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1. Mensagem da QOuvidoria

O presente relatério tem por objetivo registrar dados e informacdes referentes as
demandas oriundas da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo (Fala.BR) no
ano de 2023, em conjunto com as recebeidas pelo Servico de Informagdo ao Cidadao (SIC) e
demais canais de atendimento do Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educagéo (FNDE) — em
atendimento aos normativos referentes a Coordenagao de Ouvidoria da Autarquia, em especial, a
Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, e a Portaria n°® 581, de 9 de margo de 2021, publicada pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU).

Destacam-se, ainda, informacgdes referentes aos diversos programas geridos e
operacionalizados pelo FNDE, bem como dados relativos as atividades desempenhadas nesta
Ouvidoria em 2023. O objetivo é nortear agées que busquem aperfeicoar as politicas publicas
educacionais, bem como dar transparéncia em relagdo aos diversos processos realizados nesta
instituicdo.

A Ouvidoria é o principal canal de interlocugdao do FNDE com os usuarios dos servigos
publicos, propiciando a participagao popular no aperfeicoamento da gestao publica. Ela tem como
parametros a presuncao de boa-fé do usuario; o fomento a desburocratizacao e a simplificagao dos
servigos; a aplicagao de solugdes tecnoldgicas; a utilizagao de linguagem simples e acessivel; e 0
exercicio permanente de empatia na busca do melhor atendimento.

Destaca-se, em 2023, a aplicagdao do Modelo de Maturidade de Ouvidorias Publicas
(MMOUuP), ferramenta desenvolvida pela CGU para diagnéstico do nivel de maturidade institucional
das ouvidorias publicas, que tem sido um mecanismo imprescindivel nos avangos implementados
na Ouvidoria do FNDE.

Para a Ouvidoria, é fundamental promover a celeridade e a assertividade nas
respostas as demandas, ampliando o nivel de satisfagdo do usuario e impactando na transparéncia
governamental, na integridade e participagao popular na administragao publica.

Neste sentido, reafirma-se o compromisso com os cidadaos, na busca da integridade

das informagdes prestadas, na promogao da transparéncia, na viabilidade de solugdes preventivas,
na melhoria nos fluxos das solicitagdes e na transparéncia da prestagéo de servicos.
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2. AcOes Implementadas

Destacam-se como medidas importantes no decorrer de 2023, impulsionadas pela
Ouvidoria do FNDE, as seguintes acoes:

@ Desenvolvimento de projeto em parceria com as areas estratégicas do FNDE e érgédos de
controle, em especial, a Controladoria Geral da Unido (CGU), com vistas a fortalecer a politica
de integridade da Autarquia, por meio do Programa de Promocao da Integridade por Mentoria e
Assessoramento (Prisma).

@ Aplicacdo de estudo preliminar e identificacdo do direcionamento a ser dado para as bases
de dados alimentadas pela Ouvidoria e pelo SIC.

@ Desenvolvimento de projeto de comunicagao com vistas a oferecer atualiza¢des periddicas
as unidades técnicas, por meio de painéis de dados e aplicagdes, para facilitar acompreensao das
informacdes e promover o aprimoramento das politicas educacionais geridas e operacionalizadas
pelas areas técnicas.

@ Disponibilizacio de relatérios trimestrais visando o aperfeicoamento dos trabalhos
desenvolvidos por esta autarquia.

@ Elaboracio de catalogo de identificagdo dos assuntos, de forma mais detalhada, a ser
utilizado na Plataforma Fala.BR, com intuito de subsidiar agdes por parte da Ouvidoria e das
areas gestoras de programas e servigos no ambito do FNDE.

® Implementacao de projeto para mapeamento, formulagao e aplicagéo de indicadores de
desempenho para a Ouvidoria.

