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Lista de siglas e abreviaturas

CEU Centro de Educacao Unificado

CIL Centro de Incentivo a Leitura

CME Centro Municipal de Educacao

DPE Departamento de Planejamento da Educagéo

DOE Departamento Orcamentario da Educacao

DRHE  Departamento de Recursos Humanos da Educacédo

DPOE  Departamento de Projetos e Obras da Educacao

DOEP  Departamento de Orientacdes Educacionais e Pedagogicas
DTIE Departamento de Tecnologia da Informagéo da Educacgao
DLSE Departamento de Logistica e Suprimentos da Educagao
DGEE  Departamento de Gestao dos Espacos Educacionais

EPG Escola da Prefeitura de Guarulhos

SUPES  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 elaboracdo anual de relatério de gestdo que
consolida as informacées dos protocolos de atendimento, observando as falhas
e apresentando sugestdo de melhorias na prestacdo de servi¢os publicos,
buscando proporcionar a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario

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

Neste documento serdo apresentadas informagdes acerca das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria da Secretaria Municipal de Educagdo durante o
ano de 2023, evidenciando os dados estatisticos e resultados de atuagdo no

periodo.

A criacdo da Ouvidoria da Educacédo 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, garantiu melhor qualificacdo das
demandas educacionais, bem como o aprimoramento das comunicag¢des internas
a fim de melhorar a prestacdo do servico publico educacional e fortalecer a
gestdo com a producdo e o fornecimento de informagdes relevantes para

subsidiar a tomada de decisdes.

Sendo assim, o presente relatorio configura-se como mais uma via de
informagao para os publicos interno e externo, contribuindo para a participagao
social e figurando como registro das agbes desta Ouvidoria da Educacdo no

periodo analisado.
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Sobre a Ouvidoria da Educac¢io

Com o objetivo de assegurar a interlocucdo com a sociedade na esfera
publica educacional, contribuindo com a eficécia, 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 Educagéo, foram
definidas que as atribuiges do o6rgdo seriam a de estabelecer canais de
comunicagdo com o publico usuario dos servigos educacionais prestados pela
municipalidade, a fim de garantir que qualquer cidaddo formule e encaminhe
reclamacgdes, denulncias, sugestdes, solicitacdes ou elogios relativos a rede
municipal de ensino; estabelecer articulacdo permanente com as areas técnicas
internas, objetivando a adocdo de medidas para o aperfeigoamento, corregao e
prevencdo de falhas e de omissGes na prestagdo dos servigos publicos
educacionais; coordenar, monitorar e avaliar, em articulacdgo com as areas
técnicas internas, a elaboracao, atualizacdo e execucdo da Carta de Servicos ao
Usuario da Secretaria de Educagédo, nos termos do Artigo 7° da Lei Federal n°
13.460, de 26/06/2017; analisar as solicitagdes efetuadas por usuarios dos
servicos publicos educacionais, verificando as condi¢gdes minimas de
admissibilidade e registrando a categoria da manifestacdo; registrar todas as
manifestagdes recepcionadas pela Ouvidoria da Educacdo em sistema
informatizado, de forma a acompanhar as demandas formuladas pelo cidadao;
realizar a triagem das manifestacGes dirigidas a Ouvidoria da Educacao,
acionando os érgaos internos competentes para a obtencdo das informacdes
necessarias para a formulacdo das respostas as reclamagbes, denuncias,

sugestdes ou informacgdes, e remeter, apos validagao 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 cidadao
sobre o andamento do registro recebido por meio do sistema informatizado de

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

Nesse sentido, a Ouvidoria funciona como um agente com vistas a
promocao de mudangas, favorecendo uma gestao flexivel e comprometida com
a satisfacdo do cidaddo e estimulando a prestacdo de servicos 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

manifestacao registrada, dos quais sao:

o Reclamacao: Demonstracao de insatisfacao relativa a prestagao de
servi¢o publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagédo
desse servico, como a falta de respeito durante um atendimento. Nesta categoria
se enquadram também as criticas e as opinides desfavoraveis.

e  Elogio: Demonstracao de reconhecimento ou satisfagdo sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido.

. Sugestao: Apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica.

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

e  Denlncia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solucdo dependa da atuagdo dos orgdos de apuragdo competentes. A
denuncia envolve infragdes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupgao, ma

utilizacdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir
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a ética e a legislacdo, bem como as violacdes de direitos, mesmo que ocorridas
em ambito privado. A investigagao e repressao a esses atos ilicitos dependem da
atuacdo dos orgdos de apuracdo, a exemplo das auditorias, corregedorias,
comissdes de ética, controladorias, tribunais de contas, 6érgdos policiais e

Ministério Publico.

