de
facil compreensao.

5.Demonstrar os resultados produzidos: participar da elaboracdo de relatorios e de
diagnostico dos servicos prestados no ambito da Ouvidoria; sugerir medidas para o
aperfeicoamento na prestacao do servico publico; apoiar acdes de transparéncia e prestacao
de contas para a Administracao Publica e para a sociedade.
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Papel do ouvidor

Do Ouvidor espera-se que, além de competéncias e
habilidades especificas, seja uma pessoa disposta “a
escutar opinioes diferentes das suas e preparado para se
colocar na posicao do outro”. Além disso, que procure
"conhecer com profundidade os procedimentos, fluxos, e as
areas finalisticas do 6rgao ou entidade em que trabalha” a
fim de que possa "instruir o usuario, indicar-lhe quais sao os
seus direitos e deveres e até onde pode ir sua expectativa"

(Manual de Ouvidoria Publica da OGU, 2018).

O Ouvidor sera indicado pelo titular do orgado dentre
servidores efetivos ou empregados publicos, com
escolaridade de nivel superior. Caso o responsavel pelas
atribuicoes de Ouvidor ndo possua qualificacao na area,
devera se submeter a curso especifico no prazo de até seis
meses, de acordo com as normas da CGE. H4 varios cursos
oferecidos pela Escola Nacional de Administracdo Publica,
Controladoria-Geral da Uniao e Escola de Governo de Goias
com foco na atividade de ouvidoria publica.

A nomeacao de servidores para atuarem como Ouvidores
Setoriais e Ouvidores Adjuntos depende de aprovacao do
ouvidor-geral do Estado, que se manifestara quanto a
capacidade técnica do indicado.

O ouvidor Setorial ou Adjunto do Poder Executivo de Goias
deve desempenhar as seguintes atribuicoes:

1. coordenar as atividades de ouvidoria;

2. representar o 6rgao ou entidade em que atua, interna e
externamente, nos assuntos relacionados as suas
atribuicoes;

3.atuar de oficio;

4.cumprir e controlar o cumprimento dos prazos legais;

5.participar da selecao do pessoal para a composicao da

equipe (agente de ouvidoria);
6.elaborar relatorios de ouvidoria.




MANUAL DE PROCEDIMENTOS

Composicao da equipe

O tamanho da equipe e a distribuicao das atribuicoes sera realizada
a partir da analise baseada na quantidade e complexidade das
manifestacoes recebidas pelo orgao. Mas, € possivel prever uma
estrutura basica de cargos com base nas funcoes essenciais:

Ouvidor(a) - coordena a distribuicao de demandas, gerencia a distribuicdo das respostas ao
cidadao, produz relatorios e participa proativamente das reunides e colegiados da alta
direcao do orgéao publico.

Agente de ouvidoria - pode cumprir as seguintes funcdes na ouvidoria:

1.realizar o atendimento presencial e telefonico, sendo responsavel pelo registro da
manifestacdo no sistema de ouvidoria, inclusive pelo monitoramento e registro de
manifestacoes recebidas por meio de outros meios, tais como e-mail, carta ou oficio;

2. realizar o tratamento, a classificacdo da demanda, monitoramento da tramitacao (quanto
a qualidade da resposta e contagem de prazos), envio da resposta, além do
monitoramento de reativagdes em virtude de resposta insatisfatoria ou negativas de
acesso a informacao;

3. realizar atividades burocraticas e administrativas, como o envio de oficios e memorandos
a unidades internas ou a outros orgaos.
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As ouvidorias devem tramitar com as
manifestacées que dizem respeito a
atuacdo do orgao e promover o controle
e a participacdo da  sociedade na
administracao publica.

Caso um estudante da rede publica estadual queira
reclamar a respeito da prestacao do servico de emissao de
certificado de conclusao de curso, por exemplo, podera se
manifestar junto a Ouvidoria Setorial da Secretaria de
Educacao.

A reclamacao encaminhada pelo estudante deve ser
considerada no relatorio que a ouvidoria apresentara ao
gestor da secretaria que, por sua vez, devera adotar
providéncias para solucionar o problema.

Mas, e se a demanda dirigida ao 6rgao nao diz respeito aos
servigcos prestados por ele?

Nesse caso, a ouvidoria devolvera a manifestacao por meio
do Sistema Eletronico de Gestao de Ouvidoria (SGOe) a
CGE, que a redireciona ao orgao correto.

Vocé sabia?

Muitos servigcos prestados por orgaos do Estado de Goias
podem ser realizados por meio do site Expresso, pelo

endereco https://www.go.gov.br

A ouvidoria deve sempre estar atenta a Carta de Servicos
do 6rgao em que esta situada, podendo contribuir no seu
monitoramento, sugestao de melhoria e atualizacao.



https://www.go.gov.br/
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Compete a Subcontroladoria de Governo
Aberto e Ouvidoria-Geral

Veja as competéncias descritas no decreto estadual 10.466/2024

1.formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacdes relativos ao correto exercicio das
competéncias e das atribuicoes definidas nos capitulos Ill e IV da Lei federal n° 13.460, de 26
de junho de 2017;

2.orientar e monitorar a atuacdo das Ouvidorias Setoriais e das Adjuntas no tratamento das
manifestacoes recebidas;

3.promover politicas de capacitacao e treinamento relacionadas as atividades de ouvidoria e
defesa do usuario dos servigcos publicos;

4.manter o SGOe, de uso obrigatorio pelos 6rgaos e pelas entidades;

5.manter a base de dados das manifestagoes registradas no SGOe;

6.consolidar e divulgar estatisticas, inclusive as indicativas do nivel de satisfacdo com os
servicos publicos prestados, também propor e monitorar a adocao de medidas para a correcao
e a prevencao de falhas e omissbOes nesses servigos;

7.contribuir para a disseminacao das formas de participacao popular no acompanhamento e na
fiscalizacao da prestacao dos servicos publicos;

8.identificar e sugerir padroes de exceléncia das atividades de ouvidoria no Poder Executivo
estadual, com a certificagdo da maturidade das unidades que os alcangarem;

9.encarregar- se de competéncias correlatas.

Saiba mais!