@ Implementacdo de rotina sistematizada de monitoramento de compromissos publicos,
pelos agentes do FNDE, inclusive com a disponibilizagdo de dados acerca do cumprimento desta
obrigacao, objetivando mais transparéncia em relagao as tratativas entre os agentes publicos e
privados, possibilitando mais controle social.

@ Capacitacdo do corpo técnico do FNDE, em relagdo as demandas e atividades oriundas da
Ouvidoria.
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3. Objetivos da Ouvidoria

3.1. OBJETIVO GERAL

Promover a interlocugao entre o FNDE e o usuario
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.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Possibilitar ao usuario dos servigcos publicos
prestados pelo FNDE o legitimo exercicio de
participagao e controle social.

Disponibilizar as dreas técnicas do FNDE
informacgdes de ouvidoria que possam contribuir

com a melhoria da gestao, em amplo sentido.

Combater os desvios de finalidade oriundos da
utilizagao de recursos disponibilizados pelo FNDE,
no ambito de seus programas.

‘D Retornar ao indice
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4. Organograma

Presidencia

Coordenacao-Geral de Relacoes Institucionais

Coordenacgao de Ouvidoria

Divisao de Tratamento da Informacgao
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5. Competéncias

5.3. 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 gestao para o adequado
atendimento, com base nos principios da regularidade, continuidade, efetividade, seguranca,
atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia;

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

Ill - 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 avaliagao
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 manifestagdes dos demais canais
de comunicagado com o usuario de servigos publicos do FNDE, orientando os responsaveis
pelo correto tratamento de reclamagdes, sugestdes, denuncias e elogios recebidos;

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

VII - assistir ao Presidente do FNDE na deliberagdo dos recursos administrativos
previstos na Lei de Acesso a Informacgao;

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

€5 Retornar ao indice 12



Relatorio de Ouvidoria - FNDE 2023

5.4. Competéncias da Divisao de Tratamento da Informacgao da
Coordenagao de Ouvidoria

I-acolher, classificar,analisar e responder as manifesta¢des de Ouvidoriadirecionadas
ao FNDE, com atencao especial as denuncias e comunicagdes de irregularidades, e, quando
necessario, encaminha-las a unidade técnica competente para apresentar subsidios para
resposta;

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

Ill - acompanhar e atuar junto as areas técnicas com vistas ao cumprimento das
exigéncias normativas sobre transparéncia ativa e passiva, em especial quanto a edi¢ao e

atualizagdo do Plano de Dados Abertos (PDA);

IV - produzir estatisticas indicativas do nivel de satisfagdo dos usuarios dos servigos
publicos prestados pelo FNDE;

V - desenvolver e aplicar iniciativas voltadas ao fomento da participagao popular no
acompanhamento e na fiscalizagao da prestagao dos servigos publicos pelo FNDE; e

VI - exercer as atividades do Servigo de Informagdes ao Cidadao de que trata a Lei de
Acesso a Informacao.

€5 Retornar ao indice 13
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2023

6. Composicao da Equipe

Colaborador

Carlos Alfredo Sitta Fortini

Cargo/Funcao

- Coordenador de Ouvidoria
- Especialista em Financiamento e Execugéo de
Programas e Projetos Educacionais

Formacgao Académica

- Bacharelado em Comunicagéo Social -
Publicidade e Propaganda;
- Especializagdo em Controle
e Auditoria Publicos;
- Mestrado em Gestédo Publica.

