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Prezado cidadao!

Esta cartilha esta organizada em perguntas e
respostas com o objetivo de auxilia-lo na
compreensao do que é, o que faz e como trabalha a
Ouvidoria da Assembleia Legislativa da Bahia. Além
disso, visa informar os tipos de manifestacdes que o
orgao recebe, o que esta fora da sua competéncia,
os canais de comunicagdo com a populacao, prazos
de respostas, entre outros esclarecimentos.

Sendo assim, a Ouvidoria tem a missao de ser a
‘voz” do cidaddo, de proporcionar a sua
comunicagao com o Poder Legislativo Baiano e de
possibilitar que seu ponto de vista seja conhecido
pela instituigdo, garantindo desta forma o seu direito
de participacdo social e o aperfeicoamento das
atividades da Assembleia Legislativa.

Sua opiniao € muito importante para nés. Queremos
ouvir vocé. Utilize os nossos canais de atendimento
enviando sua sugestdo, critica, elogio, reclamacao
ou denuncia.



| - O QUE E UMA OUVIDORIA PARLAMENTAR?

A Ouvidoria Parlamentar € um érgéao de interlocucéo
entre o Poder Legislativo Estadual e a sociedade,
que tem por objetivo estabelecer, por meio de seus
canais de atendimento, uma comunicagao eficiente
entre o cidaddo e a instituicdo legislativa baiana. E
um canal aberto para o recebimento de denuncias,
reclamacgdes, solicitagbes, sugestbes, elogios e
quaisquer outros encaminhamentos da sociedade,
desde que relacionados a competéncia legislativa
estadual.

Atua como um espaco de dialogo com escuta
qualificada, legitimando um canal aberto, onde o
cidadao tem voz e € ouvido, fortalecendo a relacao
entre o cidadao e a Assembleia Legislativa da Bahia,
a fim de promover a melhoria dos servigos
oferecidos a sociedade e o aprimoramento de
rotinas e processos de trabalho, garantindo a
transparéncia dos atos publicos e o pleno exercicio
da cidadania. Além disso, contribui para a pratica da
boa governancga corporativa.



Il - O QUE E MANIFESTAGAO E COMO SAO
CLASSIFICADAS AS MANIFESTAGOES
RECEBIDAS PELA OUVIDORIA?

A manifestacdo € uma forma do cidadao expressar
suas duvidas e opinides. Assim, pode auxiliar o
Poder Publico a aprimorar a gestdo de politicas
publicas e servigos, ou combater a pratica de atos
ilicitos. As manifestacdes sao classificadas em:
Pedido de acesso a informacgao: solicitagdo de
informagao produzida pela Assembleia Legislativa, e
sob sua custddia, realizada na forma prevista pela
Lei 12.527/2011, a Lei de Acesso a Informacao.
Também pode apresentar Sugestdées: propostas
para aprimorar os servicos e as funcdes exercidas
pelo Poder Legislativo Estadual. Elogios:
demonstracdo, reconhecimento ou satisfacdo sobre
o servico oferecido ou atendimento recebido.
Solicitagdes: requerimento de adocdo de
providéncias por parte da Administragdo Publica.
Reclamacgées: demonstracdo de insatisfacdo em
relagdo ao servigo publico, um atendimento, registro
de criticas, relatar ineficiéncia ou solicitacdo nao



atendida. Também se aplica aos casos de omissao.
Por exemplo, vocé procurou um atendimento ou
servico, e nao conseguiu obter uma resposta. E
Denuncias: Comunicagao de pratica de ato ilicito
cuja solugao dependa da atuagdo de orgao de
controle interno ou externo deste Poder Legislativo.
Use este canal para comunicar a ocorréncia de um
ato ilicito, uma irregularidade praticada por agentes
publicos. Também pode ser usado para denunciar
uma violagéo aos direitos humanos.

Assim, a Ouvidoria recebe e analisa as
manifestacdes e encaminha-as aos parlamentares,
as comissbes e aos setores administrativos
envolvidos com o0 assunto ou que podem ajudar a
esclarecé-lo.



