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OUVIDORIA GERAL
DO ESTADO DA BAHIA

Canal de Comunicacao entre Governo e o Cidadao




Cenario Encontrado

Ampla rede de Ouvidorias (sistema de ouvidoria);

Sistema TAG reconhecido como sistema de Ouvidoria;

Necessidades:
 de ampliacao da participa¢ao do cidadao;
 ampliacao dos canais de acesso
e padronizacao dos procedimentos internos;
* Trabalhar a alto estima dos colaboradores
e ser mais propositiva junto a Rede de Ouvidorias
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PRINCIPAIS ACOES

Monitoramento Trabalhar as Sistematizacao
da satisfacao do relacdes dos processos

cidadao INERERS internos
Aumento

das
manifes-
tacoes em

25%

Acdes de Expansao dos
comunicagcao canais de acesso

Quvidoria Ativa




“Vestaooonsaia  BAHIAS

Modernizacao da Central de Atendimento OGE

Abertura para Aquisicao de
I ELEIRYE materiais e
celular equipamentos

Implantacao da | Implantacao do
ISO Contact Center
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Projeto de Certificacao
ISO 9001: 2015 OGE

Ouvidoria Geral do Estado
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Escopo

Processo de gestdo do encaminhamento das
manifestacées realizadas pelos cidaddos



VIBRASTS:  BAHI

GOVERNO DO ESTADO
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Como esta planejado 0 SGQ da OGE

v'Planejamento Estratégico;

v'Politica da Qualidade;

v'Objetivos da Qualidade;

v'"Monitoramento dos Objetivos da Qualidade;
v Escopo do SGQ;

v'"Macroprocesso OGE;

v'Procedimentos;
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Politica da Qualidade

Possibilitar ao cidadao o acesso as informacdes relacionadas ao servico
publico estadual, com exceléncia na escuta e nos encaminhamentos
das manifestacbes, se consolidando como instrumento de

transparéncia e gestao publica de qualidade para a melhoria continua

dos servicos prestados pelo Estado.
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Objetivo da Qualidade

Possibilitar ao cidadao o acesso as informacdes Aumentar acesso a OGE;
relacionadas ao servico publico estadual;

Exceléncia na escuta e nos encaminhamentos das Manter ou aumentar o indice de satisfacdo dos
manifestacoes; cidadaos;

Consolidar OGE como instrumento de transparéncia e  Reduzir as nao conformidades de encaminhamento
gestao publica de qualidade para a melhoria continua  das manifestacdes as especializadas
dos servicos prestados pelo Estado;
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Indicadores
 odemnes iddoes  Jmews

N° de encaminhamentos em conformidade

Reduzir as ndo conformidades de R ) ) .
, , L no més/ Quantidade de encaminhamentos =~ Minimo 99% do total das
. encaminhamento das manifestag¢des as : , .
Cidadaos o realizados manifesta¢des
especializadas )
encaminhadas

indice de Manifestacdes no ano (% ) em .
Aumentar acesso a OGE . , . Minimo 25%
relagdo ao mesmo periodo do ano anterior

Aumentar o indice de satisfacao dos Pesquisa de Satisfacdo dos cidaddos (anual) -
R oL Minimo 50%
cidadaos Porcentual de avaliagao 6timo + bom
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INDICADOR DE ACESSO

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

379.249
COM IMEDIATAS 130.846
47.866
SEM IMEDIATAS 37.195
37.899
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Pesquisa de Satisfacao

DESEMPENHO DO ATENDENTE

26,51%
73,49%
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OUVIDORIA GERAL DO
ESTADO DA BAHIA

Desvios de Encaminhamento

MEDICAO DE INDICADOR DO PROCESSO DE MANIFESTACAO DA OGE

99,94% 99,94%

99,94%

99%

99%

AGOSTO SETEMBRO
w QUANTIDADE ™ MINIMO ACEITAVEL

99%

OUTUBRO
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Novo Cenario

Sistematizagao dos processos internos Estruturacao dos documentos procedimentais, critérios para mudancga e
segmentacao do atendimento.

Acompanhamento de indicadores de * Indicador de acesso
desempenho * Indicador de encaminhamento das manifestagoes
* Indicador de satisfacao do cidadao do atendimento

Implementacao de formagao continuada Foco nas relacdes humanas (Escuta empatica e CNV); No Sistema de Gestao

dos colaboradores internos da Qualidade e no TAG

Conexao Cidadao (C360) B.I; Aplicativo; CRM e Gestao de Midias Sociais

Lei 13.460 Ampliacao para monitoramento das respostas

Ampliacao de Canais de Acesso Redes Sociais, WhatsApp e ligacoes de celular

Conceito Consolidacao do conceito da OGE como Instrumento de Gestao
Habilitacdo no concurso Inovac¢ao no Tema: Aplicagdo da Comunicacao Nao Violenta no processo da Certificagcao

Setor Publica ISO
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