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Apresentacao

Este documento tem como objetivo

demonstrar os resultados da
Ouvidoria do Ministério da Educacgdo
(MEC) no ano de 2024, avaliando a
efetividade das respostas oferecidas
aos usudrios dos servigos publicos. O
documento busca gerar informagdes
estruturadas que subsidiem a

gestdo publica no aprimoramento
dos servigos, promovendo a
transparéncia, a participagdo social

e o fortalecimento
da cidadania.

(I‘)
)

A Ouvidoria do MEC & um 6rgdio de
assisténcia direta e imediata ao Ministro
de Estado da Educagdo, instituido pela
Portaria MEC n° 1.053/2022,
posteriormente alterada pela Portaria n°
165, de 7 de fevereiro de 2023. Esses
normativos estabeleceram as
competéncias, o funcionamento e os
procedimentos relativos as atividades da
unidade.
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Dentro da estrutura da Ouvidoria do MEC,

foi instituido o Servigo de Informagdo ao
Cidadéo (SIC), responsdvel pelo
tratamento dos pedidos de acesso d
informagdo, conforme estabelecido na
Lei n° 12.527/2011 (Lei de Acesso &

Informagcéo - LAI). Ainda que o SIC esteja

alocado dentro da Ouvidoria, suas
atividades séo distintas e
regulamentadas por normativos
especificos.

Acesso a
Informacao

Ressalta-se que o presente relatoério se
refere exclusivamente ds demandas

tratadas pela Ouvidoria no escopo da
Lei n° 13.460/2017, que estabelece os
direitos dos usudrios dos servigos

publicos e disciplina as atribuicbes e
deveres das ouvidorias pUblicas. Ou
seja, abrange manifestagbées como
reclamacgdes, solicitagdes, elogios,

sugestdes e dendncias relativas aos
servigos prestados pelos 6rgdos e
entidades do MEC, e ndo aos pedidos

de acesso a informacgdo regulados pela

LAL
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Além disso, o presente relatdério segue as diretrizes
estabelecidas pela Portaria Normativa CGU n° 116/2024, que
fornece orientagdes complementares para a elaboragdo do
relatério de gestdo das ouvidorias puldblicas. Em
conformidade com estes normativos, o documento
contempla os seguintes aspectos:

e A quantidade de manifestagcdes recebidas, classificadas

por tipologia, por drea e por assunto;

e Andlise gerencial dos principais tipos e motivos das

manifestagdes, com destaque para os temas recorrentes;

e Apresentacdo de melhorias na prestagdo dos servigos

publicos com base nas manifestacdes recebidas;

e Outras informagdes relevantes para a avaliagdo da

atuagdo da ouvidoria e a melhoria da gestdo publica.

Por meio deste relatorio, a Ouvidoria cumpre seu papel de
instrumento estratégico de gestdo, contribuindo para a
melhoria continua da prestagcdo de servicos publicos e o
fortalecimento do didlogo entre a sociedade e o Estado.

Cumpre salientar que os dados e informagdes contidos
neste relatério foram obtidos do “Painel Resolveu?”
gerenciado pela Controladoria-Geral da Unido. Além disso, a
partir dos dados extraidos do Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo do Poder Executivo Federal
— Fala.Br, a Ouvidoria desenvolveu seus proéprios graficos e
indicadores que s@o apresentados neste relatério.
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Sumario Executivo

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 26.706 manifestacdes, das

quais 17.776 foram respondidas diretamente pelo MEC,
enquanto 7.337 foram encaminhadas a outros 6rgdos, 222
foram reclassificadas como pedidos de acesso a informagdo
(LAI) e 1.371 foram arquivadas de acordo com as hipéteses
do art. 31 da Portaria normativa CGU n° 116/2024. O tempo
médio de resposta foi de 11 dias, dentro do prazo
estabelecido pela Portaria Normativa CGU N° 116/2024.

As tipologias das manifestagées respondidas foram:

Dendncias Elogios

6.4% 0.3%

Comunicagoes
10.1%

Reclamagodes
41.3%

Solicitagoes
39.8%
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Os principais temas das manifestagodes recebidas foram:

Educacdo . .
4 Educacao Superior
Basica

(23,21%) (23,08%)

Certificado ou

. Prouni
Diploma

(9,23%)

(12,93%)
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A distribuicdo das manifestagdes por darea técnica
evidenciou que:

A Seres

A SESu (3.839
(4.991 manifestagdes)

manifestacdes) Concentrou
demandas sobre
Teve pico nos certificados e

meses de inscricdo irregularidades em

do PROUNI, SISU e instituicoes de
FIES. ensino superior

(IES)

A SEB
(2.798
manifestacdes)

Foi impactada
pelo Programa Pé-
de-Meia.

A Ouvidoria
(4.072 manifestagdes)

Forneceu respostas padrdo pré-
alinhadas com as unidades técnicas,
especialmente para os casos em que
0 MEC ndo possui competéncia para

atuacdo.
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A sazonalidade das demandas evidenciou o impacto direto das
politicas pUblicas na quantidade de registros, com aumento
expressivo em margo e dbril devido dos programas de acesso ao
ensino superior e ao langcamento do Pé-de-Meia.

