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1. APRESENTACAO

Este relatdrio apresenta uma andlise detalhada dos resultados obtidos na segunda rodada de avalia¢cdo do
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da Fundagdo para o Desenvolvimento da Educagdo (FDE). O
objetivo principal dessa consulta foi verificar a experiéncia dos usuarios ao interagir com o servigo “Acessar
a Ouvidoria”, disponibilizado na Carta de Servigos, ressaltando sua utilidade, eficiéncia e relevancia no
contexto da promocado da defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos.

A consulta foi realizada em conformidade com os dispositivos legais estabelecidos na Lei Federal n2
13.460/2017, no Decreto n? 68.156/2023 e na Resolucdo CGE n? 17/2024, garantindo, assim, que os
procedimentos seguissem os critérios de transparéncia e imparcialidade esperados. As normativas citadas
tracam as bases para a participacdo e avaliacdo dos usuarios, reforcando a importancia de um sistema publico
gue corresponda as necessidades da sociedade.

O relatério evidencia a importancia continua de aprimorar e divulgar a Ouvidoria, tanto para aumentar sua
utilizacdo quanto para fortalecer a relacdo de confianca entre os cidaddos e a administragdo publica. Esses
resultados fornecem insumos valiosos para o desenvolvimento de a¢Ges futuras que visem aprimorar ainda
mais a experiéncia dos usudrios e a eficiéncia do servico.

2. INTRODUCAO
Conselho de Usuarios

O Conselho de Usudrios de Servicos Publicos foi instituido pela Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e
regulamentado, no d&mbito do Governo do Estado de S3o Paulo, pelo Decreto n 68.156/2023. Este Conselho
representa um mecanismo fundamental para o controle social, permitindo uma maior interacdo entre os
cidadaos e os servicos publicos oferecidos.

E formado por usuarios que se voluntariam para participar ativamente da avaliagdo e aprimoramento dos
servicos publicos, promovendo transparéncia e eficiéncia na gestdo publica. Sua estrutura e funcionamento
se baseiam na colaboracdo digital, utilizando a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo —
Fala.SP, que disponibiliza um mddulo especifico para as atividades do Conselho.

As atividades do Conselho seguem um ciclo de avaliagcdo de quatro anos. Nesse periodo, é garantida a analise
de pelo menos um servico publico por ano, até que todos os servicos listados na Carta de Servigos do érgao
sejam abrangidos. Este ciclo sistematico permite que os servigos sejam constantemente monitorados e
melhorados, atendendo as expectativas dos usudrios e assegurando a qualidade.

Ouvidoria

A Lei Federal n2 13.460, de 26 de junho de 2017, garante ao usuario o direito de apresentar manifestacGes
sobre a prestagdo de servicos publicos diretamente a ouvidoria do érgdo responsavel, sem exigéncias que
inviabilizem a manifestagdo ou questionamentos sobre seus motivos.

Cabe a Ouvidoria avaliar a procedéncia das manifestacGes recebidas e encaminha-las as autoridades
competentes, garantindo a qualidade dos servigos publicos, corrigindo erros, omissdes, desvios ou abusos
em sua prestacdo, além de proteger os direitos dos usudrios. Essas diretrizes, previstas na Lei n2 10.294, de
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20 de abril de 1999, reforcam a importdncia da ouvidoria na mediacdo entre a administracdo publica e os
cidadaos.

Tipos de Manifestacdo:

e Reclamacgdo: Demonstragdo de insatisfagdo com um servico publico, uma agdo ou omissdo da
administracao.

e Denuncia: Comunicagdo de pratica de ato ilicito ou irregularidade por parte de agentes publicos ou
de terceiros.

e Sugestdo: Proposta de aprimoramento ou criagdo de novos servigos ou politicas publicas.
e Elogio: Reconhecimento e satisfagdo com um servigo prestado ou com o atendimento recebido.

e Solicitacdo de Providéncias: Pedido para adogdo de providéncias.

