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A senhora presidente do FNDE,
Fernanda Pacobahyba

O presente relatério de Ouvidoria, referente ao ano de 2022, consolida as
informacgdes relacionadas ao setor no FNDE, com vistas a ser instrumento de
gestdo estratégica no ambito da Autarquia, no sentido ainda de aperfeicoamento
das politicas publicas educacionais financiadas e operacionalizadas pelo érgao,
em parceria com Estados, Municipios e o Distrito Federal. As informacodes
consolidadas nesse relatério sao tipicas de manifestagdes encaminhadas pelos
diversos usuarios dos sistemas disponibilizados pelo Governo Federal, no intuito
de dar transparéncia as agées governamentais.

Importante mencionar que a construgao desse relatério se deve ao atendimento
de exigéncia legal (Lei 13.460/2017), bem como a busca pelo aprimoramento das
politicas publicas educacionais no ambito do FNDE, por meio do estreitamento
de lagos entre os cidadaos, beneficiarios dos programas e servigos publicos, e
0s agentes publicos que sado responsaveis pela formalizagdo, normatizagéao e
operacionalizagdo dos diversos programas e servi¢os relacionados a educagéo
no Brasil.
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1. Mensagem da Ouvidoria

A Coordenacédo de Ouvidoria (Ouvid) do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagdo (FNDE)
estd prevista no artigo 18 da Portaria n° 742, de 6 de dezembro de 2022, atuando em conformidade
com os normativos que compdem o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv),
a saber: as Leis n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, n° 13.460, de 26 de junho de 2017, e n°®
13.726, de 8 de outubro de 2018; e os Decretos n°® 7.724, de 16 de maio de 2012, n°® 7.845, de 14 de
novembro de 2012, n° 9.094, de 17 de julho de 2017; n® 9.492, de 5 de setembro de 2018; n® 10.153,
de 3 de dezembro de 2019, e n° 10.890, de 9 de dezembro de 2021.

No Exercicio de 2022, a Ouvidoria manteve como uma de suas principais atividades a promogéao
de articulagdo com as Unidades da Autarquia, buscando os subsidios necessarios a emissao de
respostas as manifestagdes dos usuarios dos servigos e politicas publicas conduzidas pelo Orgao.
Considerando os normativos que versam sobre 0 acesso a informacgao e visando a transparéncia da
gestao publica, a Ouvidoria do FNDE persegue, em sua atuagao, uma melhor interlocugdo com seus
publicos, sejam pessoas fisicas ou juridicas, efetiva ou potencialmente usuarios, tendo como norte
a presuncao de boa-fé do usuario; fomento a desburocratizagdo e a simplificagdo dos servigos;
aplicagao de solugdes tecnoldgicas; utilizagdo de linguagem simples e acessivel, e exercicio
permanente de empatia na busca do melhor atendimento possivel.

A Ouvidoria do FNDE, no seu papel primordial de interlocu¢do com vistas a participagao social,
possui natureza mediadora e conciliadora na administragao de necessidades e solugao de conflitos
em qualquer situag@o apresentada, seja do publico interno ou externo, vislumbrando sempre ao
aprimoramento da gestao publica.

Cumpre mencionar também o tratamento de denuncias apresentadas ao FNDE. No ano de 2022, foi
reafirmada a necessidade de a Ouvidoria figurar como a porta unica de entrada de denuncias, visando
ao correto tratamento sob os aspectos de confidencialidade, pseudonimizagcdao do denunciante,
controle estatistico, tramitagao, acionamento da Corregedoria quando pertinente, dentre outros.

No que tange as denuncias anOGnimas, nos termos da Portaria n°® 581, de 9 de margo de 2021,
a Ouvidoria tem buscado averiguar a presenca de indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade, com vistas a apuragao da veracidade das informacgdes apresentadas, a despeito do
anonimato.

Menciona-se, ainda, a aplicagdo do Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas (MMOuP),
ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) para diagndstico do nivel de
maturidade institucional das ouvidorias publicas, cujo resultado colocou a Ouvidoria do FNDE em
nivel aquém do esperado para um 6rgao de tal importancia para as politicas publicas de educagao
no Brasil. Em decorréncia, foi apresentado Plano de Ag¢ado para o biénio 2022/2023, aprovado
pela Portaria n° 688, de 15 de dezembro de 2021, contendo acdes de alto impacto com vistas ao
aprimoramento, em amplo sentido, da atuagao da Ouvidoria do FNDE.

