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RELATORIO DE AVALIAGAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Ministério da Educagao — MEC.

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da ouvidoria do Ministério da Educacao,
conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: 01 de abril de 2022 a 31 de margo de 2023.

Data de execugao: 28 de agosto de 2023 a 22 de outubro de 2023.



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacao da Ouvidoria do
Ministério da Educagao,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacbes referentes
aos servicos publicos
prestados por aquele
orgao.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado, de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicdo
de melhorias na prestacado
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das
demandas, a luz da Lei n?
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018 e
n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU n?
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, exerce
adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela unidade avaliada a sociedade e aos gestores do
Ministério da Educagdo, merecem destaque, tendo em vista
sua eficiéncia, os esfor¢os empreendidos no sentido do
cumprimento dos prazos de trinta dias no tratamento das
manifestagdes, com 100% das respostas conclusivas
elaboradas dentro do prazo legal, conforme art. 12, § 32, da
Portaria CGU n? 581/2021. Todavia, foram identificadas
algumas oportunidades de aprimoramento e fragilidades
gue podem impactar o cumprimento das obrigacGes legais
da unidade, tais como:

- Auséncia de encaminhamento de manifesta¢des de
competéncia de outras unidades do SisOuv;

- Necessidade de ajustes em relagdo aos fluxos internos
de trabalho da Ouvidoria;

- Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das
manifestacoes; e

- Oportunidades de melhorias quanto a orientagdo aos
cidad3os sobre o registro de manifestacdes de competéncia
de outras Unidades.

Quais recomendacgoes deverao ser

implementadas?

Os resultados da avaliacdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir para o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.

Entre as recomendagdes acordadas com a unidade avaliada,
destacam-se as seguintes:

| — Elaborar procedimento interno de orientagdo e
treinamento a equipe, relacionado ao fluxo de tratamento



das manifestagbes, em especial ao encaminhamento das
manifestacdes de competéncia de outras unidades do
SisOuy;

Il - Realizar a gestdo do tratamento das manifesta¢des de
competéncia das unidades de Ouvidoria que estdo
relacionadas as entidades vinculadas ao MEC de forma
separada, com base nas informagdes das manifestacoes;

[Il — Promover alteragdo nos fluxos internos de trabalho, de
forma a ndo permitir o arquivamento das manifestacGes que
ndo tiverem autorizacdo prévia do manifestante no prazo de
20 (vinte) dias, utilizando-se, para estes casos,
funcionalidade especifica do Fala.BR para registro de
manifestacdo sem autorizagdo;

IV — Providenciar a publicacdo dos fluxos internos de
trabalho na se¢do de Ouvidoria do sitio do MEC;

V - Avaliar a adog¢do de procedimentos para o correto
preenchimento do campo “resolutividade”, para a
pseudonimizacao e para elaboragao de resposta conclusiva
com maior clareza quando a Unidade entender que ndo ha
indicios de materialidade ou relevancia para a apuracgdo das
denuncias; e

VI — Promover a atualizagdo da secdo de Ouvidoria no sitio
do MEC de forma a esclarecer ao cidaddo as competéncias
da Ouvidoria do MEC e de suas entidades vinculadas.
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RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério da Educacao

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, entre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, de correicdo, de prevencao e combate
a corrupcao e de ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, a protecao e a defesa dos direitos dos usuarios dos servicos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou da entidade a que estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga, da
gestdo e da prestacdo dos servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto avaliar as atividades
desempenhadas pela Ouvidoria do Ministério da Educa¢ao — MEC, unidade setorial do
SisOuv, bem como as respectivas caracteristicas e as informagdes prestadas
relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela Unidade
Avaliada — UA, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliagdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo contemplar
a andlise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica = MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para a tomada de decisdo e o aprimoramento da gestao, tendo
por base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para a avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatério Situacional;
iii. Interlocucdes e solicitagcdes de informacoes;
iv.  Apresentacdo do Relatdrio Preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi.  Publicacdo de relatdrio final de avaliacdo; e

vii.  Apresentacdo de Plano de Acdo pela unidade avaliada, para atendimento
as recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 para a analise da
amostra de manifestacdes da UA.
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Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos e o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios.

Foi nessa etapa também que se definiram os critérios de avaliacao, estabelecidos
por meio de questBes e/ou subquestdes de avaliagdo, incluidos posteriormente na
Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, tendo sido realizadas pesquisas no sitio da UA, na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR? e no
Painel Resolveu??, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e,
ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise do tratamento dado as manifestacoes pela UA, foi gerada
uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no
periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023, constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa forma,
foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da avaliagao
foram consubstanciados em um Questionario de Avaliagdao — QA, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica; Canais de
Atendimento; Sistemas Informatizados; Fluxo de Tratamento; e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, tendo sido
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposicao de aprimoramentos visando a melhoria da gestdao da ouvidoria,
além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Ministério da Educacdo (MEC), érgao da
administracado Direta, dirigida por um titular com mandato de 3 (trés) anos, podendo ser
reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ele deve exercer suas funcbes com
independéncia e autonomia, visando zelar pela dignidade do ser humano.

A Ouvidoria do Ministério da Educacdo é um 6rgao de assisténcia direta e
imediata do Ministro de Estado da Educacdo, conforme Decreto n2 11.342/2023, e é
regida pela Portaria MEC n2 1.053/2022, que estabeleceu os procedimentos relativos as
atividades da Ouvidoria do Ministério da Educacao.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do MEC, dos normativos internos, do Questionario de
Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do
Ministério da Educacdo estdo dispostos no Apéndice A.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria do Ministério da Educagao — MEC.

1.Boas praticas
1.1.Encaminhamento de Oficios-Circulares as areas mais demandadas do MEC para
proposi¢cao de melhoria dos servigos a partir de manifestacoes do Fala.BR

A Ouvidoria do MEC adotou, como boa pratica, a realizacdo de encaminhamento
de Oficios-Circulares para as areas mais demandadas do 6rgdo com informacdes sobre
sua atuacdo e com informacdes relacionadas as pesquisas de satisfacdo dos usudrios
respondidas por meio do Fala.BR, conforme trechos reproduzidos a seguir:

Oficio encaminhado ao Gabinete da Secretaria de Regulacao e Supervisdo da Educacao
Superior — SERES:

Na avaliagcdo a pesquisa de satisfacdo, com base nas respostas dos usudrios
que voltaram ao Fala.BR para avaliar as respostas, muitos deles demonstram
em demandas de Ouvidoria (solicitagbes de providéncias, reclamagdes,
sugestdes, simplifiques, elogios e denuncias), grande insatisfagdo com as
respostas enviadas.

Assim, considerando os fatos elencados acima, gostaria de levantar alguns
pontos de ateng¢do, quais sejam:

a) Muitos cidaddos recorrem ao sistema para reclamar de atraso na emissdo
de diplomas e solicitam providéncias da Seres, que na maioria das vezes
responde com uma resposta padronizada e orienta o cidaddo a procurar o
Ministério Publico ou os Orgdos de Defesa do Consumidor, conforme
resposta padronizada transcrita abaixo:

(...)

b) Solicitam ainda fiscalizagdo da Seres com relagdo a Irregularidades em
InstituicGes de Ensino Superior-IES, e a resposta que recebem é de autonomia
universitaria, transcrita abaixo:

()

c) Resposta padronizada com relagdo a autonomia conferida as Universidades
(Art.207 CF/88):

(...)

d) Outra questdo frequente em que os cidaddos demonstram insatisfacdo é
com relagdo as respostas fornecidas pelas areas, como as descritas acima,
dentre outras, respostas com linguagem muito técnica e/ou de dificil
compreensdo que muitas vezes ndo atendem de forma particular o que foi
requerido.

(...)

Tendo em vista que as avaliagGes negativas dos usudrios podem ser fortes
balizadores para implementar a¢des de melhoria dos servicos publicos
prestados, encaminhamos para ciéncia dessa unidade.”
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Oficio encaminhado ao Gabinete da Secretaria de Educacao Basica - SEB:
Analisando os dados, essa Ouvidoria pode constatar que nao houve tantos
comentdrios ou avaliagdes dos cidaddos com relagdo as respostas da SEB,
porém considerando os fatos elencados acima, é importante de levantar
alguns pontos de ateng¢do para essa unidade, quais sejam:

a) Verificamos que ainda ha um crescimento no volume de pedidos, neste ano
de 2023, de acesso a Informagdo com relagdo aos pareceres de
aprovacdo/reprovacdo de obras do PNLD. Diante desta situagdo, sugerimos a
area envidar esforcos no sentido de verificar quais assuntos foram mais
demandados. Conforme os fatos, jd expostos neste documento, a
possibilidade de disponibilizagdo em transparéncia ativa no portal do MEC, de
informacg0es claras e objetivas e que atendam aos interesses dos cidadaos
que procuram o servicos da SEB, pois poderd reduzir consideravelmente o
numero de solicitagdes que chegam via plataformas de atendimento ao
cidaddo como o Fala.BR.

