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1- Apresentacao

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental ao atuar como
um canal importante para o registro de manifestacoées tanto dos
usuarios dos servicos publicos quanto dos proprios agentes da
administracao. Essas manifestagdes sao excelentes fontes de subsidios
para a gestao, servindo de instrumentos para detectar irregularidades,
promover melhorias nos servigos e avaliar os riscos a integridade da
organizacao. Dessa forma, a ouvidoria contribui significativamente
para fortalecer uma cultura de ética, transparéncia e responsabilidade,
promovendo um ambiente confiavel e eficiente.

No Estado de Goias, o unico canal de integridade para registro de
manifestacoes é a Ouvidoria. Para sua implantacao, apresentamos os
critérios e boas praticas para estruturacao, avaliacao, fortalecimento
e consolidacao das ouvidorias nas unidades de saude geridas por
parceiras privadas sem fins lucrativos da SES-GO. Este Manual foi
elaborado seguindo as diretrizes do Programa de Maturidade da
Controladoria Geral do Estado de Goias, adequado as especificidades
das Unidades descentralizadas. Os critérios foram organizados em trés
categorias:

- Obrigatorios (indicadores): Itens imprescindiveis para assegurar a
conformidade legal e o atendimento as hormas vigentes;

- Essenciais: Itens baseados em avaliagao de riscos que elevam
a qualidade dos servicos, consolidando a imagem institucional e
aprimorando a governanga;

- Recomendaveis: Boas praticas que, embora nao obrigatodrias,
contribuem significativamente para a exceléncia e inovagdo das
atividades de ouvidoria.

Saude
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A classificacao dos itens foi realizada com base em critérios de risco
institucional, impacto na prestacao do servigo publico e alinhamento
as melhores praticas de governancga e controle social. A pontuagao sera
realizada de acordo com o quadro a seguir:

TOTAL DE
PONTOS

TOTAL DE ITENS/
CRITERIOS

AVALIACAO | PONTOS

CRITERIOS

||
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2- Etapas da certificacao

O Programa de Maturidade das Ouvidoria das Unidades de Saude
Geridas pelas Parceiras Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de
Estado da Saude de Goias inclui as seguintes etapas:

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

2. Avaliagao dos resultados obtidos;

3. Publicacao do resultado final no site da Secretaria de Estado da
Saude.

O formulario de autoavaliagao do “Programa de Maturidade das
Ouvidoria das Unidades de Sauide Geridas pelas Parceiras Privadas sem
Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da Saude de Goias” sera
disponibilizado através do Sistema de Avaliacido do indice de
Transparéncia - SISLAI (http://www.sislai.go.gov.br/) a partir de (data a
definir).

Na sequéncia, sera realizada uma reunidao de alinhamento, com a
presenca de todas as ouvidoras e ouvidores, no dia (data a definir) (link
para a reunidao sera divulgado para as ouvidorias por (a definir).

Na ocasiao, a equipe da SUBGCAPC apresentara os objetivos que se
espera alcancar a partir de sua execucao. A partir de (data a definir), a
equipe da SUBGAPC oferecera sessoes de atendimento online com os
ouvidores para orientar as instituicoes sobre como se adequarem aos
indicadores do Programa. Serao realizadas duas sessoes, conforme
cronograma do Prémio da Rede de Ouvidorias das Unidades de Saude
Geridas pelas Parceiras Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de
Estado da Saude do de Goias.
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Durante as sessoes de atendimento sera possivel tirar duvidas sobre
a forma de responder as perguntas contidas no formulario conforme as
evidéncias e os exemplos apresentados neste Manual. A participacao
nas sessdes de atendimento nao é obrigatéria, somente os que
encontrarem alguma dificuldade em responder ao formulario
precisam comparecer.

As ouvidorias devem concluir a autoavaliagao no SISLAI até (data a
definir), quando a equipe técnica da Geréncia de Ouvidoria Setorial
(GEOS) dara inicio a etapa de analise dos resultados.

Cronograma de execuc¢ao do “Programa de Maturidade das
Ouvidorias das Unidades de Saude Geridas pelas Parceiras Privadas
sem Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da Saude de Goias”.
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3- Como o questionario
foi construido?

O Programa de Maturidade foi elaborado no periodo de janeiro a
julho de 2025,

Ao todo, sao 26 Boas Praticas Institucionalizaveis - BPIs, distribuidas
em trés areas: Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria, Gerenciamen-
to de Pessoas e Praticas Profissionais, Estruturas de Governanca e
Relacionamento Organizacional. O questionario aplicado no Programa
foi construido com base no Programa de Maturidade das Ouvidorias do
Estado de Goias, coordenado pela Controladoria Especializada em em
Participacao Cidada da Controladoria-Geral do Estado (CGE).

O formulario de maturidade do Programa de Maturidade das
Ouvidoria das Unidades de Saude Geridas pelas Parceiras Privadas sem
Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da Saude de Goias consiste em
26 questoes, pontuadas em O (ndo atende ao que foi questionado) ou 1
(atende ao que foi questionado). Ao final, é calculado o percentual de
aproveitamento para cada ouvidoria.
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&- Questionario e evidéncias

Como parte da avaliacdao do “1° Prémio da Rede de Ouvidorias
geridas pelas parceiras privadas sem fins lucrativos das Unidades de
Saude da Secretaria de Estado da Saude de Goias” as ouvidorias das
unidades de saude deverao responder a 26 questoes, divididas em
critérios essenciais e recomendaveis com a seguinte sequéncia:
pergunta, evidéncia, exemplo de resposta.

