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1.Apresentacao

Este manual apresenta diretrizes sobre o Programa de Maturidade das
Ouvidorias do Estado de Goids, coordenado pela Subcontroladoria de
Governo Aberto e Ouvidoria-Geral da Controladoria-Geral do Estado
(CGE). Seu proposito é orientar os 6rgaos estaduais na implementacao de
acoes que contribuam para o aprimoramento da gestao das unidades de
ouvidoria do Poder Executivo.

O Programa tem como foco o desenvolvimento da capacidade
institucional das ouvidorias e estad estruturado em cinco niveis de
maturidade. Parte-se da premissa de que todas as ouvidorias do Executivo
goiano ja se encontram consolidadas no Nivel 1, iniciando, de forma
conjunta, o processo de medicao, avaliacao e certificacao.

O objetivo deste manual é orientar as Ouvidorias Setoriais e Adjuntas na
conquista do Nivel 3 de maturidade, por meio da avaliacao de praticas
relacionadas ao funcionamento institucional das unidades de ouvidoria
no ambito 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 (SGAO) no Regulamento da CGE (Decreto estadual n°
10.466/2024):

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

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

Para a certificagdao no nivel 3, as instituicbes devem atender, além
daqueles previstos no nivel 2, aos seguintes objetivos previstos na Matriz

de Maturidade:

e 3.1 Garantir ambientes para recepc¢ao, registro de denuncias e
conciliacao;
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2. Etapas da certificacao

O Programa de Maturidade de Ouvidorias inclui as seguintes etapas:

1.Coleta de informac¢des sobre a atividade de ouvidoria por meio de
formulario online;

2.Avaliacao dos resultados obtidos;

3.Comunicacao do resultado final as ouvidorias.

O formulario de autoavaliacao do Programa de Maturidade de Ouvidorias
sera disponibilizado para todas as unidades da administracao publica
estadual através do Sistema de Avaliacdo do indice de Transparéncia -
SISLAI (http://www.sislai.go.gov.br/) a partir de 04/05/2026.

A partir de 04/05/2026, a equipe da CGE iniciara visitas técnicas as
Ouvidorias Setoriais e Adjuntas com o objetivo de orientar as instituicoes
no processo de autoavaliacao.

Durante essas visitas, serdo apresentados os Manuais de Maturidade e a
Matriz de Avaliagao, além de esclarecidas as duvidas relacionadas ao
preenchimento dos formularios. A equipe fornecera orientacdes sobre a
utilizacao adequada de evidéncias e exemplos, conforme estabelecido no
manual, garantindo que todas as instituicobes compreendam claramente
os critérios avaliativos.

O objetivo principal dessas visitas é assegurar uma compreensao uniforme
dos parametros de avaliacao, melhorar a qualidade das respostas
institucionais e fortalecer o alinhamento com as diretrizes do Programa de
Maturidade. Por meio desse acompanhamento técnico, busca-se garantir
que todas as instituicdes tenham o suporte necessario para realizar uma
autoavaliacao consistente e alinhada aos padrdes estabelecidos pelo
programa.

As ouvidorias devem concluir a autoavaliacdao no SISLAI até 31/07/2026,

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

Liberacao do Sistema para responder a autoavaliacao de
Maturidade

Data limite para responder ao formulario - SISLAI

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

Abertura de prazo para interposicao de recursos
Final do Prazo para interposicao de recursos

Apuracao da Dimensao Indicadores (Item 1 - Matriz de Avaliacao
do Prémio)

Entrega Individual do Resultado Final

04/05/26

31/07/26

30/10/26

03/11/26

06/11/26

3110/26

20/11/26
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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, sao 37 Boas Praticas Institucionalizaveis - BPIs, distribuidas em cinco
Niveis de Maturidade e em seis areas: Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria,
Gerenciamento de Pessoas, Praticas Profissionais, Gerenciamento do
Desempenho e de Compromissos, Cultura e Relacionamento Organizacional e
Estruturas de Governanca.

Cada BPI possui uma descricao de objetivo, as atividades essenciais que
definem a boa pratica, e o objetivo da avaliagcao com as verificagdes propostas
para se constatar a execucao e a institucionalizacao da referida boa pratica.

