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O que expressam as reclamacoées registradas nas Diretorias Regionais de Educacao contra a escola e seus
profissionais?

Resumo

Este artigo tem como objetivo discutir quais as reclamacdes registradas formalmente por pais, alunos e responsaveis de
alunos contra a escola e os profissionais da educagdo em érgaos externos a instituicao e o significado de tal pratica. A
discussdo serd realizada a partir da apresentacdo de dados parciais de uma pesquisa de doutorado, ainda em andamento.
Trata-se de uma pesquisa documental com base em 1608 reclamagdes registradas formalmente, em um plantdo de
supervisdo, de uma das 13 Diretorias Regionais de Educagao, da Rede Municipal de Sdo Paulo, situada na Zona Leste da
cidade. Este estudo tem como referencial tedrico as discussdes realizadas por autores da teoria critica da sociedade,
Adorno e Marcuse, sobre a sociedade administrada e os tabus acerca do magistério. Os resultados da pesquisa revelam
que a maioria das reclamagdes se refere as questdes administrativas e organizacionais da escola e ao relacionamento
entre os membros da comunidade escolar.
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Introducao

Este artigo tem como objetivo discutir quais sao as reclamagdes registradas formalmente contra a escola e os
profissionais de educacdo em uma Diretoria Regional de Educacdo da Rede Municipal de S&o Paulo. A discussado sera
realizada a partir de resultados parciais da pesquisa de doutorado, ainda em andamento. O tema da pesquisa é
decorrente da observagao da presenga constante de ameagas proferidas por pais, alunos ou responsaveis de alunos de
registrarem formalmente reclamagdes contra a escola ou seus profissionais em érgaos externos a instituigdo, como as
Diretorias Regionais de Educacdo, os Conselhos Tutelares, a Ouvidoria Publica, o Ministério Publico e até mesmo as
Delegacias de Policia.

Diante de problemas nao resolvidos ou provocados pela escola, como a violéncia entre alunos, os conflitos entre
professores e alunos, e ainda, questdes administrativas como a nao entrega do leite, oferecido pelo Programa Leve Leite,
da Prefeitura de Sao Paulo, a falta de transporte escolar gratuito, o corte do Programa Bolsa Familia, entre outros, tem se
tornado cada vez mais frequente o registro formal de reclamacdes contra a escola ou seus profissionais em 6rgdos
externos a instituicdo.

O registro formal de reclamacéo contra a escola ou seus profissionais pode acarretar consequéncias diversas, a
depender do érgdo envolvido e da gravidade do evento, desde uma simples orientacdo a escola sobre como proceder para
resolver a situacdo reclamada, até a abertura de processos juridicos administrativos contra os servidores publicos
envolvidos, ocasionando, por vezes, a exoneracao do cargo. Cabe salientar que tais reclamacdes nao sao registradas
apenas por pais, alunos ou responsaveis de alunos, mas também pelos préprios profissionais da educacao e outros, o que
contribui para criar um clima de ameacas latentes na instituicao, interferindo diretamente nas relacées entre os membros
da comunidade escolar. Contudo, nesse artigo serdo tratadas apenas as reclamacgdes registradas contra a escola e seus
profissionais por pais, alunos ou responsaveis de alunos.

A prética de recorrer a 6rgdos externos a escola para reclamar de questdes inerentes ao cotidiano escolar, muitas
vezes envolvendo instancias do Poder Judicidrio, que resultam em processos judiciais e condenagdes das mais variadas,
conforme apontou a pesquisa de Chrispino e Chrispino (2008), pode significar tanto uma participagao mais efetiva da
populagdo na garantia de seus direitos, sendo, portanto, expressdo da prépria democracia, quanto o indicio de que as
relages sociais, tal como estdo constituidas no ambiente escolar, sdo incapazes de resolver os problemas especificos da
instituicdo, por meio do didlogo e de negociagdes, de acordo com o que se espera que ocorra em espagos democraticos.

Nesse sentido, o objeto de pesquisa tratado nesse artigo abrange duas questdes: a primeira refere-se ao contetdo
das reclamacdes registradas formalmente contra a escola e seus profissionais e a segunda, aos mecanismos utilizados
para a resolucao dos problemas enfrentados no interior da instituicdo escolar. Tais questdes serao analisadas com base
nas ideias de autores da teoria critica da sociedade, Adorno e Marcuse.
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A prética de registrar formalmente reclamagdes contra a escola e seus profissionais em 6érgaos externos a
instituicao deve ser compreendida a partir da légica social em que tal fendmeno estd situado. De acordo com a teoria
critica da sociedade, a escola, ao mesmo tempo que é responsavel pela formagdo das novas geragbes como parte da
esfera da cultura, também estd submetida a Iégica da sociedade administrada. Segundo Marcuse (1999), a tecnologia
responsdvel pelo desenvolvimento da producdo industrial capitalista se expandiu para todas as esferas da vida social,
determinando a organizacao da sociedade e as relagdes entre os homens. A imposicdo da racionalidade tecnoldgica no
ordenamento da vida ocorreu por meio da implantacdo de necessidades materiais e intelectuais, da circulacdo de
mercadorias e servicos que trazem consigo habitos prescritos e das reacdes intelectuais e emocdes que prendem os
individuos aos produtos e ao todo social. Isso ocorreu, conforme o autor, visto que:

A tecnologia, como modo de produg&o, como a totalidade dos instrumentos, dispositivos e invengdes que caracterizam a era da

maquina, é assim, ao mesmo tempo, uma forma de organizar e perpetuar (ou modificar) as relagdes sociais, uma manifestacao

go7§;ensamento e dos padroes de comportamento dominantes, um instrumento de controle e dominagdo (MARCUSE, 1999,

Essa forma de organizacdo social, pautada na racionalidade tecnolégica, se organiza, portanto, sob a légica do

esforco cientifico de eliminar o desperdicio, promovendo a intensificacdo da producdo e a padronizacdo do produto,

“combinando a maxima eficiéncia com a maxima conveniéncia, economizando tempo e energia, eliminando o desperdicio,

adaptando os meios a um fim, antecipando as consequéncias, sustentando a calculabilidade e a seguranga” (MARCUSE,

1999, p.80) para atender todas as necessidades dos individuos, tornando sua autonomia desnecesséria. Dessa forma,
além de ordenar a vida, a tecnologia também se tornou um meio de controle social.

Uma das expressdes das formas de controle da racionalidade tecnolégica é a burocracia. Desenvolvida a partir da
intensificacdo da divisdo do trabalho e da consequente especializagdo na sociedade industrializada, a burocratizagdo
tornou-se responsdvel pela garantia da ordem racional das diferentes funcbes, convergindo a fragmentacdo para um
padrdo geral. Esse cardter aparentemente objetivo e impessoal da burocracia atua, no entanto, como mecanismo de
contencdo das transformacdes sociais ao incrementar a racionalidade da submisséo, a auséncia de liberdade (MARCUSE,
1999).

Como parte da sociedade administrada, a escola, portanto, também ¢é influenciada por essa racionalidade. O
controle sobre ela se expressa, entre outras formas, na organizagdo burocratica da instituicdo. Isso ocorre porque,
conforme Adorno (1979), quanto maior as instituices, inclusive aquelas que nao buscam lucro, como as escolas, maior é a
necessidade da existéncia de praticas administrativas de organizacdo favorecidas pelo desenvolvimento tecnoldgico.

Essa racionalizagdo, no entanto, pée em segundo plano a autonomia e a espontaneidade, determina os meios e os
fins da educagdo, os contelidos e métodos de ensino e as préprias relagdes entre os que participam da vida escolar. “A
espontaneidade desaparece porque o planejamento da totalidade de cada movimento estéd preordenado, predeterminado
e reduzido a aparéncia e jad ndo se tolera aquele jogo de forgcas que se espera de uma totalidade livre” (ADORNO, 1979, p.
66).

Sendo assim, se, por um lado, a burocracia presente na escola se mostra necessdria para que seus objetivos sejam
alcancados, por outro, a prépria racionalizagdo conduz a instituicdo a entrar em contradigdo com os seus préprios fins,
visto que o sujeito torna-se impotente frente as exigéncias daquilo que ja& estd preordenado e, dessa forma, sob a
determinacao de uma liberdade apenas formal, é incapaz de desenvolver a critica e questionar o estabelecido. Acerca
dessa questao afirma Adorno:

Na liberdade formal cada individuo é liberado do peso da responsabilidade de sua autonomia, que ja lhes é impossivel suportar
antropologicamente, enquanto que ao mesmo tempo o individuo, pela mé relacdo existente entre as instituicdes todo-
poderosas e o infimo campo de agao que possui, se sente demasiado exigido e ameacado (...) (ADORNO, 1969, p. 98).

Na perspectiva apontada por Adorno (1969), é possivel inferir que a pratica de registrar formalmente reclamacdes
contra a escola e seus profissionais em espacos que extrapolam a instituicdo, como as ouvidorias presentes nas Diretorias
Regionais de Educacdo, parece ser expressao da forma de relagdo que se estabeleceu no interior do ambiente escolar a
partir da légica da burocracia e, portanto, da racionalidade tecnolégica, em que tudo ja esté previsto, ndo havendo espaco
para busca de solucdes alternativas a enorme diversidade de problemas enfrentados. Da mesma forma, a existéncia de
espagos organizados para receber reclamacgdes contra a escola e seus profissionais, embora possa ser reconhecida como
um indicador da presenca de relacées democraticas, por meio da aproximacao entre a populacao e o poder publico, ndo
deixam de reproduzir a Iégica da racionalidade tecnolégica na medida em que visam controlar as instituicdes, a atuagao
de seus profissionais e até mesmo a acao do reclamante.