Brisa Queiroz Martins

Especialista em Financiamento e Execugéo de
Programas e Projetos Educacionais

- Bacharelado em Comunicagéo Social -
Jornalismo
- Pés-Graduagdo em Administragéo
Publica

Antdnio Barbosa Sousa Filho Assistente Administrativo (terceirizado) - Ensino Médio Completo

Jaqueline Gongalves dos Santos Silva

Assistente Administrativo (terceirizado)

- Bacharelado em Administragado (até o
5° semestre - trancado);
- Bacharelado em Biomedicina (previsdo
de conclusdo em 2025);
- Bacharelado em Terapias Integrativas e
Complementares (previsdo de conclus&o
em setembro/2023)

Jodo Gabriel Palhares Mosquéra Ribeiro

Estagiario

- Bacharelado em Publicidade e
Propaganda (previsdo de concluséo
2026)

‘D Retornar ao indice
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/. Resultados em 2023

7.5. Atendimento as manifestagoes encaminhadas a Ouvidoria

ACESSO A INFORMAGAO

Encaminhar pedidos de acesso a informagdes publicas produzidas ou custodia-
das pelo poder publico, ressalvadas as hipdteses de sigilo legalmente estabele-
cidas. Exemplo: cidad@o solicita informagéao a prefeitura sobre o andamento de
realizagao de licitagdo para compra de mobiliario para escola infantil

DENUNCIA

Comunicar a ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes
publicos ou de ilicito cuja solugao dependa da atuagao dos 6rgaos apuratérios
competentes. Exemplo: usudria denuncia irregularidades em convénio cujos
repasses foram efetuados, mas a obra nao foi concluida

ELOGIO

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

RECLAMAGAO

Demonstrar sua insatisfagao relativa a prestagéo de servigo publico e a condu-
ta de agentes publicos na prestacgao e na fiscalizagdo desse servigo. Exemplo:
usuario tenta acessar o sitio de determinado Ministério para dar entrada em
pedido e ndo consegue

SIMPLIFIQUE

Encaminhar proposta de solugéo para simplificagcdo da prestagédo de determina-
do servigo publico (precario, 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
administragd@o publica federal. Exemplo: usuario comunica a falta de um
medicamento e requer a solugdo do problema

SUGESTAO

Registrar ideia ou proposta de melhoria de atendimento de servigos publicos
prestados por érgaos e entidades da administragédo publica federal. Exemplo:
usudria sugere que seja disponibilizado servigo de fotocépias proximo ao
balcao de atendimento de um 6rgao publico

olpLislalR
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2023

7.6. Denuncias recebidas por assunto

/

Compete ao Tribunal de Contas e Ministério Publico...
PNAE

PNATE

Dados Insuficientes

Obras

Fies- Aluno

PDDE

Compete a Gestao Municipal/Estadual
PNLD

Compete a Caixa Econdmica

Caminho da Escola

Dependéncias do FNDE

Outros

Compete a Agente Financeiro

Conduta de colaborador terceirizado
FUNDEB

Diversos programas

Tempo de Aprender

Conduta de servidor/ agente publico
Compete a Instituicao de Ensino Superior
Compete a Empresa particular

Bolsa Auxilio

Programas tecnolégicos

Prestacao de Contas

Nao compete ao FNDE - Responsavel ndo identificado
Compete ao Ministério da Educagao (MEC)
Compete a Instituto Federal
Assédio sexual no ambito do FNDE

" 252
240

117
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w
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Total = 909 demandas
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7.7. Denuncias por Regiao

2023

Nordeste

Sudeste

Centro-Oeste

Norte | [ o

Sul

Nao Informado 34

80

Total = 909 demandas

7.8. Denuncias por Estado

/

SP
BA
MG
PA
MA
RJ
PE
DF
GO
N&o Informado
PI
CE
PR
RS
SC
PB
RN
AM
ES
MT
AL
TO
RO
SE
MS
AP
AC
RR

.

