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Motivação da alteração:

• Insatisfação dos ouvidores;

• Utilização de critérios mais objetivos;

• Minimizar efeitos indesejados em decorrência da pesquisa 
de satisfação;

• Proporcionar maior estímulo para a busca de melhores 
resultados.



Proposta do que manter

• Periodicidade anual;

• Engajamento da Ouvidoria nos critérios;

• Percepção do cidadão como critério;

• Relatório e respostas no prazo como critério;

• Comissão avaliadora.



Proposta para mudança

• Ampliação da faixa de pontuação para ouvidorias de excelência, bem como a 
inclusão de mais faixas de pontuação de destaque;

• Todas as ouvidorias serão avaliadas dentro de um só grupo (68 ouvidorias);

• Inclusão de critérios que mensuram a força de trabalho da ouvidoria e dedicação 
da ouvidoria;

• Apresentação de resultados preliminares ao término do 1° semestre para os 
critérios possíveis (não avaliatório);

• Criação de um eixo de avaliação extra para o reconhecimento  de ouvidorias que 
implementarem resultados e mudanças nos processos institucionais.



Estrutura do Novo Modelo de Avaliação 

→ Avaliação principal: 
Ouvidorias classificas em três categorias:

→ Avaliação complementar:
“Ouvidoria Transformando problemas individuais em benefícios 
coletivos”
• Reconhecimento público relacionado à implementação de 

melhoria e/ou benefício para o serviço público a partir de 
manifestações e articulação institucional das ouvidorias.

    
 



Critérios Previstos na Nova Avaliação

1.Cumprimento de ações estratégicas para o aprimoramento da participação social e fortalecimento 

da ouvidoria.

2.Resolutividade das demandas apresentadas à ouvidoria com foco na percepção do cidadão. 

3.Infraestrutura da Ouvidoria

4.Qualificação profissional do Ouvidor 

5. Engajamento do Ouvidor nos objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria

6.Resolubilidade das manifestações (resposta no prazo)

7.Ações e campanhas de articulação e sensibilização com as áreas internas do órgão/entidade 

visando o fortalecimento da ouvidoria

8.Realização de ações de ouvidoria ativa

9.Realização de avaliação de serviços prestados pelo órgão/entidade 
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