Oficio encaminhado ao Gabinete da Secretaria de Educacdo Superior - SESU:

a) Verificamos que ainda ha um crescimento no volume de pedidos, neste ano
de 2023, de acesso a Informagdo com relagdo aos Programas SISU, Prouni e
FIES, em especial ao Prouni, com pedidos relacionados a termos de
concessdo/encerramento de bolsas, dados estatisticos de inscritos,
or¢camento destinados aos programas, dentre outras questdes. Diante desta
situagdo, sugerimos a area envidar esforgcos no sentido de verificar quais
assuntos foram mais demandados. Conforme os fatos, ja expostos neste
documento, a possibilidade de disponibilizagdo em transparéncia ativa no
portal do MEC, de informagdes claras e objetivas e que atendam aos
interesses dos cidaddos que procuram o servigos da SESU, pois podera reduzir
consideravelmente o niumero de solicitagdes que chegam via plataformas de
atendimento ao cidaddo como o Fala.BR.

b) A CGU por meio de um pedido de Acesso a Informacgdo que chegou em fase
de 32 instancia opinou pelo conhecimento e, no mérito, provimento do
recurso dirigido a CGU (23546.xxxxxx/2022-xx), para que o MEC, dentro de
180 (cento e oitenta) dias, publicasse a lista de nomes dos pré-selecionados
do Fies e do P-Fies em seu sitio da Internet, em transparéncia ativa, com
respaldo nos incisos V, do art. 39, e ll, do art. 79, da Lei n2 12.527/2011 - Lei
de Acesso a Informacgdo (LAI), no qual o prazo para cumprimento de decisdo
expirara em Setembro de 2023 (22/09/2023).

c) O cidaddo em alguns casos comentou na pesquisa de satisfacdo que o
tempo de resposta quando se trata de assuntos relacionados aos programas,
demora. Ultrapassando a data que eles tinham para resolver determinado
assunto. Sugerem ainda que, poderia haver mais facilidade de comunicagdo
com o canal do Prouni, para que pudessem ter suas demandas e duvidas
atendidas com agilidade, sem perder o prazo de inscri¢gdo por exemplo.

d) Outro ponto a ser considerado é que esta Secretaria de Educagdo Superior
deverd observar quais informagbes podem  ou ndao  ser
publicadas/disponibilizadas em transparéncia ativa, se atentando as
legislagGes vigentes, em especial a Lei de Acesso a Informagdo, LGPD (Lei
Geral de Prote¢do de Dados Pessoais), bem como o Guia de Transparéncia
Ativa da Controladoria-Geral da Unido, a fim de diminuir o quantitativo de
pedidos de acesso via Fala.BR (transparéncia passiva).

Importa destacar que as boas praticas adotadas pela UA se configuram como
diferencial por empreenderem esforcos de atuacdo que vdo além das obrigacOes
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normativas. A continuidade dessas boas praticas auxilia no fortalecimento da gestdo da
Ouvidoria, contribuindo para a melhoria continua de suas atividades e de outras areas
do 6rgdo, além de auxiliar na promocgao da mitigacdo dos riscos relacionados aos direitos
dos usuarios, no que se refere a utilizacdo dos servicos publicos oferecidos pelo
Ministério da Educacado a sociedade.

2.Achados
2.1.Auséncia de reencaminhamento de manifestacoes de competéncia de outras
unidades do SisOuv

A Ouvidoria informou que realiza o reencaminhamento das manifestacdes de
competéncia de outras Unidades do SisOuv, pelo Fala.BR. Em relacdo as manifestacées
a seguir, contudo, ndo foi identificado, pelo histérico da Plataforma Fala.BR, o
reencaminhamento das manifestacdes as unidades competentes do SisOuv.

No que se refere a um NUP, a Quvidoria informou que ndo foi encaminhado as
Unidades envolvidas (UFSM, UFRGS e UFSC), pois envolvia 3 Universidades distintas, o
gue impossibilitava o seu envio para as 3 Universidades ao mesmo tempo. Para estes
casos, sugere-se que a Unidade desmembre as manifestacdes para o encaminhamento
para cada érgdo responsdvel pelo tratamento da demanda, conforme inciso I, § 12, do
artigo 13 da Portaria CGU n2 581/2021.

Com relagao a outro NUP, a resposta conclusiva apresentou a informacgao de que
“ndo foi dada autorizagéo e a anonimizagdo comprometeria o conteudo”.

Cumpre destacar que o art. 16, §§ 22 e 32, do Decreto n? 9.492/2018 dispde
sobre a obrigatoriedade do encaminhamento das manifestacdes as unidades
competentes do SisOuv, sendo que as denuncias devem ser encaminhadas com a
pseudonimizac¢ao, conforme a seguir:

Art. 16. As manifestacOes serdo apresentadas, preferencialmente, em meio
eletrénico, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo - Fala.BR, de uso obrigatério pelos 6rgdos e pelas entidades de
que trata o art. 22.

(..)

§ 32 A unidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal que
receber manifestagdo sobre matéria alheia a sua competéncia a encaminhara
a unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas providéncias
requeridas, exceto quando se tratar de denuncia.

§ 42 O encaminhamento de denlncia com elementos de identificagdo do
denunciante entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal serd precedido de consentimento do denunciante, sem o qual a
dendncia somente podera ser encaminhada apds a sua pseudonimizagdo pela
unidade encaminhadora.

E necessdrio acrescentar que, quando o cidaddo n3o retorna com o
consentimento, como no caso acima, a ouvidoria precisa pseudonimizar e encaminhar
para a unidade do Sistema de Ouvidoria competente para atender a demanda.
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2.2.Necessidade de ajustes em relagao aos fluxos internos de trabalho da Ouvidoria

O art. 72 da Portaria MEC n2 1.053/2022 estabeleceu como canais de
atendimento a Plataforma Fala.BR, o atendimento presencial e por correspondéncia,
fisica ou eletrénica. Cabe destacar que o § 62 daquele mesmo artigo estabeleceu que as
manifestacbes (exceto denuncias) que ndo tiverem a autorizacdo prévia do
manifestante no prazo de 20 (vinte) dias para a inser¢do na Plataforma Fala.BR serdo
arquivadas:

Art. 72 A Ouvidoria do MEC oferecera atendimento nas seguintes
modalidades:

(..)

§ 22 As manifesta¢Oes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR.

§ 32 Caso a manifestacdo seja recebida por outro meio, o manifestante sera
orientado sobre a possibilidade de inser¢do diretamente na Plataforma
Fala.BR, visando maior celeridade no seu atendimento.

§ 42 Se, apds a orientagdo, o manifestante optar pela insergdo da
manifestacdo na Plataforma Fala.BR pela Ouvidoria do MEC, o conteldo serd
digitalizado e inserido imediatamente na Plataforma Fala.BR, apds
autorizagdo prévia do manifestante, conforme legislagdo vigente.

§ 52 Se ndo houver autorizagdo prévia, no prazo de 20 (vinte) dias, a dentncia
sera inserida na Plataforma Fala.BR como comunicagdo de irregularidade.

§ 62 As manifestacGes de outras tipologias, que ndo tiverem autorizagdo
prévia do manifestante no prazo de 20 (vinte) dias, serao arquivadas.
(Grifou-se)
Esse regramento, contudo, estd em desacordo com o estabelecido pelos §§ 42 e
52 do art. 13 da Portaria CGU n2 581/2021, que dispéem sobre a obrigatoriedade de
registro de todas as manifestacbes, ainda que nao haja a autorizacao prévia do
manifestante, com a utilizacdo de funcionalidade especifica da Plataforma Fala.BR para
registro de manifestacdo sem autorizagdo:

Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 13 As manifestacdes deverao ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

(..)

§ 42 A autorizagdo prévia do usuario é necessaria para a criacdo de cadastro
ou para a vinculacdo de manifestacdo a cadastro ja existente.

§ 52 Na auséncia da autorizagdo a que se refere o § 42, a manifestagdo devera
ser registrada na Plataforma Fala.BR, utilizando-se a funcionalidade especifica
para registro de manifestacdo sem autoriza¢do para atribuicdo de cadastro
ao cidaddo, conforme orientagdes operacionais constantes do manual da
Plataforma Fala.BR.

Conforme descrito no Manual da Plataforma Fala.BR*:

IMPORTANTE: sobre o campo "Manifestacdo registrada sem autorizacao
para uso do cadastro do cidaddo", selecione esta opg¢do quando a

4 Disponivel em: https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR -
Manual#Registrar Manifesta.C3.A7.C3.A30 para o Cidad.C3.A30 (Acesso em 26/09/2023).
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manifestacao for registrada sem que o cidaddo tenha fornecido autorizacao
para uso do seu cadastro ou criagdo de um novo. Ele deve ser utilizado
qguando a manifestacdo for registrada sem a criagdo de cadastro ou a selegao
de cadastro existente.

Adicionalmente, cumpre ressaltar que a Portaria MEC n? 1.053, de 28 de
dezembro de 2022, que trata dos fluxos de tratamento de manifestagdes, ndao foi
publicada na se¢do de Ouvidoria do sitio do MEC. Embora a Ouvidoria tenha publicado
os diagramas de fluxos de tratamento, as normas vigentes também devem ser
publicadas, de forma a atender aos critérios de obrigacdo de transparéncia.

Conforme art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021, as unidades do SisOuv devem
definir e dar publicidade aos fluxos internos para o seu tratamento. Além disso, o art.
71, “II”, “g”, da Portaria CGU n2 581/2021, dispde sobre a obrigatoriedade de
transparéncia dos normativos relacionados ao tratamento das manifestacdes da
Ouvidoria, conforme reproduzido a seguir:

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

(..

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

(..)

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgdes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

(..)

g) normas vigentes no o6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacGes da ouvidoria.

2.3.Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagoes
A avaliagao da amostra com 100 manifestagdes demonstrou a necessidade de
melhorias no tratamento das manifestacdes, em relacdo aos seguintes aspectos:

a) Auséncia de clareza e objetividade em Respostas conclusivas:
Em verificacdo as 100 manifestacdes contidas na amostra, houve 8 (oito)
respostas conclusivas que ndo apresentaram clareza e objetividade.

Duas comunicagoes de irregularidade ndo apresentaram, na resposta conclusiva,
os motivos que levaram a Ouvidoria concluir a denuncia por falta de elementos minimos
para apuracao, com base nas informacgGes apresentadas pelo denunciante. Para estes
casos, para promover maior transparéncia ao tratamento das manifestagdes, é
oportuno que a Ouvidoria esclareca o que a levou a concluir a demanda sem a apuragao
e, em caso de duvida, que encaminhe a Unidade apuratéria competente.

Destaca-se que o art. 21 da Portaria CGU n2 581/2021 dispde que: “Art. 21. Serd
dado tratamento de denuncia a comunicagdo de irreqularidade”.
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Algumas manifestacdes classificadas como comunicacdo, reclamacdo e
solicitacdo ndo apresentaram na resposta conclusiva informagdes especificas ao fato
relatado, informando genericamente ao cidaddo sobre o assunto relacionado ao fato
relatado, sugerindo-se que a Ouvidoria solicite nova manifestacdo da drea quanto ao
gue de fato foi relatado, solicitado ou reclamado.