Sendo assim, embora Adorno (1969) ressalte que a burocracia publica, se democraticamente constituida e
controlada, possa ser uma arma que protege o povo da invasdo do bem-estar geral pelos interesses particulares,
convertendo-se em uma alavanca para a democracia, a irracionalidade que a acompanha, expressa nos aspectos
regressivos de controle, padronizagao, ordenamento, fragmentagdo e isolamento dos individuos, se mostra contraria a
prépria democracia. Contudo, consoante as ideias de Marcuse (1982), a dificuldade dos membros da comunidade escolar
em encontrar solugdes para os problemas préprios da instituicdo nao é resultante apenas de um controle externo, mas
das préprias escolhas dos individuos envolvidos, uma vez que submeter-se aos ditames do aparato, a falta de liberdade,
tornou-se confortavel. De outra forma, se a pratica da democracia exige liberdade, “uma democracia com o dever de ndo
apenas funcionar, mas operar conforme seu conceito, demanda pessoas emancipadas” (ADORNO, 1995, p.142).

Afora a racionalidade tecnoldgica sob a qual a instituicdo escolar estd submetida, é necessario considerar ainda para
a compreensao do fendmeno em questdo o imagindrio social que circunda o magistério. Segundo Adorno (1995), a
profissao de professor é acompanhada hé tempos de uma aversao social oriunda de certos tabus, definidos pelo autor nos
seguintes termos:

Tabus significam, a meu ver, representagdes inconscientes ou pré-conscientes dos eventuais candidatos ao magistério, mas
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também de outros, principalmente das préprias criangas, que vinculam esta profissdo como que a uma interdigao psiquica qu/e
a submete a dificuldades raramente esclarecidas (ADORNO, 1995, p. 98).

Estes tabus, enquanto representacdes coletivas da profissdo, baseados em preconceitos sociais e psicolégicos,
conforme Adorno (1995), parece exercer uma influéncia direta sobre a realidade objetiva e, dessa forma, sobre as
préprias relacdes, ainda que tais ideias nao correspondam aos fatos. Dentre as motivagdes para a antipatia com relagao
ao professor, a principal delas esta relacionada a funcdo que este profissional desempenha na chamada integracdo
civilizatéria, processo em que a crianca é retirada da sua comunidade primaria, protetora, calorosa e de relacdes
imediatas, para experimentar de forma rispida e chocante a alienacdo. Sobre essa questdo o autor ressalta que:

O agente dessa alienagao é a autoridade do professor, e a resposta a ela é a apreensao negativa da imagem do professor. A
civilizagdo que lhes proporciona, as privagdes que lhe impde, mobilizam automaticamente nas criangas as imagens do
professor que se acumularam no curso da histdria e que, como todas as sombras remanescentes no inconsciente, podem ser
despertadas conforme as necessidades da economia psiquica (ADORNO, 1995, p. 112).

O processo de adaptacdo imposto a crianca, do qual o professor é agente fundamental, ndo ocorre sem tensdes,
reforgando, portanto, a hostilidade dirigida a este profissional e a prépria escola. Assim, a mesma sociedade que delega
ao professor a funcdo de impor a adequacao social as novas geracdes também é responsavel por reproduzir diversos
esteredtipos negativos envolvendo a profissdo. Tais esteredtipos, segundo Adorno (1995), sdo passados de pais para filhos
e associam a imagem do professor ao “carrasco”, ao “tirano da escola”, ao mais forte que castiga o mais fraco. Ademais,
a figura do professor também estd ligada a ideia de infantilidade, de alguém que possui um poder que ndo é verdadeiro,
por ser um poder sobre sujeitos civis que nao sdo totalmente plenos, as criancas, e vive isolado da sociedade dos adultos
em um mundo ilusério intramuros.

Essa desconfianga com relacdo a profissdo docente também se estende a instituicdo escolar. De acordo com Adorno
(1995), a hostilidade frente a escola é reflexo do rancor diante da privagdo do préprio conhecimento, daquilo que foi
prometido e negado. Essa hostilidade voltada a escola e a prépria cultura se expressa ainda nas relagdes estabelecidas
dentro da comunidade escolar, entre os alunos e/ou familiares e os profissionais da educagdo, uma vez que os primeiros,
de alguma forma, percebem que sdo despojados do acesso a formacgao cultural prometida e a qual esperavam obter,
sendo responsabilizados individualmente pelo discurso do “dom”, da meritocracia. Além disso, “a escola possui uma
tendéncia imanente a se estabelecer como esfera da prépria vida e dotada de legislagdo proépria” (ADORNO, 1995, p.
114). Nesse sentido, “aquilo que é relativo a escola (...) se impde no lugar da realidade, que é mantida meticulosamente a
distancia por intermédio de dispositivos organizatérios” (ADORNO, 1995, p. 109).