3. METODOLOGIA

A consulta sobre o servico "Acessar a Ouvidoria da FDE", referente a segunda rodada de avaliagao, foi
realizada por meio de um questiondrio no Médulo do Conselho de Usudarios da Plataforma Fala.SP, composto
por 9 perguntas, sendo 8 fechadas e 1 aberta.

O levantamento ocorreu no periodo de 03 de julho a 10 de agosto de 2025.

Para contato com os 28 conselheiros, cadastrados até a data da pesquisa, foi encaminhado um e-mail
convidando-os a participar, destacando a importancia da adesdo, o caminho para acesso a Plataforma e a
data final para envio das respostas. Como resultado, a pesquisa obteve uma taxa de resposta de 18% (5
conselheiros).

A pesquisa teve como objetivo compreender a percepgdo dos usuarios sobre os servigos prestados pela
Ouvidoria, sua avaliagcdo na qualidade e tempo das respostas recebidas, facilidade de acesso e através dos
resultados obtidos, levantar mecanismos de aprimoramento.
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4. RESULTADOS

1 - Vocé ja utilizou a Ouvidoria da FDE?
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Gréfico 1
Tabela 1 Percentual
Sim 20%
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Total 100%

O Gréfico 1 apresenta dados sobre a utilizacdo da Ouvidoria da FDE pelos conselheiros. Observa-se que 80%
nao utilizaram a Ouvidoria, enquanto apenas 20% relataram ter utilizado o servigo. Esses nimeros indicam
gue, embora a Ouvidoria seja uma ferramenta conhecida entre os conselheiros, sua utilizacdo ainda é
limitada.

A baixa taxa de utilizagdo pode ser um indicativo de que ha espago para melhorias na divulgagdo e
acessibilidade do servico. E possivel que muitos conselheiros ndo estejam plenamente cientes das
funcionalidades e beneficios da Ouvidoria, o que pode estar contribuindo para a baixa adesdo. Podem,
também, ter utilizado outros servicos disponiveis na Carta de Servicos que ainda ndo foram avaliados. Outra
razdo, pode ser o ndo recebimento do e-mail com o convite para participagdo da pesquisa, que pode ter
entrado na caixa de spam ou pelo fato do enderecgo eletrénico estar desatualizado.

Em resumo, a Ouvidoria é um canal pouco utilizado pelo Conselho de Usudrios, sugerindo a necessidade de
uma estratégia de comunicagdo mais robusta para se tornar um canal mais relevante e utilizado por esse
publico.
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2 - Qual o principal motivo do seu contato com a

Ouvidoria?
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Grafico 2
Tabela 2 Percentual

Solicitagdo de Providéncia 20%

N3o se aplica. Ndo utilizei a Ouvidoria 80%

Total 100%

O grafico 2 indica que o principal, e Unico, motivo de contato com a Ouvidoria, entre os respondentes que a
utilizaram, foi uma "Solicitagdo de Providéncia" (20%).

Assim como na andlise da tabela anterior, o dado mais significativo é a alta porcentagem de "N3o se aplica.
Ndo utilizei a Ouvidoria" (80%). Esse resultado, mais uma vez, demonstra que a maioria do publico-alvo da
pesquisa ndo tem experiéncia direta com o servico.

No entanto, a informagdo de que a Unica manifestacdo registrada foi uma "Solicitagdo de Providéncia"
oferece um dado importante: o uso da Ouvidoria, por parte desse publico, parece estar focado na busca ativa
por solucGes para problemas ou na solicitacdo de acBes concretas. A auséncia de reclamacgdes, denuncias,
elogios ou sugestbes pode indicar que os conselheiros ndo tiveram necessidade de contato ou utilizaram
outros canais para esses tipos de manifestagoes.