No cumprimento de suas atribuicées, a Ouvidoria-Geral podera
recorrer a colaboracao de entidades congéneres de direito publico
ou privado nacionais, estrangeiras ou internacionais.
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Compete a Geréncia de Ouvidoria

Veja as competéncias descritas no decreto estadual 10.391/2024

1.gerenciar o Sistema de Gestdao de Ouvidoria-SGOe: sistema informatizado onde séao
registradas as manifestacoes e seus tratamentos;

2.supervisionar as atividades de ouvidoria no ambito das ouvidorias setoriais, referentes ao
registro e a tramitacao de manifestacoes e pedidos de acesso a informacoes protocolados
pelos usuarios dos servigcos publicos;

3.propor a expedicao de atos normativos e orientacoes, relacionados a atividade de ouvidoria;

4.promover capacitacao, treinamento e demais acdes de formacao aos servidores integrantes
do Sistema Estadual de Ouvidorias;

5.identificar e sugerir padréoes de exceléncia das atividades de ouvidoria, certificando as
ouvidorias setoriais que os alcancarem;

6.manter banco de dados referentes as atividades desenvolvidas;

7.criar e tornar disponiveis relatorios gerenciais com informacoes pertinentes a qualidade e
execucao dos servicos publicos estaduais, conforme os registros das manifestacdées de
usuarios;

8.analisar e encaminhar as manifestacées para as areas competentes, com o oferecimento de
respostas conclusivas aos cidadaos interessados;

9.promover a mediacao na resolucao de conflitos entre cidadaos e orgaos, e fortalecer a
participacao social;

10.promover e participar de eventos com ouvidores e sociedade civil, visando a realizacao de
atividades de capacitacao;
11.realizar outras atividades correlatas.
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Compete a Ouvidoria Setorial

Veja as competéncias descritas no decreto estadual 10.466/2024

Além das competéncias definidas nos regulamentos dos 6rgaos, das entidades da administracao
publica estadual e dos demais entes, compete as Ouvidorias Setoriais:

1.promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servicos publicos, nos
termos da Lei n°® 13.460, de 2017;
2.atender aos padroes de exceléncia, conforme normativas publicadas pela Ouvidoria-Geral;
3.receber, registrar e responder as manifestacdes que lhes forem encaminhadas, inclusive os
pedidos de acesso a informacao de que trata a Lei estadual n® 18.025, de 22 de maio de 2013;
4.prezar pela qualidade da resposta aos usuarios dos servicos publicos, analisar as informacoes
ou as solucoes ofertadas pelas dareas técnicas e devolvé-las para correcao ou
complementacao quando elas forem consideradas insuficientes ou insatisfatorias;
5.monitorar periodicamente a carta de servicos para manté-la atualizada e encaminhar
sugestoes ao correspondente 6rgao ou entidade;
6.exercer a articulacado permanente com outras instancias e mecanismos de participacao e
controle social;
7.executar agcoes de mediacéo e conciliacdo e adotar outras medidas para a solugao de conflitos
entre cidadao e servidor publico, ou entre cidadao e o 6rgao ou a entidade demandada;
8.atuar em sintonia com as unidades que gerenciam os demais canais de comunicacdo do
o6rgdo ou da entidade em projetos e acdes que tenham o objetivo de ampliar o acesso a
informacao, a comunicacao com o usuario dos servicos publicos e a divulgacao das atividades
e dos resultados de ouvidoria;
9.auxiliar as Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento no tratamento das manifestacoes,
inclusive os pedidos de acesso a informagao de que trata a Lei n® 18.025, de 2013;
10.produzir e analisar dados e informacoes, inclusive aqueles das Ouvidorias Adjuntas sob seu
monitoramento, bem como apresentar relatorios que subsidiem medidas de correcdo e
prevencao de falhas e omissdes na prestacao dos servicos publicos, caso isso seja necessario;
11.analisar a qualidade das respostas aos usuarios dos servicos publicos ofertadas pelas
Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento, bem como as informacées ou as solucoes
apresentadas pelas areas técnicas e sugerir melhoria, se houver necessidade;
12.viabilizar a criagao e as atividades dos Conselhos de Usuarios.
13.realizar outras atividades correlatas.
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Compete a Ouvidoria Adjunta

Veja as competéncias descritas no decreto estadual 10.466/2024

1.promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, nos
termos da Lei n° 13.460, de 2017;

2.atender aos padroes de exceléncia, conforme as normas publicadas pela Ouvidoria-Geral;

3.receber, registrar e responder as manifestacoes que lhes forem encaminhadas, inclusive os
pedidos de acesso a informacao de que trata a Lei n°® 18.025, de 2013;

4. monitorar periodicamente a carta de servicos, manté-la atualizada e encaminhar sugestoes ao
correspondente 6rgao ou entidade;

5.produzir e analisar dados e informacoes sobre a atividade de ouvidoria, também apresentar
relatorios que subsidiem medidas de correcao e prevencao de falhas e omissées na prestacao
dos servicos publicos, caso issoO seja necessario;

6.atuar em sintonia com as unidades que gerenciam o0os demais canais de comunicacdo do
orgdo ou da entidade em projetos e acdes que tenham o objetivo de ampliar o acesso a
informacao, a comunicacdo com o usudrio dos servigcos publicos e a divulgacao das atividades
e dos resultados de ouvidoria; e

7.prezar pela qualidade da resposta aos usuarios dos servicos publicos, analisar as informacgoes
ou as solugcoes ofertadas pelas dareas técnicas e devolvé-las para correcdo ou
complementacao, quando elas forem consideradas insuficientes ou insatisfatorias.

8.realizar outras atividades correlatas.

Fique por dentro!

A norma estadual tambem garante as ouvidorias, a possibilidade de
solicitar documentos que demonstrem a realidade dos fatos, bem
como ter acesso as ferramentas de trabalho e bancos de dados na
busca de indicios de autoria e materialidade.
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Atendimento ao publico

E direito do cidadao receber um bom atendimento quando
procura a administracao publica. Ao buscar a ouvidoria,
provavelmente o manifestante ja esgotou outras formas de
relacionamento com o 6rgéao publico. Por isso, a interagcao
com a ouvidoria precisa ser acolhedora e eficaz.

Uma conduta cortés, empatica e respeitosa contribui na
conducao de um atendimento satisfatorio. Atender no
prazo e prestar a informacao simples, clara, correta e
suficiente também proporcionam uma melhor interagcao
entre o poder publico e a sociedade.

Veja algumas acdes para um bom atendimento:

1. Garantia de um ambiente adequado para a recepcao da
manifestacdo. Seja presencial ou outro meio de
comunicag¢ao, o manifestante merece sua atencao e
garantia de privacidade;

2. Pergunte o nome do manifestante, se apresente e se
coloque a disposicao para ouvir a demanda;

3. Mantenha-se atualizado e capacitado quanto as normas,
atividades e acbOes do orgdo para prestar a melhor
informacao no menor prazo possivel;

4. Responda de forma clara e objetiva a manifestacao.
Caso nao seja possivel entregar a informacao ou a solucao
da demanda imediatamente, explique que a manifestacao
seguira para conhecimento da area técnica e informe que
este fluxo poderda ser acompanhado via sistema pelo
manifestante;

5. Coloque-se a disposicao, demonstre que a participacao
social € sempre bem-vinda e informe que as manifestacoes
sado consolidadas em relatorio entregue a autoridade
maxima do 6rgao para orientar melhorias na gestao.
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Mediacao de conflitos

