ESTADO DE GOIAS

DECRETO N2 10.466, DE 14 DE MAIO DE 2024

DispOe sobre a atividade e a estrutura de
ouvidoria no Poder Executivo do Estado de

Goias.

O GOVERNADOR DO ESTADO DE GOIAS, no uso de suas atribuicdes
constitucionais e legais, também em atenc¢do do Processo n? 202311867002263,

DECRETA:

CAPITULO |

DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Este Decreto dispde sobre a atividade e a estrutura administrativa das

Ouvidorias no Poder Executivo estadual.

§ 12 Sujeitam-se ao disposto neste Decreto todos os drgaos e todas as entidades
da administracdo direta e indireta, bem como os demais entes que sejam, no ambito do

Executivo estadual, prestadores diretos ou indiretos dos servigos publicos.

§ 29 Os d6rgaos da administracao direta, as autarquias e as fundagdes publicas
deverdo manter em sua estrutura organizacional unidade responsavel pelas atividades de
ouvidoria, na forma definida neste Decreto, com subordina¢do técnica a Subcontroladoria de
Governo Aberto e Ouvidoria-Geral — SGAO, da Controladoria-Geral do Estado — CGE.

Art. 22 Este Decreto, considera:

| — Ouvidoria-Geral: unidade central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo,

dirigida e representada pela SGAO, da CGE;



Il — Ouvidor-Geral: titular da SGAO, da CGE;

Ill — Geréncia de Ouvidoria CGE: unidade responsavel em auxiliar na execugdo e

no assessoramento das atividades que competem a Ouvidoria-Geral;

IV — Geréncia de Ouvidoria Setorial/Ouvidoria Setorial: unidade responsavel pelo
registro e pelo tratamento das manifesta¢des direcionadas ao drgdo ou a entidade a que estd
vinculada, e pode monitorar uma ou mais Ouvidorias Adjuntas, para a avaliacdo da efetividade e

o aprimoramento da gestdo publica;

V — Ouvidoria Adjunta: unidade responsavel pelo registro e pelo tratamento das
manifestacdes direcionadas ao 6rgdo ou a entidade em que inexiste Ouvidoria Setorial e estd

tecnicamente subordinada a uma Ouvidoria Setorial;

VI — Quvidor: titular da unidade de Ouvidoria Setorial ou Adjunta responsavel

pelas atividades de ouvidoria;

VIl — Ouvidor Substituto: servidor que auxilia o Ouvidor Setorial ou Adjunto e o

substitui nas suas auséncias ou nos seus impedimentos;

VIl — area técnica: setor ou departamento do drgdo ou da entidade que é

responsdvel por prestar informacdo ou apresentar resposta as manifestacoes;

IX — Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo: rede composta pela CGE, como
orgao central, com atuacdo por meio da SGAQ, pelas Ouvidorias Setoriais e pelas Adjuntas dos
orgaos, das entidades da administracdo publica estadual e dos demais entes, nos termos do § 12
do art. 12 deste Decreto, como instancias responsdveis pela execucdo das politicas de ouvidoria

do Estado; e

X — sistema informatizado de ouvidoria: sistema para o registro das manifestacdes

dos cidad3os e para o tratamento delas, denominado Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGOe.

CAPITULO Il

DA SUBCONTROLADORIA DE GOVERNO ABERTO E OUVIDORIA-GERAL — SGAO

Art. 32 A SGAO, além das competéncias definidas no Regulamento da CGE,

compete:

| — formular e expedir atos normativos, diretrizes e orientacbes relativos ao
correto exercicio das competéncias e das atribuicdes definidas nos capitulos Ill e IV da Lei federal
n2 13.460, de 26 de junho de 2017;

Il — orientar e monitorar a atuacdo das Ouvidorias Setoriais e das Adjuntas no

tratamento das manifestac¢des recebidas;



Il — promover politicas de capacitacdo e treinamento relacionadas as atividades

de ouvidoria e defesa do usuario dos servicos publicos;