Critérios Essenciais

(Obs.: A numeracao dos itens corresponde a humeracao dos itens
da Matriz de Avaliacao)

Item 2.1 - Ao entrar no prédio, encontram-se rapidamente placas
indicativas da existéncia e direcdo do local da sala de ouvidoria?

Fundamentacdo Legal: Art. 29, Decreto n°10.466/2024

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
uma evidéncia visual, como um video ou uma foto, que demonstre
claramente a presenca de sinalizacao visivel e adequada logo na
entrada do prédio. Essa evidéncia deve mostrar que, ao acessar o local,
é possivel identificar facilmente a dire¢cao para a sala da ouvidoria,
confirmando que as placas indicativas estao posicionadas de forma
visivel e funcional para os visitantes.

Exemplo: Video produzido pela Ouvidoria ilustrando o trajeto
mostrando a localizacdo 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 pessoas na entrada do prédio responsavel por
fornecer informacgoes?

Fundamentacdo Legal: Art. 29, Decreto n° 10.466/2024

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve apresentar
uma evidéncia visual, como um video ou uma foto, que mostre
claramente a presenca de uma pessoa na entrada do 6rgao com a
funcao de fornecer informagoes aos visitantes. A evidéncia deve
demonstrar que essa pessoa esta disponivel e acessivel, confirmando a
existéncia de um ponto de atendimento na recep¢ao ou na entrada do
edificio.

Exemplo: Uma foto ou video da recepcao do 6rgao que visualize o
atendente ou recepcionista em sua posi¢ao na entrada do prédio. O
video pode comegar mostrando a entrada do edificio e, em seguida,
focar na pessoa que esta a disposicdo para orientar os visitantes,
garantindo que eles possam facilmente obter as informacoes necessa-
rias ao chegar ao local.

Saude
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Item 2.3 - Ha uma rota acessivel entre a recepc¢ao e a sala de
ouvidoria?

Fundamentacdo Legal: Art. 29, Decreto n° 10.466/2024

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
uma evidéncia visual, como um video ou uma série de fotos, que
mostre claramente a existéncia de uma rota acessivel entre a recepc¢ao
e a sala da ouvidoria. A evidéncia deve destacar a presenca de
elementos como rampas, elevadores, corredores amplos e sinalizacao
adequada que garantam acessibilidade as pessoas com mobilidade
reduzida ou deficiéncias, conforme os requisitos de acessibilidade
estabelecidos.

Exemplo: Video produzido pela Ouvidoria, que inicie na recepc¢ao
do prédio e segue o percurso até a sala da ouvidoria, destacando os
recursos de acessibilidade ao longo do caminho. O video pode incluir a
saida do elevador, a passagem por rampas ou corredores, e a
visualizacao das placas indicativas que direcionam os visitantes a sala
da ouvidoria, demonstrando que a rota é plenamente acessivel para
todos os usuarios, independentemente de suas necessidades fisicas.

Saude
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Item 2.4 - A sala de ouvidoria é préxima da entrada?
Fundamentacao Legal: Art. 29, Decreto n°10.466/2024

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve apresentar
uma evidéncia visual, como um video ou uma foto, que comprove a
proximidade da sala da ouvidoria em relagao a entrada do prédio. A
evidéncia deve mostrar o caminho desde a entrada principal até a sala
da ouvidoria, destacando a facilidade de acesso e a curta distancia
percorrida, se aplicavel.

Exemplo: Video produzido pela Ouvidoria que inicie na entrada
principal do prédio e mostre o percurso até a sala da ouvidoria,
evidenciando a proximidade entre os dois pontos. O video deve incluir
a saida do elevador, se necessario, e o breve trajeto até a sala da
ouvidoria, demonstrando que a sala esta convenientemente localizada
proxima a entrada, facilitando o acesso dos visitantes.

Saude
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Item 2.5 - A ouvidoria possui nimero de telefone e endereco
eletronico (e-mail) de uso exclusivo?

Fundamentacdo Legal: Art. 12. Inciso | da Lei 13.460/2017

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
o endereco eletrénico (link) onde essas informag¢dées podem ser
verificadas, demonstrando que a ouvidoria possui um numero de
telefone e um e-mail dedicados exclusivamente para a Ouvidoria. A
evidéncia deve permitir a visualizacdo clara dessas informacoes de
contato.

Exemplo: Link para a pagina da Ouvidoria da Secretaria de Estado
da Saude de Goias (SES-GO): Ouvidoria SES-GO (https://goias.gov.br/-
saude/ouvidoria/). A pagina deve exibir o nimero de telefone exclusivo
da ouvidoria e o endereco de e-mail dedicado, garantindo que essas
informacodes sejam de facil acesso ao publico.
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Item 2.7 - A quantidade e a qualidade dos equipamentos atendem
as necessidades da atividade de ouvidoria?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
uma declaracao formal do Ouvidor, confirmando que a quantidade e a
qualidade dos equipamentos disponiveis sao suficientes e adequadas
para atender as demandas e necessidades operacionais da ouvidoria.

Exemplo: Declaracdao assinada pelo Ouvidor, atestando que os
equipamentos, como computadores, telefones, softwares, e outros
recursos tecnologicos, estdo em numero suficiente e sao de qualidade
adequada para garantir a eficiéncia e eficacia no atendimento e na
gestao das manifestacoes recebidas pela ouvidoria.