A Lei Federal n° 13.460/2017, enfatizada em Goias pelo Decreto
estadual 10.466/2024 e Instrucao Normativa 05/2023, estabelece
como atribuicao das ouvidorias promover a adocao de mediacao e
conciliacdo entre o usuario e o 0rgdo ou a entidade publica, sem
prejuizo de outros 6rgaos competentes. E preciso entender que
devera ser objeto de mediacdao uma situacao em que esteja evidente
um conflito entre as partes. Na resolucdo de conflitos séao
recomendados alguns procedimentos:

1.8Sigilo: o ambiente fisico ou virtual onde ocorrerdo as reunioes
deve ser rigorosamente privado,

2.lgualdade entre as partes: todos 0s participantes devem ter
direitos comunicativos iguais;

3.Ambiente de parceria e dialogo: as partes devem estar dispostas
a ouvir, dialogar e enfrentar o problema em conjunto;

4.Plano de trabalho: deve-se deixar claro o0s aspectos
operacionais, tais como o nome do facilitador e de sua instituicao, o
lugar em que ocorrerao os encontros, a frequéncia e o tempo
estimado das reunioes, 0s objetivos da proposta, etc.
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A ouvidoria ¢ uma das formas de comunicagao por meio
Gestéo da das quais o poder publico promove o acesso a informagao

manifestacao

e a participac¢ao social na administragao publica. Quando
procura uma ouvidoria, 0 wusuario encaminha uma
mensagem ao 0rgao que é responsavel pela prestacao do
servico.

Ouvidoria: canal de comunicagao

—

<

Usuario envia mensagem ao 6rgdo publico que responde.

Mas, considerando que 0S processos comunicacionais no
setor publico sao geridos por diferentes canais, agentes e
o6rgaos, antes de tratar da gestdo da manifestacdo a
ouvidoria € necessario conhecer o cenario mais amplo em
que a ouvidoria esta inserida:

Canais institucionais de comunicacéo puablica

ouvidorias

portal da
Transparéncia

Usuario
Cidadao -
diario oficial

todos orgdos ABC

pliblicos

Ouvidoria e canal
de comunicacao
publica
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Meios de comunicacao com o publico

No ambito Poder Executivo do Estado de Goias, o cidadao/usuario pode obter a
informacao de, pelo menos, duas formas:

1. por meio da consulta a dados e informacdes no portal Goias Transparente;
2. a partir do registro de manifestacao no Sistema de Gestdao de Ouvidoria.

Mas, se tomamos como exemplo a CGE-GO enquanto 6rgao publico que compode a
estrutura basica da administracao direta, temos outras formas de acesso a
informacao produzidas por unidades da area meio, como a Comunicacao Setorial,
que é responsavel pela producao e publicacao das seguintes informacodes:

1. conteudo noticioso e informativo no site institucional;

2. conteudo publicado nas redes sociais;

3. materias jornalisticas enviadas aos veiculos da imprensa e aos sistemas de
radiodifusdo (emissoras de televisao e radio, tais como a TBC e a RBC).
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Manifestacao a ouvidoria

A primeira escolha que o usuario de servicos publicos precisa fazer é: qual canal de comunicacéao
devo utilizar para solicitar uma informacao, reclamar, elogiar ou sugerir algo a administracao
publica? A legislacao garante a possibilidade de comunicacdo por diversos dispositivos. Se o
usuario optar pela ouvidoria, podera acessa-la por diferentes meios:

Formulario eletrénico/Portal Expresso: O meio mais utilizado pelo usuario da rede de ouvidorias
de Goigs. Por meio de acesso a pagina do Portal Expesso na internet
( www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria ), o cidadao registra a mensagem e opta

por identificar seus dados pessoais ou fazer uma manifestacdo anénima. O sistema fara o
encaminhamento ao orgéo correto.

E-mail: Para garantir a oportunidade de acesso via e-mail, a ouvidoria do drgdo deve divulgar o
endereco eletronico no site ou locais de visibilidade publica. O e-mail geral pode ser enviado para o
endereco ouvidoria@goias.gov.br

Correspondéncia: O cidadao escreve livremente a sua mensagem e envia para a ouvidoria por
meio dos servicos postais. Para viabilizar essa forma de comunicacao, a ouvidoria deve divulgar o
endereco do orgdo no site institucional. Pode também ser encaminhada & Ouvidoria-Geral que a
registrara no sistema e encaminhara ao orgao responsavel. O endereco da Ouvidoria-Geral é: Rua
82 n°400, Palacio Pedro Ludovico Teixeira, 3° andar, Setor Sul - Goiania-GO, CEP 74.015-908

Telefone: O governo de Goias disponibiliza um servico de atendimento por telefone
(162 ou 0800 000 0333), mas nada impede que as ouvidorias tambéem atendam utilizando linhas
telefonicas proprias do orgao em que atuam.

WhatsApp: Alem do atendimento telefénico, a Subcontroladoria de Governo Aberto e Ouvidoria-
Geral disponibiliza o atendimento pela plataforma WhatsApp, por meio do numero
(62) 3201-5322.

Presencialmente: Nas dependéncias do proprio drgao, preferencialmente em espac¢o da ouvidoria
designado para essa finalidade, de forma a assegurar privacidade ao cidaddo, e com a
acessibilidade necessaria. Tambem pode ser realizada em uma unidade do Vapt Vupt.



http://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria
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Observa cao Caso a ouvidoria receba a manifestacao por e-mail,

: carta/oficio, telefone ou presencial, deve realizar

importante! care ' ou pres redt
imediatamente o registro no sistema de ouvidoria e
informar o numero de protocolo para que 0 usuario
possa acompanhar a tramitacao.

, g ® Vocé sabia que algumas ouvidorias do Governo Federal se
Boas pratlcas comunicam com a sociedade por meio de mensagens
enviadas em redes sociais? D4 uma olhada nessa iniciativa
da CGU. A matéria completa esta disponivel na pagina da

Agéncia Brasil:

https://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2018-
12/cidadao-pode-enviar-mensagens-ouvidorias-do-governo-
por-rede-social

Quem sabe vocé pode propor uma parceria com a unidade
de comunicacdo do 6rgao em que voceé trabalha e viabiliza
mais essa forma de acesso a informacao?

"A maior vantagem das redes sociais, como o X, 0 Facebook,
o Instagram € que elas sdo gratuitas e todos podem acessar e
utilizar, tanto a ouvidoria quanto os usudrios. O maior
cuidado da ouvidoria ao usar as redes sociais como meio de
comunicacdo € a adequacdo da linguagem" (Manual de
Ouvidoria Publica)

Em Goids, as ouvidorias ainda nao utilizam as redes sociais
como meio de registro das manifestacdes de ouvidoria.
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Formulario eletrénico

Termos e condigées deuso  (E) Acessibiiidode (B Alto Contrasts

Inicio  Servigos MNoticios Ouvidoria 1 Qual servigo vocé procura? Entrar com o gov.br Servidor _]

Home  Semnigos | Controlodono-Geral do Estado de Golds | Registrar manifestagds na ounidena

Registrar manifestagdo na ouvidoria (2

[ wercortadeServiges |
A\ "y

Registrar manifestagdo na ouvidoria (2

ql Reclamagéo [ Pedido de Informagdo
Dendncia @ Plblica/Pessoal
D )

Faga uma reclamagdo Faga um pt:;jidu

Elogio [ simplifique
@ Faga um elogio ou @

sugestdo. . 2 [ e
- ou dendncia. LAIfLGPD.

