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Lista de siglas e abreviaturas
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Departamento de Orientacbes Educacionais e Pedagogicas
Departamento de Tecnologia da Informacgdo da Educacao
Departamento de Logistica e Suprimentos da Educacao
Departamento de Gestao dos Espagos Educacionais

Supervisao Escolar
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Apresentacao

O relatorio anual de Ouvidoria da Secretaria de Educacao é
fundamentado pelo inciso Il, artigo 14 da Lei Nacional n°® 13.460 de 26 de junho
de 2017, que trata da elaboracdo anual de relatério de gestao que consolida as
informacdes dos protocolos de atendimento, observando as falhas e
apresentando sugestdo de melhorias na prestacdo de servicos publicos,
buscando proporcionar a participagado, protegado e defesa dos direitos do usuario

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

Neste documento serdo apresentadas informacdes acerca das atividades
desempenhadas pela Ouvidoria da Secretaria Municipal de Educag¢ao durante os
meses de janeiro a agosto de 2022, evidenciando os dados estatisticos e

resultados de atuacdo no periodo.

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

fornecimento de informacgdes relevantes para subsidiar a tomada de decisdes.

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

periodo analisado.
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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 Educacdo, com posterior regulamentacao em 30 de

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

Dada a instituicdo e regulamentacao da Ouvidoria da Educacao, foram
definidas que as atribuicdes do érgdo seriam a de estabelecer canais de
comunicagao com o publico, a fim de garantir que qualquer cidaddo formule e
encaminhe reclamagdes, denuncias, sugestdes, solicitagdes ou elogios relativos
aos servigos publicos educacionais; estabelecer articulacdo permanente com as
areas técnicas internas objetivando a adog¢do de medidas para o
aperfeicoamento, correcdo e prevencao de falhas e de omissGes na prestacdo dos
servicos publicos educacionais; coordenar, monitorar e avaliar, em articulagdo
com as areas técnicas internas, a elaboracao, atualizacado e execucdo da Carta de
Servicos ao Usuario da Secretaria de Educagdo, nos termos do artigo 7° da Lei
Federal n°® 13.460, de 26/06/2017; analisar as solicitacbes efetuadas por usuarios
dos servicos publicos educacionais, verificando as condigdes minimas de
admissibilidade e registrando a categoria da manifestagado; registrar todas as
manifestacbes recepcionadas pela Ouvidoria da Educacdo em sistema
informatizado, de forma a acompanhar as demandas formuladas pelo cidadao;
realizar a triagem das manifestacbes dirigidas a Ouvidoria da Educacao,
acionando os Orgaos internos competentes para a obtencdo das informacdes
necessarias para a formulacdo das respostas as reclamagdes, denuncias,
sugestdes ou informacdes, e remeter, apds validagdo superior, as respostas

pertinentes, atentando-se ao quanto disposto pela Lei Federal n° 13.709, de

(7}
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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 mudancas, favorecendo uma gestao flexivel e comprometida com
a satisfacao do cidaddo e estimulando a prestacdao de servicos publicos de

qualidade, buscando a garantia dos direitos.

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

manifestacao registrada, dos quais sao:

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

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

o Informacao: Solicitacao de informacdes quanto aos processos e
servigos prestados pela Administracao Publica.

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

o Solicitacao: Pedido para adocdo de providéncias por parte da
Administracdo. A solicitacdo refere-se a um requerimento de atendimento ou
servigo. Pode ser utilizada inclusive para comunicar problemas, como no caso em
gue o usuario comunica a falta de professor e requer a solucao do problema.

. Dentincia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito

cuja solucdo dependa da atuagdo dos orgdos apuratérios competentes. A

(o)
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denuncia envolve infracbes disciplinares, crimes, pratica de atos de corrupgao, ma
utilizacdo de recursos publicos ou improbidade administrativa que venham ferir
a ética e a legislagdo, bem como as viola¢des de direitos, mesmo que ocorridas
em ambito privado. A investigagdo e repressao a esses atos ilicitos dependem da
atuacdo dos 6rgaos de apuracdo, a exemplo das auditorias, corregedorias,
comissGes de ética, controladorias, tribunais de contas, 6rgaos policiais e

Ministério Publico.