B "
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Declaracgiao

Iitem 2.7 — Adequacgido dos Equipamentos a Atividade de Ouvidoria

Declaro, para os devidos fins, que os equipamentos atualmente disponibilizados & Ouvidoria
do(a) [Nome da instituigdo] — tais como computadores, telefones, sistemas informatizados e
conexdes de rede — estio em condigdes satisfatorias de uso e em quantidade adequada para
o desempenho das atividades da unidade.

Os recursos tecnoldgicos disponiveis asseguram a eficiéncia no atendimento ao cidad3o, a
tramitacdo das manifestagties recebidas, a anélise de dados e a elaborag3o de relatdrios
gerenciais, contribuindo diretamente para a qualidade dos servigos prestados pela Ouvidoria.

Esta declaragdo tem por finalidade atender ao item 2.7 do Prémio das Ouvidorias das Unidades

de Saide geridas por Parceiras Privadas sem Fins Lucrativos, conforme os pardmetros definidos
pela Secretaria de Estado da Salide.

Goidnia, XX/ XX/ KXXX

Nome e assinatura do Ouvidor
Ouvidoria do(a) [Nome da Instituigdio]

Saude
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Item 2.8 - HA ambientes de recepcao, registro presencial de
denuncias e conciliacdo, para o atendimento ao publico na Ouvidoria,
que sejam adequados, contendo a mobilia necessaria e, no caso de
registro presencial de deniincias, com isolamento suficiente para a
discricao?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve possuir
uma sala exclusiva para o registro de manifestag¢oes e para a realizagao
de conciliagdes, que esteja equipada com a mobilia necessaria e
garanta a discricao no registro presencial de denuncias. A evidéncia
deve incluir registros fotograficos ou em video que demonstrem a
adequacao e o isolamento dos ambientes para garantir a privacidade e
o conforto dos usuarios.

Exemplo: Registro fotografico ou video da sala utilizada para o
atendimento presencial, evidenciando a estrutura fisica destinada ao
registro de denuncias e a mediacdao de conflitos. As imagens devem
mostrar aspectos como sinalizacao, mobiliario, privacidade,
acessibilidade e organizacao do espaco.

O
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Item 2.10 - A ouvidoria é o Unico canal de denuincias?

Fundamentacao Legal: Lei 13.460/2017 e Manual de Maturidade
das Ouvidorias SES - 3° Setor.

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de sauide deve fornecer
documento comprovando divulgac¢ao as areas técnico-administrativas
de que a Ouvidoria é o unico canal de denuncias da unidade de saude
e fotos mostrando as placas de divulgacao para o publico com os meios
de acesso.

Exemplo:

u 3
bl.b‘-‘ 85

Item 2.10 - Modelo de Oficio Circular de Divulgactio da Ouvidoria como tnico  canal
de denuncias

As unidades Técnicas e Administrativas da [Nome da Instituigéol]

Assunto: Divulgacdo do Canal de Dendncias
Prezados(as) Senhores(as),

A QOuvidoria do SUS da(o) [Nome da Instituicdo] informa que € o dnico canal
oficial para o recebimento de manifestacSes, em especial dendncias relacionadas
a questdes técnico-administrativas, éticas ou de qualquer outra natureza que
envolvam a atuacao da nossa instituigdo.

Reforcamos a importancia de utilizar este canal para assegurar a transparéncia,
confidencialidade e a protecéo da identidade dos manifestantes, nos termos da
lei. Nosso objetivo é oferecer a agilidade e a efetividade na resolucdo das
manifestacoes.

Para a seguranca e comodidade, a Ouvidoria esta disponivel pelos seguintes
canais: [inserir detalhes de contato, como telefone, e-mail, formulario online,
etc.]

Contamos com a colaboragdo para manter um ambiente de trabalho ético,
transparente e seguro para todos.

Atenciosamente,

[Mome e assinatura do Ouvidor]

Ouvidoria do(a) [Nome da Instituigéo]

O
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Item 3.1 - Todos da equipe técnica da ouvidoria fizeram os
seguintes cursos online da Escola Nacional de Administracao Publica
- ENAP sobre ouvidoria elencados: Gestao em Ouvidoria; Resoluciao
de conflitos aplicada ao contexto da Ouvidoria; Tratamento das
dentincias em Ouvidoria e Protecao de Dados Pessoais no Setor
Publico?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES
- 3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve apresentar
copias dos Certificados fornecidos pelo ENAP'.

Exemplo: Declaracdao assinada pelo Ouvidor confirmando que
todos os colaboradores realizaram os cursos online da ENAP,
atendendo as exigéncias de capacitacao para a equipe da ouvidoria.
Anexar os certificados.

SUS ‘.‘ a8

Declaracio
Ttem 3.1- Capacitagdo da Equipe de Ouvidoria

Declaro, para os devidos fins, que todos os colaboradores da Ouvidoria da [Nome da
Instituicio] concluiram os cursos online da ENAP descritos abaixo:

»  Gestdo em Ouvidoria

» Resolugdo de conflitos aplicada ao contexto da Ouvidoria
= Tratamento das dentincias em Ouvidoria

» Protecdo de Dados Pessoais no Setor Piblico

A seguir, apresento os nomes dos(as) colaboradores{as) que fazem parte da equipe da
Ouvidoria e que concluiram os cursos listados:

Nome do(a) Colaborador{a)

Goidnia, XX/KX/ X0

Nome e assinatura do Ouvidor
Ouvidoria do(a) [Nome da Instituigio]

1 As orientacdes para realizagéo dos cursos estdo disponiveis no site: https://www.enap.gov.br/pt/

Saude

O
SUS Nl v




Manual de Maturidade das Ouvidorias SES - 3° Setor

Item 3.2 - O Ouvidor tem certificacao em Ouvidoria?
Fundamentacdo Legal: Art. 6°, § 1°, Decreto n° 10.466/2024

