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Este Guia foi elaborado para facilitar e auxiliar 
o preenchimento do autodiagnóstico das 
instituições como ferramenta importantíssima 
para o trabalho de avaliação da maturidade em 
cada ouvidoria do Poder Executivo estadual.       

Esperamos que aproveitem este material.

APRESENTAÇÃO DO GUIA
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O autodiagnóstico é uma ferra-
menta para avaliação da maturi-
dade em Ouvidoria. A Controlado-
ria Geral do Estado de São Paulo 
utiliza o Modelo de Maturidade 
em Ouvidoria Pública (MMOuP), 
desenvolvido pela Controladoria 
Geral da União (CGU) e o Pro-
grama da União Europeia para 
Coesão Social na América Latina 
(EUROsociAL).

O MMOuP é um instrumento de 
apoio ao gestor, dentro de uma 
lógica de aperfeiçoamento con-
tínuo da unidade e está dividido 

em quatro níveis de maturidade: 
otimizado, sustentado, básico e li-
mitado.

Dentro de cada dimensão, há um 
conjunto de objetivos relaciona-
dos a capacidades e competên-
cias, e, estes, por sua vez, são 
decompostos em elementos ve-
rificáveis sujeitos à avaliação em 
níveis para os quais serão atribuí-
das pontuações.

Esse guia prático tem por finalida-
de auxiliar no preenchimento da 
planilha de autodiagnóstico, que 

GOVERNO DO ESTADO DE SÃO PAULO CONTROLADORIA GERAL DO ESTADO DE SÃO PAULO



está disponível para download na 
página da CGE (https://www.con-
troladoriageral.sp.gov.br/modelo-
-de-maturidade/).

Após o download e preenchimen-
to da planilha, acesse o formulário 
para registro dos resultados e in-
serção das evidências, clicando em 
“Modelo de Maturidade – Formulá-
rio de Autodiagnóstico”, desenvol-
vido no software Microsoft Forms, 
que requer, para preenchimento, 
um endereço de e-mail válido com 
domínio @sp.gov.br.
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02.1. Aba “OBJETIVOS - CAPA”
Nessa aba será calculado o ní-
vel de maturidade da unidade de 
ouvidoria de forma automática, 
conforme as demais abas forem 
sendo preenchidas. Assim como 

a apresentação do quadro geral 
contendo o nível de maturidade 
de todas as dimensões avaliadas 
pela unidade.
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A pontuação de cada objetivo é 
medida pela média simples da 
pontuação de cada elemento; a 
pontuação de cada dimensão é 
medida pela média simples da 

pontuação de cada objetivo; e a 
pontuação global do nível de ma-
turidade é a média da pontuação 
de cada dimensão. 

02.2. Aba “PERFIL”
Inserindo as informações da Uni-
dade de Ouvidoria:
Nos campos “Natureza da Institui-
ção”, “Poder”, “Esfera” e “Unida-
de da Federação” basta selecionar 

as opções nas quais a unidade de 
ouvidoria se enquadra, conforme 
telas a seguir:
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No campo “Orçamento aprovado 
(LOA) no exercício anterior”: 
Informar a dotação orçamentária 
para o órgão no exercício ante-
rior. O valor da dotação poderá 
ser consultado no link:
http://planejamento.sp.gov.br/
orcamento/#loa

No campo “Natureza do principal 
serviço prestado”:
Informar o serviço prestado pelo 
órgão como um todo, não so-
mente o da unidade de ouvidoria, 
que poderá ser consultado no link 
“Categoria de serviços”.
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Após a “Aba Perfil”, 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 Gestão e Efi-
ciente
1.5 Infraestrutura e Acessibilidade
2.1 Governança e Serviços
2.2 Transparência e Prestação de 
Contas
2.3 Processos Essenciais
2.4 Gestão Estratégica de Infor-
mações

3.1 Busca Ativa de Informações
3.2 Conselho de Usuários 
3.3 Articulação Interinstitucional

Cada um dos Objetivos contará 
com um ou mais elementos a se-
rem graduados numa escala de 1 
a 4 sendo:
1 – Limitado
2 - Básico
3 – Sustentado
4 - Otimizado 

Com exceção ao nível 1 (básico) 
os demais níveis de graduação 
deverão acompanhar evidências 
que comprovem que a unidade 
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de ouvidoria se encontra no nível 
informado. Serão consideradas 
como evidências relatórios, plani-
lhas, legislação, manuais, guias, 

páginas de internet e outros do-
cumentos oficiais da unidade de 
ouvidoria.