O questionario utilizado no Programa de Maturidade das Ouvidorias foi
desenvolvido com base no 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 3 de maturidade é composto por 14 questoes
objetivas, avaliadas segundo uma escala binaria:

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

pergunta;
¢ 1ponto - quando a ouvidoria atende integralmente ao critério.

8 MANUAL DA MATURIDADE OUVIDORIAS - NiVEL 3



3. Como o questionario
foi construido?

O desempenho da ouvidoria é calculado com base no percentual de
aproveitamento. Para ser certificada no Nivel 3, a ouvidoria deve atingir 100%
de conformidade, ou seja, obter pontuacao maxima em todas as questoes do
formulario.

Como parte da avaliacdao do Prémio de Ouvidorias Publicas 2026 e com vistas
a certificacao no Nivel 3, as ouvidorias setoriais e adjuntas deverao responder
ao conjunto de 14 questoes, apresentadas neste manual conforme a seguinte
estrutura:

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

e Evidéncia: indicacdo dos documentos, registros ou praticas que
comprovam o atendimento ao critério;

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

Esse formato visa assegurar clareza, objetividade e comparabilidade nas

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

O desempenho da ouvidoria é calculado com base no percentual de
aproveitamento. Para ser certificada no Nivel 3, a ouvidoria deve atingir 100%
de conformidade, ou seja, obter pontuacao maxima em todas as questoes do
formulario.

Como parte da avaliacdao do Prémio de Ouvidorias Publicas 2025 e com vistas
a certificacao no Nivel 3, as ouvidorias setoriais e adjuntas deverao responder
ao conjunto de 14 questoes, apresentadas neste manual conforme a seguinte
estrutura:

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

e Evidéncia: indicacdo dos documentos, registros ou praticas que
comprovam o atendimento ao critério;

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

Esse formato visa assegurar clareza, objetividade e comparabilidade nas

respostas, além de fomentar a cultura de documentacao e institucionalizacao
das acoes desenvolvidas pelas ouvidorias.
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Item 2.9

A ouvidoria dispdée de ambientes fisicos adequados para recepcgao,
atendimento presencial, registro de denuncias e realizacao de
conciliacoes, devidamente equipados com mobiliario apropriado e que
assegurem condicoes de privacidade ao cidadao, incluindo isolamento
acustico e visual no atendimento de manifestacoes sensiveis?

Evidéncia

A ouvidoria deve possuir uma sala exclusiva e adequada para o registro
presencial de manifestacdoes, especialmente denulncias, e para a
realizacao de sessodes de conciliacao. A evidéncia deve ser composta por
registros fotograficos ou videos, que comprovem a existéncia, adequacao
e acessibilidade do ambiente, demonstrando condi¢cdes apropriadas para
acolhimento, escuta qualificada e privacidade no atendimento ao cidadao.

Exemplo:

Registro fotografico ou video da sala de atendimento presencial da
ouvidoria, evidenciando o ambiente utilizado para o registro de
manifestacdes — especialmente denuncias — e realizacao de conciliagdes.
As imagens devem demonstrar a estrutura fisica do espaco, incluindo
identificacao da sala (sinalizacao), mobiliario adequado (mesa, cadeiras e
equipamentos), condicoes de acessibilidade, organizacao do ambiente e,
principalmente, garantia de privacidade no atendimento, com elementos
que assegurem discri¢cao, conforto, seguranca e sigilo aos usuarios.
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Item 3.4
O titular da ouvidoria possui certificacao especifica em Compliance?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declarag¢ao formal confirmando que o(a)
Ouvidor(a) concluiu, até 31/10/2026, no minimo 80% da carga horaria
exigida para obtencdao da Certificacao em Compliance Publico. A
declaracao deve informar a porcentagem de horas ja cumpridas e fazer
referéncia ao Programa de Certificagao em Compliance Publico.

 Programa de Certificacao em Compliance Publico
o https://goias.gov.br/escoladegoverno/wp-

content/uploads/sites/28/2024/06/Publicacao_Portaria_Compliance.
pdf

Exemplo
Declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a) com o seguinte conteudo:

"Declaro que conclui 90% da carga horaria exigida para a Certificacdo em
Compliance Publico até 31/10/2026, no dmbito do Programa de Certificacdo em
Compliance Publico da Escola de Governo do Estado de Goids.”
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Item 3.5
O titular da ouvidoria possui certificacao profissional reconhecida na area
de ouvidoria publica?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar o certificado de conclusdao da Certificacao
em Ouvidoria pela ENAP, emitido em nome do(a) titular da funcao,
comprovando a conclusao integral da trilha de certificacao até 31/10/2026.