Para o encaminhamento e resolucdo das manifesta¢bes registradas, a
Ouvidoria da Educacao se utiliza de linguagem de facil compreensao e acessivel
no contato aos municipes, denominada “linguagem cidada”, sendo um padréo
de linguagem desejavel e que permite ao cidaddo o efetivo acesso a informacéo

ou busca do servico publico.

Dentro dos servicos ofertados pela Ouvidoria da Educacdo, séo
disponibilizadas diversas formas de registro das manifestacdes, tal como a linha
telefonica gratuita para contato, envio de correspondéncia para o endereco fisico
da Secretaria de Educacdo ou eletrénico para a Ouvidoria da Educagdo, bem

como o atendimento presencial na sede da Secretaria.

e Telefone: 0800 055 5811;
e Presencial e carta: Secretaria de Educacdo - 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 manifestacdes
referentes a prestacdo de servicos publicos educacionais no ambito da Rede
Municipal de Ensino, além de fortalecer a gestdo educacional por meio da

atuagdo junto aos orgaos 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 ampliagdo da atuagdo desta

especializada.
- Carta de servicos

Com o objetivo de informar o usuario sobre os servicos publicos na esfera
educacional e em atendimento ao Artigo 7° da Lei Nacional n°® 13.460/2017, a
Ouvidoria de Educacdo atuou no mapeamento e centralizacdo do processo que
disponibilizou no Portal da Educacdo, informacdes sobre cada servigo
educacional prestado e que pode ser acessado por meio do endereco eletrénico
https://portaleducacao.guarulhos.sp.gov.br/siseduc/portal/site/listar/arquivo/.

Os servicos publicados em 2023 sao:

¢ Atendimento da Supervisao Escolar;

e Atendimento nutricional aos alunos com necessidades alimentares
especiais;

e Atividades artisticas;

e Atividades fisicas aquaticas;

e Atividades fisicas;

e Aula de musica;

e Autorizacdo para pesquisa de campo de poés-graduacdo, mestrado e

doutorado;

3
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e Bibliotecas da educacao;

e Centros de Incentivo a Leitura - CIL;

e Centros Municipais de Incentivo a Leitura — CMIL;
e Cursos de linguas;

e Educacédo no transito;

e EducaCEU;

e Quvidoria;

e Piscina aberta a comunidade;

e Programa de transporte escolar gratuito;
e Uso do espaco — CME Adamastor;

e Vaga em creche;

e Vaga na educacgdo de jovens e adultos;

¢ Vaga no ensino fundamental; e,

e Vaga em pré-escola.
- Revisao das manifestacoes

Considerando as particularidades de cada manifestacdo, bem como as
tratativas especificas realizadas pelas areas técnicas, departamentos e 6rgaos
responsaveis pelas informacdes e resolugdes apresentadas, esta Ouvidoria da
Educacdo atua, caso a caso, na revisdo das manifestacdes 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 servicos.
- Participacdao 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 atuagdo, bem como os principios da ética, moralidade,

F
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celeridade e transparéncia, os servidores que compdem o0 quadro da Ouvidoria

da Educacdo participam de formacdo em plataformas virtuais, como a

disponibilizada pelo Governo Federal em https://www.escolavirtual.gov.br/, entre

outras, nas quais foram realizados os seguintes cursos:

¢ Inteligéncia Emocional;

e Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias;

e Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias;

e Atendimento ao Publico;

e PNPC - Mecanismo da Prevencdo: Conhecendo a Gestdo da Etica e da
Integridade;

e Gestdo em Ouvidoria;

e Servicos Publicos e Defesa do Usuario;

e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria;

e Primeiros Passos para o uso de Linguagem Simples;

e Controle Social;

e Acesso a Informacao.

Dados estatisticos

Todas as manifestagdes recebidas pela Ouvidoria da Educacdao passam
por uma analise cuidadosa, pautada nas competéncias de cada érgao. Em 2023,
a Ouvidoria da Educacao persistiu no aprimoramento e na promogao de seus
servigos, evidenciados pelo notavel crescimento nos registros de atendimento,
conforme ilustrado no grafico abaixo, em comparagdo com o ano de 2022. Este
aumento expressivo reflete o continuo esforco da Ouvidoria em fortalecer sua
estrutura e divulgar seus servicos de forma eficaz junto a comunidade

educacional. (
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ManifestacOes registradas em 2023

536

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Gréfico 1| Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU e Sistema SEI

Manifestacgoes registradas em 2022
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Gréfico 1.1 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU e Sistema SEI
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- Manifestacoes recebidas e encerradas

No decorrer do ano de 2023, a Ouvidoria da Educacdo recebeu e
processou um total de 2.932 manifestagoes. Dentre essas, 519 foram indeferidas
por variadas razoes, como duplicidade de solicitacdo ou falta de complementacao

de dados necessarios.

