Manual de Maturidade das Ouvidorias das
Unidades de Saude Geridas pelas Parceiras Privadas
sem Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da
Saude de Goias

(Manual de Maturidade das Ouvidorias SES - 3° Setor)

(2? Edicao 2026)



Expediente

SECRETARIO-CHEFE DA CGE:
Antonio Flavio de Oliveira

SECRETARIO DE ESTADO DA SAUDE
Rasivel dos Reis Santos Junior

SUBCONTROLADOR DE GOVERNO ABERTO E OUVIDORIA
GERAL:
Weyk Wagne Barbosa Gomes

SUBSECRETARIO DE CONTROLE INTERNO E COMPLIANCE/SES
Reneilton Brito de Abreu

SUPERINTENDENTE DE GOVERNO ABERTO E PARTICIPACAO
CIDADA/SES
Sérgio Gomes de Carvalho

ELABORACAO:

Camila Passos Fleury de Oliveira
Carla Malheiros Aguiar de Morais
Karen de Oliveira Santos

Liliane Oliveira Paulo

Livia Oliveira Soares

Péricles Mendes da Silva Junior
Tania Maria de Maio Leitao



Sumario

01- Apresentacao

02- Etapas da Certificagao

03- Como o questionario foi construido?

04- Questionario e evidéncias

05- Critérios de avaliacao e recursos

06- Conclusao



1- Apresentacao

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

No Estado de Goids, o unico canal de integridade para registro de
manifestacdes ¢ a Ouvidoria. Para sua implantacao, apresentamos os critérios e
boas praticas para estruturacdo, avaliagdo, fortalecimento e consolidacdo 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 normas vigentes;

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

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

A classificagdo dos itens foi realizada com base em critérios de risco
institucional, impacto na prestacdo do servigo publico e alinhamento as
melhores praticas de governanca e controle social. A pontuagdo sera realizada
de acordo com o quadro a seguir:



TOTAL DE
CRITERIOS ITENS/ AVALIACAO [PONTOS Il‘l()) JNA;J ODSE
CRITERIO
OBRIGATORIOS 5 Resultado dos 6 30
indicadores
Evidéncias:
ESSENCIAIS 22 . 3 66
Atende/Nao atende
Evidéncias:
RECOMENDADOS 4 . 1 4
Atende/Nao atende
TOTAL 31 - - 100




2- Etapas da certificaciao

O Programa de Maturidade das Ouvidoria das Unidades de Saude Geridas
pelas Parceiras Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da Satude

de Goiés inclui as seguintes etapas:

1. Coleta de informagdes 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 formulério de autoavaliagdo do “Programa de Maturidade das
Ouvidoria das Unidades de Satde Geridas pelas Parceiras Privadas sem Fins
Lucrativos da Secretaria de Estado da Satde de Goias” sera disponibilizado
através do Sistema de Avaliagdo do Indice de Transparéncia - SISLAI

(http://www.sislai.go.gov.br/) a partir de 14/10/2026.

Na sequéncia, serd realizada uma reunido de alinhamento, com a
presenca de todas as ouvidoras e ouvidores, no dia 14/10/2026 (o link para a
reunido sera divulgado para as ouvidorias pela Geréncia de Ouvidoria Setorial.
Na ocasido, a equipe da SUPGAPC apresentard os objetivos que se espera

alcancgar a partir de sua execugao.

No dia 30/10/2026, a equipe da SUPGAPC oferecera uma sessdo de
atendimento online com os ouvidores para orientar as instituigdes sobre como se
adequarem aos indicadores do Programa. Durante a sessdao de atendimento sera
possivel tirar duvidas sobre a forma de responder as perguntas contidas no
formuldrio conforme as evidéncias e os exemplos apresentados neste Manual. A

participagdo na sessdo de atendimento ndo ¢ obrigatdria, somente os que



encontrarem alguma dificuldade em responder ao formulario precisam

comparccer.

As ouvidorias devem concluir a autoavaliagio no SISLAI até dia
27/11/2026, quando a equipe técnica da Geréncia de Ouvidoria Setorial (GEOS)

daré inicio a etapa de andlise dos resultados.

Cronograma de execugdo 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™.

ACAO DATA

Lancamento do Prémio das Ouvidorias da SES - 3° Setor 07 de outubro de 2026

Primeira reuniao de alinhamento com Ouvidores 14 de outubro de 2026

: _ : - Tiaca
Liberacao do Sistema para responder a autoavaliacdo de 14 de outubro de 2026

Maturidade
Primeira sessao de atendimento 30 de outubro de 2026
Data limite para responder ao formulario - SISLAI 27 de novembro de 2026

Divulgacao dos Resultados Preliminares (Itens 2, 3, 4 - Matriz

12ded bro de 2026

de Avaliagdo do Prémio) de dezembro de
Abertura de prazo para interposi¢ao de recursos 14 de dezembro de 2026
Final do Prazo para interposi¢do de recursos 18 de dezembro de 2026

Apuragao dos Indicadores relacionados ao Prémio da Rede de
Ouvidorias das Unidades de Saude Geridas pelas Parceiras
Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de Estado da Saide | 31 de janeiro de 2027
de Goias
(Matriz de Avalia¢ao do Prémio - Item 1)

Entrega da premiacao 26 de fevereiro de 2027




3- Como o questionario foi construido?