Il - QUAIS OS PRAZOS DE RESPOSTAS DA
OUVIDORIA?

A Ouvidoria deve dar tratamento e atender as
manifestacdes recebidas, observando o prazo
maximo para responder aos pedidos de acesso a
informagdo, que s&o de 20 (vinte) dias, e
prorrogaveis por mais 10 (dez) dias, conforme
estabelecido no artigo 11, § 1°. e § 2°., da Lei N°.
12.527, de 18 de novembro de 2011. Ja para o
tratamento de denuncia e reclamacdes, o prazo sera
de até 30 (trinta) dias, prorrogavel por igual periodo,
uma unica vez, conforme artigo 16, da Lei Federal
13.460/2017, “A ouvidoria encaminhara a deciséo
administrativa final ao usuario, observado o prazo de
trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma
unica vez, por igual periodo.”

Caso nao seja possivel atendé-lo dentro desses
prazos, a Ouvidoria devera informar sobre os
encaminhamentos, as etapas e os prazos previstos
para uma resposta conclusiva, ou solicitar
informacdes adicionais.



IV - QUEM PODE PROCURAR A OUVIDORIA?

Qualquer pessoa, fisica ou juridica, inclusive os
servidores, podem apresentar sugestbes, elogios,
reclamacgdes, solicitacdes e denuncias sobre
assuntos relacionados as atividades da Assembleia
Legislativa da Bahia, que auxiliardo na gestdo de
uma Casa Legislativa melhor e mais proxima da
sociedade.

V - A IDENTIDADE DO MANIFESTANTE E
PROTEGIDA?

Sim! Por forga da Lei Federal n® 12.527/11 (Lei de
Acesso a Informacgdo), os orgdos e entidades
publicas devem proteger suas informacdes
pessoais, restringindo o acesso a quaisquer dados
relativos a intimidade, vida privada, honra e imagem,
a nao ser que vocé autorize, expressamente, a
divulgacéo dessas informacgdes.



VI - ONDE POSSO VER A RESPOSTA DA MINHA
MANIFESTAGAO?

Quando vocé registrar uma manifestacdo, sera
necessario preencher um formulario eletrébnico com
seus dados pessoais, endereco, e-mail e a sua
manifestagdo. Quando o formulario for enviado, sera
iniciado o processo de tramitagdo no sistema e-ouv
da Ouvidoria, e o cidaddo(a) recebera um
comunicado, por e-mail, sobre a abertura da sua
manifestagdo. Quando a Manifestagao for concluida,
também sera enviado um e-mail. Lembre-se de que
vocé nao recebera resposta, caso tenha feito uma
manifestacdo anénima. E possivel consultar o
andamento e a resposta das suas manifestagdes
atraves do site da ALBA, em
https://atendimento.al.ba.gov.br/e-ouv, clicando no
link da Ouvidoria na opgao “Consultar Manifestagcao”
(utilize seu CPF, CNPJ ou Numero de Protocolo
gerado na abertura da sua Manifestagao).
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VIl - O QUE A OUVIDORIA NAO FAZ?

A Ouvidoria ndo atua como corregedoria, auditoria
ou comissao de ética. A Ouvidoria ndo é competente
para resolver casos individualizados, nao investiga,
processa ou aplica punicdo a ninguém. As
manifestagdes recebidas por meio de nossos canais
de atendimento podem dar inicio a sindicancias,
processos éticos ou disciplinares, os quais cabem,
nesses casos, aos setores pertinentes ou o6rgéos
responsaveis. A Ouvidoria pode solicitar a Mesa
Diretora que encaminhe aos outros poderes do
Estado, a Policia Federal, ao Ministério Publico, ao
Tribunal de Contas do Estado, ou a outro érgéo
competente, as denuncias recebidas  que
necessitem de esclarecimentos ou sobre as quais
devam se manifestar.
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VIl - QUAL A PARTICIPAGAO POPULAR NAS
OUVIDORIAS?

