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# A Ouvidoria Geral do Estado registrou 95.374
manifestacdes no 12 trimestre de 2019.

Desse total, 17.295 foram registros que geraram
encaminhamentos a Rede de Ouvidorias Especializadas da
Bahia, dos quais:

Balanco

e 71,91% representam reclamacoes;

12 Trimestre

. * 96,83% jaforam encer(rjqdas e 86,20% no mesmo
. ia;

* 89,35% dos cidadaos utilizaram o 0800 como
canal de acesso;

* e76,08% sao cidaddaos comuns, sendo 15,66%
servidores publicos.
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Noticias

A Ouvidoria Geral do Estado da Bahia (OGE) registrou um aumento de 10% no ntimero de

participacoes do cidadao, através de manifestacoes recebidas via ouvidoria, sobre os servigcos
publicos prestados pelo Governo do Estado. No total,

foram 57.309 registros durante 0 ano.

O resultado representa o alcance da meta do Indicador de /‘f{ll

Acesso que, associado a mais dos indices, avalia o Sistema H
de Qualidade (SGQ) da OGE, implantado em 2017, de

acordo a norma ISO 9oo01. E é fruto de projetos que AUMENTO DE 10% DA
promovem a participaco social, como o Ouvidoria Ativa, PARTICIPACAO SOCTAL EM 2018
criado em 2016, que orienta a sociedade como e para qué e
acessar a Ouvidoria. és-fn

A avaliacdo comparou o nimero de participacoes de 2018 em relacao a 2017, que registrou

51.788 manifestacoes. J4 em relacdio a 2016 (40.533) o crescimento é de 41%.

A analise desconsidera manifestagoes respondidas de forma imediata ao cidadao, ou seja, que
nao sao encaminhadas as ouvidorias especializadas. Somados esses registros, a OGE recebeu

292 mil manifestacoes em 2018.

Além do indicador de acesso, a Ouvidoria Geral também alcancou as metas dos indices de
satisfacdo do cidadao (60%) e do nimero de manifestacGes encaminhadas em conformidade
(99%). O objetivo é acompanhar o SGQ do 6rgao que foi certificado em 2017 e recertificado
em 2018 pelo Instituto Baiano De Metrologia e Qualidade (Ibametro) de acordo a norma ISO

9001.



Em 2018, a Ouvidoria Geral do Estado da Bahia (OGE) alcancou as metas dos trés indicador
que medem o Sistema de Qualidade (SGQ) do 6rgao. O SGQ da OGE foi cer tificado em 2017
e recertificado em 2018 de acordo com norma ISO 9001 pelo Instituto Baiano de Metrologia
e Qualidade (Ibametro).

Os indicadores sao avaliados mensalmente e
trimestralmente e considera trés areas que 0(][ 201&
compoem o atendimento prestado pela OGE

Acessos ao 6rgao pelo cidadao; Manifestacoes

INDICADOR . META: 10%

recebidas e encaminhadas pela OGE a Rede de DE ACESSO ' ALCANCE: 10%

Ouvidorias Especializadas em Conformidade; e

o o . (INDICADORDE o META: 60%
a Satisfacao do cidadao em relacao ao SATISFACAO DO CIDADAO © ALCANCE: 649%
atendimento.
O acompanhamento acontece deste janeiro de
2018 e busca medir a eficiéncia e a eficacia dos g
| s==]

produtos e servigos disponibilizados pela OGE. DOESTADO



OUVIDORIA GERAL REGISTRA 35 MIL MANIFESTACOES
EM JANEIRO

No primeiro més do ano, a Ouvidoria Geral do Estado da
: Bahia (OGE) recebeu 35.017 manifestacoes referentes

JA FORAM 93 . T

ENCERRADAS ®73,98% aos servicos publicos do Governo do Estado.

Pedidos de informacao representam 84,28%,
reclamacoes 11,89%, solicitacoes 1,48% e elogios 1,30%.
Entre os manifestantes, 96,90% sao cidadaos, sendo
18,80% servidores publicos e 1,83% pessoa juridica.