Alguns NUPs apresentaram informacdes na resposta conclusiva sobre o
encaminhamento das manifestacdes a drea técnica, porém, em confirmacdo junto a
Unidade de Ouvidoria, foi informado que as demandas ndo foram encaminhadas as
areas técnicas.

Convém esclarecer que o art. 79, Il, da Portaria n2 581/2017 estabelece que:

Art. 72 Sdo atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

()

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas;

b) Campo “Resolutividade” das demandas de ouvidoria interna preenchido
inadequadamente:

Em andlise as 100 manifestacbes da amostra, tiveram manifestacdes que
apresentaram o campo de “resolutividade” no Fala.BR preenchidas inadequadamente.

A funcionalidade “resolutividade” permite a ouvidoria identificar as
manifestacGes que ja tiveram resposta conclusiva, mas que ainda carecem de alguma
providéncia a ser adotada pelo 6rgdo/entidade. Nesse contexto, quando a manifestagdo
for encaminhada a(s) area(s) apuratdria(s) do 6rgdo ou a(s) area(s) técnica(s), o
preenchimento adequado do campo “resolutividade” deve ser “nao”, umavez que ainda
restam providéncias quanto a andlise da demanda. No mesmo sentido, quando a
demanda nao for de competéncia do MEC, a “resolutividade” deve ser preenchida com
“sim”, pois ndo restam providéncias a serem adotadas pelo érgao.

Importante mencionar que o ndao acompanhamento da resolutividade das
denuncias e comunica¢des de irregularidade estd em desacordo com o art. 19 da
Portaria CGU n2 581/2021, o qual estabelece:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(...)

§ 4° No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "n&o resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

§ 52 A informagdo sobre resolutividade registrada podera ser alterada a
qualguer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
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novas informacdes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsdvel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

Nesse sentido, sugere-se que a Ouvidoria passe a adotar a ferramenta de registro
da resolutividade do Fala.BR de forma adequada, além de realizar o acompanhamento
das demandas que ainda restam providéncias a serem adotadas por parte do MEC.

c) Auséncia de pseudonimizacao das dentincias

Conforme ja explicitado anteriormente, em relagdao a duas manifestagdes, nao
se identificou o procedimento de pseudonimiza¢ao dos elementos de identificagao dos
denunciantes, em desatendimento ao disposto no art. 62 § 42 do Decreto n2
10.153/2019:

Art. 62 O denunciante terd seus elementos de identificacdo preservados
desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n? 13.460, de 2017, e no art. 42-B da Lei n? 13.608, de 2018.

(..)

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizacdo para o posterior envio as unidades de
apuragdo competentes, observado o disposto no § 29.

2.4.0portunidade de melhorias quanto a orientagao aos cidadaos sobre o registro de
manifestagdes de competéncia de outras Unidades

Em verificacdo ao sitio da Ouvidoria do MEC na internet, disponivel em
https://www.gov.br/mec/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria, identificou-se a
auséncia de orientacdes quanto a competéncia pelo tratamento das manifestacdes que
ndo sao de competéncia do MEC. Observa-se que as orienta¢des ao cidaddo sobre o
registro das manifestacées ndo informam quais as competéncias do MEC ou das outras
Unidades do SisOuv, como as Instituicdes de Ensino, Universidades, creches, escolas,
por exemplo. Tal fato pode acarretar a necessidade de tratamento de um ndmero maior
de manifestacdes do que ocorreria caso algumas orientacdes estivessem dispostas na
secao da Ouvidoria no sitio do MEC, quando o cidad3do acessa as informacdes sobre os
canais de atendimento e visualiza o Painel do Fala.BR para o registro da manifestacao.

Conforme indica o Relatério Anual de Ouvidoria do MEC, de 2022, foram
recebidas 1.107 respostas a pesquisa de satisfacdo dos usudrios e, na avaliacdo da
Ouvidoria, muitos cidad3dos ndo diferenciam as competéncias das entidades vinculadas,
dos estados e municipios e da autonomia das Universidades, conforme trecho
reproduzido a seguir:

Na andlise qualitativa das avalia¢es e analisando o comentario dos cidadaos
na pesquisa de satisfacdo, disponivel no sistema Fala.BR o que podemos
inferir, com relacdo atuacdo do 6rgdo frente as demandas apresentadas,
tendo por base as 1.107 respostas a pesquisa de satisfacdo dos usuarios que
retornaram ao sistema para avaliar é que, muitos deles demonstraram
insatisfacdo por terem frustradas as expectativas de obtengdo do direito ou
do servico da forma desejada. Algumas das manifestagdes negadas tém
respaldo na aplicagdo dos normativos internos do MEC bem como na
constatacdo de situagdes que ndo conferem aos cidaddos os supostos direitos
gue eles almejavam. Sendo assim, ndo é incomum que respostas claras e
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objetivas sobre determinadas manifestacdes sejam avaliadas negativamente,
uma vez que ndo agradam ao usudrio seja porque ele discorda da posigdo do
6rgdo ou porque a resposta ndao atende a expectativa do cidaddo ao
apresentar a demanda ao MEC. Muitos cidaddos também ndo conseguem
diferenciar o que compete ao MEC e o que compete as entidades vinculadas,
bem como os estados e municipios, ou ainda com relagdo a autonomia
conferida as Universidades (Art.207 CF/88). (grifou-se)

Nesse sentido, de forma a melhorar a orientagao na pdgina inicial da Ouvidoria,
algumas informacdes podem ser Uteis para o cidaddo no momento de registro de sua
manifestacdo, como, por exemplo: competéncias federais, estaduais e municipais,
competéncias do MEC em relacdo as Universidades e Instituicdes de Ensino Superior,
competéncias do MEC em relacdo a instituicdes privadas de ensino, link com lista das
Universidades e Instituicdes de Ensino Superior publicas e/ou privadas, etc.

A implementacdo de orientacdes voltadas ao cidaddo na pagina inicial da
Ouvidoria da unidade ou em local com visibilidade adequada no momento do registro
da demanda, que apresentem esclarecimentos quanto ao 6rgao competente para a
resolucdo da manifestacdo, pode reduzir o percentual de manifestacbes que sdo
recebidas na Ouvidoria do MEC, mas que por ndo serem de sua competéncia, devem ser
encaminhadas aos outros érgdos. Esta implementacdo pode aumentar a produtividade
e tempestividade da equipe de Ouvidoria no tratamento das manifestacdes, além de
mitigar os riscos de tratamento inadequado das manifesta¢des pela Ouvidoria da MEC.

RECOMENDAGCOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Sec¢ao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria do MEC, em ordem de prioridade:

I.  Elaborar procedimento interno de orientacdao e treinamento a equipe,
relacionado ao fluxo de tratamento das manifestacdes, em especial ao
encaminhamento das manifesta¢cdes de competéncia de outras unidades
do SisOuv;

II.  Realizar a gestao do tratamento das manifesta¢cdes de competéncia das
unidades de Ouvidoria que estao relacionadas as entidades vinculadas ao
MEC de forma separada, com base nas informacdes das manifestacdes;

lll.  Promover alteracdo nos fluxos internos de trabalho, de forma a nao
permitir o arquivamento das manifestacoes que nao tiverem autorizacao
prévia do manifestante no prazo de 20 (vinte) dias, utilizando-se, para
estes casos, funcionalidade especifica do Fala.BR para registro de
manifestacdo sem autorizacdo;

IV.  Providenciar a publicacdo dos fluxos internos de trabalho na secdo de
Ouvidoria do sitio do MEC, na Internet;

V. Avaliar a adocdo de procedimentos operacionais para o correto
preenchimento do campo “resolutividade”, para a pseudonimizacdo e
para elaboracdo de resposta conclusiva com maior clareza quando a
Unidade entender que ndo ha indicios de materialidade ou relevancia
para a apuracdo das denuncias;
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VI.  promover a atualiza¢do da se¢do de Ouvidoria no sitio do MEC, de forma
a esclarecer ao cidadao as competéncias da Ouvidoria do MEC e de suas
entidades vinculadas.

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do MEC, bem como fluxos e procedimentos para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura, a gestao da unidade e o fluxo de tratamento das manifestacdes,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usudrio aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacdao de servigos publicos pelo 6rgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questiondrio de
Avaliacdo, a analise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/04/2022 a
31/03/2023, bem como as informacgdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo de processos e
pessoal capazes de contribuirem para o tratamento das demandas de Ouvidoria,
principalmente em face do prazo de resolutividade das manifestacgdes.

Verificou-se, entretanto, que a Unidade ndo realizou o encaminhamento de
manifestacGes de competéncia de outras unidades do SisOuv e a necessidade de ajustar
os fluxos internos de trabalho da Unidade. Além disso, identificou-se a necessidade de
melhorias no tratamento das manifestacbes, em especial quanto a resolutividade,
pseudonimiza¢do e maior clareza na resposta conclusiva das manifestacgdes.

Considerando que foram recebidas muitas manifestacbes de competéncia de
outras Unidades do SisOuv, avaliou-se como oportunidade de melhoria a atualizacdo da
secdo de Ouvidoria no sitio do MEC, de forma a esclarecer aos cidadaos as competéncias
da Quvidoria do MEC e de suas entidades vinculadas.

Nessa esteira, de maneira a contribuir com os objetivos da Ouvidoria do MEC,
recomendou-se que seja realizada a gestdo separada em relacdo ao tratamento de
manifestacbes de competéncia de outras unidades de Ouvidoria do SisOuv, além de
treinamento a equipe e elaboracdo de procedimentos internos para os colaboradores
da Unidade. Quanto aos fluxos, recomendou-se que sejam adaptados e publicados na
secao de Ouvidoria do sitio do MEC.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sdo:
manutencdo da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promocdo de
acoes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracdo Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais
beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um
todo.
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais

O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao

Orgdo autdonomo da administracdo direta

E-mail

ouvidoria@mec.gov.br

Pagina na Internet

https://www.gov.br/mec/pt-br

Enderego

Ministério da Educagcdo (MEC) - Esplanada dos
Ministérios, bloco L, sala 922 do edificio Sede em
Brasilia/DF - CEP: 70.047-900.

