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Lista de siglas e abreviaturas

CEU

CIL

CME

DPE

DOE

DRHE

DPOE

DOEP

DTIE

DLSE

DGEE

EPG

SUPES

Centro de Educac¢do Unificado

Centro de Incentivo a Leitura

Centro Municipal de Educagéo

Departamento de Planejamento da Educacao
Departamento Orcamentario da Educacdo

Departamento de Recursos Humanos da Educacéo
Departamento de Projetos e Obras da Educagao
Departamento de Orientagdes Educacionais e Pedagdgicas
Departamento de Tecnologia da informacdo da Educagao
Departamento de Logistica e Suprimentos da Educacéo
Departamento de Gestdo dos Espacos Educacionais
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Supervisdo Escolar
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Apresentacao

O relatério anual de Ouvidoria da Secretaria de Educacdo é
fundamentado pelo Inciso Il do Artigo 14 da Lei Nacional n® 13.460 de 26 de
junho de 2017, que trata da elaboragdo anual de relatorio de gestdo que
consolida as informacdes dos protocolos de atendimento, observando as falhas
e apresentando sugestdo de melhorias na prestacdo de servicos publicos,
buscando proporcionar a participagao, protegdo e defesa dos direitos do usuario

dos servicos publicos da administracdo publica no ambito da esfera educacional.

Neste documento serdo apresentadas informacdes acerca das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria da Secretaria Municipal de Educacédo durante o
ano de 2022, evidenciando os dados estatisticos e resultados de atuacdo no

periodo.

O periodo foi marcado pela criagédo da Ouvidoria da Educagéo por meio
da Lei Municipal n°® 7.969 de 28 de dezembro de 2021, com posterior
regulamentacdo pelo Decreto Municipal n® 39.419 de 30 de agosto de 2022, que
garantiu melhor qualificagdo das demandas educacionais, bem como o
aprimoramento das comunicagdes internas a fim de melhorar a prestacéo do
servico publico educacional e fortalecer a gestdo com a produgdo e o

fornecimento de informacdes relevantes para subsidiar a tomada de decisbes.

Sendo assim, o presente relatério configura-se como mais uma via de
informacao para os publicos interno e externo, contribuindo para a participacao
social e figurando como registro das agbes desta Ouvidotia da Educagéo no

periodo analisado.




OUVIDORIA%Q
EDUCACAO

Sobre a Ouvidoria da Educacéo

Com o objetivo de assegurar a interlocugdo com a sociedade na esfera
publica educacional, contribuindo com a eficacia, efetividade, economicidade,
transparéncia, o compromisso publico e a ética nas atividades desempenhadas,
em 28 de dezembro de 2021, por meio da Lei Municipal n® 7.969, foi criada a
Ouvidoria da Secretaria de Educacdo, com posterior regulamentacdo em 30 de

agosto de 2022, por meio do Decreto Municipal n® 39.419.

Dada a instituicdo e regulamentagdo da Ouvidoria da Educacdo, foram
definidas que as atribuigdes do 6rgdo seriam a de estabelecer canais de
comunica¢ao com o publico usuario dos servicos educacionais prestados pela
municipalidade, a fim de garantir que qualquer cidaddo formule e encaminhe
reclamagdes, dendncias, sugestdes, solicitacbes ou elogios relativos a rede
municipal de ensino; estabelecer articulagdo permanente com as areas técnicas
internas, objetivando a ado¢do de medidas para o aperfeicoamento, correcdo e
prevencdo de falhas e de omissdes na prestacdo dos servicos publicos
educacionais; coordenar, monitorar e avaliar, em articulagdo com as areas
técnicas internas, a elaboragéo, atualizacdo e execucdo da Carta de Servicos ao
Usuario da Secretaria de Educacéo, nos termos do Artigo 7° da Lei Federal n°
13.460, de 26/06/2017; analisar as solicitacbes efetuadas por usudrios dos
servicos publicos educacionais, verificando as condigdes minimas de
admissibilidade e registrando a categoria da manifestagdo; registrar todas as
manifestacbes recepcionadas pela Ouvidoria da Educagdo em sistema
informatizado, de forma a acompanhar as demandas formuladas pelo cidad3o;
realizar a triagem das manifestacdes dirigidas a Ouvidoria da Educacéo,
acionando os 6rgdos internos competentes para a obtengido das informacgdes
necessarias para a formulacdo das respostas as reclamacgdes, dendncias,

sugestbes ou informagdes, e remeter, apds validacdo superior, as respostas
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pertinentes, atentando-se ao quanto disposto pela Lei Federal n® 13.709, de
14/08/2018 - Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais; e informar ao cidadéo
sobre o andamento do registro recebido por meio do sistema informatizado de

ouvidoria, bem como as providéncias adotadas, sempre que solicitado.