O Programa de Maturidade da Rede de Ouvidorias Geridas pelas
Parceiras Privadas Sem Fins Lucrativos das Unidades de Satide da Secretaria de
Estado da Saude de Goiéas foi elaborado entre janeiro e julho de 2025, tendo sua

aplicagdo pela primeira vez no mesmo ano.

Ao todo, sdao 26 Boas Praticas Institucionalizaveis — BPIs, distribuidas
em trés areas: Estrutura e Funcionamento da Ouvidoria, Gerenciamento de
Pessoas ¢ Préaticas Profissionais, Estruturas de Governanga ¢ 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  Participagdo  Cidada da

Controladoria-Geral do Estado (CGE).

O formulério de avaliacdo do Programa de Maturidade das Ouvidorias
das Unidades de Saude Geridas por Entidades Privadas sem Fins Lucrativos da
Secretaria de Estado da Satde de Goids é composto por 26 questoes,

distribuidas em duas categorias de critérios: essenciais e recomendaveis.

A pontuagdo ¢ atribuida conforme o atendimento aos critérios estabelecidos,

sendo:

e Critérios Essenciais: 3 pontos para os itens atendidos e 0 ponto para os
nao atendidos.
e C(ritérios Recomendaveis: 1 ponto para os itens atendidos e 0 ponto para

0s nao atendidos.



4- Questionario e evidéncias

Como parte da avaliagdo da “2* Edi¢ao do Prémio da Rede de Ouvidorias
geridas pelas parceiras privadas sem fins lucrativos das Unidades de Satde da
Secretaria de Estado da Satde de Goias” as ouvidorias das unidades de saude
deverdo responder a 26 questdes, divididas em critérios essenciais €
recomendaveis com a seguinte sequéncia: pergunta, evidéncia, exemplo de
resposta.

Critérios Essenciais

(Obs.: A numeragdo dos itens corresponde a numeragao dos itens da Matriz de
Avaliagdo)

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

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve fornecer uma
evidéncia visual, como um video ou uma foto, que demonstre claramente a
presenga de sinalizagdo visivel e adequada logo na entrada do prédio. Essa
evidéncia deve mostrar que, ao acessar o local, ¢ possivel identificar facilmente
a dire¢ao 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
localizag¢do 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.

Item 2.2 - Ha pessoas na entrada do prédio responsaveis por fornecer
informacgoes?

Fundamentacio 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



presenga de uma pessoa na entrada do o6rgdo com a funcdo de fornecer
informagdes 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 posicdo na entrada do prédio. O video pode comecar
mostrando a entrada do edificio e, em seguida, focar na pessoa que esta a
disposi¢do para orientar os visitantes, garantindo que eles possam facilmente
obter as informacdes necessarias ao chegar ao local.

Item 2.3 - Ha uma rota acessivel entre a recepcio e a sala de ouvidoria?
Fundamentacio Legal: Art. 29, Decreto n° 10.466/2024

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

Exemplo: Video produzido pela Ouvidoria, que inicia na recep¢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, € a visualizacdo das placas indicativas que
direcionam os visitantes a sala da ouvidoria, demonstrando que a rota ¢
plenamente acessivel para todos os usudrios, independentemente de suas
necessidades fisicas.



Item 2.4 - A sala de ouvidoria fica proxima da entrada do prédio,
facilitando o deslocamento do cidadao?

Fundamentacio 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 comprove a proximidade da
sala da ouvidoria em relacdo 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, € o
breve trajeto at¢ a sala da ouvidoria, demonstrando que a sala esta
convenientemente localizada proxima a entrada, facilitando o acesso dos
visitantes.

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

Fundamentacio Legal: Art. 12. Inciso [ da Lei 13.460/2017

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satide deve fornecer o endereco
eletronico (link) onde essas informagdes 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 Satde 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 enderego de
e-mail dedicado, garantindo que essas informagdes sejam de facil acesso ao
publico.



Item 2.7 - A quantidade e a qualidade dos equipamentos atendem as
necessidades da atividade de ouvidoria?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve fornecer uma
declaragdo 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: Declara¢do assinada pelo Ouvidor, atestando que os equipamentos,
como computadores, telefones, softwares, e outros recursos tecnologicos, estao
em numero suficiente ¢ sao de qualidade adequada para garantir a eficiéncia e
eficacia no atendimento e na gestdo das manifestagdes recebidas pela ouvidoria.

