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Introducao

O Relatério Anual da Ouvidoria Saeb
destina-se a apresentar o panorama
das atividades desenvolvidas no
decorrer do ano, demonstrar a analise
estatistica das manifestagcbes que
foram recepcionadas, bem como
apontar as acoes realizadas para o
controle e monitoramento  das
demandas, como medida eficaz para o
cumprimento dos prazos e 0
aperfeicoamento na qualidade das
respostas, cumprindo, desta forma, os
principios da legalidade, publicidade e
da eficiencia da Administracao
Publica.

Cumpre salientar que o trabalho da
Ouvidoria esta pautado na Lei n°
13.460/17, que dispbe sobre a
participacao, protecao e defesa dos
direitos do wusuario dos servigos
publicos da administracao publica,
bem como na Lei Estadual n°
12.618/12, que regula o acesso a
informacao no ambito do Estado da
Bahia.
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Manifestacoes

Lei de Acesso aInformagao

Dos 513 Pedidos de Informacao, apenas dois nao foram fornecidos, pois se tratava de
servidor de outra esfera requerendo, em nome do dérgao, dados funcionais, o qual foi
orientado sobre o procedimento a ser formalizado para atendimento. Insta registrar que
foram abertos dois recursos que foram devidamente respondidos. Dos tipos de
manifestantes que pediram informacdes, 430 correspondem as pessoas fisicas (84%), 66
servidores publicos (13%), 10 pensionistas, 5 pessoas juridicas e apenas dois anénimos.
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Aumento de Informacdes

Diminuicdo de Reclamacdes

Aumento de Solicitacbes

Diminuicao de Dendncias




Assuntos Mais Demandados

DEMORA NO ANDAMENTO DO PROCESSO
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AGILIDADE NO ANDAMENTO DO PROCESSO

ERRO NO PAGAMENTO

DESCONTO INDEVIDO MO PAGAMENTO

DIFICULDADE PARA OBTER INFORME DE
RENDIMENTOS
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PAGAMENTO SUSPENSO

INFORMACAQ SOBRE PROGRAMA DE ESTAGIO

ESCLARECIMEMTOS SOBRE DESCONTO EM
FOLHA

SOLICITACAO DE DOCUMENTOS

DEMORA NO PAGAMENTO DE BENEFICIO
INFORMACAQ SOBRE ANDAMENTO DE
PROCESSO

DETALHAMENTO DE CREDITOS /
DESCONTOS CONTRACHEQUE
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=
Demandas Recorrentes X Aperfeicoamentos

Foi startadc o Projeto de proposicoes de
aperfeicoamentos na gestdao com o objetivo de sanar ou
mitigar reclamacdes recorrentes, melhorando o servico
plblico prestado e elevando a percepcao de satisfacao do
cidadao.

Isolamento Actistico

Foi aprovado o projeto para adequacao da infraestrutura
da Ouvidoria com o isolamento aclstico, com objetivo de
preservar o cidadaoc e garantir que o seu relato
tenha privacidade, o que trara maior seguranca para
abordar temas sensiveis e assuntos de carater sigiloso. A
previsao é gue as obras sejam inciadas em 2025.
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Resolutividade

36% das manifestactes foram respondidas no mesmo
dia, 79% em até 10 e 99% em até 60 dias. Bealizamos um
controle ativo junto as areas para controle dos prazos
em conformidade com a legislacdo em vigor, mas além,
visando sempre um menor prazo de resolutividade. Os
esforcos para que em 2024 que esse percentual
referente aos B0 dias ndo fosse inferior a 99% foi

alcancado com éxito.
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Colaboracao no processo para realizacao do Curso
de Formacdo de Ouvidores Saeb/0GE/UFBA - 2°
edicdo. Mais uma vez estivemos presentes em uma
turma para formacdo e reciclagem. Em razdo disso,
novo projeto proveniente do curso esta em
desenvolvimento pra implementacaoc na Ouvidoria,
buscando inovacdo e avancos no desenvolvimento

do setor.

Alinhamentos

0 continuo alinhamento junto as areas, sempre gue
foi indicado a necessidade, foi mantido com o fito de
adequacao as normas e a manutencao da eficiéncia
dos nossos fluxos. Essa atuacdo mostrou-se
produtiva em diversos processos em gue atuamos,
como o ganho de performance nas qualidades das
respostas, mitigacdo da nac formalizacdo de
demandas tipicas de Ouvidoria e cumprimento de
prazos. (aso surjam contigéncias no proximo
exercicio, esses casos isolados continuardo a ser
analisados, juntamente com a perspectiva da
drea, para chegarmos a uma solucao harmonica que
atenda ao dever legal e moral da Ouvidoria, sem
prejuizo das nossas unidades parceiras.




Analisando o grafico ao lado, observa-se
a predominancia de competéncia da
Superintendéncia de Previdéncia -
SUPREV, na resolucdo da maioria dos dos
registros, tendo recepcionado 2.522 no
periodo. Cabe ainda as seguintes areas:
Superintendéncia de Recursos Humanos -
SRH que ficou responsavel por analisar e
responder 443, a Junta Médica com 191 e
a Diretoria Geral com 103 manifestacdes.

191 @@ DG 102 @ Gabinete 41

@ Supat 19
@ 130 Definido 15

Neste tltimo ano o telefone continuou sendo o meio mais receptivo de demandas,
registrando 1.683 manifestacGes, o que representa uma aumento de 6% comparado
ao ano antecedente. Em seguida, destacam-se o aumento expressivo recebido via e-
mail com o total de 850 manifestacoes, representando 132% de aumento, enquanto
a internet reduziu para 456 registros, representando 53% de redugao e, tambem, do
whatsApp que contabilizou 420 manifestagtes, reduzindo em 35%. Segue-se a
esses dados 240 por aplicativo TAG, representando um aumento em 650%, 199
atendimentos presenciais e 9 atraves de outros meios.

Com base nesses dados € possivel perceber que os meios digitais foram
responsaveis por 40% das entradas do periodo em questdo, uma redugdo
percentual percentual de 15%. Apesar do aumento das demandas via e-mail e
aplicativo TAG, a reducdo de demandas via internet foi muito expressiva. Soma-se a
esse fato 0 aumento de demandas via telefone e presenciais.

Cabe destacar que, desde o afrouxamento das medidas de prevencdo da Covid 19,
os atendimentos presenciais continuam a aumentar, dessa vez em 162%.




Conclusao

Ao longo deste ano, nosso
compromisso foi assegurar uma
escuta ativa dos cidadaos e garantir
que suas demandas fossem tratadas
com imparcialidade, empatia, respeito
e celeridade.

No exercicio de 2025,
permaneceremos aprimorando o0s
procedimentos para alinhar as
orientacoes com as areas
demandadas, alertando sobre a
legislacao vigente e o uso adequado
dos recursos do sistema TAG,
zelando pela eficiente resolutividade
das manifestacgoes.

Nosso objetivo é fortalecer cada vez
mais o papel da Ouvidoria como um
instrumento de participacao e
controle social, bem como ferramenta
essencial para a implementacao de
melhorias na gestao publica.
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