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APRESENTACAO

Quando fui convidada pelo governador Jerdnimo Rodrigues para assumir a
Ouvidoria Geral do Estado, o primeiro sentimento foi de surpresa, depois
um pouco de inseguranca e, por fim, me vi instigada, desafiada pela
possibilidade de juntos construirmos uma nova perspectiva de ouvidoria
publica.

Acolhida pelo novo, me coloquei num primeiro momento como aprendiz.
Hoje, depois de prospeccodes, vivéncias e planejamento, sinto-me motivada
a tornar esse espago cada vez mais participativo, transparente e
democrdatico. E parte desta missdo evidenciar o papel da ouvidoria para
todos aqueles e aquelas que sdo usudrios do servico publico estadual e
responsdveis pelo controle social do que lhes é entregue no estado da
Bahia

O cerne da democracia é a participagdo popular, e € por esse caminho
que pretendemos viabilizar a melhoria dos servigos e da gestdo desse
Governo; a partir de cada escuta, cada atendimento, cada
acompanhamento e cada registro, sempre com empatia, mas também
com muito profissionalismo. Nosso objetivo &€ ser o melhor e maior canal
de comunicagdo entre o cidaddo e o Governo, estando disponivel para
acolher elogios, sugestdes, reclamagodes, solicitagdes, informacgdes e
dendncias, e possibilitar, a partir disto, a transformacdo e melhoria da

prestacdo dos servigos publicos da Bahia.

Neste momento, temos nos empenhado na readlizagdo de acodes de
formacdo e articulagdo da nossa rede de ouvidorias especializadas e na
difusdo das competéncias da ouvidoria e de seus canais de atendimento,
a fim de que possamos promover uma transformagdo real e tornar esse
canal de comunicacdo cada vez mais robusto e eficaz para a gestdo
publica estadual e para os cidaddos e cidadds baianos.

Te convido a mergulhar nas principais agdes realizadas pela Ouvidoria
Geral do Estado durante o exercicio de 2023, que compilaomos neste
material. Desejo uma boa leitura e que juntos possamos fazer muito mais!

Arany Santana
Ouvidora Geral do Estado da Bahia
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CARNAVAL 02

0GE marca presenca no Plantdo Integrado do Governo

Os dois primeiros meses de 2023 foram marcados por uma mobilizagcéo
conjunta entre diferentes secretarias e 6rgdos do executivo estadual em
prol do Carnaval da Bahia.

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) buscou parcerias para execugéo de
seu plano de acdo na folia, realizando diversas visitas aos potenciais
parceiros, tais como: a Secretaria da Seguranc¢a Pablica, a Policia Civil, o
Corpo de Bombeiros, o Comando Geral da Policia Militar, a Procuradoria
de Justica, a Defensoria Publica, o IRDEB, o DETRAN, a SESAB, a SPM, a
SETRE, a SETUR, a SEPROMI dentre outros.

Durante o carnaval, a OGE divulgou a campanha "Onde tem folia, tem
cidadania®, estimulando a utilizagdo de seus canais de comunicag¢é&o. O
atendimento da OGE funcionou em esquema de plantdo especial, por
telefone, whatsapp, e-mail, redes sociais, e pela primeira vez,
presencialmente, na sede do Plantdo Integrado do Governo. Em 2023,
parte dos trios elétricos vistoriados foram plotados com material da
campanha e os 6rgdos parceiros receberam material de divulgagdo em
sua unidades moéveis, a exemplo da SEPROMI e da SPM.

Essa experiéncia reforca o entendimento da importéncia da presenca da
Ouvidoria Geral do Estado em eventos de grande porte e agbes de
intinerdncia .
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CARTA DE SERVIGCOS
DO ESTADO DA BAHIA

Guia de Servicos com informagoes da 0GE em destaque

A Carta de Servigos € um guia de informagdo voltado para os cidaddos e
cidadds sobre os servigos prestados pelos oOrgdos e entidades da
Administragcdo PuUblica. Na carta, &€ possivel aos cidaddos e cidadds
acessar, obter os servicos e saber quais sdo 0s compromissos de
atendimento estabelecidos.

Em margo, a Ouvidoria Geral do Estado participou de uma capacitagdo
oferecida pela Diretoria Operacional da SAC (responsdvel pela gestdo da
Carta), unidade vinculada & Secretaria Estadual da Administragéo, a fim
de promover o alinhamento da atuagdo da OGE na Carta de Servigos do
Estado da Bahia. Apds esta etapa, todas as informagdes no repositorio

foram atualizadas.