No Unico caso de uso da Ouvidoria, ela foi acionada para uma demanda especifica e operacional ("Solicitacdo
de Providéncia"), o que pode refletir o papel que a Ouvidoria desempenha na percepgdo desse publico: um
meio para buscar solugdes diretas, e ndo um canal de controle social mais amplo para elogios, dentncias ou
sugestdes estratégicas.
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3 - Qual a sua avaliacao da Ouvidoria?
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Grafico 3
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Os dados revelam que a Ouvidoria da FDE, a partir da perspectiva dos respondentes da pesquisa, possui uma
avalia¢do positiva, mas de alcance limitado.

A principal conclusdo é que 80% dos respondentes ndo tém condi¢bes de avaliar o servigo por nunca o terem
utilizado. Isso reforca o ponto levantado no relatério de que o principal desafio da Ouvidoria ndo é a
qualidade do atendimento, mas sim o engajamento e a conscientizacdo do publico-alvo. A auséncia de
experiéncia direta por parte da maioria dos conselheiros impossibilita uma analise abrangente sobre a
satisfacdo.

No entanto, o dado de que 20% dos respondentes deram uma avaliagdo "Boa" (que corresponde ao Unico
conselheiro que utilizou o servigo) é um indicador positivo. Ele sugere que, quando a Ouvidoria é acionada,
ela consegue entregar um servico satisfatério. Isso desmistifica a ideia de que o baixo uso se deve a uma
percepcdo de ineficidcia. Na verdade, a Ouvidoria é eficaz, mas pouco conhecida ou considerada como um
canal relevante para esse publico especifico.

Em suma, ndo reflete um problema de qualidade do servigo, mas sim um problema de alcance e relevancia
junto ao publico-alvo. A Ouvidoria tem uma boa reputa¢do entre quem a utiliza, mas precisa de estratégias
para se tornar mais visivel e Util para aqueles que ainda ndo a consideram parte de sua rotina de interagdo
com a FDE.
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4 - Como vocé avalia a qualidade da resposta?
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Grafico 4
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O grafico 4 indica que a qualidade da resposta da Ouvidoria foi considerada "Boa" por 20% dos respondentes,
enquanto 80% ndo puderam avaliar por ndo terem utilizado o servico.

Este resultado é consistente com os dados apresentados nos graficos anteriores. Ele reforga a conclusdo de
que:

1. O servigo da Ouvidoria é percebido como de boa qualidade por quem o utiliza. O Unico respondente
gue acionou o servico considerou a qualidade da resposta "Boa", o que é um indicador positivo de
eficacia.

2. O principal problema ndo esta na qualidade do servigo, mas na sua baixa utilizagdo. A maioria do
publico-alvo (80%) simplesmente ndo tem experiéncia com a Ouvidoria, o que impede uma avaliagdo
mais ampla e representativa.

Em sintese, o grafico 4 sugere que a Ouvidoria da FDE é eficaz em sua fungdo principal de responder as
manifestacdes, mas enfrenta um desafio significativo de visibilidade e engajamento com o Conselho de
Usudrios. A qualidade do servigo é aprovada por quem o conhece, mas o baixo nimero de usudrios impede
uma avaliacdo mais robusta e demonstra a necessidade de estratégias para aumentar o alcance e a relevancia
do canal.
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5 - Como vocé avalia a objetividade e clareza da

resposta?
90%
80%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
20%
10%
0%
Otima Ndo posso avaliar. Ndo utilizei o servigo
Grafico 5
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O grafico 5 indica que a objetividade e clareza da resposta da Ouvidoria foram consideradas "Otimas" por
20% dos respondentes, enquanto 80% nao puderam avaliar por ndo terem utilizado o servico.

Este resultado é mais um indicador positivo da experiéncia de quem realmente utiliza a Ouvidoria. O Unico
respondente que acionou o servi¢co teve uma percepcao de exceléncia em relagdo a clareza e objetividade
da resposta, o que é um ponto forte a ser destacado.