Consultar >

Manifestagoes Procedimentos e Prazos > Estatisticas >

O sistema de ouvidoria, por disponibilizar formulario acessivel pela internet, é
o0 canal de comunicacdo mais utilizado pelos usuarios das ouvidorias em
Goias. Ao acessar a pagina no Portal Expresso (https://www.go.gov.br/), o
usudrio decide se registrara a manifestacao de forma identificada (com ou
sem restricdo) ou anoénima, segundo a classificacdo por tipo
(elogio/simplifique, reclamacao/denuncia ou pedido de informagao
publica/pessoal), conforme se vé na figura.

Lembrete: Caso o usuario utilize outras formas de manifestacao distintas do
formulario eletrénico - preferindo viabiliza-la por meio do atendimento
presencial, WhatsApp, telefone, carta/oficio, e-mail -, o0 agente de ouvidoria
devera receber a manifestacao, cadastrar os dados do manifestante e registrar
a mensagem no sistema, informando ao manifestante o numero do protocolo
para acompanhamento da tramitacao.




Classificacao da manifestacao

Ao registrar a manifestacdo recebida, o atendente tambéem devera
observar a classificacao da mensagem. A rede de ouvidorias de Goias
segue estudo de categorias realizado pela Ouvidoria-Geral da Uniao,
com classificacao das manifestacoes da seguinte forma:

Elogio/Simplifique: Proposicdo de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de politicas e
servicos prestados pela Administracao Publica ou demonstracao, reconhecimento ou satisfacao sobre
o servico oferecido ou atendimento recebido.

Reclamacao/Denuncia: Demonstracao de insatisfacao relativa a servico publico ou comunicacao de
pratica de ato ilicito cuja solu¢cao dependa da atuagao de orgao de controle interno ou externo.

Pedido de Informacao Publica/Pessoal: LAI/LGPD - Informacodes coletadas ou produzidas pela
administracdo publica que qualquer pessoa pode acessar ou informacdes pessoais de quem solicita
ou de quem este representa.

As ouvidorias devem, além das classificacoes, cadastrar no SGOe as areas técnicas e 0s assuntos.
A area refere-se aos setores internos dos 6rgaos demandados/encaminhados, responsaveis pela
resposta da manifestacdo. J& o assunto contém palavras-chave que definem o conteudo da
manifestacao. Apos o registro da manifestagcao no sistema, a ouvidoria deve informar o usuario o
numero de protocolo gerado para acompanhamento da demanda. Com esse numero, 0 usuario
podera acompanhar a tramitagcao no sistema.

Realizar manifestagdo de ouvidoria (2)

i ) . . Fazer Consulta Q
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Identificacao do usuario
(manifestacao)

O usuario do sistema de ouvidoria pode identificar-se ou optar
por registrar a manifestacdao de forma anénima ou sigilosa. E
importante que, para o envio da mensagem, o cadastro seja o
mais simples possivel. A quantidade e o tipo de dados pessoais
solicitados no momento do atendimento, ou do preenchimento
do formulario da Ouvidoria precisam ser adequados, nhecessarios
e coerentes com a finalidade da coleta. Abaixo, o formulario de
cadastro de dados para registro da manifestacdo do sistema de
ouvidorias de Goigas. Caso o usudrio opte por se identificar,
devera obrigatoriamente preencher os campos com asterisco.

[ | [ |
C I IC |
C 3 1C [ |
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Tlpos de Identificada sem restricao: Usuario permite acesso aos
. . me - dados pessoais, que sera visualizados apenas pelos
|d e ntlflcaga 0 orgaos e areas técnicas que farao o atendimento.

Identificada com restricdo: os dados pessoais serdo
visualizados apenas pelas dareas técnicas que fardo o
atendimento, mas protegidos segundo fundamentos da
LGPD e da LAL.

Anénima: nao informa o nome, nem meio de contato
como, por exemplo, endereco, e-mail, telefone. Desse
modo, nao sera fornecido numero de protocolo e o
usudrio nao conseguird acompanhar o andamento nem
recebera a resposta final.

P H Quando o manifestante opta por nao se identificar, sera
Consequéncia | o one e
advertido com a seguinte mensagem:
do anonimato

“Sua manifestacao anénima sera recebida, porém nao lhe
sera fornecido o0 numero de protocolo para o
acompanhamento. Caso a descricdo dos fatos nao
contenha dados suficientes para a analise, sera arquivada
por falta de dados. Portanto, quanto mais informacoées
descrever, melhores as chances de ser apurada.”
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Pedido de acesso a informacao
Identificacdao do usuario

O pedido de acesso a informacdo com base na LAl sera sempre
identificado com, pelo menos, o endereco de e-mail, havendo
apenas a possibilidade de o usuario permitir ou nao que o pedido
de informacéo e a resposta sejam divulgados.

Veja no formulario de cadastro abaixo, os dados que o usuario de
ouvidoria devera preencher no pedido de acesso a informacégo. Os
campos com asterisco (texto do pedido e e-mail) sdo obrigatorios.

PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAQ

Infermagbes de identificacio

- Estado

X v -

Vocé permite que este pedido de infermagdo e a resposta sejom publicados?* (O sim () Nio
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Protecao de dados pessoais

A Lei Geral de Protecao de Dados (Lei n® 13.709/2018) trouxe a necessidade
de implementacdo de novas formas de gerir os dados pessoais armazenados
pelo sistema de ouvidoria. A Rede Nacional de Ouvidorias descreve na
Resolucdo n° 3/2019, medidas gerais de salvaguarda a identidade de
denunciantes que auxiliam no cumprimento da LGPD, tais como:

Art. 5° (...)

§1° A preservacédo da identidade dar-se-a com a protecdo do nome, endereco e quaisquer
elementos de identificacdo do denunciante, que ficarao com acesso restrito e sob a guarda
exclusiva da unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento.

§2° Os sistemas informatizados que facam o tratamento de denuncias com elementos de
identificacao do denunciante deverao possuir controle de acesso e permitir a identificagao
precisa de todos os agentes publicos que as acessem e protocolos de internet (endereco
IP), com as respectivas datas e horarios de acesso.

§3° Observado o disposto no §1° a unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento
devera providenciar a pseudonimizacdo da denuncia recebida para envio as unidades de
apuracdo competentes para realizar a sua analise.

§4° Os elementos de identificacdo do denunciante poderao ser solicitados pelo agente
publico responsavel pela apuracdo da denuncia, demonstrada a necessidade de conhecé-
la.

