Relatorio Anual (2012)
Ouvidoria Geral do Estado da Bahia

Destaque 1

Em 2012, a Ouvidoria Geral do Estado da Bahia recebeu 53.356" registros com
pedidos de informacdo, reclamacao, denuncia, solicitacdo, sugestdo e elogio
acerca dos servicos publicos estaduais e atuacdo do Governo do Estado.

Deste total, 94,27% ja foram respondidas, conforme gréafico abaixo:

Grafico 1 — Resolubilidade
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Em relacado a tipologia das manifestacdes temos as seguintes caracteristicas:

! Nos graficos ndo foram computados 5.970 registros, oriundos do Sistema Ouvidor SUS (SESAB), da
AGERBA e da SSP. Os sistemas citados estdo em fase de integragdo com o Sistema de Ouvidoria e Gestao
Publica (TAG), desenvolvido pela Ouvidoria Geral do Estado da Bahia.



Graéfico 2 — Tipologia
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Os cidadéos (pessoa fisica) sdo os maiores usuarios do servico de ouvidoria do
Governo do Estado, o que indica o reconhecimento da atual administragéo
publica fundada na participacdo popular e no didlogo com a sociedade. O

gréafico abaixo mostra as manifestacdes de acordo com a procedéncia:

Gréfico 3 — Procedéncia
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Ja por género identificam-se os seguintes dados:

Gréfico 4 — Manifestacdes por género
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Por fim, a internet foi o principal meio de contato utilizado pelos cidadaos para

entrar em contato com a Ouvidoria Geral do Estado, conforme grafico abaixo:

Gréfico 5 — Meio de contato

22.699

15.663
I 2204 1946 1932 1694 g4 U8 122 %6 7 1
H ..

A > 2 o @ 2 0 & 3
:\\ i 3 & O 3 & & ) v 15)
&d\ \6\0(9 ({;(R‘ @(9 & \! & 54 0\\ D & ' 83

\'\\Q



Destaque 2

A Ouvidoria Geral visitou 160 municipios do estado da Bahia em 2012 e
atendeu 844 cidadaos. A parceria, com o SAC Mdvel, visa a interiorizagdo o
servico de ouvidoria do Governo do Estado, aproximar o cidaddo da
administracao publica e promover a cidadania. Com a presenca da Ouvidoria
Geral, a sociedade pode registrar reclamacdes, sugestdes, elogios e denuncias
sobre o0s servicos publicos estaduais. Em cada rota do SAC Movel o

atendimento é realizado por um servidor da OGE.
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Legenda: Em parceria com o0 SAC Madvel, servico de ouvidoria € interiorizado

Crédito: Ascom/Ouvidoria Geral
Destaque 3

A Ouvidoria Geral do Estado da Bahia apresentou a Rede de Ouvidorias
Especializadas a versédo 3.0 do Sistema de Ouvidoria e Gestao Publica (TAG).
A nova versao busca aprimorar o TAG, cada vez mais, como uma ferramenta
de apoio a gestdo, pois fornece novos indicadores e a possibilidade de um
diagnéstico mais detalhado da prestacdo dos servicos publicos e atuacédo do



Estado. Além disso, a versao 3.0 possui novas funcionalidades para otimizar o

atendimento ao cidadéo e utilizacdo dos ouvidores.

Mudancas

Entre as mudangas destacam-se a possibilidade de alterar o modo de contato e
o modo de resposta, a revisdo e aprimoramento do processo de
encaminhamento — multiplo ou Unico — na area da triagem. No que tange a
area de gerenciamento das pendéncias, uma das novidades é a possibilidade
de criar sinalizadores de situacdo do andamento da manifestacdo, do repasse
para a manifestacdo em apuracdo e anexar um arquivo para uma determinada

resposta para o manifestante.

Na éarea das estatisticas destacam-se a revisdo e 0 aprimoramento das
funcionalidades da anélise dindmica dos dados basicos e da analise da
demanda. Por fim, a nova versao permite a producéo de indicadores de apoio a
gestdo, com multiplas ordenacdes e multiplos critérios de selecéo.

Destaque 4

Desde o dia 16 de maio, quando entrou em vigor, em todo pais, a Lei de
Acesso a Informacédo (n° 12.527/2011), a Ouvidoria Geral ja recebeu 6.273
pedidos de informacdo sobre o6rgdos publicos. Além atender 98% das
solicitacdes (0 restante ainda esta no prazo para resposta), em conformidade
com a Lei de Acesso a Informacgédo (n° 12.527/2011), a Ouvidoria Geral do
Estado da Bahia (OGE) potencializou a transparéncia ativa em seu site

institucional.

Além de informacbGes sobre horario de funcionamento, canais de contato,
tabela de cargos e salarios, finalidades e competéncias, o cidadao tera acesso
aos relatorios estatisticos da OGE. O cidaddo tem duas op¢des para acessar
os dados estatisticos. Primeiro na op¢do “dados de ouvidoria”
(http://www.tag2.ouvidoriageral.ba.gov.br/tag/consultaativa.html), onde e
possivel pesquisar os dados de Ouvidoria, por assunto, municipio, tipologia,
meio de entrada, situagcdo, local do fato, unidade gestora e tipo de
manifestante. A segunda opcdo sdo os relatérios mensais, elaborados pela



Assessoria de Comunicacéo, divulgados no préprio site da Ouvidoria Geral

(http://lwww.ouvidoriageral.ba.gov.br/relatorio/).
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Legenda: Ouvidoria Geral potencializa transparéncia ativa
Crédito: Ascom/Ouvidoria Geral