IV — manter o SGOe, de uso obrigatoério pelos drgaos e pelas entidades referidos

no § 12 do art. 12 deste Decreto;
V — manter a base de dados das manifestacdes registradas no SGOe;

VI — consolidar e divulgar estatisticas, inclusive as indicativas do nivel de satisfacdo
com os servicos publicos prestados, também propor e monitorar a ado¢do de medidas para a

correcdo e a prevencao de falhas e omissGes nesses servicos;

VIl — contribuir para a disseminacdo das formas de participacdo popular no

acompanhamento e na fiscalizacdo da prestacdo dos servicos publicos;

VIl — identificar e sugerir padrdes de exceléncia das atividades de ouvidoria no

Poder Executivo estadual, com a certificacdo da maturidade das unidades que os alcancarem; e
IX — encarregar— se de competéncias correlatas.

Paragrafo Unico. Nas atividades mencionadas neste artigo, a SGAO poderd
recorrer a colaboracdo de entidades congéneres de direito publico ou privado, nacionais ou

internacionais.

CAPITULO Il

DAS OUVIDORIAS SETORIAIS

Art. 42 Compete as Ouvidorias Setoriais, além das competéncias definidas nos

regulamentos dos 6rgdos, das entidades da administracdo publica estadual e dos demais entes:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usudrios de servicos
publicos, nos termos da Lei n2 13.460, de 2017;

Il — atender aos padrdes de exceléncia, conforme normativas publicadas pela

Ouvidoria-Geral;

Il — receber, registrar e responder as manifestacbes que lhes forem
encaminhadas, inclusive os pedidos de acesso a informacdo de que trata a Lei estadual n?
18.025, de 22 de maio de 2013;

IV — prezar pela qualidade da resposta aos usuarios dos servigos publicos, analisar
as informacdes ou as solucdes ofertadas pelas areas técnicas e devolvé-las para correcdo ou

complementacdo quando elas forem consideradas insuficientes ou insatisfatérias;

V — monitorar periodicamente a carta de servicos para manté-la atualizada e

encaminhar sugestdes ao correspondente drgao ou entidade;
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VI — exercer a articulacdo permanente com outras instdncias e mecanismos de

participacdo e controle social;

VIl — executar acbes de mediacdo e conciliacdo e adotar outras medidas para a
solucdo de conflitos entre cidad3do e servidor publico, ou entre cidaddo e o érgdo ou a entidade a

gue o art. 12 deste Decreto se refere;

VIII — atuar em sintonia com as unidades que gerenciam os demais canais de
comunicacdo do 6rgdo ou da entidade em projetos e acdes que tenham o objetivo de ampliar o
acesso a informacdo, a comunicagdo com o usuario dos servigcos publicos e a divulgacdo das

atividades e dos resultados de ouvidoria;

IX — auxiliar as Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento no tratamento das
manifestacdes, inclusive os pedidos de acesso a informacdo de que trata a Lei n? 18.025, de
2013;

X — produzir e analisar dados e informacdes, inclusive aqueles das Ouvidorias
Adjuntas sob seu monitoramento, bem como apresentar relatdrios que subsidiem medidas de
correcdo e prevencdo de falhas e omissGes na prestacdo dos servicos publicos, caso isso seja

necessario;

Xl — analisar a qualidade das respostas aos usuarios dos servicos publicos
ofertadas pelas Ouvidorias Adjuntas sob seu monitoramento, bem como as informacGes ou as

solucdes apresentadas pelas areas técnicas e sugerir melhoria, se houver necessidade; e
XIl — viabilizar a criacdo e as atividades dos Conselhos de Usuarios.

Paragrafo Unico. A Geréncia de Ouvidoria Setorial deverd estar diretamente
subordinada a autoridade maxima do respectivo 6rgdo ou entidade, e o titular da unidade sera

servidor ocupante de cargo com o simbolo DAI-1.