§5° O encaminhamento de denuncias com elementos de identificacdo entre unidades de
ouvidoria devera ser precedido do consentimento do denunciante.

§6° Na negativa ou auséncia de consentimento, a unidade que tenha recebido
originalmente a denuncia somente podera encaminhd-la ou compartilha-la apos a sua
pseudonimizacao.

A Rede Nacional de Ouvidorias (Decreto n. 9.492/2018) cumpre a finalidade
de integrar acoes desenvolvidas pelas unidades de ouvidoria dos Poderes da
Uniao, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, sob coordenacao da
Ouvidoria-Geral da Uniao. Para saber mais sobre a Rede acesse:

https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias
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Tratamento da manifestacao e do pedido
de informacao

ApOs o devido registro da mensagem no sistema de ouvidoria, inicia-se a
atividade de tratamento da manifestacao e do pedido de informacao, além
da contagem do prazo para a entrega da resposta ao usuario.

Fluxograma - Tratamento da manifestacdao encaminhada a ouvidoria

Registro * Manifestacao € protocolizada pelo usuario no sistema de Quvidoria
* Toda manifestagdo realizada por outro meio que ndo seja o formulario eletrénico (www.go.gov.br) deve

b ser registrada no sistema pela equipe da Ouvidoria
Analise * Verifica-se se a manifestacao foi corretamente dirigida ao érgdo responsavel ou se deve ser apurada por
outro érgdo ou outra esfera publica
bad + Verificam-se os indicios de autoria e materialidade
Encaminhamento * Se o assuntondo € da competéncia daquele 6rgdo, a manifestagdo sera encaminhada via Sistema de
Gestdo de Ouvidoria para a CGE, que a envia para o érgdo correto
b * Caso nao possua informagdes necessarias a apuragdo, a Ouvidoria solicita ao usuario, via sistema, a
complementacio de dados e/ou realiza diligéncias, solicita documentos ou acessa ferramentas de
trabalho e bancos de dados que demonstrem a realidade dos fatos
* A demanda € analisada e respondida de imediato caso a Ouvidoria possua a informagao
* Sendo possuir a informagdo, a demanda € encaminhada para area técnica com alerta de prazo para
resposta
*+ Aresposta da area técnica é avaliada pela Ouvidoria quanto aos indicadores de qualidade em relagdo ao
que foi solicitado
Finalizagdo * Aresposta € encaminhada ao usuario seguindo padrao de resposta orientado pela Ouvidoria-Geral e a
manifestagdo é finalizada
v

Fonte: Elaborado a partir da descricdao de processos de tratamento das manifestacées - Ouvidoria-Geral /GO,
descrito no Portal das Ouvidorias de Goias:
https://goias.gov.br/controladoria/governo-aberto/canal-para-o-cidadao-falar-com-o-governo-de-goias/
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Tratamento da manifestacao e do pedido
de informacao
As atividades descritas no fluxograma séao realizadas pela equipe da ouvidoria

a partir de acesso a pagina de administracao do Sistema de Gestao de
Ouvidoria (SGOe).

e
==— Sistema de Ouvidoria de Goids

C‘iﬂl&s Controladoria-Geral do Estado

Acomparhae manitestacho

Esqueciu a informacdo de a0es507 Chque Aqui

Usuirio nave? Cria i

Cadastrar manifestagio™ Clique agui

O acesso a pagina de administracao do SGOe é concedido aos servidores cadastrados na Ouvidoria-
Geral e nas ouvidorias setoriais e ouvidorias adjuntas, mediante a autenticacdo de login e senha
fornecidos a determinados perfis de usuarios. A entrada no sistema permite aos administradores do
sistema a visualizacdo dos seguintes processos: manifestacoes recebidas; em tramite; devolvidas e
finalizadas, além de permitir o acompanhamento das manifestacbes que foram reativadas pelo
usuario em decorréncia de insatisfacdo com a resposta oferecida pela ouvidoria, e dos pedidos de
informacao em andamento, inclusive aqueles encaminhados a fase recursal. Os usuarios da pagina
de administracao do Sistema sao identificados como:

Administrador: Perfil restrito a CGE, com acesso a visao geral do sistema. Habilitado para cadastrar
outros servidores como usudrios do sistema.

Ouvidor setorial: Ouvidor com atribuicdao de monitorar indicadores, cadastrar areas técnicas e
orientar as atividades de ouvidoria em orgdao da administracdo estadual. Tambeém visualiza as
manifestacoes das ouvidorias adjuntas sob sua supervisao.

Ouvidor adjunto: Servidor lotado nas ouvidorias setoriais com a responsabilidade de garantir o
tratamento das manifestacoes e pedidos de informacédo do seu orgao.

Revisor: Servidor da CGE encarregado de realizar a revisdo das manifestacoes finalizadas no sistema
de ouvidorias.
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Tramite da manifestacao

Cada unidade de ouvidoria sabera definir, a partir das necessidades que
regem as ouvidorias publicas e objetivos institucionais dos orgaos em que
estao situadas, a forma mais eficiente de tramitacdo das mensagens
encaminhadas pelo usuario de servicos publicos. No entanto, € possivel
delinear um fluxograma comum a maioria dos casos, conforme abaixo:

imiga

Sim
Encaminma 3
outro gelor]

.!I“h'ﬁ'l

providdndiag

Srton
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Durante a paso ha}a a constatacao da .necessidade. de -mais
informacdes sobre o fato descrito na manifestacdo, a

ana’lise ouvidoria acionara o botdo “Complementacao de Dados”.
Assim o sistema dispara automaticamente e-mail ao
manifestante, contendo a mensagem:

“Agradecemos o registro de sua manifestacao no Sistema de
Ouvidoria do Estado de Goias. Para conseguir atendé-lo,
precisamos de mais dados, pois a descricdo do fato ficou
resumida ou incompleta. Basta clicar neste link (XXXXXXX)
que sera encaminhado para complemento da manifestacao.

Pode também anexar arquivos de texto, imagem, audio ou
video. Vocé tem prazo de até 5 dias para complementar os
dados ou sua manifestacdo sera finalizada. Mas vocé tem o
direito de registrar novas manifestagoes.

Atenciosamente,
Ouvidoria-Geral do Estado de Goias”

Caso o manifestante nao se sinta satisfeito com a resposta

Niao conconda
com a resposta

oferecida, podera solicitar recurso.

Resposta insatisfatéria: Caso o cidadao nao fique satisfeito
com a resposta, podera reabrir a manifestacdo uma vez em até
10 dias apos a resposta. O o6rgdao demandado ofertara a
resposta conclusiva em até 20 dias.

