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Apresentacao

Neste relatério serdo apresentados dados estatisticos acerca das
atividades desempenhadas pela Ouvidoria da Secretaria Municipal de Educacdo

durante o terceiro quadrimestre do ano de 2023.

Por meio da consolidagdo das informagdes obtidas através dos
protocolos de atendimento, é possivel identificar as falhas na prestacao de
servicos publicos no ambito da esfera educacional e apresentar sugestdes de
melhorias para assegurar a protecdo, participagdo e defesa dos direitos dos
usuarios. Essas a¢des visam garantir a efetividade dos servigos prestados pela

administragdo publica na area educacional.

Sendo assim, o presente relatorio estatistico configura-se como mais
uma via de informagdo para os publicos interno e externo, pois tem como
objetivo fornecer informacdes acerca das atividades realizadas pela Ouvidoria da
Educagdo promovendo a transparéncia de suas agdes, e contribuindo para a

participagao social.

=
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Sobre a Ouvidoria da Educacao

Com o objetivo de assegurar a interlocucdo 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 Educacado, com posterior regulamentacdo em 30 de

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

A Ouvidoria da Educacdo tem como atribui¢cbes estabelecer canais de
comunicagdo com o publico para receber reclamagdes, denuncias, sugestdes,
solicitacdes ou elogios sobre a rede municipal de ensino, além de articular
medidas com as areas técnicas internas para aperfeicoar os servigos educacionais.
Também é responsavel por coordenar a elaboragdo e execucdo da Carta de
Servigos ao Usuario da Secretaria de Educacdo, nos termos do Artigo 7° da Lei
Federal n® 13.460, de 26/06/2017, analisar solicitagbes de usuarios, registrar e
acompanhar todas as manifestacdes recebidas, realizar triagem e acionar érgaos
internos para obter informagBes necessarias para respostas as manifestacoes,
informar sobre o andamento dos registros e das providéncias adotadas. Tudo isso
em conformidade com a Lei Federal n°® 13.709, de 14/08/2018 - Lei Geral de

Protecdo de Dados Pessoais.

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

qualidade, buscando a garantia dos direitos.

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

manifestagao registrada, dos quais sao: c_/
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¢  Reclamacao: Demonstracao de insatisfacao relativa a prestacao de
servi¢o publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagéo
desse servico, como a falta de respeito durante um atendimento. Nesta categoria
se enquadram também as criticas e as opinides desfavoraveis.

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

o Sugestao: Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administracao Publica.

. Solicitagdo: Pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administracao. A solicitagcdo refere-se a um requerimento de atendimento ou
servigo. 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  Dentncia: Ato que indica a prética de irregularidade ou de ilicito
cuja solucdo dependa da atuacdo dos oérgdos apuratérios competentes. A
denuncia envolve infragGes disciplinares, crimes, préatica de atos de corrupcdo, ma
utilizacdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir
a ética e a legislacdo, bem como as violagbes de direitos, mesmo que ocorridas
em ambito privado. A investigagdo e repressao a esses atos ilicitos dependem da
atuacdo dos orgaos de apuragdo, a exemplo das auditorias, corregedorias,
comissdes de etica, controladorias, tribunais de contas, érgdos policiais e

Ministério Publico.

Dentro dos servicos ofertados pela Ouvidoria da Educacdo, séo
disponibilizadas diversas formas de registro das manifestagdes, tal como a
utilizagcdo do formulario eletronico, mecanismo bastante simples e intuitivo, linha
telefénica gratuita para contato, envio de correspondéncia para o endereco fisico
da Secretaria de Educacdo ou eletronico para a Ouvidoria da Educacdo, bem

como o atendimento presencial na sede da Secretaria.
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Formulario online:

https://ouvidoria.guarulhos.sp.gov.br/educacao/ouvidoria/login.php;
Telefone: 0800 055 5811;

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;

sy
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Dados estatisticos

Todas as manifestagbes recepcionadas pela Ouvidoria da Educagao tém

o seu conteldo analisado cuidadosamente, dentro das competéncias do 6rgao.

No grafico a seguir, € possivel verificar o elevado numero de
atendimentos durante os meses de abertura de inscricées para vagas, seguido de

queda no periodo de férias escolares.

Grafico 1| Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU

ManifestacOes registradas no periodo

195 195
105
Set Out Nov Dez
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- Manifestacoes recebidas e encerradas

Entre os meses de setembro a dezembro de 2023 foram recepcionadas e
tratadas 678 manifestacGes no total. Destas, 114 foram indeferidas por razdes
diversas, como duplicidade de solicitagao ou falta de complementacéo de dados.

Ao todo, foram distribuidas 564 manifestacbes para as areas
responsaveis, considerando sua tematica e, deste montante, 552 manifesta¢des
foram respondidas, tratadas e encerradas pela Ouvidoria da Educagéo até o final

de dezembro de 2023.

Manifestag¢des por status no periodo

552

114

Indeferido

12

Aberto

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

No terceiro quadrimestre de 2023, o meio de atendimento com maior
numero de registros foi o e-mail, com 336 manifestacdes, sequido por 249
registros telefonicos, reforcando que estes continuam a ser os meios de
atendimento mais utilizados, representando 86,3% das manifestacdes
registradas.

Na segunda quinzena de outubro ocorreu a desativacdo do Portal da
Ouvidoria como meio de recebimento de manifestacdes devido a implantacao do
Sistema Eletrénico de Informagdes, fato que refletiu na elevacdo dos outros

canais.