Declaracio

item 2.7 — Adequagdo dos Equipamentos & 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 estdo em condigBes satisfatdrias de uso e em quantidade adequada para o
desempenho das atividades da unidade.

Os recursos tecnoldgicos disponiveis asseguram a eficiéncia no atendimento ao cidaddo, a
tramitagdo das manifestagBes recebidas, a andlise de dados e a elaboragdo de relatérios
gerenciais, contribuindo diretamente para a qualidade dos servigos prestados pela Ouvidoria.

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

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

Goidnia, XX/ XX/ XX

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



Item 2.8 - Ha ambientes de recepcio, registro presencial de denuncias e
conciliacio, para o atendimento ao publico na Quvidoria, que sejam
adequados, contendo a mobilia necessaria e, no caso de registro presencial
de denuncias, com isolamento suficiente para a discri¢ao?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve possuir uma sala
exclusiva para o registro de manifestacdes e para a realizagdo de conciliagdes,
que esteja equipada com a mobilia necessaria e garanta a discrigdo no registro
presencial de dentincias. A evidéncia deve incluir registros fotograficos ou em
video que demonstrem a adequacdo 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 denuincias e a
mediagao de conflitos. As imagens devem mostrar aspectos como sinalizacao,
mobilidrio, privacidade, acessibilidade e organizagao do espaco.



Item 2.10 - A ouvidoria é o unico canal de denuncias?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satide deve fornecer documento
assinado pela direcdo da unidade, comprovando divulgacdo as areas
técnico-administrativas de que a Ouvidoria ¢ o unico canal de dendncias da
unidade de satde e fotos mostrando as placas de divulgacao para o publico com
os meios de acesso.

Exemplo:

item 2.10 - Modelo de Oficio Circular de Divulgacio do Ouvidoria como unico  canal
de dendncias

As unidades Técnicas e Administrativas da [Nome da Instituicio]

Assunto: Divulgacio do Canal de Dendncias

Prezados(as) Senhores(as),

A Ouvidoria do 5US da(o) [Nome da Instituigio] informa que & o dnico canal oficial para
o recebimento de manifestacfes, em especial dendncias relacionadas a questBes
técnico-administrativas, éticas ou de gualquer cutra natureza gue envolvam a atuacdo
da nossa instituigdo.

Reforcamos a importdncia de utilizar este canal para assegurar a transparéncia,
confidencialidade e a protecdo da identidade dos manifestantes, nos termos da lei.

Nosso objetivo é oferecer a agilidade e a efetividade na resolugdo das manifestac@es.

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

Contamos com a colaboracio para manter um ambiente de trabalho ético, transparente
& seguro para todos.

Atenciosamente,

[Nome e assinatura do Diretor da Unidade]
Diretor do(a) [Nome da Instituicio]



Item 3.1 - Todos da equipe técnica da ouvidoria fizeram pelo menos 05
cursos online de Ouvidoria da Escola Nacional de Administracdo Publica -
ENAP?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve apresentar declaragdao
assinada pelo Ouvidor confirmando que todos os colaboradores realizaram os
cursos online e copias dos Certificados fornecidos pelas instituigoes.

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

Exemplo:

Declaracio

Item 3.1- Capacitagio da Equipe de Ouvidoria

Declaro, para os devidos fins, que todos da equipe da Ouvidoria da [Nome da Instituigio]
concluiram no minimo 05 cursos online da ENAP.

Seguem abarxo os nomes dos(as) funcionarios (2) da Ouvidoria e quais cursos do ENAP
que foram concluidos:

Nome do(a) Colaborador(a) Cursos

Gotania, 30030000

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


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

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve apresentar uma
declaragcdo confirmando que o ouvidor concluiu, até a data estipulada, em cada
ciclo de avaliagdo, a certificagio em Ouvidoria pela ENAP e o certificado
emitido pela instituicdo. A declaragdo deve especificar a quantidade de horas do
Programa de Certificagdo em Ouvidoria da ENAP'.

Exemplo:

Declaracao
Item 3.2 - Certificagdo do (a) Ouvidor (a} em Ouvidoria

Declaro, para os devidos fins, que o (a)Ouvidor (a) do(a) [Nome da Instituicido] concluiu,
até o dia xx/xx/2026, a carga hordria de (xx) exigida para a obtencdo da Certificacdo em
Ouvidoria, conforme os critérios estabelecidos pela Escola nacional de Administracdo
Publica (ENAP).

