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As Ouvidorias publicas desempenham uma funcédo de relevancia como
instrumentos de gestdo no ambito da administracdo publica. Nesse contexto,
através de uma perspectiva orientada para o futuro, torna-se possivel conceber
alternativas que propiciem beneficios reciprocos e que abranjam todas as
partes envolvidas. Sua atuacdo se manifesta por meio da mediacdo de
conflitos, almejando, entre suas missbes, fomentar a concretizacdo da
democracia e a efetividade dos direitos humanos mediante o reconhecimento
do individuo como detentor de direitos.

Além disso, as Ouvidorias podem contribuir substancialmente para o
fortalecimento da cidadania e do controle social. A legitimidade do papel
desempenhado pela Ouvidoria se consolida quando desempenha eficazmente
sua verdadeira fungéo de representacao do cidadao, acolhendo-o com o devido
respeito, proporcionando um atendimento de qualidade e promovendo a
transparéncia, a participacao e o controle social na busca pela aprimoracéo dos
servicos publicos.

O Codigo de Defesa do Usuario dos Servicos Publicos estabeleceu
normativas para a participacdo, protecao e defesa dos direitos do usuario,
conferindo as Ouvidorias competéncias que transcendem a mera recepcao de
manifestacbes nos canais de atendimento, incluindo avaliacbes e analises
sistematicas das demandas apresentadas.

Dessa maneira, o propésito deste relatério anual consiste em apresentar,
de maneira clara e objetiva, o quantitativo de manifestacdes na Ouvidoria e de
pedidos de acesso a informacao recebidos e tratados por este Ministério. Este
relatorio de gestdo se configura como uma ferramenta essencial para conferir
transparéncia as a¢des da Ouvidoria do MEC, contribuindo, por conseguinte,
para a prestacdo de contas diante do compromisso estabelecido com o
cidadao, a partir das manifestagdes recebidas.

Ademais, esse relatdério assume uma importancia extrema para oS
dirigentes das unidades do MEC, visto que possibilita identificar areas passiveis
de melhorias, visando assegurar a qualidade dos servicos oferecidos e a
satisfagéo dos cidadaos. Assim, auxilia na tomada de decisdes e na estipulagao

de metas para a constante otimizacdo da atuacao deste Ministério.
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As demandas enderecadas a Ouvidoria sdo registradas na Plataforma
Fala.BR e encaminhadas as areas técnicas quando as respostas ndo estao
disponiveis em transparéncia ativa, a fim de que sejam providenciadas as
devidas respostas aos usuarios. Cumpre salientar que os dados e informacdes
contidos neste relatorio foram extraidos da Plataforma Fala.BR, do "Painel
Resolveu?" e do "Painel Lei de Acesso a Informacao”, todos pertencentes a

Controladoria-Geral da Unido.

A Ouvidoria detém as competéncias de Unidade Setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuyv, previstas no Decreto n° 9.492,
de 2018, e atua em consonancia com as diretrizes estabelecidas pela
Controladoria - Geral da Unido (CGU), 6rgao central do SisOuv.

O Ministério da Educacao (MEC) passou por ajustes nas suas atribuicdes
e competéncias, apos a edicao do Decreto n° 10.195, de 30 de dezembro de
2019, tais como a constituicdo formal da unidade de Ouvidoria.

Sendo assim, o ano de 2020, foi o primeiro ano de atividades da Unidade
de Ouvidoria do MEC, desde a cria¢do do Orgdo em 1930, uma vez que essas
atividades eram exercidas até 2019 por um Nucleo de Ouvidoria.

A Unidade de Ouvidoria do Ministério da Educacéo desde sua constituicdo
formal por meio do Decreto supracitado até o exercicio de 2022 estava
subordinada a Assessoria Especial de Controle Interno do Gabinete do
Ministro, conforme disposto no inciso V do art. 5° do Anexo | do Decreto n°
10.195/2019.

Contudo, em 2023 por meio do Decreto 11.342 de 1° de janeiro, revogado
posteriormente pelo Decreto n® 11.691, de 5 de setembro de 2023 a Ouvidoria,
antes subordinada a Assessoria Especial de Controle Interno, deixou de
integrar a unidade AECI e passou a ser 6rgao de assisténcia direta e imediata
ao Ministro de Estado da Educagdo e unidade integrante da estrutura
administrativa do Gabinete do Ministro (GM).

A forca de trabalho da Ouvidoria do MEC em 2023 era composta por treze

pessoas, e a unidade possui 0 seguinte organograma interno:
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SIC/MEC

- . Gerido pelo Ouvidor com o apoio da coordenagéo de
Coordenagao de Demandas de Ouvidoria demandas de Ouvidoria.

Servigo de Ouvidoria

0BS: A coordenagéo € composta ainda por 4
assistentes administrativos, 1 técnico em
secretariado e 2 estagiérios.

0BS: 0 SIC é composto ainda por 2 analistas de conteudo e 1
assistente administrativo.

Figura 1

A Ouvidoria e o Servi¢o de Informacao ao Cidadao estao localizados na
Esplanada dos Ministérios, bloco L, sala 922, 9° andar do edificio Sede em
Brasilia/DF, com horario de atendimento presencial das 8:00 as 12:00 horas, e
das 13:00 as 17 horas, exceto aos feriados.

As manifestacdes dos cidadaos podem ser realizadas acessando os

seguintes canais de atendimento:

FaLagp
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao - Fala.BR

de atendimento de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, disponivel na
pagina da Controladoria-Geral da Unido/CGU, onde o cidaddo pode registrar a

sua manifestacdo de Ouvidoria ou o0 seu pedido de Acesso a Informacéo.

4@’“

0" E-mail institucional: ouvidoria@mec.gov.br para demandas de

Ouvidoria e sic@mec.gov.br para pedidos de acesso a informacéo.



mailto:ouvidoria@mec.gov.br
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Atendimento Telefonico através dos numeros:
Ouvidoria: (61) 2022-2595
SIC/MEC: (61) 2022-7492

<

Os cidadaos sao orientados por e-mail e por telefone a registrarem a sua
demanda na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao, ou
seja, o atendimento da Ouvidoria e do SIC realizado por e-mail e contato
telefonico foi proposto no sentido de orientar o cidad&o a utilizar a Plataforma
Fala.BR ou para prestar informacdes basicas que estdo disponiveis em
transparéncia ativa. Casos em gue o cidadao solicitou o registro pela equipe da
Ouvidoria ou SIC foram precedidos do consentimento do mesmo, em
cumprimento a Lei n°® 13.709/18 — Lei Geral de Prote¢cdo de Dados.

Atualmente, a Plataforma Fala.BR € o meio mais utilizado pela Ouvidoria
do Ministério da Educacéo para registro das manifestacdes apresentadas pelos
cidaddos. Essa Plataforma utiliza-se de dois sistemas integrados que séo
disponibilizados pela CGU, e-OUV — Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo

Federal, e e-SIC — Sistema Eletrdnico do Servico de Informacao ao Cidadao.

As competéncias da Ouvidoria estdo elencadas na Lei n® 13.460, de 26

de junho de 2017, bem como na Portaria 581/2021, quais sejam:

Portaria 581, Art. 6° e 7°:
DAS COMPETENCIAS DAS UNIDADES DO SISOUV

Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessérias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos junto aos 6rgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de
2018, promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n°® 13.460, de 2017,

Il - prote¢éo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei
n®13.709, de 14 de agosto de 2018; e

Il - acesso a informacdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao
acesso a servigos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011.
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Art. 7° Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que Ihes sejam
atribuidas por norma especifica:

| - receber as manifestacdes de usuarios de servigos publicos a que se
refere o Capitulo Ill da Lei n°® 13.460, de 2017, e dar-lhes tratamento nos
termos desta Portaria;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
gualidade das respostas as manifestacdes de usuarios de servicos publicos
recebidas;

Il - formular, executar e avaliar acdes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria da respectiva area de atuacao;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfagdo dos usuarios com a prestacao de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informacdes
com vistas ao aprimoramento da prestacao dos servigos e a correcéo de
falhas;

VI - zelar pela adequacéo, atualidade e qualidade das informacdes
constantes nas Cartas de Servicos dos érgaos e entidades a que estejam
vinculadas;

VII - adotar ferramentas de solucao pacifica de conflitos entre usuarios de
servicos publicos e 6rgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolucao do conflito, quando cabivel,

VIl - em relacdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntérios;

b) executar as a¢Bes de mobilizagédo e de interlocu¢do com conselheiros;

¢) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacao; e

d) consolidar os dados por eles coletados;

IX - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participacao
social;

X - realizar a articulacé@o, no que se refere as competéncias de sua unidade,
com os demais 6rgaos e entidades encarregados de promover a defesa dos
direitos dos usuérios de servicos publicos, tais como ouvidorias de outros
entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

Xl - realizar a articulagdo com as demais unidades do 6rgéo ou entidade a
gue estejam vinculadas para a adequada execucao de suas competéncias;
XIl - realizar a interlocucéo e observar as orienta¢des do érgao central do
SisOuv, no ambito de suas competéncias;

Xl - exercer a atividade de Servi¢co de Informacgéo ao Cidadao, de que trata
o inciso | do art. 9° da Lei n® 12.527, de 2011, quando assim designadas;
X1V - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n® 10.153, de 3 de dezembro de 2019;
XV - receber as manifestagdes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n® 13.709, de 2018;

XVI - exercer a supervisao técnica de outros canais de relacionamento com
0s usuarios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art.
13 e art. 14 da Lei n°® 13.460, de 2017; e

XVII - produzir anualmente o relatério de gestao.

§ 1° Incluem-se no inciso | as manifestacdes recebidas de agentes publicos
gue atuem no préprio 6rgdo ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja
vinculada.

§ 2° O disposto no inciso VIl deste artigo ndo afasta as competéncias
estabelecidas no Capitulo Il da Lei n® 13.140, de 26 de junho de 2015.