« CERTIFICACAO EM OUVIDORIA ENAP

o https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao

Exemplo

Certificado de conclusao da Certificagcao em Ouvidoria emitido pela ENAP
em nome do(a) Ouvidor(a), com indicacao da carga horaria total cumprida
e data de conclusao até 31/10/2026.
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Item 3.6
Pelo menos 50% dos servidores da equipe de ouvidoria completaram, no
minimo, 50% da trilha de certificacdo em Ouvidoria (ProFoco/ENAP)?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaracao formal assinada pelo(a)
Ouvidor(a), confirmando que a equipe atende ao critério minimo de
capacitacao: pelo menos 50% dos servidores da unidade devem ter
concluido no minimo 50% da carga hordaria exigida para a Certificacao
em Ouvidoria da ENAP. A declaracao deve ser acompanhada de tabela
detalhada, contendo nome dos servidores, cursos realizados e o
percentual de conclusao de cada um com base nos cursos realizados
dentro da trilha oficial de capacitacao.

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

Para equipes com numero impares de servidores, o critério exige que mais da
metade atinja o percentual minimo. Exemplo: equipe de 5 servidores » minimo
de 3 devem atingir 50% da trilha.

Exemplo

Documento formal assinado pelo(a) Ouvidor(a), contendo uma tabela com
os nomes dos servidores da ouvidoria e os respectivos cursos e
percentuais de conclusao da certificagdao em Ouvidoria.
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Item 3.7

A unidade de ouvidoria possui cronograma formal de reunides peridédicas
de alinhamento interno, com registros de realizacao (atas, listas de
presenc¢a ou equivalentes)?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar cronograma de reunides de alinhamento da
equipe, demonstrando a programacao periodica dos encontros (mensal,
bimestral, trimestral etc.) e incluindo, conforme o momento do ciclo
avaliativo: os temas ja abordados nas reunides realizadas e os temas a
serem abordados nas reunides futuras previstas, com os objetivos
especificos de cada encontro (como analise de indicadores, revisao de
processos, integracao da equipe e capacitagoes internas).

Equipes com até 3 servidores ficam dispensadas do cronograma formal, sendo
aceita declara¢cdo assinada pelo(a) Ouvidor(a) confirmando que reunibes de
alinhamento sdo realizadas periodicamente, com indicacdo da frequéncia
adotada.

Exemplo

Plano de reunidoes com calendario completo do ano vigente, incluindo
periodicidade e temas previstos (ex: analise de desempenho trimestral,
revisao de processos, analise de manifestagcdes criticas) Pode ser
complementado por atas, fotos, convites, pautas ou registro de reunides
anteriores que demonstrem a pratica estabelecida.

Para equipes com até 3 servidores: declaracao assinada pelo(a) Ouvidor(a)
informando que realiza reunidoes de alinhamento com a equipe, com
indicacao da frequéncia (ex.: "reunides mensais informais de alinhamento
operacional").
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Item 3.8

A unidade de ouvidoria possui plano formal de capacitacao continuada
para seus servidores, com carga horaria minima de 40 horas anuais,
contemplando temas de desenvolvimento gerencial — como lideranga,
gestdo, comunicacao ou atendimento —, excluidos os cursos especificos
de ouvidoria ofertados pela ENAP?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar uma declaragcao formal assinada pelo(a)
Ouvidor(a) confirmando a existéncia de um plano de capacitagao com no
minimo 40 horas de formacgao voltadas ao desenvolvimento gerencial da
equipe, contemplando temas como lideranca, gestao de equipes,
comunicacao institucional, atendimento ao cidadao, resolucao de
conflitos, entre outros.

Além disso, deve apresentar planilha detalhada contendo os nhomes dos
servidores, os cursos realizados (exceto os da trilha de ouvidoria da ENAP)
e a carga horaria individualmente concluida, demonstrando o
cumprimento do requisito por parte da equipe. Os cursos devem ter sido
realizados no periodo de 2024 a 2026.