Art. 52 S3o atribuicbes do Ouvidor Setorial:

| — coordenar as atividades de ouvidoria do seu 6rgdo ou da sua entidade e

garantir o cumprimento da legislacdo pertinente;

Il — representar o érgdo ou a entidade em que atua nos assuntos relacionados as

suas atribuicdes;

[l — monitorar as atividades das Ouvidorias Adjuntas e garantir o cumprimento da

legislacdo pertinente;e

IV — elaborar relatdrios de ouvidoria e auxiliar as Ouvidorias Adjuntas na

elaboracdo dos seus relatorios.

Art. 62 O titular da Ouvidoria Setorial sera servidor publico ou empregado publico

efetivo com escolaridade de nivel superior.
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§ 12 O Ouvidor Setorial deverd se submeter ao Curso de Formacdo de Ouvidores

em até 6 (seis) meses, de acordo com as orientacdes emanadas da SGAO.
§ 22 O cargo de Ouvidor Setorial sera exercido em regime de dedicacao exclusiva.

§ 32 Devera ser submetida a SGAO a designacdo de servidores para atuarem como

Ouvidores Setoriais, a fim de que ela se manifeste quanto a capacidade técnica dos indicados.

CAPITULO IV

DAS OUVIDORIAS ADJUNTAS

Art. 72 Compete as Ouvidorias Adjuntas:

| — promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, nos termos da Lei n2 13.460, de 2017;

Il — atender aos padroes de exceléncia, conforme as normas publicadas pela

Ouvidoria-Geral;

Il — receber, registrar e responder as manifestacbes que lhes forem
encaminhadas, inclusive os pedidos de acesso a informacdo de que trata a Lei n2 18.025, de
2013;

IV — monitorar periodicamente a carta de servicos, manté-la atualizada e

encaminhar sugestdes ao correspondente drgao ou entidade;

V — produzir e analisar dados e informacdes sobre a atividade de ouvidoria,
também apresentar relatérios que subsidiem medidas de correcdo e prevencdo de falhas e

omissOes na prestacdo dos servicos publicos, caso isso seja necessario;

VI — atuar em sintonia com as unidades que gerenciam os demais canais de
comunicacdo do 6rgdo ou da entidade em projetos e acdes que tenham o objetivo de ampliar o
acesso a informacdo, a comunicagdo com o usuario dos servigcos publicos e a divulgacdo das

atividades e dos resultados de ouvidoria; e

VIl — prezar pela qualidade da resposta aos usudrios dos servicos publicos,
analisar as informacGes ou as solucOes ofertadas pelas areas técnicas e devolvé-las para

correcdo ou complementacdo, quando elas forem consideradas insuficientes ou insatisfatérias.
Paragrafo Unico. A Ouvidoria Adjunta deverd estar diretamente subordinada a
autoridade maxima do respectivo érgao ou entidade.
Art. 82 S3o atribuigdes do Ouvidor Adjunto:

| — coordenar as atividades de ouvidoria do seu 6rgdo ou da sua entidade e

garantir o cumprimento da legislacdo pertinente;
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Il — representar o érgdo ou a entidade em que atua nos assuntos relacionados as

suas atribuicdes;

[l — cumprir e controlar o cumprimento dos prazos previstos para a atividade de

ouvidoria; e

IV — elaborar relatérios de ouvidoria.

Art. 92 O Ouvidor Adjunto sera servidor publico ou empregado publico efetivo
com escolaridade de nivel superior.

§ 12 O Ouvidor Adjunto deverd se submeter ao curso de formacao de ouvidores
no prazo de até 6 (seis) meses, de acordo com as orientacGes emanadas da Subcontroladoria de
Governo Aberto e Ouvidoria-Geral.

§ 22 A funcdo de Ouvidor Adjunto sera exercida preferencialmente em regime de

dedicacdo exclusiva.

§ 32 Devera ser submetida a SGAO a designacdo de servidores para atuarem como

Ouvidores Adjuntos, a fim de que ela se manifeste quanto a capacidade técnica dos indicados.

CAPITULO V

DAS MANIFESTACOES

Art. 10. As manifestacGes registradas no SGOe serdo classificadas em: elogio,

sugestdo, solicitacdo, reclamacdo, denuncia e pedido de acesso a informacao.

