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Apresentacdao

Caro(a) cidaddo e cidadg,

Esta cartilha é um esforco coletivo que busca
fortalecer o seu direito de participacdo e estimular
maior aproximagdo entre vocé e o Governo do
Estado da Bahia. Propde-se a trazer, de maneira
didatica e objetiva, orientacdes esclarecedoras
sobre o papel da Ouvidoria e como cada pessoa
pode manifestar suas inquietacdes e proposicoes
nesse canal.

O cerne da democracia é a participacdo popular, e é
isso que a Ouvidoria Geral do Estado (OGE) tem feito a
partir de cada escuta, cada atendimento, cada
acompanhamento e registo. Esse canal estd disponivel
para acolher elogios, sugestdes, reclamacgdes,
solicitacdes, informacdes e denlncias, e possibilitar, a
partir disto, a producdo de resultados que possam
transformar e melhorar a realidade organizacional do
servico publico da Bahia.

Nessa Perspectiva, a OGE assume o compromisso
com a democracia na Bahig, e langa a primeira
Cartilha do Cidaddo, com o tema “A democracia
esta em sua participagao!”. Esta cartilha foi
produzida pensando em vocé, com o objetivo de

ampliar o entendimento sobre como utilizar os
canais e ferramentas da Ouvidoria Geral do Estado.
Esse conhecimento é fundamental para vocé
pa:icipqr ativamente das politicas publicas da
Bahia.

Espera-se que vocé, cidaddo ou cidadd, sinta-se
motivado(a) com a leitura, e entenda a Ouvidoria
como um espaco aberto para comunicagdo e
acolhimento de suas manifestagdes.

Boa leitura!




Introducdo

A Ouvidoria é um canal aberto entre o cidadao e o Governo
do Estado da Bahia. A sua missao € possibilitar o exercicio
da democracia participativa sobre os servicos publicos
prestados pelo Estado, contribuindo para a inclusao social,
transparéncia e a qualidade da gestao.

A finalidade deste 6rgao é, portanto, ouvir, compreender,
encaminhar e acompanhar sugestoes, reclamacoes,
solicitacdes, denuncias, elogios e informacdo dos cidadaos,
de forma humanizada e eficiente, assim como demonstrar
os resultados produzidos. Funcionando, assim, como uma
grande aliada para o aperfeicoamento da gestao das
politicas publicas nos servicos prestados pelo Estado.

A Ouvidoria atua consoante ao previsto na Lei Estadual n°
12.618/2012 (Lei de Acesso a Informacao na Bahia), ao
preconizar pela transparéncia publica, elemento essencial
para o controle qualitativo dos servicos prestados pelo
Estado. Ademais, esta alicercada na Lei n° 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos
do wusudrio dos servicos prestados pela
administracao publica.

e

Na Bahia, o servico de ouvidoria funciona em rede, sob
coordenacao técnica da Ouvidoria Geral. Atualmente, a
rede é formada por 302 Ouvidorias Especializadas que
funcionam em secretarias, fundacdes, empresas, autarquias
e demais orgaos, interligadas através do Sistema de
Ouvidoria e Gestao Publica (TAG), que registra e gerencia
os atendimentos.

Convidamos vocé para dedicar sua atencao aos contetdos
das paginas a seguir que sao fundamentais para o
fortalecimento do pleno direito a democracia e o melhor
uso dos canais da Ouvidoria Geral do Estado pelos usuarios
dos servicos publicos na Bahia.




Quem pode buscar a

Qualquer cidaddo que queira realizar solicitacoes,
reclamacdes, denuncias, sugestbes, elogios e informacao
relativos a servicos e/ou agentes do Poder Executivo do
Estado da Bahia.

Ressalta-se, no entanto, que nao serao tratados por esta
Ouvidoria situacoes de competéncia municipal, federal ou
dos Poderes Legislativo e Judicidrio, ou ainda

de outros Estados, por exemplo.

Direitos e deveres do usudario
do servico publico

Conforme previsto na Lei n° 13.460/2017, especificamente
em seus artigos 6° e 8° sdo direitos e os deveres dos
cidaddos usudrios dos servicos publicos:

Direitos do usudrio

| - Participacdo no acompanhamento da prestacdo e na
avaliacdo dos servicos;

Il -Obtengdo e utilizagdo dos servicos com liberdade de
escolha entre os meios oferecidos e sem discriminagéo;
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Quando buscar

A Ouvidoria deve ser buscada quando for necesséria
a manifestacgdo de:

Bl SUGESTAO: apresentacdio de ideias ou propostas
de melhoria ao servico publico.

