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Lista de siglas e abreviaturas

CEU Centro de Educacao Unificado

CIL Centro de Incentivo a Leitura

CME Centro Municipal de Educacédo

DPE Departamento de Planejamento da Educagao

DRHE  Departamento de Recursos Humanos da Educagao

DGPE  Departamento de Gestao de Pessoas da Educacao

SUPES  Supervisao Escolar

DSE Departamento de Supervisao Escolar

DAE Departamento de Alimentacgao Escolar

DPOE  Departamento de Projetos e Obras da Educacao

DOIE Departamento de Obras e Infraestrutura da Educacéo
DOE Departamento Orcamentario da Educacao

DOEP  Departamento de Orientacdes Educacionais e Pedagogicas
DTIE Departamento de Tecnologia da Informacao da Educacéo
DLSE Departamento de Logistica e Suprimentos da Educacéo
DGEE  Departamento de Gestdo dos Espacos Educacionais

EPG Escola da Prefeitura de Guarulhos
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Apresentacao

O Relatério Anual da Ouvidoria da Secretaria Municipal de Educacio
fundamenta-se no inciso Il do artigo 14 da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho
de 2017, que dispde sobre a elaboracio anual de relatério de gestdo destinado a
consolidagdo das informagdes relativas aos protocolos de atendimento, bem
como a analise de falhas e a proposicdo de melhorias na prestacdo dos servicos
publicos, visando a participacao, a protecdo e a defesa dos direitos dos usuérios,

na esfera educacional.

O presente documento apresenta as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da Secretaria Municipal de Educa¢do ao longo do ano de 2025, com

destaque para os dados estatisticos e os resultados alcancados no periodo.

Instituida pela Lei Municipal n® 7.969, de 28 de dezembro de 2021, e
regulamentada pelo Decreto Municipal n® 39.419, de 30 de agosto de 2022, a
Ouvidoria da Educacdo tem como finalidade qualificar o tratamento das
demandas educacionais, aprimorar os fluxos de comunicacdo interna e contribuir
para a melhoria d‘a prestacdao do servigo publico educacional, fortalecendo a
gestao por meio da producéo e disponibilizacdo de informacées relevantes para

a tomada de decisao.

Dessa forma, este relatério constitui importante instrumento de
transparéncia e informagéo para os publicos interno e externo, promovendo a
participacdo social e registrando as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria da

Educagdo no periodo analisado.
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Sobre a Ouvidoria da Educacao

Com o objetivo de assegurar a interlocu¢do 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 Educagao, com posterior regulamentacdo em 30 de

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

Dada a instituicdao e regulamentacdo da Ouvidoria da Educacdo, foram

definidas que as atribui¢des do 6rgéo seriam:

estabelecer canais de comunicagdo com o publico usuario dos servigos

educacionais prestados pela municipalidade, a fim de garantir que

qualquer cidaddo formule e encaminhe reclamacdes, denuncias,
sugestdes, solicitagdes ou elogios relativos a rede municipal de ensino;

e manter articulagdo permanente com as areas técnicas internas,
objetivando a adocdo de medidas para o aperfeicoamento, correcdo e
prevencado de falhas e de omissdes na prestagao dos servicos publicos
educacionais;

e coordenar, monitorar e avaliar, em articulacdo com as areas técnicas
internas, a elaboracéo, atualizacdo e execugdo da Carta de Servicos ao
Usuario da Secretaria de Educagao, nos termos do Artigo 7° da Lei
Federal n° 13.460, de 26/06/2017;

e analisar as solicitagdes efetuadas por usuarios dos servicos publicos

educacionais, verificando as condi¢bes minimas de admissibilidade e

registrando a categoria da manifestacao;

e registrar todas as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da

Educacdo em sistema informatizado, de forma a acompanhar as

demandas formuladas pelo cidadao;

O
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o realizar a triagem das manifestacdes dirigidas a Ouvidoria da
Educacao, acionando os 6rgaos internos competentes para a obtencao
das informagdes necessarias para a formulagdo das respostas as
reclamacgdes, denuncias, sugestdes ou informacdes, e remeter, apds
validagao superior, as respostas 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 cidaddo sobre o
andamento do registro recebido por meio do sistema informatizado
de ouvidoria, bem como as providéncias adotadas, sempre que

solicitado.

Nesse contexto, a Ouvidoria atua como instancia promotora de
aprimoramento da gestdo publica, contribuindo para a melhoria continua dos

servicos, para a satisfacdo do cidad@o e para a garantia dos direitos dos usuarios.

