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QOuvidoria Geral do Estado —-OGE

A Ouvidoria Geral no ano de 2020 registrou 334.534 manifestacdes. Desse
total, 57.983 foram registros que geraram Encaminhamentos.

Situacado - 98,83% jaforam encerradas e 87,68% no mesmo dia.

O Canal de entrada mais utilizado pelo cidadao foi pelo 0800, com
87,03% de acesso.

Tipo de Manifestante: 90,60% sao Cidadaos comuns e 7,00 % foram
cadastrados por Servidores Publicos.

Do total de registros que geraram encaminhamentos, 66,95%
representam Reclamacdo.
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COMPARATIVO

02019 m2020 DOS ASSUNTOS EM DESTAQUE
B ) 11.442
INFORMAGAO SOBRE BIOMETRIA BENEFICIARIO 11.442

INFORMACAO SOBRE EXAMES E PROCEDIMENTOS -17-633
PLANSERV 21.156

. 22.048
INFORMACAO SOBRE CADASTRO - 24.010
INFORMACAO SOBRE REDE CREDENCIADA — 104.708
58.391
INFORMACAO SOBRE AUTORIZACAO PREVIA — 88.346
BENEFICIARIO 63.927




Ouvidoria Geral do Estado da Bahia- OGE

Comparativo de Tipologias

2020
TIPOLOGIAS QUANTIDADE PORCENTAGEM
INFORMACAO 263.003 78,62%
RECLAMACAO 41.372 12,37%
SOLICITACAO 22.094 6,60%
ELOGIO 4.014 1,20%
DENUNCIA 3.657 1,09%
SUGESTAO 291 0,09%
RECURSO 102 0,03%
NAO CLASSIFICADA 1 0,00%
2019
TIPOLOGIAS QUANTIDADE PORCENTAGEM
INFORMACAO 358.054 84,62%
RECLAMACAO 45.935 10,86%
ELOGIO 8.468 2,00%
SOLICITAGCAO 6.144 1,45%
DENUNCIA 4.046 0,96%
SUGESTAO 371 0,09%
RECURSO 113 0,03%
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COMPARATIVO
02019 m2020 DAS SECRETARIAS EM DESTAQUE
ssp | 5372
8.619
SDE I 7.748
14.281
SIHS 12.213
12.048
SEC 17.442
e
266.216

OU'IDOPIA

GERAL DO ESTADO




Ouvidoria Geral do Estado da Bahia- OGE

OU'IDOPIA

GERAL DO ESTADO

COMPARATIVO
2020 ©@2019 DOS MUNICIPIOS EM DESTAQUE

296.164
248.404
10.329
8.689 4.437 4.649 3,919 3.860 2.409 2.723 2.234 2019 1.950 2.225
_ [ e |
SALVADOR FEIRA DE VITORIA DA LAURO DE CAMACARI ILHEUS ITABUNA

SANTANA CONQUISTA FREITAS
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Comparativo dos Manifestantes

2019
Tipos de Manifestantes QUANTIDADE PORCENTAGEM
PESSOA FiSICA 303.099 90,60%
SERVIDOR PUBLICO 23.415 7,00%
ANONIMO 4.533 1,36%
PESSOA JURIDICA 2.754 0,82%
AGENTE POLITICO 437 0,13%
ABAIXO ASSINADO 296 0,09%
2020
Tipos de Manifestantes QUANTIDADE PORCENTAGEM
PESSOA FiSICA 353.830 83,62%
SERVIDOR PUBLICO 57.443 13,58%
ANONIMO 5.727 1,35%
PESSOA JURIDICA 5.518 1,30%
AGENTE POLITICO 532 0,13%
ABAIXO ASSINADO 81 0,02%

OU'IDOPIn

GERAL DQ ESTADO




Ouvidoria Geral do Estado da Bahia- OGE

COMPARATIVO

02019 m2020 MEIOS DE ENTRADA EM DESTAQUE

WHATSAPP

PESQ SATISFACAO

E-MAIL

INTERNET

TELEFONE

8.528
2.350

4.920
2.956

4.386
15.198

16.025
18.075

e
291.145
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Ouvidoria Geral registra 334 mil manifestaco
em 2020

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) recebeu 334.534
mil manifestacdes referentes aos servicos publicos  EEEEEEE———E N
estaduais e atuacao do Governo do Estado em Os
registros foram realizados no periodo de 12 janeiro a

31 de dezembro de 2020.

Desse total, 98,99% ja foram encerradas e 87,67%
foram respondidas no mesmo dia. Pedidos de
informacao sobre servicos de saude e agdes do
Governo do Estado foram os itens mais frequentes

do ano.

Dos registros, 78,62% foram classificados como
pedidos de informagao, 12,37% representa
reclamacgdes, seguido por solicitacao (6,60%), elogio
(1,20%), denuncia (1,09%) e sugestdao (0,09%).
Pedidos de informacdao sobre acdes do governo do
estado foi o item mais demandado.



Ouvidor Geral participa da nova ouvidoria

Na oportunidade, o Ouvidor parabenizou a Ouvidora
que deixava o cargo pelo trabalho proficuo realizado
durante a sua gestao, desejando que a nova Ouvidora
realize um trabalho que possa unificar as acbes de
todas as Ouvidorias do Estado, além de aproximar
ainda mais o Ministério Publico do povo do nosso
Estado.

» O Ouvidor Geral do Estado da Bahia, V.

\

Cardoso, participou da posse da nova Ouvi
Ministério Publico da Bahia (MPBA), Elza
tarde do dia 27 de setembro de 2020, que
durante uma Live virtual do Colégio de Pro
da Justica, transmitida através do|canal
do MP.