Os principais resultados obtidos no ano de 2022 sao fruto desse Plano de Ag¢ao: desenvolvimento
de estudo preliminar para identificar o direcionamento a ser dado para as bases de dados
alimentadas pela Ouvidoria, Servigo de Informagdes ao Cidadéo (SIC) e Atendimento Institucional
(call center); desenvolvimento de projeto de comunicagdo com vistas a oferecer informagdes
periddicas as unidades técnicas e desenvolver segdo na pdagina oficial do FNDE contendo painéis
gerenciais atualizados periodicamente; elaboragao de procedimento no ambito da Ouvidoria com
vistas a sistematizar e analisar dados coletados e encaminha-los periodicamente aos gestores de
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servigos; desenvolvimento de projeto de identificagdo de perfis de usuarios; desenvolvimento de
projeto com vistas a implantagao de pesquisa estruturada de satisfagao do usuario da Ouvidoria;
desenvolvimento de projeto que vise a aproximagao da Ouvidoria junto aos conselhos municipais,
contemplando ag¢des de comunicacao, de feedback a gestdo do FNDE sobre questdes pontuais e
consultas periédicas sobre temas de maior criticidade; elaboragao de projeto para mapeamento,
formulagéo e aplicagao de indicadores de desempenho para a Ouvidoria e Atendimento Institucional.

Neste contexto, esta Ouvidoria confirma seu compromisso com os cidadaos e usuarios dos
sistemas de transparéncia governamental, buscando formular agdes preventivas, melhoria no fluxo
das solicitagbes e na transparéncia da prestagado de servigos, com o objetivo de promover mais
celeridade e assertividade nas respostas as demandas, promovendo, com isso, mais satisfagdo do
usuario.
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2. Objetivos da Ouvidoria

B 21 OBJETIVO GERAL

® Promover a interlocugao entre o FNDE e o usudrio de servigos publicos, oportunizando um
ambiente de participagao e controle social, com vistas ao aperfeicoamento da gestao das
politicas publicas financiadas e operacionalizadas pela Autarquia, em parceria com Estados,
Municipios e o Distrito Federal, inclusive quanto a simplificagdo e a desburocratizagao dos
servigos prestados.

B 22 OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Possibilitar ao usuario dos servigos publicos prestados pelo FNDE o legitimo exercicio de
participagao e controle social,

® Disponibilizar as areas técnicas do FNDE informagdes de ouvidoria que possam contribuir
com a melhoria da gestao, em amplo sentido; e

® Combater os desvios de finalidade oriundos da utilizagé@o de recursos disponibilizados pelo
FNDE, no ambito de seus programas.
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3. Organograma

Presidéencia

L

Coordenacao-Geral de Relagoes Institucionais

L

Coordenacao de Ouvidoria

L

Divisao de Tratamento da Informacao
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4. Competéencias

Considerando a recente aprovagao do novo Regimento Interno do FNDE, por meio da Portaria n°
742, de 6 de Dezembro de 2022, e objetivando uma maior publicidade sobre as atribuicées desse
setor, destacam-se abaixo as competéncias da Coordenagao de Ouvidoria (Ouvid) e da Divisdo de
Tratamento da Informacéo (Diti):

I 41 Competéncias da Coordenacao de Ouvidoria

| - coordenar as agdes que visem a defesa dos direitos dos usuarios dos servigos prestados pelo FNDE,
mediando conflitos e ofertando subsidios a gestédo para o adequado atendimento, com base nos principios da
regularidade, continuidade, efetividade, seguranga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

Il - coordenar o processo de gerenciamento das manifestagdes de Ouvidoria dirigidas ao FNDE, com especial
atencao as denuncias e comunicagoes de irregularidades;

[ll- coordenar o tratamento das informagdes obtidas a partir do processo de gerenciamento das manifestagdes
de ouvidoria, a fim de subsidiar a avaliagdo dos servigos prestados pelo FNDE;

IV - coordenar as atividades de elaboragao, atualizagdo, monitoramento e avaliagdo periddica da Carta de
Servigos ao Usuario do FNDE, em conjunto com os gestores dos servigos oferecidos pela Autarquia;

V - coordenar o acompanhamento dos registros das manifestagoes dos demais canais de comunicagdo com
o usuario de servigos publicos do FNDE, orientando os responsaveis pelo correto tratamento de reclamacdes,
sugestoes, denuncias e elogios recebidos;

VI - atuar como responsavel pelo Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC) do FNDE;

VII - assistir ao Presidente do FNDE na deliberagé@o dos recursos administrativos previstos na Lei de Acesso
a Informacao; e

VIII - atuar como Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagéo.

4.2 Competéncias da Divisao de Tratamento da Informagao da
Coordenacgao de Ouvidoria

| - acolher, classificar, analisar e responder as manifesta¢des de Ouvidoria direcionadas ao FNDE, com atengao
especial as denuncias e comunicagdes de irregularidades, e, quando necessaério, encaminha-las a unidade
técnica competente para apresentar subsidios para resposta;

Il - processar as manifestagdes de ouvidoria dirigidas ao FNDE e apresentar relatérios quantitativos e
qualitativos a gestéo para subsidiar a analise da necessidade de revisdo de processos e servigos prestados
pela Autarquia;

[Il - acompanhar e atuar junto as areas técnicas com vistas ao cumprimento das exigéncias normativas sobre
transparéncia ativa e passiva, em especial quanto a edi¢do e atualizagdo do Plano de Dados Abertos (PDA);
IV - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios dos servi¢os publicos prestados pelo
FNDE;

V - desenvolver e aplicar iniciativas voltadas ao fomento da participagéo popular no acompanhamento e na
fiscalizagdo da prestagéo dos servigos publicos pelo FNDE; e

VI - exercer as atividades do Servigo de Informagdes ao Cidadédo de que trata a Lei de Acesso a Informacgao.
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2022

5. Composicao da Equipe

Colaborador

Cargo/Fungao

Formagao Académica

Carlos Alfredo Sitta Fortini

- Coordenador de Ouvidoria
- Especialista em Financiamento e Execugao
de Programas e Projetos Educacionais.