Para o encaminhamento e resolugdo das manifestagdes registradas, a
Ouvidoria da Educagdo se utiliza de linguagem de facil compreensao e acessivel
no contato aos municipes, denominada “linguagem cidada”, sendo um padrao
de linguagem desejavel e que permite ao cidadao o efetivo acesso a informagao

ou busca do servico publico.

Dentro dos servicos ofertados pela Ouvidoria da Educacdo, sao
disponibilizadas diversas formas de registro das manifesta¢cdes, tal como a
utilizagdo do formulario eletrénico, mecanismo bastante simples e intuitivo, linha
telefOnica gratuita para contato, envio de correspondéncia para o endereco fisico
da Secretaria de Educacdo ou eletronico para a Ouvidoria da Educacao, bem

como o atendimento presencial na sede da Secretaria.

e Sistema: https://ouvidoria.guarulhos.sp.gov.br/educacao/ouvidoria/login.php;

e Telefone: 0800 055 5811;

e Presencial e carta: Secretaria de Educacao - Rua Claudino Barbosa, 313
- Macedo; e,

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

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

atuacao junto aos 6rgaos 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 SIAGRU

Como forma de controle das manifestacdes registradas, a Ouvidoria da
Educacdo adotou o SIAGRU, sistema de cddigo aberto, desenvolvido e
administrado pelo Departamento de Informatica e Telecomunica¢des — DIT, que
permite o controle de demandas e dos prazos para atendimento das

manifestacdes, com sua implantacdo realizada em marco de 2022.

O referido sistema também permite ao municipe a insercao de sua
manifestacao a qualquer momento, bem como consultar a resposta conclusiva e
o histdérico de seus registros e encontra-se disponivel por meio do endereco

eletronico <https://ouvidoria.guarulhos.sp.gov.br/educacao/ouvidoria/login.php>.
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Carta de servicos

Com o objetivo de informar o usuario sobre os servigos publicos na esfera
educacional e em atendimento ao artigo 7° da Lei Nacional n°® 13.460/2017, a
Ouvidoria de Educagao atuou no mapeamento e centralizacdo do processo que
disponibilizou no Portal de Guarulhos, informagdes sobre cada servico
educacional prestado e que pode ser acessado por meio do endereco eletronico

< https://www.guarulhos.sp.gov.br/cartasdeservico>. Os servi¢os publicados sao:

e Artes cénicas;

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

e Bibliotecas da educacao;

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

e Centros de Incentivo a Leitura - CIL;

e Centros Municipais de Incentivo a Leitura — CMIL;

e Cursos de linguas;

e Educacao para o transito;

e EducaCEU;

e Educadanca;

e Ouvidoria;

e Piscina aberta a comunidade;

11
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e Programa de transporte escolar gratuito;
e Uso do espaco — CME Adamastor;

e Vaga em creche;

e Vaga na educacao de jovens e adultos;

e Vaga no ensino fundamental; e,

e Vaga em pré-escola.

Revisao das manifestacoes

Considerando as particularidades de cada manifestacao, bem como as
tratativas especificas realizadas pelas areas técnicas, departamentos e 6rgaos
responsaveis pelas informacdes e resolucdes apresentadas, esta Ouvidoria da
Educagdo atua, caso a caso, na revisao 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 servicos.

Participacao em cursos e treinamentos

Tendo em vista as legislagbes 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 Educagao participam de formacao em plataforma virtual, disponibilizada pelo
Governo Federal em <https://www.escolavirtual.gov.br/ >, na qual foram

realizados os seguintes cursos:

()
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Atuacao Gerencial das Ouvidorias para Melhoria da Gestao Publica;

Gestdo em Quvidoria;

Tratamento de Denuncias em Ouvidoria; e

Acesso a Informacao.

Dados estatisticos

Todas as manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria da Educacao tém
o seu conteudo analisado cuidadosamente, dentro das competéncias do 6rgao.
Para o ano de 2022, em seu inicio, a Ouvidoria da Educacdo atuou no processo
de estruturagao, divulgacao e sistematizacdo das manifestacdes recepcionadas,
que pode ser observado na evolucdao do grafico abaixo, onde os registros de
atendimento passaram de 03 no més de marco para 89 no més de agosto,

apresentando um acréscimo exponencial das demandas.