A consisténcia dos dados nos graficos anteriores, onde 80% do publico-alvo ndo tem experiéncia com o
servico, sugere que a Ouvidoria tem uma boa performance naquilo que se propde a fazer. O desafio ndo esta
na qualidade do atendimento ou da resposta, mas sim em ampliar o seu alcance e sua relevancia junto a esse
publico estratégico.
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6 - O prazo de resposta informado pela Ouvidoria foi

cumprido?
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Grafico 6
Tabela 6 Percentual
Sim, foi cumprido antes do prazo 20%
N3do se aplica. Ndo utilizei a Ouvidoria 80%
Total 100%

Os dados indicam que, no Unico caso de utilizacdo da Ouvidoria, o prazo de resposta foi cumprido antes do
previsto (20%). Como nos apontamentos anteriores, 80% dos respondentes ndo puderam avaliar por ndo
terem utilizado o servigo.

Este resultado é outro indicador positivo do servico de Ouvidoria da FDE. Ele mostra que, além de ser
percebida como de boa qualidade, objetiva e clara, também demonstra eficiéncia no cumprimento de seus
prazos.

A consisténcia em todos os dados — satisfacao, clareza, e agora prazo de resposta — sugere que a Ouvidoria
opera de forma eficaz e profissional. A avaliagdo favoravel em todos os critérios aplicaveis (dado pelo Unico
respondente que a utilizou) é um ponto forte a ser destacado.

O principal problema, no entanto, persiste: o baixo engajamento do publico-alvo. A Ouvidoria tem uma

performance interna de qualidade, mas a sua eficacia externa é limitada pelo baixo numero de
manifestagoes.
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7 - Como vocé avalia a facilidade de acesso aos

canais de atendimento da Ouvidoria?
(Plataforma Fala.SP, telefone, presencial, e-mail, carta)
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O grafico 7 indica que a facilidade de acesso aos canais de atendimento da Ouvidoria foi considerada "Muito
facil" por 20% dos respondentes, enquanto 80% nao puderam avaliar por ndo terem utilizado o servigo.

Este resultado é mais um ponto positivo. Ele sugere que, para o conselheiro que acionou a Ouvidoria, o
processo de encontrar e utilizar os canais de comunicagdo (seja pela plataforma Fala.SP, telefone, e-mail,
entre outros) ndo apresentou barreiras. Essa percepcao de facilidade é um fator crucial para incentivar o uso
do servigo.

A consisténcia nos dados (satisfacdo, clareza, prazo e facilidade de acesso) indica que a Ouvidoria da FDE tem
um servico de qualidade e eficiéncia operacional.

Em resumo, o grafico 7 reforca a conclusdo de que a Ouvidoria da FDE estd bem estruturada e é de facil
acesso. A baixa utilizacdo, portanto, ndo é um problema de usabilidade, mas sim de visibilidade e de
percepcdo de valor.
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8 - Vocé recomendaria a Ouvidoria da FDE para
outras pessoas?
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O grafico 8 indica um resultado notavel: 100% dos respondentes (os 5 conselheiros) recomendariam a
Ouvidoria da FDE para outras pessoas. Desse total, 80% responderam "Sim, com certeza" e 20% responderam
"Sim, provavelmente".

Este dado é importante, pois ele contrasta com os resultados de baixa utilizagdo. A alta intencdo de
recomendacdo sugere que, mesmo que a maioria dos conselheiros ndo tenha utilizado o servico diretamente,
eles tém uma percep¢do de valor e confianga na Ouvidoria.

As possiveis razGes para essa alta recomendacdo sdo:

e A Ouvidoria pode ter uma reputacdo positiva, baseada na percepgdo de sua fungdo e em sua
credibilidade, mesmo que a experiéncia direta seja limitada.

e Os conselheiros, por sua natureza, confiam em canais formais de comunicacdo e controle social, e a
Ouvidoria se encaixa nesse perfil por apresentar um nivel de credibilidade crescente.

e O unico conselheiro que utilizou o servico teve uma experiéncia positiva (qualidade da resposta,
clareza, cumprimento de prazo) e isso pode ter influenciado os demais, que podem ter ouvido seu
relato ou ter tido uma impressao inicial favoravel.

e A recomendagdo pode refletir a crenca de que a Ouvidoria é um canal necessdrio e Gtil para o
cidadao, independentemente de sua prépria necessidade de utiliza-la.
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Em suma, os dados revelam um ponto forte inquestionavel: a Ouvidoria da FDE tem alta credibilidade e tem
uma percepgao de valor positiva entre os conselheiros. O desafio, portanto, ndo é convencer as pessoas de
gue o servigco é bom, mas sim transformar essa boa vontade e potencial de recomendag¢do em uso efetivo.