Ndo sdo computados para este critério os cursos ja utilizados como evidéncia
em itens anteriores deste manual, incluindo os cursos da trilha de Ouvidoria da
ENAP (itens 3.2 e 3.5) e 0os cursos do Programa de Compliance Publico (itens 3.3,
4.1e 3.4)

- :q_r-,c:av
Declaragio

ltem 3.8
Declaro que 2 Ouvidonia dola) [orgéo] pessui plano de capacitagao (minimo 40
haras) para os servidores voltades aos curses de lideranga, gestan,
comunicacde. atendimento ou outros relacionados ao desemvalvimento
gerencial (2lém dos cursos de auvidoria da ENAF).

Home do servidor Cursosicarga horaria

GodfireR, MU0 000

Mome e assinatuna do Ouwider
Quvidoria defa) [Sngis]
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Item 4.7

A ouvidoria possui rotina formal de acionamento das areas técnicas do
orgao para o compartilhamento de informacdes necessarias ao
atendimento de demandas registradas via LAI?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar evidéncia de rotina formal de acionamento
das areas técnicas do 6rgao para o atendimento de demandas registradas
via LAl Essa evidéncia pode ser composta por relatérios gerenciais,
comunicagoes institucionais ou registros em sistema (ex.: processo SEl),
que demonstrem o compartilhamento periédico de informacdées com as
areas responsaveis.

Os documentos devem evidenciar que a ouvidoria identifica os principais
temas demandados e realiza o devido encaminhamento as areas técnicas,
contribuindo para o atendimento das solicitagoes e para o aprimoramento
da transparéncia ativa.

Esta evidéncia pode estar consolidada em relatdorios gerenciais mais amplos,
inclusive aqueles elaborados no admbito do item 5.1, desde que contenha de
forma clara as informagdes relativas ao acionamento das dreas técnicas para
atendimento das demandas via LAI.

Nos casos em que nao houver pedidos de acesso a informacao no periodo
avaliado, a ouvidoria devera apresentar declaracao formal informando a
auséncia de demandas.

Exemplo
Relatério gerencial ou comunicagao institucional elaborada pela
ouvidoria, registrada em processo SEI ou sistema equivalente, contendo:

e periodo de referéncia (ex.: 1° quadrimestre de 2026 - janeiro a abril);

e quantidade de pedidos LAl recebidos no periodo;

e principais temas demandados;

e identificacao das areas técnicas acionadas;

* registros de encaminhamento ou solicitagcoes de informacao realizadas.
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Item 5.6

A ouvidoria mantém processo formal de planejamento das atividades,
com cronograma documentado, que assegure a orgahizacao e a entrega
regular dos seus servicos?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar Plano de Acao formal elaborado para o
exercicio vigente, devidamente encaminhado a alta gestao do 6rgao por
meio de processo no Sistema Eletrénico de Informacoes (SEI).

O plano deve referir-se ao exercicio de 2026 ou, alternativamente, Qo
segundo semestre de 2026, nos casos em que ndo houver plano anual
previamente formalizado.

O documento deve conter, no minimo:
e cronograma detalhado das acoes e entregas previstas ao longo do
periodo;
e descricao dos projetos ou iniciativas estratégicas da ouvidoria.

A evidéncia deve incluir o numero do processo SEl que comprove o envio
do plano a alta gestao.

Exemplo

Plano de Acao protocolado em processo SEl, contendo cronograma de
atividades e projetos estratégicos da ouvidoria, com comprovacao de
envio a autoridade maxima da pasta.
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Item 5.7

A ouvidoria realiza o monitoramento dos riscos relacionados a sua
atuacao, utilizando sistema institucional de gestao de riscos (IRIS ou
equivalente)?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar comprovacao de que os riscos relacionados a
sua atuacao estao sendo registrados e monitorados por meio do Sistema
IRIS ou de sistema institucional equivalente de gestao de riscos.

A evidéncia deve demonstrar a existéncia de riscos associados a atividade
de ouvidoria devidamente cadastrados, bem como a realizacao de
acompanhamento periédico ou atualizacao dessas informagoes,
evidenciando a integracao da unidade ao processo institucional de gestao
de riscos.