- Bacharelado em Comunicagao Social -
Publicidade e Propaganda;
- Especializagdo em Controle
e Auditoria Publicos;
- Mestrado em Gestao Publica.

Fabricio Batista de Araujo

- Chefe da Divisdo de Tratamento
da Informacao
- Especialista em Financiamento e Execugao
de Programas e Projetos Educacionais.

- Licenciatura em Educacéo Fisica
- Bacharelado em Administragao
(previsdo de conclusédo 2023)
- Especializagao em Educagao
- Mestrado em Inovagao e Economia Criativa

Brisa Queiroz Martins

Especialista em Financiamento e Execugao
de Programas e Projetos Educacionais.

- Bacharelado em Comunicagao
Social - Jornalismo
- Pés-Graduacao em Administragao Publica

Ana Maria Sobreira Cavalca

Assistente Administrativo (terceirizado)

- Bacharelado e Licenciatura em Histéria
(previsdo de concluséo 2023)

Antonio Barbosa Sousa Filho

Assistente Administrativo (terceirizado)

- Ensino médio completo

Barbara Moura de Oliveira

Assistente Administrativo (terceirizado)

- Bacharelado em Direito
(previsdo de concluséo 2024);

Elicicilia Santos Batista

Consultora

- Bacharelado em Fisica com Enfase em
Astronomia.

Jaqueline Gongalves dos Santos

Silva

Assistente Administrativo (terceirizado)

- Bacharelado em Administragao
(até o 5° semestre - trancado);
- Bacharelado em Biomedicina
(previsao de conclusdao em 2025);
- Bacharelado em Terapias Integrativas e
Complementares
(previsao de conclusdao em 2022)

Rafael dos Santos Pereira

Assistente Administrativo (terceirizado)

- Ensino médio completo

Ruan Lins Floréncio

Consultor

- Bacharelado em Engenharia Civil;
- Pés-graduagdao em MBA em gestao de
Projetos
(previsao de conclusdo em 2023)
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6. Resultados da Ouvidoria em 2022

6.1 Atendimento as manifestagoes encaminhadas a Ouvidoria

As manifestacdes tipicas de Ouvidoria encaminhadas aos canais de atendimento no ano de 2022
se tratam das seguintes:

® Acesso a Informacgao: encaminhar pedidos de acesso a informacgdes publicas produzidas
ou custodiadas pelo poder publico, ressalvadas as hipoteses de sigilo legalmente
estabelecidas. Exemplo: cidadao solicita informagao a prefeitura sobre 0 andamento de
realizagao de licitagao para compra de mobilidrio para escola infantil;

® Denuncia: comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes
publicos oudeilicito cuja solu¢ao dependa da atuagao dos érgaos apuratérios competentes.
Exemplo: usuaria denuncia irregularidades em convénio cujos repasses foram efetuados,
mas a obra nao foi concluida;

® Elogio: demonstrar reconhecimento ou satisfagao sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido. Exemplo: usuario utiliza os servigos da biblioteca de um 6rgao e se
sente satisfeito com o atendimento prestado pela bibliotecaria; depois disso, registra um
elogio a servidora;

® Reclamagao: demonstrar sua insatisfacdo relativa a prestagdo de servigo publico e
a conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desse servigo. Exemplo:
usuario tenta acessar o sitio de determinado Ministério para dar entrada em pedido e nao
consegue;

® Simplifique: encaminhar proposta de solugdo para simplificacdo da prestagdo de
determinado servigo publico (precdrio, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo:
usuaria reclama de excesso de documentos requeridos para obter determinado servigo
publico e solicita que o 6rgao considere a diminuigao das exigéncias;

® Solicitagao: pedir a adogao de providéncias por parte dos 6rgaos e das entidades da
administragao publica federal. Exemplo: usudrio comunica a falta de um medicamento e
requer a solugao do problema; e

©® Sugestao: registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servigos publicos
prestados por 6rgaos e entidades da administracdo publica federal. Exemplo: usuaria
sugere que seja disponibilizado servigo de fotocopias proximo ao balcado de atendimento
de um érgéao publico.
Importante mencionar que o canal de comunicacao (entrada e saida de informacgdes) é a plataforma
Fala.BR. A plataforma Fala.BR se trata da principal ferramenta de gestao de demandas de ouvidoria
é por meio da qual todas as manifestagdes sdo cadastradas, tratadas e respondidas.
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I 6.2 Manifestagoes recebidas pela Ouvidoria em 2022 por tipo

