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INTRODUCAO

A Inspecdo Regional da Educacdo da Regido Autdnoma dos Agores, cuja missdo esta
direcionada para o sistema educativo da Regido, compete salvaguardar, entre outros,
“o0s interesses legitimos de todos os que o integram e dos respetivos utentes”, nos
termos para tal definidos na alinea b) do n.° 2 do artigo 57.°0 do Decreto
Regulamentar Regional n.° 8/2013/A, de 17 de julho, na certeza de que a sua
consecucao representa um contributo relevante para a evolugao qualitativa do
referido sistema e para uma percecdo cada vez mais favoravel deste servico
inspetivo, em particular, e da Administracdo Publica, em geral, por parte da

comunidade educativa.

Neste sentido, constitui preocupacdao permanente da IRE a modernizagao
administrativa, aproximando a administracdo aos utentes, através da prestacdo de
cada vez melhor servico, pela desburocratizacao de procedimentos e pelo aumento
de uma eficaz gestdao publica que se paute pela eficacia, eficiéncia e qualidade na

execucao dos mesmos.

No entanto, em 2016, e apesar da disponibilizacdo de diferentes meios, incluindo a
via telefénica, o correio eletrénico, o sistema de queixas eletrdnicas existente na
pagina da IRE na Internet e o atendimento presencial, com o intuito de esclarecer
prontamente ou dar seguimento as pretensdes formuladas em articulacdo com outras
entidades do sistema educativo regional, assistiu-se novamente a uma diminuicao
significativa do numero de queixas/solicitacdes apresentadas, as quais
representaram ja menos de metade do numero de ocorréncias registadas, por

exemplo, em 2014.

O presente relatorio anual resulta, assim, da necessidade de sintetizar e divulgar
indicadores de gestdo correspondentes a execucdo do servico de Provedoria do
utente pela Inspecdo Regional da Educacdo. Poder-se-a verificar a distribuicdo das
13 queixas/solicitagbes por categorias: distribuicao mensal, tipo de utentes e de
escola visada, distribuicao por ilha, bem como compreender melhor as causas que as

originaram e a resolucao que sobre elas recaiu.

Destaque ainda em 2016 para a manutencao de um grau elevado de celeridade na
conclusdo dos procedimentos encetados, materializado num tempo médio inferior ao
estipulado no QUAR 2016 deste servico inspetivo, o que comprova o alto grau de

eficiéncia do servigo de Provedoria da IRE na resolucdo dos casos apresentados.
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1. MES

Em 2016, o servico de Provedoria da Inspecao Regional da Educacdo recebeu 13
queixas/solicitacdes, menos 5 do que em 2015 e menos 19 do que em 2014, numa
média de 1,08 por més, inferior ao valor médio mensal de 1,50 obtido no ano
transato e de 2,66 em 2014.

O numero daquelas foi variando ao longo dos meses, como se pode verificar no
GRAFICO 1:

GRAFICO 1 - N.2 de Queixas/Solicita¢cdes por Més
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O més com mais afluéncia de procedimentos foi junho (3), seguido dos meses de

fevereiro, julho, setembro e novembro, com 2 cada.

E de referir que em 5 dos meses de 2016 (janeiro, margo, abril, maio e agosto), nao

houve qualquer caso tratado pelo servico de Provedoria da IRE.

De igual modo, nao houve uma distribuicdo equitativa por semestre deste tipo de
procedimento inspetivo, sendo que no primeiro semestre de 2016 foram
apresentadas apenas 5 queixas/solicitacdes pelos utentes, enquanto no segundo

surgiram 8.
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2. UTENTES

No ano de 2016 manteve-se a tendéncia decrescente de anos anteriores, tendo sido
apresentadas por diversos utentes 13 queixas/solicitagdes ao servico de Provedoria
da Inspecao Regional da Educacdo, o que representa uma diminuicdo de 28% em
relacdo ao ano transato e de 59% face a 2014, com a distribuicdo pela tipologia
constante no GRAFICO 2.

GRAFICO 2 - Tipologia dos Utentes
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O GRAFICO 2 demonstra o aumento, neste dominio, do peso das queixas/solicitacdes
(10) apresentadas por Pais/Encarregados de Educacdo, correspondente a cerca de

77% do total das mesmas.

Por seu turno, os docentes recorreram apenas por 3 vezes (23%) ao servigo de

Provedoria da IRE, sendo que 2 casos respeitaram a mesma docente.