Telefone - Canais de Atendimento

(61) 2022-2595

Horario de funcionamento - Canais de
Atendimento:

Segunda a sexta-feira, das 8h as 13h e das 14h as 17h.

Ouvidor

José dos Reis de Oliveira

e Vinculo: Servidor efetivo Governo do Distrito
Federal

e Cargo: Gestor de Politicas Publicas e Gestdo
Governamental do DF

e Formagdo: Administracao

e Inicio do mandato: 14/06/2021 (Portaria MEC n?
394, de 14 de junho de 2021°)

Ouvidor Substituto

Patricia Dias de Brito

Fonte: elaboragao prépria.

A.2 Competéncias

O Decreto-Lei n? 200/1967, em seu art. 49, estabelece a organizacdo da
administragdo publica federal conforme abaixo transcrito:

Art. 42 A Administracdo Federal compreende:

| - A Administragdo Direta, que se constitui dos servigos integrados na
estrutura administrativa da Presidéncia da Republica e dos Ministérios.

Il - A Administracdo Indireta, que compreende as seguintes categorias de
entidades, dotadas de personalidade juridica prépria:

a) Autarquias;

b) Empresas Publicas;

5> Disponivel em: https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-394-de-14-de-junho-de-2021-326151681

(Acesso em 24/08/2023).
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c) Sociedades de Economia Mista;
d) Fundages Publicas.

Paradgrafo unico. As entidades compreendidas na Administragdo Indireta
vinculam-se ao Ministério em cuja area de competéncia estiver enquadrada
sua principal atividade.

O Ministério da Educacdo (MEC) é um érgdo da administracdo publica federal
direta, responsavel pelos seguintes assuntos:
| - politica nacional de educagao;
Il - educagdo infantil;

Il - educagdo em geral, compreendendo ensino fundamental, ensino médio,
ensino superior, educa¢do de jovens e adultos, educacdo profissional,
educacado especial e educagdo a distancia, exceto ensino militar;

IV - avaliagdo, informagdo e pesquisa educacional;
V - pesquisa e extensdo universitaria;
VI - magistério; e

VIl - assisténcia financeira a familias carentes para a escolarizacdo de seus
filhos ou dependentes.

O art. 22 do Decreto n? 11.342/2023°, dispde sobre a seguinte estrutura
organizacional do MEC:
| - 6rgdos de assisténcia direta e imediata do Ministério da Educacgao:
a) Assessoria Especial;
b) Gabinete;
c) Assessoria de Participagdo Social e Diversidade;
d) Assessoria Especial de Controle Interno;
e) Ouvidoria;
f) Corregedoria;
g) Consultoria Juridica; e
h) Secretaria-Executiva:
1. Subsecretaria de Assuntos Administrativos;
2. Subsecretaria de Planejamento e Orgamento; e
3. Subsecretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo;
Il - 6rgdos especificos singulares:
a) Secretaria de Educacdo Basica:
1. Diretoria de Politicas e Diretrizes da Educacdo Integral Basica;

2. Diretoria de Formagdo Docente e Valorizagdo de Profissionais da
Educacdo; e

3. Diretoria de Articulagdo e Apoio a Gestdo;

6 Disponivel https://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/DECRETON11.342DE1DEJANEIRODE2023DECRETON11.342DE1DEJANEIRODE2

023DOUImprensaNacional.pdf (Acesso em 24/08/2023).
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b) Secretaria de Educacdo Profissional e Tecnoldgica:

1. Diretoria de Desenvolvimento da Rede Federal de Educagdo
Profissional, Cientifica e Tecnoldgica;

2. Diretoria de Politicas e Regulagdo da Educagdo Profissional e
Tecnoldgica; e

3. Diretoria de Articulagdo e Fortalecimento da Educagdo Profissional e
Tecnoldgica;

c) Secretaria de Educagdo Superior:
1. Diretoria de Politicas e Programas de Educagdo Superior;

2. Diretoria de Desenvolvimento da Rede de Instituicbes Federais de
Educacgdo Superior; e 3. Diretoria de Desenvolvimento da Educagdo em
Saude;

d) Secretaria de Regulacdo e Supervisdo da Educacgdo Superior:
1. Diretoria de Politica Regulatéria;
2. Diretoria de Supervisao da Educag¢do Superior; e
3. Diretoria de Regulagdo da Educagao Superior;
e) Secretaria de Articulagdo com os Sistemas de Ensino:
1. Diretoria de Cooperagdo e Planos de Educagdo;
2. Diretoria de Articulagdo com os Sistemas de Ensino; e
3. Diretoria de Participagdo Social e Gestdo Democratica;

f) Secretaria de Educac¢do Continuada, Alfabetizacdo de Jovens e Adultos,
Diversidade e Inclusdo:

1. Diretoria de Politicas de Educa¢do do Campo, Indigena e para Relagdes
Etnico-raciais;

2. Diretoria de Politicas de Alfabetizacdo e Educagao de Jovens e Adultos;
3. Diretoria de Politicas de Educagao Especial na Perspectiva Inclusiva; e
4. Diretoria de Politicas de Educagdo para as Juventudes;
g) Instituto Benjamin Constant; e
h) Instituto Nacional de Educagdo de Surdos;
Il - 6rgdo colegiado: Conselho Nacional de Educagao; e

IV - entidades vinculadas previstas em regulamento especifico.

Na figura a seguir é representada a estrutura organizacional do Ministério da
Educacdo?:

7 Disponivel em: https://www.gov.br/mec/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/Organograma MEC 2023.png (Acesso em 24/08/2023).
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ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DO MINISTERIO DA EDUCAGAO
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A.3 Normativos Internos

A Ouvidoria do MEC integra, como unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOuv, cujo érgao central é a Controladoria-Geral da Unido —
CGU.

A Ouvidoria do Ministério da Educacdo, como drgdo de assisténcia direta e
imediata do Ministro da Educacdo, possui as seguintes competéncias, conforme art. 62
do Decreto n2 11.342/2023:

Art. 62 A Ouvidoria compete:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei no 13.460,
de 26 de junho de 2017, e no art. 10 do Decreto no 9.492, de 5 de setembro
de 2018;

Il - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos 6rgdos do
Ministérios e suas entidades vinculadas e supervisionar as atividades e os
resultados decorrentes da participagdo social nas ouvidorias; e

lIl - representar o Ministério e seus drgdos em grupos, comités e foruns
relacionados as atividades de ouvidoria, participagao social, controle social ou
protecdo de dados pessoais.

Paragrafo Unico. As atividades decorrentes de participagao social no ambito
da Ouvidoria serdo realizadas em articulagdo com a Assessorial de
Participacdo Social e Diversidade.

A Portaria MEC n? 1.053/2022 estabeleceu os procedimentos relativos as
atividades da Ouvidoria do Ministério da Educacdo, que compunha a estrutura da
Assessoria de Controle Interno do Gabinete do MEC, conforme disposto em seu art. 29.
Porém, o Decreto n? 11.342/20232 alterou a estrutura, incluindo a Ouvidoria como
6rgado de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da Educa¢do, conforme
determina seu art. 29, |, “e”.

Convém registrar que a Portaria MEC n? 1.053/2022 n3o estd publicada na secdo
de Ouvidoria do sitio do MEC, em desconformidade ao estabelecido no art. 42 da
Portaria CGU n2581/2021, que dispGe sobre a obrigatoriedade de publicidade dos fluxos
internos de tratamento das manifestacdes de Ouvidoria.

A seguir estdo reproduzidos os principais dispositivos da Portaria MEC n2
1.053/2022:

Competéncias e atividades da Ouvidoria do MEC:
Art. 52 Compete a Ouvidoria do MEC exercer o papel de mediador nas
relagbes envolvendo os manifestantes e as unidades integrantes do
Ministério, agindo com presteza, imparcialidade e eficiéncia no
processamento das manifestagdes recebidas, de forma a contribuir para o
exercicio da cidadania e para o aprimoramento dos servigcos e das politicas
publicas prestados a sociedade.

Art. 62 S3o atividades da Ouvidoria do Ministério da Educagdo, sem prejuizo
de outras que Ihe sejam atribuidas por norma especifica:

| - receber, analisar e dar tratamento as manifestagées no ambito do MEC;

8 Disponivel em http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2023-2026/2023/decreto/D11342.htm
(Acesso em 19/09/2023).
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Il - adotar as medidas necessdrias ao cumprimento dos prazos legais e dos
padrées de qualidade das respostas as manifestagGes de usudrios de servigos
publicos recebidas;

Il - formular, executar e avaliar agGes e projetos relacionados as atividades
de ouvidoria;

IV - coletar dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usudrios com a
prestacdo de servigos publicos;

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

VI - zelar pela adequacgdo, pela atualidade e pela qualidade das informagdes
constantes nas Cartas de Servigos das unidades integrantes do MEC;

VIl - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usudrios de
servigos publicos e orgdos 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 resolucdo do conflito, quando cabivel;

VIII - realizar, periodicamente, pesquisas de perfil dos manifestantes e dos
usudrios dos servigos, utilizando os dados gerados, entre outros, pela
Plataforma Fala.BR e pelo Painel resolveu, mantidos pela Controladoria-Geral
da Unido, com vistas a subsidiar estudos de melhorias dos servigos prestados;

IX - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participa¢do social;

X - realizar a articulagdo com os demais érgdos e entidades encarregados de
promover a defesa dos direitos dos usudrios de servigos publicos, tais como
ouvidorias de outras entidades e poderes, Ministérios Publicos e Defensorias
Publicas;

XI - auxiliar as unidades integrantes do MEC na avaliagdo das manifestagdes,
visando a sua resolugao;

XIl - realizar a interlocucdo e observar as orientacGes do érgdo central do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, no dmbito de suas
competéncias;

XIll - promover a interlocu¢do e a mediagao entre o usuario e a unidade
responsavel pela resolu¢do da manifestagdo, sempre que necessario;

XIV - adotar as medidas especificas para a protegdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto no 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XV - receber as manifestacGes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n2 13.709, de 14 de agosto
de 2018; e

XVI - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:

a) conduzir periodicamente os processos de chamamento publico de
conselheiros voluntarios;

b) executar as a¢Ges de mobilizagdo e de interlocu¢do com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacgdo; e

d) consolidar os dados coletados pelos Conselhos.