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve apresentar
uma declaracao confirmando que o ouvidor concluiu, até a data
estipulada, em cada ciclo de avaliacao, a certificagdao em Ouvidoria pela
ENAP. A declaracdao deve especificar a quantidade de horas do
Programa de Certificacdo em Ouvidoria da ENAPZ2,

Exemplo: A ouvidoria deve apresentar uma declaracao confirman-
do que o ouvidor concluiu, o Curso certificacdo em Ouvidoria pela
ENAP. A declaragao deve especificar quantidade de horas completadas
e referenciar o Programa de Certificagdo em Ouvidoria da ENAP. Enviar
o certificado junto da declaracao.

O
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Declaracio

Item 3.2 — Certificagdio dofa) Ouvidor({a) em Ouvidoria

Declaro, para os devidos fins, que ofa) Quvidor(a) dof{a) [Nome da Instituicdo] concluiu, até o dia
XX/ XN/2025, a carga horaria (¥X) exigida para obtencdo da Certificacio em Quvidoria, conforme
critérios estabelecidos pela Escola Nacional de Administracgo Publica (ENAP)

Esta declaragdo tem por finalidade atender ao item 3.2, do Prémio das Quvidorias das Unidades
de Salde Geridas pelas Parceiras Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da Sadde
de Goids, que tratz da verificacio do cumprimento dos critérios de capacitagdo dos(as)
Ouvidores(as), conforme estabelecido nos normativos vigentes.

Goidnia, XX/ XX 0K

Mome e assinatura do Ouvidor
Ouvidoria dola) [Nome da Instituicdo]

2 As orientagdes para o Programa de Certificagdo em Ouvidoria estdo disponiveis no site: https.//www.enap.gov.br/pt/

Saude

O
SUS Nl v




Manual de Maturidade das Ouvidorias SES - 3° Setor

Item 3.3 - A Ouvidoria realiza anualmente pesquisa de satisfacao
interna com participacdo das demais areas da organizaciao?

Fundamentacdo Legal: Art. 23 § 1°Lei 13.460/2017

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
uma prova de que a pesquisa de satisfagao interna esta em andamento
ou ja foi concluida. Isso pode incluir um link para o formulario online da
pesquisa ou os resultados da pesquisa. A pesquisa deve ser direcionada
as areas técnicas responsaveis por responder as manifestacoes e aos
usuarios internos dos servigos de ouvidoria.

Exemplo:

Pesquisa_Ouvidoria_Interna_da_ANS_FINAL.indd (www.gov.br)
https://www.gov.br/ans/pt-br/arquivos/acesso-a-informacao/ institu-
cional/ouvidoria/pesquisa-ouvidoriainterna-2016.pdf

O
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Item 3.4 - Durante o periodo de férias do ouvidor tem substituto
capacitado e localizado na sala de ouvidoria?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve fornecer
documento informando a substituicdo, contendo nome completo,
cargo/funcao, periodo de substituicao.

Exemplo: A ouvidoria da unidade de saude deve fornecer
documento informando a substituicdo, contendo nome completo,
cargo/funcao, periodo de substituicao.

o .
SUS N &
n

Declaracao

Ttem 3.4 — Indicagdo de Colaborador para substituicdo de férias do Ouvidor

Declaro que o colaborador abaixo relacionado foi devidamente capacitado e preparado
para atuar na Ouvidoria da [Nome da Instituicio], como substituto do Ouvidor. Ele esta
apto para assumir o servigo durante os periodos de férias, auséncias e ou impedimentos
do Ouvidor responsavel.

Nome:

E-mail pessoal:
Substituto responsavel E-mail institucional:
para acessar o Sistema D -
OuvidorSUS na auséncia |- cPAramento:

do Ouvidor Telefone institucional:

Telefone pessoal:

Goidnia, xx /x/202x

Nome e assinatura do Ouvidor
Ouvidoria dafo) [Nome da Instituicio)

O
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Item 3.5 - Todos os colaboradores fizeram o curso de “Etica e Ser-
vico Publico” no ENAP: https://www.escolavirtual.gov.br/curso/a

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES
- 3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve fornecer
uma Declarag¢ao do Ouvidor com nomes dos colaboradores afirmando
se atende ou nao atende.

Exemplo: Declaracao assinada pelo Ouvidor, listando os nomes dos
colaboradores e confirmando que todos concluiram o curso de “Etica e
Servigo Publico”, do ENAP, atenderam aos requisitos de capacitacao
em ética publica.Anexar os certificados

5 e
SUS N B2
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Declaracao

Item 3.5- Curso “Etica e Servigo Piiblico”

Declaro, para os devidos fins, gue todos os colaboradores da Ouvidoria da (o) [Nome da
Instituicdo] concluiram o curso online da ENAP “Etica e Servigo Publico”, atendendo
plenamente ao requisito de capacitagdo em ética publica, em conformidade com os
principios do Prémio de Ouvidoria das Unidades de Saude Geridas pelas Parceiras
Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da Saude de Goids.

Compartilho, abaixo os nomes dos(as) colaboradores(as) da equipe da Ouvidoria que
concluiram o curso:

Nome do colaborador

Goiinia, XK/XX/XXXX

Nome e assinatura do Quvidor
Ouvideria dofa) [Mome da Instituigdo]

Saude

O
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Item 3.6 - Existe procedimento padrao diante da movimentacao
ou desligamento de colaboradores da atividade de ouvidoria?