Recurso LAl O cidadao, apos receber a resposta de seu
pedido de acesso a informacao, podera abrir um recurso em
até 10 dias para que sua manifestacdao seja novamente
avaliada e o 6rgao ou entidade tera 10 dias para se manifestar.
Observacao: O recurso sera dirigido a autoridade
hierarquicamente superior a que exarou a decisdao impugnada,
que devera se manifestar a ouvidoria em até 5 dias.
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Registro das fases de tramitacao

Todas as movimentacoes e acoes de tratamento na manifestacdo e no
pedido de informacdo serdo automaticamente registradas pelo sistema,
cabendo a CGE intervir a qualquer momento, podendo inclusive reativar
tramitacao finalizada por motivo de inadequacdées no tratamento e na
resposta oferecida ao cidadao.

MANIFESTACOES

) Reativadas (17) Fr LAl (2743) # Recebidas (119) T Em trémite (750) (¥} Devolvidas ( 10) + Conclusivas ( 50260) P Complementagio (27)

Reativada: contém as manifestacoes reativadas com resposta insatisfatdria acionada
pelo cidadao.

L.A.l: contém os pedidos de acesso a informacgao, inclusive com 0s recursos, se
existentes.

Recebidas: contém todas as manifestacoes em tramitacao.

Em tramite: contém as manifestacdes que foram respondidas preliminarmente.
Devolvidas: contém as manifestacboes devolvidas a CGE por nao serem de
competéncia do orgao.

Conclusivas: Contém as manifestacoes cuja tramitacao foi finalizada.
Complementacdao: contém as manifestacbes em tramite que tiveram
complementacgao solicitada ao usuario.

Recurso: contém as manifestacoes que foram objeto de recurso por parte dos
manifestantes.

Histérico de tramitacao

Abaixo, modelo de como a tramitacao da manifestacdo é apresentada no SGOe
para os ouvidores:

TRAMITE DATA DIAS STATUS USUARID VISUALIZAR

Encaminhada para Cuvidonia-Geral 07/04/2023 25 Aberta Geavang o]

Manifestagdo Cadastrada 06/04/2023 1 Aberta Sem login a»
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De olho na qualidade da resposta

Com a finalidade de padronizar e orientar a producéao de respostas que sejam
satisfatorias do ponto de vista do cidaddo, a CGE disponibiliza as ouvidorias
modelos de texto-padrdo e uma equipe faz a revisdo didria das respostas
finalizadas. A analise textual é realizada por servidores lotados na Geréncia
de Ouvidoria da CGE com base em indicadores vinculados ao sistema de
gestdao da ouvidoria, de acordo com critérios estabelecidos na cartilha
“Melhoria da qualidade das respostas de Ouvidoria”:

s

Melhoria da qualidade
das respostas de
Ouvidoria

Guia para os agentes de Ouvidoria que fazem o tratamento
das manifestacoes dos usudrios e para os avaliadores das
respostas do Sistema de Ouvidorias do Estado de Goias

= ZGOIAS

O ESTADO QUE DA CERTOD



https://goias.gov.br/controladoria/wp-content/uploads/sites/31/2024/03/Cartilha-Ouvidoria.pdf
https://docs.google.com/document/d/16SWik6E1CeGBrIST8i2PdEDTvqbA6hjifRJjSo-p5as/edit
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Contagem dos prazos

A ouvidoria segue tramites iguais para a contagem de prazos caso a
mensagem encaminhada pelo usuario de servicos publicos seja
classificada como manifestacao (reguladas pela Lei 13.460/2017) ou
como pedido de informacao (Lei 12.527/2011).

A resposta a manifestacao ou ao pedido de acesso a informacao devera ser
encaminhada ao usuario em até 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias,
mediante justificativa. A manifestacao segue o seguinte tramite:

No 1° dia - Registrar ou abrir a manifestacdo no sistema e responder quando a ouvidoria ja
dispuser da informacao. Quando nao dispuser dos dados, a ouvidoria devera gerar processo via
Sistema Eletronico de Informacgoes (SEI) solicitando resposta da area técnica, que tera prazo de
até 15 dias para atender a demanda. Apos esse ato, a ouvidoria devera direcionar mensagem
preliminar ao usudrio informando que a manifestacao estda em andamento;

Até o 15° dia - Ouvidoria deve acompanhar e cobrar cumprimento de prazo de até 15 dias pela
area técnica;

Entre o 15° e 0 16° dia - Ouvidoria deve analisar se a resposta encaminhada pela area técnica
possui os requisitos de qualidade definidos pela CGE. Caso nao tenha, deve devolver resposta a
area técnica oferecendo trés dias para correcao;

Até o 20° dia - Ouvidoria deve encaminhar a resposta final ao usuario. Excepcionalmente, caso
a informacao nao esteja adequada, a ouvidoria pode prorrogar o prazo para mais 10 dias,
mediante justificativa expressa da area técnica, da qual o manifestante sera cientificado;

Até o 30° dia (prazo extra) - Ouvidoria deve encaminhar a resposta final ao usuario.
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As ouvidorias publicas precisam estar alinhadas com o

= planejamento estratégico dos o6rgdos em que estao
GeStao dos situadas e definir, a partir das normativas institucionais e
resu ltados das leis que tratam da participacao social e da defesa do

usudario de servigcos publicos, a missdo, a visdao e o0s
objetivos, que se vinculam diretamente aos servigcos
prestados pela instituicao.

Quais os objetivos da ouvidoria publica?

Importante lembrar que as ouvidorias tém entre suas
atribuicbes promover a participacdo do usuario na
administracdo  publica, receber desses usuarios
manifestacées que tenham como objeto acompanhar e
propor melhorias na prestacao de servicos publicos e
auxiliar na prevencao e corre¢cao da conduta de agentes
publicos na prestacao e fiscalizacdo de tais servigos.

Dai decorre a necessidade de monitoramento constante
da Carta de Servicos do 6rgao. A ouvidoria, a partir das
manifestacoes recebidas, pode contribuir nesse
monitoramento alertando os gestores publicos sobre
falhas ou possibilidade de melhorias na prestacao dos
servigos publicos.
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Ouvidoria: servico de interesse publico

E importante também garantir que o desenho institucional da ouvidoria possibilite ao
ouvidor capacidade para ser um interlocutor do interesse publico dentro do 6rgao. Ou seja,
a ouvidoria precisa se situar no organograma da instituicdo como unidade estratégica e ser
dotada de apoio e respaldo para encaminhar recomendacbées que de fato sejam
encampadas pela gestao.

Esse trabalho podera ser mais eficiente se a ouvidoria desenvolver mecanismos para a
mensuracao dos indicadores relacionados a atividade, tais como a organizacao de tarefas,
etapas e responsabilidades especificas de cada profissional que trabalha na unidade. Isso
pode ser feito por meio da descricdo dos processos que ocorrem na gestao do setor.

Por meio do mapeamento de processos e da gestdao de riscos, € possivel identificar
situacdes que prejudicam o alcance dos objetivos da ouvidoria, reduzir fluxos e identificar
possibilidades de melhorias. A ouvidoria do Conselho Nacional do Ministério Publico
(CNMP) publicou em 2016 um Manual de Processos. O documento detalha os fluxos dos
processos que ocorrem na ouvidoria e identifica a que objetivo estratégico a Ouvidoria esta
alinhada.

