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EQUIPE DA OUVIDORIA
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1 Consideracoes iniciais

Compromisso:

v" Fortalecer a gestdo democrdtica e participativa na rede de ensino
Acoes:

v' Processamento dos registros

v Acompanhamento das atividades de Ouvidoria nas DIREC

v' Coordenagdo da implementagdo da LAT
v' Projeto Ouvidoria vai a Escola
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- Este relatorio tem como base os 13.925 registros recebidos pela Ouvidoria
da Secretaria da Educacao no ano de 2013, comparando com 0s registros
recebidos nos anos de 2010, 2011 e 2012;

- Do total de registros recebidos no ano de 2013, 97,7% ja foram concluidos
com a devida resposta ao cidadao, a partir de consultas aos diversos
6rgaos da Educacéo.



acesso s

2 Analises dos registros

Ouvidoria
Secretaria da
Educacéao

ESCOLA

G OVERNDO
TERRA DE TODOS NOS

®
SECRETARIA DA | ' B ahla
EDUCAGAO
—

A Ouvidoria ja respondeu 97,7% das manifestacoes
recebidas no periodo de Janeiro a Dezembro / 2013.

SECRETARIA DA EDUCACAO DO ESTADO DA BAHIA
RECEBIDOS E COMCLUIDOS
BAHIA - 2010 A 2013
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FONTE: OUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCACAC DO ESTADO DA BAHIA

QUANTIDADE DE REGISTROS JAN ADEZ20100 13351
QUANTICADE DE REGISTROS JAN ADEZR011: 12679
QUANTIDADE CE REGISTROS JAN ADEZ20M2Z 13659
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN ADEZR0M13: 13925

m 2010

m 2011

m 2012

m 2013

A OQuvidoria da Secretaria da
Educagdo no periodo de
janeiro a dezembro/2013,
recebeu 13.925 registros e
respondeu 97,7% das
ocorréncias.

Esse indice de resolubilidade
indica o grau de eficacia da
atuacdo da ouvidoria. O
resultado € obtido através do
comparativo entre os registros
realizados e  finalizados,
derivando desta equacdo o
percentual de qualidade da
Ouvidoria.
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No grafico abaixo, observa-se que no ano de 2013, a Ouvidoria da Educacao,
respondeu por 21,9% do total de registros recebidos.

SECRETARIA DA EDUCACAO DO ESTADO DA BAHIA
SECRETARIAS MAIS DEMANDADAS
BAHIA - 2010 A 2013
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FONTE: QUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO CASAHIA

T%1.6%

GUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZIND:  75.525
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZI2011: 55604
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZRNZ: 55470
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZI2NS: 53508

m 2010

m 2011

m 2012

m 2013

A  Ouvidoria da
Educacdo, nos anos
de 2011, 2012 e 2013,

respondeu pela
maior demanda do
total de registros

recebidos.
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No grafico abaixo, apresenta-se a quantidade de registros
por prazo de resposta, nos anos de 2010 a 2013.
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SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADD DA BAHIA
REGISTROS POR PRAZO DE RESPOSTA

BAHIA - 2010 A 2013
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No grafico abaixo, apresentam-se os dados de acordo com a Tipologia

Em relacéo a
tipologia das
manifestacoes,
verifica-se que no ano
de 2013, a

reclamacao
corresponde a 62%,
seguida de
informacgao e
solicitacdo, com
12,5%.
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SECRETARIA DA EDUCAGAO DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR TOPOLOGIA
BAHIA - 2010 A 2013

FONTE OUVIDORIA | SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA SAHIA

0,9%) 5% 0.5% 0,8%

QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZIN10:  13.381
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZ!N11: 12673
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZI2012: 13583
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZI013. 13925
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Quanto a Procedéncia, observa-se os dados abaixo

SECRETARIA DA EDUCAQAAO DO ESTADO DA BAHIA

REGISTROS POR PROCEDENCIA
BAHIA - 2010 A 2013
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QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZR01D:
GUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZ/2011:
GUANTIDADE DE REGISTROS JAN A DEZ2012:
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZ2013:

1331
12673
15563
13325

m 2010

m 2011

m 2012

m 2013

No que tange ao perfil dos
manifestantes, no ano de
2013, servidor publico
corresponde a 47,9%,
seguido de pessoa fisica com
44% na procura dos servigos

da Ouvidoria. Percebe-se
também uma demanda
consideravel nas demandas

referentes a servidor publico
no ano de 2012 (54,9%), em
virtude do periodo de greve
dos professores em 2012 e os
descontos em contracheque.
Destaca-se que a procura por
parte dos servidores publicos
pelos servigos da Ouvidoria, &
referente a busca de
informagdes sobre processos
referentes a abono
permanéncia/imunidade
funprev, aposentadoria e
avango horizontal.
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1/3 dos registros recebidos pela internet nos anos 2010 a 2013, foram por meio
do portal da educacao: www.educacao.ba.gov.br

SECRETARIA DA EDUCAGAOQ DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR MEIO DE CONTATO
BAHIA - 2010 A 2013
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FONTE: QUVIDORA / SECRETARIA DA EDUCACAO 0O ESTADO DABAHIA QUANTIDADE DE REGISTROS JAN A DEZI0NS:  13.925

m 2010

m 2011

m 2012

u 2013

Com relacdo ao meio de
contato, constatou-se que a
internet e o telefone sé&o os
meios mais utilizados pela
sociedade para registrar
suas demandas junto a
Quvidoria da Secretaria da
Educacdo, destacando-se
que 1/3 do total dos
registros recebidos pela
internet nos anos de 2010
a 2013, foram por meio do
portal da educacao.
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Internet é principal meio de divulgacao da Ouvidoria, no periodo Janeiro a Dezembro/2013.

SECRETARIA DA EDUCAGAO .
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS / DIVULGACAD DA OUVIDORIA
BAHIA - 2013
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FONTE: QUVIDORIA | SECRETARIA DA EDUCACAD

CARTAZESE FOLDERS SALC MOVEL OUTROS

QUANTICADE DE REGISTROS JAN ADEZR2NE 6365

Considerando os dez
assuntos mais
demandados e 0s 6.966
registros recebidos no
ano de 2013, que
apontaram o meio pelo
qual o cidadao ficou
sabendo da Ouvidoria,
internet aparece como o
principal meio de
divulgacéo, seguido de
6rgaos governamentais.
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Assuntos Funcionais correspondem a 42,7 da demanda negativa da Secretaria da Educacao, seguida de
Assuntos Administrativos 37,3% e Assuntos Operacionais com 14,1%,
no periodo de Janeiro a Dezembro / 2013.

SECRETARIA DAEDUCACAO DO ESTADO DA BAHIA
DEMANDA NEGATIVA
BAHIA - 2010 A 2013
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ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS
Tratam das questdes referentes a
gestao,como concurso, contratos,
licitacbes, nomeagdes e
patriménio.
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atividades fins e servicos
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3 S & 0 ;
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QUANTIDADE DE REGISTROS JAN A DEZ2010;  5.404
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZ2011: 3285
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZ:12012: 3449
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & DEZ/2013: 8.874

FONTE: QUVIDORIA | SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DABAHIA
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Municipios que mais demandaram os servicos da Ouvidoria,
no periodo de Janeiro a Dezembro / 2013.

SECRETARIA DA EDUCACAD
MUNICIPIOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA - JANEIRO A DEZEMBRO /2013
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Pagamento de Salario corresponde a 19,1% do total de manifestacoes
recebidas no periodo de Janeiro a Dezembro / 2013.
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SECRETARIA DA EDUCACAD
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA - JANEIRO A DEZEMBRO / 2013

3000

Conforme o grafico ao lado,
19.1% entre os 10 assuntos mais

—— demandados na Secretaria da
25007 Educacdo, no periodo de
janeiro a  dezembro/2013,
nota-se que pagamento de
2000 - salario destaca-se entre as
reclamagdes, seguido de
andamento de processo €
1500 - demora no pagamento de
beneficio. Observa-se também
que as demandas sobre elogio
1000 1 a funcionario de 6rgao/unidade
e abuso de autoridade
praticado por servidor publico,
c00 | - degtacam-se entre os assuntos
: mais demandados.
. ﬁ 1.4% 1,4% 1,2% 1.4% 14% 10
. | | | H E = E = W

