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1. RESUMO

A Primeira Consulta da Ouvidoria do Centro Estadual de Educacdo Tecnoldgica Paula
Souza (CPS) ao Conselho de Usuarios da Plataforma Fala.SP foi formulada para que
a instituicdo pudesse conhecer a percepcdao dos conselheiros sobre a Ouvidoria a

partir da interagdo que ja tiveram com os canais de comunicagao oficiais do CPS.

O formulario foi criado e publicizado com os recursos da plataforma Fala.SP, com a
orientacdo e suporte da Controladoria Geral do Estado. Inicialmente a consulta foi
disponibilizada com cinco perguntas no periodo de 17/10/2024 a 02/12/2024.
Considerando a baixa participacao dos conselheiros, a mesma pesquisa foi relancada
em 28/01/2025 e durante um més os voluntarios do Conselho de Usuarios puderam

participar.

A apresentacdo dos resultados serd no item proprio com a analise dos dados

extraidos a partir das respostas do formulario proposto.

2. INTRODUCAO

O Centro Estadual de Educagdo Tecnoldgica Paula Souza (CPS) é uma autarquia do
Governo do Estado de S&o Paulo, vinculada a Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo. Atua na administracdo de 228 Escolas Técnicas (Etecs) e 79 Faculdades de
Tecnologia (Fatecs). Oferece ainda Formacdo Inicial e Continuada e Pds-Graduagao

(/ato e stricto sensu).

A instituicdo também é reconhecida como Instituto de Ciéncia e Tecnologia (ICT),
uma organizacgao sem fins lucrativos de administragées publicas ou privadas, que tem

como principal objetivo a criagao e o incentivo a pesquisas cientificas e tecnoldgicas.

Neste cenario, a Ouvidoria do CPS é uma area vinculada a Chefia de Gabinete da
Superintendéncia e consequentemente a Secretaria de Ciéncia, Tecnologia e
Inovagdo do Estado, com suas atribuicdes bem definidas e lastreadas em diversos

normativos, especialmente o Decreto n° 68.156/ 2023.
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Importante salientar que, a fim de facilitar o acesso do usuario aos instrumentos de
participacdo na gestdo e a defesa de seus direitos, conforme previsto no Decreto
supramencionado, esta Ouvidoria trabalha de forma integrada com os instrumentos
disponibilizados pelo Governo do Estado de Sao Paulo. Inicialmente com o Sistema
Informatizado da Rede de Ouvidoria do Estado de Sao Paulo que esteve disponivel
para registro de manifestacdes até 12 de maio de 2024, sendo substituido no dia
subsequente pela plataforma FALA.SP que permite o registro de manifestacoes

destinados aos 6rgdos e entidades do Governo do Estado de S&o Paulo.

Considerando que os conselheiros tém as atribuicGes definidas no Art. 30 do Capitulo
VI do Decreto n°® 68.156, de 09 de dezembro de 2023, que, em sintese, devem
acompanhar, avaliar e propor melhorias para a prestacao do servico publico, a
primeira rodada proposta pelo CPS objetivou conhecer os servicos da Ouvidoria

utilizados pelos conselheiros e suas percepgoes.

3. CONTEXTUALIZAGCAO

A participacdo, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos publicos da
administracdo publica estd prevista na Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017,
especialmente no Art. 6°, no qual ha a descricdo dos direitos basicos do usuario,
dentre eles a participacdo no acompanhamento da prestacdo e na avaliacdo dos

servigos.

No ambito Estadual, o Decreto n® 68.156, de 09 de dezembro de 2023, que
regulamenta a Lei n® 10.294, de 20 de abril de 1999 - a qual dispde sobre a protegao
e defesa do usuario do servigo publico do Estado -, dedica um capitulo ao Conselho
de Usuarios de Servigos Publicos, regulamentado pela Resolugao CGE n° 17, de 21
de novembro de 2024.

Nesse cenario, o Centro Paula Souza propds a Primeira Consulta da Ouvidoria ao
Conselho de Usuarios da Plataforma Fala.SP, disponibilizada em dois momentos para
ampliar a participacao dos usuarios. O objetivo é garantir que a missdo do CPS de
promover educacdao publica dentro dos referenciais de exceléncia seja cumprida,
além de valorizar o desenvolvimento humano com uma gestdo democratica e

transparente, alinhada aos valores da instituicao.
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4. METODOLOGIA

A Primeira consulta da Ouvidoria do Centro Estadual de Educacdao Tecnoldgica Paula
Souza ao Conselho de Usuérios da Plataforma Fala.SP foi formulada e disponibilizada
com os recursos da propria plataforma. Publicizado aos conselheiros primeiramente
no periodo de consulta de 17/10/2024 a 02/12/2024. Diante do resultado
apresentado pela falta de adesdao dos conselheiros e a fim de se obter maior
participagdo, juntamente com a alta gestao do CPS a Ouvidoria langou a mesma
pesquisa em 28/01/2025. Os aptos para participarem receberam comunicado pelo e-
mail cadastrado com o convite para responder ao formulario, que ficou aberto até
28/02/2025.