SOvERNO O 0800 foi o principal meio de contato utilizado pelos
cidadaos para falar com a Ouvidoria Geral, com 91,69%,
seguido do site www.ouvidoriageral.ba.gov.br (3,57%), WhatsApp (1,31%) e pesquisa de

satisfacao (1,12%), entre outros. Salvador (70,31%), Feira de Santana (2,77%), Lauro de
Freitas (1,25%) e Vitoria da Conquista (1,07%) foram as cidades que mais utilizaram o servico
de ouvidoria no periodo.



PLANTAO OGE NO CARNAVAL

Atendimento e divulgacao

Wi

RSP ™

durante o Carnaval, das 8h as 18h, de sexta (1) > (PFDBID!

A OGE funcionou em esquema de plantio

a terca-feira (5). A Central de Atendimento
trabalhou com duas equipes diariamente, além
da Coordenacdo de Rede de Ouvidorias

Especializadas e Projetos (Coep) e as

assessorias técnica (Astec) e de Comunicacao
(Ascom).

Para informar a sociedade, a OGE divulgou o horario e

Camaval com
cidadania tem mais

ALEGRIA < canais de atendimento através de notas, material
publicitario impresso e virtual, videos e entrevistas com o

ouvidor geral.

- www ouvidoriageral.ba.gov.br
- Facebook: ouvidoriageraldabahia
~Twitter: @ouvidoriageral

- Aplicativo SAC Digital
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O Ouvidoria Geral do Estado da Bahia ane:
¥  3demargo 451828 Q

Fale com a Ouvidoria Geral do Estado pelo WhatsApp (71) 99911 7631 ou
ligue 0800 284 0011

O Ouvidoria Geral do Estado da Bahia
W, sdemacoss 1828 @

Fale com a Ouvidoria Geral do Estado pelo WhatsApp (71) 99911 7631 ou
ligue 0800 284 0011

O MUNDO SE UNE AQUI

E preciso garantir o direito das pessoas

o il
Pessoas alcancadas Envolvimentos o Lo



PARTICIPACOES

Na quinta-feira (28/02), o ouvidor geral do
Estado, José Maria Dutra, participou da
primeira agenda de Carnaval: a abertura do
Plantao Integrado de Protecao aos Direitos
Humanos do Governo do Estado, que

funcionou na sede do Procon-BA, na rua

Carlos Gomes.

!

O plantao reuniu diversos servicos do Sistema de Garantia
de Direitos, entre eles, o atendimento de casos de violacao
dos direitos da crianca e do adolescente e da pessoa com

deficiéncia do qual a OGE foi parceira.




PARCERIAS

O atendimento da OGE no Carnaval foi
realizado em parceria com as ouvidorias
especializadas das secretarias e 6rgaos. Entre
eles, as secretarias de Seguranca Publica
(SSP), da Saude (Sesab), do Turismo (Setur),

da  Justica, Direitos @ Humanos e

—

Desenvolvimento Social (SjDHDS), de Promocao da
Igualdade (Sepromi), de Politicas das Mulheres (SPM),
Policia Militar, Corpo do Bombeiros, Detran, Defensoria

Puablica e Ministério Pablico do Estado.




OGE REGISTRA 144% DE CRESCIMENTO NO NUMERO
DE MANIFESTACOES NO CARNAVAL

Com plantdo ampliado para 8h, a Ouvidoria Geral do

Ouvidoria Geral do Estado Estado (OGE) registrou um crescimento de 144% no
registra numero de manifestacoes entre os dias 1 e 5 de marco.
no ntimero de manifestagdes Foram 2.971 participacoes de cidadaos de todo o estado

no Carnaval sobre diversos servicos ptiblicos estaduais.

”’ Deste total, 1.303 geraram encaminhamentos as
\—/

ouvidorias especializadas das secretarias e 6rgaos. Um

aumento de 769 manifestagdoes em relacdo ao mesmo
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periodo de 2018, que  registrou  534.

“As manifestacoes que geram encaminhamentos para a Rede de Ouvidorias Especializadas
representam o foco do nosso trabalho, pois o atendimento da OGE é feito em rede e esse envio
aproxima o cidaddo das secretarias e 6rgaos, contribuindo para a melhoria do servico”,

destacou 0 ouvidor geral, José Maria Dutra.