N«

plansie ouvidoria e
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Relatodrios de ouvidoria

A CGE gera automaticamente, por meio de um B, relatorios estatisticos sobre
0s dados coletados das manifestacoes e dos pedidos de acesso a informacao.
As ouvidorias setoriais e ouvidorias adjuntas tambéem produzem relatorios
com informacodes geradas por meio de seus respectivos bancos de dados. A
compilacéao e a sintese dessas informacoes em relatorios periodicos permitem
o0 acompanhamento do processo de trabalho e a prestacdo de contas da
ouvidoria. Alem disso, trazem insumos para a tomada de decisoes e para o
planejamento de novas acoes, objetivando sempre os melhores resultados
das politicas publicas.

Os artigos 21 a 30 da IN 01/2025 - CGE apresentam os relatorios que as ouvidorias do
governo de Goias devem produzir e divulgar para a alta gestdao do orgao e para o
cidadao, especificando as principais informacées que devem conter cada um. Sao eles:

Relatorio de Gestao: documento anual de carater publico, que apresenta uma prestacao
de contas das atividades realizadas pela unidade de ouvidoria, conforme disposto na Lei
13.460/2017. Este relatorio inclui analises quantitativas e qualitativas das manifestacoes
recebidas, solucdoes adotadas para problemas recorrentes, acdoes implementadas e
propostas de melhoria, visando a transparéncia e ao fortalecimento da participacao
social.

Relatorio Gerencial: documento de periodicidade ao menos quadrimestral, que contém
analises detalhadas das manifestacoes recebidas pela ouvidoria, com foco no
monitoramento do desempenho da unidade e na identificacao de areas de melhoria. O
Relatorio Gerencial é utilizado para subsidiar a gestdo estratégica da ouvidoria e as
decisoes relacionadas a melhoria continua dos servicos publicos, sendo disponibilizado
a alta gestao do orgao.
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Relato’rio O relatorio deve ser publicado integralmente -no site institucional,
contendo, no minimo, as seguintes informacdes relativas ao ano
de gestéo anterior:
1.Informacoes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;
2.Comparativo de quantidade de manifestacoes recebidas por ano;
3.Analise gerencial quanto aos principais motivos das
manifestacoes;
4,Relacao e andlise quanto aos problemas recorrentes e as
solugoes adotadas;
5.Acoes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas,
propostas de acbdes para supera-las, responsaveis pela
implementacao e os respectivos prazos.

Relatério Documento elaborado pelo ouvidor para subsidiar acoes de gestao
da ouvidoria. Deve conter as principais atividades desenvolvidas,
gerencial metas e resultados alcancados, com a finalidade de orientar a
conducéao das atividades da equipe. Deve conter, no minimo, uma
analise das manifestacoes recebidas, incluindo:
1.Quantitativo de manifestacoes;
2. Tempo médio de resposta;
3.Resolutividade das manifestacoes;
4.Nota de recomendacao;
5.Assuntos mais demandados;
6.Principais acdes corretivas tomadas com relacdo ao periodo
anterior;
7.Monitoramento da Carta de Servigcos
8.Rotina de acionamento das areas técnicas para
compartilhamento de informacdes relativas as demandas
registradas via LAl na ouvidoria.

Tomada de E necessario relatar ao titular do 6rgao publico informacoes e
sugestoes que possam contribuir para melhorar a prestacao dos
deciséo servigcos publicos. Como esse € um relatorio consolidado para alertar
0s gestores e produzir mudang¢as na administragcao, € importante que
seja tempestivo e encaminhado ao gestor com brevidade para que as
medidas sejam adotadas em prol do cidaddao. Desse modo, é
recomendado que o relatério ao gestor contenha, no minimo, as
seguintes informacoes:
1. resumo da manifestacao;
2.resumo da resposta ao usuario;
3.recomendacao ao o6rgao.
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Apesar de as funcdées de comunicacao social serem
GeStaO da atribuicao especifica das assessorias de comunicagao ou

comunicacao

unidades de comunicagao setorial, outros processos
comunicacionais também sao acionados pelos orgaos
publicos e geridos fora das unidades coordenadas por
jornalistas, publicitarios ou relacdes publicas.

A ouvidoria, por exemplo, é responsavel por gerir um
processo comunicacional entre o orgao publico e a
sociedade, mas decorrem dessa atribuicao outros fluxos
em que a emissao ou recep¢ao de mensagem se tornam
igualmente importantes.

Para a melhor gestao desses processos € necessario que a
equipe de ouvidoria desenvolva uma visao sistémica da
comunicagao, integrando esforcos de outras areas e
visualizando os diversos atores institucionais e nao
institucionais envolvidos em relacdoes totalmente
dependentes de uma comunicacéo eficaz.

Atencao! Comunicacao eficaz ¢ aquela que alcanca o

objetivo pretendido.

Ouvidoria € midia
organizacional
(lasbeck, 2012)
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Unidades que cooperam para
a eficacia da comunicacéao

Dentro dos orgaos publicos, diversas unidades administrativas cooperam entre si
para que haja eficacia na comunicacao entre Governo, Estado e Sociedade. O
objetivo dos processos comunicacionais geridos por todos os servidores publicos
por meio dos canais publicos de comunicacao - entre os quais se incluem a
ouvidoria - €, desse modo, promover a transparéncia publica, garantindo o acesso
a informacdo e a dados abertos, a prestacao de contas governamentais e a
promoc¢ao de meios de participacao e controle social.

alta direcdo

unidade de unidade de
ouvidoria comunicagao

gestao da
comunicagao

unidades unidades
meio finalisticas
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Processos de comunicacao
geridos pela ouvidoria

1. Processo comunicacional entre ouvidoria e sociedade: com o objetivo
de se manifestar ou obter uma informacao, qualquer pessoa pode enviar
mensagem que devera ser registrada no sistema de ouvidoria, seguindo
tramite para tratamento e oferecimento de resposta.

cidaddo/usuario

de servicos ouvidoria
publicos

2. Processo comunicacional entre ouvidoria e equipe do portal
transparéncia: para garantir publicidade as manifestacées recorrentes acerca
da prestacao de servicos publicos, a ouvidoria disponibiliza informacoes que
deverao ser publicadas no portal Goias Transparente.

portal da
transparéncia

ouvidoria
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Processos de comunicacao
geridos pela ouvidoria

3. Processo comunicacional entre ouvidoria e unidades da
administracao publica: com o objetivo de responder o manifestante no

tempo previsto em lei, a ouvidoria encaminha mensagem as areas
técnicas, que deverao enviar resposta em prazo determinado.

ouvidoria

Areas
finalisticas

4. Processo comunicacional entre ouvidoria e gestor. com o0 objetivo de
oportunizar que as manifestacdes influenciem a decisao do gestor publico, a
ouvidoria consolida informacoes estatisticas em relatorio que deve ser
apresentado ao gestor.

