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1 - Consideracoes iniciais

[] Este relatorio tem como base os 15.281 registros recebidos
pela Ouvidoria da Secretaria da Educacéao, de janeiro a
dezembro de 2011.

[J Desse total, 94,27% ja foram concluidos com a devida
resposta ao cidadao, a partir das consultas aos diversos
orgaos da Educacao.
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2 - Analises dos registros

Ouvidoria respondeu 94,27% das manifestacdes recebi

SECRETARIA DA EDUCAGAO DO ESTADO DA BAHIA

REGISTROS RECEBIDOS E CONCLUIDOS
BAHIA - JANEIRO A DEZEMBRO / 2011

7

/

de 2011

/

/

94,27%

REGISTRO RECEBIDO

REGISTROS CONCLUIDOS

SECRETARIA DA
EDUCACAO

A
TERRA DE TODOS NOS

das no periodo de Janeiro a Dezembro

A Ouvidoria da Secretaria da
Educacdo no periodo de janeiro a
dezembro de 2011 recebeu 15.281
registros e respondeu 94,27% das
ocorréncias.

Esse indice de resolubilidade indica
o grau de eficdcia da atuacdo da
ouvidoria. O resultado é obtido
através do comparativo entre 0s
registros realizados e finalizados,
derivando desta equagdo O
percentual de qualidade da
Ouvidoria, destacando-se que no
referido periodo houve uma procura
maior dos servicos da Ouvidoria,
com relagdo ao mesmo periodo dos
anos anteriores.
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SECRETARIA DA EDUCA(;Z\O DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR SECRETARIA
BAHIA — JANEIRO A DEZEMBRO DE 2011
e A Ouvidoria da Educacéao
| 302997 9E0BBBA. u SAEE responde por mais de
595% 25,56% = 0GE 25% dos registros
| ssp recebidos pela Ouvidoria
8,35% ! SESAB/SUS Geral do Estado, seguida
o pela Secretaria de
. SEvA Administracdo com
M SEINFRA 20,24%
H SICM

W SETRE
SEAGRI
SEFAZ
SJICDH
SEAP

20,24%

13,66%

FONTE: OGE TOTAL DE REGISTROS OGE: 59.785
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No grafico abaixo apresentam-se os dados de acordo a Tipolog a:

SECRETARIA DAEDUCAGAQ DO ESTADO DA BAHIA
REGISTRO POR TIPOLOGIA
BAHIA - JAMEIRO - DEZEMBRO /2011

12.000

Em relacéo a tipologia

das manifestacoes, 10000 |—8406%
verifica-se que a
reclamacéo 3.000
corresponde a 64,06%
dos registros, seguida 5,000
de solicitacdo 12,5% e
informacgao 10,94%. 4000
2.000 - —12.5% %
RECLAMACGAD SOLICITACAD INFORMACAD DENUNCIA ELOGIO SUGESTAD

SONTE/ QUVIDORIA DA SECRETATIA DA SDUCACAD 0O SSTADO CASASIA
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Quanto a Procedéncia, observa-se 0s dados abaixo:
No que tange ao perfil dos
gEté?SETTFﬁgIF»,AOE;{APEFECL)J%%OC?;O ESTADO DABAHIA manifestantes, pessoa fisica
BAHIA - JANEIRO - DEZEMBRO / 2011 corresponde a 51,82%,

seguido de servidor publico
45,83% na procura dos
Servicos da Ouvidoria
periodo de janeiro a
dezembro de 2011.
Destaca-se que 0
crescimento de servidor
publico demandando a
Ouvidoria no referido
periodo, deve-se a maior
procura de informacdes
sobre 0S processos
referentes a aposentadoria,

8.000

7.000 1

g.000

s.000

4000 +

3000

2000

1.000

149 210

- , abono permanéncia /
0.98% S EEE
o , . . ‘ imunidade funprev e avanco
SERVIDOR PUBLICO PESSOAFISICA PESSOA JURIDICA OUTROS

horizontal.

FONTE: OUVIDORIA DASECRETARIA DA EDUCAGAD
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1/3 dos registros recebidos pela internet no periodo de janeiro a dezembro
de 2011 foram por meio do portal da educacao: www.educacao.ba.gov.br

SECRETARIADAEDUCAGAC DO ESTADO DA BAHIA
REGISTRO POR MEIO DE CONTATO
BAHIA - JANEIRO - DEZEMBRO / 2011

12.000 Com relagdo ao meio de
contato, constatou-se que a
10000 +— 9778 internet e o telefone séo os
meios mais utilizados pela
8 000 sociedade para registrar
suas demandas junto a
£.000 Ouvidoria da Secretaria da
Educacdo, destacando-se

2 oo 3710 que 1/3 do total dos
reqistros _recebidos pela

oo internet _no__periodo _de
889 [aneiro _a dezembro de

= ey F B | % | | 1_3;1 | | %ﬁ 2011, foram por meio do

]
INTERMET TELEFOME oUW ITINERANTE E-MMAIL PRESEMCIAL OUTROS Dortal da educacao

1A DA SECRETARA TASDUCAGAD
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Internet € o principal meio de divulgacédo da Ouvido

SECRETARIA DA
EDUCACAO

A

TERRA DE TODOS NOS

ria

SECRETARIA DA EDUCAGAO DO ESTADO DA BAHIA

5 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS / DIVULGAGAO DA OUVIDORIA