. 127
e 91
O 89
o 54
I 5/
Lo 50
T
Lo 48
IS 41
34
34
29
28
27
25
21
16
15
14
13
11
10

8
7
7

5

2
1

Total = 909 demandas

\
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7.9. Situacao das manifestagoes na Ouvidoria

‘ )

100%
® Concluidas Em analise
Total = 6479 manifestacoes

5 /
7.10. Manifestacoes de Ouvidoria por Regiao
@ )

Sul

Centro-Oeste

Norte

N

Sudeste | IR 2032
Nordeste | [/ 1427
Néo Informado | [ 1166

575

378

Total = 6479 demandas

‘j Retornar ao indice
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7.11. Manifestagoes de Ouvidoria por Assunto

2023

/
FIES - Aluno I 1933
Compete ao Agente Financeiro 583
Compete a Caixa Econdmica 376
PDDE 366
PNLD Digital 346
PNAE 333
Compete ao Tribunal de Contas e Ministério Publico... 270
SIGPC 237
SisCACS 217
FUNDEB 188
Obras 181
PNLD 174
PNATE 151
Compete ao Ministério da Educagao (MEC) 117
SIGECON 90
Dados insuficientes 89
Prestagao de Contas 87
Bolsa Auxilio 84
FIES - Mantenedora 68
PDDEWeb 63
Compete a Gestao Municipal/Estadual 56
SIOPE MAVS 56
Outros 54
SIOPE 48
SIMEC 34
Protocolo Digital 28
Compete ao Ministério da Satde (MS) 22
Programas tecnolégicos 20
SIGPNAE 20
CAE Virtual 16
Caminho da Escola 14
Compete a Instituicdo de Ensino Superior 13
Fale Conosco SIOPE 13
PDDE Interativo 13
PBLE 12
Dependéncias do FNDE 14
Tempo de Aprender 11
PAR Fale Conosco 10
Diversos programas 8
SETE 8
Compete ao Ministério do Desenvolvimento e Assist... 7
Dados Abertos 6
Formacao pela Escola 6
PDDEInfo 6
Brasil Carinhoso 5
Conduta de colaborador terceirizado 5
Site do Orgao 5
Compete a Empresa particular 4
Copia de processo 4
Reunido/Audiéncia 4
Saldrio Educagao 4
Concurso 3
L Total = 6479 demandas )
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7.12. Manifestagoes de Ouvidoria por Estado

/

Nao Informado
SP
MG
BA
RS
PR
RJ
PA
PE
CE
DF
GO
MA
sSC
MT
PI
PB
RN
ES
MS
AM
TO
SE
AL
RO
AC
AP
RR

-

—— 1166
I 873
e 750
A3
e 395
e 363
IS 3203
I 23
IS 207
199
195
165
161
143
143
122
122
91
86
72
55
48
47
47
24
17
16
5

Total = 6479 demandas

\

<

7.13. Situacao de manifestacoes de Ouvidoria e Servico de

Informacéao ao Cidadao

-
100%
® Concluidas Em andlise
Total = 7327 manifestacoes
-

.
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7.14. Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria por tipo
o ~
Solicitagéo | II— 3623
Reclamagao | [ 1886

Acesso a Informagao

Comunicagao

Denuncia

Sugestao

Elogio

Simplifique

L a8

471

438

52

Total = 7327 demandas

‘j Retornar ao indice
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7.15. Manifestacgoes recebidas pela Ouvidoria e Servico de
Informacgao ao Cidadao — SIC por assunto

&
FIES - Aluno | 1992
Compete ao Agente Financeiro 588
PDDE 410
PNAE 396
Compete a Caixa Econémica 382
PNLD Digital 348
Obras 297
PNLD 293
FUNDEB 285
Compete ao Tribunal de Contas e Ministério Publico F... 271
SIGPC 243
SisCACS 231
PNATE 171
Compete ao Ministério da Educagdo (MEC) 132
Bolsa Auxilio 102
Outros (menor que 0,05%) 101
Prestagao de Contas 100
Dados insuficientes 96
SIGECON 92
FIES - Mantenedora 75
PDDEWeb 66
Compete a Gestao Municipal/Estadual 65
SIOPE 62
SIOPE MAVS 56
FIES - pesquisa de graduacao, mestrado ou doutorado 54
SIMEC 35
Protocolo Digital 31
Copia de processo 24
Programas tecnolégicos 24
Caminho da Escola 23
Compete ao Ministério da Satude (MS) 22
SIGPNAE 20
CAE Virtual 16
Compete a Instituicdo de Ensino Superior 13
Diversos programas 13
Fale Conosco SIOPE 13
PDDE Interativo 13
Recursos aplicados na educagao 13
Dados Abertos 12
PBLE 12
Tempo de Aprender 12
Dependéncias do FNDE 11
Brasil Carinhoso 10
PAR Fale Conosco 10
Concurso 9
SETE 9
Acesso as dependéncias do FNDE 7
Compete ao Ministério do Desenvolvimento e Assist... 7
Contrato de terceirizagao 7
Formacao pela Escola 7
Obras - pesquisa de graduagao, mestrado ou doutorado .
Gestao de riscos 6
Total = 6479 demandas
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7.16. Situacao dos Pedidos de Acesso a Informacgao