A consulta contou com cinco questes, sendo quatro de multipla escolha e uma
aberta, com possibilidade do conselheiro justificar sua resposta com base na sua
vivéncia de usuario. No item a seguir, Apresentacdo dos resultados, as respostas

obtidas serdao compartilhadas.

5. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

No momento da primeira disponibilizagdo do formulario para respostas, 17/10/2024
a 02/12/2024, estavam cadastrados como conselheiros do Centro Paula Souza 36
(trinta e seis) cidaddos. No entanto, ao final do periodo para respostas contamos com

apenas 04 (quatro) participacOes.

Considerando a importancia da participacdo dos conselheiros, a alta gestdo do CPS
entendeu que seria valido nova publicacao do formulario, com as mesmas perguntas
e opgOes de respostas. Importante destacar que as respostas do primeiro periodo
ndao foram utilizadas, considerando que os conselheiros participantes também

responderam ao formulario no segundo periodo disponibilizado.

Durante a analise das respostas, foi observado que as perguntas ndo foram
respondidas na mesma sequéncia pelos usudrios. Consideramos apresentar nos
resultados a sequéncia pensada inicialmente no momento da criagdo do formulario

na plataforma Fala.SP.

GOVERNO DO ESTADO
DE SAO PAULO

Rua dos Andradas, 140 | Santa Ifigénia | 01208-000 | S&o Paulo - SP
Tel.: +55 11 3324-3300 | www.cps.sp.gov.br



Centro
Paula Souza GOVERNO DO ESTADO
DE SAO PAULO

Assim, na republicacao realizada em 28/01/2025 o CPS contava com 49 (quarenta e
nove) conselheiros cadastrados sendo que 25% (vinte e cinco por cento) dos

conselheiros cadastrados responderam a pesquisa, conforme demonstrado na figura
1.

Conselheiros cadastrados x Conselheiros participantes

B Cadastrados

M Participantes

Figura 1: relacdo de participantes na pesquisa

E pertinente informar que para todos os conselheiros cadastrados foi enviado um e-
mail contendo o convite e o link do formulario para a participacdao na pesquisa. Tal
formulario foi consultivo, contou com cinco perguntas a fim de conhecer qual a

vivéncia dos conselheiros com os canais oficiais da Ouvidoria do CPS.

Na figura 2, pode-se observar que 69% (sessenta e nove por cento) dos
respondentes haviam utilizado os servigos da ouvidoria do CPS enquanto 31% nunca
utilizaram.
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Vossa Senhoria ja fez uso de algum servigo da Ouvidoria
do Centro Paula Souza?

B Sim

m Nao

Figura 2: quantidade de respondentes que utilizaram o servico de ouvidoria do CPS

Na pergunta referente aos canais de comunicacdo utilizados pelos respondentes foi observado

que 48% utilizam a Plataforma Fala.SP, conforme demonstrado na figura 3.

Caso Vossa Senhoria tenha utilizado um dos servigos da
Ouvidoria do CPS, indica qual o canal:

B E-mail institucional

M Plataforma Fala.SP (a partir de
13/05/2024)

m Antigo Sistema Informatizado
da Rede de Ouvidores do
Estado de S3o Paulo (anterior
a 13/05/2024)

Figura 3: Canais de comunicacéo utilizados pelos usudrios do servigo de ouvidoria
do CPS

A figura 4 demonstra que 54% dos entrevistados possuem facilidade de acesso aos canais

disponibilizados.
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Vossa Senhoria tem facilidade de acesso aos canais de
comunicagao disponibilizados pela Ouvidoria do CPS?

B Sempre
® Nem sempre
M Frequentemente

Raramente

Figura 4: facilidade de acesso aos canais de comunicacédo disponibilizados pela ouvidoria CPS

Além disso, 75% dos respondentes sabem do acesso a pagina da ouvidoria pelo site

do CPS, conforme figura 5 demonstrando que ja observaram o link de acesso.

Vossa Senhoria tem ciéncia que no site do Centro Paula
Souza ha um link (home page) que o remete
diretamente a Ouvidoria?

B Sim

m Nao

Figura 5: conhecimento dos conselheiros referente ao link de acesso a ouvidoria no site do
CPS
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A Ultima pergunta foi no formato aberto, com o propédsito de saber, na visao do
usuario, se os canais disponiveis sdo intuitivos, ou seja, se foram acessados e

utilizados de forma automatica, espontédnea e sem gerar davidas.