ouvidoria
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Processos de comunicacao
geridos pela ouvidoria

5. Processo comunicacional entre ouvidoria e imprensa: com o0 objetivo de
garantir transparéncia aos resultados da participacao social, a ouvidoria
consolida informacdes em relatorio a assessoria de comunicacao, que oferece
sugestoes de pautas a imprensa e a producao de conteudo para o site
institucional e midias digitais.

ouvidoria comunicagao

6. Processo comunicacional entre ouvidoria e publico-alvo: com o objetivo de
promover o controle social da administracao publica, a ouvidoria pode dirigir
mensagens a publicos especificos. Nesse sentido, pode-se, por exemplo, a fim de
melhorar a prestacdo dos servicos, enviar pesquisa a usuarios frequentes do
sistema de ouvidoria esperando-se que o resultado da consulta contribua para o
aprimoramento da gestao publica.

ouvidoria
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Além de garantir a resposta a manifestacao, a

Participagéo ouvidoria cumpre também o papel de promover a
social

participacao do usuario na administracao publica.

Para que essa atribuicao seja realizada na pratica, a
equipe de ouvidoria deve ter a capacidade de avaliar
a necessidade e o0 momento oportuno para
implementar acobes institucionais de participacao
social. Deve, ainda, saber receber iniciativas nao
institucionais promovidas por usuarios de servicos
publicos ou por entidades da sociedade civil
organizada.

Nao ha consenso sobre o conceito de participacao,
podendo a palavra ganhar diversos significados a
depender da situacao.

Ha quem entenda que basta haver interacao para
ocorrer participagcao, ja para outros, participa quem
partilha do poder de decidir.

Tendo essa reflexao conceitual em mente, seguimos
para algumas modalidades utilizadas pela
administracdo publica e suas ouvidorias com o
objetivo de ampliar a participagao social.

Ouvidoria e lugar
de participacao
social
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Ouvidoria
ativa

Pesquisa de
satisfacao

Projetos que retiram a ouvidoria de uma posi¢cao passiva,
levando-a a uma atuacao proativa junto a sociedade sao
chamados de ouvidoria ativa. A ouvidoria pode, por
exemplo, promover de forma itinerante, nos bairros da
cidade, a escuta ativa, possibilitando a comunidade - que
nao tem acesso a internet - formas acessiveis de
manifestacao.

O levantamento de informacgodes junto aos usuarios contribui
para a aplicacao de melhorias na gestao da ouvidoria, no
tratamento da manifestacdo e no atendimento ao publico. A
ouvidoria pode também enviar questionarios sobre assuntos
pontuais.

A Ouvidoria-Geral da Unido, por exemplo, formulou
perguntas aos servidores-usuarios sobre os canais de
comunicacdo dos orgaos e entidades do Poder Executivo
federal.

Canais de Atendimento

[1Quais canais de atendimento ao cidaddo estio disponiveis no seu érgdo

ou entidade? *

For favor, escolha as opgdes que se aphcam

O owidoria

L] Servigo de Atendimento ao Cidadéio — SAC

[0 Fale Conosco

O Semvigo de Informag&o ao Cidadio = SIC

DQLI'[F&S:.

Consulta
publica

Algumas acdes da gestdao publica podem ser levadas a
consulta publica. Olha s6 esse exemplo:

Com o objetivo de tornar mais plural, participativo e democratico o processo
legislativo brasileiro, a Ouvidoria-Geral da Unido realizou consulta publica para
criagdo do Decreto de regulamentacdo do Sistema de Quvidorias. Entre 16 de maio
e 16 de julho de 2013, a consulta permitiu participacao ampla e irrestrita de todos
os interessados - nesse sentido, vale ressaltar que nenhum comentdrio realizado
foi suprimido ou editado, o que reforca o carater aberto e democratico da consulta

publica.
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AUdiénCia Outra forma de abrir espaco a participacao social é a
realizacdo de audiéncias publicas. As ouvidorias da Camara

pablica dos Deputados e do Senado Federal, por exemplo,
realizaram em conjunto uma audiéncia publica sobre “A
influéncia das midias digitais sobre a sociedade brasileira”.
Veja que o tema da audiéncia, apesar de o0 evento ser
realizado por ouvidorias, ndo diz respeito a sua atuacéao
especificamente. A audiéncia serviu para o debate com
especialistas sobre regulacao da internet no Brasil.
Quer saber como foi essa audiéncia?
Acesse www.youtube.com/watch?v=toYzculor9M

Ouvidorias do Congresso promovem audiéncia sobre a influéncia das
midias digitais sobre a sociedade

Evento reuniu especialistas de platafermas da internet, ONG, academia e do governo federal - 13/12/2019

A lei federal n° 13.460/2017 instituiu a participacao por meio

Conselho de dos Conselhos de Usuarios. Ainda que o Conselho seja

usua'rios unidade constituida de forma apartada da ouvidoria, a
norma estabelece relacdo entre elas. O Conselho, que tem
funcdo consultiva, tem como uma de suas atribuicoes
acompanhar e avaliar a atuacao da ouvidoria. A Ouvidoria-
Geral do Estado de Goias prepara modelo inovador de
Conselho de Usuarios que sera instituido em breve.

Outras fOI‘maS A ouvidoria pode planejar outras formas de participacao

social dentro da instituicao. A Rede Nacional de Ouvidorias,
por exemplo, organizou o Concurso Nacional de Fotografia
Cidadania em Foco. Por se tratar de um concurso de
fotografias, a iniciativa parece nao ter correspondéncia com
a atividade de ouvidoria, mas seu objetivo sim, pois promove
a reflexdao sobre a importancia da participacado cidada no

acompanhamento da gestao publica.
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Formas nao-institucionais
de participacao social

Garantir formas de participacao social na administracao publica ndo ¢ uma
prerrogativa exclusiva do Estado. Outros atores cooperam para a abertura
de espacos para o debate de questdbes publicas e para a criacao de
mecanismos de participacao social. E fundamental que a ouvidoria seja
colaborativa quanto a esses movimentos.

O 6rgao em que a sua ouvidoria atua pode interagir com agentes externos
organizados em Sindicatos, Conselhos, Associacoes, Universidades, etc.
Que tal ouvir o que esses publicos tém a dizer?

A participacao dos usuarios de servicos publicos nesses foruns pode indicar
melhorias importantes para a gestao publica.
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Expediente e contatos

Controladoria-Geral do Estado de Goias (CGE-GO)

Secretéario-chefe da CGE-GO - MARCOS TADEU DE ANDRADE
Contato: 3201 5354/E-mail: marcos.tandrade@goias.gov.br

Subcontrolador de Governo Aberto e Ouvidoria-Geral - DIEGO RAMALHO FREITAS
Contato: 3201 5377/E-mail: diego.ramalho@goias.gov.br
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