Esta declaragdo tem por finalidade atender ao item 3.2 do Prémio das Ouvidorias das
Unidades de Salde Geridas pelas Parceiras Privadas Sem Fins Lucrativos da Secretaria
de Estado da Sadde de Goias, que trata de verificacdo do cumprimento dos critérios de
capacitacdo dos(as) Ouvidores|as), conforme estabelecido nos normativos vigentes.

Goidnia, XX/ XX/ XXXX

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

' As orientagbes para o Programa de Certificagdo em Ouvidoria estdo disponiveis no site:
https.://www.qov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/certificacao



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

Item 3.3 - A Ouvidoria realiza anualmente pesquisa de satisfacdo interna
com participacio das demais areas da organizacao?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve fornecer uma prova
de que a pesquisa de satisfacdo interna estd em andamento ou ja foi concluida.

Isso pode incluir um link para o formulério online da pesquisa ou os resultados

da pesquisa. A pesquisa deve ser direcionada as areas técnicas responsaveis por
responder as manifestacdes e aos colaboradores da unidade.

Exemplo:

Modelo de Pesquisa de Satisfagcdo Interna do Prémio CGE GO:

Pesquisa de Satisfacdo Interna - Ouvidoria

Objetive: Esla pesquisa visa avaliar a salisfaclo dos servidores e colaboradores em
relagio aos servigos olerecidos pela Ouvidoria, O propdsito @ identificar a percepglo quanio
4 clareza das onentagdes, & eficiéncia do supone prestado & 4 qualidade da comunicagan
entre a Ouvidoria e as dreas écnicas. As respostas serdo utibzadas para melhorar
continuamante 08 processos @ o aendimento oferecido.

Instrugaes: Por favor, responda 83 questies abaixo cOM DAIE &M SUA EXPEnENCia recente
com a Ouvidoria. Onde 05 significa totalmenie satisfelio e 01 totalmente insatisfeilo

1. Vocd conhece as atribuicdes da Ouvidoria?

{ }8im
{ ) Néo

2, As demandas da Ouvidoria sdo recebidas pola sua drea do maneira organizada o
dentro de um prazo que parmite resposta eficients?

15
()4
(13
[
11
3. Como vocé avalia a clareza das solicitagtes encaminhadas pela Ouvidoria para sua

direa ticnica?

{15

(n

4. Em relacho ao tempo de resposta estipulado pela Ouvidoria &3 demandas enviadas,
como voch classificaria?

tn

5. Em sua opinilo, as solicitactes da Ouvidoria sho fundamentadas nas
competéncias previstas no regulamento do seu 6rgho ou entidade?

(158

()4

(n

8. A comunicacio entre a Ouvidoria o a sua drea téenica é eficiente para o
atendimento da solicitacio?

(15
()4
()3
(12
(n

7. Vocb sente que as solicitagbes aprosentadas pela Ouvidoria contribuem para a
malhoria dos processos Internos do sua ara?

()8
()4
()3
()2
i

8. Em relagio # aplicagdo dos normatives, a Ouvidoria demonstra conhecimento
thenico adequado para orlentar a sua drea?

{15
(14
(13
()2
(n

9. Qual & a sua satisfagdo geral com os servicos prestados pela Ouvidoria em relacio
a0 suporie @ & comunicagdo com a sua area?

(15
()4
(13
(12
(n

Comentarios Adicionais: Se desejar, descréva abaixo sugestdes para melhoria dos
senvicos prestados pela Quvidornia:



Item 3.4 - Durante o periodo de férias do ouvidor tem substituto capacitado
prestando atendimento na sala de ouvidoria?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve fornecer documento
informando a substitui¢do, contendo nome completo, cargo/fungdo, periodo de
substituicao.

Exemplo:

Declaragio
ltern 3.4 — indicacio de Colsborsdor pars substifuicSo de férias do Ouvidor

Declaro que o colaborador abaixo relacionadeo foi devidamente capacitado e
preparade para atuar na Quvidoria da [Mome da Instituicdo], come substituto do
COwvidor. O profissional enconfra-se apto para responder pelo servico nos
periodos de férias, auséncias e ou impedimentos legais do Ouvidor responsavel.

MNome:

E-mail pessoal:

Substituto responsavel | E-mail institucional:
para acessar o Sistema
Duvidor5U S na

auséncia do Quvidor Telefone institucional:

Departamento:

Telefone pessoal:

Goidnia, ¢ hoot202x

Mome e assinatura do Cuvidor

Ouvidoria dafe) [Nome da Instituicdo]



Item 3.5 - Todos os colaboradores fizeram o curso de “Etica e Servico
Publico” no ENAP: https://www.escolavirtual.gov.br/curso/4

Fundamentacio Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES - 3° Setor -
Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saide deve fornecer uma
Declaracao do Ouvidor com nomes dos colaboradores que realizaram o curso e
o certificado emitido pela instituigao.