Manifestagoes registradas no periodo
89

75

69
64

Mar Abr Mai Jun Jul Ago

Gréfico 1 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU

——
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Manifestacoes recebidas e encerradas

No ano de 2022 (janeiro a aqosto) foram recebidas e tratadas 309

manifestaces, das quais 27 tiveram sua resolucao no ato do atendimento e 282
foram distribuidas aos departamentos responsaveis, considerando sua tematica.
Desse total, 289 manifestacSes foram tratadas e encerradas pela Ouvidoria da

Educacao.

Manifestagoes por status no periodo

309

20

Concluido Pendente Total Geral

Gréfico 2 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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Meios de recebimento

No ano de 2022 (janeiro a agosto) o meio de atendimento com maior

ndmero de registros foi o e-mail, com 140 manifestacbes, seguido por 136
registros realizados por telefone, mostrando-se ser os meios de atendimento

mais utilizados, representando 89,3% das manifestacdes registradas.

Manifestagoes recebidas no periodo

140

136

2 2
E-mail Telefone Portal Ouvidoria Ouvidoria do Presencial
Municipio

Gréfico 3 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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Tipos de manifestacao

No ano de 2022 (janeiro a agosto) o tipo de manifestacdo com maior

ndmero de registros foi o de “reclamacao”, representando 70,6% do volume de

registros na Ouvidoria.

Manifestacoes registradas no periodo

218

a4
32
1
.

Reclamagao Informagao Dentincia Solicitagao Elogio Sugestao

Gréfico 4 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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Encaminhamentos

Em relagdo a quantidade de encaminhamentos no ano de 2022 (janeiro
a agosto) o Departamento de Planejamento da Educacao foi a area responsavel
gue mais recebeu demandas desta especializada, com o percentual de 46,4% do

total de manifestacOes registradas.

Manifestagcdes encaminhadas no periodo

DPE

DRHE - 26
DOEP - 16
DGEE - 12

DPOE - 8

SubSecret I 2

131

DTIE

—
=

Gréfico 5 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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Assuntos mais frequentes

Levando em consideracao o demonstrado no Grafico 5, e as atribuices
do Departamento de Planejamento, dentre outras, a administracdo das vagas
escolares, as manifestagdes referentes a falta de vaga em creches e unidades de

ensino se destacam perante os demais assuntos tratados.

Top 10 - Assunto mais frequentes no periodo

Creche > Falta de vaga 46

Unidade de ensino > Falta de vaga 39

Servidor(a) > Ma conduta

N
=

Unidade de ensino > Transporte escolar

Unidade de ensino > Falta de uniforme

=
©o

N
o

Unidade de ensino > Transferéncia

Terceiro setor > Ma conduta

=
N

=
w

Unidade de ensino > Falta de professor

=
o

Unidade de ensino > Mudanga de periodo

o

Unidade de ensino > Auxiliar para aluno especial

Gréfico 6 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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Tempo de resposta

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

das areas responsaveis quanto aos prazos de respostas das manifestagoes.

Nesse sentido, o Departamento de Logistica e Suprimentos da Educacao,
bem como a Supervisdo Escolar figuram como as areas com maior prazo para

resposta.

Tempo médio de resposta por 6rgao no periodo
DLSE

18

SUPES

18

DPOE

[
()]

DPE

=
»

DRHE 13

DOEP 10

DGEE

©o

SubSecret

(5]

Gréfico 7 | Fonte: Sistema de Ouvidoria SIAGRU
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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
implementacao de novos processos e dialogar com as equipes afim de identificar

problemas e, quando possivel, apresentar solugdes.

Sendo uma ferramenta de melhoria continua dos servicos publicos
educacionais no ambito municipal, a Ouvidoria da Educagdo tem por objetivo
fortalecer a gestdo através de sua atuacao, subsidiando a tomada de decisdes
com dados relevantes e informacgdes assertivas a respeito do contexto no qual
esta inserida, a fim de garantir a participagao, protecao e defesa dos direitos dos

usuarios destes servicos.

Consideracoes finais

A Ouvidoria da Educacao consolidou os dados recepcionados e tratados,

da época de sua criagdo, até o final do més de agosto de 2022.

Considerando o periodo analisado, bem como o processo de
implementacdo, adequacao e divulgacao desta especializada, o presente
documento faz-se instrumento de transparéncia da administracao, além de

referéncia para a identificagdo dos temas que necessitam de maior atuagao.
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