Embora as atividades e competéncias da Ouvidoria estivessem
elencadas em lei, decretos e normativos da CGU, n&o constava internamente
no MEC uma Portaria propria e voltada para a Ouvidoria que estabelece as

competéncias, o funcionamento e os procedimentos relativos as atividades da
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Ouvidoria do Ministério da Educacdo. Existia portaria estabelecendo os
procedimentos para recebimento e tratamento de manifestacfes de usuarios
de servico publico no ambito do Ministério da Educacéo tendo em vista que a
Ouvidoria ndo é o Unico canal para recebimento de demandas da sociedade.
Assim, verificou-se a necessidade de edicao de ato normativo estabelecendo
tais competéncias, bem como mapeamento de fluxos e novos procedimentos
para demandas de Ouvidoria. Entrou em vigor a portaria MEC 1.053 de
dezembro de 2022, que estabelece as competéncias, o funcionamento e 0s
procedimentos relativos as atividades da Ouvidoria do Ministério da Educacéao,
e da outras providéncias.

A Ouvidoria do Ministério da Educacao ainda € responsavel por
coordenar o Servico de Informacdo ao Cidaddo, SIC/MEC, normatizado
internamente pela Portaria 992/2021, que instituiu normas e procedimentos
relacionados ao Servico de Informacdes ao Cidadao da Ouvidoria do Ministério
de Educacao - MEC, de que trata o inciso | do art. 9° da Lei n°® 12.527, de 18
de novembro de 2011.

A Ouvidoria compete ainda o monitoramento da Plataforma
Fala.BR, subsidiar as decisdes dos recursos apresentados no SIC, monitorar e
manter atualizada a Carta de Servicos - Decreto n°® 9.094/2017, bem como

acompanhar as acdes do Conselho de Usuarios.

Inicialmente, destaca-se que no ano de 2023 a Ouvidoria permaneceu
trabalhando com a mesma estrutura interna, ou seja, ndo se efetuou a criacao
de novas unidades/coordenag¢des. Houve ainda a cessao de 1 servidor efetivo
para atuar em outro Ministério, que somava a for¢ca de trabalho da equipe, o
gue acabou impactando o fluxo das atividades da Ouvidoria.

Contudo, o ano de 2023 se destacou por enfrentar adversidades e
alcancar feitos notaveis na Unidade de Ouvidoria do Ministério da Educacéo,
evidenciando a diligéncia na consecugdo das acgbGes e atividades
sinergicamente delineadas no Plano de Acéao de 2023.

Em dezembro de 2021 foi publicada a portaria MEC n° 992 de dezembro
de 2021, no qual instituiu normas e procedimentos relacionados ao Servico de
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Informacdo ao Cidaddo da Ouvidoria do Ministério da Educacdo, portaria
elaborada em conjunto com a Ouvidoria.

A Ouvidoria estabeleceu um fluxo de tratamento dos Pedidos de Acesso
a Informacdo, bem como de tratamento de recursos visando promover
melhorias na qualidade das respostas e corrigir eventuais falhas no
atendimento dessas demandas. Para tanto, em 2023 houve a adequacédo da
Portaria 992/2021 que institui também a figura do Ponto Focal nas Unidades
do MEC, o qual possui como principal responsabilidade dar tratamento as
solicitacdes no ambito das respectivas unidades e acompanhar a promogao
das informacdes requisitadas no tempo e forma adequada.

Houve também a criacdo de fluxogramas tanto de pedidos de LAI quanto
de recursos, publicados em transparéncia ativa no portal do oOrgao:

https://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-informacao/sic/fluxos. E a elaboracéo

de um guia de orientacbes para tratamento dos pedidos de Acesso a
Informacdo, que foi divulgado internamente, em conjunto com manuais,
legislagbes e os novos enunciados da CGU.

Foi elaborada pela Ouvidoria e publicada, a Portaria MEC n°® 1.053/2022
gue versa sobre as competéncias, o funcionamento e o0s procedimentos
relativos as atividades da Ouvidoria do Ministério da Educacéao, e estabelece a
Plataforma Fala.BR como canal Unico de triagem e tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria no MEC e em 2023 ela foi atualizada.

A partir dai houve o0 mapeamento e elaboracéo/ atualizacéo dos fluxos de
atendimento também de demandas de Ouvidoria, incluindo denuncias. Além da
criagdo de uma base de conhecimento no Microsoft Teams para uso dos
integrantes da unidade de Ouvidoria, no qual contém diversos arquivos
norteadores que servem de apoio para execucdo das atividades de Ouvidoria.

Tendo em vista a falta de dados no sistema Fala.BR mais direcionado ao
MEC, a Coordenacdo de Ouvidoria constatou a necessidade de criar uma
infraestrutura de base de dados no sistema que possibilitasse uma analise mais
detalhada das manifestacdes. Em face do exposto, de setembro de 2022 até o
inicio de 2023 foi feito um levantamento no MEC, com base nos servi¢os
prestados pelo Orgdo, com o intuito de melhorar a qualidade dos relatérios de

gestao.


https://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-informacao/sic/fluxos
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A partir da criagdo de novos subassuntos e tags no sistema, em 2023 as
demandas passaram a ser classificadas de forma mais assertiva. Tal iniciativa
vem sendo desenvolvida constantemente pela Ouvidoria, sempre que verifica
a necessidade de inclusdo de um novo subassunto na Plataforma

A partir da criagao dessa infraestrutura de base de dados no sistema, para
uma melhor classificacdo das demandas, foi feito um mapeamento e um estudo
sistematico pela coordenacdo para utilizacdo do novo modulo de triagem e
tratamento do Fala.BR por parte da Ouvidoria do MEC e para expanséo do
sistema para as unidades internas do Org&o. Tendo como objetivo em 2023 a
plena utilizacdo do sistema como canal prioritario para o tratamento das
manifestacbes de Ouvidoria. Tal iniciativa visava cumprir ndo somente a
orientagdo da Controladoria- Geral da Unido, mas também visa cumprir 0s
requisitos de seguranca e rastreabilidade.

O novo moédulo de triagem, tramitacao e tratamento proporciona o registro
das etapas de tratamento de uma manifestacéo, desde o seu recebimento até
a efetiva resolutividade, possibilitando a rastreabilidade no tratamento e
geracédo de informacgdes gerenciais de modo a aprimorar 0s controles internos
existentes e oferecer uma maior seguranca no fluxo das informacfes e no
controle dos prazos legais, bem como evitar a replicacdo desnecessaria de
informacgdes pessoais em sistemas variados da organizagéo, mitigando riscos
de acessos indevidos de agentes que nao tenham a necessidade de conhecer.

O sistema registra toda a tramitacdo, os agentes envolvidos no
tratamento, horarios de acesso, entre outras acdes (rastreabilidade). O cidadéo
também consegue acompanhar o andamento do seu processo e a CGU
acompanha e promove auditorias no sistema.

Essa acdo de expansdo, contribuiu para o gerenciamento das
manifestagcbes em uma Unica aplicagdo, permitindo mais agilidade e seguranca
no tratamento de dados e nas interlocucbes entre a Ouvidoria e as areas
responsaveis ou de apuracao, observando principios de eficiéncia e celeridade
previstos na Lei 13.460/2017, além de dispor de medidas técnicas aptas a
proteger dados pessoais no processo de tramitagéo para as areas do Orgéo ou

entidades, em conformidade com a LGPD.
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A partir disso, a Coordenacdo de Demandas de Ouvidoria criou as
unidades dentro do sistema, seguindo a nova estrutura do 6rgdo, com todas as
secretarias e demais unidades internas, a nivel de gabinetes.

Em janeiro de 2023 a equipe de Ouvidoria, seguindo o novo fluxo
mapeado foi treinada para poder utilizar o novo médulo de triagem, tramitacédo
e tratamento. Treinamento pratico ministrado pela Coordenacao de Ouvidoria
no Centro de Formacédo e Desenvolvimento dos Trabalhadores em Educacao
do MEC- CETREMEC.

Por meio de Oficio- Circular, em janeiro de 2023, foi solicitado a indicacéo
de pontos focais titulares e suplentes das unidades do MEC, para atuar com
perfil de “colaborador” no Fala.BR, no ambito de suas unidades, onde apos as
indicacOes e assinaturas dos termos de compromisso e responsabilidade foi
feito os cadastros e vinculacdes dos indicados as suas respectivas areas.

Apoés as indicacbes, em marco 2023, houve o treinamento tedrico e
pratico, no Centro de Formacédo e Desenvolvimento dos Trabalhadores em
Educacdo do MEC- CETREMEC de mais ou menos 50 servidores/
colaboradores lotados nas unidades do Org&o, designados para atuar como
pontos focais de demandas de ouvidoria, além disso foi disponibilizado material
de apoio e guia simplificado de utilizacdo do sistema.

A unidade de Ouvidoria se mobilizou em 2023 para revisar todos os
modelos de respostas e cobrancas que foram padronizadas anteriormente pela
unidade e promoveu as adequacdes/atualizacdes necessarias, seja por e-mail,
Oficios, entre outros.

A Ouvidoria do MEC também produziu e solicitou a atualizacdo do
contetdo da Ouvidoria e do SIC/ MEC disponibilizado na pagina do Orgéo,
visando dar mais transparéncia aos fluxos, horarios de atendimentos,
enderecos, formas de acesso a unidade, relatorios, entre outras informacdes
relevantes para a sociedade.

No decorrer de 2023 a unidade de Ouvidoria também solicitou a reviséo e
inclusdo da carta de servicos no portal do Orgéo, seguindo o modelo
padronizado do gov.br. Tal modelo de carta jA4 é utilizado como padrao,
justamente pela praticidade de atualizagéo e possibilidade de download do seu

PDF em tempo real pelo cidadao.
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Além da inclusdo da Carta de Servigcos no portal do 6rgao, foi elaborada
pela Ouvidoria, minuta de ato normativo, no qual hoje encontra-se publicada,
Portaria n°® 1.341, de 11 de julho de 2023, que trata sobre a competéncia da
Ouvidoria e das unidades administrativas do Ministério da Educacgdo para o
monitoramento, a revisdo e a atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuério e
sobre os Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos. Nesse cenario, a
portaria organiza internamente como deve ocorrer as atualizacdes necessarias
das informagdes sobre os servigos consolidados na Carta de Servigos pelas
Unidades Administrativas, como se dard o monitoramento da Ouvidoria. A
referida portaria institui ainda o papel do gestor de servicos e do editor de
servigos, responsaveis por manter as informacgdes referentes aos servicos de
suas unidades atualizadas na carta de servico, nos padrbes de qualidade
estabelecidos pelas legislacdes.

