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Ouvidoria Geral recebeu 189
mil manifestacoes em tres anos

A Ouvidoria Geral do Estado da Bahia (OGE) registrou 189.193 manifestagoes
sobre os servicos publicos estaduats em trés anos de governo e respondeu a 94% das
ocorréncias. Em sete anos de atuagao foi o periodo de maior nimero de registros

(conforme grafico abaixo). Confira neste relatorio os dados e a¢oes desenvolvidas
pela OGE de 2007 a 2009 e as perspectivas para 2010.

Ouvidoria em niimeros Melhoria
De 2007 a 2009 foram registrados 189.193 manifestacoes contra 45.303, de 2003 a

dos
2006. No acumulado da atual gestao (2007-2009) a resolubilidade é de 94%, ou seja 1
dos 189.193 registros, 177.740 foram respondidos. S erVICJ:O S

Em 2008, o indice
de reclamacao dos
servi¢os publicos
foi de 39,46%. Ja
em 2009 caiu para

26,78%.

92916

49479

41180

22112 4‘1 7
16646
S
e (=] : —_— — Cidadaos dos 417

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 municipios da

Bahia tiveram
aCesso a0 Servico
de ouvidoria

Ano



A Bahia lowes e

TERRA DE TODOS NOS

Em relacio a tipologia' das manifestacdes temos as seguintes caracterfsticas: COﬂﬁaﬂga
45 % das
manifestacoes
foram
67212 reclamacoes/denun

51854 -cias, o que indica a
confianca da
sociedade no
Governo do

Estado e o
reconhecimento da
Ouvidotia como
23756 canal de
19296 interlocucao.
-

Informagao Reclamacdo Solicitagdo  Denuncia Elogio Sugestdo 980/0

’ ~ N A - 2 . ,
Ja em relagao a procedéncia” observa-se os seguintes nimeros:

das manifestacoes

classificadas como

105673 informacao foram
respondidas

61%

25175 , .
das manifestacoes
foram realizadas
1932 por cidadaos
g g (pessoa fisica)
Pessoafisica Servidor  Andnimo Pessoa Abaixo Agente

publico juridica assinado politico
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Abaixo os dados a partir do perfil dos manifestantes por género’ de 2007 a 2009 Rede S
Sociais
77168
Para ampliar o
dialogo com o
cidadao, a
Ouvidoria Geral ja
esta no Orkut e no
Twittet.
6217

.

Masculino Mio identificado Blog

Internet lidera o meio de contato’ mais utilizado pelos cidaddos para dialogar com Através do blog da
a Ouvidoria Geral do Estado da Bahia, conforme grafico abaixo.

Feminino

Ouvidoria, o
cidadao pode
acompanhar cada

passo da
00458 Ouvidoria
Itinerante

52702 20
17680 Apesar de ocupar
a Segunda posicao,
83 3714 2016 1908 335 153 115 23 o “telefone”
- - _— i destaca-se como o
Internet Telefone Presencial  Cx Email  Ouv.,  Carta  Tel/Cx  Fax Cata  Oficio meio mais
Coletora Itinerante Menssgam Cidado

utilizado pelos
cidadaos para falar
com a ouvidotia.
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No grafico abaixo observa-se as 10 Ouvidorias mais demandadas e suas
respectivas resolubilidade divida por ano (2007, 2008 e 2009, respectivamente)

2007 = m P R—
SEC SAEB S5P SESAB SEDUR |SEIMFRA] SETRE SEMA SICMA SEFAF
mRagistros | 11466 8732 ©338 4544 1973 1292 598 | 578 394 309
Ftesulubilidadef 99, 70%| 100% |(94,80% |89,90% | 100% |99,80% | 100% |98,10% |929,70% | 100%
I I = = m =
SEC SAEB 55P SESAB | SETUR | SEDUR |SEIMFRA| SETRE SEMA SICDH
mR=zistros 13979 | 10358 | 9340 | 5055 | 2477 | 1573 B5Z2 B16 764 510
Resolubilidade| 99,1% | 99,9% | 96,65 | 26,2% [100,0%| 99,9% | 99,15 | 91,8% | 77,65 | 96,1
2009 8 | I l . o E N .
SAEB | SEC | SETUR | sSSP |5EOL.q SESAR 5E|NFFL=.| SETRE | SEMA | SICDH
[mRegistros | 15552 E*ssaﬂ -3353 | 6954 | [ 2062 | 914 | 878 | 416