Exemplo:

Declaragéo

itemm 3.5- Gurso “Etica & Servico Pablico™

Declaro, para os devides fins, que todos oz colaboradores da Ouvidoria da (o)
[Mome da Instituicdo] concluiram o curso online da ENAP “Efica & Servico
Pdblico®, atendendo plemamente ao requisite de capacitacdo em ética plblica,
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 Sadde de Goias.

Goidnia, X

Mome e assinatura do Ouvidor
Cwuvidoria dofa) [Mome da Instituicso]


https://www.escolavirtual.gov.br/curso/4

Item 3.6 - Existe procedimento padriao diante da movimentacio ou
desligamento de colaboradores da atividade de ouvidoria?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saide deve apresentar um
documento formal, assinado pelo Ouvidor, que descreva o Procedimento
Operacional Padrdo - POP para a movimentagdo ou desligamento de
colaboradores da ouvidoria. O documento deve detalhar os passos e protocolos
a serem seguidos em caso de mudancas na equipe, assegurando que hd um
processo estruturado para garantir a continuidade e integridade das operacdes da
ouvidoria.

Exemplo:

ltem 3.6 - Movimentagdo ou Desligamento de Colaboradores da Ouvidoria
Procedimento Operacional Padrdo (POP)

Com a finalidade de garantir a seguranca da informacdo e a continuidade dos
sernvicos, a [Duvidoria do(a) Mome da Instituicdo] adota o seguinte
Procedimento Operacional Padrio (POP) para situacdes de ingresso, saida ou
remanejamento de colaboradores lotados nesta unidade:

1. Comunicar formalmente a Geréncia de Ouvidoria da SES-G0 a
movimentacdo ou desligamento do colaberader, requisitando o blogueio
imediato de acesso ao Sistema Cuvidor3UsS.

2. Atualizar os cadastros e registrar a movimentacio em processo
administrativo infermo da [CQuvidoria].

3. Alterar senhas de acesso a e-mail institucional, redes sociais, sistemas
internos & demais ferramentas de uso exclusive da Ouvideria.

4. Realizar a formalizac3o da entrega de responsabilidades e documentos
=0b a guarda do colaborador.

5. Atualizar, se necessario, as infermacdes censtantes ne site institucional
relativas a equipe da Ouvidoria.

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

Este procedimento deve ser executado com respeitc aos direitos do
colaborader, visando a preservacao da integridade insfitucional & & seguranca
dos dados tratados pela Ouvidoria.

Goidnia, 2040002026

[Mome dofa) Cuvidor(a)]
[Cuvidoria do (a) Mome da Instituicdo]



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

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude 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:

lteim 3.7 - Termo de compromisso de confidencialidade e sigila

Termo de compromisso de confidencialidade

Agsumo o compromiszo de manter confidencialidade e sigilo zobre todaz as
informactes € dados constantes nas manifestactes contidas no Sistema
OuvidorSUs.

Par este termo de confidencialidade e sigilo comprometo-me:

1} & ndo ufilizar informacdes a que tiver acesso para gerar beneficio proprio
exclusivo efou unilateral, presente ou futuro;

2} & ndo efetuar nenhuma gravacdo ou copia da documentacdo a que tiver
acesso para uso particular & ndo autorizado;

3} A cuidar para que as informacdes figuem restritas ao conhecimento {30
somente das pessoas que estejam diretamente envolvidas, devendo cienfifica-
las da existéncia deste Termoe e da natureza cenfidencial destas informacdes.

A vigéncia da obrigacdo de confidencialidade, assumida por meio deste Termo,
terd validade enguanto a informagio ndo for tornada de conhecimente pliblice.

Pelo ndo cumprimento do presente Termo de Compromisso, fica o abaido

assinado, ciente de todas as sancOes administrativas e judiciais que poderao
adwvir.

Mome do colaborador da ouvidoria



Item 3.8 - Seguranca da informacao: todos que necessitam usar o Sistema
de Ouvidoria possuem login e senha proprios?

Fundamentacio Legal: Lei 13.709/2018

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satide 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:

Declaragio

ltem 3.8 — Controle de Acesso a0 Sisferna OuvidorSUS

Declaro que todos os colaboradores da Ouvidoria da (o) [Mome da Instituicda)
que wtilizam o Sistema OuvidorSUS, possuem login e senha proprios garantindo
o acesso individualizado, seguro e rastreavel ao Sistema.

Nome do colaborador E-mail

Reitero que todos 0s acessos sdo realizados com credenciais individuais, em
conformidade com as boas praticas de seguranca da informacédo e controle de
ACESS0.

Goidnia, J000KR00K

Mome e assinatura do Ouvidor
Quvidoria da [Mome da Instituicde]



Item 3.9 - Seguranca da informac¢io: os computadores do ambiente de
trabalho estao configurados com protecao de tela a partir de S minutos de
inatividade?