BAHIA SEM FOME 04

Secom, 0GE e os cidaddos de mdos dadas pelo combate a fome

N

O Programa Estadual de Combate d Fome do Governo do Estado da
Bahia, um dos principais programas da gestdo, que tem como meta
promover a seguranga alimentar e nutricional no Estado, motivou agdes
realizadas pela SECOM em parceria com a Ouvidoria Geral. Toda a equipe
foi mobilizada para doagdo e divulgagdo do programa.

A OGE também preparou script especial para Central de Atendimento
fornecer informagdes aos cidaddos e cidadds através dos nossos canais
de comunicacdo. Esta iniciativa tornou nossos colaboradores aptos para
informar sobre o Programa, a rede de combate a fome, eixos de atuagdo,
pontos e mecanismos de doagdo.




CURSO DE FORMAGCAODE | ||
OUVIDORES E OUVIDORAS

Primeira edigdo do curso certificou mais de 50 profissionais

Em margo, foi iniciado o | Curso de Formagdo de Ouvidores e Ouvidoras,
idealizado pela Ouvidoria Geral do Estado e desenvolvido pela Secretaria
da Administracdo através da Universidade Corporativa do Servigo Publico
(UCS/SAEB), e realizada por meio de convénio com a Universidade
Federal da Bahia (UFBA).

O Curso de formagdo partiu da necessidade de estabelecer um patamar
minimo de padronizagdo da func¢do, possibilitando um alinhamento no
exercicio cotidiano destes profissionais, permitindo a socializagdo de
boas praticas e a melhor utilizagcdo dos instrumentos de ouvidoria
atualmente disponiveis.

A capacitagdo integra a Politica de Valorizagdo e Desenvolvimento do
Servidor Publico. Nessa primeira edi¢cdo, o curso contou com 120 inscritos,
dos quais 70 foram selecionados e 53 foram certificados.




Para além de seus objetivos principais, o curso de formagdo possibilitou
d nova gestdo conhecer melhor a realidade de todas as ouvidorias
especializadas, ressaltando a pluralidade das unidades da capital e do
interior da Bahia. Com o compartilhamento das experiéncias e boas
praticas, foi possivel verificar a necessidade de fortalecimento da rede
de ouvidorios e da realizagdo de cursos de qualificagdo de forma
continuada.







DIA DO OUVIDOR

0 Papel da Ouvidoria na Reconstrugdo Democrdtica

Em comemorag¢do ao Dia Nacional do Ouvidor, que é celebrado em 16 de
margo, a Ouvidoria Geral da Bahia realizou em 28 de margo de 2023 um
evento em comemorag¢do a data, no auditério da Procuradoria Geral da
Bahia (PGE), com o tema “O Papel da Ouvidoria na Reconstrucéo
Democrdtica” propondo uma reflexdo acerca do trabalho e
comprometimento dos ouvidores em prol da cidadania no atual
momento politico e histérico do pais.

Além da Ouvidora Geral, participaraom da mesa: a Procuradora Geral
Adjunta, Dra. Patricia Saback; o Auditor Geral do Estado, Dr. Luis Augusto
Peixoto; o Diretor Geral da Secom, Noé Américo; a Ouvidora do SUS BA,
Tais Tupinambd; e o Ouvidor adjunto da Secretaria de Seguranga Publica,
Cel. Hélio Alves Godim; todos apresentaram experiéncias e/ou
expectativas sobre o fazer das ouvidorias.

A Ouvidora Geral da Unido, Ariana Frances, enviou suad mensagem por
video, reforgando o alinhamento da Rede Estadual com o Governo Federal
reforcando a importéncia da ouvidoria na qualidade da gestdo publica e
da importéncia da adesdo da Bahia & Rede Nacional.

O evento marcou o primeiro encontro oficial da Rede de Ouvidorias
Especializadas do Estado da Bahia junto & nova gestdo da Ouvidoria
Geral.







OUVIDORIA, AUDITORIA E 07
CORREGEDORIA

Didlogo entre as instdncias de controle interno e participacdo social

Integrando a programagdo do modulo Il do Curso de Formagdo de
Ouvidores e Ouvidoras, foram realizadas no més de abril, duas Rodas de
Conversa sobre as interfaces e complementaridades existentes entre
esses Orgdos de controle.