Em consonancia com as ideias apresentadas por Marcuse e Adorno, é possivel depreender que a pratica de registrar
reclamagbes formais contra a escola e seus profissionais em 6érgaos externos a instituicdo pode ser entendida, afora
outras varidveis ndo exploradas neste artigo, como expressdo tanto da légica da racionalidade tecnoldgica, que padroniza
e controla as relagdes, limitando a agdo dos sujeitos, quanto do imaginario social, pautado em estereétipos e preconceitos
reproduzidos socialmente em torno da profisséo docente e da escola e que determinam as relagdes entre os membros da
comunidade escolar.

Método de pesquisa

Os dados apresentados nesse artigo fazem parte de uma pesquisa de doutorado, ainda em andamento, e foram
coletados em uma das 13 Diretorias Regionais de Educacdo (DRE), da Rede Municipal de Educacao de Sdo Paulo, situada
na Zona Leste da cidade, responsavel atualmente por 257 estabelecimentos de ensino, entre eles 137 sao publicos e 120
sdo indiretos ou conveniados com a Prefeitura Municipal de Sao Paulo, distribuidos em 28 CEl diretas; 38 CEl indiretas; 82
creches conveniadas; 43 EMEI; 47 EMEF; uma EMEFM; trés CIEJA e cinco CEU (cada um com CEl, EMEI e EMEF).

A pesquisa foi realizada a partir de 1608 reclamacgdes registradas formalmente contra a escola ou seus profissionais,
no plantdo de supervisdo, setor que tem como uma das fungdes, atuar como ouvidoria da DRE, entre os anos de 2005 e
2010, 2015 e 2016. Vale destacar que as reclamacdes registradas no periodo entre 2011 e 2014 ndo constam neste
estudo, pois ndo foram encontrados tais documentos, possivelmente descartados por engano, conforme justificado pela
DRE pesquisada. Além disso, foram encontrados apenas seis meses, aproximadamente, de registros referentes as
reclamacdes dos anos de 2005 e 2010, pelo mesmo motivo ja relatado.

As reclamagdes encontradas foram realizadas por meio de contato telefénico ou pessoalmente e registradas
formalmente em um caderno de ocorréncia, em fichas individuais, pelo supervisor de plantdo responsavel por atender
essa demanda. O reclamante teve a opgao de se identificar ou registrar a reclamacao de forma anénima. Embora todos os
casos tenham sido encaminhados aos supervisores responsaveis pelas escolas envolvidas apés o registro formal da
reclamacéao, ndo ha informacdes nos documentos acerca da resolucdo das situacdes reclamadas. Dessa forma, as fontes
encontradas possibilitam apenas a identificacdo do conteldo da reclamagao, e ndo o seu desfecho.

Foram encontrados 1608 registros formais de reclamagdes, no entanto, serdo apresentados nesse artigo apenas
aqueles registrados por pais, alunos ou responsaveis de alunos, 1362, visto que as demais, 246, foram realizados por
outros sujeitos, como municipes, prestadores de servigos, estagiarios, profissionais da educagdo e outros. Trata-se,
portanto, de uma pesquisa documental, ainda pouco explorada na area da educacdo (LUDKE, 2013), que possibilita
identificar informacdes produzidas sob condi¢des naturais do dia-a-dia, sem a interferéncia direita do pesquisador, e de
forma repetida. Os dados foram coletados por meio de fotocépias, organizados com o auxilio do software Sphinx, a partir
de um instrumento de pesquisa criado, classificados de maneira ainda preliminar mediante as tipologias elaboradas,
conforme quadro apresentado abaixo.
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Quadro 1
Tipologia das reclamacdes

Classificacio

Descricio

Atendimento

Conflito

Tratamento

ofensivo

Agressio Fisica

Infracio

Questdes

pedagégicas

Reclamacio referente a resolugiio msatisfatonia de demandas ou
expectativas apresentadas pelo reclamante como: vagas;
transporte; transferéncia; medicagdo; merenda; estrutura do
predio; omissdo de socorro; falta de comunicacdo; falta de
resoluciio de sitwaciio de conflito, agressdes, indisciplina, mau
atendimento etc.; furto de objetos de alunos; cuidados com
higiene e alimentagio; mudanga de hordrio; falta de professores;
sujetra no ambiente escolar; entrega de documentos e solicitagio

de dinheiro por parte da unidade.