B ELOGIO: demonstracdo de reconhecimento ou
satisfacdo pelo servico publico prestado ou
atendimento recebido.

B SOLICITAGAO: requerimento de adogdo de
providéncias por parte dos érgdos e das entidades da
administracdo publica estadual.

[ | DENUNCIA: comunicacdo de prdtica de ato ilicito
envolvendo a administracdo e seus agentes, cuja
solucdo dependa da atuacdo de érgdos apuratérios
competentes.

Bl RECLAMACAO: demonstracéo de insatisfacéo relativa
& prestacdo de servico publico e & conduta de agentes
publicos na prestacdo e na fiscalizac@o desse servico.

B INFORMACAO: pedido de Acesso & Informacéo - LAl

A Lel de Acesso & Informacdo, que entrou em vigor no dia 16 de maio de 2012, garante ao cidaddo o direito de ter acesso as informactes
pliblicas. 0 prazo de resposta € de 20 dias corridos, podendo ser prorrogado por mais 10 dias. De acordo com a Lei, o cidaddo pode
solicitar informagdes sobre quaisquer assuntos e ndo precisa justificar o uso das informag@es demandadas. Para tanto, € necessdrio a
formalizacao do pedido (carta, internet ou telefone) e a identificacao do cidaddo. Cabe ponderar que em caso de LAI, além dos prazos,
no caso de negativa de acesso a informagdo, o cidaddo poderd interpor recurso a autoridade hierarquicamente superior aquela que
emitiu a decisio, podendo ser consultada a Procuradoria Geral do Estado (PGE). Persistindo a negativa, o ddadio poderd recorrer 20
CGAI - Comité Gestor de Acesso & Informacdo. 0 prazo para interpor recurso € de 10 dias apds retorno.

@ Ouvidoria Geral da Bahia

Pelo site www.ouvidoriageral.ba.gov.br;

Atendimento telefénico pelo 0800-284-0011
(de segunda a sexta das 7h30 as 18h);

WhatsApp disponivel 24 horas: a sua manifestacéo serd
registrada no sistema e serd informado um numero de
atendimento para que possa ser efetuado o
acompanhamento do andamento da mesma. Contato:
0800-284-0011;

Facebook/ouvidoriageraldabahig;
Instagram: @ouvidoriageralbahig;
E-mail: ceao@ouvidoria.ba.gov.br;
Atendimento presencial na Central de Atendimento da
Ouvidoria - CEAQ, localizada na 3¢ Avenida, n° 390, Térreo,

Plataforma IV, Centro Administrativo da Bahia (prédio da
Governadoria). Salvador-Bahiaq, das 7h30 as 18h;

Postos itinerantes do SAC Mavel.
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E necessario a identificacéio

A Lei Federal n° 13.460/17 estabelece que o usudrio deve
se identificar para realizar uma manifestagéo, contudo as
exigéncias ndo devem ser excessivas a ponto
de inviabilizar o registro. A identificacdo do usudrio,
compreendida como qualquer elemento de informagdo
que permita a individualizagdo da pessoa fisica ou
juridica, é considerada informacdo pessoal e deve ter
acesso restrito a pessoas autorizadas.

Ressalta-se, entretanto, que a OGE, assim como as
ouvidorias federais, continuard aceitando denuncias
andnimas, porém, neste caso, o cidaddo ndo mais poderd
fazer o acompanhamento.

Munifestniaes Anonimas

Considera-se manifestagdo andénima aquela que
chega aos orgdos e entidades publicas sem
identificacdo. Registrada a denincia anénima, a
Ouvidoria deverda encaminhd-la ao 6rgdo competente
para andlise e apuracdo, desde que haja elementos
suficientes a verificagdo dos fatos descritos.

Considera-se manifestacdo sob sigilo aquela em que o
manifestante ndo permite acesso aos seus dados
pessoais. Para os pedidos de acesso & informacéo é
necessdria a identificacdo do manifestante para que a
resposta seja fornecida, pois € de suma importdncia
que a Ouvidoria Especializada a qual serda
encaminhada o registro tenha acesso aos dados para
andamento da resposta.

