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e Nome do Projeto:

o Central de Atendimento ao cidadao: Modernizac¢do, Transparéncia e Servicos.
e Dados do Projeto:

o Data de Inicio de Execugao: 11/08/2023

o Custos do Projeto:

=  Sem custo (O software de gestdo de atendimento foi cedido gratuitamente por uma
empresa que ja presta servico a Assembleia legislativa da Bahia, além das
ferramentas gratuitas Whatshapp, Instagram e a Carta de servicos da Assembleia
Legislativa disponivel no site.

= Os funciondrios que compdem o Ntcleo de Atendimento ao Cidaddo da Ouvidoria
Alba foram relotados de outros setores sem nenhum adicional remuneratério.

o Setor Responsavel: Ntcleo de Atendimento ao Cidadao da Ouvidoria — NAC

e Aplicabilidade:

O Nucleo de Atendimento ao Cidadao da Alba, fornece informacgdes, assisténcia ¢ servigos aos
cidaddos, atuando como um elo vital entre a sociedade e o parlamento. Com esse fundamento, foi
criado pelo NAC a Carta de Servicos ao Cidadao da Alba com o objetivo de estimular a formacgao
de cidadaos, tendo como fundamento a transparéncia e a participagdo da sociedade no processo de
qualificagcdo e de legitimacdo dos resultados da administragdo publica. A Carta de Servicos ao
Cidaddo ¢ um documento direcionado especialmente a sociedade fiscalizadora. Consiste
basicamente de uma listagem de 40 servicos ofertados pela Assembleia Legislativa da Bahia
disponibilizados para o cidaddo através do seu site institucional, onde o cidaddo encontra os
servicos disponibilizados e todas as formas de acesso. Alguns servicos sdo: Nucleo de
Atendimento ao cidaddao — Denitincia, Elogio, Reclamac¢ao e Sugestdo. (Receber, examinar e
encaminhar as manifestacdes dos cidaddos ou as representagdes de pessoas fisicas ou juridicas para
0s 0rgaos competentes.

Servico de Atendimento ao Cidadio E-SIC - E um canal que promove a comunicagio direta entre
a Sociedade e a Assembleia Legislativa. Canal direto com o cidaddao em conformidade com a Lei
12.527/2011, especifico para Pedidos de Informagao dos cidadaos.

Consulta a Transparéncia Alba - As Paginas de Transparéncia Publica ddo continuidade as agdes
das instituicOes voltadas para o incremento da transparéncia e do controle social, com objetivo de
divulgar as despesas realizadas pelos 6rgaos e entidades da Administracdo Publica, informando sobre
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execucdo orcamentaria, licitagdes, contratacdes, convénios e tantas outras informacdes imprescindiveis
como instrumentos de controle e fiscalizagao.

Programa a escola e o Legislativo,(Programa de visitas dos estudantes as dependéncias da ALBA,
atendendo ao compromisso em atuar como um parlamento aberto e com foco na educacdo cidada,
este programa busca estreitar os lacos entre o parlamento estadual e os jovens estudantes, bem como
a sociedade em geral. E imprescindivel promover a participagio do jovem no conhecimento acerca
do processo da criagdo, tramitacdo e aprovacdo das leis dentro do Poder Legislativo, além do
fortalecimento da democracia e do Poder Legislativo.)

Procuradoria Especial da Mulher (A Procuradoria Especial da Mulher da Assembleia Legislativa
da Bahia ¢ um 6rgao de interlocucao entre o Poder Legislativo Estadual e a sociedade, que possui
como missdo, representar e defender todas as mulheres, vitimas de violéncias e/ou discriminagdes e
potencializar a representatividade no ambito politico.

Programa Universidades nas Comissées - O Projeto Universidade nas Comissdes visa
proporcionar aos universitarios do curso de Direito o acompanhamento do processo legislativo na
Comissao de Constitui¢do e Justiga (CCJ) e nas demais comissdes tematicas da ALBA. Esta ¢ uma
oportunidade para que os alunos possam assistir as discussodes, debates e votagdes que ocorrem nas
reunides, vivenciando uma experiéncia de aprendizado sobre uma das etapas mais importantes do
processo legislativo: o exame da constitucionalidade e legalidade dos projetos de lei em tramitagdo.