Fundamentacdo Legal: Art 9° § 7° 13.460/2017 Art 6 Decreto n°
10.153/2019 Lei 13.709/2018/Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor.

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve apresentar
um documento formal, assinado pelo Ouvidor, que descreva o
Procedimento Operacional Padrao - POP para a movimentagcdao ou
desligamento de colaboradores da ouvidoria. O documento deve
detalhar os passos e protocolos a serem seguidos em caso de
mudancas nha equipe, assegurando que ha um processo estruturado
para garantir a continuidade e integridade das opera¢des da ouvidoria.

Exemplo:

[ |
SUS .
n

ltem 3.6 - Movimentagdo ou Desli 1to de Colaboradores da Ouvidoria

Procedimento Operacional Padrdo (POP)
SEl: XXXXXXXXX

Com a finalidade de garantir a seguranca da informacdo e a continuidade dos servicos, a
[Ouvidoria dofa) Nome da Instituicdo] adota o seguinte Procedimento Operacional Padrio (POP)
para situagcdes de ingresso, saida ou remanejamento de colaboradores lotados nesta unidade:

1. Comunicar formalmente & Geréncia de Ouvidoria da SES-GO a movimentacdo ou
desligamento do colaborador, reguisitando o bloqueio imediato de acesso ao Sistema
Ouvidorsus.

2. Atualizar os cadastros e registrar a movimentag8o em processe administrative interno
da [Ouvidoria].

3. Alterar senhas de acesso a e-mail institucional, redes sociais, sistemnas internos e demais
ferramentas de usc exclusivo da Ouvidoria.

4. Realizar a formalizag8o da entrega de responsabilidades e documentos sob a guarda do
colaborader.

5. Atualizar, se necessério, as informacdes constantes no site institucional relativas &
equipe da Quvidoria.

6. Informar as unidades técnicas que o colaborador ndo responde mais pelas atribuicies
da Ouvidoria.

Este procedimento deve ser executado com respeito aos direitos do colaborador, visando &
preservacdo da integridade institucional e & seguranca dos dados tratadoes pela Ouvidoria.
Goidnia, XX/XX/2025

[Mome dofa) Quvidor(a)]
[Ouvidoria do (a) Nome da Instituicdo]

Saude

O
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Item 3.7 - Todos os colaboradores assinaram o Termo de Confiden-
cialidade e Sigilo para o exercicio da atividade de ouvidoria?

Fundamentacdo Legal: Art 9° § 7° 13.460/2017 Art 6 Decreto n°
10.153/2019

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
um documento com que comprove que todos os membros da equipe
assinaram um Termo de Confidencialidade e Sigilo especifico para o
exercicio da atividade de ouvidoria. O documento deve estar acessivel
e detalhar as assinaturas dos colaboradores, atendendo aos requisitos
estabelecidos.

Exemplo:

O
SUS .
]

Item 3.7 - Termo de compromisso de confidencialidade e sigilo

Termo de compromisso de confidencialidade
SEl: XXXXXXXXX

Assumo o compromisso de manter confidencialidade e sigilo sobre todas as informactes
e dados constantes nas manifestagbes contidas no Sistema OuvidorSUS.

Por este termo de confidencialidade e sigilo comprometo-me:

1) A ndo utilizar informac8es a que tiver acesso para gerar beneficio préprio exclusivo
e/ou unilateral, presente ou futuro;

2) A ndo efetuar nenhuma gravacgdo ou copia da documentagdo a que tiver acesso para
uso particular e ndo autorizado;

3) A cuidar para que as informagdes fiquem restritas ao conhecimento tdo somente das
pessoas que estejam diretamente envolvidas, devendo cientifica-las da existéncia deste

Termo e da natureza confidencial destas informacdes.

A vigéncia da obrigacio de confidencialidade, assumida por meio deste Termo, tera
validade enquanto a informac&o néo for tornada de conhecimento publico.

Pelo ndo cumprimento do presente Termo de Compromisso, fica o abaixo assinado,
ciente de todas as sancéies administrativas e judiciais que poderdo advir.

Nome do colaborador da ouvidoria

Saude

O
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Item 3.8 - Seguranca da informacdo: todos que necessitam usar o
Sistema de Ouvidoria possuem login e senha préprios?

Fundamentacdo Legal: Lei 13.709/2018

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve fornecer
uma lista atualizada contendo os nomes dos colaboradores e os
respectivos e-mails cadastrados no Sistema de Ouvidoria. A lista deve
garantir que cada pessoa que precisa acessar o sistema possui um
login e senha proprios, atendendo ao requisito de acesso individual e
seguro.

Exemplo: Uma lista detalhada com os nhomes dos colaboradores e
os e-mails associados aos logins no Sistema de Ouvidoria. A lista deve
mostrar que cada colaborador tem suas proprias credenciais de acesso,
garantindo a individualiza¢do e a segurancga no uso do sistema.

SUS Il B

Declaracao

Item 3.8 — Controle de Acesso ao Sistema OuvidorSUS

Declaro que todos os colaboradores da Ouvidoria da (o) [Nome da Instituigio] que
vtilizam o Sistema OuvidorSUS, possuem login e senha proprios garantindo o acesso
individualizado, seguro e rastredvel ao Sistema.

Nome do colaborador E-mail

Reitero que todos os acessos sdo realizados com credenciais individuais, em
conformidade com as boas praticas de seguranca da informac3o e controle de acesso.