Reclamacao
Acesso a Informacao

Dentincia

. 451

Comunicacao 368
Sugestao
Elogio | 26
Simplifique | 2

Total = 7343 manifestagdes

TIPO DE MANIFESTAGAO QUANTITATIVO Percentual
v

Total 7346 100,00%
Solicitacao 3487 47,49%
Reclamacao 1990 27,09%
Acesso a Informacao 978 13,31%
Deniincia 451 6,14%
Comunicacao 368 5,01%
Sugestao 44 0,60%
Elogio 26 0,35%
Simplifique 2 0,03%

Em 2022, a Plataforma teve sua utilizagdo consolidada para todas as unidades do FNDE, tornando
mais racionais os procedimentos de tramitagao, analise, apresentagao de subsidios para respostas
e encaminhamento das respostas aos usuarios, cabendo a Ouvidoria, de forma indelegavel, o
recebimento e triagem das manifestacdes, o controle de prazos, a critica quanto a qualidade das
informacgoes prestadas pelas unidades e o envio das respostas aos demandantes.

Importante mencionar que a Plataforma Fala.BR também recepciona as manifestagdes oriundas
da Lei de Acesso a Informagao, todavia, ainda permanece centralizado no Servigo de Informacao
ao Cidadao o fluxo para atendimento das solicitagdes, os quais possuem caracteristicas proprias
que requerem aprofundamento da anadlise de viabilidade da extensado de seu uso pelas unidades
do FNDE, a exemplo das manifestagdes de ouvidoria, sobretudo em virtude dos prazos recursais,
estreitamente supervisionados pela Controladoria-Geral da Unido (CGU).
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I 6.3 Denuncias recebidas por programas

PNAE, CAE & Agricultura Famiiar [ 5
Funpes e cacs-Funoes | 125
PAR, Construgao de escola, Sala... _ 36
Caminho da Escola _ 20
ries [N s
PNLD e PNBE [ 16

Bolsa Permanéncia - 6
Nao compete ao FNDE I 2
Prestacdo de Contas e SIGPC I 2
siopE | 2
Laboratério de Informatica I 1
PEJA | 1

Pregéao Eletronico I 1

Total = 451 demandas recebidas

Programa Em Analise soncluidas Total Percentual
PNAE, CAE e Agricultura Familiar 20 144 165 36,59%
FUNDEB e CACS-FUNDEB 3 122 125 27,72%
PAR, Construcao de escola, Sala Multimeios, Mobiliario Escolar 0 36 36 7,98%
e Proinfancia

PNATE 0 30 30 6,65%
PDDE 2 24 26 5,75%
Caminho da Escola 0 20 20 4,43%
FIES 2 16 18 3,99%
PNLD e PNBE 0 16 16 3,55%
Bolsa Permanéncia 0 6 6 1,33%
Nao compete ao FNDE 0 2 2 0,44%
Prestacdo de Contas e SIGPC 0 2 2 0,44%
SIOPE 1 1 2 0,44%
Laboratorio de Informatica 0 1 1 0,22%
PEJA 0 1 1 0,22%
Pregao Eletronico 0 1 1 0,22%
Total 28 423 451 100,00%

18



Relatério de Ouvidoria — FNDE 2022

BB 6.4 Dentncias por Regiao

38,8%
34,3%

Regiao 'Q)tal Percentual
NORDESTE 175 38,8%
SUDESTE 155 34,3%
CENTRO-OESTE | 44 9,7%
9.7% 9,5% . NORTE 43 9,5%
7.5% suL 34 7.5%

NORDESTE SUDESTE CENTRO-OESTE NORTE SuUL

I 6.5 Denuncias por Estado

A 15,08%
s 14.63%
mc [ 12,86%

re I 7,32%

R I 5,32%

ce I 4,43%

vA I 3.99%

PA I 3.99%

sc I :.09% UF  Em Aniélise Concluidas Tvotal Percentual
Go I 3.33% BA 2 66 68  15,08%
"M": =2 :ﬁ/‘i% P 7 59 66  14,63%
e MG 1 57 58 12,86%
pi N > 229
PR I 2.2 PE 2 31 33 7.32%
re I 2.00% RJ 2 22 24 5,32%
AL I 1.55% CE 1 19 20 4,43%
es N 1.55% MA 1 17 18 3,99%
To I 1.55% PA 0 18 18 3,99%
Av I 1.33% sc 3 15 18 3,99%
pr I 1.30%
Ro N 1.30% GO 0 15 15  3,33%
rs I 1.30% Mms 1 1 12 2,66%
st I 1.30% MT 0 1 1 2,44%
RR I 1.10% Pl 2 8 10 2,22%
RN [ 0.90% PR 3 7 10 2,22%
AP | 020% PB 0 9 9 2,00%
Ac 0.00% AL 0 7 7 155%
ES 2 5 7 155%
TO 0 7 7 155%
AM 0 6 6 133%
DF 0 6 6 133%
RO 0 6 6 133%
RS 1 5 6 133%
SE 0 6 6 133%
RR 0 5 5 1,1%
RN 0 4 4 0,89%
AP 0 1 1 022%
AC 0 0 0 0,00%
Total 28 423 451
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I 6.6 Situacao das Manifestagoes na Ouvidoria