Foi solicitada entdo a indicacdo de gestores e editores de servicos das
unidades e foi providenciado acessos para que os editores das areas,
consigam promover as alteracbes necessérias na carta de servico, apos
avaliacao da Ouvidoria.

A Ouvidoria conseguiu em 2023 a disponibilizacdo de licencas para
utilizacdo de Softwares de tarjamentos para quase toda a unidade, que até
entdo vinha trabalhando apenas com uma licencga.

Foi desenvolvido em conjunto com a Subsecretaria de Tecnologia da
Informacao, apos assinatura de termos de responsabilidade e sigilo, o Painel
de BI de Indicadores da Ouvidoria, que atualmente encontra-se publicado no
ambiente de producéo no painéis Internos de monitoramento, para visualizacao

interna no MEC: https://portalstic.mec.qov.br/paineis-internos-de-

monitoramento.

O painel de Indicadores da Ouvidoria encontra-se especificamente no
seguinte link: https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportld=046c29ab-d0c2-
4135-9e63-83807fbf869e&autoAuth=true&ctid=b8c25932-5e76-4b2b-9¢c53-
d41745e9c92d.

O Painel visa disponibilizar de forma mais ampla e transparente os dados

relativos as demandas de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informacédo
recebidos em nossa unidade, preservando-se obviamente os dados dos seus

envolvidos, bem como o teor de todas as demandas e numeros de processos.


https://portalstic.mec.gov.br/paineis-internos-de-monitoramento
https://portalstic.mec.gov.br/paineis-internos-de-monitoramento
https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportId=046c29ab-d0c2-4135-9e63-83807fbf869e&autoAuth=true&ctid=b8c25932-5e76-4b2b-9c53-d41745e9c92d
https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportId=046c29ab-d0c2-4135-9e63-83807fbf869e&autoAuth=true&ctid=b8c25932-5e76-4b2b-9c53-d41745e9c92d
https://app.powerbi.com/reportEmbed?reportId=046c29ab-d0c2-4135-9e63-83807fbf869e&autoAuth=true&ctid=b8c25932-5e76-4b2b-9c53-d41745e9c92d
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No painel os gestores podem consultar o total de manifestacdes recebidas
por assuntos e subassuntos mais demandados e por unidade, quantitativo de
manifestacdes por unidades, total de manifestacdes registradas por UF, média
de dias para resposta, tipos de manifestacées mais registradas (solicitagoes,
reclamacdes, etc.), evolucdo mensal de manifestacdes, principais canais de
entrada, quantitativo de demandas respondidas dentro do prazo ou fora do
prazo por unidade, resolutividade, satisfacdo do cidad&do, dentre outras
informacdes consideradas estratégicas.

No Painel de Indicadores da Ouvidoria € possivel aplicar diversos filtros,
visualizar graficos de forma dindmica e traz a possibilidade de extracdo dos
dados. Destaca-se que essas informacdes relativas aos principais assuntos
demandados, dentre outras, pode fornecer as unidades relatérios gerenciais e
elementos para melhoraria na prestacdo do servico publico a partir das
evidéncias disponiveis na ferramenta. Traz também a possibilidade de
verificacdo dos resultados alcancados pela ouvidoria e pelas demais areas do
MEC.

Tendo em vista que também recebemos por intermédio da transparéncia
passiva, pedidos com relacdo a dados quantitativos de demandas recebidas na
Ouvidoria, o painel sera disponibilizado ao publico externo no portal do Orgéo,
na aba Ouvidoria, ap6s homologacao por todas as unidades do MEC.

Houve auditoria na pesquisa de satisfacdo dos cidaddos e com base
nessa pesquisa e em relatorios de gestdo anteriores foi realizado um trabalho
de estreitamento no contato com as unidades técnicas do MEC, compartilhando
guias, orientagdes, na busca da melhoria das boas praticas de atendimento as
manifestagdes de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informagéo.

Além disso, foi adotado como boa pratica em 2023 o encaminhamento de
Oficios-Circulares para as areas mais demandadas do 6rgdo com informacgdes
sobre sua atuacao e com informacdes relacionadas as pesquisas de satisfacédo
dos usuarios respondidas por meio do Fala.BR. A partir desse Oficio teve area
que se mobilizou frente aos resultados apontados, como por exemplo, a
Secretaria de Regulagao e Supervisdo da Educagao Superior, onde a partir
disso, passou a ter reunides a nivel de gabinete com a Ouvidoria para apontar

passos estratégicos importantes e solicitar feedbacks por parte da Ouvidoria, a
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fim de tentar melhorar os indices da unidade e sua atuacdo no atendimento as
demandas de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Pensando na importancia do usuario que precisa ser ouvido e atendido
de forma adequada, observados os principios estabelecidos na Lei n° 13.460
de 2017, e os procedimentos que devem ser adotados para cada tipo de
manifestacdo, bem como os procedimentos gerais para tratamento por parte
da Ouvidoria dispostos na Portaria da CGU n° 581/2021 e demais normativos
vigentes, foi verificado a importancia da implementacdo do monitoramento e
controle da qualidade.

Como boa prética e com o objetivo de aprimorar o atendimento prestado
pela unidade, de Ouvidoria, a fim de garantir um servico de melhor qualidade
aos usuérios, foi criado, desenvolvido e implementado pela Coordenacao de
Demandas de Ouvidoria, uma ferramenta de monitoramento da qualidade do
tratamento de manifestacfes pela equipe da Ouvidoria, com a introducdo de
rotinas de feedbacks individuais aos colaboradores da unidade.

Um dos objetivos do monitoramento € aproximar o0s gestores dos
colaboradores, responsaveis pela tratativa das diversas demandas do setor,
identificando erros comuns a todos os colaboradores, bem como eventuais
erros individuais, para assim trabalhar a capacitacdo e o desenvolvimento
profissional da equipe, de forma individual para que tenham bons resultados
coletivos e estejam alinhados com os objetivos e com as legislacdes vigentes,
mas nao somente isso, essa rotina traz como um de seus objetivos principais
prestar um melhor atendimento ao cidaddo, aprimorando as atividades de
Ouvidoria.

As analises sao feitas por amostragem e todos esses dados séo postos
em bases que alimentam o painel de desempenho de equipe. Através desse
Painel é possivel ver graficos e dados gerais de desempenho dos
colaboradores da Ouvidoria, dados coletivos e individuais e pontos de atencao
bem como a evolucéo por meses de forma dinamica.

Paralelamente ao monitoramento/acompanhamento dos colaboradores,
também é observada a avaliagédo da pesquisa de satisfacdo dos cidadaos, bem
como se a resposta foi fornecida pela Ouvidoria ou pelas areas técnicas. Esse
acompanhamento € importante, pois nos possibilita saber o que o cidadao

achou do atendimento prestado, bem como possiveis pontos de atencéao.
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O principal objetivo, além de desenvolver os colaboradores, € trazer a
padronizacdo do fluxo de atendimento, de forma a assegurar que as acdes
tomadas durante o tratamento das manifestacdes sejam realizadas dentro dos
ditames legais que regem a matéria, minimizando desvios na execu¢do das
atividades e, por conseguinte, agregando mais valor na entrega das respostas
aos usuarios dos servicos publicos do MEC.

Padronizar entendimentos, fornecendo conhecimentos e ferramentas aos
nossos interlocutores/colaboradores € imprescindivel para fortalecer ainda
mais a nossa missdo de promover a transparéncia e a cultura de acesso a
informacédo. Afinal, € através do esfor¢co conjunto e do compartilhamento de
conhecimentos que construimos uma gestdo/administracdo publica ética,
eficiente, transparente e comprometida/ conectada com o interesse publico.

Essa boa pratica desenvolvida pela Ouvidoria, ficou em 4° lugar no |
Concurso de Boas Praticas do MEC, desenvolvido pela AECI/ MEC, na
categoria “Aprimoramento das Atividades de Ouvidoria”

Além disso, a Ouvidoria do MEC no ano de 2023, participou de Vvarios
treinamentos, eventos, cursos e rodas de conversas direcionadas as nossas

atividades, tais como:

e Oficina sobre qualidade nos servicos publicos digitais;

e Workshop “Fortalecendo o Servigo de Informacgédo ao Cidadao -
SIC”;

e Treinamento Protecdo ao Denunciante e tratamento de Denuncias;

e Evento de 11 anos LAI, promovido pela CGU;

e Oficina "Aprimoramento respostas aos oOrgaos de Controle",
promovido pela AECI/ MEC,;

e Reunido Geral das Unidades Setoriais do Sistema de Ouvidorias
de 2023;

e Dialogo Setoriais das Ouvidorias SISOUV;

e Oficina - Linguagem Simples;

e 8°Encontro Rede SIC (CGU);

e | Seminario Anual de Controle Interno — SACI/MEC (Concurso de
Boas Praticas);
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¢ Live Informacdes Classificadas- CGU;

e Capacitacao da Ouvidoria sobre os temas: Assédio Moral, Sexual
e Discriminacéo (Guia Lilas da CGU);

e Capacitacdo da Ouvidoria sobre os temas: Atendimentos
Presenciais e Telefonicos;

e Capacitacdo da Ouvidoria e servidores sobre o uso do sistema
Fala.BR, novo mdédulo de tramitagdo e tratamento, dentre outros

cursos/ treinamentos/capacitacoes.

Abaixo  algumas imagens registradas em eventos de
capacitacdes/treinamentos e rodas de conversas promovidos pela Ouvidoria

(n&o se limitando somente a estes):

Capacitagéo da equipe Ouvidoria sobre Assédio Moral, Treinamento de pontos focais- Demandas de Ouvidoria
sexual e discriminagao

— . =

Treinamento de pontos focais- Demandas de Ouvidoria

Treinamento de equipe. Treinamento de equipe sobre o tema: Atendimento Treinamento para a equipe de pontos focais da
Presencial e telefonico. Corregedoria/MEC

Imagem 1

A Ouvidoria do MEC recebeu e tratou um total de 17.755 (dezessete mil
setecentos e cinquenta e cinco) demandas ao longo do ano de 2023, sendo
15.493 (quinze mil quatrocentos e noventa e trés) manifestacdes de ouvidoria

e 2.262 (dois mil duzentos e sessenta e dois) pedidos de acesso a informacéao.
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6.1.