Como demonstrado na tabela 1, obteve-se 8 respostas considerando o site intuitivo,
4 respostas considerando ndo intuitivo, 1 resposta considerando parcialmente

intuitivo e 2 respostas fora do contexto.

Vossa Senhoria entende que os canais disponiveis para atendimento a comunidade sdo

intuitivos? Justifique.

Sim, entendo que os canais disponiveis para atendimento a comunidade sao intuitivos, pois
possuem uma interface de facil compreensao, com menus bem organizados e instrugdes
claras. Além disso, os meios de contato sdo visiveis e acessiveis, permitindo que os usuarios

os encontrem rapidamente como inf

Sim

Discordo ! Deve ser de facil acesso e de transparéncia total.

Sim, com certeza. Basta seguir as instru¢des no navegador.

site deve ser intuitovo para todoa e qualquer solicitacao

Sim, entendo que os canais disponiveis para atendimento a comunidade sdo intuitivos. Eles
apresentam uma interface simples e de facil navegacao, permitindo que qualquer pessoa,
independentemente de sua familiaridade com tecnologia, consiga acessar as informacdes ou

realizar as solicitacdes desejadas

Sao parcialmente, pois ha situacdes em que as ouvidorias sdo direcionadas as unidades sem
gue haja um discernimento na solucao da ouvidoria, ou seja, ha situacdes que deveriam ser

analisadas por superiores.

Considero os sites intuitivos uma vez que as informacgdes estdo claras e de facil localizagdo na

tela.

Sim. Contudo, observo que a intuitividade dos canais disponiveis para atendimento a
comunidade pode ser aprimorada. Em experiéncias pretéritas como representante legal de
uma unidade, constatei dificuldades no fluxo de comunicacdo entre a Ouvidoria e os

solicitantes/intermediarios.

Entendo que sim.
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A Ouvidoria do CEETEPS nao presta para nada além de acobertar atos ilicitos. Ndo atendem

telefones, ddo respostas evasivas, sdo extremamente inuteis.

N3o, deve ser mais humanizado

nao

As escolas ( itanhaém e Peruibe) estdo em pessimas condiges estruturais, cheias de matos

A Plataforma Fala.SP é intuitiva, porém acredito que a abertura que o requerimento da para
o preenchimento da demanda dificulte o envio de informacgdes por parte do cidaddo que nao

tem contato direto com essas ferramentas.

Nada intuitivos. Considero os canais como "descobritivos". Exercicio de persisténcia.
Vagueia-se por homes, portais, e servicos de 6rgdos de atendimento. Muitos sistemas de
instituicdes municipais, estaduais e federais; todos linkados entre si, como jogo de palavras

cruzadas. Bom para os neuronios.

Tabela 1: Respostas da ultima pergunta do questionario de pesquisa

Por fim, em uma analise da primeira e da segunda perguntas, foi observado que
alguns participantes utilizaram mais de um canal de comunicagao para registro das

manifestacdes. O que supostamente demonstra que os canais sao conhecidos,

conforme figura 6.

Mais de um tipo de servico da Ouvidoria do CPS
utilizado pelo mesmo usuario

B E-mail institucional; Plataforma
Fala.SP (a partir de 13/05/2024)

M E-mail institucional; Plataforma
Fala.SP (a partir de 13/05/2024);
Antigo Sistema Informatizado da
Rede de Ouvidores do Estado de
S3o Paulo (anterior a 13/05/2024)

M Antigo Sistema Informatizado da
Rede de Ouvidores do Estado de
Sdo Paulo (anterior a
13/05/2024); Plataforma Fala.SP
(a partir de 13/05/2024)

Figura 6: andlise da primeira e segunda perguntas
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6. CONCLUSOES

A participagdo dos conselheiros do Centro Paula Souza na primeira pesquisa de
consulta da Ouvidoria aos Conselheiros demonstra que embora haja interesse na
participagdo, houve baixa adesao, considerando a participacao de apenas 25% (vinte

e cinco por cento) dos habilitados.

Assim, um primeiro ponto a ser observado é que os cidaddaos tém interesse em
contribuir, segundo o que € previsto na legislagdo vigente, porém nao registraram
seus pontos de vista ao ndo responderem o formulario, oportunizado em dois

momentos.

Dessa forma, entendemos que para a proxima pesquisa, a comunicagdo devera ser
mais efetiva e direcionada, ou seja, além do envio do convite pelo e-mail pela
instituicdo outras ferramentas poderdo ser utilizadas, como o envio automatico da
consulta pela plataforma, caso seja possivel, ou divulgacdo no site da instituicdo.
Além disso, sera importante sensibilizar os respondentes sobre a importancia da

participacdo na pesquisa.