Em caso de observada a existéncia de indicios minimos
de relevancia, autoria e materialidade, os odrgdos
apuratorios procederdo, por iniciativa propria, a
instauracdo de procedimento investigatdrio preliminar,
nos moldes do art. 15° § 2° da Instrucéo Normativa n°

05 da CGU, de 18 de junho de 2018.

Quanto as manifestacdes sob sigilo, os dados pessoais
do cidaddo sdo informados na manifestacdo, porém
sdo preservados diante da garantia legal, ndo sendo
permitida a sua divulgacdo.




Qual o prazo Fluxograma das m
de resposta? manifestacoes

Em conformidade com o Decreto Estadual n° 8.803/ 2003,
o prazo de resposta é de 08 (oito) dias, podendo ser
prorrogado duas vezes, por mais 22 dias e por mais 30
dias. Assim, o prazo mdximo é de 60 (sessenta dias),

atendendo ao art. 10 da Lei Federal n° 13.460/17. . -
Manifestacdo @
Os prazos das respostas aos pedidos de Acesso a
Informagéo seguem a Lei Estadual 12.618/12, que c
corresponde ao prazo de 20 dias corridos, podendo ser
'/'. = e

prorrogado por mais 10 dias. Em caso de recurso, no art. 13,
pardagrafo uUnico, a autoridade hierarquicamente superior
terd o prazo de 15 dias para se manifestar e responderd ou skcdihanénta
ndo ao recurso, conforme pode ser observado: Art. 13, para o érgéo
Pardgrafo unico - O recurso serd dirigido a autoridade N | - - responsavel
hierarquicamente superior @ que exarou a deciséo impugnada, - 4 =

que deverd se manifestar no prazo de 15 (quinze) dias,

consultada, se necessdrio, a Procuradoria Geral do Estado. Resposta

Desta forma, esta Ouvidoria devera encaminhar ao m
cidaddo resposta de INDEFERIMENTO OU ‘ \
DEFERIMENTO, subsidiada com as razdes de fato e de

Andalise de

-

direito, bem como informar ao cidaddo a possibilidade de
interposicdo de recurso em segunda insténcia ao Comité
Gestor de Acesso & Informacdo, observado o art. 14 da Lei

n° 12.618/12.

Encerramento

Arquivamento




Acompanhando
as manifestacoes

Apds registrar a manifestacdo sera fornecido numero
de protocolo e/ou atendimento, assim qualquer
cidaddo poderda acompanhar sua demanda no
Sistema TAG, na aba Consulte Andamento:

[ht/t)ps://www.tqg.ouvidoriqgeml.bq.gov.br/tqg/Consultq Manif.
dil

Quaisquer duvidas e ou esclarecimentos podem ser
consultado em nosso site ou através do telefone
0800 284 0011.

Orgéios do
Governo da Bahia

ADMINISTRACAO

+ Secretaria da Administracdo - SAEB

+ SAC Digital

= Superintendéncia de Atendimento ao Cidaddo - SAC

» Companhia de Processamento de Dados do Estado da Bahia - PRODEB
- Departamento Estadual de Transito - DETRAN

« Portal do Servidor

» Planserv

=« ComprasNet

ADM[NISTRA(;KO PENITENCIARIA
- Secretaria de Administracdo Penitencidaria e
Ressocializacdo - SEAP

ASSISTENCIA E DESENVOLVIMENTO SOCIAL

- Secretaria da Assisténcia e Desenvolvimento Social -
SEADES

AGRICULTURA

+ Secretaria da Agricultura, Pecudrig, Imrigagdo, Reforma Agrdria, Pesca
e Aquicultura - SEAGRI

+ Agéncia Estadual de Defesa Agropecudria da Bahia - ADAB

« Bahia Pesca S.A. - BAHIAPESCA

CASA CIVIL

+ Casa Civil
+ Empresa Grafica da Bahia - EGBA
- Superintendéncia de Proteg¢do e Defesa Civil - SUDEC

CIENCIA & TECNOLOGIA
- Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagéo — SECTI
+ Fundacdo de Amparo & Pesquisa do Estado da Bahia — FAPESB

COMUNICACAO
« Secretaria de Comunicagtio Social - SECOM
+ Quvidoria Geral do Estado - OGE
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CULTURA