Canais de atendimento:

O art. 7¢

da Portaria MEC n2 1.053/2022 estabeleceu como canais de

atendimento a Plataforma Fala.BR, o atendimento presencial e por correspondéncia,
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fisica ou eletronica. Cabe destacar que o § 62 deste mesmo artigo estabeleceu que as
manifestacbes (exceto denuncias) que ndo tiverem a autorizagdo prévia do
manifestante no prazo de 20 (vinte) dias para a inser¢do na Plataforma Fala.BR serdo
arquivadas.

Este regramento, contudo, esta em desacordo com o estabelecido pelos §§ 42 e
52 do art. 13 da Portaria CGU n? 581/2021, que dispdem sobre a obrigatoriedade de
registro de todas as manifestacGes, ainda que ndo haja a autorizacdo prévia do
manifestante, com a utilizacdo de funcionalidade especifica da Plataforma Fala.BR para
registro de manifestacdo sem autorizagao:

Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 13 As manifestacGes deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

(..)

§ 42 A autorizagdo prévia do usuario é necessaria para a criagdo de cadastro
ou para a vinculagdo de manifestacdo a cadastro ja existente.

§ 52 Na auséncia da autorizacdo a que se refere o § 42, a manifestacdo devera
ser registrada na Plataforma Fala.BR, utilizando-se a funcionalidade especifica
para registro de manifestagdo sem autorizagdo para atribuicdo de cadastro
ao cidaddo, conforme orientagdes operacionais constantes do manual da
Plataforma Fala.BR.

Conforme descrito no Manual da Plataforma Fala.BR®:

IMPORTANTE: sobre o campo "Manifestagdo registrada sem autorizagdo
para uso do cadastro do cidaddo", selecione esta op¢do quando a
manifestacdo for registrada sem que o cidaddo tenha fornecido autorizagdo
para uso do seu cadastro ou criagdo de um novo. Ele deve ser utilizado
guando a manifestagao for registrada sem a criagdo de cadastro ou a selegao
de cadastro existente.

A seguir esta reproduzido o art. 72 da Portaria MEC n2 1.053/2022, que dispGe
sobre os canais de atendimento no ambito da Ouvidoria do MEC:

Art. 72 A Ouvidoria do MEC oferecera atendimento nas seguintes
modalidades:

| - por meio da Plataforma Fala.BR ou outro sistema que venha a substitui-lo,
diariamente, 24h, exceto em periodos de interrup¢do para manutencgdo ou
atualizagdo da plataforma;

Il - presencialmente, de segunda a sexta-feira, exceto feriados e dias de ponto
facultativo, das 9h as 17h, na sala da Ouvidoria do Ministério,
preferencialmente com a presenca de 2 (dois) agentes publicos; e

Il - por correspondéncia fisica ou eletronica, para o enderego disponibilizado
na pagina eletronica da Ouvidoria do MEC.

§ 12 As informacgOes necessdrias para assegurar o acesso dos usuarios aos
meios de comunica¢do com a Ouvidoria do Ministério serdo publicadas no
sitio institucional do MEC.

% Disponivel em: https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR_-
Manual#Registrar Manifesta.C3.A7.C3.A30 para o Cidad.C3.A30 (Acesso em 26/09/2023).
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§ 22 As manifestacOes deverdo ser apresentadas preferencialmente em meio
eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR.

§ 32 Caso a manifestacdo seja recebida por outro meio, o manifestante sera
orientado sobre a possibilidade de inser¢do diretamente na Plataforma
Fala.BR, visando maior celeridade no seu atendimento.

§ 42 Se, apds a orientagdo, o manifestante optar pela inser¢cdo da
manifestacdao na Plataforma Fala.BR pela Ouvidoria do MEC, o conteudo sera
digitalizado e inserido imediatamente na Plataforma Fala.BR, apods
autorizagdo prévia do manifestante, conforme legislagdo vigente.

§ 52 Se ndo houver autorizagdo prévia, no prazo de 20 (vinte) dias, a dentncia
sera inserida na Plataforma Fala.BR como comunicagdo de irregularidade.

§ 62 As manifestagdes de outras tipologias, que ndo tiverem autorizagdo
prévia do manifestante no prazo de 20 (vinte) dias, serao arquivadas.
(Grifou-se)

Encaminhamento:

Art. 10. Na hipétese de a manifestagdo envolver matéria alheia a drea de
atuagao das unidades integrantes do MEC, a Ouvidoria devera redirecionar a
manifestacdo ou comunicagao recebida a unidade de ouvidoria competente
pelas providéncias requeridas.

§ 12 Nas situagGes em que o 6rgdo competente ndo esteja cadastrado na
Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria do MEC procedera a conclusdo da
manifestagdo, prestando, sempre que possivel, orientagdes ao usuario acerca
dos canais de atendimento disponiveis para resolucdo de sua demanda.

§ 22 As denuncias e as comunicagOes de irregularidade de competéncia de
o6rgdo nao cadastrado na Plataforma Fala.BR e que contenham indicios
suficientes de autoria, materialidade e relevancia, poderao ser enviadas para
os canais de atendimento disponiveis para resolugdo da demanda.

Tratamento de denuncias:
Art. 17. O tratamento das denuncias sera feito considerando os termos a
seguir:

| - na analise preliminar de denuncias, sera avaliada a existéncia de requisitos
minimos de autoria, materialidade e relevancia que amparem a apurac¢do da
denuncia;

Il - a denuncia serd considerada habilitada quando existentes os requisitos a
que se refere o inciso anterior;

Il - na hipdtese do inciso anterior, o encaminhamento sera feito aos 6rgaos
responsaveis pela apuracdo;

IV - a denuncia podera ser encerrada quando:
a) na hipdtese de ndo atendimento dos requisitos previstos no inciso |;

b) os fatos relatados forem de competéncia de 6rgdo ou entidade ndo
pertencente ao Poder Executivo federal; ou

c) excepcionalmente, em circunstancias necessarias a protegao integral do
denunciante, devidamente justificadas no histérico da manifestacdo e
comunicadas ao manifestante; e

28



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria do Ministério da Educacao

V - a resposta conclusiva da denuncia devera conter informacdo sobre o
encaminhamento aos &rgdos apuratdrios competentes e/ou sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o arquivamento, na hipdtese de
a denuncia ndo ser conhecida.

Art. 18. Verificada a competéncia para apuragdo da denuncia no ambito do
MEC, a Ouvidoria a encaminhara a unidade apuratdria competente, de
acordo com os seguintes critérios:

| - a Corregedoria do MEC, quando se tratar de assuntos disciplinares ou de
responsabilizagdo de servidores do Ministério e de Reitores de universidades
e institutos federais;

Il - 2 Comissdo de Etica do MEC, quando se tratar de assuntos de desvio ético
no ambito de suas competéncias;

Il - 3 Comissdo de Etica Publica, quando se tratar de assuntos referentes a
aplicagdo do Cdodigo de Conduta da Alta Administracdo Federal e a avaliagdo
e a fiscalizagdo do conflito de interesses envolvendo altas autoridades, nos
termos do que dispde a Lei n? 12.813, de 16 de maio de 2013; e

IV - a Assessoria Especial de Controle Interno do MEC, quando os fatos
relatados remeterem a necessidade de atuagdo, com vistas a possiveis a¢coes
de controle.

§ 12 Os elementos de identificagdo do denunciante deverdo ser preservados
pela Ouvidoria do Ministério no encaminhamento da denuncia as unidades
referidos nos incisos | a IV.

§ 22 As denuncias que demandarem trabalho desproporcional para a sua
pseudonimizagdo poderdo ser encaminhadas as areas de apuragdo sem seus
anexos, com indicagdo de que os documentos estdo sob a guarda da ouvidoria
e que se encontram disponiveis mediante solicitagdo formal da area de
apuragao, nos termos do Decreto n2 10.153, de 2019.

§ 32 As unidades referidas nos incisos | a IV poderdo requisitar informacdes
sobre a identidade do denunciante, quando indispensavel a analise dos fatos
relatados na denuncia, mediante justificativa expressa.

§ 42 O compartilhamento de elementos de identificagdo do denunciante, na
forma prevista no § 32, ndo implica a perda de sua natureza restrita.

§ 52 As unidades de apuragdo deverdo inserir no Médulo de Tratamento da
Plataforma Fala.BR informacgdo sobre o arquivamento, o encaminhamento
para 6rgdo ou entidade externa ou a conclusdo de apuragdo da denuncia.

§ 62 A restricdo de acesso aos elementos de identificacdo do denunciante serd
mantida pela Ouvidoria do MEC, pelo prazo de 100 (cem) anos, conforme o
disposto no inciso | do § 1o do art. 31 da Lei no 12.527, de 18 de novembro
de 2011.

§ 72 A preservacdo dos elementos de identificacdo referidos nesta Portaria
serd realizada por meio do sigilo de qualquer dado ou informacdo que
permita a associacdo direta ou indireta do denunciante a denuncia por ele
realizada.

Encaminhamento das denuncias de competéncia de outras Unidades de Ouvidoria:
Art. 19. Caso a apuragdo ndo seja de competéncia das unidades integrantes
do MEC, a denuncia devera ser encaminhada para o érgao competente, por
meio da Plataforma Fala.BR.
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§ 12 Para o encaminhamento da manifestacdo para outra unidade do Sistema
de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, que contenha elementos de
identificacio do denunciante, serd realizado prévio pedido de
consentimento, com prazo de resposta de 20 (vinte) dias.