A Ouvidoria recebeu 853 respostas & pesquisa de satisfagéo, o
que representa apenas 4,8% do total de usudrios. Os principais
resultados foram:

No total, foram 358 registros de “muito insatisfeito”.
Por outro lado, 254 usudrios indicaram que a resposta
recebida foi “muito facil de compreender’.

A Secadi foi a unidade mais bem avaliada em relagdo d
satisfagcdo, com nota média de 3,3, seguida pela Secretaria
Executiva (3,1) e pelo Gabinete do Ministro (3,0).

No quesito clareza da resposta, o Gabinete do Ministro obteve
a melhor avaliagdo, com média de 4,2, seguido pela SASE e

pela Secretaria Executiva, ambas com média 4,0.
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Imagem: https://br.freepik.com/

A Ouvidoria implementou as seguintes ferramentas:

o

Painel de Monitoramento da Ouvidoria: fornece dados
em tempo real para acompanhamento das
manifestagodes.

Aplicativo OuvAgil: criado internamente para otimizar
a gestdo das manifestagdes, apresentado na Semana
de Inovagdo da Enap 2024.

Houve as seguintes iniciativas de interlocugéo e
cooperagdo:

Reunides setoriais com Secretarias para
padronizagdo e qualificacdo das respostas.
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@ Parcerias com ouvidorias de outros 6rgdos, incluindo
Funasa, Dataprev, Capes, Inep, FNDE, Ministério da
Saude e Ministério dos Transportes.

@ Atualizacdo da Carta de Servigos e alinhamento com
o Plano de Transformagdo Digital do MEC.

Os avangos na modernizagdo da gestdo das
manifestagdes e a melhoria na interlocugdo com outras
dreas e orgdos permitiram avangos na resolutividade e na
transparéncia da Ouvidoria. No entanto, desafios persistem,
especialmente no atendimento das demandas relativas a

regulacdo e supervisdo da educagdo superior.

Para 2025 , ds prioridades incluem:

v Aperfeicoamento da comunicagcdo com os usudrios
sobre as competéncias do MEC.

v Ampliagdo da cooperacdo com outros o6rgdos para
solucdo administrativa de demandas.

v Expansdo do uso de tecnologias para otimizar a gestdo
das manifestacoes.
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Quem Somos

Ao longo de 2024, a equipe da Ouvidoria do Ministério da
Educacdo passou por mudancgas significativas que
fortaleceram a capacidade técnica e operacional da
unidade. Durante o ano, a equipe foi ampliada com a
chegada de cinco novos servidores, sendo trés alocados
na Ouvidoria e dois no Servico de Informacgdo ao Cidaddo
(sic).

Além disso, a unidade foi reforcada com a incorporagéo
de oito trabalhadores terceirizados, que atuaram no
suporte as atividades administrativas e operacionais, e
de um estagidrio, que contribuiu no apoio ds demandas
do setor.

Ao final de 2024, a equipe do SIC era composta por seis
pessoas, incluindo um servidor efetivo, quatro
colaboradores terceirizados e a fungdo comissionada de
assistente do SIC, responsdvel pela gestdo direta das
demandas da darea. J& a equipe da Ouvidoria contava
com 14 integrantes, incluindo trés servidores, oito
terceirizados, um estagidrio e as fungdes comissionadas
de coordenacdo de Ouvidoria e chefe de servigo,
responsdveis pela supervis@o e execucdo das atividades.
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No total, a Ouvidoria encerrou o ano com 21 profissionais,
entre chefias, servidores efetivos, terceirizados e estagiario.
Essa estrutura reforgca o compromisso da unidade em
garantir um atendimento eficiente ds manifestagdes dos
cidaddos e contribuir para o aprimoramento da gestdo
publica.

Organograma da ouvidoria

OUVIDORA

Servico de Informacdo ao Cidadio -
Coordenacdo de Demandas de sic

Ouvidoria Gerido pela Ouvidora com o apoio de uma
Aszsistente ¢ da Coordenagdo,

Chefe de Servigos Assistente - Gestor do SIC

3 servidores, 8 terceirizados e 1

estagidrio 1 servidor e 4 terceirizados.

GOVERNO FEDERAL

MINISTERIO DA
EDUCAGAO r Y [l

UNIAD E RECONSTRUGAD



ANIINDMO v NN C

Andlise das
Manifestacoes
Recebidas

A andlise da série histoérica das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria do Ministério da Educacgdo revela
crescimento continuo no volume de registros ao longo
dos anos. O niumero total de manifestagcdées aumentou
consideravelmente desde 2015, quando foram recebidas
937 manifestagdes, alcangando 26.706 em 2024.

O crescimento mais acentuado ocorreu entre 2018 e
2020, quando o total de manifestacdes passou de 12.736
para 23.284, representando um aumento de
aproximadamente 83% nesse periodo. Apds leve redugdo
em 2021, os niumeros voltaram a crescer a partir de 2022,
atingindo o maior volume da série histérica em 2024.