Exemplo

Extrato, relatério ou captura de tela do Sistema IRIS (ou sistema
equivalente), evidenciando o registro e o monitoramento de riscos
relacionados a ouvidoria, contendo informa¢des como descricao do risco,
classificacao, status e responsavel pelo acompanhamento.

Riscos e

Guodrimenire Atval Pariodo Aprovados

Peagquiscr Filirar por Linidode Fittror por vl Fitrar por Tipo de Bsco FRtror por Sastus
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Item 6.4

Existe documento formal, encaminhado pela ouvidoria a alta gestao do
orgao, solicitando a adesao de todos os servidores aos cursos de Protecao
de Dados Pessoais no Setor Publico ofertados pela ENAP?

Evidéncia

A ouvidoria deve apresentar um documento formal encaminhado via SEl a
alta gestao, solicitando a participacao de todos os servidores da Pasta no
curso "Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico", oferecido pela ENAP.
O documento deve destacar a importancia da capacitacao para a cultura
de protecao de dados no setor publico, reforcar a responsabilidade
institucional no cumprimento da LGPD, e apresentar, quando possivel,
proposta de cronograma ou estratégia de mobilizacdao interna para
garantir a adesao a formacao.

Curso: Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico
(https://www.escolavirtual.gov.br/catalogo?
query=Prote%C3%A7%C3%A3o+de+Dados+Pessoais+ho+Setor+P%C3%BAbI
ico&carga_horaria=)

Exemplo

Oficio protocolado no SEl, assinado pelo(a) Ouvidor(a), recomendando a
autoridade maxima do 6rgao que incentive a participacao dos servidores
no curso da ENAP sobre protecao de dados, com justificativa técnica e
proposta de plano de ac¢ao para acompanhamento das inscricoes e
certificacoes.
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Item 7.3

O ouvidor possui acesso direto ao chefe de gabinete e/ou ao chefe da
pasta, sem necessidade de intermediacao hierarquica para comunicar-se
com a alta direcao?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar documento oficial que
comprove o acesso direto do(a) Ouvidor(a) ao chefe de gabinete e/ou a
autoridade maxima do 6rgao. A evidéncia pode ser composta por registros
de reunioes periddicas entre o(a) Ouvidor(a) e a alta gestao ou por
agendas institucionais com compromissos formalmente registrados.

Para fins desta avaliacao, considera-se atendido o critério quando houver
registro de pelo menos uma reuniao realizada no exercicio de 2026 entre
o(a) Ouvidor(a) e o(a) Secretario(a) ou Chefe de Gabinete, com pauta
relacionada a gestao da ouvidoria. Reunides ampliadas com multiplos
participantes também sao aceitas, desde que o(a) Ouvidor(a) figure como
participante com pauta proépria.

Exemplo

Ata de reuniao, print de agenda oficial ou despacho no SEI evidenciando
interlocucao direta entre o(a) Ouvidor(a) e o(a) secretario(a) ou chefe de
gabinete do 6rgao, tratando de temas relacionados a gestao da ouvidoria.
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Item 7.4

A ouvidoria desenvolve iniciativas formais junto a pasta para sensibilizar a
gestao sobre a relevancia estratégica da atividade de ouvidoria na
governanca, na gestao de riscos e no controle social?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve comprovar a realizacao de pelo
menos um evento no exercicio de 2026 com o objetivo de sensibilizar e
conscientizar a gestao e os servidores sobre a relevancia estratégica da
ouvidoria. O evento deve abordar temas como governanca, gestao de
riscos, transparéncia e controle social, e contar com a participacao ativa
do(a) Ouvidor(a) e do(a) gestor(a) da pasta ou de outro convidado com
perfil técnico ou institucional relevante.

Para fins desta avaliagcdo, considera-se "evento" qualquer atividade
presencial ou virtual — como palestra, roda de conversa, capacita¢cdo
interna ou reunido temdtica —, formalmente registrada e com
participacdo documentada.

A evidéncia pode incluir: cartaz, folder, convite ou programacao do evento,
além de lista de presenca, registro de participacao dos convidados, ata,
video, fotos ou relatério da atividade realizada.