Entre as manifestacOes, se destacaram assuntos referentes ao abastecimento de agua,
seguranca publica, emissdo de documentos, solicitacao de transferéncia de unidade de satde e
acessibilidade em espaco cultural, entre outros. Os canais de entrada mais utilizados pelos

cidadaos foram o telefone, internet e 0 WhatsApp.




OGE REALIZA PRIMEIRO ENCONTRO DO ANO COM A
REDE DE OUVIDORES

Em fevereiro (12 e 13), a OGE realizou o
primeiro encontro da Formacao Continuada
da Rede de Ouvidorias Especializadas do
Estado. O objetivo foi capacitar os
ouvidores sobre a Legislacao vigente que

norteia o trabalho de ouvidoria no Brasil e na

Bahia e o uso do Sistema de Ouvidoria e

Gestao Publica, software responsavel pelo
registro e gerenciamento das demandas da sociedade ao Governo Estadual. Participaram da
capacitacio os ouvidores da Secult, Agerba, Desenbahia, Corpo de Bombeiros, Bahiagas,

Instituto Anisio Teixeira (IAT), Bahia Pesca, Fundac, Secti, entre outros.



COMITE GESTOR DE ACESSO A INFORMAGAO SE REUNE
PARA DISCUTIR ACOES DE 2019

NO DIA 21 DE FEVEREIRO, O COMITE GESTOR DE ACESSO A INFORMACAO (CGAI) REALIZOU REUNIAO

EXTRAORDINARIA PARA DAR INiCIO AOS TRABALHOS DE 2019. NA PAUTA, O CALENDARIO DAS REUNIOES
ORDINARIAS DE 2019 E A AVALIACAO DOS PARTICIPANTES SOBRE O ANDAMENTO DO GRUPO DE TRABALHO
INSTITUIDO PELA PROCURADORIA GERAL DO ESTADO (PGE) PARA ESTUDO DA LEI DE ACESSO A INFORMACAO,
ENTRE OUTROS. A REUNIAO CONTOU COM A PARTICIPACAO DO OUVIDOR GERAL, JOSE MARIA DUTRA, E
REPRESENTANTES DAS SECRETARIAS DE ADMINISTRACAO (SAEB), DA FAZENDA (SEFAZ), DE SEGURANCA PUBLICA
(SSP) E bA PROCURADORIA GERAL DO ESTADO (PGE). PRESIDIDO PELA OUVIDORIA GERAL DO ESTADO (OGE),
0 CGAI E 0 ORGAO COLEGIADO DO PODER EXECUTIVO ESTADUAL E TEM POR FINALIDADE O MONITORAMENTO DA
LEI DE ACESSO A INFORMACAO (12.618/2012) E FUNCIONA COMO INSTANCIA RECURSAL, REVISIONAL E

DECISORIA.



PROJETO JOVENS COMUNICADORES

Professores e facilitadores do Projeto
Jovens Comunicadores participaram no
dia 6/02 da convivéncia Introducao a
Comunicacao Nao Violenta (CNV). A acao

foi resultado de um convite da Companhia

de Desenvolvimento e Acao Regiao (CAR)
a Ouvidoria Geral da Bahia (OGE). A

vivéncia fez parte das oficinas do projeto

que tem como objetivo aperfeicoar a

equipe que trabalha diretamente com jovens carentes que vivem nas regioes rurais. Modelo de
gestao da OGE, a CNV é uma metodologia voltada para o melhoramento das relacoes humanas
nos diversos ambientes, sejam eles de trabalho, académico ou comunitario. A vivéncia faz parte

da Formacao Cidadao em Acao, uma acao do projeto Ouvidoria Ativa.



CIDADAOS RESPONDEM PESQUISA SOBRE QUALIDADE
DO ATENDIMENTO PRESTADO PELA OGE

De 3.888 cidadaos, 69,4% afirmaram ter tido sua solicitacao atendida apos atendimento
prestado pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE). O dado faz parte da ultima pesquisa de

satisfacao de 2018 com cidadaos atendidos pelo 6rgao entre outubro e dezembro.

Realizada pela Superintendéncia de Estudos Economicos e Sociais da Bahia (SEI), a pesquisa
também avaliou a qualidade do atendimento, com 60,9% de aprovacao, e a resposta

atendimento da solicitacao, com 69,4%.