O crescimento da demanda reforga a relevdncia da
Ouvidoria como canal de comunicagdo entre a
sociedade e o Ministério da Educagdo, exigindo
aprimoramentos continuos nos fluxos de atendimento
para garantir eficiéncia e resolutividade.
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Manifestac¢des recebidas por ano
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Em 2024, a Ouvidoria respondeu um total de17.776
manifestacdes. Esse nimero corresponde ao total de
manifestacdes recebidas (26.706), descontadas aquelas
que foram encaminhadas a outros 6rgdos (7.337),
reclassificadas como pedidos de acesso d informacdo
(222) ou arquivadas (1371)

De acordo com dados do Painel Resolveu, o tempo médio
de resposta das manifestagées da Ouvidoria foi de 11 dias
em conformidade com Art. 22 § 1° da Portaria CGU N° 116,
de 18 de margo de 2024. Portanto, apesar do alto volume
de demandas, a unidade tem conseguido atendé-las
tempestivamente.

QUER SABER COMO ANDAM AS
OUVIDORIAS FEDERAIS?
BORA VER

QUEM RESOLVEU ;)

Imagem: www.gov.br/canais_atendimento/pgouvidoria/painel-resolveu
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Na andlise da variagdo ao longo do ano, no més de marcgo,
houve aumento expressivo no volume de registros,
impulsionado pelo langamento do Programa Pé-de-Meia e
pelo periodo de inscrigdes nos programas Sisu, Prouni e Fies.

Evolugcdo mensal das manifestagdes respondidas em 2024
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As tipologias das manifestagdes recebidas foram:

Reclamagdes Solicitagdes

(a1,3%) (39,8%)

Comunicacoes Denuncias
(10,1%) (6,4%)

Sugestoes Elogios

(2,1%) (0,3%)
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Os assuntos mais demandados durante o ano de 2024
foram Educagdo Basica (23,21%) e Educacgéo Superior
(23,08%) [M(1] , seguidos por Certificado ou Diploma
(12,93%), Prouni (9,23%), Fies (8,38%) e Sisu (5,67%).

Educacgdo Educacgdo
Basica Superior

(4126) (a104)
Prouni - Programa

Universidade
para todos

Certificado
ou Diploma

(2299)

(1489)

Sisu - Sistema de Universidades e
Selec¢do Unificada Institutos

(1008) (am)

Ressalta-se que, com relagdo a varidvel “‘assunto’, a
Ouvidoria do Ministério da Educag¢éo ndo possui
autonomia para inserir ou alterar sua categorizagdo, uma
vez que essa definicdo & padronizada pelo sistema
Fala.BR, o que pode impactar a precis@o da andlise das
demandas recebidas.
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Em contrapartida, em relagdo ao “subassunto’, a
Ouvidoria do Ministério da Educac¢éo possui autonomia
para crid-lo ou alterd-lo. Em tal classificagdo,
destacaram-se os seguintes temas:

Programa Irreguralidade
Pé-De-Meia na IES

(12,43%) (4,57%)

Problemas Inscri¢éio no
Internos na Fies
IES

(3,74%) (3,32%)

Atraso na
Emissdo de
Diploma

Resultado
do Sisu

(2,84%) (2,81%)
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Além desses, outros temas também tiveram relevéncia:

Legislagdo Faléncia
de IES
(2,79%)

(1,90%)

Provas e Educqgﬁo
Notas Superior

((K:7)) (1,85%)

A seguir, s@o apresentadas as manifestagées recebidas
pela Ouvidoria, organizadas por area responsavel,
quantidade, tipologia e assunto, seguidas de exemplos
praticos de manifestag¢des, apresentados de forma
anonimizada e acompanhados das respostas
fornecidas pelas dreas competentes, de forma
resumida, com o objetivo de garantir clareza e concis@o

ao relatorio.
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Manifestagoes

por Area

A Secretaria de Educagdo Superior (SESu) foi a area
com o maior nimero de demandas, representando

28%

no total

Em seguida, a propria Ouvidoria registrou

24.7%

no total




..enquanto a Secretaria de Regulacéo e Supervisdo
da Educacédo Superior (seres) respondeu por

21,6%

no total

A Secretaria de Educacgdo Basica (SEB) também
teve um volume significativo de registros, com

15.7%

no total




Outras dareas com quantidades expressivas de
manifestagdées incluem a Secretaria de Educacdo
Profissional e Tecnolégica (Setec) com

505

registros

...além da Secretaria Executiva ( SE ), com

406

registros




7@

SPRANC AN %

... 0 Gabinete do Ministro com

298

registros

Quantidade de manifestacdes por area técnica

u 4991
idoria 382

0 Mil 1 Mil 2 Mi 3 Ml 4 Mil 5 Mi
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A andlise da distribuicdo das manifestagdes ao longo do
ano nas dreas mais demandadas revela padrées sazonais
distintos. A SESu registrou um pico expressivo de
manifestacdées em marco e abril, periodo correspondente as
inscricoes e resultados dos programas Prouni, Sisu e Fies,
seguido por uma queda acentuada a partir de maio,
conforme ilustrado no gréfico a seguir.