Nesse sentido, a Quvidoria funciona como um agente com vistas a
promocio de mudangas, favorecendo uma gestao flexivel e comprometida com
a satisfacdo do cidaddo e estimulando a prestagdo de servigos publicos de

qualidade, buscando a garantia dos direitos.

Dentro dessa interlocucdo entre a instituicdo e a sociedade, a Ouvidoria
da Educacdo recepciona, analisa e providencia o encaminhamento de cada

manifestacdo registrada, dos quais sao:

. Reclamacdo: Demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestacéo de
servico publico e & conduta de agentes pdblicos na prestacdo e na fiscalizagdo
desse servico, como a falta de respeito durante um atendimento. Nesta categoria
se enquadram também as criticas e as opinides desfavoraveis.

e Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o
servico pablico oferecido ou o atendimento recebido.

e Informacdo: Solicitacdo de informag¢es quanto aos processos e
servicos prestados pela Administragdo Publica.

e  Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracéo Publica.

e Solicitagio: Pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administracdo. A solicitacio refere-se a um requerimento de atendimento ou
servico. Pode ser utilizada inclusive para comunicar problemas, como no caso em
que o usuério comunica a falta de professor e requer a solugéo do problema.

e Dentncia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito

cuja solugdo dependa da atuacdo dos orgdos apuratdrios competentes. A

C%/a/

[ )—
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denincia envolve infra¢oes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupgéo, ma
utilizacdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir
a ética e a legislacdo, bem como as viola¢des de direitos, mesmo que ocorridas
em ambito privado. A investigagao e repressdo a esses atos ilicitos dependem da
atuacdo dos dérgdos de apuragao, a exemplo das auditorias, corregedorias,
comissdes de ética, controladorias, tribunais de contas, 6rgdos policiais e

Ministério Publico.

Para o encaminhamento e resolucdo das manifestagbes registradas, a
Ouvidoria da Educacdo se utiliza de linguagem de facil compreensao e acessivel
no contato aos municipes, denominada "linguagem cidada®, sendo um padrdo
de linguagem desejavel e que permite ao cidadédo o efetivo acesso a informagao

ou busca do servico publico.

Dentro dos servigos ofertados pela Ouvidoria da Educagdo, sdo
disponibilizadas diversas formas de registro das manifestagbes, tal como a
utilizagdo do formuldrio eletrénico, mecanismo bastante simples e intuitivo, linha
telefonica gratuita para contato, envio de correspondéncia para o endereco fisico
da Secretaria de Educacdo ou eletrénico para a Ouvidoria da Educacdo, bem

como o atendimento presencial na sede da Secretaria.

o Formulario online:

.gov.br/educacao/guvidoria/login.php;

¢ Telefone: 0800 055 5811;
¢ Presencial e carta: Secretaria de Educacao - Rua Claudino Barbosa, 313
— Macedo, Guarulhos/SP, CEP 07113-040; e,

¢ E-mail: ouvidoria@educacao.guarulhos.sp.gov.br;
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

A Ouvidoria da Educacdo tem como objetivo tratar de manifestagdes
referentes & prestacdo de servicos publicos educacionais no dmbito da Rede
Municipal de Ensino, além de fortalecer a gestdo educacional por meio da

atuacdo junto aos 6rgdos e equipamentos da Secretaria.

Para tanto, as ferramentas e processos abaixo descritos compdem os
meios necessarios para o desenvolvimento dos trabalhos de ouvidoria, servindo
de base para o continuo aperfeicoamento e ampliacdo da atuacdo desta

especializada.

- Sistema e formulario SIAGRU

Como forma de controle das manifestacdes registradas, a Quvidoria da
Educacdo adotou o SIAGRU, sistema de coédigo aberto, desenvolvido e
administrado pelo Departamento de Informatica e Telecomunicacoes — DIT, que
permite o controle de demandas e dos prazos para atendimento das

manifestacdes, com sua implantagdo realizada em margo de 2022.

