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Em novembro, nos dias 28 e 29, a Ouvidoria Geral
do Estado (OGE) passou por auditoria externa,
realizada pelo Instituto Baiano de Metrologia e
Qualidade (Ibametro), e, sem ressalvas, manteve a
certificacao de qualidade dos seus procedimentos
de trabalho de acordo a norma ISO 9001:2015. O
orgao recebeu a Certificacao ISO 9001 :2015 em
dezembro de 2017, visando a melhoria continua dos
servicos prestados ao cidadao.




— Oprocesso de manutencao da certificagio incluit
| vérias etapas, entre elas, a revisao dos
documentos que compoem o Sistema de Gestao
de Qualidade (SGQ) do 6rgao e dos seus
processos de trabalho

com toda a equipe,
através de dinamicas,
reunioes e encontros,
de acordo com os
requisitos da norma.

Simulacoes de atendimentos e perguntas sobre as Instrucoes de
Trabalho (ITR) também foram realizadas pela Central de Atendimento (CEAO) e a
Coordenacao da Rede de Ouvidorias Especializadas e ’

Projetos (Coep).

Antes da auditoria externa o 6rgao recebeu a auditoria
interna da Diretoria de Gestao de Qualidade (DGQ), da
Secretaria Estadual de Administracao Publica (Saeb).
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A Ouvidoria Geral do Estado ird suspender o atendimento via WhatsApp no dia 20/12 e para

continuar falando com o 6rgao via celular o cidadao pode baixar o < Ouvidorias
app SAC Digital, que possibilita o acesso aos servicos publicos de
A e o 3y OUVIDORIA GERAL - -
forma eletronica e personalizada. #" CONSULTAR MANIFESTAGRO _ &
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. . e ANONIMA
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pelos cidadaos, além da otimizacao do atendimento prest ado pela
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Cerca de 5,5 cidadaos que utilizaram os
servicos da Ouvidoria Geral do Estado (OGE),

no periodo de 1 de abril a 10 de julho de 2018,

63,6% 52,4%

sstisfeitoscomo | satisfeitos com o responderam pesquisa sobre o atendimento
atendimento prazo de resposta
prestado pelo 6rgao. A pesquisa faz parte dos
1) o
7"':"' /o 61:9 7 indicadores que avaliam a qualidade do
receberam resposta estéo satisfeitos com
da sua manifestagio aresposta fornecida t n dimento
ate Grau de satisfacdo do
prestado pela atendimento fornecido pela OGE
Dados SEl/Seplan | Periodeo: 01 de abril a 10 de julho de 2018
OGE de acordo a
ISO 9001/2015, que certificou o 6rgao em dezembro de
60,6% dos
2017. No primeiro trimestre, a OGE alcancou 60% de entrevistados
. - estdo satisfeitos
satisfacao. com o

atendimento

Além do indicador de satisfacao (pesquisa), sao avaliados os

indicadores de acesso — entre janeiro e novembro de 2018 , a

OGE aumentou 13,89% em relacao em 2017).
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Sistema de Ouvidoria passa por atualizacbes e recebe novas
funcoes

O Sistema de Ouvidoria, software de registro e gerenciamento dos
atendimentos realizados pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE), tem
passado por série de atualizacdes e inclusdo de novas funcdes. O
objetivo € aperfeicoar os procedimentos de trabalho, o atendimento em
rede e possibilitar agilidade e qualidade na resposta ao cidadéo.

As melhorias incluem alteracGes tanto para o cidadado (externo) como
para a equipe de trabalho (interna). Entre as mudancas externas, se
destacam a agilidade no procedimento e acompanhamento do prazo da
resposta da manifestacao, devolucao da manifestacao junto a ouvidoria
especializada, facilidade no acesso, correcdoes no recebimento de
manifestagdes oriundas do portal e aplicativo SAC Digital, entre outras.



Desenvolver a¢oes para fortalecer relacoes humanas nc
ambiente de trabalho foi o objetivo das palestras
realizadas pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE) no
més de novembro (22 a 25/11) com professores,
funcionarios e estudantes da Universidade Estadual de
Santa Cruz (Uesc), em Ilhéus, e com gestores escolares,
professores e funcionarios do CRAS e CREAS em Feira
de Santana no dia

7/11.