HISTORICO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

As demandas tipicas de ouvidoria: reclamacao, elogio, solicitacdo,

dendncia, comunicacdo e simplifique, sugestdo tiveram um aumento em

comparacao com o ano anterior (2022).

O grafico 1, abaixo, ilustra o volume de manifestacGes de anos anteriores

bem como a evolucéo histérica entre os anos de 2021, 2022 e 2023.

Total de Demandas nos Anos 2021 2022 e 2023
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Gréfico 1: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo (Fala.BR)

2021 2022 2023
janeiro 895 831 914
fevereiro 828 1434 1048
marco 824 1891 2775
abril 851 1073 1225
maio 707 1085 1153
junho 608 794 1215
julho 823 877 1385
agosto 987 1500 1520
setembro 728 945 1171
outubro 572 728 1279
novembrc 570 594 939
dezembrc 631 559 869

ap24 12311 15493

O aumento é expressivo, quando se considera a estrutura atual da

ouvidoria e capacidade tratamento das manifestacoes.
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Pode-se ponderar a significativa divulgacdo dos canais de atendimento
das Ouvidorias Publicas ao longo de 2023, assim como a atualizacdo das
informacdes da Ouvidoria no portal institucional, incluindo links diretos para a
Plataforma.

Outra iniciativa implementada foi a centralizagdo para dois
servidores/colaboradores da distribuicdo aos demais colaboradores da
Ouvidoria e correta classificacdo das manifestacbes de Ouvidoria e
manifestacbes de Acesso a Informacdo, considerando 0s assuntos,
subassuntos e tags cadastrados no Fala.BR.

6.2. ANALISE DE MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2023

MEC - Ministério da Educacéao

£03( =T 15.493 1
TOTAL DE MANIFESTACOES UNIDADES FEDERAIS

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

13.461 13 2.019

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

s 7.330

*Ja contabilizadas nas outras situagbes.

Figura 2: https://paineis.cgu.gov.br/resolveu

Conforme destacado anteriormente a Ouvidoria do MEC recebeu e tratou
um total de 15.493 (quinze mil quatrocentos e noventa e trés) manifestacdes
de ouvidoria ao longo de 2023. Na figura 2 traz dados extraidos do “Painel
Resolveu” da Controladoria-Geral da Unido no qual demonstra que 99% das
manifestacdes de Ouvidoria foram respondidas dentro do prazo estabelecido
em Lei (Dados de 2023).

Dentre as 2.019 manifestacbes consideradas como arquivadas pela
Ouvidoria, gostariamos de destacar que em 2023 houve um episédio que foi


https://paineis.cgu.gov.br/resolveu
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comunicado a Controladoria- Geral da Unido via e-mail e nos foi orientado a
tratar uma e arquivar as demais.

Ocorre gue um mesmo cidadao registrou pouco mais de 700 demandas
duplicadas no sistema, ou seja, mesmo conteddo e do mesmo manifestante,
de forma que por dia estava chegando mais de 100 demandas do mesmo
usuario, duplicadas. Tal fato foi comunicado a CGU, pois ndo sabiamos se era
um problema na Plataforma ou se era o usuario registrando demandas
repetidas, apoés retorno da CGU seguimos as orientages.

Importante destacar também que do total geral de demandas de
Ouvidorias recebidas pela Ouvidoria do MEC, 6.597 (seis mil quinhentos e
noventa e sete) ndo era de competéncia da pasta, eram relacionadas a
educagéo, mas néo tinha como fazer o encaminhamento direto pela Plataforma
Fala.BR:

Total de Ndo Compete
Manifestacoes ao MEC

Figura 3: https://falabr.cqu.gov.br/

Importante frisar esse quantitativo de demandas que ndo competia ao
MEC, pois recebemos diariamente demandas relacionadas as secretarias
estaduais, municipais de educacao, ou relacionadas as instituicbes de ensino
superior.

A LDB (art. 8°) estabelece que a Unido, os Estados, o Distrito Federal e
0s Municipios devem organizar livremente seus respectivos Sistemas de
Ensino.

Por este motivo os assuntos especificos relacionados a organizagéo e
funcionamento dos sistemas de ensino estaduais e municipais poderiam ter
sido tratados pelos cidadaos junto as instancias competentes.

Cabe a Unido a coordenacdo da politica nacional de educagéo,

articulando os diferentes niveis e sistemas e exercendo fungdo normativa,
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redistributiva e supletiva em relacdo as demais instancias educacionais. A
implementacéo dessas acdes no ambito do Ministério da Educacéo importa no
apoio técnico e financeiro ao desenvolvimento da educacdo em todo o Pais
sem, contudo, ferir a autonomia dos Entes Federados e de seus respectivos
sistemas de ensino.

Conforme estabelece o art. 207 da Constituicio Federal/88 as
universidades federais também gozam de autonomia didatico-cientifica,
administrativa e de gestao financeira e patrimonial, e obedecerdo ao principio
de indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao.

Diante disto, as solicitacfes de documentos, informacfes e servicos de
competéncia das Instituices de Ensino Federais referidas acima poderiam ter
sido a elas encaminhadas ou por elas tratadas.

As Ouvidorias tém a opgéao de assim que receber uma demanda que néo
seja de competéncia da pasta, encaminhar ao Orgdo competente por meio do
Fala.BR, contudo em filtros realizados na Plataforma, poucas secretarias
estaduais, municipais ou instituicdes de ensino superior, aderiram a Plataforma
Fala.BR como canal para recebimento de demandas, impossibilitando o
encaminhamento dessas manifestacbes através da Plataforma. Por este
motivo, demandas que ndo sdo passiveis de encaminhamento, ficam retidas
na Ouvidoria do MEC e sao respondidas conclusivamente ao cidaddo com
todas as orientacBes necessarias, pois algumas secretarias ou instituicbes
possuem sistema de Ouvidoria préprio, entdo todos esses dados de e-mails,
contatos, endereco, e qual Orgdo procurar sdo repassados aos cidaddos, uma
vez que ndo é possivel o encaminhamento da demanda do Fala.BR para outros
sistemas/Plataformas de Ouvidoria distintas utilizadas muitas vezes pelos
estados e municipios.

No mapa abaixo é possivel verificar os estados que mais demandaram o
MEC:
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Manifestacdo p/ Estado

Amazonas

133

Figura 4: https://falabr.cqu.gov.br/

Frente ao mapa levantado com base nas respostas dos cidadaos, é
possivel verificar que o estado de Sdo Paulo foi 0 que mais registrou
manifestacbes, seguido de Minas Gerais, Bahia, Parana, Rio Grande do Sul,
Goias, Ceara, Santa Catarina, Para, Mato Grosso, dentre outros. Todos esses
estados citados e alguns outros, ainda ndo aderiam ao Fala.BR nas secretarias
estaduais de educacdo ou em algumas instituicdes de ensino superior.

Primeiramente é importante destacar que o 6rgao pode aderir, a partir de
um mesmo formulério tanto ao mdédulo de Ouvidoria do Fala.BR quanto ao
moddulo de Acesso a Informacéo, ou a ambos.

O servigco é completamente gratuito e estd a disposicdo de 6rgdos e
ouvidorias publicos, incluindo tanto a Administragdo Direta quanto a Indireta,
bem como os conselhos profissionais e 0s servicos sociais autbnomos
(Sistema S).

Para utilizar a plataforma no modulo de Ouvidoria, contudo, os 6rgaos e
entidades dos estados, Distrito Federal e municipios, assim como os do Poder
Judiciario e do Legislativo, e os conselhos profissionais e 0s servi¢cos sociais

auténomos, devem primeiro aderir a Rede Nacional de Ouvidorias.
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A Rede Nacional de Ouvidorias (RENOUV), prevista pelo Decreto n.
9.492/2018, é um férum de integracdo das ouvidorias publicas, que busca
consolidar uma agenda nacional de ouvidoria e participacéo social, assim como
de garantia dos direitos dos usuarios de servicos publicos.

A adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias é voluntaria, e pode ser
realizada por qualquer ouvidoria publica. Aderindo a Rede, o 6rgao ou entidade
tera acesso a beneficios como o uso gratuito do Fala.BR e aos cursos
oferecidos no ambito do Programa de Formagédo Continuada em Ouvidorias
(Profoco).

Uma vez que a ouvidoria faca parte da Rede, o processo de adesao ao
Fala.BR é simplificado e envolve duas etapas. Inicialmente, é necessario
preencher o Termo de Ades&o, conforme o modelo disponivel no Anexo Unico
da Instrugdo Normativa n°® 26/2023. O referido Termo deve ser assinado pela
autoridade maxima do érgéo ou entidade, admitindo assinatura fisica ou digital.

Posteriormente a assinatura do Termo, poderd proceder ao
preenchimento de um formulario online. Digitalize o Termo assinado e anexe-
0 no local apropriado do formulario, juntamente com as copias dos demais
documentos solicitados.

Em caso de duvidas acerca do processo de adesdo ao moédulo de
ouvidoria do Fala.BR, podera entrar em contato com a Secretaria Executiva da
RENOUV por meio do e-mail renouv@cgu.gov.br.

Mais informacdes referentes ao processo de adesdao encontra-se

disponivel no seguinte endereco eletrénico: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-

br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/adesao-e-cadastros

Essas e algumas outras informacdes estéo sendo acrescentadas no portal
do MEC, na aba Ouvidoria, a fim de orientar o cidadao de uma melhor forma,
sobre onde registrar suas demandas e assim, consequentemente tentar
diminuir o quantitativo de manifestacbes que s&o encaminhas de forma

equivocada para a Ouvidoria do MEC.

6.3. TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

A Lei 13.460/17 estabeleceu prazos para atendimento as demandas de

Ouvidoria, sendo determinado que em 30 (trinta) dias devera ser encaminhada


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias/adesao-e-cadastros
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ao usuario a decisdo administrativa final, podendo, mediante justificativa
expressa, esse prazo ser prorrogado por igual periodo.