O sistema também disponibiliza um formulério para o municipe registrar
sua manifestacdo a qualquer momento e encontra-se disponivel por meio do

endereco eletronico:
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- Carta de servicos

Com o objetivo de informar o usuario sobre os servigos pablicos na esfera
educacional e em atendimento ao Artigo 7° da Lei Nacional n° 13.460/2017, a
Ouvidoria de Educagdo atuou no mapeamento e centralizacdo do processo que
disponibilizou no Portal de Guarulhos, informagdes sobre cada servigo

educacional prestado e que pode ser acessado por meio do endereco eletrénico

https://www.guarulhos.sp.gov.br/cartasdeservico. Os servi¢os publicados sdo:

e Artes cénicas;

* Atendimento da Supervisdo Escolar;

e Atendimento nutricional aos alunos com necessidades alimentares
especiais;

e Atividades artisticas;

¢ Atividades fisicas aquaticas;

e Atividades fisicas;

o Aula de musica;

» Autorizagdo para pesquisa de campo de péds-graduacdo, mestrado e
doutorado;

¢ Bibliotecas da educacéo;

e Centro Municipal de Educacao e Artes - CEMEAR - Cursos gratuitos;

e Centros de Incentivo a Leitura - CIL;

o Centros Municipais de Incentivo a Leitura — CMIL;

* Cursos de linguas;

e FEducagao para o transito;

e EducaCEy;

¢ Educadanga;

e Quvidoria;

e Piscina aberta a comunidade; (N
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e Programa de transporte escolar gratuito;
¢ Uso do espago — CME Adamastor;
¢ Vaga em creche;
¢ Vaga na educacdo de jovens e adultos;
e Vaga no ensino fundamental; e,

¢ Vaga em pré-escola.
- Revisao das manifestagoes

Considerando as particularidades de cada manifestagdo, bem como as
tratativas especificas realizadas pelas areas técnicas, departamentos e 6rgéos
responsaveis pelas informagGes e resolugdes apresentadas, esta Ouvidoria da
Educacdo atua, caso a caso, na revisdo das manifestagbes e respostas aos
manifestantes, com o objetivo de garantir a eficiéncia na tramitacdo de
documentos, a agilidade nas conclusdes e o facil entendimento do publico que

utiliza seus servigos.
- Participacdo em cursos e treinamentos

Tendo em vista as legislacdes vigentes pertinentes as demandas de
natureza de ouvidoria, o atendimento satisfatorio aos manifestantes dentro de
nosso escopo de atuacdo, bem como os principios da ética, moralidade,
celeridade e transparéncia, os servidores que compdem o quadro da Ouvidoria
da Educacao participam de formaggo em plataforma virtual, disponibilizada pelo

Governo Federal em https://www.escolavirtual.gov.br/, na qual foram realizados

0s seguintes CUrsos:

e Atuacdo Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestéo Pablica;
o Gestdo em Quvidoria;
¢ Tratamento de Denlincias em Quvidoria; e

e Acesso a Informacéo.
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Dados estatisticos

Todas as manifestagGes recepcionadas pela Ouvidoria da Educagao tém
o seu conteldo analisado cuidadosamente, dentro das competéncias do érgao.
Para o ano de 2022, em seu inicio, a Quvidoria da Educagao atuou no processo
de estruturacdo, divulgacdo e sistematizagdo das manifestagdes recepcionadas,
que pode ser observado na evolugdo do grafico abaixo, onde os registros de
atendimento passaram de 3 no més de marco para 94 manifestaces registradas
em dezembro, apresentando um acréscimo exponencial das demandas,
refletindo o trabalho de publicizagdo da especializada junto aos atores que

compdem a rede municipal de ensino.

Manifestagoes registradas no periodo

109
105 .
100
94
72
67 66
9
3
Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Gréfico 1| Fonte: Sisterna de Ouvidoria SIAGRU
‘
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- Manifestagoes recebidas e encerradas

No ano de 2022 foram recepcionadas e tratadas 732 manifestacbes no
total. Destas, 57 foram indeferidas por razdes diversas, como duplicidade de
solicitagdo ou falta de complementacdo de dados necessarios.

Ao todo, foram distribuidas 675 manifestagdes para as areas
responséveis, considerando sua tematica e, deste montante, 644 manifestacdes
foram respondidas, tratadas e encerradas pela Ouvidoria da Educacdo até o

encerramento do exercicio de 2022.

Manifestacdes por status no periodo

57
31

Aberto Indeferido Fechado

Grafico 2 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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- Meios de recebimento

No ano de 2022, o meio de atendimento com maior niumero de registros

fol 0 e-mail, com 340 manifestacdes, sequido por 292 registros realizados por

telefone, mostrando-se serem os meios de atendimento mais utilizados,

representando 86,3% das manifestacdes registradas.

Manifestagdes por canal no periodo

340
292

83
E-mail Telefone Portal OQuvidoria Ouvidoria do Presencial

Municipio

Grafico 3 | Fonte: Sistema de Quvidoria SIAGRU

- Tipos de manifestacao

J4 o tipo de manifestagdo com maior nlimero de registros em 2022 foi o

de “Reclamacéo”, representando 43,6% do volume de registros na Ouvidoria.