98,41%

Situacao Quantitativo Percentual

2022

Concluidas
—1,59% e
Em analise

Total

® Concluidas ® Em analise

I 6.7 Manifestagoes de ouvidoria por Estado

6267
101
6368

98,41%
1,59%
100,00%

FIES (Aditamento; Mantenedora..) | 0.255%

PDDE

PNLD; SIMAD; e PNBE

Nao Compete ao FNDE
PNAE; CAE; e Quilombola
Prestacdo de Contas

Dados Insuficientes
Atendimento Institucional
Obras (PAR; Proinfancia; ...)
Bolsas (PET; PEJA; Projovem)
PNATE

Caminho da escola

FNDE (Gestao de pessoas;
PROINFO; PBLE; o

Pregéao Eletronico;
Formacao pela Escola e FNDE AVA
Dados Abertos

SIGEF

Brasil Carinhoso

W.74%

I 5%
I ¢ co%
—

Bl 2.64%
Bl 243%
Bl 2.59%
I 1.96%
[ ERER
B13%

Jo.s8%
| 0.35%
| 0.31%
| 0.25%
0,17%
| o
0,03%
0,
0,02%

Programa Em Anilise Concluidas Tetal Soma de Percentual
FIES (Adi dora; Abati 1 %; Renegociagio; Novo teto; e 33 3169 3202 50,28%
Caréncia estendida)

FUNDEB; CACS-FUNDEB; SIOPE e Salario Educagdo 15 540 555 8,72%
PDDE 4 467 4N 7,40%
PNLD e PNBE 1 110 m 1,74%
Nao Compete ao FNDE (Bolsa Familia...) 0 614 614 9,64%
PNAE; CAE; e Quilombola 33 260 293 4,60%
Prestacdo de Contas 2 244 246 3,86%
Dados Insuficientes 0 168 168 2,64%
Atendimento Institucional (Senha CACS-FUNDEB...) 1 154 155 2,43%
Obras (PAR; Proinfancia; Quadras portivas; Convénio; PAR; Reforma 3 168 7 2,69%
Bolsas (PET; PEJA; e Projovem) 1 124 125 1,96%
PNATE 1 75 76 119%
Caminho da escola 0 72 72 1,13%
FNDE (Gestédo de pessoas; Piblico interno; e Elogio) 2 35 37 0,58%
PROINFO; PBLE; Tablet Educacional; Internet nas escolas; e Computador 2 20 22 0,35%
Interativo

Licitagdo e Pregao Eletrénico 2 18 20 0,31%
Formacéo pela Escola e FNDE AVA 0 16 16 0,25%
Dados Abertos 0 1 n 0,17%
SIGEF 1 1 2 0,03%
Brasil Carinhoso 0 1 1 0,02%

20



Relatério de Ouvidoria — FNDE

6.8 Manifestacoes de Ouvidoria por Regiao

37,30%

SUDESTE

25,03%

NORDESTE

14,87%

SuL

9,42%

CENTRO-OESTE

7.16%

6,22%

NORTE

NAO INFORMADO

6.9 Manifestacoes recebidas por Estado

2022

Regido 1;otal Percentual
SUDESTE 2375 37,30%
NORDESTE 1594 25,03%
SUL 947  14,87%
CENTRO-OESTE 600 9,42%
NORTE 456 7,16%
NAO INFORMADO | 396  6,22%
Total 6368

P
vc I 13,22%

sA I s.45%

R) [ 7%
Pr [ 1%
Néo informado [ .22

rs I 5.05%

ce I :cs%

PA I :.cvv
pe [ : -
o [ ;.00

re I : o
sc I 1
v I :.s0%
co N :.-s%

vA I 225

RN 1.55%

Av I 1.40%
es [ 1.38%

vs I 1.38%
P 1.29%
AL o,79%

RO [l o,75%
se[ll 0.61%

70 [l 0.60%

AP 0.42%

RRJ 0,27%

Acl 011%

ESTADO Em Andlise Concluidas ?tal Percentual
sP 15 1005 1020 16,02%
MG 14 828 842 13,22%
BA 5 533 538 8,45%
RJ 6 419 425 6,67%
PR 8 394 402 6,31%
Nao informado 5 391 396 6,22%
RS 2 377 379 5,95%
CE 5 242 247 3,88%
PE 3 228 231 3,63%
PA 3 227 230 3,61%
DF 1 196 197 3,09%
SC 5 161 166 2,61%
PB 2 163 165 2,59%
MT 3 156 159 2,50%
GO 3 153 156 2,45%
MA 3 140 143 2,25%
RN 1 98 99 1,55%
AM 0 89 89 1,40%
ES 3 85 88 1,38%
MsS 2 86 88 1,38%
Pl 3 79 82 1,29%
AL 1 49 50 0,79%
RO 1 47 48 0,75%
SE 0 39 39 0,61%
TO 1 37 38 0,60%
AP 0 27 27 0,42%
RR 2 15 17 0,27%
AC 0 7 7 0,11%
Total 97 6271 6368
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I 6.10 Situagao da manifestagoes de Ouvidoria e SIC

