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1. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria Estadual de Desenvolvimento Econdmico, em conformidade com a Lei de
Acesso a Informacgdo - 12.527/2011 (federal), 12.618/2012 (estadual), apresenta o Relatdrio Anual
de Ouvidoria, consolidando as manifestacdes recebidas dos cidadaos ao longo do ano de 2024.

Atuando como um canal essencial de didlogo entre a sociedade e a administracdo publica, a
Ouvidoria tem a missdao de garantir a escuta qualificada das demandas, sugestdes, elogios,
reclamagdes e denuncias relacionadas aos servigos e politicas publicas voltadas ao desenvolvimento
econdmico. Dessa forma, contribui para a transparéncia, o aprimoramento da gestdo publica e o
fortalecimento da participagdo cidada, assegurando que as vozes da populag¢do e do setor produtivo
sejam consideradas na formulacdo e melhoria continua das acGes da Secretaria.

2. TIPOS DE MANIFESTACAO

A Ouvidoria recebe e trata diferentes tipos de manifestacdes, garantindo que as demandas da
sociedade sejam registradas e encaminhadas de forma adequada:

Sugestdo: Espaco para apresentar ideias ou propostas de melhoria para as politicas e servigos
oferecidos pela Administragao Publica.

Elogio: Forma de reconhecer e expressar satisfacdo com um servico prestado ou com a qualidade do
atendimento recebido.

Solicitacdo: Pedido formal para que a Administracdo adote alguma providéncia ou tome medidas
especificas.

Reclamacdo: Manifestacdo de insatisfacdo referente a um servico publico, com o objetivo de apontar
falhas e sugerir melhorias.

Denuncia: Comunicac¢do sobre possiveis irregularidades ou atos ilicitos, que sdo encaminhados aos
6rgdos competentes para investigacao e providéncias.

3. CANAIS DE ATENDIMENTO

As demandas da Ouvidoria sdo recebidas por meio do endereco eletronico, sites oficiais, redes
sociais, presencialmente, através dos Correios e por telefone.
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4. NATUREZA DAS MANIFESTACOES

Desdobramento por Assuntos Especificos:

TOTAL 6841 100%
[] MFORMACOES GERAIS SOBERE ETAFAS DE PROCESSO 2.807  41,03%
[] soLcmACAC DE ACESSD AQ PROCESSO p54  13,05%
[[] oREENTAGAD PARAAABERTURA DE PROCESSO 544 7,05%
[l DIFICULDADE DE ACESSO AQ PROCESSO 433 5,40%
[[] CONSULTADE ANDAMENTOD DO PROCESSO 355 5,10%
[ VERIFICACAO DE INSTRUMENTOS / IBAMETRO 3 4,550
[] INFORMAGCAO SOBRE O AMDAMENTO DO FROCESSO 203 4 50%
[] oRENTACSES DEACESSO AD PROCESSO 207 4,34%
[[] AGILIDADE MO ANDAMENTO DO PROCESSO 192 2.82%
[] DEMORAMNOANDAMENTOD DOPROCESSO 169 2.47%
[] DIFICULDADE EM ABERTURA DE PROCESSO 52 0,85%
[ usaTISFACAD COM PARECER DE PROCESSO 56 0,82%
[] ERROMNOPARECER DO FPROCESSO 52 0.77%
[ ELOGIO SOBRE A TRAMITAGAC DO PROCESSO 50 0,73%
[ ARCQUNAMENTO DE PROCESSO 35 0.51%
[] MAOFUNCIONAMENTO DE SETOR / UNIDADE | ORGAD 21 0.31%
[ soucmACAO DE CANCELAMENTO DE FROCESSD 18 0,26%
[ orENTACAD AD CIDADAC 15 0,22%
[[] ELOGIOAFUNCIONARIO DE ORGAC / UNIDADE 1z 0,18%
[] ABERTURAINDEVIDA DE PROCESSO 11 0,16%
[] DIFICULDADE EM OBTER CONTATO COM O ORGAD / UMIDADE g 0,12%
[] INSTRUMENTO DE MEDIGAD 2 0,12%
[] Emissio DE BOLETO T 0,10%
[] ELOGIOAD FUNCIONAMENTO DO ORGAQ PUBLICO 6 0,00%
[[] souCITAGAD DE REVISAD DO PROCESSO 5 0.07%
[] AMNALISE/ABERTURAREVISEO DE PROC/RECURSO 4 0.06%
[[] ACIDENTE DE CONSUMO 4 0,06%
[[] FALHAMNO SISTEMA DE ORGAC 4 0,06%
[[] DEMORAMARETIFICAGAD/ATUALIZACAD DADOS CADASTRAIS 3 0,04%
[] coMDUTAPROFISSIONAL 3 0,04%