Art. 11. O elogio, sempre identificado, serd encaminhado para o conhecimento do
respectivo servidor publico que prestou o atendimento e para o seu chefe imediato, que ird

avaliar se a conduta deve receber publicidade interna para estimular boas praticas.
§ 19 A resposta conterd a cientificacdo do servidor publico elogiado.
§ 22 O elogio an6nimo sera arquivado.
Art. 12. A sugestdo serd encaminhada ao departamento responsavel pela

prestacao do respectivo servico publico para que se manifeste acerca da adogcdo ou ndo da

medida sugerida.
Paragrafo Unico. Na impossibilidade de implementar a sugestdo, a decisdo

administrativa final conterd a respectiva justificativa.

Art. 13. A solicitacdo serd encaminhada ao departamento responsavel pela

prestacao do servico publico correspondente.



Art. 14. A reclamacdo serd encaminhada a autoridade responsavel pela prestacao
do atendimento ou do servico publico, e a resposta conterd esclarecimento quanto as medidas

tomadas.

Art. 15. A denuncia é a manifestacdo referente a ato ou pratica ilicita que deve ser
encaminhada a unidade de correicdo apds o juizo de admissibilidade definido em norma

especifica.

Art. 16. O pedido de acesso a informacdo é o previsto na Lei n? 18.025, de 2013, e

regulamentado pelo Decreto estadual n? 10.306, de 21 de agosto de 2023.

Art. 17. De acordo com o assunto, as manifestacdes registradas no SGOe serdo

encaminhadas aos respectivos érgdos ou entidades.

Art. 18. As manifestacOes recebidas serdo tratadas se tiverem elementos minimos

de materialidade acerca dos fatos.

Art. 19. E vedado & administracdo publica impor qualquer exigéncia relativa a

motivacdo do cidaddo em se manifestar.

§ 12 Em nenhuma hipdtese serd recusado o recebimento de manifestacdes

formuladas nos termos deste Decreto, sob pena de responsabilidade do agente.

§ 29 Serd exigida a confirmacdo da identidade do usuario quando for necessaria

ao acesso a informacdo pessoal prépria ou de terceiros devidamente habilitados.

§ 32 E vedada a cobranca de qualquer valor aos usudrios relativo aos
procedimentos de ouvidoria, ressalvados os custos de reproducdo de documentos, midias
digitais, postagens e correlatos, nos termos do item C do Anexo Il do Cddigo Tributario Estadual,

na parte que trata das taxas de servicos estaduais.

Art. 20. As unidades de ouvidoria se comunicardo com os manifestantes em

linguagem clara, objetiva e acessivel, observadas as seguintes orientacdes:

| — utilizacdo de termos e expressdes compreensiveis ao manifestante e, para isso,
devem ser evitadas as expressbes em lingua estrangeira ou siglas que ndo sejam de uso

corrente; e

Il — estruturacdo de textos que privilegiam a resposta em primeiro lugar, com

informacGes complementares, explicativas ou institucionais no final da comunicacao.

Art. 21. As manifestacOes recebidas pelos 6rgdos e pelas entidades do Poder
Executivo estadual deverdo ser registradas imediatamente no SGOe ou naqueles sistemas de

ouvidoria com que o SGO se comunique.


https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/90142
https://legisla.casacivil.go.gov.br/pesquisa_legislacao/107670

§ 12 Caso o 6rgdo ou a entidade do Poder Executivo estadual tenha sistema
proprio de tratamento de manifestacdes a sua continuidade ficara condicionada a transferéncia
de dados ao SGOe.

§ 22 A Ouvidoria dos drgdos e das entidades assegurardo que o acesso ao sistema
informatizado de ouvidoria de que trata o caputdeste artigo esteja em local de facil acesso na
pagina principal de seus portais na rede mundial de computadores com padrdo definido pela
SGAO.

Art. 22. Quando as Ouvidorias ndo puderem responder prontamente as
manifestacbes recebidas, deverdo elaborar resposta preliminar em 5 (cinco) dias no maximo,
comunicar o recebimento e informar sobre o trdmite para a apresentacdo da resposta

conclusiva.