Ouvidoria Geral do Estado da Bahia- OGE

OGE dara suporte no atendimento as
demandas da Lei Aldir Blanc

ﬂ LEI
A TR EARC
N7

CENTRAIS DE ATENDIMENTO AOS
MUNICIPIOS PARA ORIENTAR NA
EFETIVAQAO DA LEI ALDIR BLANC

UPB|SALATECNICA UPB | SALA JURIDICA

(Captacdo de Recursos): (Coordenagéio Juridica):

* Cadastramento no gov.br; « Lei Aldir Blanc;

* Criagdo de fundo e * Decreto de regulamentacéo
administracéo de usudrios; da Aldir Blanc;

* Recuperagdo de acesso; * Modelos e documentos.

* Inclusdo do plano de agéo.
£ & Enderego:

Enderego: meet.google.com/jfu-hjwc-kgl
meet.google.com/edk-uypt-idn  Hordrio: 10h30 &s 12h30

Hordrio: 8h30 as 12h30
OUVIDORIA
Telefone: 0800 284 0011

ne: 71 3115-5909 / 5923 / 5924 [ 5925 www.cultura.ba.gov.br [, J,

'mogm,g_ U:B i PYERSSERNS, Nk

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) dara
suporte no atendimento as demandas da
n214.017, denominada Lei Aldir Blanc. Foi cria
com o objetivo de garantir uma ren
emergencial para trabalhadores, empresas
instituicoes do campo cultural durante o period
de pandemia do Covid-19. O atendimento n
central de atendimento da OGE iniciou-se n
segunda feira (21), que nesta primeira fas
atendera os 417 municipios da Bahia.
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OGE registra mais de 92 mil manifestacdes no primeiro trimestre de 2

Mais de 92 mil manifestacoes foram registradas pela Ouvidoria Geral
Estado (OGE), somente no primeiro trimestre de 2020. Segundo relatorio
periodo, entre janeiro, fevereiro e marco, a OGE registrou 92.
manifestacoes. Desse total, 16.823 geraram encaminhamentos.

Os dados também revelam que no periodo 98,17% das manifestacoes fora
encerradas, sendo 85,16% no mesmo dia. O canal de acesso mais utilizado pel
cidadao no primeiro trimestre pesquisado foi pelo 0800, com 88,64% d
acesso.

Entre as manifestacoes apresentadas, 87,10% foram feitas por cidadao
comuns, e outros 10,39% por servidores publicos. Quanto ao tipo d
demanda, 67,43% representam algum tipo de reclamacao.

Os cinco municipios que mais demandara nesse periodo foram Salvador, co
7.475 (44,41%) manifestacoes; Feira de Santana, com 673 (4%) manifestaco
Vitoria da Conquista, com 544 (3,23%) manifestacoes; Brumado, com 5
(3,05%) manifestacoes, além de Camacari, com 396 (2,35%) manifestacoes.
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Auditores internos da SAC avaliam Siste
de Gestao da Qualidade da OGE

Verificar o controle sobre as rotinas da ' Ouvidoria
Geral do Estado (OGE), avaliando a implantagao do
Sistema de Gestao da Qualidade. Esse foi o objetivo
principal da auditoria interna realizada em dezembro
de 2019 na OGE pela Diretoria de Gestao da
Qualidade (DGQ) da Secretaria da Administragao
(Saeb). A auditoria foi realizada com base em processo
amostral de atividades e andlise de documentos e
registros, utilizando entrevistas e observagcdoes. A
auditoria interna faz parte do processo de preparagao
para a manutencao da certificacdo externa na NBR ISO
9001:2015, conquistada pela OGE no ano de 2017.

De acordo com o Ouvidor Geral do Estado, Carlo
Geilson, essa verificagdo faz parte de um processo
continuado de qualificagdo, o que torn
atendimento na OGE mais eficiente as pessoas que
utilizam desse instrumento. "Os cidadaos precisam ter
suas demandas atendidas em um tempo célere e
segurancga na informacgao", destacou.
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OGE mantém plantao durante Carnaval 20

Todos os canais de acesso a Ouvidoria Geral do
Estado (OGE) foram disponibilizados a
populacao, durante o Carnaval. Nesse periodo, o
cidadao podera registrar
sugestoes, elogios, reclamacoes, além de
solicitar informacdes sobre os servicos publicos
prestados pelo Governo Estadual.

Durante a folia, o atendimento na OGE sera
entre os dias 21 e 25 de fevereiro, das 8h as 18
horas. Além da central de atendimento, algumas
Ouvidorias Especializadas também estarao
atuando em regime de plantao.

As acdes da OGE durante o Carnaval 2020 tém
sido discutidas e elaboradas em reunices de
trabalho, com a presenca ~do Quvidor
Geral, Carlos Geilson, e colaboradores de
diversos setores.
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Cerca de 3 mil manifestacdes registradas p
OGE no Carnaval 2020

A Ouvidoria Geral do Estado registrou cerca de
3 mil manifestacoes entre os dias de Carnaval.
O contato através do telefone ainda € o
principal meio de acesso entre o cidadao e a
OGE.

Entre os dias 20 e 26 de fevereiro foram
registradas 2.816  manifestacoes.  Desse
total, 87,54% foram demandas oriundas de
ligacoes telefonicas. Esse percentual
corresponde a 2.465 atendimentos. Nesse
mesmo periodo, também foram registradas
manifestacoes através das redes sociais, e-mail
e outros aplicativos de mensagens.

De acordo com os dados levantados, 2.317
manifestacoes tiveram atendimento imediato.
Outras 499 obedeceram o fluxo normal da
demanda do cidadao.