Goidnia, XX/HX202X

Nome e assinatura do Quvidor

Ouvidoria da [Nome da Instituigio]

Saude

O
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Item 3.9 - Seguranca da informacdo: os computadores do
ambiente de trabalho estdo configurados com protecao de tela a
partir de 5 minutos de inatividade?

Fundamentacao Legal: Lei 13.709/2018

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve fornecer
uma declaragcdao formal do Ouvidor, confirmando que todos os
computadores no ambiente de trabalho estdao configurados para ativar
a protecao de tela apos 5 minutos de inatividade. A declaracao deve
assegurar que esta configuracdo esta em vigor como parte das
medidas de seguranc¢a da informacao.

Exemplo:
]
SUS .
[

Declaracio

Item 3.9 - Seguranga da Informagdo: Protegdo de Tela

Declaro, para os devidos fins, que todos os computadores utilizados pela equipe da Ouvidoria
do(a) [Nome da Instituicdo] estdo configurados para ativar automaticamente a protegdo de
tela apds 5 minutos de inatividade.

Essa medida estd em vigor como parte das préticas institucionais de seguranga da informacéo,

contribuindo para a protegiio de dados sensiveis e o cumprimento das diretrizes de sigilo e
protecio de dados adotadas pelo servigo publico do Estado de Goids.

Goidnia, XX/ XX/ XXX

MNome e assinatura do Quvidor
Ouvidoria do(a) [Nome da instituicio]

Saude

O
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Item 3.10 - Ha procedimento padrdao para protecio de dados

sigilosos (LGPD)?

Fundamentacdo Legal: Lei 13709/2023

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
um documento formal, assinado pelo Ouvidor, que descreva o
Procedimento Operacional da ouvidoria para a protecao de dados
sigilosos. O documento deve detalhar as praticas e medidas implemen-

tadas para garantir a

seguranca e a confidencialidade dos dados

sigilosos, assegurando que ha um processo estruturado para proteger

essas informacgodes de
aplicaveis.

Exemplo:

I |
SUS N
]|

acordo com as politicas e regulamentacodes

Item 3.10 — Protegdio de Dados Coletades pela Ouvidoria

Procedimento Operacional Padrio

Com a finalidade de garantir a seguranca da informacde, a privacidade e o tratamento
adequade dos dados pessoais e sensiveis no dmbito da Ouvidoria, a unidade adota o seguinte
Procedimente Operacional Padrido (POP), em consonancia com o Decreto Estadual n2
10.466/2024 e com os principios da Lei Geral de Protec8o de Dados Pessoais (LGPD):

1. Da protecdo de dados pessoais e sensiveis do manifestante:

1

Os dades p e iveis dos{as) mani 1tes sdo de uso restrito dos
colaboradores lotados na OQuvidoria, sendo vedado o sew compartilhamento
fora das hipéteses legalmente autorizadas ou com base em consentimento
informado.

Quando necessario ao tratamento adeguado da manifestagdo, &
responsabilidade da Ouvideria aferir a identidade do(a) manifestante,
utilizando meios segures e proporcionais.

O compartilhamento de dados com colaboradores de outras dreas técnicas da
mesma entidade somente ocorrerd quando estritamente necessério, mediante
ciéncia e responsabilizacio do colaborador, preferencialmente com assinatura
de termo de compromisso de confidencialidade.

O compartilhamento de dados pessoais ou sensiveis com outros drgdos da
administraco publica exige o consentimento prévio e explicito dola)
manifestante, formalizado no Sistema OuvidorSUS.

E vedado o uso de dados obtides nas manifestacées para finalidades alheias 3
prestacdo do servico publico, bem como gualquer tratamente incompativel
com as finalidades legitimas da ouvidoria.

Este procedimento visa garantir a conformidade com os principios da necessidade, finalidade,
minimizac8o de dados e transparéncia, promovendo a protecdo dos direitos dos(as)
cidaddos(ds) e ar bilizacdo dos(as) colaboradores(as).

O
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Goidinia, XX/XX/202X

[Mome dola) Quvidor(a)
Quvidoria do (a) Nome da Instituigdo
[Assinatura]

Saude
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Item 4.1 - A alta gestdao e as areas técnicas recebem relatorios
elaborados pela ouvidoria com dados estatisticos que refletem o
nivel de eficacia e efetividade das acdes desempenhadas pela
entidade?

Fundamentacao Legal: Art 14, Inciso Il e Art 15 Inciso | Lei
13.460/2017 e Decreto Estadual 10.466/2024, IN n° 01/2025.

Como evidenciar: A ouvidoria deve produzir relatérios gerenciais,
no minimo semestrais, que incluam dados estatisticos detalhados
sobre a eficacia e efetividade das acdes realizadas, com envio a alta
gestdo e as areas técnicas.

Os relatérios devem conter: | - NUmero de manifestacdes recebidas
no periodo; Il - Classificacao; lll - Canais de atendimento; IV- Analise dos
Assuntos/Sub assuntos das manifestagcbes e pontos recorrentes;
V- Taxa de Resposta/Percentual de Manifestacbes da Unidade de
Saude Respondidas e VI- Providéncias adotadas pela Unidade a partir
das manifestacdes recebidas.

Para a evidéncia a ouvidoria deve apresentar prova documental de
que os relatdrios gerenciais sdo encaminhados para a alta gestao e
areas técnicas. Essa evidéncia pode ser: Numero do processo eletronico
interno com oficio de envio aos setores; ou Coépia do Oficio
demonstrando o compartilhamento do relatério com unidades
especificas.