2122 | 1789

Rezolubifidades

94,55 | 59,3% | 99,73 | 82,63 | 30

& TTA5

91,256 | 79,5% | 64,43 | 41,35 |

n° 1

Trabalho integrado

e articulacao
interna sao os
elementos para o
sucesso da
Ouvidoria da
SAEB

Gestao

Além de canal de
interlocucao, a
ouvidoria é
utilizada como
terramenta para
gestao.

Avaliacao

A OGE debate
com as Ouvidorias
Especializadas
estratégias para
criagao de
assuntos. A
medida vista gerar
relatérios mais

fidedignos.
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Acoes da Ouvidoria
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Ouvidoria Itinerante realizada no Territério § errinka, Campus X1 - UNEB

Ouvidoria Itinerante amplia servigo de
ouvidoria para interior do Estado

Iniciado em junho de 2009, o projeto Ouvidoria Itinerante consiste em uma série de
audiéncias publicas para debater com a sociedade propostas para melhorar a
qualidade dos servicos publicos estaduais. A OGE visitara todos os 26 Territorios de
Identidade do estado da Bahia para ampliar o didlogo com a sociedade alternativas
para melhorar a administracao publica estadual em cada localidade.
11 (onze) audiéncias (conforme relacao abaixo) ja foram realizadas em 2009 e a meta é
realizar as outras 19 até junho de 2010

Audiéncias realizadas

Territorio Baixo Sul, Territério Sertao do Sao Francisco, Territorio Piemonte Norte
do Itapicuru, Territorio Extremo Sul, Territério Semiarido Nordeste 11, Territorio
Sisal, Territério Agreste de Alagoinhas/Litoral Norte, Territério Litoral Sul,
Territério Médio Rio das Contas, Territério Itapetinga e Territorio Vitoria da

583

manifestacoes
toram registradas
através do projeto
Ouvidoria
Itinerante.

700

representantes da
sociedade civil,
lideres
comunitarios,
vereadores,
prefeitos e
deputados
participaram das
audiéncias.

34%0

das manifestacoes
registradas na
Ouvidotia
Itinerante foram

respondidas



,A' Bahia ‘ Ouvidoria Geral

TERRA DE TODOS NOS

Acoes da Ouvidoria

SAC Movel atende populagiao de V'itoria da Conguista

Em parceria com SAC Movel, Ouvidoria
visitou todos 0s municipios em trés anos

As visitas tem como objetivo ampliar o didlogo com a sociedade sobre os servigos
publicos estaduais. Com a presen¢a da Ouvidoria Geral, a populagao das cidades
visitadas pode registrar denuncias, reclamagdes, sugestoes, elogio ou solicitar
informagoes sobre a atua¢ao do Governo do Estado. Em parceria com o SAC Moével,
a OGE visitou todos os 417 municipios baianos e retornou a 54 deles.

Interiorizacao

A parceria com o SAC Movel, iniciado em 2007, potencializou a interioza¢ao do
servico de ouvidoria do Governo do Estado. Em trés anos de viagens, todos os
municipios da Bahia foram visitados e a popula¢ao das 417 cidades puderam avaliar a
atuagao do Estado e o funcionamento dos orgaos publicos nos respectivos
municipios. De 2007 a 2008, a OGE realizou 433 atendimentos no SAC Pelourinho e
Iguatemi.