Reclamacio referente a divergéncia entre duas ou mais pessoas:
conflitos entre professores e alunos; conflifos entre alunos
(provocaces mutuas, ameacas); conflitos entre professores e
pais; conflitos entre professores e gestdo; e conflito do aluno com

as regras (indisciplina).

Reclamacfo referente a situagSes em que o reclamante ou outra
pessoa por ele representada foi vitima de: tratamento agressivo,
grosseiro ou rispido; calGnias; xingamentos; discriminagio
(racial ou por ter alguma deficiéncia). bullving: deboches:

insultos, ameagas; ofensas e apelidos.

Reclamacio referente a situacdes na escola ou no seu entorno
envolvendo violéncia fisica: puxar pelo brago; empurrar; jogar
no chio; dar tapas; sentar a forga: bater, abuso sexual; dar socos

ou chutes; cuspir; arrastar, etc.

Reclamacio referente a situagdes em que servidores publicos
praticaram atos ilicitos no exercicio da profissio como: uso de

expressdes racistas; venda de livros ou outras mercadorias no

ambiente de trabalho: atuagio em beneficio proprio ou de um
grupo no conselho de escola; furto de merenda; agressio e uso da
forga fisica contra aluno (sentar a for¢a, chamar a Guarda Civil
Metropolitana, puxar pelo brago. dar tapas, jogar no chio, abusar
sexualmente); omissdo de socorro, pratica de assédio moral ou
perseguicio a servidores; assinatura de um estagio nfo realizado:

fraude de livro ponto e realizagio de gasto indevido de verbas.

Reclamacio referente ao atendimento pedagdgico considerado
insatisfatorio, oferecido pela unidade, como: existéncia de alunos
ndo alfabetizados; aprovacgio independente da aprendizagem do
aluno; exibiclio de filmes sem finalidade pedagdgica; uso de
materiais didaticos considerados inadequados: questionamento
sobre excesso de ggggg@qgl, avaliagdes. trabalhos e apresentagdo

de musica funk na escola.

4/8



5/8

Outros Qutras reclamagdes que nio se encaixam nas classificagdes
anteriores, como: questdes trabalhistas (nfo cumprimento de
laudo de readaptaclo, atribuicho de aula, mudanga de horario,
demissdo, atraso de pagamento, indeferimento de pedido de falta
abonada, assédio moral); relagdes amorosas entre servidores;
problemas de seguranca no entorno da escola; nio pagamento de
aluguel do imével utilizado pela creche conveniada; dividas com
prestadores; perda de chave do vigia; presenca de usudrios de
droga préximos & escola; poda de arvore; cobranca de aluguel da
quadra da escola; relatério pedagdgico; portio da umdade
fechado para professor; desvio de verba; venda de merenda;
realizacdo de obras na escola, venda de rifas para arrecadar

dinheiro para a escola e o atraso na entrega do leite pelo correto.

Resultados da pesquisa

A seqguir serao apresentados os dados parciais da pesquisa de doutorado, ainda em andamento, com base na coleta
de 1608 reclamacdes, formalmente registradas em um plantdao de supervisdo, de uma das 13 Diretorias Regionais de
Educacao da Rede Municipal de Sdo Paulo, distribuidas ao longo de oito anos, conforme a tabela abaixo:

Tabela 1
Eeclamagdes segundo ano
Ano Ne %
2005 103 6.5
2006 276 17.2
2007 140 8.7
2008 128 8.0
2009 276 17.2
2010 93 5.8
2015 260 16,2
2016 330 20,5
Taotal 1608 100.0

Fonte: Elaborada pela autora.

De acordo com os resultados, foi possivel observar que o menor nimero de registros de reclamacdes se localiza nos
anos de 2005 e 2010, 105 ou 6,5% e 93 ou 5,8%, € que 0 maior nimero se encontra em 2016, 330 ou 20,5%. Contudo,
conforme informacao j& apresentada acima, para andlise dos dados deve-se considerar que nao foi possivel encontrar o
total de registros de 2005 e 2010 em raz&o do descarte indevido dos documentos. Sendo assim, se forem considerados
apenas 0s anos em que o nimero total de registros foi encontrado, o ano de 2008 obteve o menor niimero, 128 ou 8,0%.