Todas as manifestacdes foram recebidas e analisadas na Ouvidoria e em
sua maioria encaminhadas para andlise e manifestacdo das areas técnicas do
MEC para elaboragéo de resposta ao cidadao.

Contudo, em muitas situacdes a préopria Ouvidoria responde ao
requerente de imediato, especialmente em casos em que a informacao
requerida estd em transparéncia ativa, circunstancia em que sao
encaminhadas as orientacdes sobre a forma adequada de acessar 0s servigos
demandados, os dados ou a informacéao requerida.

O tempo médio da resposta da Ouvidoria do Ministério da Educacéo foi
de aproximadamente 10 dias, bem abaixo do prazo normativo. Se
compararmos com o ano de 2022, houve um aumento no prazo de resposta

encaminhada aos usuarios dos servicos do MEC, que em 2022 era de 8 dias.

6.4. SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES EM 2023

No grafico 2, é possivel verificar a distribuicAo mensal das manifestacdes

recebidas em 2023:

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTACOES

Gréfico 2: https://paineis.cqu.gov.br/resolveu
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6.5. DETALHAMENTO POR TIPO DE MANIFESTACAO

Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulagcdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da
administracdo publica federal,

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o
servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

Solicitacdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por
parte dos 6rgaos e das entidades da administracédo publica federal;

Solicitacdo de simplificacdo: pedido de simplificacdo de servigos
publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica federal;

Reclamacédo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo e na fiscalizacéo
desse servico;

Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solucéo dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

Comunicacdo: denuncia registrada de forma n&o identificada (anénima).

A maioria das demandas recebidas sao do tipo solicitacdes, seguido por
reclamacdes e denuncias.

No grafico 3, abaixo, consta o quantitativo de manifestacfes recebidas na

ouvidoria do MEC no ano de 2023 separadas pelas suas tipologias:

Quantidativo Por Tipologia

5155

Gréfico 3: https://falabr.cqu.gov.br/
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Ja no grafico 4 é possivel verificar as areas mais demandas no Ministério

da Educacéo em relagéo as demandas de Ouvidoria:

Manifestagoes Por Secretarias

secretaria de Regulacao e supenvisso da Educagdo Superior - SERES
Secretaria de Educagao Superior - SESu
secretania de Educagio Basica - SEB
Subsecretaria de Gestdo Adminisrativa - SGA
secretaria de Educagdo Profissional de Tecnologica- SETEC
Corregedoria - COR
Eeretana de Educagao Continuada, Alfabetizmgao, Diversidade e Inclus3o-_.
Conselho Nacional de Educagao - CHE
Secretaria de Articulagio Intersetorial e com os Sistemas de Ensing - SASE
Ounvidloria - DUV
Gabinete do Ministro - GM
Subsecretaria de Tecnologia da Informagdo & Comunicagao - STIC
Subsecretania de Planejamento & Onamento - SPO
Semetana Exeutiva - SE
Consultoria luridica- COMIUR |

Gréfico 4: https://falabr.cqu.gov.br/

No gréfico 5 identificamos o0s assuntos mais demandados a ouvidoria do
MEC em todo o periodo de 2023.
Assuntos mais demandados
Atendimento

Conduta Docente
Denlincia Crime

Educacdo Profesionalizante

Assédio Moral

Concurso

SI5U- Sstema de Sekgdo Unificada

Curso Técnico

Outras em Educagdo

Servigos e Sistemas

Recursos Humanas

CertidBes e Declaragies

Universidades e Institutos

Bolsas

Denuncia de irregularidades de servidores
FIES

PROUNI- Programa Universidade Para Todas
Educagio Basica

Certificado ou Digloma

Educagio Superior

LY
8
=
=
g
g

1500

:

3.500

g

4500

Gréfico 5: https://paineis.cqu.gov.br/resolveu

Com base nesses assuntos, fizemos um filtro na Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informacdo para verificar os subassuntos mais
demandados pelos cidadédos, dentre eles destacam-se 0s seguintes:

26


https://falabr.cgu.gov.br/
https://paineis.cgu.gov.br/resolveu

Relatério Anual de Gestao da Ouvidoria do MEC - 2023

Subassunto

772
645

Gréfico 6: https://falabr.cqu.gov.br/

Em uma analise qualitativa de pontos recorrentes e com base em dados
e conteudo/teor dessas demandas extraidas do Fala.BR, é possivel verificar
gue a unidade mais demandada no ano de 2023 foi a Secretaria de Regulacéo
e Supervisdo da Educacdo Superior- SERES, seguida da Secretaria de
Educacédo Superior- SESU e Secretaria de Educacao Basica- SEB.

Essas 3 unidades concentram o maior numero de manifestacdes
recebidas pela unidade de Ouvidoria e abaixo traz um resumo sobre algumas

areas que foram mais demandadas.

6.6. SECRETARIA DE REGULACAQO E SUPERVISAO DA
EDUCACAO SUPERIOR- SERES

A ordem de tipologia predominante recebida pela unidade SERES foi
solicitacdo com 1.398 demandas, seguidas de 1.147 reclamacbes, 547

comunicacdes/denuncias, e em seguida as sugestdes e elogio.
Tipologia- Unidade SERES

Solicitacao
Reclamacgdo
Comunicagio

Denincia

Sugestio

Elogio

27
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Gréfico 7: https://falabr.cqu.gov.br/

Dentre os assuntos e subassuntos mais demandados, ou seja, 0S pontos
mais recorrentes, estdo questbes relacionadas a irregularidades em
instituicbes de ensino, problemas internos nas instituicdes, certificados ou
diplomas, atrasos na emissao de diplomas, no qual solicitam providéncias ou
fiscalizacdo da Seres com relacdo as Instituicbes de Ensino Superior- IES.
Dentre outros assuntos, também se encontram solicitacdes relacionadas a
autorizacgdes de cursos, reconhecimento de cursos, alteracdes de cadastros no
e-Mec, acervo académico das IES, faléncia de IES, demandas relacionadas a

educacao a distancia, legislacdes, entre outros.

6.7. SECRETARIA DE EDUCACAO SUPERIOR- SESU

Em segundo lugar como unidade mais demandada do 6rgdo no ano de
2023 ficou a Secretaria de Educacédo Superior- SESU, que teve a solicitacdo
como tipologia predominante com 1619 demandas, seguida de reclamacao

com 933, e em sequéncia, sugestdes, comunicacdes, denuncias e elogio.

Solicitacao
Reclamacdo

Sugestdo

omunicacio

Denincia

Elogio

Gréfico 8: https://falabr.cqu.gov.br/

Os assuntos e subassuntos mais demandados sao questdes relacionadas

ao Prouni- Programa Universidade para todos, inscrigdo no prouni, resultados
do Prouni, Fies, inscricdo no Fies, irregularidades no Prouni, concesséo de
bolsas, diploma digital, residéncia médica e assuntos relacionados ao SISU-

Sistema de Selecéo Unificada.
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6.8. SECRETARIA DE EDUCACAOQO BASICA- SEB

A terceira unidade mais demanda foi a Secretaria de Educacéo Basica-
SEB. A tipologia predominante recebida pela area foi a solicitagdo com 308
demandas, seguida de sugestbes, com 132 manifestacfes, e em sequéncia,

reclamacdes, comunicacgdes, elogios e por ultimo denuncia.

Tipologia-SEB

Solicitacio
Sugestio
Reclamagdo
Comunicacio
Elogio

Denincia

Gréafico 9: https://falabr.cqu.gov.br/

Dentre os assuntos e subassuntos mais recorrentes recebidos pela SEB,
destacam-se temas relacionados as politicas educacionais, novo ensino médio,
legislagbes, PPE interativo, erros no cadastro PDDE interativo, programa

tempo de aprender, dentre outros.

6.9. SUBSECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA- SGA

A quarta unidade mais demandada foi a Subsecretaria de Gestéo
Administrativa- SGA, que teve solicitagdo como tipologia predominante
recebida pela unidade, com 227 demandas, seguida de reclamacgéo, 80

demandas e na sequéncia, comunicacoes, elogios e sugestdes.
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Tipologia-SGA

Solicitagao

Reclamacgio

Gréfico 10: https://falabr.cqu.gov.br/

O assunto e subassunto predominante das demandas recorrentes sao
relacionados a recursos humanos, redistribuicdo de servidores, informacdes
sobre concursos publicos, prestacdo de servigos, cargos e salérios,

gratificacdo, informe de rendimentos, dentre outros.

6.10. SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E
TECNOLOGICA- SETEC

A Secretaria de Educacéo Profissional e Tecnologica- SETEC, foi a quinta
unidade mais demandada e teve como tipologia predominante a solicitacao,
com 229 demandas, seguida de reclamac¢édo com 51 demandas e na sequéncia,

sugestdes, denuncias, comunicacdes e elogios.

Tipologia- SETEC

o —
Solicitagdo

Reclamagao

Sugestdo

omunicagao

Elogio

Dentincia k
|
o
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Gréfico 11: https://falabr.cqu.gov.br/

Os assuntos e subassuntos mais demandados pelos cidadaos foram
relacionados aos cursos técnicos, Sistema Sistec, cursos profissionalizantes,

cursos livres, legislacdes e Pronatec.

6.11. CORREGEDORIA

A Corregedoria do MEC foi a sexta unidade mais demandada, e teve

como tipologia predominante a dendncia andnima (comunicacdo) ou

identificadas, seguidas de solicitacdes e reclamacdes.

Tipologia- CORRGEDORIA

omunicagao
Dendncia
Solicitacdo

Reclamacdo

Gréafico 12: https://falabr.cqu.gov.br/

Dentre os assuntos e subassuntos mais demandados pelos cidadaos,
incluem-se denuncias de irregularidades de servidores, dendncias contra
reitores, denuncias de assédio moral, assédio moral praticado por servidores
publicos, assédio moral contra servidores publicos. Dendncias relacionadas a
atos de vandalismo. Acesso a informacéo (informacao sobre andamento de

processos), denuncia crime, assédio sexual em UF/IF, condutas docentes.