3.539

manifestacoes
foram registradas,
do total de 57.044
atendimentos, nas
visitas em parceria
com o SAC Mével

Em 2010, a
Ouvidoria Geral
segue na estrada e
a previsao ¢ visitar
200 municipios

20

entre 0s Servicos
ofertados pelo
SAC Movel, a
ouvidoria fica em
segundo lugar com
O maior numero
de atendimentos.
O servico mais
solicitado no SAC
Mobvel é a emissao
de Carteira de
Identidade.
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Acoes da Ouvidoria

Cidadao ganha mais um canal de didlogo com a Onvidoria

Ouvidoria cria linha
direta com o cidadao

Em parceria com a Secretaria da Administra¢ao do Estado da Bahia (SAEB),a OGE
inaugurou duas unidades com o projeto “Linha Direta” nos Ponto Cidadao de
Coaraci e Mucugé em 2009. Com a iniciativa, a populacao conta com uma linha
telefonica para acesso exclusivo a Ouvidoria Geral do Estado por meio da qual o
cidadao podera obter informagdes sobre a¢oes e programas de governo de seu
interesse, além de fazer reclamagdes e apresentar sugestdes. O horario de
funcionamento dos postos ¢ de segunda a sexta-feira, das 8h as 14h.

Ponto Cidadao
Atualmente, outras seis unidades do Ponto Cidadao ja foram instaladas nas cidades
de Central, Presidente Tancredo Neves, Inhambupe, Cruz das Almas e Mucugé.

CDC

Parceria com os
Centros Digitais
de Cidadania
(CDC%) - SECTI
ampliou o acesso
dos cidadaos
através da
Internet.

2010

Em 2010, a
Ouvidoria Geral
pretende ampliar a
instalacao de
Linhas Diretas nos
municipios baianos

§

¢ o numero de
unidades do Ponto
Cidadao instaladas
nas cidades de
Central, Presidente
Tancredo Neves,
Inhambupe, Cruz
das Almas, Coaraci
e Mucuge.
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137

¢ o numero de
ouvidorias que
compoem a Rede
de Ouvidorias do
Governo do
Estado

Em 2010, o
Sistema de
Ouvidoria e

Ouwvidoria da SICN em reunido com equipe da OGE Gestao Pubhca/.
(TAG) ganhara

versao online

Visitas técnicas potencializam atuacgao
da Rede de Ouvidorias

116 Ouvidorias Especializadas debateram com a Ouvidoria Geral do Estado da I z ede

Bahia estratégias de atuacdo e alternativas para melhorar o atendimento ao cidadao.
A visita técnica integra o plano de gestao da OGE, que ¢é responsavel pela
coordena¢ao da Rede de Ouvidorias Especializadas e Projetos, composta por 137 A Ouvidoria Geral
ouvidorias dos 6rgaos publicos estaduais. Através desses encontros, experiéncias  tem despertado o
positivas e negativas sio compartilhadas, além da elaboraciao de métodos paraobom  interesse de outros

funcionamento da ouvidoria e melhorar a qualidade nas respostas ao cidadao. estados devido ao

seu funcionamento

em Rede e a0
Durante as reunioes foi debatido também uma nova tipologia para aprimorar a software

classificacdao dos assuntos das manifestagoes realizadas pelos cidadaos junto a Rede TAG.
de Ouvidorias Especializadas. A medida visa oferecer relatérios mais fidedignos,

eliminar tipologias repetidas e aprimorar o atendimento da Ouvidoria Geral aos

cidadaos.