Além disso, nota-se também que ndo houve um crescimento gradativo das reclamacées entre 2005 e 2016, mas a
quantidade de registros oscilou - sendo maior em um determinado ano em relagdo ao anterior e voltado a ser menor que
0 ano seguinte (ou vice-versa). Os anos de 2006 e 2009 mantiveram exatamente o mesmo montante (276 ou 17,2%) em
relacdo ao total. Vale destacar ainda que ndo foi possivel realizar uma andlise comparativa acerca da quantidade de
registros realizados no periodo de 2005 e 2016 em decorréncia da auséncia de dados dos anos de 2011 a 2014. Quando
observado o tipo de instituigdo a qual a reclamacao se refere, sdo identificados os seguintes resultados:

Tabela 2
Reclamacdes segundo o tipo de instituigio
Instituicio N® %
Publica 1376 855
Indireta ou Conveniada 216 134
Particular 7 04
Nio especificado 10 0,6
Total 1609 100,0

Fonte: Elaborada pela autora.

Dentre o total das reclamagdes registradas, constatou-se que a grande maioria se refere as instituicdes publicas,
1376 ou 85,5%, e a minoria, sete ou 0,4%, a instituicbes particulares; e que 216 ou 13,4% dizem respeito as instituicdes
indiretas ou conveniadas. O nimero total de instituicdes apresentadas na tabela, 1609, ultrapassa o nimero total de
registros de reclamacdes 1608, pois had casos que envolvem mais de uma instituicdo. Embora os registros das
reclamacgdes fossem realizados no plantao de supervisdo da DRE pesquisada, a presenca fisica do reclamante néo era
uma condi¢do para o atendimento, sendo assim, elas poderiam ser realizadas tanto pessoalmente quanto por outros
meios. Sobre essa questdo foram identificados os seguintes dados:
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Tabela 3
Meio utilizado para a realizacio da reclamacfo
Meio utilizado Ne %
Comparecen d DRE 1464 91,0
Telefonou 143 9.0
QOutro 1 0.1
Total 1608 100.0

Fonte: Elaborada pela autora.

Quanto ao meio utilizado para realizar a reclamagao, observa-se que a grande maioria dos reclamantes optou por
comparecer pessoalmente a DRE, em 91,0% dos casos, e a minoria recorreu ao contato telefénico, 9,0%. Além desses
dois recursos, apenas uma situacao se mostrou distinta: envio de carta de reclamacdo por meio de terceiros. Assim como
a presenca do reclamante ndo era condicao para a realizacao da reclamacao, a sua identificacdo também ndo era exigida.
Acerca dessa questdo, observa-se o seguinte:

Tabela 4
Forma como a reclamacéo foi realizada
Forma de reclamacio Ne %o
Reclamante se identificou 1523 947
Reclamante andémimo 85 3.3
Total 1608 100.0

Fonte: Elaborada pela autora.

Segundo a tabela, a grande maioria dos reclamantes, 94,7%, optou por se identificar ao registrar a reclamacdo e
apenas uma minoria escolheu se manter anénimo, 5,3%. Os resultados apresentados nas tabelas 3 e 4 parecem ter
relevancia, uma vez que demonstram a disposi¢gdo dos reclamantes para comparecerem aos plantées de supervisdo e a
intencdo destes de serem identificados, mesmo nao havendo tal exigéncia. Quando distribuidas as reclamacdes por
segmentos, temos o seguinte resultado:

Tabela 5
Reclamagées segundo o segmento educacional e outros
Segmento Ne %%
CEL/Creche 377 232
EMEI 269 16.5
EMEF 880 34.1
EMEFM 13 0.8
EJA/CIETA 39 3.6
CEU Gestio 12 0.7
Outros 17 1.0
Total 1627 100.0

Fonte: Elaborada pela autora.

A tabela acima mostra o nimero total de reclamacdes realizadas contra as instituicdes, ndo apenas por segmento,
CEl/Creche, EMEI, EMEF, EMEFM e EJA/CIEJA, mas também dados referentes as reclamacdes realizadas contra a
administragdo dos CEU, no tocante ao atendimento oferecido fora das unidades que compdem o complexo educacional
(CEl, EMEI e EMEF), denominado na pesquisa como CEU Gestdo, além de outros casos nao especificados no registro ou
gue ndo se encaixam nos anteriores, como as instituicdes particulares de Educacdo Infantil (pré-escola), que atendem
criangas de 0 a 5 anos e 11 meses em uma mesma unidade e instituicdes voltadas para o atendimento de criancgas e
adolescentes com deficiéncia, todos localizados na categoria “Outros”. O nimero total de 1627 reclamacdes é superior ao
nimero total de registros coletados, 1608, pois alguns documentos apresentavam reclamacgdes envolvendo mais de uma
instituicao, pertencentes a diferentes segmentos.