-

s

100%

® Concluidas

Total = 848 manifestacdes

Em andlise

7.17. Pedidos de Acesso a Informacao por Assunto

/

X

PNLD

Obras

FUNDEB

Outros

PNAE

FIES - Aluno

FIES - pesquisa de graduagdo, mestrado ou doutorado
PDDE

PNATE

Copia de processo

Bolsa Auxilio

Compete ao Ministério da Educagéo (MEC)
SisCACS

SIOPE

Prestacgéo de Contas

Recursos aplicados na educagao

Compete a Gestdo Municipal/Estadual
Caminho da Escola

Obras - pesquisa de graduagao, mestrado ou doutorado

FIES - Mantenedora

Dados Insuficientes

Acesso as dependéncias do FNDE
SIGPC

Dados Abertos

Contrato de terceirizagdo
Concurso

Compete a Caixa Econdomica
Programa Brasil Profissionalizado
Novas turmas e Novos estabelecimentos
Gestao de riscos

Diversos programas

Compete ao Agente Financeiro
Brasil Carinhoso

119
116

IS 07

I 63
59
54
44

\O_l_\—‘_\_l_\
OW#AmmNN
e

a0 o000 o0 NN NNV

(%]

Total = 848 demandas

66
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7.18. Compromissos publicos registrados no Sistema Eletronico de
Agendas do Poder Executivo Federal — e-Agendas

Presidente | Y 408
Diretor(a) de Tecnologia e Inovagao (DIRTI) (- 305

Chefe de Gabinete || 204

Diretor(a) de Gestao, Articulagao e Projetos 136
Educacionais (DIGAP)

Diretor(a) de Administragao (DIRAD) =
Diretor(a) de Agoes Educacionais (DIRAE) 63
Procurador-Chefe 49
Diretor(a) de Gestado de Fundos e Beneficios (DIGEF) 46
Diretoria Financeira (DIFIN) 37
Auditor(a) de Controle Interno 29

Total = 1352 compromissos

“) Retornar ao indice
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8. Desempenho em 2023

A melhoria do nivel de satisfagao dos usuarios da Ouvidoria do FNDE é algo que deve
ser continuamente buscado. O primeiro passo € a realizagao de um diagndstico da situagao, a fim
de implementar agdes de aperfeicoamento dos trabalhos desenvolvidos no setor. Nesse contexto,
é fundamental que haja uma estrutura de medi¢cao de desempenho sistematica e continua, que
permita monitorar o desempenho desta Ouvidoria, propiciando que haja intervencoes, sempre que
necessario. E fundamental que a alta administracdo do FNDE, por meio de suas areas estratégicas,
atue de forma conjunta e articulada, objetivando avangos nas informacdes prestadas aos cidadaos.