Evolucdo das manifestagdes das unidades mais
demandadas

Area Técnica @ Ouvidoria @SEE @SERES 0 SESu
1.000

800
&00

200 _.—-""""“‘--i

0
janeiro feverairg mar{o abil maio Junho julho agosto setembro outubro novembre  dezembro
Mae
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A SEB apresentou um aumento significativo em abril e maio,
impulsionado pelo langamento do Programa Pé-de-Meiaq,
estabilizando-se nos meses seguintes. JG a Seres mostrou
uma leve redu¢cdo da demanda em junho e julho, mas
manteve-se relativamente alta e constante nos demais
meses.

As manifestacgoes resolvidas diretamente pela Ouvidoria
acompanharam um padrdo semelhante ao da Seres, o que
sugere que uma parcela significativa das respostas
padronizadas fornecidas pela Ouvidoria pode estar
relacionada a temas dessa Secretaria. Esses padroes
refletem a influéncia dos ciclos académicos e politicas
educacionais sobre a demanda por informagdes e solugdes.

Imagem: https:/ [br.freepik.com/
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Secretaria de Educacgao
Superior - SESu

A Secretaria de Educagéo Superior (SESu) é responsdvel
por coordenar e supervisionar a formulacdo e
implementag¢do da politica nacional de educacgdo superior,
além de propor e executar programas voltados para
ampliar o acesso e a permanéncia de estudantes no ensino
superior.

Ao longo de 2024, a SESu recebeu 4.991 manifestacoes,
classificadas principalmente como solicitagées (2.291) e
reclamagées (2.251), seguidas por comunicagées (199),
dentncias (154), sugestdes (92) e elogios (4).

A maioria das manifestagdes esteve relacionada aos
principais programas gerenciados pela Secretaria, sendo
1.606 sobre o Prouni, 1.445 sobre o FIES e 999 sobre o Sisu.

Sistema de
Selecao
Unificada

Programa Universidade para Todos

E— Fundo de
] Financiamento
Estudantil

Imagem: https:// www.gov.br/mec/pt-br/centrais-de-conteudo/marcas
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Esses programas possuem periodos especificos de
inscri¢do, divulgagdo de resultados e entrega de
documentacdo, resultando em dificuldades técnicas e
davidas por parte dos alunos, o que gera um volume
elevado de manifestagdes no inicio do ano.

Para agilizar as respostas e melhorar o atendimento ao
cidaddo, a SESu e a Ouvidoria realizaram uma operagéio
conjunta para identificar os casos mais recorrentes e
encaminhd-los ds coordenacdes e diretorias responsdaveis.
Esse trabalho permitiu a elaborag¢&o de respostas mais
eficientes e a busca por solugdes que minimizassem
impactos aos candidatos dos programas educacionais.

Além disso, em 2024, a Ouvidoria expandiu o FalaBR para a
Coordenacgdo-Geral de Politicas de Educagdo Superior
(cGPOL), unidade responsavel pelos programas Prouni, Fies
e Sisu e a que mais recebe manifestagdes dentro da SESu.
Essa medida reduziu o tempo de tramitacdo das
manifestagodes, agilizou fluxos internos, diminuiu o tempo de
resposta e eliminou casos de omissdo, otimizando o
atendimento aos cidaddos.
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Secretaria de Regulagdo e Supervisao
da Educacdo Superior — Seres

A Secretaria de Regulacgdo e Supervisdo da Educagdo
Superior (Seres) é responsdavel pela regulacdo da
educacdo superior no pdais, estabelecendo diretrizes e
normas para aprimordr a qualidade e supervisionar
instituicdes e cursos, tanto presenciais quanto a distdncia.

_
(2

7@

Em 2024, a Seres respondeu 3.839 manifestagdes. Do total,
44,2% foram classificadas como solicitagées (1.696
manifestagées), seguidas por reclamagées, que
representaram 35,3% (1.353), comunicagées com 11,2%
(430), denlncias com 8,4% (322), sugestdes com 0,9% (36)
e elogios, que somaram apenas 0,05% (2 manifestagoes).

Os principais assuntos abordados foram educagéo
superior, tema presente em 2.040 manifestagées (53,1% do
total), seguido por certificado e diploma, com 1.464
manifestagoes (38,1%), e certidbes e declaracdes, com 192
manifestagées (5,0%). Outros temas foram citados em
proporcdes menores, ndo atingindo percentuais
significativos em relagdo ao total.

Imagem: https://br.freepik.com/
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Ao longo do ano, a Ouvidoria promoveu reuniées com a
drea para compreender as dificuldades enfrentadas no
tratamento das manifestacdes. A Seres foi uma das
primeiras Secretarias a participar das reunides setoriais e
mantém um tempo médio de resposta de 10 dias, o
segundo menor entre as dreas do MEC.