Reavaliacao dos assuntos
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N s Referencia
Acoes da Ouvidoria

Trés estados
. . , . (Minas Gerats,
Bahia ¢é destaque no Forum Internacional Augoss e Espirito
Santo), 10
Prefeituras da
Bahia e de outras
unidades da
federacao, trés
SRUM INTERNACIONAL DE OUVIDORIAS/OMBUDSMAN/DEFENSORES DE Camaras de

A experiéncia do Governo do
Estado da Bahia foi
apresentada durante o I Féorum
Internacional de

PROVEDORES DE JUSTICA/MEDIATEUR DE LA REPUBLIQUE V.
. ereadores
Ouvidorias/Ombudsman/Def T ‘ T
i : _ Tema: Ministério Publico
ensores del Pueblo, Provedores s 40 Fort= cimento da . .
: da Bahia, Tribunal

de Justica/ Médiateur de la [
République, realizado de 10 a I
12 de novembro no auditério |
da CNTC, em Brasilia. O
evento reuniu 900 pessoas de
todo o Brasil e mais 15 paises
no debate sobre desafios e
oportunidades para as ouvidorias. A Ouvidoria Geral do Estado da Bahia participou

de Contas do

Estado (BA),
QUE Assembléia

Tema : “O Fortalecimento da Democracia Participativa” Legislativa (BA)

Durante o FEorum foi debatido o fecharam acordo
papel da onvidoria na gestio prblica para utﬂizagio do

TAG e parceria

, . .. . ) . . técnica para
também de inimeros seminarios/palestras na Bahia e no Brasil sobre ouvidotias ao - p
. atuacio da
longo dos trés anos. AN
ouvidoria.

OGE cria 1° Rede de Ouvidorias Publicas
Espirito
Santo

Oficializada em 4 de junho de 2008,
durante o 1° Férum de Ouvidorias
Publicas do Estado da Bahia, a Rede
de Ouvidorias Publicas da Bahia
traduz a nova filosofia do atual

momento politico que vive a Babhia, O estado do
que priotiza o respeito ao cidadio, a Espirito Santo é o
transparéncia e a democratiza¢ao do mais novo

Estado, assim como a relacao
democratica e independente de todas
as esferas publicas.

conveniado a
Ouvidoria Geral.
58 o6rgaos

A Rede de Ouvidorias interliga as estaduais irao
ouvidorias dos trés poderes publicos utilizar o TAG
do Estado, facilitando o acesso do cidadao as esferas publicas, aumentando a resolubilidade das
manifestagoes e potencializando a atua¢ao das ouvidorias.
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Elaboracao
Ouvidoria Geral do Estado da Bahia

Coordenagao do projeto e consolidagao de informagdes
Assessoria de Comunicagiao da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia

Fornecimento de informagdes

Sistema de Ouvidoria e Gestiao Publica (TAG)

Ouvidoria do SUS-SESAB

Ouvidoria da SSP

Coordenagao das Ouvidorias Especializadas e Projetos - Ouvidoria Geral
Coordenagao de Atendimento - Ouvidoria Geral

Coordenagio de Tecnologia - Ouvidoria Geral

Concepgao Editorial
Assessoria de Comunicagao da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia

Fotos
Assessoria de Comunicagao da Ouvidoria Geral do Estado da Bahia
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1- O Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica (TAG) e o Sistema da SSP estao
em fase de integragao, portanto 6.134 manifestagées nao foram inclusas neste
grafico devido a auséncia de padronizagao dos relatorios.

2- O Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica (TAG), o Sistema da SSP e da
Ouvidoria SUS-SESAB estio em fase de integragdao, portanto 15.546
manifestacdes ndo foram inclusas neste grafico devido a auséncia de
padronizagio dos relatorios.

3- O Sistema de Ouvidoria e Gestiao Puablica (TAG) e o Sistema da SSP estao
em fase de integragao, portanto 6.134 manifestagées ndo foram inclusas neste
grafico devido a auséncia de padronizagao dos relatorios.

4- O Sistema de Ouvidoria e Gestao Puablica (TAG) e o Sistema da SSP estao
em fase de integragao, portanto 6.134 manifestagées nao foram inclusas neste
grafico devido a auséncia de padronizagao dos relatorios.

5- O Sistema de Ouvidoria e Gestdo Puablica (TAG), o Sistema da SSP e da
Ouvidoria SUS-SESAB estio em fase de integragdo, portanto 15.546
manifestacdes ndo foram inclusas neste grafico devido a auséncia de
padronizagio dos relatorios.
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