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Lista de siglas e abreviaturas

CEU Centro de Educacao Unificado

CIL Centro de Incentivo a Leitura

CME Centro Municipal de Educacado

DPE Departamento de Planejamento da Educacao

DOE Departamento Orcamentario da Educacao

DRHE  Departamento de Recursos Humanos da Educacao

DPOE  Departamento de Projetos e Obras da Educacédo

DOEP  Departamento de Orienta¢des Educacionais e Pedagdgicas
DTIE Departamento de Tecnologia da Informagado da Educacao
DLSE Departamento de Logistica e Suprimentos da Educacéo
DGEE  Departamento de Gestdo dos Espacos Educacionais

EPG Escola da Prefeitura de Guarulhos

SUPES  Superviséo Escolar
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Apresentacao

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

durante o primeiro quadrimestre do ano de 2025.

O presente relatorio estatistico configura-se como mais uma via de
informacdo para os publicos interno e externo, pois tem como objetivo fornecer
informacdes acerca das atividades realizadas pela Ouvidoria da Educacéo
promovendo a transparéncia de suas agoes, e contribuindo para a participacao

social.
Sobre a Ouvidoria da Educacao

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 Educagdo, com posterior regulamentacdo em 30 de

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

A Ouvidoria da Educacdo tem como atribuicbes estabelecer canais de
comunicagdo com o publico para receber reclamagdes, denuncias, sugestdes,
solicitacBes ou elogios sobre a rede municipal de ensino, além de articular
medidas com as areas técnicas internas para aperfeicoar os servicos educacionais.
Também ¢é responsavel por coordenar a elaboracdo e execucdo da Carta de
Servigos ao Usuario da Secretaria de Educagdo, nos termos do Artigo 7° da Lei
Federal n°® 13.460, de 26/06/2017, analisar solicitacdes de usuarios, registrar e
acompanhar todas as manifestagdes recebidas, realizar triagem e acionar 6rgéos
internos para obter informagdes necessarias para respostas as manifestacdes,

informar sobre o andamento dos registros e das providéncias adotadas. Tudo isso
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em conformidade com a Lei Federal n° 13.709, de 14/08/2018 - Lei Geral de

Protecao de Dados Pessoais.

Nesse sentido, a Ouvidoria funciona como um agente com vistas a
promogao de mudangas, favorecendo uma gestéo flexivel e comprometida com
a satisfacdo do cidaddo e estimulando a prestagcdo de servicos publicos de

qualidade, buscando a garantia dos direitos.

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

manifestacdo registrada, dos quais sao:

. Reclamacdo: Demonstragao de insatisfagdo 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.

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

o Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica.

e  Solicitacdo: Pedido para adogdo de providéncias por parte da
Administragdo. A solicitacdo 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 solucido do problema.

° Dentncia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos de apuracdo competentes. A
denuncia envolve infrag8es disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupcdo, ma
utilizagdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir
a ética e a legislagdo, bem como as violagoes de direitos, mesmo que ocorridas
em ambito privado. A investigacao e repressao a esses atos ilicitos dependem da

atuacdo dos orgdos de apuragdo, a exemplo das auditorias, corregedorias,
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comissdes de ética, controladorias, tribunais de contas, orgaos policiais e

Ministério Publico.

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

como o atendimento presencial na sede da Secretaria.

e Telefone: 0800 055 5811;
e E-mail: ouvidoria@educacao.guarulhos.sp.gov.br; e
e Presencial: Secretaria de Educacdo - Rua Claudino Barbosa, 313 -

Macedo, Guarulhos/SP, CEP 07113-040.
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Dados estatisticos

O grafico a seguir, contabiliza as manifestagdes registradas durante o

primeiro quadrimestre de 2025.