No total, 2413 manifestacbes foram direcionadas para as areas
responsaveis, levando em consideragao suas respectivas tematicas. Destas, 2.398
manifestacdes foram devidamente respondidas, tratadas e concluidas pela

Ouvidoria da Educacdo até o encerramento do exercicio de 2023.

Manifestagdes por status no periodo

2398

519

Aberto Fechado Indeferido

15

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

Em 2023, assim como em 2022, o e-mail manteve-se como o meio de
atendimento com o maior nimero de registros, totalizando 1.245 manifesta¢des.
Na sequéncia, os registros por telefone somaram 1.077, evidenciando que esses
continuam sendo os meios de atendimento mais amplamente utilizados. Juntos,

esses dois canais representam expressivos 79,2% das manifestacbes registradas.

Manifestagdes por canal no periodo

1245
1077
549
i 7 9
PRS-
E-mail Ouvidoria do Portal Telefone Ouvidoria Presencial
Municipio  Ouvidoria Camara

Grafico 3 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU e Sistema SEI

- Tipos de manifestacao

Ja o tipo de manifestagdo com maior nimero de registros em 2023 foi o

de "Solicitagao”, representando 48,5% do volume de registros na Ouvidoria.

Manifestacoes por tipo no periodo

1423
1281
61 94 66 .
[R—— : [F—— [R—
Dentincia Reclamagdo  Solicitagdo  Informagdo Elogio Sugestdo
Grafico 4 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU e Sistema SEI a/
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- Tipos de resolucao

Cada manifestacao registrada na Ouvidoria da Educacdo, ao chegar ao
seu encerramento, é categorizada de acordo com o tipo de conclusdo fornecido

pela area responsavel. Essas categorias incluem:

¢ Solicitacdo atendida - Demanda resolvida integralmente;

¢ Solicitacao parcialmente atendida - Demanda resolvida parcialmente;
¢ Solicitacao nao atendida - Demanda nao resolvida;

e Solicitacdo indeferida - Demanda em duplicidade, auséncia de

informacdes e falta de retorno do manifestante.

Dada a complexidade envolvida na resolucdo das manifestagdes, que
pode variar desde orientagdes simples até ajustes em problemas identificados,

observou-se uma efetividade de 44,3% no atendimento as demandas.

Manifestagdes por tipo de resolucdo

SOIiCitaGEO atendida — 1293
Solicitagdo indeferida - 519

Solicitagdo parcialmente atendida . 120

Grafico 5 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint @
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- Encaminhamentos

Em relacdo a quantidade de encaminhamentos, em 2023 o Departamento
de Planejamento da Educacéo foi a area responsavel que mais recebeu demandas
desta especializada, com o percentual de 59,1% do total de manifestaces

registradas.

Manifestacdes por érgdo

Grafico 6 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Assuntos mais frequentes

Considerando as informaces apresentadas no Grafico 6 e as
responsabilidades do Departamento de Planejamento da Educacao, notamos que
dentre suas diversas atribui¢bes, a administracdo das vagas escolares ocupa uma
posicdo proeminente. Destaca-se, em particular, que as manifestacdes

relacionadas a solicitacdo de vaga em creches e pré-escolas figuram entre os 10
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assuntos mais frequentemente tratados, representando expressivos 44,7% do
total de demandas abordadas.
Top 10 - Assuntos mais frequentes no periodo

Matricula > Creche 679

Matricula > Pré escola 183

Ma conduta > Gestdo escolar 171

M3 conduta > Servidor(a) / funciondrio(a) 159

Transferéncia > Pré escola 158

Transporte escolar > Vaga 148

Diversos > Outros assuntos - 120
Matricula > Indeferimento - 110
Matricula > Informacgdo - 104

Matricula > Ensino fundamental

w
00

Grafico 7 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Unidades escolares

Diversas demandas registradas na Quvidoria da Educagdo em 2023 estéo
associadas as unidades vinculadas a Secretaria de Educacdo, tais como EPGs,
CEUs, ClILs, CMEs, entre outras. Ao analisar o territorio de Guarulhos, destaca-se
um significativo fracionamento das manifestacGes registradas. Nesse contexto, é
notavel que a EPG José Jorge Pereira lidera em nimero de registros, totalizando
63 manifestacbes, o que corresponde a 16,8% do total de manifestacdes

relacionadas a unidades vinculadas. W

e
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Top 10 - Tipos de manifestagdes por unidade no periodo