Desdobramento por Macroassunto:

TOTAL £.841 100%
ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS B.448 04,233
ASSUNTOS OPERACIONAIS 330 4,065
ASSUNTOS ESTRATEGICOS 22 0,32%
ASSUMTOS FUNCIONAIS 18 0,28%
ASSUNTOS FINANCEIROS 10 0,15%
ASSUNTOS JURIDICOS 2 0,02%
ASSUNTOS CRIMIMNALS 2 0,02%
NEGLIGENCIA/OMISSAC DA GESTAD DE ORGAC/UNIDADE 1 0,01%
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Desdobramento por Local do Fato:

TOTAL 6.841 100%
SDE/JUCEB/DRE 6416  03.70%
SDE/IBAMETRO 348 500%
SDE 18 0.26%
SDENUCEE 15 022%
0GE 10 0.15%
SDE/JUCEB/DRE/GERCAP/SAC! SCAJAZEIRAS 8  0.00%
SDE/CEPM 5 0.07%
SDE/JUCEB/DRE/GERCARISAC 4 006%
— N3o definido — 4 006%
SDE/JUCEB/DRE/GERCAP/SAC! SBELAVISTA 3 0.04%
SAEB 3 0.04%
SAEB/SAC/PCRMS/PET SAC CAJAZEIRAS 2 003%
ssP 2 003%
SERIN 1 0.01%
SEFAZ 1 0.01%
SDE/JUCEB/DRE/GERCAP/SAC! SSBARRA 1 0.01%
SAEB/SAC/PCRMS/FET SAC BARRA 1 0.01%
GRH 1 0.01%

Desdobramento por Prazo de Resposta:

TOTAL 6.341 100%
1 DIA 3192 46,86%
2DIAS 548 8,01%
3 DIAS T8 553%
4DIAS T8 554%
5 DIAS 268 3.82%
6A10DIAS 1158 16,93%
11 A 15 DIAS 588  8,60%
16 A 20 DIAS 45 085%
21 A 30 DIAS 72 1.05%
31 AB0 DIAS T4 108%
ACIMA DE 60 DIAS 17 1,71%
PENDENTES 22 032%

Desdobramento por Tipologia:

TOTAL 6.841 100%
INFORMAGAD 3.862  5500%
SOLICITAGAD 1915  27.00%
RECLAMACAC 858 12.56%
ELCHGIO 62 0,09%
DENUMCIA 28 0,42%
SUGESTAO 2 0,03%
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Desdobramento por Municipio:

TOTAL 6.841 100%
SALVADOR 2707  39.57%
- MNAD SE APLICA - 2049 20.85%
FEIRADE SAMTAMNA 271 3.06%
LAURD DE FREITAS 178 2.80%
CAMAGARI 152 2.27%
VITORIA DA CONOUISTA 81 1,18%
TEIXEIRA DE FREITAS g8 1,01%
ITABUMA 88 0,89%
SIMOES FILHO 54 0,79%
ALAGOINHAS 50 0,72%
ILHEUS 47 0,68%
LUIS EDUARDD MAGALHAES 47 0,58%
JUAZEIRD 45 0,86%
BARREIRAS 45 0,86%
CONCEIGAD DO JACUIPE 44 0,649
SANTO ANTOMIC DE JESUS 44 0,54%
WALENTE 43 0,53%
CANDEIAS 36 0,52%
- TODC O ESTADO - 32 0,47%
PORTO SEGURD 20 0,42%
PALILD AFONSO 27 0,38%
JEQUIE 23 0,34%
ITABERABA 22 0,32%
COMNCEIGAO DO COITE 21 0.31%
IRECE 12 0,26%
CORRENTIMA 17 0,25%
SANTO AMARD 16 0,23%
DIAS D'AVILA 16 0,23%
CAPIM GROSSO 14 0,20%
SERRINHA 14 0,20%