A atividade foi mediada pela Ouvidora Geral do Estado, Arany Santana,
contou com o Auditor Geral, Luis Augusto Peixoto e com o Corregedor
Geral, Eduardo Matta como convidados. Cada participante discorreu sobre
a atuagdo de suas instancias, expectativas e desafios, o cendrio nacional,
politicas de transparéncia e o fomento do didlogo entre as instdncias de
controle e participagdo social.

O ineditismo desse encontro Ouvidoria, Auditoria e Corregedoria foi
elemento de motivagdo para os servidores que participaram o encontro.
Vale ressaltar que as trés instdncias passaram a manter constante
didlogo, fortalecendo a parceria dos 6rgdos de controle interno do estado.




COMITE GESTOR DE ACESSO A
INFORMAGAO (CGAI)

Acesso a informacdo é direito do cidaddo

Foram realizadas 5 reunides do Comité Gestor de Acesso a Informacdo
(CGAI) no ano de 2023. Instituido pela Lei Estadual 12.618 de 28 de
dezembro de 2012 e regulamentado pelo Decreto Estadual n° 17.611 de 18 de
maio de 2017, o CGAIl é o 6rgdo colegiado do Poder Executivo Estadual que
tem por finalidade o monitoramento do acesso a informagdo no Estado da
Bahia, funcionando como instdncia recursal, revisional e decisoria.

Além da competéncia para decidir recursos em segunda e Ultima
instancia, conforme art. 14 da Lei n° 12.618/2012, o CGAI é responsdvel pela
revisdo da classificagdo das informagdes ultrassecretas e secretas, bem
como definir orientagdes e diretrizes de cardter geral, a fim de suprir
eventuais lacunas na aplicagdo da Lei n° 12.618 /2012, dentre outras.

Em 19 de abril de 2023, o Comité Gestor de Acesso & Informagéo (CGAI)
realizou a sua 19 reunido ordindria do ano. Na ocasido, a Ouvidora Geral do
Estado foi empossada membro titular e Presidente do comité.

Além da Ouvidoria Geral, o CGAl &€ composto pelos seguintes oOrgdos:
Procuradoria Geral do Estado, Auditoria Geral do Estado/Sefaz, Secretaria

de Seguranga Publica, Secretaria da Administragdo e Secretaria de Justiga
e Direitos Humanos.




| CONFERENCIA LIVRE DAS |
OUVIDORIAS DO SUS BAHIA

Defesa do SUS, da vida e da Democracia em pauta

A Ouvidoria Geral esteve presente na | Conferéncia Livre das Ouvidorias do
SUS na Bahia realizada no 16 de maio, tendo como tema "Garantir Direitos e
Defender o SUS, a Vida e a Democracia - Amanhd Vai Ser Outro Dial".

A programagdo do evento contou com a participacdo de Arany Santana
(Ouvidora Geral da Bahia), Tafs Tupinambé (Ouvidora titular do
SUS/Bahia), Dr. Cicero Rocha (Chefe de Gabinete da SESAB), Rodrigo
Giudice (Gestor Regional da Controladoria Geral da Unido na Bohio), Rivia
Barros (Superintendente de Vigilancia e Protegéo da Salde) e Marcos
Sampaio (Presidente do Conselho Estadual de Sot]de) e a Rede de
Ouvidoria do SUS na Bahia.

Esta foi a primeira conferéncia que reuniu ouvidores do SUS/Bahia. S&o 109
unidades descentralizadas ligadas & Ouvidoria SUS/Bahia, que integram
também Rede de Ouvidorias Especializadas da Bahia, coordenada pela
Ouvidoria Geral do Estado.




DIALOGO CONTINUO COM A
CONTROLADORIA GERAL DA UNIAO

Desde 2022 a 0GE integra a Rede Nacional de Ouvidorias

A Ouvidoria Geral da Bahia visitou, no més de maio, a sede da
Controladoria Regional da Unido no Estado da Bahia, buscando estreitar os
lacos e formalizar parcerias com o 6rgdo federal. A Controladoria Geral da
Unidgo (CGU) é o érgdo de controle interno do Governo Federal responsével
pela defesa do patrimdnio publico e pelo incremento da transparéncia na
gestdo, por meio de acles de auditoria e fiscalizagdo, correigdo,
prevengdo e combate a corrupgdo e ouvidoria.