As evidências a serem apresen-
tadas deverão levar em conside-
ração o nível situacional que a 
unidade de ouvidora se encontra, 

conforme quadro a seguir:
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Quadro I – Níveis situacionais

Fonte: Guia de Implementação do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública - página da CGU 

Após o preenchimento do auto-
diagnóstico deverá ser informado 
qual o nível alvo que se deseja 
para cada elemento dos objeti-
vos, bem como as ações a serem 
implementadas para se alcançar 

o nível desejado, a data de imple-
mentação e o(s) responsável (eis) 
pelo plano de ação.
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04.1. Definindo o nível de maturidade 
pretendido

uma avaliação interna de suas 
práticas, processos e sistemas em 
relação aos critérios estabelecidos 
pelo MMOuP. Isso inclui examinar 
sua capacidade de receber, 
processar, responder e monitorar 
as demandas dos cidadãos. 

Com base na avaliação interna, 
é essencial identificar os pontos 
fortes e fracos da ouvidoria em 
relação aos diferentes níveis de 
maturidade do MMOuP. Isso 
ajuda a entender em que áreas a 

Após o preenchimento do 
autodiagnóstico, o próximo passo 
é definir, em conjunto com a 
direção do órgão ou entidade, 
o patamar que a organização 
almeja alcançar. Esse processo 
é crucial para assegurar que 
as demandas e os problemas 
dos cidadãos sejam tratados 
de maneira eficiente e eficaz, 
considerando as especificidades 
de cada organização.

A ouvidoria pública precisa realizar 



ouvidoria está performando bem 
e onde precisa melhorar.

Após analisar os pontos fortes e 
fracos, a ouvidoria pública pode 
definir, em conjunto com a direção 
do órgão ou entidade, metas claras 
e alcançáveis para avançar para 
o nível de maturidade pretendido.

Essas metas devem ser específicas, 
mensuráveis, alcançáveis, 
relevantes e com prazo 
determinado (com referência no 
Método SMART), que serão a base 
do Plano de Ação para alcance 
do Nível Alvo. 
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04.2. Estabelecendo um Plano de Ação

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

O progresso da ouvidoria em 
direção ao Nível Alvo deve 
ser monitorado e avaliado 
continuamente, permitindo ajustes 
e correções de curso conforme 
necessário, garantindo que as 
metas sejam alcançadas e que a 
ouvidoria continue aprimorando 

Por fim, a ouvidoria, a partir 
de discussões com a direção 
do órgão ou entidade, deverá 
implementar um Plano de Ação 
contendo medidas e melhorias 
específicas para alcançar o Nível 
Alvo no ciclo de implementação 
previsto no Anexo I da Resolução 
CGE nº 22/2023.

Isso pode envolver desde medidas 
administrativas mais simples, 
como o estabelecimento de 
um fluxo de trabalho interno - 
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Quadro I – Níveis situacionais

Fonte: Guia de Implementação do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Pública - MMOuP
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suas atividades e contribuindo 
para a melhoria dos serviços de 
seu órgão ou entidade.



RECOMENDAÇÕES:
Para um entendimento mais aprofundado, leia o Referencial Teórico do MMOuP, 
elaborado pela Controladoria Geral da União, disponível em:
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-
ouvidoria-publica/guia-de-implementacao 

MATERIAIS:
Formulário de Autodiagnóstico; Planilha de Levantamento de Informações; e 
Modelo de Plano de Ação  - podem ser encontrados na página 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, está à disposição para auxiliar 
no processo de aplicação do Autodiagnóstico do Modelo 
de Maturidade, para, em uma dinâmica colaborativa, 
contribuirmos para a melhoria contínua do Sistema 
de Ouvidoria do Poder Executivo, o fortalecimento dos 
mecanismos de Integridade e a ampliação, agregando 

Valor Público a nossas ações.
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