8.19. Série Histdrica de manifestacoes de Ouvidoria

1044

473

Janeiro  Fevereiro  Margo Abrril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

. o
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2023

8.20. Tempo médio de atendimento ao cidadao - demandas de
ouvidoria: 8,82 dias

‘D Retornar ao indice
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TEMPO MEDIO
(DIAS)

RESPONDIDAS

6.021

100%
|

DENTRO DO PRAZO

=

ARQUIVADAS

459

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

143

*Ja Contabilizadas nas outras situagdes
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8.21. Numeros de atividades x nimero de colaboradores:

O numero total de atividades descritos na tabela a seguir contempla todas as
tarefas (andlise preliminar, classificagdo de demanda e assunto, respostas intermediarias e
conclusivas, pedidos de consentimento e complementacao, pseudonimizagao, tramitagao, entre
outras) necessarias e executadas pelos colaboradores da equipe da Ouvidoria no tratamento das
manifestagdes e dos pedidos de acesso a informacao.

Os calculos compreendem o tratamento das demandas e exclui as demais atividades
desenvolvidas na Ouvidoria, tais como as rotinas de emissao de relatdrios semanais e trimestrais as
unidades técnicas, demandas das chefias, monitoramento dos compromissos publicos registrados
no Sistema Eletronico de Agendas do Poder Executivo federal (e-Agendas), entre outras.

ApOs a capacitagao da equipe nos cursos de certificagao de Ouvidoria disponiveis na
Escola Virtual da Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap), o tempo médio de atendimento
de manifestagdes diminuiu de 25 para 15 minutos. Em contrapartida, as horas didrias de trabalho
necessarias para realizar os atendimentos diarios aumentaram de 11,15 para 12,75 horas.

Indicador Quantitativo Formula

Numero total de atividades em
2023 baseado na produtividade
dos colaboradores

. . o 50.709 (total da produtividade anual)/248
Média de atendimentos diérios (dias Gteis do ano de 2023) = 204 (média
de atendimentos didrios)

Numero de colaboradores
que realizam o tratamento
das manifestagbes

Carga hordria de trabalho

‘D Retornar ao indice 30
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8.22. Resolutividade das demandas de Ouvidoria

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

31% 18% 51%

TOTAL DE RESPOSTAS 340

o/
8.23. Satisfacao do usuario das demandas de Ouvidoria
e 2 . . o
SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
16,42%
20,82% © Satisfeito
Insatisfeito
— % Muito Insatisfeito
Regular o)
15,84% —/
435,48% » Muito Satisfeito 43'91 %
Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 341
N J
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0 DEMANDA ATENDIDA? .
Geral
66
® Parcialmente atendida
59 ® Sem resposta
® Sim
L ® Nao
106
o .
- Compreensao o
Geral
30
® Dificil de compreender
® Muito dificil de compreender
= Regular
® Facil de compreender
® Muito facil de compreender
. /

“) Retornar ao indice
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e Satisfacao |

Geral

Z o
140 Insatisfeito
® Regular

» Satisfeito

® Muito satisfeito

® Muito insatisfeito

103

. -

Em andlise as respostas dos usudrios a pesquisa relacionada ao atendimento
prestado, compreensdo da resposta e satisfacdo, verificou-se um quantitativo expressivo de
respostas referentes a assuntos sobre os quais o FNDE ndo possui competéncia para atuar.

Diante disso, com o objetivo de demonstrar a realidade da satisfacao, esta Ouvidoria

destacou a amostra das respostas relacionadas aos programas e projetos educacionais gerenciados
pela Autarquia, conforme graficos abaixo.
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- )
DEMANDA ATENDIDA?
Compete ao FNDE
50
132 ® Parcialmente atendida
o1 ® Sem resposta
® Sim
® Nao
92
o J
( Compreensao .
Compete ao FNDE
23
» Dificil de compreender
e ® Muito dificil de compreender
Regular
@ Facil de compreender
® Muito facil de compreender
90
- o
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i Satisfacao L
Compete ao FNDE
35
» Insatisfeito
® Regular
Satisfeito
» Muito satisfeito
® Muito insatisfeito
L o
. >
COMPETE AO FNDE?
® Nao Compete
® Compete ao FNDE
. L
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Identificou-se que 21% das respostas a pesquisa de satisfagao referem-se a assuntos
gue nao competem ao FNDE. Diante disso, prestamos os seguintes esclarecimentos acerca dos
resultados provenientes dessas respostas.