Conforme os resultados apresentados acima, observa-se que mais da metade das reclamacgdes estdo localizadas no
Ensino Fundamental, 880 ou 54,1%, e a minoria encontra-se no Ensino Médio, 13 ou 0,8%, no entanto, cabe destacar que
esta DRE possui apenas uma unidade destinada ao Ensino Médio. Quando analisados os resultados entre todos os
segmentos, percebe-se que as CEl/Creches receberam 377 reclamacgdes ou 23,2%, e as EMEI, receberam 269 reclamagdes
ou 16,5%, o que ndo representa, enquanto segmentos individuais, nem a metade das reclamacgdes registradas contra as
EMEF. Contudo, se somados os resultados das CEl/Creches e das EMEI, compreendido como segmentos que compdem a
Educacao Infantil, destinada ao atendimento de criangas de 0 a 5 anos e 11 meses, o nimero de reclamagdes chega a 646
ou 39,8%, diminuindo, portanto, a distancia entre a Educagao Infantil e o Ensino Fundamental. Na sequéncia, aparece a
Educagdo de Jovens e Adultos, com 59 reclamagdes ou 3,6%. Vale ressaltar ainda que as informagdes apresentadas na
tabela 5 referem-se a dados brutos, sendo necessério, portanto, refinar os cruzamentos identificando, por exemplo, o
percentual das reclamagdes em relagao ao total de instituicbes envolvidas por segmento.

Consoante ao apontado acima, as reclamacdes registradas formalmente contra a escola ou seus profissionais ndo
foram realizadas apenas por pais, alunos ou responsaveis de alunos, mas também por outros sujeitos, como observado na
tabela a sequir:
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Tabela 6
Sujertos responsaveis pela reclamacgio
Reclamante N® %%
Familiares de aluno (pais ou responsdveis) 1307 811
Aluno ou ex-aluno 35 34
Profissionais da educagéo 123 7.6
Orgﬁos externos a educagio 11 0.7
Outros 115 7.1
Total 1611 100.0

Fonte: Elaborada pela avtora.

Quando identificados os sujeitos responsaveis pela realizacdo das reclamacdes, nota-se que a grande maioria, 1307
de 1611 sujeitos ou 81,1%, sdo realizados por familiares de alunos. Em seguida, encontram-se os profissionais da
educacao, com o registro de 123 reclamacdes ou 7,6%. Alunos e ex-alunos realizaram 55 registros ou 3,4%, j& o menor
percentual, 11 ou 0,7%, refere-se as reclamacdes realizadas por 6rgaos externos a educacdo, como o Conselho Tutelar, a
Guarda Civil Metropolitana e os Sindicatos. O nimero total da tabela, 1611, é superior aos 1608 registros de reclamacoes
encontrados, pois em trés documentos constatou-se que a reclamacdo foi realizada conjuntamente por familiares de
alunos e membros do Conselho Tutelar ou diretor de escola. Quanto aos tipos de reclamacdes registradas por pais, alunos
ou responsaveis de alunos, correspondente a 1925 ou 84,5%, foram encontrados os seguintes resultados:

Tabela 7
Classificacio geral das reclamacdes formalizadas por pais. alunos ou

responsdvels de alunos

Classificagio N® %
Atendimento 1188 61.7
Tratamento ofensivo 190 99
Agressio fisica 177 9.2
Conflito 148 7.7
Infragio 82 42
Questdes pedagdgicas 97 5.0
Outros 43 22
Total 1925 100,0

Fonte: Elaborada pela autora.

Os dados apresentados na tabela acima revelam que grande parte das reclamacgdes, 1188 ou 61,7%, registradas por
pais, alunos ou responsaveis de alunos refere-se ao atendimento. Dentre os demais tipos de reclamacodes, o segundo mais
registrado corresponde ao tratamento ofensivo, com apenas 190 formalizagcdes ou 9,9%. Ao observar os resultados
isoladamente é possivel inferir que os demais tipos de reclamagdes comparados ao atendimento apresentam, portanto,
um percentual relativamente pequeno na totalidade dos registros. No entanto, se somadas as reclamagdes envolvendo
situacdes de conflitos, agressdes fisicas e tratamento ofensivo, percebe-se que os registros referentes a problemas de
relacionamento no interior da escola, 515, correspondem a 26,5%. As reclamacdes classificadas como questdes
pedagdgicas também se destacam no resultado, visto que correspondem a apenas 97 registros ou 5,0%. Vale destacar
que o numero total de reclamagdes presente na tabela 7, 1925, é superior ao nimero total apresentado nas tabelas
anteriores, 1608, uma vez que em uma Unica ficha de ocorréncia o reclamante poderia registrar mais de um tipo de
reclamacao.