§ 22 Na hipdtese de negativa ou de decurso do prazo previsto no § 19, a
Ouvidoria do MEC procedera o encaminhamento da denuncia apds a sua
pseudonimizagdo.

Art. 20. As mensagens consideradas comunicagdes de irregularidade serdo
tratadas da seguinte forma:

| - 0o encaminhamento sera feito as unidades responsaveis pela apuragao; e

II- se for o caso, a resposta conclusiva da comunicagdo de irregularidade
contera informacgdo acerca das providéncias adotadas.

Paragrafo Unico. Na andlise e no tratamento das comunica¢des de
irregularidade devem ser observadas, no que couber, as regras sobre
dendncias dispostas nesta Portaria.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A equipe de Ouvidoria é constituida por 10 (dez) membros, sendo 3 (trés)
servidores, 6 (seis) colaboradores terceirizados e 1 (um) estagidrio, conforme resposta
do Questionario de Avaliacdo da Unidade. Em relacdo a estrutura fisica, a Ouvidoria do
MEC informou que esta localizada em uma sala grande, com equipamentos e mesas
suficientes para a realizacdo de todas as atividades da Ouvidoria. A Ouvidoria conta com
sala especifica para atendimento presencial, mas nao esta em local de facil acesso para
o cidadao em casos de atendimentos presenciais, pois hd apenas 1 elevador e escadas
gue dao acesso ao 92 andar.

A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n? 1.181/2020 disp&e sobre critérios e procedimentos para a
nomeacao, designagdo, exoneragado, dispensa, permanéncia e recondugdo ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacao, designacao e de reconducdo do titular
da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo dirigente
maximo do érgado ou entidade, a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unidao — CGU, nos
termos do art. 11, §§ 12 e 32, do Decreto n? 9.492/2018.

A indicacdo do titular atual da Ouvidoria do MEC foi submetida a avaliagdo da
CGU, conforme Parecer n? 47/2022/CGOUV/OGU, em 11/06/2022, e sua aprovagao
ocorreu conforme Portaria MEC n2 394, de 14 de junho de 2021, com mandato de 3
anos, nos termos da Portaria CGU n2 1.181, de 10 de junho de 2020.
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A.6 Canais de Atendimento
Conforme pdagina da Ouvidoria do Ministério da Educacdo'®, os canais de
atendimento disponibilizados pela UA sdo cinco:

i. atendimento presencial;
ii. correspondéncia;
iii. telefbnico;
iv. e-mail;
v. viasistema Fala.BR.

A pdagina da Ouvidoria da Unidade® apresenta as informacgdes para o registro nos
canais, apresentando também acesso direto ao site Fala.BR, para que os usuarios
possam registar manifestacdes, conforme mostram as imagens a seguir:

g “b Orgaosdo Governo  Acesso a Informacao  Legislagao  Acessibilidade e O & Entrar com o gov.br

= Ministério da Educacao 0 que vocé procura? Q

« Canais de Atendimento Ouvidoria

OQOuvidoria

1S

Acesso a
Informacgao Dentincia

Fala.BR

A Ouvidoria do MEC é unidade integrante do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal e tem como principal atribuicao a intermediacao entre

o cidadao e o Orgao.

A Ouvidoria do MEC atua como instancia de controle e participagio social. com o proposito de auxiliar no aprimoramento da gestao do 6rgao, melhorar
os servigos publicos prestados e facilitar o acesso e a defesa dos direitos do usuario. seja usuario externo ou interno, por meio da interlocucao,
mediagao com as unidades internas do Ministério e da analise e tratamento das manifestagées de ouvidoria, classificadas como reclamacgoes,
denuncias, elogios, sugestoes, solicitagoes de providéncias e solicitagdes de simplificagao, consoante a Lei n® 13.460/2017, ao Decreto n® 9.094/2017,
ao Decreto n° 9.492/2018, Portaria CGU n” 581/2021 e a Portaria MEC 1.053/2022

A Quvidoria & responsavel ainda por coordenar o Servigo de Informagado ao Cidadao - SIC, com a atribuicao de responder aos pedidos de acesso a

informacgao considerando o fluxo estabelecido na Portaria 992/2021 que institui normas e procedimentos relacionados ao SIC/MEC!

10 Disponivel em: https://www.gov.br/mec/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria (Acesso em
25/08/2023).
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SAIBA MAIS

Manifestagdes de

Legislagao Ouvidoria (Fala.BR)

Fluxos

Conhega a Ouvidoria do

MEC Perguntas Frequentes

Conselho de Usuarios

FUNCIONAMENTO E CONTATO

« Horario de funcionamento:

O horario de atendimento externo da Ouvidoria do MEC sera de
segunda a sexta-feira de 8:00 as 13:00 horas, e das 14:00 as 17:00

horas, exceto aos feriados.

Contatos:

Telefone: (61) 2022-2595
E-mail: ouvidoria@mec.gov.br

« Orientagoes quanto ao atendimento presencial:

Para tornar mais célere o atendimento, solicitamos, se possivel, o
prévio agendamento pelo telefone ou e-mail da Ouvidoria

(ouvidoria@mec.gov.br).

Para solicitar o seu agendamento, ndo € necessario informar dados
pessoais, a exemplo de numero de telefone, CPF e RG.

Em caso de agendamento por e-mail, 0 usuario devera especificar
no assunto "Agendamento de Atendimento Presencial’, escrever um
resumo sobre a sua demanda e indicar ao menos trés datas e
horarios de sua preferéncia. A equipe da Ouvidoria do MEC
respondera com a confirmagao da data e horario agendados.

Caso prefira também, podera registrar a sua demanda diretamente
na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao. O
Fala.BR € a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao do Poder Executivo Federal. Por meio dela vocé pode
enviar pedidos de acesso a informagao e manifestagoes de
Ouvidoria (denuncias, elogios, reclamacodes, sugestoes e
solicitagbes) aos 6rgaos e entidades, podendo acompanhar o
andamento do seu processo, prazos e respostas.

Enderego: Ministério da Educagao (MEC) - Esplanada dos
Ministérios, bloco L, sala 922 do edificio Sede em Brasilia/DF
- CEP: 70.047-900.

Anexo Ministerio
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A.7 Sistemas Informatizados

Para tratamento e tramite das manifesta¢des de ouvidoria elencadas no Decreto
n29.492/2018, a Unidade utiliza o préprio Fala.BR, atendendo, portanto, ao disposto no
art. 16 da referida norma.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os diagramas de fluxos internos de tratamento publicados na secdo de Ouvidoria
do sitio do Ministério da Educacdo!! estdo em consonancia com a Portaria MEC n2
1.053/2022, que estabeleceu os procedimentos relativos as atividades da Ouvidoria do
Ministério da Educacdo, conforme explicitado na secdo de “Normativos Internos”.
Porém, conforme explicitado anteriormente, verificou-se a necessidade de ajustes nos
fluxos internos de tratamento das manifestagdes.

Os fluxos internos de tratamento publicados na secdo da Ouvidoria do MEC estao
representados a seguir:

Tratamento de manifestagoes de
Ouvidoria

Exceto dentincias

Registro da
manifestagio

Manifestagio
Manifestagao [
Concluida
Analise da

manifestagio pela
equipe da
Ouvidoria do MEC

Publica Prepara E Notifica o
resposta Resposta MEC? Cidadiio € o

Orgdo
competente

4

] , Necessita de Encaminha para o
Complementagiio? Orgo competente.

Resposta
disponiver?

1

Encaminha
para o Ponto

Ouvidoria
analisa e
publica a

. resposta
Soligita

complementagio
de InformagBes

C 5 Manifestaghio
respondida? Encerrada

Area Ad Elabora a

ota as
competente es ta e
andlsa providéncias fepassaso
manifestagio cabiveis ponto focal

Facal da drea

competente

par meia do
Fala BR

Ponto Focal

encaminha a

resposta para
a Ouvidoria

por meio do.
Fala.BR

11 Disponivel em https://www.gov.br/mec/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/fluxos (Acesso em
11/09/2023).
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A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios
A Carta de Servigos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidaddos quais sdo os servicos prestados por ela, como acessar e obter
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€sSes Servicos e quais sao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica, para a organizacdo, em um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como comprometimento, informacado e
transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidaddo. Esses principios tém como
premissas o foco no cidadao e a indugdo do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgagdo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

A Carta de Servicos do MEC encontra-se disponivel no portal Gov.BR, em
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-da-educacao, com informacdes sobre o
detalhamento dos servigos disponibilizados pelo 6rgdo aos usuarios. Além disso, a Carta
de Servicos do MEC também estd disponivel no formato PDF2.

Convém registrar, consoante Questionario de Avaliacdo, que a Ouvidoria do MEC
informou ter participado da elaboracdo da Portaria n? 1.341/2023, para dispor sobre o
monitoramento, revisdo e atualizacdo da Carta de Servicos, havendo delimitacdo de
atribuicdes as Unidades Administrativas, gestoras dos servigos publicos, bem como da
Ouvidoria, responsdvel pela realizacdo do monitoramento dos padrdes de qualidade da
Carta de Servigos. Além disso, houve a inclusdo das figuras “Gestor de Servicos” e “Editor
de Servigos” (ja designados por meio de processo SEl), e a organiza¢do interna das
atualizagGes necessarias, inclusive o monitoramento da Ouvidoria e as avaliagGes
obrigatdrias, por meio de Conselhos de Usudrios, dos servigcos publicos prestados pelo
MEC.