/

Compete ao Agente Financeiro

Compete a Caixa Econémica

Compete ao Tribunal de Contas e Ministério
Publico Federal

Compete ao Ministério da Educacao (MEC)

Compete ao Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome

Compete ao Ministério da Saude (MS)

Compete a Gestao Municipal/Estadual

Total = 85 respostas as manifestagdes que ndao competem ao FNDE

\

< .
. DEMANDA ATENDIDA? .
Nao compete ao FNDE

16
1 ® Parcialmente atendida
® Sem resposta
12 © Sim
56 ®» Nao
i /
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‘ Compreensao o
Nao compete ao FNDE

7
Dificil de compreender
Muito dificil de compreender
Regular
Facil de compreender
Muito facil de compreender
- .
q . - .
Satisfagao
Nao compete ao FNDE
14
Insatisfeito
Regular
a1 Satisfeito
Muito satisfeito
Muito insatisfeito
o o/
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i N
SATISFACAO (Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
(1Y)
dah
56,58% 59,57% 61.76% 5 e
% 41,18% 36,84%
o 50,00%
38,46% 34,62%

g 19,94%

: Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
X o

8.24. Visao geral — pedidos de acesso a informacao

o .

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS | RANKING e BN
848 29°/321
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA | RANKING oricios
11,89 bl 100.000%

Tempo rp_édio de re~spcsta aos pedidos de

acessoalnforma(;ao 1 43 0/321 0‘000%

. .
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8.25. Satisfacao do usuario — pedidos de acesso a informacgao

2023
. o

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

1,0... 4'1 5 5,0. 1,0 4°40 5,0

\ Nao Atendeu Atendeu Plenamente Dificil Compreensdo FéciICompreensét)/

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

/ %
1,0... 3’22 50 1.0... 3'98 50..

Nao Atendeu Atendeu Plenamente Dificil Compreensédo Facil Compreensao

Evolugao da satisfagao
Resposta atende plenamente ao pedido

4,15

3 l_

2022 2023
. .
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(o 2
Evolugao da satisfagao
Compreensao da resposta fornecida ao pedido
4,4
3,98
2022 2023
N 7
8.26. Tipo de respostas aos pedidos de acesso a informacao
i N
Acesso concedido | [T 77,95%
Nao se trata de solicitagao de informagao 12,15%
Orgao ndo tem competéncia para responder 2,95%
Pergunta Duplicada/Repetida 2,83%
Acesso negado 2,24%
Acesso parcialmente concedido 1,30%
Informacao inexistente 0,59%
Total = 848 pedidos de acesso a informacao
. /
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9. Consideracoes Finais

Em vista dos dados demonstrados no presente relatério, apresenta-se, a seguir, as
principais consideragdes sobre os achados da Ouvidoria em 2023, visando ao aperfeicoamento das
politicas publicas educacionais geridas pelo FNDE.

Vale ressaltar que as melhorias nos programas e projetos financiados e
operacionalizados no ambito do FNDE impactam no nivel de satisfacdo dos cidadaos atendidos
pelas politicas publicas educacionais, refletindo na imagem desta Autarquia. Além disso, destacam-
se aspectos tais como transparéncia da gestdo publica, integridade das ag¢des, participagao e
controle popular e compromisso dos gestores publicos com a probidade e a lisura dos processos
relativos a coisa publica.

Um percentual acima de 30% das denuncias recebidas via Plataforma Fala.BR sao
de competéncia de outros 6rgaos da administragdo publica. Tal percentual evidencia que muitas
demandas que sao recepcionadas pela Ouvidoria do FNDE deveriam ser encaminhadas a outros
orgaos, nao impactando a forga de trabalho desta unidade técnica.