Programa Empreender - O Programa Empreender tem o objetivo de oportunizar capacitagdo ao
publico externo a Assembleia Legislativa da Bahia, através de cursos semiprofissionalizantes, de
natureza pratica, aplica¢do imediata e retorno em curto prazo, visando favorecer o desenvolvimento
do empreendedorismo e a insercdo no mercado de trabalho. O Empreender ¢ financiado com os
recursos adquiridos através da coleta seletiva do ALBA Verde — Programa de Responsabilidade
Socioambiental da ALBA, que ja patrocinou diversos cursos desde o seu lancamento

Alba Verde - O ALBA Verde ¢ o Programa de Responsabilidade Socioambiental da Assembleia
Legislativa da Bahia. Tem o objetivo de incentivar a construgdo de uma consciéncia cidada de
preservacao do meio ambiente e de sustentabilidade entre servidores, parlamentares e visitantes, por
meio de agdes como a pratica da coleta seletiva, da reciclagem e do consumo consciente dentro e
fora das dependéncias da Instituicdo.)

Programa Fiquei Sabendo - Idealizado pela Escola do Legislativo e realizado em parceria com a
TV ALBA, o Programa Fique Sabendo consiste na produgdo e publicacdo de uma série de videos
informativos de curta duragdo (aproximadamente 1 minuto), com conteudos relacionados a
Educagao Cidada e ao universo do Poder Publico, abordados de forma clara, objetiva e didatica nas
redes sociais € também na programacao da TV ALBA.

Programa Multiplicar - O Programa Multiplicar visa auxiliar as Camaras Municipais de toda a
Bahia na implantacao de suas Escolas do Legislativo, através da oferta de consultoria técnica, além
de agregar as Escolas do Legislativo ja existentes no Estado, fomentando o intercambio de
conhecimento e informagdes de interesse comum.

Assembleia de Carinho - instrumento importante na promocao de iniciativas sociais do parlamento
baiano, firmando convénios, parcerias e realizando acdes de solidariedade em diversas instituigoes
filantropicas do Estado.)
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Alba na Leitura - Minibiblioteca livre instalada no corredor do refeitorio da ALBA, em que
qualquer pessoa pode doar ou retirar obras literarias.

Memorial do Legislativo - Oferece como servigos primeiramente a visita ao espago do museu, guiada
ou espontanea. O acesso € livre e presencial. Qualquer cidadao pode comparecer, individualmente,
sem necessidade de agendamento. Também é oferecida, livre de custos, assessoria a pesquisadores
que desejem informacgdes sobre a Historia do Poder Legislativo na Bahia.

Alba Vox (Discursos on-line em uma plataforma multimidia, desenvolvida em conjunto pelo nosso
Departamento de Taquigrafia, Diretoria de Tecnologia da Informag¢do e TV ALBA, que retne as
notas taquigraficas e os videos individualizados dos discursos de cada parlamentar, disponibilizados
em até 2 horas apds o pronunciamento, de modo a facilitar a pesquisa dos usudrios: deputados,
assessores, servidores, jornalistas e outros.

Exposicoes de Obras de Arte - As Exposi¢des de Obra de Arte na ALBA, realizadas no Espago
Cultural Josaphat Marinho,buscam dar visibilidade e oportunidade para artistas plasticos dos mais
variados estilos, concepgdes, tendéncias e inovagdes, possibilitando a apresentagao de suas criagdes
a um publico constituido de servidores, parlamentares e visitantes da Casa Legislativa, promovendo
e democratizando o acesso a arte e a cultura nas dependéncias da Instituicao.

Feiras da Alba - Atividade realizada em atendimento as solicitacdes dos gabinetes parlamentares,
as Feiras visam dar oportunidade para que microempreendedores comercializem seus produtos na
ALBA, além de também proporcionar aos servidores a comodidade de comprar no local de
trabalho.

Gincana do Saber A Gincana do Saber é um projeto que visa levar a criangas e jovens o0s
conhecimentos basicos de cidadania e da Constituicdo Federal através da obra “Constituicdo em
Mitdos™ - publicagdo que traz uma releitura da Constituicdo Federal em linguagem simples e
acessivel para estudantes. A atividade culmina com um jogo de perguntas e respostas, em que todos
saem ganhando conhecimento de uma forma divertida, reconhecendo e premiando os alunos que
mais se destacam no entendimento do contetido abordado.

Informativo Parlamentar - O Informativo Parlamentar retne listas dos politicos eleitos, gestores e
cargos, com seus respectivos contatos institucionais. Apresenta informagdes gerais acerca do Estado
da Bahia, dos municipios baianos e da Unido, bem como das demais Assembleias Legislativas e da
Camara Legislativa do Distrito Federal. A edi¢ao contempla as trés esferas de Poder: Legislativo,
Executivo e Judicidrio.