No entanto, muitas respostas seguem um padréo
automatizado, mesmo em casos que exigiriam tratamentos
mais especificos. Esse aspecto reforca a necessidade de
aprimoramento na andlise das demandas pela unidade,
garantindo que cada manifestacdo receba uma andlise
individualizada e adequada ao contexto apresentado pelo
cidaddo.

Imagem: https://br.freepik.com/
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Por outro lado, a auséncia de competéncia do MEC para
atuar em determinados casos frequentemente gera
insatisfagdo entre os usudrios, que ndo se conformam com
essa limitagdo. Assim, o desafio da Ouvidoria na relagdo
com a Seres € encontrar o equilibrio entre respeitar a
autonomia das instituicdes e garantir a prote¢cdo dos
direitos dos estudantes, especialmente em casos que
envolvem irregularidades em Instituicbes de Ensino Superior

(IES).

Portanto, hd uma oportunidade de aprimoramento no
atendimento ao cidaddo. Esse aprimoramento pode ser
impulsionado pelo estreitamento da relagdo entre a
Ouvidoria e a SERES, bem como pela capacitacdo dos
colaboradores responsdveis pelo tratamento das
demandas de ouvidoria na unidade. O fortalecimento desse
processo permitird um atendimento mais efetivo das
demandas dos cidaddos, garantindo que as demandas
sejam tratadas com maior precisdo.
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Secretaria de Educacgdo Basica — SEB

A Secretaria de Educagdo Bdsica (SEB) & responsavel pela
formulacdo de politicas para a educacdo infantil, ensino
fundamental e ensino médio, com foco na melhoria da
aprendizagem e na valorizagdo dos docentes. Em 2024, a
SEB recebeu 2.798 manifestagdes, sendo classificadas como
1.482 reclamacgdes, 1.145 solicitagdes, 113 sugestoes, 34
comunicagoées, 21 dendncias e 3 elogios.

Os principais temas abordados foram educagdo bdsica
(2.460 manifestagoes), servigos e sistemas (89) e
certificado e diploma (37). Entre os subassuntos mais
recorrentes destacam-se Programa Pé-de-Meia (2.179),
politicas educacionais (113), jornada do estudante (60),
Compromisso Nacional Criang¢a Alfabetizada (35),
certificado AVAMEC (22) e erro AVAMEC (20).

Imagem: https:/ /www.gov.br/mec/pt-br/pe-de-meia
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O volume de manifestagdes aumentou significativamente
em 2024 devido ao langcamento do Programa Pé-de-Meia.
Diante desse crescimento, a Ouvidoria e a SEB realizaram
uma andlise conjunta para identificar demandas
recorrentes e respostas jG contempladas em transparéncia
ativa ou que ndo eram de competéncia do MEC. Essa agdo
reduziu o passivo de manifestacées ndo respondidas e
agilizou o tempo de resposta ao cidaddo.

Além disso, ao longo do ano, foram promovidas reunides
setoriais entre a Ouvidoria e a SEB para mapear
dificuldades no trataomento das demandas e propor
solugdes para minimizar atrasos nas respostas.

dMPromisso

-
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.

Imagem: https://agenciagov.ebc.com.br/
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Secretaria de Educacgdo Profissional e
Tecnologica — Setec

A Secretaria de Educagdo Profissional e Tecnoldgica
(setec) é responsavel por promover agées e programas
voltados ao desenvolvimento da educagdo profissional e
tecnologica em diferentes niveis e modalidades de ensino.
Também atua na supervisdo e fortalecimento das
instituicbes que compdem da Rede Federal de Educacdo
Profissional, Cientifica e Tecnolégica.

REDE FEDERAL_l
DE EDUCACAO
PROFISSIONAL,
CIENTIFICA E
TECNOLOGICA

[_1909 - 2024 ‘

Imagem: https://www.gov.br/mec/pt-br/assuntos/ept/rede-federal

Em 2024, a Setec recebeu 505 manifestacdes, distribuidas
entre 314 solicitagdes, 113 reclamacgodes, 41 comunicacgdes, 23
sugestoes, 11 denuncias e 3 elogios. Os principais assuntos
abordados foram universidades e institutos (122
manifestacées), curso técnico (110), servicos e sistemas
(93), certificado ou diploma (76) e educagéo
profissionalizante (48)
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A SetecC destaca-se pela qualidade
das respostas, que sdo bem
fundamentadas, objetivas e de facil
compreensdo. Além disso, possui uma
das menores médias de tempo de
resposta, com 18 dias, conforme
previsto no Art. 22, §1° da Portaria
Normativa CGU n° 116/2024.

