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APRESENTACAO DO GUIA

Este Guia foi elaborado para facilitar e auxiliar
o preenchimento do autodiagnoéstico das
instituicbes como ferramenta importantissima
para o trabalho de avaliacao da maturidade em
cada ouvidoria do Poder Executivo estadual.

Esperamos que aproveitem este material.
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O autodiagndstico é uma ferra-
menta para avaliacdo da maturi-
dadeem Ouvidoria. AControlado-
ria Geral do Estado de Sao Paulo
utiliza o Modelo de Maturidade
em Ouvidoria Pidblica (MMOUP),
desenvolvido pela Controladoria
Geral da Unigo (CGU) e o Pro-
grama da UniGo Europeia para
Coesdo Social na América Latina

(EUROsociAlL).

O MMOUP é um instrumento de
apoio ao gestor, dentro de uma
|6gica de aperfeicoamento con-
tinuo da unidade e estd dividido
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em quatro niveis de maturidade:
otimizado, sustentado, bdésico e li-
mitado.

Dentro de cada dimensdo, hd um
conjunto de obijetivos relaciona-
dos a capacidades e competén-
cias, e, estes, por sua vez, s@o
decompostos em elementos ve-
rificGveis sujeitos a avaliacgo em
niveis para os quais serdo atribui-
das pontuacdes.

Esse guia prético tem por finalida-
de auxiliar no preenchimento da
planilha de autodiagndstico, que
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estd disponivel para download na
pdgina da CGE (https://www.con-
troladoriageral.sp.gov.br/modelo-
-de-maturidade/).

Apdbs o download e preenchimen-
to da planilha, acesse o formuldrio
para registro dos resultados e in-
sercdo das evidéncias, clicando em
“Modelo de Maturidade — Formula-
rio de Autodiagnéstico”, desenvol-
vido no software Microsoft Forms,
que requer, para preenchimento,
um endereco de e-mail valido com
dominio @sp.gov.br.
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02.1. Aba “OBJETIVOS - CAPA”

Nessa aba serd calculado o ni-
vel de maturidade da unidade de
ouvidoria de forma automdtica,
conforme as demais abas forem
sendo preenchidas. Assim como

___<MMoP

a apresentacéo do quadro geral
contendo o nivel de maturidade
de todas as dimensdes avaliadas
pela unidade.
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A pontuacdo de cada obijetivo é
medida pela média simples da
pontuacdo de cada elemento; a
pontuacdo de cada dimensdo é
medida pela média simples da

02.2. Aba “PERFIL”’

Inserindo as informacdes da Uni-
dade de Ouvidoria:

Nos campos “Natureza da Institui-
cao”, “Poder”, “Estera” e “Unida-
de da Federacao” basta selecionar
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pontuacdo de cada objetivo; e a
pontuacéo global do nivel de ma-
turidade é a média da pontuacdo
de cada dimensao.

as opcdes nas quais a unidade de
ouvidoria se enquadra, conforme
telas a seguir:
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PERFIL DA UNIDADE

Natureza da Instituicdo

Administracao direta

Poder

Esfera

Unidade da Federacao

s

Administracdo direta
Autarquia ou fundacio
Empresa Estatal
Outros

ITE

[
C

PERFIL DA UNIDADE

MNatureza da Instituigdo

Administracdo direta

Er

Poder

Executivo

v |er

Esfera

Unidade da Federagao

Executivo
Legislativo
Judiciario

Crutros

ca
c
L
er
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PERFIL DA UNIDAD|
MNatureza da Instituicdo Administragio direta
Poder Executivo |
Esfera Estadual ou Distrital ¥ |l
Unidade da Federagdo Federal |
Estadual ou Distrital
Municipal |
COutros
PERFIL DA UNIDADE
MNatureza da Institui:;ﬁcn Em
Poder Executivo ent
Esfera Estadual ou Distrital cor
Unidade da Federacao SP - [cof
- nui
PE e
Pl
Orcamento aprovado (LOA) no| PR
o . ElJ _
MNatureza do principal servico p A L
Possui estrutura descentralizad RO la?

Numero de servidores da ouviq pp

MNumero de manifestagbes rece RS
5C
5E
5P

Links dateis

Categorias de servicos
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No campo “Orcamento aprovado
(LOA) no exercicio anterior”:

Informar a dotacdo orcamentdria
para o 6rgdo no exercicio ante-
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No campo “Natureza do principal
servico prestado”:

Informar o servico prestado pelo
6rgdo como um todo, ndo so-

rior. O valor da dotacéo poderd mente o da unidade de ouvidoria,

ser consultado no link:
http://planejamento.sp.gov.br/

e i
i LU |

| PERFIL DA UNIDADE |

que poderd ser consultado no link
“Categoria de servicos”.
orcamento/#loa
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Apds a “Aba Pertil”, cada aba re-
presenta um objetivo a ser avalia-
do.