Consideracées Finais

Os resultados parciais da pesquisa, ainda em andamento, apresentados acima indicam, portanto, que o registro
formal de reclamacdes contra a escola ou seus profissionais em 6rgaos externos a instituicdo, no caso deste estudo em
um plantao de supervisdao de uma das 13 Diretorias Regionais de Educacdo da Rede Municipal de S&o Paulo, nao
corresponde a uma pratica isolada ou esporadica, realizada apenas em casos especificos, por poucos individuos, mas
mostra-se como um recurso utilizado com frequéncia para a resolugdo de questdes intrinsecas ao cotidiano escolar. Além
do volume de reclamagdes, aproximadamente 200 registros por ano, os dados evidenciaram ainda a existéncia de
insatisfacdes diversas com relagdo ao trabalho realizado pela escola.

As insatisfagdes reveladas nas reclamagdes sdo, em sua maioria, de dois tipos: atendimento e relacionamento. O
tipo de reclamagao registrado com maior frequéncia, mais da metade do total, classificado na pesquisa como
atendimento, refere-se as questdes administrativas e organizacionais da escola. O segundo tipo de reclamagao mais
encontrado, referente a mais de um quarto, estd relacionado as situagdes de conflito, tratamento ofensivo e agressées
fisicas, se tratando, portanto, de problemas de relacionamento entre os alunos, professores e alunos, e pais e profissionais
da educacgao. O terceiro tipo de reclamacdo presente nos registros diz respeito as questdes pedagdgicas, como os
contelidos trabalhados, os métodos de ensino, os procedimentos de avaliagdo entre outros, e seu percentual mostra-se
relativamente baixo quando comparado aos demais tipos de reclamagoes.

A partir dos resultados do estudo é possivel inferir, portanto, que os tipos de reclamacdes formalizados em maior
nimero dizem respeito as situagdes mais evidentes no cotidiano da instituigdo, assim, possivelmente, a maioria das
reclamagdes se concentra na tipologia atendimento, por se tratarem de problemas objetivos, faceis de serem identificados
pelos membros da comunidade escolar. Quanto as reclamagdes referentes ao relacionamento, considera-se que a
quantidade encontrada, aproximadamente um quarto, é significativa, indicando ser um problema frequente no interior da
instituicdo. Além disso, cabe desatacar que a pratica de registrar formalmente as reclamagdes ja é em si um indicio da
fragilidade das relagdes sociais constituidas no ambiente escolar, uma vez que os sujeitos envolvidos se mostram
incapazes de resolver tais problemas, necessitando recorrer a outros 6rgdos para atender a questdes préprias da
instituicdo. No tocante a quantidade de reclamacdes sobre as questdes pedagdgicas, os dados se mostram relevantes,
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visto que embora a pratica pedagdgica se configure como a principal funcdo da escola, a sua representatividade no total
de reclamacdes ndo corresponde a sua importancia. De outra forma, esse dado pode indicar uma dificuldade dos pais,
alunos e responsaveis de alunos em identificar os problemas envolvendo questdes pedagdgicas.

Além do contelido das reclamacdes e da quantidade, é importante observar também os dados concernentes aos
meios e as formas utilizadas para a formalizacdo das reclamacdes. Sobre esses aspectos os dados revelam que 91,0% dos
reclamantes compareceram pessoalmente a DRE e 94,7% deles se identificaram ao formalizar a reclamacéo. Esses dados
sdo significativos para a pesquisa, pois tornam evidente que tal pratica ndo parece ser considerada como uma situacao
constrangedora, em que o reclamante poderia sentir a necessidade de evitar a sua exposicdo, mas ao contrario, os
resultados sugerem que o ato de recorrer a 6rgdos exteriores a instituicdo parece ter sido naturalizado pelos membros da
comunidade escolar.

Nesse sentido, embora o ato de registrar formalmente reclamacdes contra a escola ou seus profissionais em 6rgaos
externos a instituicdo se apresente como uma pratica democratica importante, em que o reclamante tem a oportunidade
de recorrer a outras instancias ampliando a possibilidade de resolugdo das suas necessidades, este também expressa os
limites das relacées constituidas no espaco escolar, além das dificuldades institucionais no atendimento as demandas
apresentadas. Submetida a légica da sociedade administrada, em que a burocracia, ainda que se mostre necessaria, se
torna um meio de controle responsavel pela padronizacdo nao apenas dos objetos e procedimentos, mas também das
préprias relagbes, tal pratica contém em si aspectos tanto positivos quanto negativos, dado que a auséncia de liberdade e
espontaneidade, caracteristica dessa forma de organizagdo social, impede os individuos de buscarem solugbes
alternativas para os problemas enfrentados e de constituirem outras formas de se relacionar. Discutir essa questao parece
importante, uma vez que a escola ainda € o local onde sdo depositadas as expectativas de transformacgao social, a partir
da formacgao das novas geragdes e, portanto, da superagao das mazelas sociais.
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