6.12. SECRETARIA DE EDUCACAO CONTINUADA,
ALFABETIZACAO, DIVERSIDADE E INCLUSAO- SECADI

A Secretaria de Educacdo Continuada, Alfabetizacdo Diversidade e
Inclusdo- SECADI, teve a solicitacdo como tipologia predominante, com 72
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demandas, seguida de reclamacédo, 17 demandas, e na sequéncia sugestoes,

comunicacao e denuncia.

Tipologia- SECADI

Solicitacio
Reclamacdo
Sugestao
Comunicacio
Dendncia

0

Gréfico 13: https://falabr.cqu.gov.br/

Os assuntos e subassuntos mais registrados foram relacionados a
educacéao especial, politicas educacionais voltadas para a educacao especial,
Educacéo de Jovens e Adultos- EJA, assisténcia a pessoa com deficiéncia,
ajuda de custos educacdo especial, auxilio estudante PCD, acesso a

documentacdes, alteracdo de matriz curricular.

6.13. SECRETARIA DE ARTICULACAO INTERSETORIAL E COM
OS SISTEMAS DE ENSINO- SASE

A Secretaria de Articulagédo Intersetorial e com os Sistemas de Ensino-
Sase teve a reclamagdo como tipologia predominante com 40 demandas,
seguida de solicitagdo, 38 demandas e em sequéncia, comunicagoes,

sugestdes, dendncias e elogio.

Tipologia- SASE

Reclamacgio

Solicitacdo

Comunicagao

Sugestao
Denincia

Elogio

"‘_‘—Trr{
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Gréfico 14: https://falabr.cqu.gov.br/

Dentre os assuntos e subassuntos mais demandados pelos cidadaos em
2023 destaca-se demandas relacionadas ao do piso salarial, piso salarial dos
professores, plano de carreira dos professores, e assuntos relacionados a

Conferéncia Nacional de Educacao e Plano Nacional de Educacéao.

6.14. SATISFACAO E RESOLUTIVIDADE

Apenas 678 usuarios voltaram para avaliar a satisfacdo e a resolutividade.
A satisfagcdo média com o atendimento prestado no ano de 2023, segundo a
pesquisa respondida pelos préprios usuérios, foi de 40,15%, sendo que o
somatorio de respostas Muito Satisfeito, Satisfeito e Regular perfaz um total de
47,2%, lembrando que a pesquisa de satisfacdo € uma acdo facultativa ao

cidadao.

SATISFAGAQ (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

dab 4% SERIE HISTORICA
10 TE% 13.72% Respostas
' @ Satisfeilo
12,98% & Insatisfzito
13,72% ® @ Muito Insatisfeito

. 40.15%

& Muilo Safisfei
39.87% @ & Muito Satisfeito

TOTAL DE RESPOSTAS 578

Satisfacdo Média

Figura 5: https://paineis.cgu.gov.br/resolveu

Quando os usuarios dos servicos do MEC foram perguntados se suas
demandas foram resolvidas, dentre aqueles que responderam a pesquisa, 45%
afirmaram que sim ou que foi parcialmente atendida, conforme demonstrado

na figura abaixo:
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

95%

TOTAL DE RESPOSTAS (78

Figura 6: https://paineis.cqu.gov.br/resolveu

As avaliagBes negativas dos usuarios podem ser fortes balizadores para
implementar acfes de melhoria dos servicos publicos prestados. Por outra
perspectiva as avaliacbes positivas permitem inferir alguns possiveis
indicadores de eficiéncia e eficacia.

Na andlise qualitativa das avaliacdes e na consideracédo dos depoimentos
dos cidadaos participantes da pesquisa de satisfacdo, conduzida por meio do
sistema Fala.BR, destaca-se que, com base em 678 respostas reunidas para
a avaliacdo do desempenho do 6rgdo diante das demandas apresentadas,
emergiu uma significativa expressao de insatisfacdo. Tal insatisfacdo se
fundamenta na frustracdo das expectativas dos usuarios, 0s quais
demonstraram descontentamento pela ndo consecu¢do de seus direitos ou
servicos de forma desejada. Este cenario merece uma analise mais
aprofundada das areas visando aprimoramentos e estratégias de melhoria no
atendimento e na eficacia das operagoes.

Alguns usuérios reclamam que a utilizacdo de resposta pela area
competente orientando e propondo ao cidadéo a registrar demanda junto ao
orgao de defesa do consumidor, ndo deveria exonerar a Unido de sua
responsabilidade de supervisionar as instituicbes de ensino superior que nao
estdo cumprindo os prazos regulamentares estipulados para a execugéo de
suas atividades, como por exemplo instituicbes com grandes atrasos na

emissao de diplomas ou irregularidades em instituicbes de ensino.
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Alguns usuéarios também expressam a demanda por uma revisdo de
alguns normativos internos, que sao percebidos como potencialmente
burocraticos. Sugerem, ademais, que o ministério mantenha vigilancia frente
aos desenvolvimentos na esfera global de digitalizacdo. Destacam, ainda, a
importancia de refletir sobre os insights provenientes da pandemia da COVID-
19 e considerar a ado¢ao de medidas mais efetivas no ambito digital.

Uma recorréncia notavel que suscita insatisfacdo entre os cidadaos
também esta relacionada as respostas provenientes das areas competentes.
As criticas frequentemente apontam para a linguagem excessivamente técnica,
além de respostas ageis e padronizadas, as quais, em muitos casos, nao
atendem de maneira especifica as demandas individuais apresentadas.

Sendo assim, ndo é incomum que respostas claras e objetivas sobre
determinadas manifestacdes sejam avaliadas negativamente, uma vez que nao
agradam ao usuario seja porque ele discorda da posi¢éao do érgdo ou porgue a
resposta ndo atende a expectativa do cidadao ao apresentar a demanda ao
MEC.

7.1. DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO- SIC

O Servico de Informacdo ao Cidaddo- SIC foi instituido pela lei
12.527/2011 e decreto 7.724/2012 no qual dispde e regulamenta sobre os
procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, com o fim de garantir o acesso a informacdes.

O SIC/MEC é coordenado pela Ouvidoria do Ministério da Educacéo e
tem suas normas e procedimentos descritas internamente na Portaria MEC
992/2021.

Conforme detalhado no item de resultados qualitativas do presente
relatorio, a Ouvidoria em 2023, ajustou a Portaria 992/2021, introduzindo o
Ponto Focal nas Unidades do MEC.

Foram divulgados em transparéncia ativa fluxogramas de pedidos de LAI

e recursos no portal do orgdo: hitps://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-

informacao/sic/fluxos.
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Também foi elaborado um guia orientativo para o tratamento de pedidos
de Acesso a Informacao, incluindo manuais, legislacées e enunciados da CGU,
divulgado internamente via processo SEI.

Outras a¢Bes conforme ja descritas anteriormente incluiram a criagdo de
uma base de conhecimento no Microsoft Teams para o SIC/MEC, a
estruturacdo de uma infraestrutura de base de dados no sistema Fala.BR para
analise detalhada das manifestacdes em 2023, e a revisdo dos modelos de
respostas e cobrancas pela unidade de Ouvidoria.

Foi desenvolvido, em parceria com a Subsecretaria de Tecnologia da
Informacado- STIC, apds assinaturas de termos, o Painel de Bl de Indicadores
da Ouvidoria, publicado no portal de monitoramento interno do MEC:

https://portalstic.mec.gov.br/paineis-internos-de-monitoramento  que inclui

dados dos pedidos de Acesso a Informacao e posteriormente sera aberto para
0 publico externo.

Como boa prética, em 2023, foram enviados Oficios-Circulares para areas
mais demandadas do MEC, incluindo informacdes sobre atuacao e resultados
de pesquisas de satisfacdo dos usuérios respondidas pelo Fala.BR. Essa
iniciativa motivou areas, como a Secretaria de Regulacdo e Supervisdo da
Educacao Superior, a realizar reunides estratégicas para melhorar seus indices
e atendimento as demandas de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Além disso a Ouvidoria participou de eventos, capacitacdes direcionadas
a unidade, tais como:

e Oficina sobre qualidade nos servigcos publicos digitais;

e Workshop “Fortalecendo o Servigo de Informacédo ao Cidadao -
SIC;

e Evento de 11 anos LAI, promovido pela CGU;

e Participacdo da Ouvidoria na Oficina "Aprimoramento respostas
aos orgaos de Controle", promovido pela AECI/ MEC;

e Reunido Geral das Unidades Setoriais do Sistema de Ouvidorias
de 2023; Oficina - Linguagem Simples;

e 8°Encontro Rede SIC (CGU);

e Participacdo da Ouvidoria no | Seminario Anual de Controle

Interno, promovido pela AECI,
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¢ Live Informacdes Classificadas- CGU;

e Capacitacdo da Ouvidoria e SIC sobre os temas: Assédio Moral,
Sexual e Discriminacao (Guia Lilas da CGU);

e Capacitacao da Ouvidoria e SIC sobre os temas: Atendimentos
presenciais e telefénicos, tanto para pedidos de LAl quanto

demandas de Ouvidoria.

Além dessas capacitacfes a Ouvidoria também participou do Evento:
"Transparéncia Passiva: E hora de tirar nossas davidas", promovido pela
AECI/MEC para gestores, pontos focais do MEC e vinculadas ao MEC, que
teve como palestrantes, representantes da Ouvidoria, Controladoria- Geral da

Unido e da propria AECI

| - ““:\m

Imagem 2

7.2. INSTALACOES E CANAIS DE ATENDIMENTO DO SIC

O Servico de Informagdo ao Cidaddo- SIC fica localizado nas
dependéncias da Ouvidoria, na Esplanada dos Ministérios, bloco L, sala 922,

9° andar do edificio Sede em Brasilia/DF, com horario de atendimento

37
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presencial das 8:00 as 12:00 horas, e das 13:00 as 17 horas, exceto sabado,
domingo e feriados.
As manifestacdes dos cidaddos podem ser realizadas acessando os
seguintes canais de atendimento:
v Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacédo -

Fala.BR https://falabr.cqu.gov.br/

v" E-mail institucional: sic@mec.qov.br;

\

Atendimento Telefbnico através do numero: (61) 2022-7492;
v Atendimento presencial na sala n° 922, 9° andar do edificio Sede
em Brasilia/DF.