Q INSTITUTOS FEDERAIS DE EDUCAGAO,
CIENCIA E TECNOLOGIA

UNIVERSIDADE TECNOLOGICA
FEDERAL DO PARANA - UTFPR

CENTROS FEDERAIS DE EDUCACAO TECNOLOGICA
CELSO SUCKOW DA FOMSECA - CEFET-R]
E DE MINAS GERAIS - CEFET-MG

ESCOLAS TECNICAS VINCULADAS
A UNIVERSIDADES FEDERAIS

o COLEGIO PEDRO 1

Imagem: https:/ /www.gov.br/mec/pt-br/assuntos/ept/rede-federal
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Secretaria de Educacg¢do Continuada,
Alfabetizacdo de Jovens e Adultos,
Diversidade e Inclusdo - Secadi

A Secretaria de Educagéo Continuada, Alfabetizacdo de
Jovens e Adultos, Diversidade e Inclusdo (Secadi) tem como
objetivo promover o desenvolvimento inclusivo nos sistemas
de ensino, valorizando a diversidade, reduzindo
desigualdades e garantindo a efetivagdo de politicas
publicas transversais e intersetoriais.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 269 manifestacoes
relacionadas a Secadi, classificadas em 180 solicitacdes, 46
reclamagoes, 24 sugestdes, 9 comunicagodes, 7 dendncias e 3
elogios. Os principais assuntos abordados foram educagdo
basica (196 manifestagées), servicos e sistemas (17),
assisténcia & pessoa com deficiéncia (10), legislacéo (6) e
Programa Bolsa Familia (4).

Superacgao do
Analfabetismo

e Qualificagcao na Educacao
de Jovens e Adultos

. ' ' ' Pacto pela
G = -

Imagem https/ /www.gov.br/mec
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Entre os subassuntos mais recorrentes, destacam-se
educacgdo especial (51), educacédo para altas habilidades ou
superdotacédo (30), educagdo de jovens e adultos (23),
politicas educacionais (16), PDDE Campo (8) e Sistema
Presenca (8).

Em 2024, a Secadi enfrentou desafios internos que
resultaram em 19% das manifestagcdes em omissdo, ou sejaq,
sem resposta dentro do prazo. Para mitigar esse passivo,
Ouvidoria realizou reunides com a Secretaria, permitindo a
identificacdo das barreiras que causavam os atrasos. Como
resultado, as manifestagdes pendentes foram regularizadas.

Por outro lado, a Secadi & a édrea técnica mais bem avaliada
pelos usudrios que responderam a pesquisa de satisfacdo,
alcangando uma média de 3,27 em uma escala de 0 a 5,
enquanto a média geral do érgdo é de 2,51. Esse resultado
indica um maior nivel de satisfagdo com as respostas
fornecidas pela Secadi em comparacdo com outras areas
técnicas. A avaliacdo da clareza das respostas da Secretaria
pelos usudrios também foi positiva, com uma média de 3,9,
superior @ média ministerial de 3,5.
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Secretaria de Articulacdo Intersetorial e
com os Sistemas de Ensino - SASE

A Secretaria de Articulagdo Intersetorial e com os Sistemas
de Ensino (SASE) tem como objetivo fortalecer a construgéo
de consensos sobre o Sistema Nacional de Educagéo e
prestar assisténcia técnica a estados, DF e municipios,
especialmente na implementacdo do Piso Salarial
Profissional Nacional (Lei n° 11.738/08). Suas atividades
incluem apoio a valorizagdo dos profissionais da educagéo,
orientagdo na formulagé&o de planos de carreira e
assessoramento para garantir a viabilidade financeira
dessas politicas.

< 1 [
N i

Imagem: https:/ [br.freepik.com/

Em 2024, a SASE recebeu 101 manifestacoes, classificadas em
36 reclamacgodes, 31 solicitagdes, 15 sugestdes, 13
comunicagdes e 6 dendncias. Os principais temas abordados
foram educagdo bésica (96 manifestacées), abono salarial
(2), atendimento (1) e outros em educacédo (1).
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Entre os subassuntos mais recorrentes, destacam-se piso
nacional dos professores (43 manifestagées), valorizagéo
dos professores (18), saldrio dos professores (17), politicas
educacionais (7) e Conae (4).

A média de tempo de resposta foi de 28 dias, conforme
estabelecido no Art. 22, §1° da Portaria Normativa CGU n°

%

-3

CONAE 2024

Conferéncia Nacional de Educacao

Imagem: Portal Gov.Br

A SASE estd entre as dreas mais bem avaliadas pelos
usudrios. Sua média de satisfacdo &€ de 2,71, acima da média
geral do orgdo, que é 2,51. Aléem disso, a clareza das
respostas da SASE foi bem avaliada, alcangando 4,00,
enquanto a média ministerial & de 3,5, indicando que suas
respostas sdo percebidas como mais compreensiveis pelos
cidaddos.
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Secretaria de Gestdo da Informacdo,
Inovacéo e Avaliacéo de Politicas
Educacionais - Segape

A Segape foi criada em 2023, com o objetivo de fomentar o
acesso e o uso de dados, além de estimular a inovacgdo e a
transformacgdo digital na educacgdo.