EPG Jose Jorge Pereira |3 52 _
EPG Zumbi dos Palmares l__
EPGTarsiladoAmaral (@ 11
EPG Professor Jose Carlos da Silva l 19 -
CME Adamastor - Centro -___]L_-
EPG Doutor Almir Nogueira l 10 —
EPG Cesar Lattes 2 20 Y —

CEU Pimentas [l 26 2

EPG Vereador Svaa Evans l__

EPG Walter Efigenio

3

m Dendncia ®™Elogio m Informagdo Reclamacdo ® Solicitagdo

Gréfico 8 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Perfil do manifestante

Das manifestacdes registradas ao longo do ano, procuramos identificar o
perfil dos individuos no momento do registro. Desconsiderando os casos em que
foi solicitado anonimato e levando em consideracdo o tipo da demanda,
observamos que a maior parcela das manifestacdes provém de cidaddos de
Guarulhos, representando 97,33% do total de registros. Em seguida, figuram os
funcionarios de empresas contratadas ou organizagdes conveniadas, seguidos

pelos servidores da Secretaria de Educagéao.

[19]_
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Top 3 - Manifestacdes por perfil do solicitante
Servidor(a) I 11
Funcionario(a) 12
0 100 200 300 400 500 600 700

® Municipe Funcionario(a) ™ Servidor(a)

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

Aprimorar de maneira constante os servigos pUblicos educacionais requer
conscientizagdo por parte dos agentes publicos, juntamente com o
monitoramento e notificacdo das areas responsaveis quanto aos prazos de
resposta das manifestagdes. Nesse contexto, destaca-se que, em 2023, o
Departamento de Planejamento da Educacdo apresentou o maior tempo

demandado para a elaboracdo das respostas.

Tempo médio (em dias) de resposta por 6rgdo no periodo

lllllllll @

DTIE DLSE SUPES DPOE DRHE DOEP DGEE

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

Diante da necessidade de avaliacdo continuada dos servicos 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 manifestacéo,

resposta e atendimento realizado.

Considerando que a pesquisa de satisfacdo ao atendimento da Ouvidoria

da Educacao € opcional ao manifestante, em 2023 foram recebidas 143 respostas.

Pesquisas respondidas por més

br  Mai Jun Jul

Gréafico 11 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Dentre as perguntas realizadas aos participantes, foram solicitadas
avaliacdes, com notas de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito), que
considerasse o grau de satisfacao com a resposta fornecida pela area responsavel,
onde foi obtido um resultado médio de 3,1, 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 satisfacdo com a conducdo e atendimento realizado pela

Ouvidoria da Educacdo, com um resultado médio de 3,6, conforme mostrado no

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

Por fim, também foi solicitada avaliacao, 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 63,6% de satisfacéo,

conforme pode ser observado no gréafico 14.

Grau de satisfacdo com a qualidade da resposta fornecida
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63,6% | &™

Grafico 14 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint
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Melhorias gerenciais

Em colaboragdo com os diversos agentes que compdem a estrutura da
Secretaria de Educacdo, a Ouvidoria desempenha um papel fundamental,
abrangendo vérias responsabilidades. Isso inclui a sugestdo de melhorias
especificas nos processos internos das areas técnicas, a conscientizacdo sobre a
importancia dos prazos e do atendimento aos municipes, a coleta de sugestdes
para a implementagdo de novos procedimentos e o didlogo constante com as

equipes para identificar problemas e, sempre que possivel, apresentar solugdes.

No contexto da melhoria continua dos servigos publicos educacionais a
nivel municipal, a Ouvidoria da Educagéao visa fortalecer a gestdo por meio de sua
atuacdo. Isso é alcangado ao fornecer dados relevantes e informacées precisas
para embasar a tomada de decisées. Dessa forma, a Ouvidoria busca garantir a

participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usuarios desses servicos.

E importante destacar que, para além das legislacdes aplicaveis, a
Ouvidoria da Educagdo também orienta sua atuagdo pelas recomendagdes da

diligente Ouvidoria do Municipio.

Consideracoes finais

A Ouvidoria da Educagédo consolidou os dados recepcionados e tratados
no ano de 2023, considerando o periodo analisado, bem como o processo de
implementacdo, adequacdo e divulgacdo desta especializada, o presente
documento faz-se instrumento de transparéncia da administracdo, além de

referéncia para a identificacdo dos temas que necessitam de maior atuacao,
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