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

manifestagdo registrada, das quais sao:

o Reclamacao: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestagao de
servico publico e a conduta de agentes publicos na prestagédo e na fiscalizacio
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
servi¢o publico oferecido ou o atendimento recebido.

. Sugestao: Apresentacao de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracao Publica.

. Solicitagdo: Pedido para adocdo de providéncias por parte da

Administracao. A solicitacao refere-se a um requerimento de atendimento ou

&./
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servico. Pode ser utilizada inclusive para comunicar problemas, como no caso em
que o usuario comunica a falta de professor e requer a solugdo do problema.

. Dentncia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito
cuja solucdo dependa da atuacdo dos orgdos de apuragao competentes. A
denuncia envolve infragdes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrup¢ao, ma
utilizacdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir
a ética e a legislacdo, bem como as violacdes de direitos, mesmo que ocorridas
em ambito privado. A investigacdo e repressdo a esses atos ilicitos dependem da
atuacdo dos érgaos de apuracao, a exemplo das auditorias, corregedorias,
comissdes de ética, controladorias, tribunais de contas, 6rgaos policiais e

Ministério Publico.

Para o encaminhamento e resolucdo das manifestacdes 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 informacao

ou busca do servigo publico.

Dentro dos servicos ofertados pela Ouvidoria da Educacgdo, sdo
disponibilizadas diversas formas de registro das manifestagdes, tal como a linha
telefonica gratuita para contato, envio de correspondéncia para o eletrénico para
a Ouvidoria da Educacdo, bem como o atendimento presencial na sede da

Secretaria de Educagao.

e Telefone: 0800 055 5811;

e Presencial: Secretaria de Educacdo - Rua Claudino Barbosa, 313 -

Macedo, Guarulhos/SP, CEP 07113-040; e,
e E-mail: ouvidoria@educacao.guarulhos.sp.gov.br; : |

(o }—
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Atividades desenvolvidas pela Ouvidoria

A Ouvidoria da Educagdo tem como objetivo tratar de manifestacdes
referentes a prestacdo de servigos publicos educacionais no ambito da Rede
Municipal de Ensino, além de fortalecer a gestdo educacional por meio da

atuacdo junto aos érgaos 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 atuacido desta

especializada.
- Carta de servicgos

Com o objetivo de informar o usuério sobre os servigos 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 Educagdo, informacdes sobre cada servico
educacional prestado e que pode ser acessado por meio do endereco eletrénico

https://portaleducacao.guarulhos.sp.gov.br/siseduc/portal/site/listar/arquivo/.
Os servigos publicados em 2025 foram:

e Atendimento da Supervisdo 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 Atividades fisicas aquaticas V
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e Autorizacao para pesquisa de campo de pos-graduacao, mestrado e
doutorado;

e Bibliotecas da educacgéo;

e Centros de Incentivo a Leitura - CIL;

¢ Centros Municipais de Incentivo a Leitura — CMIL;

e Cursos de linguas;

e Educacgao no transito;

e Educacao ambiental;

e EducaCEU;

e Ouvidoria;

e Piscina aberta a comunidade;

e Programa de transporte escolar gratuito;

e Uso de espacos — Estudio, Teatros e Anfiteatros;

e Uso de pistas de skate, quadra e ginasios

e Vaga em creche;

e Vaga na educacao de jovens e adultos;

¢ Vaga no ensino fundamental; e,

e Vaga em pré-escola.

- Revisao das manifestacoes

Consideradas as especificidades de cada manifestacdo e as tratativas
conduzidas pelas areas técnicas, departamentos e 6rgdos competentes, a

Ouvidoria da Educacao realiza a revisdo das manifestacdes e das respostas

encaminhadas aos usuarios, atuando de forma individualizada. Essa atuacao visa

| L —

assegurar a eficiéncia dos fluxos processuais, a celeridade na conclusdo das

demandas e a clareza das informacdes prestadas ao publico usuario dos servicos.

%
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- Participacao 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 frequentemente de cursos e treinamentos,
principalmente em plataformas virtuais, como a disponibilizada pelo Governo

Federal em https://www.escolavirtual.qgov.br/.

Dados estatisticos

O grafico a seguir apresenta a evolucdo mensal do quantitativo total de
atendimentos realizados ao longo do ano de 2025, possibilitando a analise

comparativa dos registros durante o periodo.

Manifestag¢oes registradas em 2025

424

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

Grafico 1 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI
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- Manifestacoes recebidas e encerradas

Conforme exposto anteriormente, todas as manifestaces recebidas pela
Ouvidoria da Educacao sao submetidas a analise, em conformidade com as

competéncias atribuidas a cada érgao.

