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1 - Consideracoes iniciais

0 Ouvidoria publica:

- ferramenta de democracia participativa garantidora dos
direitos sociais e do controle social

- ferramenta de gestao - informacdes e avaliagcoes das acdes do
poder publico

[0 Este relatério tem como base os 3.377 registros recebidos no 1°
trimestre/2013, pela Ouvidoria da Educacéo;

0 Do total de registros recebidos no primeiro trimestre/2013, ja foram
respondidos 95% dos registros, com a devida resposta ao cidadao, a partir
das consultas aos diversos 6rgaos da Educacao;

0 Efetua-se o comparativo do 12 trimestre/2013 com os 3.749 registros
recebidos pela Ouvidoria da Educacao no 12 trimestre/2012, buscando-se
estabelecer referéncias para a avaliacao;
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2 - Analises dos registros
Ouvidoria respondeu 95% das manifestacoes recebidas no periodo
de janeiro a marco de 2013

SECRETARIA DA EDUCAQJ"\O DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS RECEBIDOS E CONCLUIDOS

BARIA - JANEIRO A MARCO 12013 A Ouvidoria da Secretaria da
Educacgao, no periodo de janeiro
a marco de 2013 recebeu 3.377
3.377 3.188 registros e respondeu 95% das
ocorréncias.

Esse indice de resolubilidade
indica o grau de eficacia 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
Quvidoria.

REGISTROS RECEBIDOS REGISTROS CONCLUIDOS

FONTE: QUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCACAC DO ESTADD DA BAHIA
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A Ouvidoria respondeu 95% dos registros recebidos no 1° trimestre/2013,
enquanto que no mesmo periodo de 2012 teve uma resolubilidade de 100%.

SECRETARIA DA EDUCﬁQﬁO DO ESTADO DA BAHIA
RECEBIDOS E CONCLUIDOS
BAHIA - JAN A MAR/2012 - JAMN A MAR/2013
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No grafico abaixo, apresenta-se a quantidade de registros por prazo de resposta,
no periodo de janeiro a marco de 2013.

SECRETARIA DA EDUCACAO DO ESTADO DA BAHIA
QUANTIDADE DE REGISTROS [PRAZQO DE RESPOSTA
BAHIA - JANEIRC A MARCO [ 2013
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FONTE: OUVIDORIA f SECRETARIA DA EDUCACAD
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No grafico abaixo apresentam-se os dados de acordo a Tipologia:

SECRETARIA DA EDUCAGAQ DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR TIPOLOGIA
BAHIA - JAMEIRO A MARCO / 2013
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Em relagao a tipologia das manifestag6es, observa-se que no 12 trimestre/2013 houve uma reducéao nas
demandas referentes a informacao e solicitacao, em comparacao ao 12 trimestre/2012.

SECRETARIA DA EDUCACAO DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR TIPOLOGIA
BAHIA - JAN A MAR2012 - JAN A MARZ013
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FONTE: OUMIDORIA [ SECRETARLA DA EDUCACAD DO ESTADD Dv BAHLA QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & MARZOIS: 3577
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Quanto a Procedéncia, observa-se os dados abaixo

SECRETARIA DA EDUCAQZ\‘O DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR PROCEDENCIA
BAHIA - JANEIRO A MARCO /2013

No que tange ao perfil dos
manifestantes, servidor
publico  corresponde a
54,3%, seguido de pessoa
fisica com 43,6% na procura
dos servicos da Ouvidoria,
no periodo de janeiro a
margo de 2013. Destaca-se
que a procura de pessoa
fisica pelos servicos da
ouvidoria, deve-se a
divulgagdo dos servicos da
Ouvidoria através do portal
da educacdo, cartazes e
1% 1% folders.

SERVIDOR PESSOA FiSICA ABAXO QUTROS
PUBLICO ASSINADO
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FONTE/ OUVIDORIA DA SECRETARIA [MEDIJCJQJ;O DO ESTADO DA BAHIA
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No que tange ao perfil dos manifestantes, percebe-se que no 12 trimestre/2013 houve uma reducao nas
demandas referentes a Pessoa Fisica na procura dos servicos da Ouvidoria, enquanto que houve um
aumento nas demandas referentes a Servidor Publico em relacao ao mesmo periodo de 2012.