Saliente-se que em 2016 nenhum membro de 6rgdos de administracdo e gestdo ou
de pessoal ndo docente nem qualquer aluno da Regidao apresentaram

gueixas/solicitacdes ao servico de Provedoria da Inspecdo Regional da Educagao.
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3. ESCOLAS

As 13 queixas/solicitacdes apresentadas em 2016 pelos utentes ao servigco de
Provedoria da IRE decorreram de factos surgidos em diversos estabelecimentos de
educacao e de ensino, com destaque para os 12 casos incidindo sobre a rede publica
do sistema educativo regional. Nesse mesmo ano, foi visado apenas 1

estabelecimento da rede privada, nUmero muito inferior ao do ano transato.

Independentemente da respetiva ilha de origem, os casos foram tratados pelo servigo
de Provedoria da IRE em Angra do Heroismo por 12 vezes (92% do total) e pelo
servico de Ponta Delgada, por apenas 1 vez (8% do total), o que revela a manutencao
ainda mais acentuada do que em 2015 do desequilibrio no tratamento de processos
pelos inspetores adstritos a esta atividade, resultante de contatos dos utentes quase

em exclusivo com a sede da IRE.

3.1 Tipo de Escolas

O GRAFICO 3 exprime o peso relativo da incidéncia das 13 queixas/solicitacdes

apresentadas, por cada tipo de escolas existente nos Agores:

GRAFICO 3 - Distribuigdo por Tipo de Escolas das Queixas/Solicitagdes
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E de referir a diminuicdo acentuada, em relacdo a 2015, do valor percentual dos
procedimentos ocorridos nas Escolas Basicas Integradas (de 50 para 23 % do total),
tendo sido apresentadas apenas 3 queixas/participagdes, numero igual ao que

ocorreu com as Escolas Basicas e Secundarias.

Pelo contrario, as Escolas Secundarias, desta vez, alcancaram o dobro do nimero de
procedimentos (de 3 para 6) ocorridos em 2015, passando esta tipologia de unidades

organicas a representar 46% do total de casos analisados.

Por seu turno, em 2016, s6 um estabelecimento da rede privada (em Ponta Delgada)
foi visado por uma vez pelo Servico de Provedoria da IRE (8% do total),

correspondendo a uma diminuicdo acentuada face ao ocorrido no ano transato.

3.2 Distribuicao por Tipologia de Unidade Organica

Nos textos que se seguem ¢é evidenciada a distribuicdo por tipologia de unidade
organica das 13 queixas/solicitacdes apresentadas ao servico de Provedoria da IRE
em 2016.

3.2.1 Escolas Basicas Integradas

No universo das 17 Escolas Basicas Integradas do sistema educativo regional, apenas
as da Horta (Faial), de Ponta Garca (S. Miguel) e da Praia da Vitéria (Terceira) foram
visadas pelas 3 queixas/solicitagdes que incidiram em 2016 neste tipo de escolas da
Regido, enquanto em 2015, no mesmo universo, o nimero de procedimentos tinha
sido de 9.

As restantes unidades organicas desta tipologia, situadas noutras ilhas do

arquipélago, nao foram alvo de qualquer procedimento deste tipo.

3.2.2 Escolas Basicas e Secundarias

Num universo de 13 unidades organicas desta tipologia, existentes em 8 das 9 ilhas
dos Agores, com excecao do Faial, foram apresentadas apenas 3 queixas/solicitacoes

incidindo sobre este tipo de escolas, nUmero igual ao do ano transato.
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E de referir que essas mesmas 3 queixas/solicitacdes incidiram apenas sobre duas

unidades orgéanicas: EBS Tomas de Borba (Terceira), por 2 vezes, e EBS das Flores.

3.2.3 Escolas Secundarias

Enguanto no ano transato houve 3 queixas/solicitacdes incidindo sobre outras tantas
das 8 unidades orgéanicas desta tipologia, em 2016 foram analisadas 6 situagdes no
mesmo numero de Escolas Secundarias: 3 na ES Jerénimo Emiliano de Andrade
(Terceira), 2 na ES Antero de Quental (S. Miguel) e 1 na ES da Ribeira Grande (S.
Miguel).