Ao longo do ano de 2025, a Ouvidoria da Educacdo recebeu e processou
2.042 manifestacdes. Desse total, 565 foram indeferidas, em razdo da auséncia de
complementacao de informacgdes necessarias, duplicidade de solicitacao, ou por

nao se enquadrarem no escopo de competéncia desta Ouvidoria.

No total, 1477 manifestacdes foram direcionadas para as areas
responsaveis, de acordo com suas respectivas tematicas. Destas, 1447
manifestacbes foram devidamente respondidas, tratadas e concluidas pela

Ouvidoria da Educagao até o encerramento do exercicio de 2025.

Manifestagdes por status no periodo

1447

565

Fechado Indeferido Aberto

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

- Meios de recebimento

Em 2025, o e-mail consolidou-se como o canal de atendimento com o
maior nimero de registros, totalizando 1.353 manifestacbes, seguido pelo
atendimento telefénico, com 671 registros. Esses dados evidenciam que ambos
continuam sendo os meios de atendimento mais utilizados. Juntos, esses dois

canais concentraram expressivos 99,2% das manifestagdes registradas.

[~
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Manifestacdes por canal no periodo

1353
671
6 3 9
E-mail Telefone Presencial Quvidoria Ouvidoria do
Camara Municipio

Gréfico 3 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistera SEI

- Tipos de manifestacao

Em 2025, o tipo de manifestacago com maior nimero de registros na
Ouvidoria foi o de Solicitacao, correspondendo a 51,5% do total. Na sequéncia,
destacam-se as Reclamacgdes, com 942 registros, evidenciando a relevancia desse
tipo de demanda entre as manifestagdes recebidas.

Ja os Elogios somaram 23 registros ao longo do ano, representando uma
parcela menor do volume total de manifestacdes, mas igualmente relevante

como indicador de reconhecimento dos servicos prestados os municipes.

Manifestagdes por tipo no periodo

1.052
942

23 14 11

Solicitagao Reclamacgdo Elogio Dentncia Sugestdo

Grafico 4 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SElI
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- Tipos de resolucao

As manifestagdes registradas na Ouvidoria da Educagao sdo classificadas
no momento de seu encerramento, conforme o tipo de conclusdo apresentada

pela area responsavel pelo atendimento. As categorias adotadas sao:

e Solicitacdo atendida - Demanda resolvida integralmente;

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

e Solicitacdo indeferida - demanda considerada em duplicidade, com

auséncia de informagdes ou sem retorno do manifestante.

Considerando a complexidade inerente a andlise e a resolucdo das
manifestag¢des, que podem variar desde orienta¢des simples até a necessidade de
ajustes em situacdes identificadas, observou-se uma efetividade de 40,5% no

atendimento as demandas.

Manifestacoes por tipo de resolucdo

Solicitagdo atendida 815

Solicitagdo indeferida 565

Solicitacdo ndo atendida 590

Solicitagao parcialmente atendida I 42

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

Em relagdo a quantidade de encaminhamentos, o grafico a seguir
evidencia em 2025 o Departamento de Planejamento da Educagdo como a area
responsavel que mais recebeu demandas desta especializada, com o percentual
de 66,1% do total de manifestagdes registradas.

Esse percentual expressivo indica que a maior parte das demandas
recebidas esta relacionada a temas vinculados solicitacdo de vagas, conforme

demonstrado no gréfico 7.

Manifestag¢oes por érgdo

DPE 847

SUPES 189

DLSE 135

DOEP

~
~N

DRHE

w
=4}

Grafico 6 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEI
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- Assuntos mais frequentes

Considerando as informacdes apresentadas no Grafico 6 e as atribuicdes
do Departamento de Planejamento da Educagdo, entre as quais se destaca a
administracdo das vagas escolares como uma de suas responsabilidades centrais,
observa-se que as manifestacdes relacionadas a solicitacdo de vagas em creche,
pré-escola e ensino fundamental figuram entre os dez assuntos mais recorrentes.

Somadas, essas demandas representam expressivos 50,4% do total de registros.