—13,31%

® Manifestagoes de Ouvidoria ®SIC

B 611

98,57% —

2022

Situagdo Quantitativo Percentual
Manifesta¢des de Ouvidoria ‘ 6368 86,69%
SIC 978 13,31%
Total 7346 100,00%

Situacao dos Pedidos de Informagoes e SIC

® Concluidas ® Em analise

Situacdo Quantitativo Percentual
-

Em analise ‘ 14
Concluidas ‘ 964
Total 978

1,43%
98,57%
100,00%
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I 6.12 Pedidos de acesso a informagao por assunto

2022

FIES (Adi Mantenedora; Abatim... | 1.6
FUNDEB; cACs-FUNDEB; SIOPE e Salirio... ||| NNREEIEGEGEEE .2
Obras (PAR; Proinfancia; Quadras Polies... _ 7,26%
FNDE (Redes socias; Gestao de Pessoas; ... _ 6,65%
Dados Abertos _ 521%
PNAE; CAE; e Quilombola _ 5,21%
Nao Compete ao FNDE (Bolsa Familia; N... _ 4,91%
poE [N 4.05%
siope [ 1.84%
Bolsas (PET; PEJA; e Projovem) - 1,23%
sivec [l 1.02%
Dados Insuficientes - 0,92%
sicpc [ o0.82%
PNATE [ 0.72%
PROINFO; PBLE; Tablet Educacional; Inte... . 0,72%
Licitagdo e Pregao Eletronico I 0,41%
Prestacdo de Contas I 0,41%

D da com teor repetid I 0,31%
Caminho da escola I 0,20%
Copia de gravagao I 0,20%

Programa

Em Analise Concluidas Total Soma de Percentual
v

Nao é pedido de informacéo

FIES (Aditamento; Mantenedora; Abatimento 1 %; Renegociaciao; Novo teto; e
Caréncia estendida)

FUNDEB; CACS-FUNDEB; SIOPE e Salario Educacao

PNLD e PNBE

Obras (PAR; Proinfancia; Quadras Poliesportivas; Convénio; PAR; Reforma
Escolar; e Construcéo de Escola)

FNDE (Redes socias; Gestado de Pessoas; e Registros de entrada de pessoas no
prédio; entre outros )

Dados Abertos

PNAE; CAE; e Quilombola

Nao Compete ao FNDE (Bolsa Familia; Novo FIES; e PDDE Interativo)

PDDE

SIOPE

Bolsas (PET; PEJA; e Projovem)

SIMEC

Dados Insuficientes

SIGPC

PNATE

PROINFO; PBLE; Tablet Educacional; Internet nas escolas; e Computador
Interativo

Licitacao e Pregao Eletronico
Prestacao de Contas
Demanda com teor repetido
Caminho da escola

Copia de gravagao

Total

0
4

4

[ N

o

- a0 00O @A a0 a0

o ©O o o o

IS

294 294
13 17
77 81
73 74
n n
65 65
51 51
50 51
48 48
39 40
17 18
12 12
10 10
9 9

8 8

6 7

6 7

4 4

4 4

3 B

2 2

2 2
964 978

30,06%
11,96%

8,28%
7,57%
7,26%

6,65%

5,21%
5,21%
4,91%
4,09%
1,84%
1,23%
1,02%
0,92%
0,82%
0,72%
6,65%

0,41%
0,41%
0,31%
0,20%
0,20%

15,31

23






Relatério de Ouvidoria — FNDE 2022

/. Desempenho da Ouvidoria em
2022

Deve-se mencionar que a melhoria da satisfagdo dos usuarios da Ouvidoria do FNDE é algo que
deve ser continuamente buscada e para isso deve ser implementada agdes que possam favorecer,
cada vez mais, esse indice. Diante isso se mostra de fundamental importancia ter uma estrutura
de medigao de desempenho sistematica e continua que permita monitorar o desempenho desta
Ouvidoria, propiciando a realizagao de intervengdes quando necessarias.

I 7.1 Série Histérica de Manifestagoes de Ouvidoria

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES

®2022

& & =] e 3 o o
i & @ o8 wv“' dﬁvt"‘# £ ﬁwt"

7.2 Tempo médio de atendimento ao cidadao — demandas de
ouvidoria: 8,67 dias

8,67

TEMPC MEDRD
(CAAS)

RESPONDIDAS

5.907

99%
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BB /.3 Numeros de atividades x nimero de colaboradores:

O numero total de atividades descritos na planilha abaixo, contempla todas as tarefas (analise
preliminar, classificacdao de demanda e assunto, respostas intermedidrias e conclusivas, pedidos
de consentimento e complementacao, pseudonimizagao, tramitacao, etc) necessdrias e realizadas
pelos colaboradores no tratamento de cada manifestagdo ou atendimento.

Os calculos foram realizados considerando apenas o tratamento de manifestagdes e excluindo
as demais atividades desenvolvidas no setor de Ouvidoria, tais como, as rotinas de emissdo de
relatérios semanais as unidades técnicas, acdes de PDA, demandas das chefias, entre outras.