A OGU tem realizado diversas atividades de formagdo e qualificacdo em

cursos de gestdo de ouvidorias por meio da Escola Virtual do Governo.
Esses cursos tém possibilitado a capacitagdo de servidores da Ouvidoria
Geral, que podem conhecer ainda melhor o papel e as possibilidades da
ouvidoria, e dos demais o0rgdos de controle interno na gestdo pdblica. A
OGE e a CGU seguem em didlogo constante.




SEMINARIOS NACIONAIS DE m
OUVIDORIAS

A OGE participou de encontros com ouvidorias de todo o Brasil

A Ouvidoria Geral do Estado (OGE) esteve presente em duas edicdes
dos Semindrios Nacionais de Ouvidorias, promovidos pela
Controladoria Geral da Unido (CGU). Nos dias 11 e 12 de julho, o evento
aconteceu em Belo Horizonte (MG), e a Bahia esteve representada pela
ouvidora geral, Arany Santana, e a ouvidora adjunta, Andréa
Montenegro, além de ouvidores da Secretaria da Educagdo e do SUS
Bahia. J& nos dias 31 de outubro e 01 de novembro, o evento foi
realizado em Sdo Paulo. A OGE foi representada pelos assessores
Rafael Pimenta e Thiago Pereira, e do estado da Bahia também
estiveram os ouvidores da SEC e da SEAP.

“Ouvidoria Inteligente, Criativa e Participativa” foi o tema dos
semindrios. Além da capacitacdo, a participagcdo da OGE teve como
objetivo capitalizar parcerias para o fortalecimento das politicas de
transparéncia e promog¢do da cidadania.
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CONQUALI - Conselho de
Qualidade do Servico Plblico

0GE busca ampliar sua participacdo nas Pesquisas de Satisfacdo
dos servicos oferecidos pelo estado

Criado pela Lei n° 13.204, de 11 de dezembro de 2014, o Conselho de Qualidade
do Servico Publico (CONQUALI) é um érgdo deliberativo e de superviséo
superior, com a finalidade de estabelecer metas e pactuacdo de resultados
para os orgdos e entidades da Administragdo Publica, bem como apreciar e
deliberar sobre propostas de politicas e diretrizes de Tecnologias da Informagdo
e Comunicagdo - TIC e de Tecnologias de Gestdo que aprimorem a qualidade
dos servigos publicos prestados, vinculado a Secretaria de Administragdo do
Estado da Bahia.

A Ouvidoria Geral do Estado compdbe o conselho e tem um papel fundamental
na realizagdo da pesquisa de satisfagdo dos servigos pUblicos ofertados pelo
governo. Com a intengcdo de ampliar a participagdo da Ouvidoria nesse escopo
e fortalecer o processo de qualificagdo dos servigos publicos, foi inserido no
Termo de Referéncia para contratagdo da nova empresa, que a estrutura da
central de atendimento disponha de colaboradores exercendo atividade
especifica para atender as demandas do CONQUALI.

Em 2023, a Ouvidoria Geral do Estado da Bahia aplicou pesquisa de satisfagdo
quanto aos servigos oferecidos pelo Hospital Regional Costa do Cacau e pelo
Hospital Geral de Vitoria da Conquista .




CENTRAL DE ATENDIMENTO

Porta de entrada e centro articulador do acesso dos cidaddos aos servicos
oferecidos pelo estado

Pensando na melhoria da atuacdo da central de atendimento — principal
porta de entrada das manifestagcdes dos cidaddos - a gestdo da OGE
implantou no ambiente de trabalho um novo layout, dialogando com a
nova identidade visual do Governo e tornando-o mais ‘clean’, e com
adequagdes na estrutura fisica da sala de descompressdo. Foi realizado o
levantamento dos equipamentos ergondmicos necessdrios, das
requalificagbes da rede elétrica e logica, além de adequagdo das
estruturas para preservar o sigilo do manifestante em atendimento
presencial.

Ademais, foi contratada nova empresa para prestacdo de servigo de
atendimento nessa unidade, considerando a melhoria da performance dos
atendentes, o nivel de satisfagdo do manifestante e a inovagdo.




PROGRAMA DE CERTIFICAGAO DE
CONTROLE INTERNO (SEPLAN)

Insercdo do Curso de Ouvidoria no programa

Em maio, a Ouvidoria Geral participou das acdes de formagdo do
Programa de Controle Interno do Estado da Auditoria Geral do Estado
(AGE), 6rgéo vinculado & Secretaria da Fazenda (Sefaz-Ba). A iniciativa
tem a intengdo de aumentar a eficiéncia e a eficacia das atividades de
controle interno nos 6rgdos e entidades do Estado da Bahia, por meio de
aprimoramento técnico do quadro de servidores que atuam nas
Coordenacbdes de Controle Interno (CCI) e demais setores
correlacionados.