Art. 23. A resposta conclusiva deve ser apresentada em 20 (vinte) dias no maximo,

prazo prorrogavel por mais 10 (dez) dias mediante justificativa.

§ 12 O prazo indicado no caput deste artigo poderd ser reduzido em virtude de

normas regulamentadoras especificas.

§ 22 O prazo de resposta sera contado a partir do primeiro dia util ao da data do

protocolo da manifestacdo.

§ 32 Recebida a manifestacdo, as Ouvidorias deverdao realizar a analise prévia e, se
for necessario, encaminha-la a area técnica responsavel para providéncias, as quais terdo até 15
(quinze) dias, a partir do recebimento da manifestacdo, para devolvé-la com a resposta, sem

prejuizo a regra que estabeleca prazo inferior.

§ 42 Sempre que as informacGes apresentadas pelo usudrio forem insuficientes
para a andlise das manifestacdes, as Ouvidorias deverdo solicitar ao usudrio pedido de
complementacdo das informacbes, que deverd ser respondido pelo manifestante em até 5
(cinco) dias, sob pena de arquivamento, caso em que ndo haverd a producdo de resposta

conclusiva.

§ 52 A Ouvidoria poderd, uma Uunica vez, solicitar a complementacdo das
informacGes ao manifestante e suspenderd o prazo previsto no caputdeste artigo, que

continuard a ser contado a partir do complemento.

§ 62 Quando nao for possivel a oferta de resposta no prazo estabelecido no caput
deste artigo, em observancia aos dispositivos legais aplicdveis a espécie, a manifestacdo podera
ser finalizada no sistema, desde que seja informado o numero do procedimento, para

possibilitar o seu acompanhamento por parte do interessado.

Art. 24. O manifestante insatisfeito com a resposta conclusiva ofertada podera se
manifestar novamente em até 10 (dez) dias, a partir do recebimento da resposta, e o érgdo ou a

entidade terd o prazo maximo de até 20 (vinte) para apresentar suas consideragoes.



Art. 25. As Ouvidorias assegurardo ao usuario a protecao de sua identidade e dos
demais atributos de identificacdo nos termos do art. 31 da Lei n? 18.025, de 2013.

Art. 26. O agente publico deverd manter o sigilo do conteido das manifestacdes
em relacdo as pessoas estranhas ao seu tratamento e a sua andlise e, no caso de

descumprimento poderd ser responsabilizado na forma da lei.

CAPITULO VI

DISPOSICOES FINAIS

Art. 27. As Ouvidorias poderdo receber e coletar informac¢Ges com os usudrios dos
servicos publicos para avaliar a prestacdo desses servicos e para auxilid-las na deteccdo e na

correcdo de irregularidades na gestao.

Art. 28. Cabera a SGAO produzir e garantir a publicidade de relatério de gestao

anual a partir dos dados apresentados pelas Ouvidorias Setoriais e pelas Adjuntas.

Art. 29. As Ouvidorias devem ser instaladas na sede do respectivo drgdo ou
entidade e oferecer local devidamente identificado e de facil acesso ao usuario, conforme o
modelo definido pela SGAO, da CGE.

Art. 30. Para estimular o controle social e a transparéncia publica, as Ouvidorias
devem promover a divulgacdo dos canais de atendimento nas sedes e nas unidades de

atendimento dos 6rgdos e das entidades, também nos locais das obras e dos servigcos publicos.

Art. 31. A ndo observancia dos termos deste Decreto, a omissdo ou a negligéncia
por parte dos responsdveis pelo tratamento relacionado as manifestacbes poderdo provocar,
além da comunicacdo ao Chefe do Poder Executivo, a instauracdo de procedimento para apurar,

com o devido processo legal, as responsabilidades dos agentes que Ihes deram causa.

Art. 32. Fica revogado o Decreto estadual n2 9.270, de 18 de julho de 2018.

Art. 33. Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacdo.

Goiania, 14 de maio de 2024; 1362 da Republica.

DANIEL VILELA

Governador do Estado em exercicio

Este texto ndo substitui o publicado no Suplemento do D.O de 14/05/2024
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