Pagamento d= Andamento de Demora no Elogio 3 Funcionsrio Abusods Astoridade  Informagio sobre Faltads Aula em Demora ns Mau Atencimento Elogio a0
Saldrio Frocesso Fagamentode de Orgo/Unidade  praticado por Servidor  SelegSo Piblica Escolada Redede Convocagdodes prestado por Serv.  Funcionamento do
Bansficio Fublico Educagio Aprovados Pub.Tercsirzado Orgdo Piblico

FONTE: QUVIDORIA | SECRETARIA DA EDUCAC QUANTIDADE DE REGISTROS JAN ADEZRMI 13425
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Historico dos 10 assuntos mais demandados dos anos de 2010 a 2013.
Andamento de Processo diminuiu cerca de 27,4% entre os anos de 2010 a 2013,
conforme grafico.

SECRETARIADAEDUCAGAQDO ESTADO DA BAHIA
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA-2010A 2013
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7.8%

5,0

~———10-ELOGIO A FUNCIONAM./ORGAO PUBLICO
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Vale ressaltar que o percentual
de registros referentes ao
assunto andamento de
processo  representou uma
diminuigdo de 27,4% entre os
anos de 2010 e 2013. Com
relacdo ao assunto pagamento
de salario, houve um
crescimento de 59,2% nas
demandas entre os anos de
2010 e 2013.

Ja o assunto funcionamento
escola, apresentou uma queda
percentual  significativa de
77,1% entre os anos de 2010 e
2013.
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SECRETARIA DA EDUCACAQ DO ESTADO DA BAHIA
10ASSUNNTOS MAIS DEMANDADOS GOVERNO / SEC
BAHIA- 2013
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Dentre os assuntos mais
demandados do governo,
em 2013, a Secretaria da
Educacéao responde
significativamente por
demora no andamento de
processo e atraso no
pagamento de salério.



Com relagdo ao assunto ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAO / UNIDADE, observa-se um destaque
ao atendimento prestado pelos servidores do SAC-EDUCACAOQO, no ano de 2013.

Ouvidoria SECZS:EZ; Eg | 'A B ahl a

Secretatia da PELA GOVERNDO
Educacéao ESCOLA TERRA DE TODOS NOS

SECRETARIA DA EDUCA(:,AO DO ESTADO DA BAHIA
ELOGIO A FUNCIONARIO DE ORGAD / UNIDADE
BAHIA - 2013
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FONTE: QUVIDORIA | SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA BAHIA QUANTIDADE DEREZISTROS: 255
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2.1 Pedido de Informacao

SECRETARIA DA EDUCACAQ ~
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS / PEDIDC DE INFORMACAO
BAHIA - JANEIRO A DEZEMBRO [ 2013
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FONTE: QUVIDORIA | SECRETARIA DA EDUCACAD

FUANTIDADE DE REGISTROS JAN ADEZR2M3: 1735
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3 PROJETO OUVIDORIA VAI A ESCOLA

3.1 Consideracgoes iniciais

O projeto Ouvidoria vai a Escola € uma iniciativa da
Secretaria da Educacdo e da Ouvidoria Geral do Estado
da Bahia que visa promover a participagdo da
comunidade escolar na gestdo, contribuir com a
formacdo cidadd dos estudantes da rede, bem como
colaborar com o processo de promogdo da melhoria da
qualidade da educagdo e a garantia do direito de
aprender.
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Educacéao

De maio a dezembro de 2013 foram realizadas visitas
em 59 Unidades Escolares em Salvador e no Interior,
com 94% da comunidade escolar avaliando
positivamente a iniciativa da Ouvidoria da Educagdo
visitar as Escolas;

Obs: As visitas no interior foram iniciadas em
setembro
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- 496 registros recebidos pela Ouvidoria da Secretaria da
Educagdo por meio do Projeto "Ouvidoria vai a Escola”,
no periodo de maio a dezembro/2013;

- Desse total, 95,6% jd foram concluidos com a devida
resposta ao cidaddo, a partir de consultas aos diversos

orgdos da Educagdo.
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3.2 Analise dos Registros

A Ouvidoria ja respondeu 96,2% das manifestacoes referentes ao Projeto “Ouvidoria
vai a Escola”, recebidas no periodo de Maio a Dezembro/2013.
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SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS RECEEBIDOS E CONCLUIDOS
BAHIA - MAIO A DEZEMBRO 2013

- 496 477

o
- 96,2% /'
= T 1 .
REGISTROS RECEBIDOS REGISTROS CONCLUIDOS

FONTE : OUVIDORIA | SECRETARA DA EDUCACAD OO ESTADD DA BAHIA
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No grafico abaixo, apresenta-se a quantidade de registros
por prazo de resposta, no periodo de Maio a Dezembro/2013.

SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA BAHIA
QUANTIDADE DE REGISTROS /PRAZD DE RESPOSTA
BAHIA - MAIO A DEZEMEBRO f 2013
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Reclamacao, com 66,3%, é destaque nas demandas recebidas pela Ouvidoria,
referentes ao Projeto “Ouvidoria vai a Escola”,
no periodo de Maio a Dezembro/2013.

SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR TIPOLOGIA
BAHIA - MAIO ADEZEMBRO [ 2013
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FONTE: CLAMVIDDRIA F SECRETARIA. Dv. EDUCACAD [0 ESTADD DA BAHIA QUANTIDADE DE REGISTROS MAK & DEZ201E: £56
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Observa-se no grafico abaixo, um destaque para Pessoa Fisica, com
90,3% na procura da Ouvidoria, na execucao do Projeto “Ouvidoria vai
a Escola, no periodo de Maio a Dezembro/2013.
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Falta de Infraestrutura em Orgio/Unidade,
foi 0 assunto mais demandado no Projeto “ Ouvidoria vai a Escola”’,
no periodo de Maio a Dezembro/2013.

SECRETARIA DA EDUCACAD
10 ASSUNTOS MAIS DEMAMNDADOS
BAHIA - MAID A DEZEMBRO 2013
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3.3 Avaliacao do Projeto

Em 59 Unidades Escolares visitadas em Salvador e Interior, no periodo de Maio a
Dezembro/2013, 94% da comunidade escolar avalia positivamente
a iniciativa da Ouvidoria da Educacgao visitar as Escolas.
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4 Consideracoes finais

v'A Ouvidoria realizou, em novembro de 2013, encontro de formacao com os técnicos de
Ouvidoria nas Direc, visando debater a concepcao de Ouvidoria Publica e alinhar os
procedimentos para implementacao do Projeto Ouvidoria vai a escola.

v'A Ouvidoria participou, em setembro de 2013, da Caravana das Ouvidorias do Nordeste,
realizada em Salvador, com o objetivo de discutir a criacao do Sistema Federal de
Ouvidorias e a articulacao do Sistema Nacional de Participacao Social.

v'A Ouvidoria da Educacao, contando com a participacao das superintendéncias,
responde cerca de 50% das demandas do cidadao no prazo de 5 dias;

v'Em 59 Unidades Escolares visitadas em Salvador e no Interior, pelo Projeto “Ouvidoria
vai a Escola”’, 94% da comunidade escolar avalia positivamente a iniciativa da Ouvidoria
da Educacao visitar as Escolas;

v'A Ouvidoria faz a gestao, monitoramento e avaliacao da implementacao da Lei de
Acesso a Informacao (LAl), criando condi¢Oes organizacionais, fluxos e procedimentos
capazes de possibilitar a operacionalizacao efetiva da LAl, no ambito da Secretaria;

v Cerca de um terco dos registros feitos pela internet é por meio do portal da Educacao
no periodo de 2010 a 2013;
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v’ Andamento de Processo e Pagamento de Salario foram os assuntos mais demandados
nos anos de 2010 a 2013;

v'Conforme verificado nos registros, ainda existe gargalo no tratamento dos processos
de abono permanencia/imunidade funprev;

v No ano de 2013, percebe-se um crescimento significativo das demandas referentes a
pagamento a prestador de servico e terceirizados (em virtude do atraso do pagamento
aos funcionarios);

v'Dos registros recebidos referentes a ELOGIO A FUNCIONARIO de ORGAO/UNIDADE,
observa-se um destaque no atendimento prestado pelos servidores do
SAC/EDUCACAO, no ano de 2013 (75,2%), seguido do atendimento prestado pelos
servidores lotados nas ESCOLAS (19,9%).