Manifestagdes registradas no periodo
424

347

141
113

Jan Fev Mar Abr

Grafico 1| Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI

- Manifestacoes recebidas e encerradas

No primeiro quadrimestre de 2025, a Ouvidoria da Educacéo recebeu e
tratou um total de 1.025 manifestages. Desse total, 791 foram encaminhadas as
areas competentes, conforme a natureza de cada demanda. Até o final de abril
de 2025, 645 dessas manifestacdes ja haviam sido respondidas, tratadas e
encerradas.

Das manifestacGes recebidas, 234 foram indeferidas por diferentes
motivos, como duplicidade de solicitagbes, auséncia de informacdes
complementares ou por tratarem de assuntos que ndo se enquadram nas cJ—

atribuigdes desta Ouvidoria.
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Manifestacbes por status no periodo

234
146
Fechado Aberto Indeferido

Grafico 2 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI

- Meios de recebimento

No primeiro quadrimestre de 2025, o canal de atendimento com maior
nimero de registros foi o e-mail com 641 manifestagdes, seguido pelo

atendimento telefonico, que contabilizou 381 registros.

Manifestacdes por canal no periodo

381
E-mail Telefone Presencial Ouvidoria Camara

Grafico 3 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI
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- Tipos de manifestacao

No periodo, o tipo de manifestacdo mais recorrente foi a Solicitacdo, com
649 registros, correspondendo a 63,3% do total. Em seguida, destacam-se as

Reclamacgdes, com 361 ocorréncias.

Manifestagdes por tipo no periodo

361
Solicitagdo Reclamagdo Elogio Sugestdo Dentincia

Grafico 4 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SE|

- Tipos de resolucao

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

oferecido pela area responsével, compreendendo os seguintes tipos:

* Solicitagdo atendida - Demanda resolvida integralmente;

e Solicitagdo parcialmente atendida - Demanda resolvida parcialmente;
e Solicitacdo nédo atendida - Demanda n3o resolvida;

e Solicitagdo indeferida - Demanda em duplicidade, auséncia de

informacGes e falta de retorno ou desisténcia do manifestante.

Considerando que a resolugdo de uma manifestacdo pode envolver
diversos fatores, desde uma orientagdo ao solicitado & ajustes de problemas
apresentados, foi observada uma efetividade de 36,6% no atendimento a

demanda apresentada no periodo analisado.
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Manifestagbes por tipo de resolucdo

Solicitacdo atendida 322

Solicitacdo indeferida 234

305

Solicitagdo ndo atendida

[y
00

Solicitagdo parcialmente atendida

Grafico 5 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI
- Encaminhamentos

Em relacdo a quantidade de encaminhamentos, entre janeiro e abril de
2025, o Departamento de Planejamento da Educagéo foi a area responsavel que
mais recebeu demandas desta especializada, com 505 manifestacoes,

representando um percentual de 63,8% do total de manifesta¢des registradas.

Manifestag¢des por 6rgao
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Gréafico 6 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI O{

- Assuntos mais frequentes CJ
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As manifestacdes referentes a solicitacdo de vaga em creche se destacam

perante os 10 (dez) assuntos mais tratados, representando 28,5% deste total.

Top 10 - Assuntos mais frequentes no periodo

Matricula > Creche |G 177
Matricula > Pré escola [ =0
Matricula > Ensino fundamental [l 74
Transferéncia > Pré escola [ 67

Transporte escolar > Vaga [ 3
Transferéncia > Ensino fundamental [ 46

Mé conduta > Gestdo escolar [N 42
Diversos > Atendimento de Ouvidoria [ 33
Transferéncia > Creche I 21
Ma conduta > Servidor(a) / funcionario(a) Il 17