Atualmente, a Plataforma Fala.BR é o meio mais utilizado pela Ouvidoria
do Ministério da Educacdo para registro de solicitacbes de acesso a
informacéo, com base nos termos da Lei 12.527/2011. Onde o cidaddo pode
acompanhar suas solicitacdes diretamente pela Plataforma, receber a resposta

por e-mail, bem como avalia-las.

7.3. ATENDIMENTO AO CIDADAO

O prazo para atendimento a um pedido de acesso a informacao é 20 dias
prorrogavel por mais 10, mediante justificativa expressa da unidade
responsavel pela resposta.

Qualqguer pessoa fisica ou juridica podera solicitar e receber informacfes
publicas produzidas ou custodiadas pelos érgéos e entidades publicos.

Pedidos recebidos por outros canais serdo respondidos com as devidas
orientacbes para que o cidadao registre a solicitacdo de informacéo
diretamente na Plataforma, porém casos em que o cidadao ndo consiga realizar

tal procedimento, o Servigo de Informacéo faz o registro da demanda.

7.4. QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES DO SIC-
DEMANDAS DA LAI

As demandas referentes aos pedidos de acesso a informacao,
regulamentado pela Lei n® 12.527/2011 e recebidas no Sistema de Informacao
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ao Cidadao — SIC, representaram um pouco mais de 12% das demandas
tratadas pela Unidade de Ouvidoria do MEC.

Foram um total de 2.262 (dois mil duzentos e sessenta e dois) pedidos de
acesso a informacédo respondidos pelo MEC, no exercicio de 2023, desses
22,8% fizeram o pedido com identidade preservada.

O MEC foi 0 14° (décimo quarto) colocado no ranking dos 6rgaos que mais
receberam pedidos de acesso a informacao do Governo Federal e o tempo de
resposta foi em média de 16 dias, conforme ilustra a figura 5.

A posicdo de 14° lugar no ranking de pedidos de acesso a informacéo é
um indicador que alerta o MEC para a necessidade de promover melhorias na
disponibilizacdo de informac6es em transparéncia ativa, uma vez que essa €

uma relacdo inversamente proporcional ao numero de pedidos de acesso pelos

cidadéaos.
VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
EM TRAMITAGAO
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING RESPONDIDO
2.262 14° | 324
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ' RANKING OMISSOES
Selecione um érgdo para para ver o
1 6,30 posicionamento dele 0
Tempo médio de resposta aos pedides de 9 9 , 9 ] 2 /0
acesso a informacdo. 236° l 324 O_OOOO/U

Figura 7: https://paineis.cgu.gov.br/lai

Tendo em vista o fato de que o SIC/MEC apresentou no final do exercicio
de 2023 o percentual de 0.0% de omissdes, € importante destacar que a Lei n°
12.527/11 caracteriza como conduta ilicita, dentre outras descritas no Art. 32
da referida lei, passivel de responsabilizacdo do agente publico, podendo o
mesmo, inclusive, responder por improbidade administrativa, “ Recusar-se a
fornecer informacéo requerida, retardar deliberadamente o seu fornecimento
ou fornecé-la intencionalmente de forma incorreta, incompleta ou imprecisa.”

Dos 2.262 pedidos de acesso a informacao direcionados ao MEC, em 7%

das vezes o usuario retornou ao sistema para responder a pesquisa de
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satisfacdo, que ficou, na média, em 3,67 de 5,00 conforme demostrado na
figura abaixo.

Quando foram perguntados se a resposta foi de facil compreensao a nota
foi 4,21 de 5,00.

TOTAL DE RESPOSTAS: 163

A resposta fornecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreens&o?
1,00 ‘ 367 5,00 1,00 ‘ 42 1 5,00
N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3o Facil Compreensio

Figura 8: https://paineis.cqu.gov.br/lai

Da maioria dos pedidos de acesso a informacéo, cerca de 74,03%, foram
concedidos aos usuarios e apenas 7,43% foram negados. Cabe salientar que
do total de pedidos analisados pelo Servigco de Informacdo ao Cidadédo da
Ouvidoria do MEC, mais de 6,02% n&o era de competéncia da Pasta. No

grafico 15 podemos verificar melhor os tipos de respostas aos pedidos

Tipo de Resposta aos Pedidos

Acesso Concedido |1

Acesso Parcialmente Concedido
Acesso Negado
Orgio ndo tem competénda para responder

Pergunta Duplicada/Repetida

Informacao Inexistente

Mo se trata de solicitado de Informagdo |
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 5000% 60,00% 70,00% 80,00%

Gréfico 15: https://paineis.cqu.gov.br/lai
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Com base em dados extraidos do Fala.BR, é possivel verificar que a
unidade mais demandada no ano de 2023 foi a Secretaria de Educacao
Superior- SESU em primeiro lugar. Em segundo lugar como unidade mais
demanda veio a Secretaria de Educagéo Superior- SERES. Em terceiro lugar
a Secretaria de Educacdo Béasica- SEB e em quarto lugar Subsecretaria de
Gestdo Administrativa- SGA.

S&o as unidades que concentram o maior numero de manifestacées dos

cidadaos:

Manifestagdes Por Secretarias

SESU
SERES
SEB
SGA
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Gréfico 16: www.fala.br.cqu.gov.br

Ja no gréfico abaixo identificamos os assuntos mais demandados em todo
o periodo de 2023.
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Gréfico 17: https://falabr.cqu.gov.br/

Em uma analise qualitativa de pontos recorrentes e com base em dados
e conteudo/teor dessas demandas extraidas do Fala.BR, € possivel verificar
gue a unidade mais demandada no ano de 2023 foi a Secretaria de Educacao
Superior- SES, com assuntos e subassuntos recorrentes relacionadas aos
programas, em especial ao Prouni, com pedidos relacionados a termos de
concesséao/encerramento de bolsas, dados estatisticos de inscritos, nota de
corte do Prouni, resultados do Prouni, codigo de vagas, comprovantes de
inscricdes, entre outros dados referentes ao Prouni. Inscricdo no Fies, duvidas
sobre o programa Fies, lista de aprovados no Fies, vagas ofertadas. Banco de
dados de inscricdes do SISU, lista de aprovados do SISU. Orgcamento
destinados aos programas. Outras questdes também foram relacionadas ao
Programa de Residéncia Médica e revalidacdo de diplomas expedidos no
exterior e acesso a documentacdes diversas.

Em segundo lugar como unidade mais demandada veio a Secretaria de
Regulacdo e Supervisdo da Educagdo Superior- Seres com pedidos
relacionados a acesso a documentacdes, acesso a processos, vinculo de
docente as IES, autorizacdo de curso, consulta de Instituicdes de Ensino
Superior no e-Mec, reconhecimento de certificado/diploma, credenciamento/
recredenciamento de instituicdes, certiddes e declaracdes, situacdo de
processos CEBAS, andamento de processos CEBAS, matriz curricular/
ementa. Pedidos de acesso a informacéo relacionados a dados estatisticos de
instituicoes, legislacdes.

Em terceiro lugar como unidade mais demanda vem a Secretaria de
Educacédo Béasica - SEB com pedidos de acesso a informagéo relacionados a
Escolas Civico Militares, pedidos de coépias de pareceres de aprovacéo/
reprovacdo de obras do PNLD, legislacbes, programa escola em tempo
integral, acesso a documentagdes e processos.

Em quarto lugar como unidade mais demandada, a Subsecretaria de
Gestdo Administrativa- SGA, com pedidos de acesso a documentacgoes,
acesso a processos, informacdes sobre servidores, acesso a gravacdes de

ligagOes, redistribuicdo de servidores, empresas terceirizadas, salarios/
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gratificagdo, informe de rendimentos, aposentadorias, informag¢des sobre

concurso publico.

7.4.1 PERFIL DO USUARIO

Ao registrar uma manifestacdo na Plataforma Fala.BR, o usuéario tem a
opcéo de preencher um questionério com dados de cadastro, sendo facultativo
o preenchimento dessas informacdes.

Nota-se na figura 9 que com base no cadastro preenchido pelos usuarios,
a maioria dos pedidos de acesso a informacgdo foram registrados por pessoas
fisicas.

Pessoa Fisica 1.565

Pessoa Juridica | 17

Figura 9: https://paineis.cqu.gov.br/lai

GENERO FAIXA ETARIA

21 a 30 Anos I ag
Masculino - 19,60%
31 a 40 Anos . 165
Feminino 13,91%
41 a 50 Anos 113

Outro  0,00% 51 a 60 Anos I 37

11

Figura 10: https://paineis.cqu.gov.br/lai
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Com relagao a profisséo e escolaridade obtivemos os seguintes dados:

PROFISSAO

Né&o Informado

Servidor Publico Federal
Estudante

Professor

Jornalista

Pesquisador

Empregado- Setor Privado
Outra

Servidor Publico Municipal
Profissional. Liberal/ autdnomo

Servidor Publico Estadual
Empresario/ Empreendedor
Membro de partido politico

0 200 400 600 800 1000 1200

Gréfico 18: https://paineis.cqu.gov.br/lai
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Gréfico 19: https://paineis.cqu.gov.br/lai

7.4.2 RECURSOS

O cidadao pode interpor recursos, no prazo de 10 (dez) dias, a contar da
sua ciéncia, quando insatisfeito com a resposta recebida, quando for indeferido
0 Seu requerimento ou caso ndo concorde com o posicionamento do érgdo em

relacdo a negativa de acesso a informacao.
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Os recursos de 12 instancia sédo dirigidos a autoridade hierarquicamente
superior a que proferiu a resposta inicial, os recursos de 22 instancia sao
submetidos & autoridade méaxima do Org&o. Ja os recursos de 32 Instancia s&o
decididos pela CGU, e ainda caso o cidadao discorde da decisdo da CGU,
podera solicitar a analise do seu requerimento para a Comissdo Mista de
Reavaliacdo de Informacdes- CMRI.

Dentre todos os pedidos de acesso a informacéo registrados para o MEC,
404 (quatrocentos e quatro), ou seja 17,8% dos pedidos de acesso a
informacéo tiveram recursos interpelados pelos solicitantes, dos quais em sua
maioria, ou seja, 61,1% das vezes, o cidaddo recorreu em primeira instancia e
25,5% foram encaminhados para a segunda instancia. Na figura 11 pode-se

observar melhor o quantitativo de recursos para cada instancia.