3.2.4 Rede Privada

De igual modo contrariando o ocorrido no ano transato, houve de 2015 para 2016
uma diminuicdo do nimero de situagdes (3 para 1), abrangendo estabelecimentos
de educacao e de ensino da rede privada da Regido, mais concretamente o Jardim-

Escola Jodo de Deus, situado no concelho de Ponta Delgada, ilha de S. Miguel.
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4. ILHA

O GRAFICO 4 demonstra o valor percentual das queixas/solicitacdes apresentadas
em 2016 a IRE, por utentes do sistema educativo regional, quando distribuido pelas

Unicas 4 ilhas dos Acores abrangidas: S. Miguel, Terceira, Faial e Flores.

GRAFICO 4 - Queixas/Solicitagdes por llha
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Das 13 queixas/solicitagdes apresentadas por utentes, 6 (46% do total) incidiram
sobre unidades organicas da rede publica, situadas na ilha Terceira, o que contraria
neste dominio, a tendéncia dos anos transatos, em que o peso da ilha de S. Miguel
no contexto do sistema educativo regional, com destaque para as unidades
organicas/estabelecimentos de educacao e de ensino do concelho de Ponta Delgada,

fora relevante.

As outras 7 queixas/solicitacées (54% do total) incidiram em unidades organicas de
mais 3 ilhas, com destaque para a ilha de S. Miguel, com 5, seguida das ilhas do
Faial e das Flores, com apenas 1 cada, havendo um ligeiro aumento, face a 2015, do
numero de ilhas do arquipélago (de 3 para 4), abrangidas por este tipo de

procedimento.
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5. CAUSAS

No QUADRO 1, apresenta-se uma descricdao das causas que levaram os diferentes
utentes a apresentar em 2016 as 13 queixas/solicitacdes ao servico de Provedoria
da IRE.

QUADRO 1 - Causas que Originaram a
Apresentagdo de N.° %
Queixas/Solicitacoes
1. Funcionamento/Decisdo de Orgdos da Escola 2 15
2. Desempenho do Pessoal Docente 1 8
3. Desempenho do Pessoal Nao Docente 0 0
4. Avaliagao 3 23
5. Indisciplina dos Alunos 1 8
6. Questdes de Cariz Administrativo e/ou Financeiro 6 46
TOTAL 13 100

Os dados recolhidos permitem concluir que questdes de cariz administrativo e/ou
financeiro (item 6) representaram quase metade das causas conducentes a
apresentacao de queixas/solicitacdes pelos utentes do servico de Provedoria da IRE,

seguido de situagOes relativas a avaliagao atribuida aos alunos (item 4).

Por seu turno, o funcionamento e as decisdes tomadas internamente pelas escolas

visadas (item 1) foram questionados pelos participantes em duas ocasides.

No que diz respeito ao desempenho do pessoal docente (item 2) e a indisciplina dos
alunos (item 5), os mesmos conduziram a apresentacdo de apenas 1
gueixa/solicitacdo cada, num valor percentualmente muito inferior ao de anos

transatos.

Por fim, assinale-se que em 2016 nao houve, mais uma vez, qualquer caso incidindo

diretamente sobre o desempenho do pessoal ndo docente.

10
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6. RESOLUCAO

Neste capitulo, pode-se constatar quer o tipo de resolugdo que recaiu sobre as 13

queixas/solicitacdes dos utentes quer o prazo utilizado no tratamento das mesmas.

QUADRO 2 - Resolugao dos Procedimentos da Provedoria do Utente

Tipo de Resolucao

N.° de
Queixas/Solicitagcoes
1. Processos Resolvidos pelo Servico de Provedoria da IRE 6
2. Processos Resolvidos em Articulacdo com Outras Entidades 7
TOTAL 13

A distribuicdo dos dois diferentes tipos de resolucdo demonstra o grau de eficiéncia
no tratamento e resolucdao dos casos apresentados, tendo a resolucao direta dos
mesmos, pelo servico de Provedoria da Inspecao Regional da Educacao, ocorrido em

46% das situacoes.

Por seu turno, os processos resolvidos em articulagdo com outras entidades,
designadamente os 6rgados executivos das unidades organicas do sistema educativo
regional, visadas nas participacdes apresentadas, atingiram um valor percentual

superior ao do ano transato (54% do total).

Tempo de Resolugao

O tratamento e a resolugao dos 13 casos analisados em 2016 pelo servico de
Provedoria da IRE duraram apenas 29 dias Uuteis de trabalho inspetivo,
correspondendo a um numero médio por caso de 2,23 dias, o qual superou de novo
claramente a meta de 4 dias, definida no Objetivo 7 de eficiéncia, inscrito no QUAR
2016 da IRE.