1.1 Institucionalidade

1.2 Capacidades e Garantias da
Equipe

1.3 Capacidades e Garantias do
Titular

1.4 Planejamento e Gestao e Efi-
ciente

1.5 Infraestrutura e Acessibilidade
2.1 Governanca e Servicos

2.2 Transparéncia e Prestacéo de
Contas

2.3 Processos Essenciais

2.4 Gestao Estratégica de Infor-
macoes
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3.1 Busca Ativa de Informacoes
3.2 Conselho de Usudrios

3.3 Articulacdo Interinstitucional

Cada um dos Obijetivos contard
com um ou mais elementos a se-
rem graduados numa escala de 1

a 4 sendo:

1 — Limitado

2 - Basico

3 — Sustentado
4 - Otimizado

Com excecdo ao nivel 1 (bdsico)
os demais niveis de graduacdo
deverdo acompanhar evidéncias
que comprovem gque a unidade
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de ouvidoria se encontra no nivel pdginas de internet e outros do-
informado. Serdo consideradas cumentos oficiais da unidade de
como evidéncias relatérios, plani- ouvidoria.

lhas, legislacdo, manuais, guias,

ourvidoria & A pusidonia ¢
& suvidodia nio madisnbe & S e § tud
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tadas deverdo levar em conside-
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unidade de ouvidora se encontraq,
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Quadro | — Niveis situacionais

Fonte: Guia de Implementacdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - pdgina da CGU

Apdbs o preenchimento do auto- o nivel desejado, a data de imple-
diagndstico deverd ser informado mentacdo e ofs) responsdvel (eis)
qual o nivel alvo que se deseja pelo plano de acédo.

para cada elemento dos obijeti-
vos, bem como as acdes a serem
implementadas para se alcancar
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04.1. Definindo o nivel de maturidade
pretendido
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Apbs o  preenchimento  do
autodiagndstico, o préximo passo
é definirr em conjunto com a
direcdo do érgdo ou entidade,
o patamar que a organizacdo
almeja alcancar. Esse processo
é crucial para assegurar que
as demandas e os problemas
dos cidaddos sejam tratados
de maneira eficiente e eficaz,
considerando as especificidades
de cada organizacdo.

Aouvidoria pUblicaprecisarealizar

uma avaliocdo interna de suas
prdaticas, processos e sistemas em
relac@o aos critérios estabelecidos
pelo MMOUP Isso inclui examinar
sua capacidade de receber,
processar, responder e monitorar
as demandas dos cidaddos.

Com base na avaliacdo interna,
é essencial identificar os pontos
fortes e fracos da ouvidoria em
relacdo aos diferentes niveis de

maturidade do MMOUP Isso

ajuda a entender em que dreas a
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ouvidoria estd performando bem
e onde precisa melhorar.

Apds analisar os pontos fortes e
fracos, a ouvidoria pUblica pode
definir, em conjunto com a direcéo
do 6rgdoou entidade, metas claras
e alcancdveis para avancar para
o nivel de maturidade pretendido.

Essas metas devem ser especificas,
mensurdveis, alcancaveis,
relevantes e  com Prazo
determinado (com referéncia no
Método SMART), que serdo a base
do Plano de Acdo para alcance

do Nivel Alvo.
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04.2. Estabelecendo um Plano de Acdo

Por fim, a ouvidoria, a partir
de discussdes com a direcdo
do d6rgéo ou entidade, deverd
implementar um Plano de Acdo
contendo medidas e melhorias
especificas para alcancar o Nivel
Alvo no ciclo de implementacdo
previsto no Anexo | da Resolucao

CGE n® 22/2023.

Isso pode envolver desde medidas
administrativas  mais  simples,
como o estabelecimento de
um fluxo de trabalho interno -

passando por treinamento de
pessoal, desenvolvimento de
procedimentos e politicas mais
eficientes - a investimentos em
tecnologia, entre outras acoes.

O progresso da ouvidoria em
direcdo ao Nivel Alvo deve
ser monitorado e avaliado
continuamente, permitindo ajustes
e correcoes de curso conforme
necessdrio, garantindo que as
metas sejam alcancadas e que a
ouvidoria continue aprimorando
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atividades e contribuindo

para a melhoria dos servicos de
seu 6rgdo ou entidade.

Quadro | — Niveis situacionais
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Fonte: Guia de Implementagdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pdblica - MMOUP
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RECOMENDACOES:

Para um entendimento mais aprofundado, leia o Referencial Teérico do MMOUP
elaborado pela Controladoria Geral da Unido, disponivel em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-
ouvidoria-publica/guia-de-implementacao

MATERIAIS:

Formulario de Autodiagnéstico; Planilha de Levantamento de Informacdes; e
Modelo de Plano de Acéo - podem serencontrados na pdgina da Controladoria
Geral do Estado por meio do link https://www.controladoriageral.sp.gov.br/
modelo-de-maturidade/
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E lembre-se, a Controladoria Geral do Estado, por meio
da equipe da CODUSP estd a disposicdo para auxiliar
no processo de aplicacéo do Autodiagndstico do Modelo
de Maturidade, para, em uma dindmica colaborativa,
contribuirmos para a melhoria continua do Sistema
de Quvidoria do Poder Executivo, o fortalecimento dos
mecanismos de Integridade e a ampliacdo, agregando
Valor PUblico a nossas acdes.
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