BAHIA - JANEIRO - DEZEMBRO / 2011

900

200
: .
[

Internet Cartaz e Folders

FONTE: OUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCAGAO

Ouvidoria Itinerante

Sac Mével

Orgdos Governamentais

Considerando os cinco
assuntos mais
demandados e o0s 1.887
registros desses
assuntos que apontaram
0 meio pelo qual ficou
sabendo da Ouvidoria, a
internet aparece como o
principal meio de sua
divulgacao, seguida de
cartazes e folders. A
campanha de divulgagao
tem contribuido para o
crescimento de pessoas
fisicas demandando a
Ouvidoria.
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Assuntos funcionais correspondem a 28,69% da demanda negativa da Secretaria da
Educacao, seguida de assuntos administrativos com 27,04% e assuntos operacionais com
14,23%, no periodo de janeiro a dezembro de 2011.

ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS

SECRETARIADAEDUCAGAODO ESTADO DABAHIA
DESDOBRAMENTO DE DEMANDAS NEGATIVAS

BAHIA- JANEIRO - DEZEMBRO /2011 Tratam das questdes referentes a
gestdo,como concurso, contratos,
licitagbes, nomeagdes e
patriménio.

5000 77

a0 {7 S 27,04%

e
4.000 1

ASSUNTOS FUNCIONAIS

3500 7

s 1 Referem-se as questdes ligadas a
.y 14229% area de recursos humanos e a
conduta do servidor.

2.000
500 ASSUNTOS OPERACIONAIS

1.000

500 17

S&o aqueles voltados para as
. atividades fins e servigos prestados
LA o pela Secretaria da Educagéo (Ex
matricula, enturmacao,
funcionamento de escola, merenda
e transporte escolar.

FONTE QUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCAGAD
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Demora no andamento de processo corresponde a 17,52% do total de
manifestagcoes recebidas no periodo de janeiro a dezembro de 2011.

SECRETARIA DA EDUCAGCAO DO ESTADO DA BAHIA
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA - JANEIRO - DEZEMBRO / 2011

3.000

17,52%

2.500 |

2.000 |

1.500 |

1.000 |
5,52%

4,09%

500 |

o
2,30% 0%
1,63% 1,49%

Demora no Atraso no Mau Atendimento Falta de Professor ~ Problemas Com

Andamento de Pagamento de Prestado Pelo
Processo Salario Servidor Publico

FONTE: OUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCAGAO

Abuso de Agilidade no Alteragdo de Carga Emissdo de
Autoridade Andamento de Horaria Histérico Escolar
Praticado Por Processo
Servidor Publico

Conforme o gréfico ao lado,
entre os 10 assuntos mais
demandados na Secretaria da
Educacdo, no periodo de
janeiro a dezembro 2011,
nota-se que demora no
andamento de  processo
continua destacando-se
dentre as reclamacoes.
Ressalta-se que no mesmo
periodo, o] atraso no
pagamento de salario teve um
aumento significativo, devido
ao pagamento de PST e
estagiarios. Observa-se
também que as reclamacotes
sobre mau atendimento
prestado pelo servidor publico
continuam aparecendo entre
0s assuntos mais
demandados .
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SECRETARIA DA EDUCAGCAO DO ESTADO DA BAHIA
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA - JANEIRO A DEZEMBRO / 2010 - JANEIRO A DEZEMBRO / 2011

25.37%

17,52%

2010

7,98%

2011

552%

De janeiro a
dezembro de 2011 a
Ouvidoria registrou
15.281 manifestacdes
das quais, 17,52%
sao referentes ao
andamento de
processo. Ja no
mesmo periodo de
2010, a Ouvidoria
registrou 14.365
demandas e o tema
andamento de
processo, teve um
percentual de 25,37%

do total,
representando uma
gueda de cerca de
30% entre o0 ano de
2011 e 2010.

500

0

QUANTIDADE DE REGISTROS JAN A DEZ/2010: 14.365
Ny QUANTIDADE DE REGISTROS JAN A DEZ/2011; 15.281

FONTE: OUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCAGAO DO ESTADO DA BAHA
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3 — Consideracoes finais

O

O 0O OO O

A Ouvidoria da Educacéao, contando com a participacao das superintendéncias que
respondem via Sistema de Ouvidoria (TAG), tem se esforcado para responder as
demandas do cidadao no tempo de 8 dias, conforme determinado pelo Decreto n°
8.803, de 10 de dezembro de 2003;

O crescimento da procura da Ouvidoria por pessoa fisica (45,83%) é um reflexo da
sua divulgacédo na comunidade escolar;

Cerca de um terco dos registros feitos por internet € por meio do portal da Educacao.

Demora no Andamento de Processo, que € o assunto mais demandado na Ouvidoria,
diminuiu cerca de 30% em relacéo ao ano de 2010;

Destaca-se uma queda de cerca de 30% nos processos de aposentadoria,
no 20 semestre com relacao ao semestre anterior;

Por fim, vale destacar a melhoria no atendimento dispensado pelos setores da
Secretaria da Educac&o aos servidores e cidaddos. O SAC/EDUCACAO também tem
contribuido neste sentido, com cerca de 94% de elogios ao seu bom
funcionamento, reglstrados na Ouvidoria/SAC.