Indicador Quantitativo Férmula

Numero total de atividades em
2022 baseado na produtividade dos 32.101 -

colaboradores

32.101(total da produtividade anual)/12
Média de atendimentos por més 2.675 (quantidade de meses do ano) = 134

(média de atendimentos por més)

134 (média de atendimentos didrios)/20
Média de atendimentos diarios 134 (dias uteis do més) = 27 (média de

atendimentos didrios por colaborador)

Média de atendimentos diarios por

27 -
colaborador
Numero de colaboradores que realizam o s
tratamento das manifestagdes
Tempo médio de atendimento 25 minutos -
Carga horaria de trabalho %h -
27 (média de atendimentos diarios por
colaborador) x 25 (tempo médio de
Horas diarias de trabalho que sao
atendimento)/60 (minutos de 1 hora)
necessarias para realizar os atendimentos 11,15

= 11,15 (horas trabalhadas que seriam
didrios i -
necessdrias para tratar as manifestacoes

de ouvidoria)
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7.4 Resolutividade das demandas de Ouvidoria

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Nao

44%

Parcialmente

17%

Sim

39%

TOTAL DE RESPOSTAS 594

7.5 Satisfagao do usuario das demandas de Ouvidoria

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

23L 22% SERIE HISTORICA

Resposias
@@ uto Satisfeto

© satisfeto

28,11% n 28.06%

12,12%
18,01%

12,79%

TOTAL DE RESPOSTAS 594

@ Regular

® nsatisfedo

51.89%

Satisfagao Média

® @ Muito Insatisteito

7.6 Visao geral — pedidos de acesso a informagao

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS

PEDIDOS RECEBIDOS ~ RANKING

977 24° [ 301 . e
100,000%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ' RANKING

8,42 dias 66°/ 301 RESPONDIDOS  EM TRAMITAGAD OMISSOES

Tirrpee ity 18 1EIQUNN A% (S O
oewss ) miormacka

27/



Relatério de Ouvidoria — FNDE 2022

I 7.7 Satisfagao do usuario — pedidos de acesso a informagao

TOTAL DE RESPOSTAS: 35

A resposta forecida atendeu A resposta fornecida foi de
plenamente ao seu pedido? facil compreensdo?

i 315 398

N3o Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreens3o Ficil Compreensdo

5,00 1,00 5,00

I 7.8 Tipo derespostas aos pedidos de acesso a informagao

Tipos de Decisdao do SIC

Acesso negado [l 22
Acesso parcialmente concedido [JJi] 30
Informacdo Inexistente ' 12
Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto - 32

Pergunta duplicada/re petida ' 20

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500
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8. Consideracoes quanto aos dados
apresentados

Diante dos dados apresentados, verificou-se avangos relacionados ao Plano de Ag¢ao para o biénio
2022/2023, se mostrando de fundamental importancia o planejamento e execugdo das agoes
elencadas para que seja aperfeicoado os mecanismos de gestao e operacionalizagdo da Ouvidoria
do FNDE, bem como, a melhoria nos diversos programas da autarquia. Deve-se consignar ainda
neste relatério, que ja fora feito levantamento dos principais motivos que levaram as denuncias,
relacionadas aos programas e projetos financiados pelo FNDE. Diante disso, agdes preventivas
serdo planejadas em conjunto com as areas técnicas para que tais problemas sejam reduzidos e se
verifique uma maior qualidade na gestao de tais programas e ainda um maior indice de satisfacao
por parte dos usuarios.

Menciona-se ainda, especificamente, em relagao aos pedidos de acesso a informacao que 30% de
todas as demandas deste servigo nao sao pedidos de informagao, visto que a maioria dos cidadaos
entende o “acesso a informagao” como o acesso a toda e qualquer informagao, ndo apenas as que
tenham sido produzidas e organizadas em meios que permitam sua pronta utilizagao, manuseio,
tratamento e fornecimento, como por exemplo: dados de convénios, licitagoes, agdes, programas,
etc. Por isso, a maioria dos pedidos se encaixam em outras categorias disponiveis no Fala.BR,
como solicitagoes, sugestdes, reclamacdes ou denuncias. Evidenciando assim a necessidade de
elucidagao do que se trata cada uma dessas categorias para o cidaddo comum. Em segundo lugar,
temos 12% de todas as demandas SIC sobre o FIES. A maioria solicitando dados relacionados
ao numero de contratos quitados (por estado e por ano), quantidade de novos contratos para
financiamento, nimero total de estudantes que possuem dividas com o FIES e o saldo total das
dividas. Muitos ainda evidenciando que abriram esses pedidos de informagéo por ndo conseguirem
obter esses dados no Portal de Dados Abertos do Fies que estava em processo de atualizagao
durante o ano de 2022.