Manifestagdes por tipo no periodo

319

146
63
awe.
I
Reclamac&o Solicitagdo Informaggo Deniincia Elogio

Grafico 4 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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- Tipos de resolugao

Toda manifestacdo registrada, ao ser finalizada na Ouvidoria da
Educacdo, recebe uma classificaggo em relacdo ao tipo de encerramento

oferecido pela area responsavel, compreendendo os seguintes tipos:

¢ Solicitacdo atendida - Demanda resolvida integralmente;

e Solicitacio parcialmente atendida - Demanda resolvida parcialmente;
e Solicitacdo ndo atendida - Demanda néo resolvida;

e Solicitacdo indeferida - Demanda em duplicidade, auséncia de

informacdes e falta de retorno do manifestante.

Considerando que a resolucdo de uma manifestagdo pode envolver
diversos fatores, desde uma orientacido ao solicitado a ajustes de problemas
apresentados, foi observada uma efetividade de 67,3% no atendimento a

demanda.

Manifestagdes por tipo de resolugdo

Solicitagdo parcialmente atendida l 30

Solicita¢dio ndo atendida

Solicitagao indeferida

Gréfico 5 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

—
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- Encaminhamentos

Em relagdo a quantidade de encaminhamentos, em 2022 o Departamento
de Planejamento da Educagdo foi a drea responsavel que mais recebeu demandas
desta especializada, com o percentual de 51,2% do total de manifestacbes

registradas.

ManifestacOes por 6rgio

SUPES s 118
oreE [ +s
oce: [ <5
ouse [N 24
poer [ 34
oroc [l 1s
se 6
subse | 3
DTE | 2

Gréafico 6 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Assuntos mais frequentes

Levando em consideracdo o demonstrado no Grafico 6 e as atribuicbes
do Departamento de Planejamento da Educacdo, dentre outras, a administracio
das vagas escolares, as manifestagdes referentes a solicitacdo de vaga em creches
e unidades de ensino se destacam perante os 10 (dez) assuntos mais tratados,

representando 33,7% deste total. ' 0\/

iy

17]___
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Top 10 - Assuntos mais frequentes no periodo

Matricula > Creche

148

Ma conduta > Gest3o escolar 55

M3 conduta > Servidor{a) / funcionario(a)

£a
o

Matricula > Indeferimento

w
0o

Transporte escolar > Vaga

W
[ )

Matricula > Pré escola 29

Gestdo escolar > Atendimento

N
h

Diversos > Qutros assuntos

Matricula > Informagdo

Recursos materiais > Uniforme

(o]
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Gréfico 7 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Unidades escolares

Para as manifestacdes registradas no ano de 2022, diversas demandas
estio relacionadas as unidades vinculadas a Secretaria de Educagéo, tal como:

EPGs, CEUs, ClLs, CMEs, entre outros.

Dentre as analises realizadas, tratando-se do territério de Guarulhos, ha
um grande fracionamento das manifesta¢des registradas, onde pode ser
observado que a unidade com maior nimero de registros € a EPG Maria Isabel

de Assis, com 19 manifestacdes, representando apenas 3,6% em relacdo ao total

Sy

de registros com unidades vinculadas.

(18 )—
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Top 10 - Tipos de manifestacdes por unidade no periodo

EPG Maria Isabel de Asss 7

CEU Jardim Cumbica 11 5
CEMEAR - Centro Municipal de Educagdo e Artes 158 Mﬁl 1 a
EPG Vereador Carlos Franchin 3 1 1 5 - =

-
(5]
N
l

EPG Professor Jose Carlos da Silva

EPG Mauro Roldio Neto |1 s e
EPG VereadorSvaaEvans 1 3 S
Creche Analia Franco Il 3 5 N
CMILLuisdeCamdes | 5 = 2

EPG Cesar Lattes 6 ﬁ

Dentincia Elogio Informacgdo Reclamacdo @ Solicitagdo

Gréfico 8 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Perfil do manifestante

Do total de manifestacbes registradas no ano de 2022, buscamos
identificar o perfil da pessoa no ato do registro. Excetuando-se os casos de
solicitagdo de anonimato e considerando o tipo da demanda, foi possivel
observar um alto volume de demandas oriundas dos cidaddos de Guarulhos, com
89,3% do total de registros. Em seguida aparecem os servidores da Secretaria de
Educacgdo e, na sequéncia, funcionarios de empresas contratadas ou organizagdes

conveniadas.