CNV é o modelo de gestao aplicado na OGE  quevisa a
resolucao de conflitos nas relacoes pessoais e interpessoais,
melhorando a eficicia de todos os niveis de comunicacio. E
implementado através de formacoes e padronizacao dos
procedimentos de trabalho.

A iniciativa faz parte da Formacao Cidadao em Acao
realizada pela OGE com o objetivo de melhorar as relacées nos diversos grupos sociais




Seminario realizado pelo Tribunal de Contas do Estado da Bahia (TCE/BA) dia 22/11,
debateu a implementacao da Lei de Acesso a Informacao (LAI). Seis palestrantes destacaram
a importancia do acesso dos cidadaos as informacoes publicas visando o fortalecimento do
controle social e o atendimento das necessidades da sociedade.

Um dos temas debatidos foi Acodes do
Comité Gestor de Acesso a
Informacao CGAI , que teve como
palestrante o auditor -geral do Estado e
membro do Comité Gestor de Acesso a
Informacao (CGAI) - que é presidio pela
Ouvidoria Geral do Estado (OGE), Luis
Augusto Rocha.

O auditor fez uma explanacao sobre o
CGAl, criado em 2017 para atender a LAI, S : j
e informou que, apo6s a regulamentacao, o comité passou a atuar para normatizar o
cumprimento da LAI dentro do Estado, além de ser um 6rgao de recursos. O evento contou a
participacao das assessoras técnicas Livia Schneider e Jucara Reis, representando o ouvidor
geral, José Maria Dutra.
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O Comité Gestor de Acesso a Informacao, presidido
pela Ouvidoria Geral do Estado (OGE), esta

realizando campanha interna de fomento a cultura FIQUE ATENTO
da transparéncia e acesso a informacao publica nas Ao s PRAZO s

secretarias, 0rgaos, autarquias e fundacoes da D A L AI

Administragao Puablica do Estado.

O o bjetivo € orientar os setores da Administracao o BT MG

12.618/2012
Puablica do Estado sobrea Lei12.618/2012 (Leide

Acesso a Informacao), apresentando , através de

Estado da Bahia

informativos online , os principais aspectos da

normativa, como transparéncia publica e controle qualitativo.



O Comité Gestor de Acesso a Informacao (CGAI), presidido pela Ouvidoria Geral do Estado

Informacao (12.618/2012) na Bahia. O encontro aconteceun o dia 12 de dezembro , no
gabinete da Ouvidoria Geral do Estado (OGE), no Centro Administrativo da Bahia (CAB).

O objetivo é dialogar e avaliar acoes
para a implementacao da Lei de
Acesso a Informacao (12.618/2012)
na Bahia. O direito de acesso a
informacao ja é garantido através do
atendimento prestado pela
Ouvidoria Geral do Estado em
relacao aos pedidos de informacao
do cidadao.

O atendimento é feito pela Rede de : : .
Ouvidorias do Estado, formada por 288 pontos de ouvidorias especializadas de secretarias e
orgaos do Estado, e coordenado pela OGE.



__De acordo com pesquisa feita pela Superintendéncia de Estudos Economicos e Sociais da
Bahia (SEI/Seplan), 64,9% dos cidadaos que utilizaram os servigos da Ouvidoria Geral do
Estado (OGE) aprovaram o atendimento prestado pelo 6rgao.

A pesquisa foi realizada entre 1de julho a
10 de outubro de 2018 e foi enviada para
5.400 cidadaos atendidos neste periodo.

Além da satisfacao do atendimento,
| foram avaliados também a satisfacao em
relacao ao prazo de resposta, com 53,8%,
sobre a resposta da solicitacao (76,8%) e
a res posta fornecida pela OGE (62,9%).

A realizacao da pesquisa faz parte dos
indicadores de acompanhamento estabelecidos pela norma de qualidade ABNT ISO
9001/2015, que certificou o Sistema de Gestao de Qualidade da OGE em dezembro de
2017. Além do indicador de satisfacio (pesquisa), sio acompanhados, periodicamente, o
acesso dos cidadaos através de cada canal e o nimero de manifestacoes em comparacao ao
mesmo periodo do ano anterior.
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