A pesquisa é feita a cada trés meses e faz parte dos indicadores qualidade que medem o Sistema
de Gestao de Qualidade da OGE, estabelecidos pela norma de qualidade ISO 9001/2015.
Também sao acompanhados, periodicamente, o acesso dos cidadaos através de cada canal e o

nimero de manifestacoes em comparacao ao mesmo periodo do ano anterior.



NOVATURMA DE OUVIDORES
ESPECIALIZADOS INICIA CAPACITACAO

Formacao

Ouvidores de secretarias e 6rgaos do Estado
formaram mais uma turma da Formacao
Continuada da Rede de Ouvidorias
Especializadas do Estado. O encontro aconteceu

no dia 19, no auditoério da Casa Civil, no Cab.

Realizada mensalmente, o curso traz aspectos

das leis 13.460/2017 e 12.618/2012, destacando
o papel da ouvidoria no que se refere ao fomento da participacao, protecao e defesa dos direitos

do usuéario dos servigos publicos da administragao publica e sobre transparéncia publica e

controle qualitativo.

A segunda etapa da formacao aconteceu no dia 20 e
| abordou o uso do Sistema de Ouvidoria TAG, software
responsavel pelo registro e gerenciamento das

demandas da sociedade ao Governo Estadual.




PROJETO CIDADAO EM AGAO E APRESENTADO EM
WHORKSHOP NA UEFS

& 0 modelo de gestdo da Ouvidoria
Geral do Estado (OGE), o método
Comunicacao Nao Violenta (CNV),
foi apresentado em Whorkshop

realizado Universidade Estadual de

Feira de Santana (Uefs), no dia

19/03, em Feira de Santana.

Com o tema “Ambiente Escolar, suas Potencialidades e Possibilidades”, a iniciativa do Comité
de Seguranca Escolar reuniu policiais militares, gestores escolares, enfermeiros, psicélogos,
assistentes sociais, guarda municipal e funcionéarios .
de 6rgaos municipais e estaduais. O objetivo € apoiar
a comunidade académica na mediacao e resolucao

de conflitos no ambiente escolar.




OGE FORTALECE PARCERIAS COM SEPROMI E SECULT

O A Ouvidoria Geral do Estado (OGE)
continua  firmando e  consolidando
parcerias com diversas secretarias e Orgaos
do Estado. O objetivo é fortalecer os canais de
acesso da OGE, possibilitando ao cidadao o
didlogo com o Governo do Estado em todas as

areas.

-

No dia 29, mais duas acoes foram ampliadas.
A primeira, com a titular da Secretaria de
Promocao da Igualdade Racial (Sepromi),
Fabya Reis. Na pauta, foram abordados a
ampliacdo de novas estratégias de divulgacao
para aprimorar o monitoramento dos casos de

racismo e intolerancia religiosa.

No segundo encontro, o ouvidor geral do
Estado, José Maria Dutra, discutiu, além da
parceria de fortalecimento da participacao
social na gestao publica, os projetos culturais na
Bahia, com a secretaria de Cultura, Arany

Santana.




OUVIDOR GERAL DA BOAS VINDAS AOS
NOVOS COLABORADORES DA OGE

O time de novos colaboradores da Ouvidoria Geral do Estado (OGE) participaram no dia 28 de

mar¢o de um momento de integragdo com o ouvidor geral, José Maria Dutra.

Além das boas vindas, os recém-chegados
receberam treinamento sobre o método de gestao
da OGE, com a missao, visdo e valores. Também
visitaram a estrutura administrativa da Central de

Atendimento e gabinete da OGE.

Durante a programacao, o ouvidor realizou varias dindmicas de grupo e destacou a importéancia
do engajamento de todos os colaboradores para um ambiente de trabalho produtivo e de

relagoes saudéaveis.

“Temos um papel fundamental de prestar um atendimento com exceléncia, focando sempre na

escuta e necessidades do cidadao que procura os servicos do Estado”, ressaltou José Maria.

Os atendentes também recebem treinamento sobre o uso do Sistema de Ouvidorias, no qual
sdo registradas as manifestacoes dos cidaddos ao Governo do Estado. A OGE recebe as
manifestacoes (elogios, sugestoes, criticas e reclamacoes) sobre os servicos publicos estaduais

e encaminhando-as, via sistema, a Rede de Ouvidorias Especializadas para resposta.