Y

(190 ) —
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Top 3 - Manifestagdes por perfil do solicitante
Funcionario{a) I 18
Servidor{a)} 36
0 100 200 300 400 500 600 700

u Municipe Servidor(a) W Funciondrio(a)

Gréfico 9 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint
- Tempo de resposta

A melhoria continua dos servigos publicos educacionais passa pela
conscientizacdo dos agentes publicos, além do acompanhamento e notificagao

das areas responsaveis quanto aos prazos de respostas das manifestagdes.

Nesse sentido, o Departamento de Logistica e Suprimentos da Educagéo,
bem como a Supervisdo Escolar, figuram como as &reas com maior periodo

demandado para elaboracao das respostas em 2022,

Tempo médio {em dias) de resposta por érgdo no periodo

DGEE DOEP DPOE DRHE DTIE SUPES

Gréfico 10 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint f
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- Pesquisa de satisfacdo de atendimento

Diante da necessidade de avaliacdo continuada dos servigos prestados
na esfera publica educacional, bem como o disposto no Artigo 23 da Lei Nacional
13.460/2017, em agosto de 2022, a Secretaria de Educagdo, por meio de sua
Ouvidoria, implementou o formulério de pesquisa de satisfagdo do usuario, com
o objetivo de monitorar a qualidade em todo o processo de atendimento ao
usuario do servico publico educacional, desde o registro da manifestagao,

resposta e atendimento realizado.

Considerando que a pesquisa de satisfacdo ao atendimento da Ouvidoria
da Educacdo é opcional ao manifestante, desde a sua implantacdo, foram

recebidas 28 respostas.

Pesquisas respondidas por més

8
6 6
5
I |
Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Grafico 11 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Mar Abr Mai

Dentre as perguntas realizadas aos participantes, foram solicitadas
avaliacdes, com notas de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito), que
considerasse o grau de satisfacdo com a resposta fornecida pela area responsavel,
onde foi obtido um resultado médio de 3,6, conforme pode ser observado no @
grafico 12.
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Outra avaliacdo solicitada, utilizando-se do mesmo critério de notas de 1
a 5, foi o grau de satisfagdo com a condugdo e atendimento realizado pela

Ouvidoria da Educacdo, com um resultado médio de 3,9, conforme mostrado no

grafico 13.
Grau de satisfacdo com a resposta Grau de satisfacdo com o
fornecida (média) atendimento da Ouvidoria (média)
Grafico 12 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint Grafico 13 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Por fim, também foi solicitada avaliacdo, utilizando-se do mesmo critério
de notas de 1 a 5, que considerasse o grau de qualidade da resposta fornecida
pela area responsavel, onde foi obtido um resultado de 78,6% de satisfacdo,

conforme pode ser observado no grafico 14.

Grau de satisfa¢iio com a qualidade da resposta fornecida

Bom
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Grafico 14 | Fonte: Sistema de Conirole SharePoint
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Melhorias gerenciais

Atuando em parceria com os atores que compdem a estrutura da
Secretaria de Educagao, a Ouvidoria da pasta tem, entre suas atribui¢des, sugerir
melhorias pontuais nos processos internos das areas técnicas, conscientizar sobre
a importancia dos prazos e do atendimento aos municipes, colher sugestdes de
implementag¢do de novos processos e dialogar com as equipes afim de identificar
problemas e, quando possivel, apresentar solu¢oes.

Como ferramenta de melhoria continua dos servicos publicos
educacionais no ambito municipal, a Ouvidoria da Educacdo tem por objetivo
fortalecer a gestdo através de sua atuacdo, subsidiando a tomada de decisdes
com dados relevantes e informacgdes assertivas a respeito do contexto no qual
esta inserida, a fim de garantir a participacdo, protecao e defesa dos direitos dos
usuarios destes servicos.

Cabe ainda ressaltar que, além das legislacbes pertinentes, a Ouvidoria
da Educacdo também pauta sua atuacdo nas recomendagbes da operosa
Ouvidoria do Municipio, que em 2022 se deu através da estruturagdo uma equipe
mista para a recepgdo dos diversos tipos de manifestacdes, bem como
participando de capacitacdes (pag. 12) visando o continuo aperfeicoamento do

atendimento ao cidadao.

Consideracoes finais

A Ouvidoria da Educag¢do consolidou os dados recepcionados e tratados
no ano de 2022, sendo que seu inicio, enquanto setor responsavel pela
especializada, ocorreu em janeiro desse mesmo ano.

Considerando o periodo analisado, bem como o processo de
implementacdo, adequagdo e divulgagdo desta especializada, o presente
documento faz-se instrumento de transparéncia da administracdo, além de

referéncia para a identificacdo dos temas que necessitam de maior atuacéo.
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