Recentemente, a participacdo popular passou a
contar com mais um dispositivo de fundamental
importancia para a sua concretizagao, pois em 2017
foi editada a Lei n.° 13.460, denominada Cadigo de
Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos, que
dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servicos publicos da
administracdo publica. A nova lei fortalece o direito
de acesso as informacbes sobre o0s servigos
publicos, previsto na Lei de Acesso a Informagéo n°
12.527/11, determina que os 6rgaos e entidades
devem realizar a divulgacao de Carta de Servigos ao
Usuario, define as atribuicbes e os deveres das
ouvidorias publicas e estabelece prazos de resposta
final aos manifestos.
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IX — QUAIS OS DIREITOS QUE O USUARIO DO
SERVIGO PUBLICO POSSUI?

De acordo com o art. 5° da lei 13.460/2017, o
usuario de servigco publico tem direito a adequada
prestacdo dos servicos, devendo o0s agentes
publicos e prestadores de servicos publicos observar
as seguintes diretrizes: | - Urbanidade, respeito,
acessibilidade e cortesia no atendimento aos
usuarios; Il - Presuncdo de boa-fé do usuario; Il -
Atendimento por ordem de chegada, ressalvados
casos de urgéncia e aqueles em que houver
possibilidade de agendamento, asseguradas as
prioridades legais as pessoas com deficiéncia, aos
idosos, as gestantes, as lactantes e as pessoas
acompanhadas por criangas de colo; IV - Adequacéao
entre meios e fins, vedada a imposicdo de
exigéncias, obrigacdes, restricobes e sang¢des nao
previstas na legislagao; V - Igualdade no tratamento
aos usuarios, vedado qualquer tipo de
discriminagdo; VI - Cumprimento de prazos e
normas procedimentais; VII - Definicdo, publicidade

e observancia de horarios e normas compativeis
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com o bom atendimento ao usuario; VIl - Adocao de
medidas visando a protegdo a saude e a seguranga
dos usuarios; IX - Autenticagcdo de documentos pelo
proprio agente publico, a vista dos originais
apresentados pelo usuario, vedada a exigéncia de
reconhecimento de firma, salvo em caso de duvida
de autenticidade; X - Manutencido de instalacdes
salubres, seguras, sinalizadas, acessiveis e
adequadas ao servico e ao atendimento; Xl -
Eliminacdo de formalidades e de exigéncias cujo
custo econbmico ou social seja superior ao risco
envolvido; XII - Observancia dos codigos de ética ou
de conduta aplicaveis as varias categorias de
agentes publicos; XllI - Aplicagdo de solugdes
tecnolégicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a
propiciar melhores condi¢coes para 0
compartilhamento das informagdes; XIV - Utilizacio
de linguagem simples e compreensivel, evitando o
uso de siglas, jargbes e estrangeirismos; e XV -
Vedacédo da exigéncia de nova prova sobre fato ja
comprovado em documentacéao valida apresentada.

14



CIDADAO, SUA OPINIAO E  MUITO
IMPORTANTE PARA NOS. QUEREMOS OUVIR
VOCE. UTILIZE OS NOSSOS CANAIS DE
ATENDIMENTO. A OUVIDORIA PARLAMENTAR
DA ALBA AGRADECE PELA SUA
CONTRIBUICAO.

X - NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

Presencial: No Nucleo de Atendimento ao
Cidaddao da Ouvidoria. Na Assembleia
Legislativa da Bahia. Prédio Palacio Dep. Luis
Eduardo Magalhaes, 2° Andar.

Site da Assembleia Legislativa da Bahia:
https://atendimento.al.ba.gov.br/e-ouv

Telefones: Capital e Regidao Metropolitana (71)
31150909 e Demais Localidades 0800-071-6656

Whatsapp da Ouvidoria: (71) 99600-9686

E-mail: ouvidoria@alba.ba.gov.br

Correspondéncia - Palacio Dep. Luis Eduardo
Magalhaes 12 Avenida, 130, CAB, CEP:
41.745-001, Salvador - Bahia. 2° Andar
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