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados
O Relatério de Gestdao da Ouvidoria do MEC de 2022 apresentou as seguintes
perspectivas para o exercicio de 2023:

e Melhoria do indicador no Modelo de Maturidade em Quvidoria Publica
(MMOuUP) da CGU, com énfase nos processos internos de ouvidoria;

e Implantagdo do Conselho de Usudrios de Servigos Publicos para
realizacdo do processo de avaliacdo dos servicos prestados pelo MEC,
com a promocao de campanhas de divulgacdo com o apoio da Assessoria
de Comunicacao;

e Acles de incentivo a participacao do cidaddo na pesquisa de satisfacao
da Plataforma Fala.BR;

e Atualizacdo do layout e das informagdes da pdagina institucional da
Ouvidoria no portal do MEC;

e Implantacdao do mddulo de triagem e tratamento de manifestacdes;

12 por meio do link: https://www.gov.br/pt-br/orgaos/ministerio-da-educacao/@ @download.pdf
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e Centralizagdo da triagem das demandas, visando a correta classificagao
das manifestagdes e de seus assuntos, para um melhor detalhamento dos
dados quantitativos e qualitativos das demandas tratadas na Ouvidoria;

e Capacitacdo da equipe de Ouvidoria, visando uma melhor padronizacao
de fluxos e mitigacdo de riscos;

e Criacdo de ferramenta de monitoramento da qualidade do tratamento de
manifestacbes pela equipe de Ouvidoria, com rotinas de feedback aos
colaboradores;

e Estabilizagdo da base de dados no Sistema Fala.BR para o
desenvolvimento do Painel de Bl da Ouvidoria do MEC, com o objetivo de
auxiliar natomada de decisdo, pelos gestores, e 0 acompanhamento, pela
sociedade.

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolucao Pacifica de Conflitos

A Unidade informou que ndo realiza nenhum tipo de trabalho participativo direto
com a sociedade ou projeto voltado ao engajamento do usudrio dos servicos prestados
pelo érgao.

Em relacdo a resolucdo pacifica de conflitos, a Ouvidoria informou que sdo
realizadas reunides com os chefes de gabinetes das secretarias e com os pontos focais,
e algumas vezes por telefone. Cabe registrar que a resolucao pacifica de conflitos deve
ser realizada por profissional devidamente capacitado, ndo sendo de competéncia
restrita a Unidade de Ouvidoria do érgao.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria — denuncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes, elogios e
pedidos de simplificacdo — que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo
sistema Fala.BR. A aplicacdo®® permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de
forma rapida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirados do Painel Resolveu?
considerando o Ministério da Educacgdo e o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023:

13 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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a) Quantitativo Geral:

Imagem 01: Quantitativo geral de manifestagdes
MEC - Ministério da Educacao

12.692 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

11.667 0 1:225

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

4.350

*Nao contabilizadas no: graficos e totalizadores.

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 08/09/2023.

b) Tipologia das Manifestacoes:
Imagem 02: Quantitativo dos tipos de manifestagdes
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 3.895 (33,4%)
SOLICITACAO 4.158 (35,6%)
S92 penoNCIA 1.797 (15,4%)
Bl sucesTao 271 (2,3%)
@ ELOGIO 51 (0,4%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
(@) comunicacio 1.495 (12,8%)
“Considera anenas as manifestacs cEmT

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 08/09/2023.

c) Resolutividade da demanda:
Imagem 03: Proporg¢éo de resolutividade das demandas, de acordo com respostas dos usudrios

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

30% 1.1% 53%

TOTAL DE RESPOSTAS 1.045
Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 08/09/2023.
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d) Satisfacdo com a resposta:
Imagem 04: Nivel de satisfacéo do usudrio com o atendimento prestado

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

222 22% SERIE HISTORICA

14,93% Respostas

21,82% .
&) Satisfeito
— 11,39% &) Insatisfeito

@ @ Muito Insatisfeito

@ Regular 425 1%

® & Muito Satisfeito

13,30%

38,56%
TOTAL DE RESPOSTAS 1 045
Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm; consulta realizada em 08/09/2023.

Satisfacao Média
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestagdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que nao se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obteng¢ao e Andlise da Amostra

A amostra inicial foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas
pela unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2022 e
31/03/2023, compreendendo 11.667 manifestacbes®®.

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagdes, quais sejam: comunicagao, denuncia, elogio, reclamacao, solicitacdo
e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢cGes, mantendo-se a

proporcao de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por tipo
de manifestacao.

Quadro 03: Composicéo da amostra

Tipo Quantidade
Comunicagao 1.495
Denuncia 1.797
Elogio 51
Reclamagdo 3.895
Simplifique 0
Solicitagao 4.158
Sugestao 271
Total 11.667

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacOes
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a eventual necessidade de correcdes e
reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacdo: atende ao disposto no art. 16
da Lein2 13.460/2017 e no art. 12, I, § 22, da Portaria CGU n2 581/2021;

14 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no
periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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ambos definem prazos para o tratamento das manifestacGes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até
trinta dias contados do seu recebimento, prorrogdveis por igual periodo
mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em
desconformidade as seguintes situa¢des das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi
registrada prorrogacdao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacao
no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfagcdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é
enviada uma resposta conclusiva, sendo o seu preenchimento
facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto
importante a ser analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da
demanda e o nivel de satisfacdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n®
9.492/2018 sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso; e

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes, previstos nos arts. 12
a 24-B do Decreto n29.492/18. Ademais, a Lei n? 13.460/17 e a Portaria
CGU n2 581/2021 dispGem em seus arts. 52 e 18, respectivamente, que
seja utilizada linguagem simples e compreensivel no tratamento com o
usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes, foi proposto um questiondrio composto de
perguntas detalhadas no item a seguir B.2, a seguir, com os quantitativos consolidados
das respostas e respectivas andlises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual periodo?

Fonte: elaboracdo prépria.
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Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a todas as
manifestagbes contidas na amostra no prazo estipulado na legislagao.

Em relacdo ao campo “Assunto”, verificou-se que 95% das manifestacoes
apresentaram o preenchimento adequado, conforme grafico a seguir:

Grdfico 02: O campo “Assunto” da manifestagdo foi preenchido corretamente?

2. 0 "Assunto" da manifestacao foi preenchido
corretamente?

Fonte: elaboragao prépria.

Quanto a tipologia da manifestacdo, 98% das manifestagdes apresentaram a
tipologia adequada, conforme grafico a seguir:

Grdfico 03: A tipologia da manifestacdo estd correta?

3. A tipologia da manifestacéo estd correta?

NA
uNao 2

u Sim

Fonte: elaboragao prépria.

Em relacdo a Pergunta 4, a analise com as 100 manifestacdes contidas na
amostra apresentou 91% das manifestacGes com respostas claras e objetivas, conforme
grafico a seguir:

Grdfico 04: As informagdes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?

4. As informacoes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

NJA 0
Nulo 0

= Nao 9
u Sim 0

Fonte: elaboracdo prépria.

Como se verifica no grafico da Pergunta 5, 76% das demandas foram respondidas
adequadamente quanto a Unidade responsavel pela manifestacdo. Pontua-se que as
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respostas, no geral, contaram com textos escritos corretamente e com linguagem

acessivel. E nagueles casos em que a demanda ndo era de sua competéncia, a Ouvidoria

do MEC buscava sempre apresentar os devidos esclarecimentos e informar qual melhor

encaminhamento para o caso em questdo, como pode ser constatado no grafico a

seguir.

Grdfico 05: A Ouvidoria esclareceu que o assunto néo era de sua competéncia e informou qual
Orgdo externo ao SisOuv seria responsdvel pelo tema?

5. A ouvidoria esclareceu que o assunto nao era de sua
competéncia e informou qual drgdo externo ao SisOuv
seria responsavel pelo tema?

N/A 24
Nulo 0
uNao 0

Fonte: elaboragdo prépria.

Na avalia¢do geral, conforme indicado no grafico a seguir, no que se refere as 15
comunicagdes da amostra, verificou-se que 11% destas continham informacgdes sobre
as providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a
justificativa para o seu arquivamento.

Grdfico 06: A resposta da Comunicagéo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias ou a justificativa para o seu arquivamento?

6. A resposta da Comunicago contém informacao sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

N/A 85

Fonte: elaboragdo prépria.

Nessa esteira, o grafico da Pergunta 7 revela que as 15 denuncias da amostra
apresentaram informacgdes sobre as providéncias adotadas e o seu encaminhamento a
unidade apuratdria competente. Os 85% restantes ndo se aplicam a questdo, por ndo se
referirem a denuncias.
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Grdfico 07: A resposta da Dentncia contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

7. A resposta da Dendncia contém informagéo sobre as
providéncias adotadas e o seu encaminhamento as unidades
apuratdrias
competentes ou a justificativa para o seu arquivamento?

NA 85
Nulo 0
u Nao 0

Fonte: elaboragdo prépria.

Conforme gréafico da Pergunta 8, verificou-se que, das 15 denudncias da amostra
de 100 manifestacGes, duas destas ndo apresentaram informacdes sobre a
pseudonimizacdo. As 13 manifestacdes restantes ndo se aplicam a questdo, por terem
sido concluidas sem a tramitacdo, e ndo se aplicarem a pseudonimizacao.
Grdfico 08: A Denuncia/Comunicacéo (se for o caso) foi pseudonimizada?

8.A Denlincia/ Comunicag&o (se for o caso) foi pseudonimizada?

98
NA

Nulo 0

uNio I "

m Sim

Fonte: elaboragao prépria.

O grafico da Pergunta 9 revela que, das 30 denuncias constantes da amostra de
100 manifestagdes, nenhuma destas apresentou a realizagdo de diligéncias junto a drea
supostamente envolvida nos fatos, conforme demonstrado a seguir:

Grdfico 09: Houve diligéncia no tratamento da Dentncia/Comunica¢do?

9. Houve diligéncia no tratamento da Dendncia /
Comunicacgao?

NiA 0

0

uSim

Fonte: elaboracdo prépria.

Conforme demonstra o grafico a seguir, da amostra de 33 Reclamacdes, 3 destas
ndo prestaram esclarecimentos a respeito do fato reclamado:
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Grdfico 10: A resposta da Reclamacgdo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da Reclamacao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

N/A 67

Fonte: elaboragao proépria.