TREINAMENTO PARA NOVOS
OUVIDORES E OUVIDORAS

Rede de Ouvidorias Especializadas 0GE

Com as diversas insergdes e alteragdes no quadro de ouvidores e
ouvidoras nos orgdos e secretariaos do executivo estadual, a Ouvidoria
Geral do Estado da Bahia manteve a disponibilidade regular para
capacitagdo dos novos servidores que compdem a Rede de Ouvidorias
Especializadas. Com as mudangas decorrentes da nova gestdo, durante o
exercicio de 2023, as atividades alcangaram 120 pessoas de diferentes
secretarias, 6rgdos e setores da administragdo estadual.

O panorama do que é a ouvidoria, legislagdes aplicadas ao contexto,
ferramentas do sistema TAG (Sistema de Ouvidoria e Gestdo Publica) e
todo material relacionado d&s atividades laborais da ouvidoria sdo
apresentados a cada integrante da rede, assim como sdo
disponibilizados servigos de helpdesk e suporte presencial.




Campanha nas Redes Sociais [\ [

Entendendo os tipos de Manifestagdo

Com o intuito de divulgar aos usudrios os canais de comunicagdo da
Ouvidoria e os tipos de manifestagdo existentes buscando facilitar o
entendimento do publico e a triagem das manifestagdes pela central de
atendimento, a Ouvidoria Geral do Estado desenvolveu a campanha— TIPOS DE
MANIFESTACAO.

A campanha foi divulgada nas redes sociais da OGE e do Governo, assim
como foi encaminhada para a Rede de Ouvidorias, a fim de facilitar a
compreensdo acerca de cada tipo de manifestagdo cadastrada no sistema
TAG.
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PORTAL “BA.GOV”

0 novo canal oficial dos servigos publicos estaduais

Foi langado o Portal Unico do Estado da Bahia, sob o dominio “ba.gov.br”,
visando unificar os canais digitais da Administragdo Publica Estadual.
Dentre os servigos migrados, estd o SAC Digital. Essa transicdo teve a
Ouvidoria Geral do Estado como um dos principais canais de
comunicacdo de informagdes e orientagdes aos cidaddos e cidadds,
instruindo como acessar o novo portal.
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Secretaria de Estado da
Transparéncia e Controle de
Sergipe

Compartilhando conhecimentos

A Ouvidoria Geral do Estado da Bahia recebeu no dia 19 de
dezembro de 2023, a visita da delegacdo da Secretaria de Estado
da Transparéncia e Controle de Sergipe (SETC). Na ocasid@o, a OGE
realizou uma apresentacdo da sua estrutura e funcionamento,
abrindo espaco para uma troca de experiéncias, informagodes e
boas praticas das instituicoes.




DADOS DE ATENDIMENTOS




DADOS DE ATENDIMENTOS
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Tipologias mais utilizadas em 2023

i

Reclamacia
Infermacao
Elogio
Solicitagha
Dierlbniia

Sugestio
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Meios de Entrada mais utilizados
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Tipos de Manifestantes

AGENTE POLITICO 0.05%
ABAIXG ASSINADO U.zw.j

SERVIDOR PUBLICO 4.19%._——g
ANONIMO 6.76%,

= \PESSOA FISICA 87.57%

Secretarias/Orgédos Mais Demandados em 2023
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

PNCRMEL LD | OOMTAND
ST H e ]

Ry 17.409

E LT i F oM T i
el PUBLCD

Bl CLRMRLE G ST (B4 54
PR RN

FALTE Dif &liis ¥ opnd

Q W] T 15000 i F £3 "] ¥l

Feclamacdo procisst oom contelddd insuhcierte
CHNH demry ni eninega

Elogio ao orgao _,

Informacao

Elogio ao funcionario do 6rgao

Reclamacao Bolsa presenca

Reclamacgado Falta de dagua
Demora no andaments do processo



Municipios que mais demandaram

SALVADOR

Te5s87

FEIRA DE SANTANA

8015

LAURO DE FREITAS

CAMACARI

SEF2

SIMOES FILHO

2762

ALACOINHAS

2072
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