TOTAL DE RECURSOS

17 INSTANCIA 27 INSTANCIA 37 INSTANCIA 47 INSTANCIA
61,1% 25,5 % 12,6 % 0,7%

404 247 103 51 3

CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CMRI
DO ORGAO

Figura 11: https://paineis.cgu.gov.br/lai

O Tempo médio de resposta aos recursos em 2023 foi de 7 dias, ou seja,
prazo superior ao determinado na Lei de Acesso a Informacéo, que diz que o
recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente superior a que exarou a
decisdo impugnada, que devera se manifestar no prazo de 5 (cinco) dias, tanto
em primeira, quanto em segunda instancia.

Torna-se um indicador importante tendo em vista que apos os 5 dias, sem
envio da resposta, o sistema disponibilizara para o cidadao a opcao de recorrer
em instancia superior.

E importante destacar também conforme ja relatado anteriormente que a
Lei n°® 12.527/11 caracteriza como conduta ilicita, dentre outras descritas no
Art. 32 da referida lei, passivel de responsabilizacdo do agente publico,
podendo o mesmo, inclusive, responder por improbidade administrativa,

“‘Recusar-se a fornecer informacéao requerida, retardar deliberadamente o seu
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fornecimento ou fornecé-la intencionalmente de forma incorreta, incompleta ou
imprecisa.”

Dentre as decises do Orgéo frente aos recursos, destaca-se que 44,31%
foram indeferidos, 35,64% foram deferidos e 8,91% parcialmente deferidos,

conforme imagem a seguir:

Deferido

N&o conhecimento

35,64%

Parcialmente deferido

Perda de objeto

Perda de objeto parcial

0,25%

Gréfico 20: https://paineis.cqu.gov.br/lai

A figura abaixo mostra o percentual de recursos para cada tipo de deciséo
inicial ao pedido. Por exemplo, entre pedidos cuja decisao inicial foi “Acesso

concedido”, em quantos casos houve interposigao de recurso:

Acesso Concedido 56,21%

Acesso Negado 23.26%

Acesso Parcialmente Concedido 8,89%

4,81%

L]

Informacéo Inexistente
Pergunta Duplicada/Repetida 2,32%
N&o se trata de solicitagéo dei... 2,29%

Orgso ndo tem competéncia p... 2,22%

Graéfico 21: https://paineis.cqu.gov.br/lai
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Dentre as unidades que mais receberam recursos de 12 Instancia

destacam-se as seguintes:

Unidades que mais receberam Recursos de 12 Instancia
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Gréfico 22: https://paineis.cqu.gov.br/lai
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Os recursos de segunda Instancia sao dirigidos a autoridade méaxima do

orgao, conforme determina o decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012. As

unidades internas que tiveram recursos de 22 instancia interpelados para

analise pela autoridade maxima do 6rgao, foram as seguintes:

Unidades que tiveram recursos registrados em 22 instancia.
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Gréfico 23: https://paineis.cqu.gov.br/lai
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Os principais motivos para interposicao de recursos segundo os cidadaos

constam logo abaixo:

Motivo dos Recursos

M Informagao Incompleta

® Informacdo recebida ndo
corresponde a solicitada

47,59%

HE Outros

H Justificativa para o sigilo
° 27,81% insatisfatério/ ndo informada

B Auséncia de justificativa legal
para classificagdo

H Informagao Classificada por
autoridade sem competéncia

Gréfico 24: https://paineis.cqu.gov.br/lai

Ressaltamos que o0s recursos recebidos referentes a Universidade
Federal de Ronddnia (UNIR), foi respondido por esta pasta, porém comunicado
pelo SIC a Controladoria- Geral da Unido- CGU, uma vez que a resposta inicial
nao foi dada pelo MEC, mas pela Universidade, contudo por erro do sistema
Fala.BR, alguns recursos de primeira e segunda Instancia da UNIR estavam
vindo diretamente para o MEC, impossibilitando o seu envio para que a prépria
Universidade pudesse responder ( Pois ja estava em fase recursal), tendo que

ser respondido pelo Orgao.

O Conselho de Usuérios sdo Orgéos consultivos, onde o usuario podera
se voluntariar para responder enquetes que ajudaréo sociedade e governos na
identificacdo dos desafios e das necessidades que precisam ser enfrentados.

A Ouvidoria do Ministério da Educacdo tem um papel fundamental na
implementacdo do Conselho de Usuérios. Diante disso, para cumprir essa
competéncia a Ouvidoria, por meio da interlocucdo com o0s gestores das

unidades, no decorrer de 2022/2023, fez gestdes junto as areas do MEC para
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elaboracdo do novo modelo de Carta de Servigos ao Usuério junto ao Portal
Gov.br, o0 que demandou um periodo consideravel e esfor¢os conjuntos.

Os servigos informados pelas areas, foram cadastrados no Portal Gov.br
pelos editores de servicos, representantes do 6rgao.

A Ouvidoria fez a proposigéo de ato normativo interno (Portaria), na qual
visou atribuir & Ouvidoria do MEC e as unidades administrativas do Orgéo,
diversas competéncias relacionadas a Carta de Servi¢cos ao Usuario, bem como
tratar sobre os Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos.

Trouxe ainda em seu plano de acao para 2023, como objetivo, estabelecer
o Conselho de Usuérios dos Servicos Publicos.

Perante o exposto em 2023 foi feito um convite que foi enviado a todos os
cidadéos que registravam demandas junto ao Fala.BR, convidando-os para se
tornarem conselheiros voluntarios dos servicos do MEC, ou seja, no decorrer
de 2023, foi feito engajamento de conselheiros, chamamentos. Também foi
feito um estudo técnico para efetivacdo do Conselho de Usuarios no ambito do
MEC, além disso, foi elaborado pela Ouvidoria um cronograma de avaliacao
dos servicos, divididos em 5 ciclos de avaliacdo, e houve a elaboracéo de
propostas de enquetes que seriam validadas previamente junto aos gestores
dos servicos.

Contudo em 2023, antes de iniciar a publicacdo dessas enquetes na
Plataforma, a Diretoria de Protecao e Defesa do Usuario de Servigo Publico da
Ouvidoria-Geral da Unido — Dusp/OGU comunicou por e-mail a todas as
unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
(SisOuv) que o atual modelo dos Conselhos de Usuarios de Servigcos Publicos
estava em processo de revisao. E que na oportunidade, seriam consideradas
as experiéncias e consideragfes apresentadas pelas ouvidorias nos Didlogos
Setoriais. Motivo pelo qual as atividades dos Conselhos de Usuérios estariam
suspensas temporariamente, orientando que as ouvidorias aguardassem a

divulgacao das novas diretrizes relativas aos Conselhos.
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Para o exercicio de 2024 a Ouvidoria do MEC tem por objetivo melhorar
seu indicador no Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP) da
CGU, com énfase nos processos internos de ouvidoria.

Pretende-se expandir o novo médulo de tratamento de manifestacdes de
Ouvidoria para mais unidades internas do MEC. Pois com a publicacdo da
Portaria CGU n° 581/2021 e 1.053/2022, a tramitacdo das manifestacdes de
ouvidoria feita pelas unidades do SisOuv as areas responsaveis passou a ser
realizada por intermédio do modulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR.

Faz se necessario ainda a capacitacdo da equipe de Ouvidoria para
fortalecer entendimentos sobre temas diversos, fluxos e tratamentos de
manifestagcbes. Bem como a capacitacdo de todos os pontos focais de
Ouvidoria e SIC, visando uma melhor padronizacédo de fluxos e mitigacdo de
riscos.

Visamos também como oportunidade de melhoria, a atualiza¢éo da secdo
de Ouvidoria no sitio do MEC de forma a esclarecer aos cidaddos sobre o
registro de manifestacdes de competéncia de outras unidades, ou seja, as
competéncias da Ouvidoria do MEC e competéncias das vinculadas ou
competéncias dispostas na lei de Diretrizes e Bases da Educacéo Nacional (Lei
n°® 9.394, de 20 de dezembro de 1996).

Pretende-se também estabelecer acbes para incentivar a participacéo do
cidaddo na pesquisa de satisfacdo da Plataforma Fala.BR.

Promover a divulgacao para a sociedade do Painel de Bl da Ouvidoria do
MEC, “Indicadores da Ouvidoria” no qual permitira a analise dos conjuntos de
dados relevantes a fim de possibilitar a tomada de melhores decisbes pelos
gestores e o acompanhamento pela sociedade.

Outra iniciativa, sera a realizacao de reunides periodicas com as areas do
MEC, a fim de tentar melhorar o desempenho do Orgao.

Porém para que todas estas a¢0es e as que venham a ser acrescentadas,
possam ser iniciadas e as metas alcancadas, se faz necessario um incremento
na forca de trabalho da ouvidoria, tendo em vista o elevado numero de

demandas e todas as atribuicdes e competéncias sob sua responsabilidade.
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Diante do exposto, os resultados apresentados neste relatorio refletem o
comprometimento da equipe de Ouvidoria, responsavel pelo tratamento de um
volume substancial de demandas, além de desempenhar diversas outras
atribuicdes relevantes. Este cenario também evidencia o empenho dos
colaboradores de distintas unidades do Ministério da Educacédo (MEC), os
quais, mesmo diante de multiplas responsabilidades, dedicaram-se
diariamente para atender as demandas da sociedade.

Contudo, reconhecemos a necessidade de busca constante pela
melhoria, conforme detalhado neste relatério. O foco principal recai na
aprimoracédo do nosso indicador de resolutividade de demandas, na satisfacao
dos usuarios, na qualidade dos servicos publicos oferecidos, bem como na
implementacdo de mecanismos que promovam transparéncia ativa e
aprimorem a interlocu¢do com os diversos usuarios do MEC.

A Ouvidoria do Ministério da Educacéo esta firmemente comprometida em
realizar ac¢bes continuas para aprimorar suas atividades e fortalecer a
comunicacado interna com as demais unidades do 6rgdo. Essa colaboracao
busca auxiliar na conducdo eficaz de Politicas Publicas, consolidando o

compromisso com a exceléncia na prestacao de servicos a sociedade.

E o relatério.

Brasilia, janeiro de 2024.