E de salientar ainda o desequilibrio verificado nesta matéria entre os dois semestres
de 2016, ja que no primeiro foram gastos apenas 8 dias Uteis de trabalho na analise
dos 5 casos apresentados, enquanto no ultimo, foram necessarios 21 dias Uteis para

o tratamento dos 8 casos surgidos, por via do respetivo grau de complexidade.

11
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CONSIDERACOES FINAIS

Uma analise do teor das diferentes categorias, relativas ao servico de Provedoria do
Utente, executado em 2016 pela Inspecao Regional da Educacdo da Regido Auténoma
dos Acgores, permite uma percecao dos resultados obtidos nesta atividade inspetiva,

em prol da qualidade do sistema educativo regional.

Assim, pode-se enunciar as seguintes ideias-chave, subjacentes a concretizagdo da

atividade inspetiva em apreco:

- Diminuigdo de 2015 para 2016 em cerca de 28% do nimero de casos tratados
(de 18 para 13), numa média de 1,08 por més, o que podera revelar quer a
existéncia de um cada vez menor descontentamento dos utentes com o
funcionamento dos estabelecimentos de educacao e de ensino do sistema
educativo regional, quer também alguma falta de conhecimento do servico de

Provedoria da IRE por parte dos referidos utentes;

- Desequilibrio entre o numero de queixas/solicitacdes apresentadas no primeiro
(5) e no segundo semestre (8) de 2016, ndo incidindo qualquer das mesmas em

5 meses: janeiro, marco, abril, maio e agosto;

- Aumento do valor percentual de queixas/solicitacdes (10) apresentadas por
Pais/Encarregados de Educacdo, comparativamente as restantes 3, que foram

veiculadas apenas por outra tipologia de utentes: o pessoal docente;

- Agravamento da assimetria entre o nUmero de procedimentos tratados pelo
servico de Provedoria na sede da IRE em Angra do Heroismo (12) e no nucleo
de inspecao de Ponta Delgada desta Inspecao Regional (1), reiterando a enorme

disparidade ja verificada em 2015, mas ausente em 2014;

- Continuacgdo da incidéncia quase total de procedimentos em unidades orgéanicas
da rede publica do sistema educativo regional, com predominio mais acentuado
desta vez para as Escolas Secundarias (46% dos casos), e diminuicdo para as
Escolas Basicas Integradas (23% dos casos), sendo que apenas 1 caso (8%)

abrangeu 1 estabelecimento de educagao da rede privada;

12
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- Prevaléncia de casos abrangendo escolas situadas nas ilhas Terceira (46%) e
S. Miguel (38%), sendo que os restantes 16% respeitam apenas a um caso

proveniente da ilha do Faial e a outro das Flores;

- Ao contrario do ano precedente, em que os aspetos relativos ao funcionamento
e as decisOes dos 6rgdos internos das escolas representaram a causa principal
conducente a formulagdo de queixas/solicitacdes pelos utentes, em 2016 foram
as questoes de cariz administrativo e/ou financeiro, com 6 casos (46% do total),

gue predominaram, seguidas da avaliacdo, com 3 situacdes;

- De igual modo, a resolucdo da maioria dos casos apresentados foi obtida, por
7 vezes (54% do total), em articulagdo com os érgaos executivos das unidades
organicas do sistema educativo regional, enquanto os restantes 6 casos (46%

do total) foram solucionados diretamente pelo servigo de Provedoria da IRE;

- Manutencdo em 2016 de um prazo médio célere na resolugdo de procedimentos
(2,23 dias Uteis de trabalho inspetivo por caso), com a consequente superagao
da meta de 4 dias, definida no Objetivo 7 de eficiéncia, inscrito no QUAR 2016
da IRE.

Sendo assim, e apesar de nova diminuicdo anual do nimero de queixas/solicitagdes
apresentadas pelos utentes, o servico de Provedoria da IRE pugnou mais uma vez
por uma resolugao articulada, eficiente e eficaz dos casos analisados, na certeza da

relevancia desta atividade para a evolugao qualitativa do sistema educativo regional.

Angra do Heroismo, 31 de janeiro de 2017

Herculano Manuel do Couto Godinho
Nuno Antdonio de Bettencourt Gomes

(Inspetores)
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