Top 10 - Assuntos mais frequentes no periodo

299

Matricula > Creche

Ma conduta > Gestdo escolar 137

Matricula > Pré escola 21

= I

109

Matricula > Ensino fundamental

Transferéncia > Pré escola

Transporte escolar > Vaga - 81

M4 conduta > Servidor(a) / funcionério(a)

Transferéncia > Ensino fundamental - 64

Recursos humanos > Auxiliar de Ensino Especial - AEE - 52

Transferéncia > Creche - 33

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




ouVIDORIA » &P
EDUCACAO

- Unidades escolares

Diversas demandas registradas na Ouvidoria da Educagdo estao
relacionadas as unidades vinculadas a Secretaria de Educagao, como EPGs, CEUs,
ClLs, CMEs, entre outras. Ao analisar a distribuicdo territorial no municipio de
Guarulhos, observa-se um expressivo fracionamento das manifestacoes
registradas entre as diferentes unidades. Nesse cenario, a EPG Evanira Vieira
Romaéao apresentou o maior nimero de registros, totalizando 26 manifestagoes,

seguida pela EPG Alfredo Volpi, com 22 manifestacoes.

Top 10 - Tipos de manifestagdes por unidade no periodo

EPG Evanira Vieira Romédo
EPG Alfredo Volpi

EPG Maria Isabel de Assis
EPG Rachel de Queiroz
EPG Machado de Assis
EPG Zumbi dos Palmares

EPG Elis Regina

EPG Vereador Svaa Evans

EPG Vereador Carlos Franchin

W Denlncia ™ Reclamagio mSolicitagdo © Sugestdo

Grafico 8 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SEl
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- 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 97,8% do total de registros.

Top 3 - Manifestac¢oes por perfil do solicitante

Funcionério(a) | 11
Servidor(a) 21
0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600

¥ Municipe Servidor(a) M Funciondrio(a)

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

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

branca, preta, parda, amarela e indigena.

No periodo analisado, observa-se que 38,3% dos manifestantes se
declararam brancos, 38,2% pardos e 11,4% pretos. As categorias amarela e
indigena corresponderam, respectivamente, a 0,8% e 0,7% dos registros. Os

demais manifestantes optaram por ndo informar sua raca/cor. &\,

19]_
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Manifestagdes por raga/cor declarada

Branca 4ifishedidssaliipniagitbosniplae Slnsimeis 566
Parda  Le@iSuisi@iiit s g SR COG S AR - 564
preta N 163

Nio Inf. N 156

Amarela B 12

Indigena B 11

- Tempo de resposta

O aprimoramento continuo dos servigos publicos educacionais exige a
conscientizacao dos agentes publicos, aliada ao monitoramento sistematico e a
notificagdo das areas responsaveis quanto ao cumprimento dos prazos de
resposta as manifestacdes. Nesse contexto, o Grafico 10 demonstra o tempo
medio para a elaboracdo das respostas pelas areas responsaveis em 2025. A
reducao desse prazo deve constituir um objetivo permanente, o que demanda o
constante aperfeicoamento do sistema de controle de prazos, bem como um
melhor entendimento, por parte das areas envolvidas, acerca do funcionamento

da Ouvidoria e de sua legislagao.

Tempo médio (em dias) de resposta por 6rgdao no ano de
2025

DPE SUPES DGEE DLSE DPOE DRHE DOEP DTIE

Grafico 10 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint e Sistema SE|
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- Pesquisa de satisfacao de atendimento

Diante da necessidade de avaliacao 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 Educacgdo, 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 manifestacdo,

resposta e atendimento realizado.

Considerando que a pesquisa de satisfagdo ao atendimento da Ouvidoria

da Educacao é opcional ao manifestante, em 2025 foram recebidas 60 respostas.

Pesquisas respondidas por més

Grafico 11 | Fonte; Sistema de Controle SharePoint

Dentre as perguntas realizadas aos participantes, foram solicitadas
avaliagbes, com notas de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito), que
considerasse o grau de satisfagdo com a resposta fornecida pela area responsavel,
onde foi obtido um resultado médio de 2,7, conforme pode ser observado no

grafico 12. )

Outra avaliacao 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 3,2, conforme mostrado no

grafico 13.
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Grafico 12 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint Grafico 13 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Por fim, tambeém foi solicitada avaliagao, 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 53,3% de satisfacao,

conforme pode ser observado no gréafico 14.

Grau de satisfa¢do com a qualidade da resposta fornecida
53,3%

Gréfico 14 | Fonte: Sistema de Controle SharePoint

Consideracoes finais

A Ouvidoria da Educacdo consolidou os dados obtidos e processados ao
longo de 2025, abrangendo o periodo analisado. Este documento cumpre o papel
de instrumento de transparéncia da administragdo publica, além de servir como

referéncia para identificar os temas que exigem maior atengéo e atuacao.

Ressalta-se que, além das legislacdes aplicaveis, a atuacdo da Ouvidoria
da Educacdo é orientada pelas recomendacbes da diligente Ouvidoria do

Municipio, fortalecendo a integracéo e a eficiéncia.
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