Desdobramento por Meio de Estrada:

TOTAL 6.841 100%
TELEFOME 8.354  02.08%
E-MAIL 327 4,73%
INTERMET 88 0,89%
APLICATIVO 33 0,43%
PRESENCIAL 21 0,31%
WHATSAPP 21 0,31%
C¥ COLETORA 11 0,16%
TWITTER 4 0,06%
MiDIA z 0,03%

Desdobramento por Tipo de Manifestante:

TOTAL £.841 100%
PESSOA FISICA 5.483  D455%
PESSOA JURIDICA RET| 4.84%
ANOMIMD 3s 0,555
SERVIDOR PUBLICO 3 0,04%
ABAIXO ASSINADO 1 0,01%
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Desdobramento por Situagdo:

TOTAL 6.841 100%
ENCERRADA §.212 Bo.628%
LIDA 2z 0,32%

Desdobramento por Resultado:

DESDOBRAMENTO POR RESULTADO

TOTAL 6.841 100=%
FORMNECIDA [INFDHMAE_:.E.D] 3.867 AT,80%
FOR NECIDA{EOLICITN;‘.AO} 1.881 27,854%
FORNECIDA{HECLAMAE_:.E.D] 702 10,26%
§ - ADOTOU OUTRAS MEDIDAS [F!ECLALM‘;.E.D} 154 2.25%
FORNECIDA (ELOGIO) 80 0,83%
-- Ainda n3o definido — 22 0,320
FOHNECIDA{DENL:JNCIA] 21 0,31%
MOTINVG JUSTO (ELCGIO) 2 0,12%
7 - AINDA NAD ADOTOU MEDIDAS I:DENIJNCIAJ 3 0,049
1 - GEROU ABERTURA DE PROCESSD ADMINISTRATIVD (REC 3 0,04%
MAD FORNECIDA I:SDLICITF'.K_:.S«.D] 3 0,04%
FOR NECIDA{EUGEST;E«D:I 2 0,02%
NAQ COMPETE AQ GOVERMNO DD ESTADO [DENGNCI&) 2 0,03%
MAQ COMPETE AQ GOVERMO DO ESTADOD [INFDRMAI;.ED} 1 0,01%
CONTEUDO INSUFICIENTE (S0 LICITA(;.S«D:I 1 0,01%
8 - ADOTOU OUTRAS MEDIDAS [DENl:lNCIA} 1 0,01%

5. ANALISE

Durante o ano de 2024, a Ouvidoria da SDE registrou 6.841 manifestacdes, que se deram, em maior
parte, através do telefone institucional. Do Total das demandas recebidas, 38 manifestacdes foram
de forma An6nima (0,56%).

Nos canais de atendimento da Ouvidoria, as Denuncias estdo relacionadas principalmente a
assuntos administrativos, principalmente relacionados a informacdes gerais sobre etapas de
processos. Quanto as reclamacdes e elogios, com maior recorréncia, estdo relacionados ao
tratamento e atitudes de Servidores, e descontentamento com os servigos, sendo devidamente
encaminhadas para os departamentos responsaveis para averiguacgoes.

6. CONCLUSAO

O presente relatério reflete o compromisso desta Ouvidoria em atuar como um canal de didlogo
efetivo entre a sociedade e a administracdo publica, assegurando transparéncia, participacao cidada
e aprimoramento continuo dos servicos prestados.
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Os resultados alcangados ao longo do ano de 2024 demonstram avangos na qualidade do nosso
atendimento, na resolutividade das demandas e na eficiéncia dos processos internos. A participa¢ao
dos cidad3dos através deste canal evidencia o fortalecimento da nossa comunicagao e a confianca da
populagdo na Ouvidoria como um instrumento eficiente de escuta e mediagao.

No entanto, reconhecemos que sempre ha espaco para evolucdo. Nosso compromisso é continuar
aprimorando nossos fluxos de atendimento e ampliando os canais de comunicac¢ado. Dessa forma,
reafirmamos a missdo de garantir uma administracdo publica transparente, responsiva e
comprometida.
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