Fundamentacao Legal: Lei 13.709/2018

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve fornecer uma
declaragdo formal do Ouvidor, confirmando que todos os computadores no
ambiente de trabalho estdo configurados para ativar a prote¢do de tela apds 5
minutos de inatividade. A declaragdo deve assegurar que esta configuracao esta
em vigor como parte das medidas de seguranca da informacao.

Exemplo:

Declaragao

ltem 3.9 — Segurancs da Informago; Profecio de Tela

Declaro que todos os computadores do ambiente de tfrabalho da Ouvidoria da
(o) [Mome da Insfituicdo] estio configurados para entrar em protecio de tela
automaticamente a partir de 5 minutos de inatividade.

Essa medida esta em viger comparte das praticas institucionais de seguranca da
informacdo, contribuinde para a protecdo de dados sensiveis & o cumprimento
das diretrizes de sigilo e protecdo de dados adetadas pelo servico de Ouvidoria
do Estado de Goias.

Goidnia, X0UCWNO000

HNome e assinatura do Cuvidor
Cuvidoria da [Mome da Instituicdo]



Item 3.10 - Ha procedimento padrio para protecao de dados sigilosos
(LGPD)?

Fundamentacio Legal: Lei 13709/2023

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve fornecer um
documento formal, assinado pelo Ouvidor, que descreva o Procedimento
Operacional da ouvidoria para a protecdo de dados sigilosos. O documento
devera observar integralmente o modelo estabelecido pela Secretaria de
Estado da Saude de Goias (SES/GO), devendo ser mantidos todos os
procedimentos, diretrizes, requisitos € medidas nele previstos, sem supressao ou
alterag¢ao de conteudo.

Exemplo:

item 3.10 — Protegio de Dados Coletados pela Owuvidoria

procedimento Operacional Padrio

com a finalidade de garantir & segurangs da informegdo, & privecidade & o tratamento
adequado dos dados pessoais & sensiveis no mbito da Ouvidoria, 3 unidade adotz o s=guints
Procediments Cperacional Padric (POPR], em consonincia com o Decreto Estadusl n?
10.466/2024 & com os principios da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGFD):

1. D= protecdo de dedos pessoais £ sensiveis do manifestante:

1. Os dados pessosis @ sensiveis dos(zs) manifestantes s3o de uso restrito dos
colaboradores lotados ne Ouvidoria, sendo vedado o seu compartilhamento
fora das hipdteses legalmente autorizadas cu com base em consentimento
informada.

Z. Quando necessdric 3o tratamente adequade da  manifestagio, &
responssebilidade da Ouwvidoria sferir 2 identidade dofs}] manifestants,
utilizando meios seguUros e proporcionais.

3. O compartilhameanto de dados com colsboradores de cutras areas técnicas da
mesma entidade somente ocorrera guando estritaments necessario, madiants
ciéncia = responsabilizagio do colzborador, preferencialmeante com assinatura
de t=rmo de compromisse de confidencialidade.

4. o compartilhamento de dados pessosis ou sensiveis com outros SrgSos da
administracdc plblica exige o consentimento prévico e explicito doja)
manifestante, formalizade no sistema Ouvidorsus.

5. Mos relatdrios gerencizis encaminhados &5 éreas técnices ou & slta gestdo os
dzdos pessoais que possam identificar o (a) manifestante deverdo ser
praviaments ancnimizados, pressrvando-s2 spenas as informagdes estatisticas
= qualitativas.

6. Ewvedsde o uso de dados obtidos nas manifestagBes para finalidades alheias 3
prestacdo do servigo publico, bem como gualguer tratamento incompativel com
as finalidades legitimas da ouwvidoriz.

Este procedimento visa garantir & conformidade com os principios da necessidade, finalidads,
minimizacio de dados & transparéncia, promovendo a protecdo dos direitos dos|as)
cidadios(3:) & & responsabilizagio dos(as) colaboradores{as).

Goidnia, FOR00

[Mame dofa) Quvidor(a]
ouvidoria do {a) Nome da instituigdo
[az=sinatura]



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

Fundamentacio Legal: Art 14, inciso Il e Art 15 inciso I da Lei 13.460/2017 e
Decreto Estadual 10.466/2024.

Como evidenciar: A ouvidoria deve produzir relatdrios 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 relatorios devem conter: I - Nimero de manifestacoes recebidas no periodo;
II - Classificagao; III - Canais de atendimento; IV- Analise dos Assuntos/Sub
assuntos das manifestacdbes e pontos recorrentes; V- Taxa de
Resposta/Percentual de Manifestagdes da Unidade de Satde Respondidas e VI-
Providéncias adotadas pela Unidade a partir das manifestacdes recebidas.