SECRETARIA DA EDUCAQJ"-'\‘O DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR PROCEDEMNCIA
BAHIA - JAN A MAR/2012 - JAMN A MARS/2013
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QUANTIDADE DE REGISTROS JAN &4 MARZ220M12: 3743

FONTE: DLAVIDORIA f SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADD DA BAHLA QUANTIDADE DE REGISTROS JAN & MAR2OIS: 3577
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1/3 dos registros recebidos pela internet no periodo de janeiro a marco de
2013 foram por meio do portal da educacao: www.educacao.ba.gov.br

SECRETARIA DA EDUCAGAQ DO ESTADO DA BAHIA
REGISTROS POR MEIO DE CONTATO
BAHIA- JANEIRO AMARCO /2013
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2.294 Com relacdo ao meio de
contato, constatou-se que a
2.000 internet e o telefone séo os
meios mais utilizados pela
sociedade para registrar
1500 suas demandas junto a
QOuvidoria da Secretaria da
Educacado, destacando-se

1.000 que 1/3 do total dos
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§43 internet _no__periodo de
500 janeiro a marco de 2013,
- 3 foram porﬂmeio do portal

67,9% : 19,2% . M . ;?‘4% . % . 0'3;)% . 1:):?% , da educacao
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FONTE: QUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCAGAD
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Internet é o principal meio de divulgacao da Ouvidoria

SECRETARIA DA EDUCACI\O DO ESTADO DA BAHIA
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS / DIWVULGACAC DA OUVIDORIA
BAHIA - JANEIRD A MARCO /2013
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FONTE: OUVIDORIA | SECRETARIA CA EDLIGAQJO D0 ESTADO CABAHIA ¢ TOTAL DE REGISTROS: 1.878
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Assuntos Administrativos correspondem a 41,2% da demanda negativa da Secretaria da
Educacao, seguida de assuntos funcionais com 40% e assuntos operacionais com 12,7%,
no periodo de janeiro a marco de 2013.

SECRETARA DAEDUCACAO DO ESTADO DAEAHIA
DESDOBRAMENTO DAS DEMANDAS NEGATIVAS ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS

BAHIA - JANEIRO A MARCO / 2013
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1000 2% = licitacGes, nomeacgdes e patrimdnio.
500 ASSUNTOS FUNCIONAIS

Referem-se as questdes ligadas a
area de recursos humanos e a
conduta do servidor.
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ASSUNTOS OPERACIONAIS
. Sao aqueles voltados para as
o . . atividades fins e servicos prestados
é.a;\“& S\c}@"? Qyﬁ“ & pela Secretaria da Educacao (Ex:
& ¢ & matricula, enturmacao, funcionamento

de escola, merenda
FONTE: QUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCATAD DO ESTADO DA BAHIA QUANT. DE REGISTROS DEMANDANEGATIVA 2350 e transporte eSCOIar
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SECRETARIA DA EDUCAGAQ DO ESTADO DA BAHIA
DESDOBRAMENTO DE DEMANDAS NEGATIVAS
BAHIA - JAN A MAR/2012 - JAN AMAR/2013

1200
47.4%

No gréfico ao lado, observa-
se uma reducao referente a
assuntos administrativos, no
12 trimestre/2013 em relacao
ao 1° trimestre/2012. J& com
relacéo aos assuntos
funcionais, observa-se um
manamsr/02 | aumento da demanda no 1°
trimestre/2013 em
comparagdo ao  mesmo
periodo em 2012, devido aos
registros sobre o pagamento
da porcentagem referente ao
Curso de Atualizacdo e
Praticas Pedagdgicas.
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FONTE: QUVIDORIA | SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DABAHIA
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Andamento de Processo corresponde a 22,9% do total de manifestacoes
recebidas no periodo de janeiro a marco de 2013.