+ Secretaria de Cultura - SECULT

+ Instituto do Patriménio Artistico e Cultural da Bahia - IPAC
+ Fundagdo Cultural do Estado da Bahia - FUNCEB

+» Fundacdo Pedro Calmon - Centro de Meméria e Arquivo
Publico da Bahia - FPC

+ Sistema Estadual de Bibliotecas Publicas

+ Biblioteca Virtual Consuelo Pondé

» Dimas

+» Agenda Cultural

» Museu de Arte Modema - MAM Bahia

- Teatro Castro Alves

+ Conselho Estadual de Cultura da Bahia

DESENVOLVIMENTO ECONOMICO

« Secretaria de Desenvolvimento Econémico - SDE

«Instituto Baiano de Metrologia e Qualidade - IBAMETRO

- Junta Comercial do Estado da Bahia - JUCEB

« Superintendéncia de Desenvolvimento Industrial e Comercial - SUDIC
» Companhia Baiana de Pesquisa Mineral - CBPM

DESENVOLVIMENTO RURAL

- Secretaria de Desenvolvimento Rural - SDR

« Companhia de Desenvolvimento e A¢ao Regional - CAR
« Coordenacao de Desenvolvimento Agrario - CDA

DESENVOLVIMENTO URBANO

+ Secretaria de Desenvolvimento Urbano — SEDUR

- Companhia de Desenvolvimento Urbano do Estado da Bahia - CONDER
- Companhia de Transportes do Estado da Bahia- CTB

EDUCACAO

« Secretaria da Educacao - SEC

« Instituto Anisio Teixeira - IAT

- Universidade do Estado da Bahia - UNEB

» Universidade Estadual de Feira de Santana - UEFS

- Universidade Estadual de Santa Cruz - UESC

« Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia - UESB
« Instituto de Radiodifusdo Educativa da Bahia - IRDEB
« Conselho de Educacao
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FAZENDA

- Secretaria da Fazenda - SEFAZ

- Agéncia de Fomento do Estado da Bahia S.A. - DESENBAHIA
- Nota Premiada Bahia

GOVERNADORIA
- Procuradoria Geral do Estado - PGE
- Casa Militar do Governador - CMG

IGUALDADE RACIAL
- Secretaria de Promocao da Igualdade Racial - SEPROMI

INFRAESTRUTURA

« Secretaria de Infraestrutura — SEINFRA

- Agéncia Estadual de Regulacao de Servicos Publicos de Energia,
Transportes, e Comunicagoes da Bahia - AGERBA

- Companhia de Gés da Bahia — BAHIAGAS

INFRAESTRUTURA E SANEAMENTO
s Secretaria de Infraestrutura e Saneamento - SIHS
- CERB

- Embasa

- Agersa

JUSTICA E DIREITOS HUMANOS

- Secretaria de Justica, Direitos Humanos e Desenvolvimento
SIDHDS

« Fundacao da Crianca e do Adolescente - FUNDAC

+ Neojiba

MEIO AMBIENTE

- Secretaria do Meio Ambiente - SEMA

- Sistema Estadual de Informacgdes Ambientais e Recursos
Hidricos — SEIA

- Instituto do Meio Ambiente e Recursos Hidricos — INEMA
« Zoologico de Salvador

Social -
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MULHERES

- Secretaria de Politicas para as Mulheres - SPM

PLANEJAMENTO

- Secretaria do Planejamento - SEPLAN
+ Superintendéncia de Estudos Econémicos e Sociais da Bahia — SEI

RELAGCOES INSTITUCIONAIS

« Secretaria de Relagoes Institucionais — SERIN

SAUDE

- Secretaria da Saude - SESAB

- Fundacéo de Hematologia e Hemoterapia da Bahia — HEMOBA
- Bahiafarma

SEGURANGA
« Secretaria da Seguranca Publica - SSP

- Policia Militar da Bahia - PM/BA

« Corpo de Bombeiros Militar da Bahia - CBMBA
» Policia Civil do Estado da Bahia - PC/BA

« Policia Técnica - DPT

TRABALHO, EMPREGO & ESPORTE

« Secretaria do Trabalho, Emprego, Renda e Esporte - SETRE
- Superintendéncia dos Desportos do Estado da Bahia - SUDESB

TURISMO

+ Secretaria de Turismo - SETUR

+ Superintendéncia de Fomento ao Turismo — BAHIATURSA
« Turismo Bahia
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