9 - Vocé tem alguma sugestao para melhorar o
atendimento da Ouvidoria da FDE?

Promover campanhas internas regulares (e-
mail, intranet, cartazes, QR Codes), com

identidade visual da ouvidoria e contatos
sempre visiveis; divulgar casos reais resolvidos
(anonimizados); treinar gestores para
incentivar o uso do canal de forma educativa.
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Promover campanhas internas regulares (e-mail,
intranet, cartazes, QR Codes), com identidade visual da
ouvidoria e contatos sempre visiveis; divulgar casos
reais resolvidos (anonimizados); treinar gestores para
incentivar o uso do canal de forma educativa. Criar um
fluxograma simples passo a passo. 20%
Total 100%

Os dados revelam que 80% dos respondentes nao fizeram comentarios, o que esta alinhado com o fato de
gue a maioria ndo utilizou o servi¢o. No entanto, a sugestdo fornecida pelos 20% (o Unico respondente que
se sentiu apto a dar sugestdes) é relevante.

Essa sugestdo ndo se concentra em falhas no atendimento em si, mas sim na melhoria da comunicagao,
visibilidade e educac¢do do publico.

O grafico 9, embora baseado em uma Unica resposta, € uma pec¢a importante da pesquisa. A sugestdo
recebida evidencia a preocupag¢do do respondente com a necessidade da Ouvidoria fortalecer seu papel
como um canal de controle social ativo e bem utilizado.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

A anadlise dos resultados da segunda rodada de avaliagdo do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos da
FDE demonstra um cendrio marcado pela baixa adesdo a pesquisa, com apenas 5 respondentes entre os 28
conselheiros convidados (18%). Essa quantidade reduzida de participantes limita a representatividade dos
resultados e restringe a profundidade das conclusdes que poderiam ser obtidas sobre a efetiva experiéncia
dos conselheiros com o servigo “Acessar a Ouvidoria”.

Apesar dessa limitagdo, os dados disponiveis revelam pontos importantes. O servico de Ouvidoria foi
considerado de boa qualidade, objetivo, claro, eficiente no cumprimento de prazos e de facil acesso, a partir
da avaliagdo do Unico conselheiro que efetivamente utilizou o canal. Além disso, chama a atengdo o fato de
que 100% dos respondentes afirmaram que recomendariam a Ouvidoria a outras pessoas, o que indica um
reconhecimento da relevancia institucional do servigo, ainda que sem experiéncia direta da maioria.

A baixa utilizagdo da Ouvidoria entre os conselheiros, apontada por 80% dos respondentes, pode estar
associada nao apenas a fatores de visibilidade e divulgacdo do servico, mas também a auséncia de
necessidade concreta de acionamento. Muitos conselheiros, ao longo do periodo analisado, ndo tiveram
motivos para registrar reclamacées, dendncias ou solicitacdes, o que contribui para a pouca interagdo com a
Ouvidoria.

Em sintese, os resultados sugerem que a Ouvidoria da FDE é bem avaliada quando utilizada, mas enfrenta o
desafio de ampliar seu engajamento e relevancia pratica junto ao Conselho de Usuarios. O baixo nimero de
respondentes e a reduzida experiéncia direta dos conselheiros com o canal ndo permitem mensurar
plenamente o impacto da Ouvidoria, reforcando a necessidade de estratégias voltadas tanto para a
divulgacdo quanto para o fortalecimento da percepcao de seu papel enquanto instrumento de participacao
e controle social.
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