Exemplo:

O
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[ |
SUS‘.‘ g8

Declaracao

item 4.1 — Encominhamento do Relatdrio Gerencial d Alta Gestdio e ds Areas Técnicas

Declaro, para os devidos fins, que a Ouvidoria do(a) [Mome da Instituicdo] realiza, de forma
sistermnatica, o encaminhamento dos relatorios gerenciais as areas técnicas da Unidade, com o
objetivo de subsidiar a melhoria continua dos servicos prestados, bem como fomentar acdes
corretivas ou preventivas, com base na analise das manifestacies recebidas.

A comunicacdo com as unidades técnicas e formalizada por meio de despacho ou oficio inserido
no Sistema Eletronico de Informacoes da Unidade.

Mamero do processo e ou n® do documento referente ao encaminhamento mais recente: [n2 do
processo]

Goidania, XX,/ 0000

Maome e assinatura do Quvidor
Ouvidoria doja) [Nome da Instituicdo]

O
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Item 4.3 - A Ouvidoria possui documento produzido pela alta
gestiao determinando o registro no Sistema OuvidorSUS de todas as
manifestacdes que chegarem na unidade de saude, qualquer que
seja o canal de recepc¢ao?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve apresentar
um documento, assinado pela alta gestao, que confirme o registro
imediato de todas as manifestagbes no Sistema OuvidorSUS,
independentemente do canal de recebimento.

Exemplo:

g 3
SUS‘-‘ B

Item 4.3 e 4.4 - Modelo de Oficio Circular

As Unidades Administrativas da [Instituicio)
Assunto: Atribuiges da Ouvidoria do 5US da [Nome da Instituigio]

Prezados(as)Senhores(as),

Em atendimento ao artigo 21 do Decreto Estadual n2 10.466/2024, informamos gue
todas as manifestagdes caracterizadas como solicitagdio, reclamagdo, denincia, comunicacio de
irregularidade, elogio, sugestdo e informagdo, realizadas pelo cidaddo por qualquer canal de
comunicagdo disponibilizado pela [Nome da Instituigio], deverfio ser encaminhadas & Ouvidoria
do 5U5 da [nome da Instituigdo] para devido registro e tratamento no Sistema Informatizado
OuvidorSus.

Ressaltamos ainda que a Ouvidoria goza de plena autonomia no exercicio de suas
atribuigbes, sendo-lhe assegurado o livre acesso a guaisquer unidades desta instituigdo, bancos
de dados, arquivos, documentos ou informacties necessarias para o desempenho de suas
fungtes. Quando solicitado, todas as unidades administrativas da [Nome da instituigio] deverdo
prestar apoio e fornecer informagtes para subsidiar a Ouvidoria na elaborago das respostas ao
cidad3o/usuério.

Contamos com a colaborago de todos para o fortalecimento da cultura de escuta ativa
e da transparéncia institucional.

Atenciosamente,

[Nome do(A)Diretor(a]
Diretor da [Nome da Instituigdo]

O
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Item 4.4 - A Ouvidoria possui documento atestado pela alta
gestido que determine o livre acesso da Ouvidoria a todas as areas
técnicas da organizacdo, de forma a permitir o exercicio da
atividade?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve apresentar
um documento oficial, que confirme que a alta direcao autorizou o
livre acesso da Ouvidoria a todas as areas e departamentos técnicos do
orgao. Esse documento deve garantir que a Ouvidoria tenha acesso
irrestrito as informacgdes e recursos necessarios para desempenhar
suas fungdes de maneira eficaz.

Exemplo:

a :
SuUs ‘-‘ &

item 4.3 e 4.4 - Medelo de Oficio Circular

As Unidades Administrativas da [Instituigdo]
Assunto: Atribuigbes da Ouvidoria do SUS da [Nome da Instituicdo]

Prezados(as)Senhores(as),

Em atendimento ao artigo 21 do Decreto Estadual n? 10.466/2024, informamos que
todas as manifestages caracterizadas como solicitagio, reclamagdo, denancia, comunicagio de
irregularidade, elogio, sugestdo e informac3o, realizadas pelo cidaddo por qualguer canal de
comunicagéo disponibilizado pela [Nome da Instituig8o], deverfio ser encaminhadas & Ouvidoria
do SUS da [nome da InstituigBo] para devido registro e tratamento no Sistema Informatizado
OuvidorSus.

Ressaltamos ainda que a Ouvidoria goza de plena autonomia no exercicio de suas
atribuigbes, sendo-lhe assegurado o livre acesso a guaisguer unidades desta instituigdo, bancos
de dados, arquivos, documentos ou informagdes necessarias para o desempenho de suas
fungGes. Quando solicitado, todas as unidades administrativas da [Nome da instituicio] deverdo
prestar apoio e fornecer informagbes para subsidiar a Ouvidoria na elaborag8o das respostas ao
cidad&o/usuério.

Contamos com a colaboracio de todos para o fortalecimento da cultura de escuta ativa
e da transparéncia institucional.

Atenciosamente,

[Nome do({A)Diretor(a]
Diretor da [Nome da Instituido]

O
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Item 4.5 - O ouvidor tem acesso direto a alta gestdao, sem a
necessidade de solicitar hierarquias intermediarias?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve apresentar
um documento oficial, que comprove que o ouvidor tem acesso direto
aos diretores da unidade. Esse documento deve demonstrar que o
ouvidor pode se comunicar e tratar de questdes diretamente com a
alta gestao, sem passar por hierarquias intermediarias. A evidéncia
pode ser composta por registros de reunides periddicas entre o ouvidor
e a alta gestao ou por agendas institucionais com compromissos
formalmente registrados.