Por se tratar de uma secretaria recente e com atuagdo em
uma tematica bastante especifica, a Segape respondeu, em
2024, a apenas duds manifestagcdes de ouvidoria, ambads
relacionadas a tratamento de dados pessoais, sendo uma
referente a dados na pdgina institucional do MEC e outra a
dados constantes de contratos firmados pelo Ministério.

Foto: Divulgagdo MEC
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Secretaria Executiva — SE e suas
Subsecretarias

A Secretaria Executiva compete assistir o Ministro da
Educacdo na supervis@o e coordenacdo das atividades das
secretarias do Ministério e entidades vinculadas, além de
apoiar na definicdo de diretrizes e na implementagdo das
acdes em educacdo. Também é responsdvel por coordenar
dreas como planejamento, orgamento, gestdo administrativa,
tecnologia da informacgdo e recursos humanos.

Os dados apresentados neste item referem-se a Secretaria
Executiva e ds suas trés subsecretarias subordinadas: SPO,
SGA e Stic, conforme estabelecido no Decreto n° 11.691, de 5
de setembro de 2023. Embora a Portaria MEC n° 1.053, de 28
de dezembro de 2022, trate essas quatro unidades técnicas
como auténomas, com pontos focais e trdmites proprios na
interlocu¢gdo com a Ouvidoria, neste relatério elas sdo
apresentadas de forma conjunta, com o objetivo de garantir
maior concis@o na andlise.

'— ; P . '\ e
e
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Em 2024, as unidades vinculadas d Secretaria Executiva
registraram 406 manifestacodes, sendo a Subsecretaria de
Gestdo Administrativa (SGA) a mais demandada, com 341
registros (83,9% do total). Em seguida, a Subsecretaria de
Tecnologia da Informagéo e Comunicacédo (Stic) recebeu 53
manifestacées (13,1%), enquanto a Secretaria Executiva (SE)
e a Subsecretaria de Planejamento e Orgamento (SPO)
tiveram 8 (2,0%) e 4 (1,0%), respectivamente. A distribuigéo
por dreas estd detalhada a seguir.

Quantidade por area técnica da Secretaria Executiva

S

Area Técnica

0 50

100 150 200 250 300
Quantidade

As manifestagdes foram classificadas da seguinte forma:
221 solicitagées (54,4%), 112 reclamagoes (27,6%), 31
comunicacées (7,6%), 16 dentncias (3,9%), 14 elogios (3,4%)
e 12 sugestdes (3,0%). Esse perfil indica um volume
significativo de demandas voltadas a obtenc¢do de
informacodes e servigos administrativos.
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Os principais temas abordados foram recursos humanos
(176 manifestacées), seguido de atendimento (51), servigos
e sistemas (36), concursos (31) e site do 6rgdo (21). Entre os
subassuntos mais recorrentes, destacam-se redistribui¢éo
de servidores (53 manifestogées), atendimento do call
center (34), empresa terceirizada (22), atualizagéo do site
institucional (21) e informagdes sobre concursos publicos

(20).

No que se refere a percepg¢do dos usudrios sobre as
respostas fornecidas, a média de satisfagdo foi de 2,5],
enquanto a média de compreensdo das respostas atingiu
3,50. Esses resultados sugerem que, apesar de um nivel
moderado de clareza nas respostas, hd oportunidades para
aprimorar a resolutividade e a qualidade do atendimento,
visando maior satisfagcdo dos demandantes.
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Gabinete e outros orgdos de
assisténcia direta ao Ministro

O Gabinete do Ministro (GM) é um 6érgdo de assisténcia
direta e imediata ao Ministro de Estado da Educagdo, com d
atribuicdo de assessord-lo em sua representacdo politica e
social, cuidar das relagdes publicas, bem como preparar e
despachar seu expediente pessoal. Compete também ao GM
acompanhar o andamento de projetos de interesse do
Ministério da Educagdo em tramitacdo no Congresso
Nacional, providenciar a publicacdo oficial de atos e
promover a divulgagdo de matérias relacionadas a drea de
atuagcdo do MEC.

De acordo com o Decreto n° 11.691, de 5 de setembro
de 2023, os 6rgdos de assisténcia direta e imediata ao
Ministro de Estado da Educagdo sdo: o Gabinete,
Assessoria de Participacdo Social e Diversidade, a

Assessoria Especial de Controle Interno, a Assessoria
Especial de Comunicagdo Social, a Ouvidoria, a
Corregedoria e a Secretaria-Executiva. Ademais,
integram o Gabinete: a Assessoria de Cerimonial, a
Assessoria Internacional, a Assessoria Parlamentar e a
Assessoria Especial.
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Conforme previsto na Portaria MEC n° 1.053, de 28 de
dezembro de 2022, que disciplina as atividades da Ouvidoria,
algumas dessas unidades sdo tratadas como unidades
técnicas autbnomas — a saber: Corregedoria, Conjur,
Assessoria Especial de Controle Interno e a propria Ouvidoria
— por manterem interlocucgdo direta com esta por meio de

pontos focais préprios na andlise e resposta ds
manifestagcdes da sociedade.