Dentre aqueles que responderam a pesquisa de satisfagcdo e resolutividade de demandas (695
respostas) de ouvidoria e SIC, em 2022, e, buscando continuamente atender aos cidadaos e usuarios
que buscam pelos servigos de Ouvidoria do FNDE, se mostrou de fundamental importancia a analise
do nivel de satisfagao por parte dos demandantes, destacando-se em especial:

I 8.1 Demandas atendidas

380/ das respostas de satisfagdo informam que a
o demanda foi atendida;

das respostas das demandas atendidas indicam

9 5% gue a resposta fornecida foi facil ou muito facil de
compreender, e 5% que foi diffcil de compreender,
muito diffcil de compreender ou regular

que estao satisfeitos ou muito satisfeitos com o
atendimento prestado, e 7% apontam insatisfagao,
muita insatisfacao e regular insatisfacao.

930/ das respostas das demandas atendidas indicam
B (o]
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8.2 Demandas nao atendidas ou parcialmente
atendidas

560/ das respostas que informam que a demanda nao foi
(o) atendida ou parcialmente atendida, foram solucionadas
corretamente pelo FNDE;

320/ das demandas nao atendidas ou parcialmente atendidas
(o] correspondem a assuntos que nao competem ao FNDE;

41 0/ das respostas que informam que a demanda nao foi
O atendida ou parcialmente atendida, informam que a resposta
fornecida foi dificil, muito dificil de compreender ou regular.

Destas, 22% dos assuntos nao estao sob competéncia do
FENDE;

L 820/ das respostas que informam que a demanda nao foi

O atendida ou parcialmente atendida, indicam que estao
insatisfeitos, muito insatisfeitos ou regularmente satisfeitos
com o atendimento prestado. Destas, 43% dos assuntos nao
estdo sob competéncia do FNDE.

Dos assuntos respondidos como demanda nao atendida ou parcialmente atendida e que nao
competem ao FNDE, destaca-se assuntos relacionados a:
® Fiscalizagao dos recursos do FUNDEB com 11%, sendo o Ministério Publico e o Tribunal
de Contas os responsaveis por tal agao;

® Renegociagao do FIES, novo teto de financiamento, SIFES, Novo FIES e disponibilizagao
de funcionalidade para solicitar o abatimento de 1% com 39%, sendo os responsaveis os
agentes financeiros: Banco do Brasil ou Caixa; e

® FIESMED com 11%, sendo o Ministério da Saude responsavel.

Ao analisar os dados demonstrados, é possivel afirmar que 71% das demandas respondidas como
ndo atendidas foram solucionadas ou ndao competiam ao FNDE, demonstrando uma resposta
incoerente por parte do demandante. Dessa forma, constatou-se que a realidatde de demandas nao
atendidas diminuiria de 388 para 132, correspondendo a 19%, e ndo a 56% como citado acima.

8.3 Resposta fornecida dificil, muito dificil ou regular
compreensao x insatisfeito, muito insatisfeito e regular

500/ das repostas que informam que a demanda nao foi

(o) atendida ou parcialmente atendida, demonstram que
estdo insatisfeitos, muito insatisfeitos ou regularmente
insatisfeitos e que a resposta fornecida foi dificil de
compreender, muito dificil de compreender ou regular.

430/ correspondem a manifestacao ao qual o FNDE nao possui
(o] competéncia sobre o0 assunto;

31



Relatério de Ouvidoria — FNDE 2022

D 1 9 5 gue demonstram que a demanda nao foi atendida ou
aS parcialmente atendida, que estao insatisfeitos, muito

insatisfeitos ou regularmente insatisfeitos e que a

res pOStaS resposta fornecida foi dificil de compreender, muito

dificil de compreender ou regular

|_ a enas 94 tratam de assunto relacionado ao FNDE. Sendo que,
p apos analise, foi verificado que 70 destas, ou
seja, 74% foram solucionadas.

Considerando os dados acima, foi constatado que a realidade da negativa nos trés indices
corresponde a 26%.

A nao competéncia do FNDE acerca do assunto, pode ser o motivo das
respostas negativas, visto que o usuario nao fica satisfeito quando é

direcionado a entrar em contato com outro 6rgao.

I 8.4 Insatisfacao

520/ responderam que estao muito insatisfeito, insatisfeito ou
o regularmente insatisfeito;

320/ das respostas que indicam insatisfacao, muita insatisfacao
O ouinsatisfacao regular, foram devidamente solucionadas
pelo FNDE;

440/ que indicam insatisfag¢ao, muita insatisfagao ou insatisfagao
O regular, nao competem ao FNDE.

Constata-se que, caso fossem considerados apenas os
assuntos que competem ao FNDE, o nivel de insatisfagao
cairia para 23%. O atual nivel de insatisfagao do usuario
em relagao as respostas fornecidas estd ligado, em sua

' grande maioria, a nao competéncia do FNDE sobre alguns
assuntos, conforme elucidado anteriormente.

Por fim, com base nos dados levantados, bem como nos apontamentos supracitados, este setor
se compromete a buscar novas solugdes e alternativas no sentido de aperfeigoar o funcionamento
dos diversos programas da autarquia e ainda fortalecer os mecanismos de transparéncia e servigos
prestados nesta Ouvidoria.
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