Exemplo: Ata de reunido, print de agenda oficial ou despacho
interno evidenciando interlocucao direta entre o(a) Ouvidor(a) e a alta
gestao, tratando de temas relacionados a gestao da ouvidoria.

O
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Critérios Recomendaveis:
(Obs.: A numeracao dos itens corresponde a numeracgao dos itens
da Matriz de avaliacdo)

Item 2.6 - O nome do titular da ouvidoria é publicado no site
institucional?

Fundamentacdo Legal: Art 6° Inciso IV lei 13.460/2017

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satide deve fornecer o
endereco eletronico (link) onde o nome do titular da ouvidoria é
publicado, permitindo que qualquer pessoa possa visualizar essa
informacao diretamente no site institucional. Isso garante transparén-
cia e facilita o contato direto com o responsavel pela ouvidoria.

Exemplo

Link para a pagina da Ouvidoria da Secretaria de Estado da Saude
de Goias (SES-GO) (https://goias.gov.br/saude/ouvidoria/). O link deve
direcionar para a se¢ao onde o nome do titular da ouvidoria esta
publicado, assegurando que essa informacao esteja acessivel ao publi-
co.

O
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Item 2.9 - O(a) responsavel pela Ouvidoria é contratado(a) com o
cargo de ouvidor?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve fornecer
documento comprovando que o responsavel pela ouvidoria é
contratado com o cargo e/ou funcao de ouvidor: contrato ou carteira de
trabalho.

O
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Item 4.2 - HA um documento formal da alta gestiao determinando
a participacao de todos os colaboradores da ouvidoria nos cursos de
capacitacao, oferecidos pela ENAP?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES -
3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve apresentar
um documento oficial da alta gestao determinando a participacao de
todos os colaboradores da Ouvidoria nos cursos de Capacitagao
oferecidos pela ENAP. Este documento deve detalhar aimportancia da
capacitacao e o plano para a sua implementacao.

Exemplo:

2%

8
SUS mN.
| |

Itemn 4.2 - Sugestdo de Oficio a ser encaminhado

Oficio N2 [XXX]/[Ano]

Ouvidoria do SUS da (o) [Nome da Instituicdo]

A

[Nome do(a) Diretor(a) ou autoridade maxima]
[Cargo]

[Nome da Instituigdo]

Assunto: Recomendagdo para participagdo dos Colaboradores das ouvidorias do SUS das
Unidades de Salde da SES-GO nos cursos de capacitaciio do ENAP.

Senhor(a) [Titulo e Nome],

A Ouvidoria do(a) [Nome da InstituigBo], no exercicio de sua missdo de fomentar a escuta
qualificada e zelar pela prote¢do das informagdes dos cidaddos, vem, respeitosamente,
recomendar a participagdo de todos(as) os(as) colaboradores (as) desta Ouvidoria nos cursos”
oferecidos pela Escola Nacional de Administrag8o Piblica — ENAP, disponiveis

em: _https://www.escolavirtual.gov.br

As capacitages tem por objetivo a melhoria da qualidade na prestagio dos servigos das
Ouvidorias do SUS e atende aos requisitos do Prémio das Ouvidorias das Unidades de Saude
Geridas pelas Parceiras Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de Salde do Estado de

Goids.

Certos de contar com o apoio de Vossa Senhoria, colocamo-nos & disposig8o para colaborar
com a sensibilizagio e acompanhamento da iniciativa.

Atenciosamente,

Nome e assinatura do Ouvidor
Ouvidoria do(a) [Nome da Institui¢io]

O
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Item 4.6 - A Ouvidoria estabelece iniciativas para aumentar a
consciéncia da gestdo sobre a importancia da atividade de ouvidoria
na governancga, na gestio de riscos e sobre o valor do controle social?

Fundamentacao Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES
- 3° Setor

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salide deve comprovar
a realizacao de pelo menos um evento durante o periodo do ciclo de
avaliacao que tenha como objetivo aumentar a conscientizacao sobre a
importancia da atividade de ouvidoria na governanga, gestao de riscos
e controle social. O evento deve contar com a participacao do ouvidor e
do gestor ou de um convidado relevante.

Exemplo: Registro de evento realizado no 6rgao em 2025, tratando
da importancia da escuta ativa na melhoria dos servicos publicos. A
evidéncia inclui a programacao do evento, registro fotografico, dentre
outros.

O
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5- Critérios da avaliacao e recurso

As respostas ao formulario de autoavaliacdao serao analisadas
levando em consideracao as evidéncias e os exemplos compartilhados
heste Manual.

De todo modo, as ouvidorias poderao interpor recurso contra o
resultado preliminar da avaliacdo das respostas ao formulario da
Maturidade entre os dias (Data a definir).

Para recorrer, a ouvidoria devera utilizar o formulario que sera
disponibilizado no SISLAI assim que a SUPGAPC publicar o resultado
preliminar.

Na elaboracao do recurso, o ouvidor podera questionar a validade
do critério adotado pela SUPGAPC na recepg¢ao das evidéncias,
devendo ser claro, consistente e objetivo em seu pleito.

A Ouvidoria-Geral nao recebera pedidos que pretendam reformular
o texto das questdes apresentadas no questionario de Maturidade.

ApOs a analise dos recursos, a SUPGAPC podera manter o resultado
ou altera-lo. O resultado final da avaliacao sera publicado no dia da
entrega do Prémio de Ouvidoria Publica, em data a ser definida.

Saude
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