Para a evidéncia a ouvidoria deve apresentar os ultimos relatorios gerenciais e
prova documental de que estes relatdrios foram encaminhados para a alta
gestdo e areas técnicas. Essa evidéncia pode ser: Numero do processo eletronico
interno de envio aos setores ou e-mail.

Exemplo:

Declaracéo

[tem 4.1 — Encaminhamento do Relatario Gerencial 4 Alta Gestio e as Areas |
Técnicas

A comprovacdo da A formalizacdo do encaminhamento sistematico dos
relatorios gerenciaiz da Ouvidoria do{a) [Mome da Insfituicdo] as areas
técnicas e a alia gestao deve ser comprovada por meio de evidéncias
documentais. Para isso, & necessario apresentar a captura de tela (print) do
processo no sistema de tramitacdo de documentos da Unidade (ou a copia do
e-mail de envio as unidades responsaveis), acompanhada obrigatoriamente
da copia do altimo relatorio gerencial anexado.

Goidnia, 200000

Mome e assinatura do Quvidor
Ouvidoria do{a) [Mome da Insfituicdo]



Item 4.3 - A Ouvidoria possui documento produzido pela alta gestdo
determinando o registro no Sistema QuvidorSUS de todas as manifestacoes
que chegarem na unidade de saude, qualquer que seja o canal de recep¢ao?

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

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

Exemplo:

ltem 4.3 & 4.4 - Modelo de Oficio Circular

As Unidades Administrativas da [Instituicdo]
Assunto: Atribuicdes da Ouvidoria do SUS da [Mome da Instituicdo]

Prezados{as)Senhores(as),

Em atendimento ao artigo 21 do Decreto Estadual n® 10.465/2024, informamos
que todas as manifestactes caracterizadas como solicitagdo, reclamacao, dendncia,
comunicacdo de iregularidade, elogio, sugestdo e informacdo, realizadas pelo
cidaddo por qualguer canal de comunicacdo disponibilzado pela [Mome da
Instituicdo], deverdo ser encaminhadas a Quvidoria do SUS da [nome da Instituicao]
para devido registro e tratamento no Sistema Informatizade OuvidorSUS.

Ressaltamos ainda que a Ouvidoria goza de plena autonomia no exercicio de
suas atribuigies, sende-lhe assegurado o livie acesso a quaisquer unidades desta
instituicdo, bancos de dados, arquives, documentos ou informagdes necessarias para
o desempenho de suas funcies. Quando solicitado, todas as unidades administrativas
da [Nome da instituicdo] deverdo prestar apoio e fornecer informactes para subsidiar
a Ouvidoria na  elaboragdo das  respostas  ao  cidad3o/usuario.

Contames com a colaberagdo de todes para o fortalecimento da cultura de
escuta afiva e da transparéncia institucional.

Atenciozamente,

[Mome do(A)Diretor(a]
Diretor da [Mome da Instituicio]



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

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saide deve apresentar um
documento oficial, que confirme que a alta direcdo autorizou o livre acesso da
Ouvidoria a todas as areas e departamentos técnicos do 6rgao. Esse documento
deve garantir que a Ouvidoria tenha acesso irrestrito as informacoes e recursos
necessarios para desempenhar suas fungdes de maneira eficaz.

Exemplo:

ltem 4.3 & 4.4 - Modelo de Oficio Circular

As Unidades Administrativas da [Instituicdo]
Assunto: Atribuicbes da Ouvidoria do SUS da [Mome da Instituicdo]

Prezados(as)Senhores(as),

Em atendimento ao artigo 21 do Decreto Estadual n® 10.466/2024, informamos
que todas as manifestacbes caracterizadas como solicitacdoe, reclamacao, dendncia,
comunicagdo de iregularidade, elogio, sugestio e informacdo, realizadas pelo
cidad3o por qualguer canal de comunicacdo disponibilizade pela [Mome da
Insfituicdo], deverdo ser encaminhadas a Ouvidoria do SUS da [nome da Instituicdo]
para devido registro e ftratamentc no Sistema Informatizado OuwvidorSUS.

Ressaltamos ainda que a Ouvidoria goza de plena autonomia no exercicio de
suas atribuictes, sendo-lhe assegurado o livie acesso a quaisquer unidades desta
instituicdo, bancos de dados, arquives, documentes ou informacdes necessarias para
o desempenho de suas funcies. Quando solicitado, tedas as unidades adminisfrativas
da [Mome da instituicde] deverdo prestar apoie e fornecer informagdes para subsidiar
a Ouwvidoria na elaboracdo das  respostas ao  cidad3o/usuario.