Grafico 7 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI

- Unidades escolares

Durante o periodo analisado, foram registradas manifestagdes referentes
a diversas unidades vinculadas a Secretaria Municipal de Educacéo, incluindo
EPGs, CEUs, ClLs, CMEs e Unidades Parceiras. O grafico a seguir apresenta as 10
unidades mais demandadas, bem como os tipos de manifestagdes recebidas por

cada uma delas.
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Top 10 - Tipos de manifestagdo por Unidade por periodo
5 10 15

o

EPG Rachel de Queiroz
EPG Machado de Assis

EPG Zumbi dos Palmares
EPG Anisio Teixeira

EPG Doutor Almir Nogueira
EPG Antonio Houaiss

EPG Elis Regina

EPG Jean Piaget

EPG Edson Alves da Costa

EPG Crispiniano Soares

B Reclamagdo M Solicitagdo

Grafico 8 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI

- Perfil do manifestante

No primeiro quadrimestre de 2025, observa-se que as manifestacdes
registradas provenientes de cidaddos de Guarulhos, correspondem a 98,6% do

total.
Top 3 - Manifestagoes por perfil do solicitante
Funcionério(a) I 5

Servidor(a) 6

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900

®Municipe © Servidor(a) M Funcionario(a) QZ

Grafico 9 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI
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- Quesito raca/cor

Em atendimento ao Decreto Municipal n°® 39.235, de junho de 2022, a
Ouvidoria da Secretaria Municipal de Educagdo passou a incluir, no formulario de
cadastro do manifestante, a coleta do dado referente a raca/cor, conforme a
classificacdo adotada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE):

branca, preta, parda, amarela e indigena.

No periodo analisado, 41,1% dos manifestantes declararam-se pardos,
39,9% brancos e 11,3% pretos. As categorias amarela e indigena representaram,
cada uma, 0,09% dos registros. Os demais manifestantes optaram por néo

informar sua raga/cor.

Manifestag¢des por raga/cor declarada

Pards SRS e e T 325
Branca Derdlie S sl s el s esgate| 316
Preta NN 39
Néo Inf. NN 47
Amarela B 7

Indigena W 7

Grafico 10 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI

- Tempo de resposta

Para assegurar a melhoria continua dos servicos publicos educacionais, é
essencial promover a conscientizagdo dos agentes publicos e realizar o

monitoramento sistematico dos prazos de resposta pelas areas responsaveis.

No primeiro quadrimestre de 2025, observou-se que os departamentos

levaram, em média, de 11 a 27 dias para emitir respostas as manifestacbes. Dentre
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eles, o Departamento de Planejamento da Educacdo apresentou o maior tempo

médio de resposta no periodo.

Tempo médio (em dias) de resposta por érgio
no periodo

DPE SUPES DPOE DRHE DGEE DLSE DOEP

Grafico 11 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEl

- Pesquisa de satisfacao de atendimento

Atendendo a necessidade de avaliagdo continua dos servicos prestados
na esfera publica educacional e em conformidade com o Artigo 23 da Lei Federal
n° 13.460/2017, a Secretaria Municipal de Educacéo, por meio de sua Ouvidoria,
implementou em agosto de 2022 um formulario de pesquisa de satisfacdo do
usuario. O objetivo é monitorar a qualidade do atendimento em todas as etapas
do processo, desde o registro da manifestacdo até a resposta e o

encaminhamento da demanda.

Considerando que a participacgdo na pesquisa é opcional, foram

registradas 23 respostas no periodo analisado.

Pesquisas respondidas por més

8
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Grafico 12 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint
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Entre as perguntas aplicadas na pesquisa, os participantes foram

convidados a atribuir notas de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito) para

avaliar dois aspectos distintos. A primeira avaliacdo referiu-se ao grau de

satisfacdo com a resposta fornecida pela area responsavel, que obteve média de

3, conforme demonstrado no Gréafico 13.

A segunda avaliacao considerou a condugdo e o atendimento prestado

pela Ouvidoria da Educacdo, que alcancou uma média de 3,7, conforme

apresentado no Grafico 14.

Grau de satisfagdo com a resposta
fornecida (média)

Grafico 13 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Grau de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria (média)

Gréfico 14 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Por fim, também foi solicitada avaliagdo, 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 60,9% de satisfacdo

[

conforme pode ser observado no Grafico 15.

Grau de satisfagdo com a qualidade da resposta fornecida

Gréafico 15 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint
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