Historia e Meméria Institucional - promove e divulga, por meio do Portal da ALBA, informagoes
atinentes a composicao legislativa aos perfis institucionais de parlamentares, de pessoas
homenageadas com titulos e comendas, e sobre a composicao legislativa da ALBA — Mesas Diretoras,
Liderancas, blocos, bancadas e Federacbes —, desde 1947, na medida em que pesquisas sdo concluidas
e divulgadas no site ou, quando pertinente, por e-mail.

Utilidade Publica e Revalidagao - A Utilidade Publica e Revalidagdo é estabelecida na Lei n® 6.670
de 21 de julho de 1994 que estabelece requisitos para reconhecimento a revalidacao de utilidade
publica de pessoas juridicas de direito privado e da outras providéncias.
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Além de outros servicos ofertados para o cidadao através do nosso portal na carta de servicos
alba no endereco: https://atendimento.al.ba.gov.br/carta-de-servico .

O Nucleo de Atendimento ao Cidaddao da Ouvidoria Alba - Oferece uma variedade de canais de
comunicagdo, incluindo presencial, correspondéncia, telefone, e-mail, sistema, whatsapp e
instagram. Esta abordagem multicanal atende a uma gama mais ampla de preferéncias dos cidadaos
e garante acessibilidade a todos. As agdes sdo realizadas através dos canais de atendimento criados
pelo Nucleo de Atendimento ao Cidadao, onde o cidadao pode registrar suas demandas através dos
sistemas E-Ouv e E-Sic. Essas manifestacdes sao encaminhadas eletronicamente via sistema, sem
uso de papel, para os setores responsaveis para serem respondidas e as respostas sdo enviadas pelo
NAC para o cidaddo. Além disso, o cidaddo pode usufruir dos servigos ofertados pela Carta de
Servigos. Com isso, o cidaddo passou a acompanhar com maior proximidade as suas solicitacdes de

demandas e os servicos ofertados pela Alba.

O NAC utiliza 08 meios de comunicacoes, sao eles: Presencial: No Nucleo de Atendimento ao
Cidaddo da Ouvidoria. Na Assembleia Legislativa. Prédio Palacio Dep. Luis Eduardo Magalhaes, 2°
Andar.Horario de funcionamento:Segunda a Quinta-feira de 08:30 as 12:00 e 14:00 as 17:30 e
Sexta-Feira de 08:30 as 12:00; Telefones:Capital e Regido Metropolitana (71)3115-0909 e Demais
Localidades 0800-071-6656; E-mail:ouvidoria@alba.ba.gov.br; Correspondéncia: Palacio Dep.
Luis Eduardo Magalhaes 1* Avenida, 130, CAB,CEP: 41.745-001, Salvador — Bahia.; Whatsapp da
Ouvidoria:(71) 9600-9686;Instagram da Ouvidoria: nac_ouvidoria; Site:

https://atendimento.al.ba.gov.br/e-ouv.

Vocé pode abrir sua manifestagdo aqui

PEDIDO DE DENUNCIA A SUGESTAO
INFORMACAQ

S e-SIC - Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagéo ao Cidadao Acesse e-OUV - Quvidoria ALBA Acesse aqui e registre uma denuincia, reclamacao,
- aqui e registre um pedido de informag&o. \ solicitacdo, sugestdo ou elogio.

[

Principais canais de atendimento:

Presencial: No Nicleo de Atendimento ao Cidadao da Ouvidoria.

Na Assembleia Legislativa. Prédio Palécio Dep. Luis Eduardo Magalhdes, 2° Andar.

Horario de funcionamento: Segunda a Quinta-feira de 08:30 as 12:00 e 14:00 as 17:30 e Sexta-Feira de 08:30 as 12:00
Contatos: Capital e Regido Metropolitana (71)3115-0909 e Demais Localidades 0800-071-6656

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

Correspondéncia: Palicio Dep. Luis Eduardo Magalhdes 1* Avenida, 130, CAB,CEP: 41.745-001, Salvador - Bahia
Whatsapp da Ouvidoria: (71) 9600-9686

Instagram da Ouvidoria: nac_ouvidoria

Canais de atendimento


https://atendimento.al.ba.gov.br/carta-de-servico
https://www.instagram.com/nac_ouvidoria/
mailto:ouvidoria@alba.ba.gov.br
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A incorporagdo de tecnologias avancadas, como sistemas de gestao de relacionamento com o cliente
E-OUYV E E-SIC, além das plataformas de midia social, revolucionaram o modo como o Nucleo de
Atendimento ao Cidadao da Ouvidoria da ALBA vem operando. Estas ferramentas ndo so
melhoraram a eficiéncia dos servigos, mas também permitiram um atendimento mais personalizado
e proativo para o cidaddo. Além de elevar a Alba a 7* colocagdo das assembleias mais transparentes
no Programa Nacional de Avaliagdo da Transparéncia Publica.