Na avaliacao geral, foi revelado que as 35 solicitagdes apresentaram explicagao
sobre a providéncia adotada ou justificaram a sua impossibilidade, conforme
demonstrado no grafico da Pergunta 11:

Grdfico 11: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a ado¢do da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

11. A resposta da Solicitacao de providéncias explica
sobre a adogio da providéncia solicitada ou justifica
sua impossibilidade?

N/A 65
uNao 0

= I

Fonte: elaboragao prépria.

Conforme grafico da Pergunta 12, verificou-se que as 2 Sugestdes da amostra
apresentaram informacdes sobre a possibilidade de adog¢ao da medida sugerida emitida
por autoridade diretamente responsavel:

Grdfico 12: A resposta da Sugestdo contém manifestagdo acerca da possibilidade de adog¢do da
medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

12. A resposta da Sugestdo contém manifestagdo
acerca da possibilidade de adocao da medida sugerida
emitida por autoridade diretamente responséavel?

N/A 98
uNao

0
uSim I 2

Fonte: elaboracdo prépria.

O grafico da Pergunta 13 demonstra que ndo houve nenhuma manifestacao do
tipo “Elogio” na amostra com 100 manifestacdes.
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Grdfico 13: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel
pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

13. A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao
agente publico ou ao responsavel pelo servigo publico
prestado e a sua chefia imediata?

NJA 100
mNio 0
u Sim

Fonte: elaboragao proépria.

Conforme apresentado anteriormente, o nimero de manifestacdoes do tipo
Simplifique foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas
sdo recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. Nesse sentido, ndo houve
manifestacdo do tipo Simplifigue na amostra com as 100 manifestacoes.

B.3 Avaliacao Final

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliacao final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliagdes:

Grdfico 14: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada pela
UA para a manifestacGo em questdo?

14. Em sua opinido, como analista, como classifica
a analise técnica (mérito) dada pela UA para a
manifestacdo em questao?

Inexistente 0
m Inadequada 4
m Parcialmente Adequada 23
m Adequada 13

Fonte: elaboracgdo prépria.

O grafico da Avaliacdo Geral mostra o desempenho da unidade na Analise
Técnica Final, considerando as analises mencionadas anteriormente.
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Grdfico 15: Andlise Técnica Final

Analise Técnica Final

Sugesta
Solicitacan
Reclamacao
Elogio
Denincia

Comunicacdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mAdequada wParcialmente Adequada Inadequada  mInexistente

Fonte: elaboragao prépria.

Finalmente, a lista das 100 manifestac¢des, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagbes!®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avaliagao de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

15 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatdrio preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Conforme e-mail encaminhado dia 25/10/2023, a Unidade Avaliada apresentou
manifestagcbes acerca dos achados e das recomendagdes sugeridas, conforme a seguir:

2.1 Auséncia de encaminhamento de manifestagdbes de competéncia de outras
unidades do SisOuv
Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

Percebemos que quase todos os NUPs analisados pela CGU sdo de 2022. O
fluxo relatado pela Ouvidoria no questiondrio, diz respeito ao novo fluxo
atualmente adotado no final de 2022 e 2023, tendo em vista que a unidade
identificou que esse aspecto deveria ser melhorado/trabalhado pelo setor.
Ou seja, atualmente todos os colaboradores sdo orientados a fazer o envio
pelo Sistema e caso ndo seja possivel, por aquela unidade ndo integrar o
SisOuv, disponibilizar o link para o cidaddo, da Ouvidoria do odrgdo
competente no qual ele (a) podera procurar.

Analise da Equipe de Avaliac¢ao:
Considerando a manifestacdo da Ouvidoria no sentido de informar que
reavaliamos os NUPs apds Busca Conjunta com Unidade Avaliada.

2.2. Necessidade de ajustes em relagdo aos fluxos internos de trabalho da Ouvidoria
Foram apresentadas as seguintes manifestagGes:

Com relagdo a este item informamos que houve a adequac¢do do fluxo de
trabalho da Ouvidoria em 2023. Essa questdo entrou como objetivo no nosso
Plano de Agdo de 2023, publicado na parte de Ouvidoria no Portal do MEC.
Verificamos essa necessidade e houve o mapeamento de fluxos,
treinamentos e orientagdes gerais para a equipe. Também foi implementado
como boa pratica pela nova coordenagdo uma ferramenta de monitoramento
da qualidade do tratamento de manifestacdes em 2023, a fim de evitar
eventuais desvios e trazer uma melhor qualidade no atendimento da
Ouvidoria, para o cidadao. Foiimplementado rotinas de reunides e feedbacks
individuais e coletivos a cada 15 dias, a fim de alinhar fluxos e entendimentos
com base nos normativos vigentes focando no desenvolvimento. Através da
ferramenta a coordenacdo consegue identificar eventuais desvios na
execugdo das atividades, bem como o desempenho geral da equipe e
individual de cada membro. A pratica mencionada esta concorrendo no
concurso de boas praticas do MEC, na categoria Ouvidoria, aberta para todas
as instituicoes de ensino, MEC e vinculadas de todo o Pais e estamos como
finalistas na nossa categoria. O resultado final serad divulgado em novembro
de 2023. Pagina 08: “Adicionalmente, cumpre ressaltar que a Portaria MEC n2
1053, de 28 de dezembro de 2022, que trata dos fluxos de tratamento de
manifestacbes, ndo foi publicada na se¢do de Ouvidoria do sitio do MEC.
Embora a Ouvidoria tenha publicado os diagramas de fluxos de tratamento,
as normas vigentes também devem ser publicadas, de forma a atender aos
critérios de obrigagdo de transparéncia” Justificativa da Ouvidoria: Com
relagdo a este item nds estamos fazendo um trabalho conjunto com a
Assessoria de Comunicagdo Social para publicagdo de todas as informagdes
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da Ouvidoria (eles que fazem essa publicacdo). Devido ao alto nimero de
demandas naquela unidade, eles estdo fazendo essas atualizagcdes aos
poucos. Ja conseguimos atualizar os dados da Ouvidoria em 2023 e
acordamos com a Assessoria de comunicagdo que precisamos atualizar a
parte de normativos da Ouvidoria, no qual foi Unica parte que ficou pendente
de atualizagdo. A unidade pediu que aguardassemos devido ao alto nimero
de demandas no setor. Providenciaremos essa atualizagdo.

Analise da Equipe de Avaliagao:
Considerando a manifestacdo da Ouvidoria no sentido de providenciar a
atualizagdo, mantemos a recomendagdo para posterior monitoramento.

2.3 Necessidade de melhorias quanto ao tratamento das manifestagoes
Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:

Foi implementado como boa pratica pela coordenagdo uma ferramenta de
monitoramento da qualidade do tratamento de manifestagdes prevista no
nosso plano de agdo para 2023, a fim de evitar eventuais desvios na execugdo
das atividades, visando uma melhor qualidade no atendimento da Ouvidoria
e a satisfacdo do cidad3o.

Foi implementado rotinas de reunides e feedbacks individuais e coletivos a
cada 15 dias, a fim de alinhar fluxos e entendimentos com base nos
normativos vigentes, focando no desenvolvimento.

Os itens destacados pela CGU, foram apontados a equipe, com base no
monitoramento da nossa unidade e no diagndstico situacional da unidade,
através da ferramenta implementada, isso foi trabalhado com a equipe
durante todo o ano de 2023. Um dos itens avaliados no nosso monitoramento
trata-se da “Linguagem Cidada” e “Coeréncia das Respostas”.

A Ouvidoria consta como finalista no Concurso de Boas Praticas do MEC,
devido a ferramenta implementada.

a) Auséncia de clareza e objetividade em Respostas conclusivas:

Pagina 10 B) Campo “Resolutividade” das demandas de ouvidoria interna
preenchido inadequadamente.

Justificativa da Ouvidoria:

Foi implementada como citado anteriormente uma ferramenta de
monitoramento da qualidade do tratamento das manifestacGes de Ouvidoria
em 2023. Nas reunides de feedbacks com as equipes, esse procedimento foi
orientado, seguindo o disposto em normativos vigentes da CGU, assim como
foi orientado acompanhar e cobrar a devolutiva das areas referente as
demandas. Foi verificado pela unidade que esse ponto precisava ser
trabalhado (marcar a resolutividade de forma correta) com a equipe, para que
para os NUPs fossem marcados adequadamente.

Analise da Equipe de Avaliagdo:

Considerando a manifestacdo da Ouvidoria e justificativa para o ndo tratamento
da manifestacdo decide-se por retirar o NUP do achado, porém fique registrado que a
Ouvidoria-Geral da Unido sugere que a ouvidoria apresente na resposta conclusiva os
motivos que levaram a Ouvidoria concluir a denudncia, com base nas informacdes
apresentadas pelo denunciante. Para estes casos, para promover maior transparéncia
ao tratamento das manifestacdes.
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E preciso deixar claro que, mesmo o cidaddo n3o dando consentimento para
encaminhar a manifesta¢do a ouvidoria devera fazer realizando a pseudonimizagao dos
dados do denunciante, conforme § 22 do artigo 33 da Portaria CGU n? 581/2021: “O
disposto no caput ndo impede que a unidade de ouvidoria promova o encaminhamento
de denuncia pseudonimizada a outra unidade, desde o momento de seu recebimento,
quando os elementos de identidade do denunciante ndo se revelarem essenciais para a
caracterizagdo do fato relatado.”

Sobre o0s outros casos mantém-se a recomendacdo para posterior
monitoramento na alteracdo de fluxos e atendimentos das manifestacdes. Informa-se
gue o monitoramento ndo ocorrerd nesses mesmos NUPs, mas em outros a fim de
verificarmos a alteracdo dos fluxos da ouvidoria.

2.4 Oportunidades de melhorias quanto a orientacdo aos cidadaos sobre o registro de
manifestagdes de competéncia de outras Unidades
Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando que a Ouvidoria ndao se manifestou mantemos a recomendagao
para posterior monitoramento.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora de
uma Administracdo Publica integra, participativa,
transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupcdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade, Exceléncia,
Foco do Cidadao, Idoneidade