SECRETARIA DA EDUCAGAO DO ESTADO DA BAHIA
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA - JANEIRO A MARCO /2013
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FONTE: QUVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA SAHIA ﬂJANTIJAg:E REGISTROS JAN & MAR/2013 3377

Conforme o grafico ao lado,
entre os 10 assuntos mais
demandados na Secretaria da

Educacéo, no 1°
trimestre/2013, nota-se que
demora no andamento de
processo continua
destacando-se dentre as
reclamagdes, seguido de
pagamento de salario e

demora no pagamento de
beneficio. Observa-se
também, que em virtude do
periodo de matricula, houve
um aumento significativo das
demandas referentes a
histérico escolar.
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SECRETARIA DAEDUCAGAO DO ESTADO DA BAHIA
10 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA - JAN A MAR/2012 - JAN AMAR/2013
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QUANTIDADE DE REGISTROS JAN A MARDOLE 3749
QUANTIDADE DE REGISTROS JAN A MARDOIS 377

GRAFICO
COMPARATIVO JAN A
MAR/2012 E JAN A
MAR/2013.

ASSUNTOS MAIS
DEMANDADOS.

De janeiro a margo/2013,
a Ouvidoria registrou
3.377 manifestagdes, das
quais 22,9% sao
referentes a andamento
de processo. Ja no
mesmo periodo de 2012,
a Ouvidoria registrou
3.749 demandas € o
tema andamento de
processo, teve um
percentual de 18,5% do
total, representando um
aumento percentual de
cerca de 19% entre os
anos de 2012 e 2013.
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No Grafico abaixo, apresentam-se os assuntos mais demandados referentes a Pedido de
Informacao, no periodo de janeiro a marco de 2013.

SECRETARIA DA EDUCACAO DO ESTADO DA BAHIA
PEDIDO DE INFORMACAD / ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
BAHIA - JANEIRO A MARCO /7 2013

=1v)

17. 0%

80 A

70 - 14.3%

60 -

50 A

40

30 A

20

I i iiiiR
a - T T T T T T T

# A # o

o Ry o

< # o &
* A s

>

FONTE: QUWIDORIA | SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA SAHIA
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Com relagao ao assunto ELOGIO/FgNCIONARIO DE ORGAO/UNIDADE, observa-se um destaque ao atendimento dos
funcionarios do SAC-EDUCACAO com 95,7% dos registros recebidos, no periodo de janeiro a margo de 2013.

SECRETARIA DA EDUCAQ;&O_DO ESTADO DA BAHIA
ELOGIO [ FUNCIONARIO DE ORGAQ /UNIDADE
BAHIA - JANEIRC A MARCO [ 2013
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FONTE: OUWVIDORIA / SECRETARIA DA EDUCACAD

ESCOLA DIREC

QUANTICADE DE REGISTROS RECESIDOS: 70
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Processos de Aposentadoria e Avan¢co Horizontal apresentam reducao nas demandas.

180

SECRETARIA DA EDUCACAD DO ESTADO DA BAHIA
ANDAMENTO DE PROCESS0 / TIPOS DE PROCESS0S MAIS DEMANDADOS

BAHIA - JAN A MAR/2012 - JAN A MAR/2013

HJAN A MAR/2012

WJAN A MAR/2013

QUANTIDADE DE REGISTROS RECESIDOS JAN A MARRMZ: 633
QUANTIDADE DE REGISTROS RECESIDOS JAN A MARZHE 772

Comparando o 1°
trimestre/2013 em relacao
ao mesmo periodo de 2012,
nota-se que as demandas
sobre andamento de
processo de aposentadoria,
representaram uma
reducdo no percentual de
60%, bem como os
processos referentes a
avanco horizontal, tiveram
uma queda percentual de
62%.
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O A Ouvidoria da Educagdo, contando com a participagdo 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  Andamento de Processo, gue € o assunto mais demandado na Ouvidoria, representou
22,9% dos registros recebidos no periodo de janeiro a marco de 2013 e apresentou um
aumento percentual de 19% em relacdo ao mesmo periodo de 2012;

0  Destaca-se uma reducao no percentual de 60% nas demandas referentes a andamento de
processo de aposentadoria, bem como uma queda percentual de 62% sobre os processos
referentes a avango horizontal, comparando o 1° trimestre/2013 em relacdo ao mesmo
periodo de 2012;

00  Verifica-se também, no 12 trimestre/2013 em relagao ao 12 trimestre/2012, uma diminuigao
das demandas referentes a concurso publico e falta de professor, em virtude da convocagao
e nomeacao dos aprovados no ultimo concurso e inicio do ano letivo no més de abril;

[0  Dos registros recebidos no periodo de janeiro a 60/2013* que tratam de elogio/
funcionario de 6rgao/unidade, 95,7% referem-se ao SAC/E UCACAO.