e Objetivos:

O Nucleo de Atendimento ao Cidaddo da Alba tem por objetivo promover a comunicacdo direta

entre a sociedade e a Assembleia Legislativa. Fundamentando as suas atividades nos principios da
ética, eficiéncia, sigilo, boa-fé, isengdo, contraditério e transparéncia nas relacdes entre as
atividades da Assembleia Legislativa e a sociedade. E, acima de tudo, um canal direto com o
cidaddo em conformidade com as leis federais a Lei 12.527/2011 , a Lei 13.460/2017 ¢ a Lei
14.129/2021.

A Carta de Servicos Alba possui o objetivo de informar aos usudrios sobre os servigos prestados por
esta instituicao, as formas de acesso a esses servigos e seus compromissos ¢ padroes de qualidade
de atendimento ao publico, além de fortalecer a instituicio como instrumento de cidadania,
disponibilizando informacdes claras e precisas para estimular o controle social e consequente
aperfeicoamento do controle externo. Divulgando as iniciativas do Poder Legislativo para o
Cidadao, incentivando a interagdo entre a sociedade e o parlamento, além de assegurar uma melhor

eficiéncia na prestacdo do servigo Legislativo e a transparéncia publica para todos os cidadaos.

O atendimento ao cidadao prestado pelo Nucleo de Atendimento ao Cidaddao da Alba estd em uma
jornada constante de adaptacdo e melhoria. Com a integragdo de tecnologias avangadas, foco na
interagdo do cidaddo e solucdes inovadoras para desafios emergentes, a Assembleia Legislativa da
Bahia vem se posicionando para fornecer servigos publicos eficientes e eficazes. A Alba entende
que a chave para o sucesso futuro reside na capacidade de se adaptar, inovar € manter um
compromisso eficaz com o atendimento das necessidades dos cidadaos, investindo em servigos de

qualidade, tecnologias

e Metas cumpridas e a cumprir

Ap6s a 19° colocagdo em uma avaliagcdo do Programa Nacional de Transparéncia Piblica em 2022,

a ALBA promoveu em 2023 a criagdo de uma Central de Atendimento / Nucleo de Atendimento ao


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14129.htm
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Cidadao visando a mudanga deste cenario com algumas premissas desafiadoras: moderniza¢ao na
comunica¢do com a sociedade, transparéncia da informacao e agilidade no atendimento ao cidadao.
As metas cumpridas em menos de 2 anos de execucdo do projeto foram: — ALBA entre as 7
assembleias mais transparentes do Brasil;- Concorrendo em 2024 pela obtencdo de um selo de
qualidade em transparéncia publica; - 40 itens disponiveis na carta de servicos no Portal
institucional;— Criagdo de 8 canais de atendimento: presencial, correspondéncia, carta de servicos,
sistema, telefone, e-mail, whatsapp e instagram. Esta gestdo de modernizagdo dos servigos envolve
atualmente cerca de 30 setores das areas administrativas e parlamentares em uma solucao
transparente, de baixo custo e sustentavel.

A partir de 2024 a meta é permanecer com um atendimento ao cidaddo humanizado, com uma
linguagem clara e acessivel, sem qualquer tipo de discriminagdo, utilizando a tecnologia para
melhorar a acessibilidade, personalizar o atendimento para as necessidades dos cidaddos e obter o

Certificado de Qualidade Nacional de transparéncia publica 2024.

¢ Relatorio de atividades
o Publicacao da legislacao referente a Criacdo do Nicleo de Atendimento ao Cidadao
da Ouvidoria Alba- AG0/2023

Relatorios Estatisticos de atendimentos desde a criacao do setor.

e Proposta de ampliacao e/ou aprimoramento do projeto com o recurso do prémio

o Treinamento em novas tecnologias para melhorias da qualidade dos servicos ofertados
aos cidadaos, capacitacdo dos profissionais que realizam os atendimentos e aderéncia a
novas tendéncias de mercado.

e Especificacao da pessoa e setor responsavel por sua execucao
o Rainildes Cerqueira Rocha — Nicleo de Atendimento ao Cidadao - 71 31150909,

71 999363685 ouvidoria@alba.ba.gov.br
o rainildes.cerqueira@alba.ba.gov.br
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