Exemplo
Registro de evento realizado no 6rgao em 2026, tratando da importancia
da ouvidoria na governanca e no controle social, composto por:

* programacao do evento com tema, data, local e publico-alvo;

* lista de presenca com assinatura dos participantes;
e registro fotografico ou ata da atividade realizada.
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Item 7.5

Existe documento formal que expresse o apoio explicito da alta gestao a
atividade de ouvidoria, e este foi amplamente divulgado para todos os
servidores do 6rgao?

Evidéncia

A ouvidoria setorial ou adjunta deve apresentar documentos que
formalizem o apoio institucional da alta gestao a atividade de ouvidoria,
emitidos ao longo de 2026. Esses documentos podem incluir declaragoes
publicas, oficios, mensagens institucionais, reconhecimentos formais ou
registros em atas de reunides. A evidéncia deve demonstrar que esse
apoio foi amplamente divulgado no ambito organizacional, por meio de
videos institucionais, noticias internas, comunicados, intranet ou outros
canais oficiais, reforcando o comprometimento da liderangca com a
valorizacao da ouvidoria como instrumento de governan¢a e controle
social.

Exemplo

Exemplo de referéncia: Oficio n° XX/2026, assinado pelo(a) Secretario(a) de
[Nome da Pastal, registrado em Processo SEl n° 202600000XXXXX-X,
encaminhado a todos os servidores do 6rgao via e-mail institucional em
[datal, com print da comunicacao como comprovacao de divulgacao.
Alternativamente, video institucional publicado nas redes sociais oficiais
do 6rgao, com mensagem do(a) dirigente maximo(a) sobre a importancia
da ouvidoria, acompanhado do link de acesso a publicacao.
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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 03/11/2026 e 06/11/2026,
conforme cronograma publicado na secao 2 deste Manual, utilizando o
formulario especifico disponibilizado no Sistema SISLAlI 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 interpretagcao 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
reformulacao das questoes do questionario de Maturidade. Os pedidos de
recurso devem se restringir a andlise da interpretacao e validagcao das
evidéncias apresentadas.

Apoés a analise dos recursos, a Controladoria-Geral do Estado podera
manter ou alterar o resultado preliminar com base nos seguintes critérios:
(a) aderéncia da evidéncia apresentada ao modelo descrito neste Manual;
(b) razoabilidade da interpretacao do critério pelo avaliado; e (c) auséncia
de contradicao com as normas vigentes citadas neste Manual.

O resultado final da avaliagcdao sera divulgado no dia 20/11/2026 e

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

“A  Ouvidoria consolidou-se como uma das principais estruturas de
governanca, transparéncia e participacao cidada no setor publico goiano.
Mais do que um canal de atendimento, representa um instrumento
estratégico de escuta qualificada, mediacao institucional, promocao da
transparéncia passiva e melhoria continua dos servicos publicos. Ao assegurar
o direito de acesso a informagao, receber manifestacbes e monitorar
respostas, permite que o cidadao participe ativamente da gestao publica e
exerca o controle social.

A Rede de Ouvidorias do Poder Executivo Estadual avancou
significativamente em maturidade, padronizacao de procedimentos,
qualificacao das equipes e fortalecimento dos mecanismos de gestao. A
implantacao do sistema, a atualizacao dos normativos e a adocao de
indicadores operacionais e qualitativos tornaram as ouvidorias mais
responsivas, resolutivas e preparadas para atender as demandas da sociedade
com maior qualidade e eficiéncia.

Nesse cenario, a 3 Edicao do Prémio de Maturidade das Ouvidorias
representa um marco no fortalecimento da Rede, reconhecendo boas
praticas e consolidando a ouvidoria como funcao estratégica de governanca
publica. Destaca-se ainda a criagao da Ouvidoria da Mulher Servidora, que
reforca o compromisso do Governo de Goias com a protecao, a escuta
qualificada e a valorizacao das mulheres no ambiente de trabalho, ampliando
os canais de dialogo e reafirmando o papel da ouvidoria na promocao de
direitos e equidade.

Os resultados demonstram que Goias segue avancando na consolidacao de
uma rede mais integrada, madura e orientada para resultados. Uma ouvidoria
forte nao apenas responde manifestacoes: ela transforma informa¢ées em
aprendizado, desafios em oportunidades e escuta em valor publico.”

WEYK GOMES
SUBCONTROLADOR DE GOVERNO ABERTO E OUVIDORIA GERAL
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