Manifestacdes por canal no periodo

336
249
73
R — . 8
E-mail Ouvidoria do Portal Telefone Presencial Ouvidoria
Municipio  Ouvidoria Cémara

Grafico 3 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU

- Tipos de manifestacao.

O tipo de manifestagdo com maior niumero de registros no periodo foi

o de “Solicitacdo”, representando 46,6 % do volume de registros na Ouvidoria.

Manifestagdes por tipo no periodo

309 316
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Dentincia Reclamagdo Solicitagdo Elogio Sugestdo ﬂ_/

Gréafico 4 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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- Tipos de resolucao

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

oferecido pela area responsavel, compreendendo os seguintes tipos:

e Solicitacdo atendida - Demanda resolvida integralmente;

¢ Solicitacdo parcialmente atendida - Demanda resolvida parcialmente;
¢ Solicitacdo ndo atendida - Demanda n&o resolvida;

o Solicitacdo indeferida - Demanda em duplicidade, auséncia de

informacdes e falta de retorno ou desisténcia do manifestante.

Considerando que a resolugao de uma manifestagdo pode envolver
diversos fatores, desde uma orientacdo ao solicitado a ajustes de problemas
apresentados, foi observada uma efetividade de 41,3% no atendimento a

demanda apresentada no periodo analisado.

Manifestag¢des por tipo de resolugdo

Solicitagdo indeferida - 114

Solicitacdo parcialmente atendida l 21

Gréfico 5 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint 0/
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- Encaminhamentos

Em relacdo a quantidade de encaminhamentos, entre setembro e
dezembro de 2023, o Departamento de Planejamento da Educacdo permanece
como a area responsavel que mais recebeu demandas desta especializada, com

o percentual de 60,1% do total de manifestacdes registradas.

Manifestagdes por orgao

sures [ ::
pcee [ 51
poer [ 30

orqE [ 27

pise [l 23

DPOE . 10

DTIE | 1

Gréfico 6 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Assuntos mais frequentes

Levando em consideragdo o demonstrado no Grafico 6 e as atribui¢Ses
do Departamento de Planejamento da Educagéo, entre elas a administracdo das
vagas escolares, as manifestagcOes referentes a solicitagdo de vaga em creche se
destacam perante os 10 (dez) assuntos mais tratados, representando 35,7% deste

total.
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Top 10 - Assuntos mais frequentes no periodo

Matricula > Creche G 175
Ma conduta > Gestdo escolar [ 58

Transferéncia > Pré escola [ 55
Matricula > Pré escola [ 39
M3 conduta > Servidor(a) / funcionério(a) I 38
Diversos > Outros assuntos [ 34
Boa conduta > Servidor(a) / funcionario(a) / Gestdo [l 26
Transferéncia > Creche [ 24
Diversos > Atendimento de Ouvidoria [l 22
Espacos educacionais > Atividades [l 19

Grafico 7 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Unidades escolares

No periodo analisado, foram registradas diversas manifestacdes
relacionadas as unidades vinculadas a Secretaria de Educacao, como EPGs, CEUs,
ClLs, CMEs e Unidades Parceiras. Dentre elas, destacam-se a EPG Walter Efigénio,
com um total de 9 registros, todos classificados como reclamagéo, e o Centro

Municipal de Educacdo e Artes, com o maior nimero de registros, 12 no total.

Top 10 - Tipos de manifesta¢des por unidade no periodo

CEMEAR - Centro Municipal de Educagdo e Artes
EPG Vereador Svaa Evans

EPG Walter Efigenio

EPG Tarsila do Amaral

EPG Antonio Houaiss

CEU Pimentas
EPG S3o Domingos

EPG Maria Isabel de Assis

EPG Zumbi dos Palmares

EPG Martins Pena

M Dentncia ®Elogio @ Reclamacgdo Solicitagdo &‘/

Grafico 8 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint
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- Perfil do manifestante

No terceiro quadrimestre de 2023, observa-se que a grande maioria das
manifestacOes registradas - correspondendo a 95,7% do total — continua sendo

proveniente de cidad@os de Guarulhos.
Top 3 - Manifestag¢des por perfil do solicitante
Servidor(a) I 11

Funciondrio(a) 12

0 100 200 300 400 500 600 700
= Municipe Funcionario(a) ™ Servidor(a)

Grafico 9 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

- Tempo de resposta

Para garantir a melhoria continua dos servigos publicos educacionais, é
fundamental conscientizar os agentes publicos e acompanhar as areas

responsaveis quanto aos prazos de resposta das manifestacdes recebidas.

E possivel observar que o tempo médio de resposta entre Departamentos

é de 11 a 14 dias.

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

DTIE SUPES DLSE DGEE DOEP DPOE DRHE

Grafico 10 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint
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- Pesquisa de satisfacao 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 formulario de pesquisa de satisfacdo 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, foram recebidas 26 respostas no

periodo analisado.

Pesquisas respondidas por més

8 8
6
I |
Set Out Nov Dez

Gréfico 11 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Dentre as perguntas realizadas aos participantes, foram solicitadas
avaliagdes, 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 3,1, 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 condugdo e atendimento realizado pela

Ouvidoria da Educagdo, com um resultado médio de 3,3, conforme mostra o

grafico 13.
Grau de satisfagdo com a resposta Grau de satisfagdo 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 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 65,4% de satisfacéo,

conforme pode ser observado no gréafico 14.

Grau de satisfagdo com a qualidade da resposta fornecida

/

65.4% T

Gréfico 14 | Fonte: Sistema de Controle SarePoint
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