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

Atenciozamente,

[Mome do(A)Diretor(a)
Diretor da [Mome da Instituic3o]



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

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude 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 gestdo, sem passar por hierarquias
intermediarias. A evidéncia pode ser composta por registros de reunides
periddicas entre o ouvidor e a alta gestdo ou por agendas institucionais com
compromissos formalmente registrados.

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



Critérios Recomendaveis:

(Obs.: A numeragao dos itens corresponde a numeragdo dos itens da Matriz de
avaliacao)

Item 2.6 - O nome do titular da ouvidoria é publicado no site institucional?
Fundamentacio 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 ¢ publicado, permitindo
que qualquer pessoa possa visualizar essa informacdo diretamente no site
institucional. Isso garante transparéncia 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
secdo onde o nome do titular da ouvidoria est4 publicado, assegurando que essa
informacgao esteja acessivel ao publico



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

Fundamentacio Legal: Manual de Maturidade das Ouvidorias SES - 3° Setor
Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de satde deve fornecer documento

comprovando que o responsavel pela ouvidoria € contratado com o cargo e/ou
fun¢ao de ouvidor: contrato ou carteira de trabalho.



Item 4.2 - HaA um documento formal da alta gestio determinando a
participacio de todos os colaboradores da ouvidoria nos cursos de
capacitacao, oferecidos pela ENAP?

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de saude deve apresentar um
documento oficial da alta gestdo determinando a participacdo de todos os
colaboradores da Ouvidoria nos cursos de Capacitacao oferecidos pela ENAP.
Este documento deve detalhar a importancia da capacitacdao e o plano para a sua
implementagao.

Exemplo:

item 4.2 - Sugestio de Oficio 8 ser encaminhado
Ofiicie N° DOCGTARS]

A(D)
[Moeme do Ouvidor (a)]
[Meme da Cuvidoria Quvidoria dofa) [Mome da Instituicdo]

Assunto: Recomendacdo de capacitacdo para Equipe da Quvidoria
Prezado Quvidor e equipe,

A Quvidoria dofa) [Mome da Instituicio] tem como miss3ao promover a escuta
qualificada e garantir @ protecdo das informacdes dos cidaddos. Alinhados a
e55e compromisso & considerando o Prémio das Ouvidorias das Unidades de
Salde geridas por Parceiras Privadas sem Fins Lucrativos da Secretaria de
Estado da Salde de Goias, recomendamos a participacdo de todos(as) os(as)
colaboradores({as) da Ouvidoria nos cursos oferecides pela Escela Macional de
Administracio Piblica (ENAP).

Os cursos estdo disponiveis gratuitamente na plataforma da Escola Virtual:
hitps:/fwww. escolavifual gov.brf

Essas capacitacies tém como objetive aprimorar a qualidade dos servigos
prestados pela Ouvidoria do 3US da Unidade, fortalecendo nossa atuacdo junto
a populacdo.

Contamos com o engajamento de todos(as) e nos colocamos a disposicdo para
apoiar & acompanhar essa iniciativa.

Atenciosamente,

MNome e assinatura do Diretor
[Mome da Instituigao]



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

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

Como evidenciar: A ouvidoria da unidade de salde deve comprovar a
realizacdo de pelo menos um evento durante o periodo do ciclo de avaliagdo que
tenha como objetivo aumentar a conscientizagdo sobre a importancia da
atividade de ouvidoria na governanca, gestdo de riscos e controle social. O
evento deve contar com a participagdo do ouvidor e do gestor ou de um
convidado relevante.

Exemplo: Registro de evento realizado no orgao em 2026, tratando da
importancia da escuta ativa na melhoria dos servigos publicos. A evidéncia
inclui a programacao do evento, registro fotografico, dentre outros.



5. Critérios da avaliacao e recurso

As respostas ao formulario de autoavaliagcdo serdao analisadas levando em

consideracao as evidéncias e os exemplos compartilhados neste Manual.

De todo modo, as ouvidorias poderdo interpor recurso contra o resultado
preliminar da avaliagdo das respostas ao formulario da Maturidade entre os dias

14 de dezembro de 2026 a 18 de dezembro de 2026.

Para recorrer, a ouvidoria deverd utilizar o formulario que serd
disponibilizado no SISLAI assim que a SUPGAPC publicar o resultado

preliminar.

Na elaboragdo do recurso, o ouvidor poderd questionar a validade do
critério adotado pela SUPGAPC na recepcgdo das evidéncias, devendo ser claro,

consistente € objetivo em seu pleito.

A Geréncia de Ouvidoria Setorial ndo receberd pedidos que pretendam

reformular o texto das questdes apresentadas no questionario de Maturidade.

Apo6s a analise dos recursos, a SUPGAPC poderd manter o resultado ou
altera-lo. O resultado final da avaliagdo sera publicado no dia da entrega do

Prémio de Ouvidoria Publica, em data a ser definida.
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