Dados positivos sdo extraidos quando observado que 54% (cinquenta e quatro por
cento) dos conselheiros informam terem facilidade de acesso aos canais
disponibilizados pela Ouvidoria do CPS e 48% (quarenta e oito por cento) utilizam a
plataforma Fala.SP, superior aos usuarios que utilizam o e-mail institucional, 28%

(cinte e oito por cento), conforme a figura 3.

O dUltimo questionamento trouxe pelo menos dois importantes elementos para
analise. Em um comparativo entre a Ultima e a primeira pergunta observamos que
ha inconsisténcia quando usuarios que informam nunca terem utilizado o servico de
Ouvidoria do CPS apontam negativamente sobre a interagdo com os canais de
comunicacdao. No entanto, entendemos como ponto de observagao para que as
perguntas da préxima consulta nao possibilitem uma suposta dubiedade no

guestionamento que pode ter levado a duvidas no momento de resposta.

Outro item que vislumbramos para melhoria é a divulgacdo das atribuicbes da

Ouvidoria, previstas Decreto n® 68.156/ 2023, a fim de que os usuarios tenham
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entendimento dos limites de atuacdo de cada area. Salientamos, no entanto, que tal

observacao é valida para que o esclarecimento seja realizado de forma oportuna.

Por fim, consideramos que a primeira consulta aos Conselheiros do Fala.SP
vinculados ao Centro Paula Souza foi relevante por demonstrar a visdo do usuario

sobre o0 acesso aos canais oficiais de Ouvidoria do CPS.

Rua dos Andradas, 140 | Santa Ifigénia | 01208-000 | S&o Paulo - SP
Tel.: +55 11 3324-3300 | www.cps.sp.gov.br



Centro
Paula Souza

REFERENCIAS

BRASIL. Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017. Disp0e sobre participacao, protegao
e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragao publica. Diario
Oficial da Unido: secdo 1, Brasilia, DF, 27 jun. 2017. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm

SAO PAULO (Estado). Decreto n° 68.156, de 09 de dezembro de 2023. Regulamenta
aspectos da Lei n°® 13.460/2017 no ambito do Estado de Sao Paulo. Diario Oficial do
Estado de S&o Paulo, S3o Paulo, 09 dez. 2023. Disponivel em: DECRETO N° 68.156,

DE 09 DE DEZEMBRO DE 2023 - Assembleia Legislativa do Estado de Sao Paulo.

SAO PAULO (Estado). Resolucdo CGE n® 17/2024, de 21 de novembro de 2024.
Estabelece diretrizes para a implementacao e funcionamento da Ouvidoria no Estado
de S3do Paulo. Diario Oficial do Estado de Sdo Paulo, Sdo Paulo, 21 nov. 2024.

Disponivel em: Resolucdes

SAO PAULO (Estado). Manual Fala.SP. S3o Paulo: Controladoria Geral do Estado,
2024. Disponivel em: Manual Fala.SP.

GOVERNO DO ESTADO
DE SAO PAULO

Rua dos Andradas, 140 | Santa Ifigénia | 01208-000 | S&o Paulo - SP
Tel.: +55 11 3324-3300 | www.cps.sp.gov.br


https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-68156-09.12.2023.html
https://www.al.sp.gov.br/repositorio/legislacao/decreto/2023/decreto-68156-09.12.2023.html
https://www.controladoriageral.sp.gov.br/cge/normasLegislacao/resolucoes/!ut/p/z1/04_Sj9CPykssy0xPLMnMz0vMAfIjo8ziDSzMTIyM3Q2MPdz8XQzMDJ0t_CwNLYw9gk31wyEKcABHA_0oovTjVhCF3_hw_Sh8Vri6GmMocAUpCA0xDHJzMTL0DjaBKcBtSUFuaIRBpqciAPts1CQ!/p0/IZ7_086423G03HFOD0613OSQB5U7H1=CZ6_086423G03HFOD061C8N9183HS5=MEsearch_query!HistQMDQLDricoQCAescolar=CTX!QCPcge_contentQCPcgeQCPnormasLegislacaoQCPresolucoesQCPtabela_dinamica=ns_Z7_086423G03HFOD0613OSQFBB5U7H1_WCM_Page.b40ec114-52f7-4255-afc4-6623260b5b90!2=WCM_PI!1==/#Z7_086423G03HFOD0613OSQB5U7H1
https://www.controladoriageral.sp.gov.br/cge/Areas%20Atuacao/ouvidoria/manual%20fala.sp