Em relacdo as manifestagcdes de Ouvidoria, houve um total de 6.479 demandas,
sendo quase metade destas, referentes ao tipo “Solicitagao’. Consigna-se ainda que 20% do total
dessas demandas se referem a assuntos que ndao competem ao FNDE. Ainda considerando as
manifestagdes, destaca-se que os programas que mais tiveram demandas registradas foram:

FIES

PNLD
(DIGITAL)

PDDE

FUNDEB

'
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Emrelacao ao SIC, houve umtotal de 848 pedidos de acesso ainformacao, verificando-
se que o0s assuntos mais solicitados estao relacionados aos programas:

FIES

De acordo com esses rankings, verificou-se uma maior incidéncia de demandas nos
meses de marcgo e novembro, que estao relacionadas ao Fundo de Financiamento Estudantil (Fies),
em especial a renegociacao dos contratos.

0 segundo programa mais demandado via Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) em
2023 foi o Programa Nacional do Livro e do Material Didatico (PNLD). Verificou-se que tal resultado
se deu em relagéo a escolha dos livros didaticos e obras literarias. Observou-se que muitas dessas
bases poderiam ser disponibilizadas em transparéncia ativa, por meio do portal de Dados Abertos.

Em 2023 a Ouvidoria do FNDE, em articulagcao com as demais unidades técnicas do
FNDE, apresentou uma conclusdo de 100% em relagdo a todas as manifestagdes e a pedidos de
acesso a informacgao.

No ano de 2023, a Ouvidoria do FNDE implementou e monitorou, de forma sistematica,
os compromissos publicos da presidente, chefe de Gabinete, diretores, auditor e procurador federal
junto ao FNDE, totalizando 1.352 registros no sistema e-Agendas, conforme art. 2° do Decreto n°
10.889, de 9 de dezembro de 2021, em conjunto com o art. 11 da Lei n°® 12.813, de 16 de maio
de 2013. Esse monitoramento visa a correta publicagcéo e transparéncia das agendas, propiciando
avangos na prevencgao ao conflito de interesses, no controle social e na promogéao da ética e dos
principios constitucionais da impessoalidade, da moralidade e da publicidade na Administragao
Publica.

Um ponto que merece destaque e tem recebido bastante atencado por parte da
Coordenacao de Ouvidoria esta relacionado ao indice de satisfagcao dos usuarios da Plataforma
Fala.BR. Nesse aspecto, em especial, destaca-se uma elevagao no nivel de satisfagdo dos usuadrios
do SIC em relagao ao ano anterior, considerando-se os aspectos de atendimento e compreensao da
resposta.

Na busca de solug¢des conjuntas com as areas técnicas da Autarquia, apresentam-se,
a seguir, os programas que obtiveram os melhores niveis de satisfagao e insatisfagao, em relagao
as solugdes e respostas oriundas das unidades do FNDE, encaminhadas pela Ouvidoria.
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MAIS SATISFEITOS
FIES
PROEP

TOP,

2023

MAIS INSATISFEITOS
/4 Novas Turmas e

=4 Novos Estabelecimentos
=% Auxilio de Avaliagao
<% Educacional(AAE)

{ ToP ",

L3

{ ToP ",
L 4

TOP

(e

Por fim, entende-se que melhores indices de satisfagdo dos usuarios dos sistemas
de atendimento ao cidadao estao relacionados ao tempo de resposta, clareza e objetividade das

informacodes, linguagem simples e coesa.

Em face do exposto, esta Ouvidoria reafirma sua disposi¢ao para atuar junto as areas
técnicas do FNDE, no sentido de oferecer ao cidaddao uma resposta de elevada qualidade, visando
ao aprimoramento e fortalecimento das politicas publicas educacionais.
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