No entanto, para fins de concisdo deste relatorio, todas
essas unidades foram agrupadas sob a classificagdo
"Gabinete do Ministro (GM)", com excegéo da Secretaria
Executiva, em razéo do volume de pedidos, e da Ouvidoria,
que serd abordada em item especifico, em virtude da
natureza particular de suas atribuigdes e do perfil das
manifestagdes que recebe, muitas vezes elaboradas em
articulagdo com outras areas do Ministério.

E
Imagem: https://br.freepik.com
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Em 2024, o Gabinete e outros 6rgdos de assisténcia direta
recebeu 298 manifestagdes. Destas, 150 foram classificadas
como comunicagées (50,3%), 108 como dendncias (36,2%), 31

como solicitacées (10,4%), 6 como reclamagées (2,0%), 2
como sugestdes (0,7%) e 1 como elogio (0,3%).

A Corregedoria foi a unidade mais demandada, com 261
manifestacgdes, por ser responsdvel pelo recebimento das
comunicagdes e denudncias dirigidas ao MEC. Em seguida,
aparece o proprio gabinete, com numero significativamente

menor de manifestagées (33).

R _ h
Gabinete do Ministro - GM . 33

Consultoria Juridica - CONJUR ‘ 3

Area Técnica

Assessoria Especial de Controle Intemno ... | 1

i) 50 100 150 200 250
Quantidade

Os temas mais recorrentes entre as manifestagdes foram:
denudncia de irregularidades cometidas por servidores (201),
assédio moral (27), questdes relacionadas a universidades e
institutos federais (19), acesso & informagcéo (7) e educagéo
basica (7). Entre os subassuntos mais mencionados,
destacam-se denlncias contra reitor (143), irregularidades
praticadas por servidores (27), dentncias contra diretor de
instituto (26), assédio moral praticado por servidor publico (14),
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conduta improépria nas relacées de trabalho (13) e eleigoes
em universidades e institutos (6).

Nas manifestacdes direcionadas estritamente ao Gabinete
do Ministro, os principais temas envolveram informacgodes
sobre o Ministro da Educacéo (4) e nomeagéo de reitor (3).

3

As respostas do GM se destacaram na pesquisa de
satisfacdo dos usudrios, alcancando a primeira
colocacdo no ranking de clareza das respostas, com
nota média de 4,2, acima da média ministerial de 3,5.
No critério de satisfagdo geral dos usudrios, o GM ficou
em terceiro lugar, com nota média de 3,0, também
superior @ média ministerial de 2,51. Esses resultados
evidenciam um bom desempenho da unidade na
qualidade da comunicagdo institucional e na
percepcdo dos usudrios em relagcdo ao atendimento
prestado.
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Ouvidoria

A Ouvidoria do MEC é unidade vinculada ao Gabinete do
Ministro, embora atue de forma articulada com as demais
dreas do Ministério, sendo responsdvel por responder
diretamente as manifestagdes recebidas, com base em
respostas previamente acordadas com as dreas
competentes. Essa dindmica é especialmente relevante nos
casos em que ndo hd competéncia legal do MEC para
resolucdo direta da demanda, como em situagdes que
envolvem a autonomia das instituicdes de ensino superior ou
temas de responsabilidade de redes estaduais e municipais.

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 4.382 manifestagdes, sendo
1.919 reclamacdes, 1.016 solicitagdes, 895 comunicacgoes, 487
denudncias, 45 sugestdes e 20 elogios.

Imagem: https://www.ouvidoriasdobrasil.com.br/
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Os temas mais recorrentes foram: educagdo superior (1.693
manifestacées), educacéo basica (1.144), certificado ou
diploma (481), outros em educacédo (183) e universidades e
institutos (114). Dentre os subassuntos mais frequentes,
destacam-se: problemas internos nas IES (510),
irregularidades na escola (298), provas e notas (283),
problemas internos da escola (256) e irregularidades nas IES
(255).

A nota média de satisfagc@o dos usudrios foi de 2,4, a
segunda mais baixa entre todas as unidades do MEC. Esse
resultado pode estar relacionado a propria natureza das
manifestagdes respondidas pela Ouvidoria, muitas vezes
relativas a temas que fogem & competéncia direta do
Ministério, o que limita a capacidade de resolucdo imediata e
pode gerar frustracdo por parte do cidaddo.
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Conselho Nacional de Educacgdo -
CNE

O Conselho Nacional de Educagéo (CNE) possui atribuicoes
normativas, deliberativas e de assessoramento do Ministro
de Estado da Educacéo no exercicio das funcdes e
atribuicdes do poder publico federal em matéria
educacional. Entre suas responsabilidades, destacam-se a
formulacdo e avaliacdo da politica nacional de educacgéo, a
garantia da qualidade do ensino, o cumprimento da
legislagdo educacional e a promogdo da participagdo social
no aprimoramento da educacgdo brasileira.

EM) T CONSELHO

r , NACIONAL>

\f 1 EDUCACAO
-

Cabe ao CNE e as suas Cadmaras exercerem as competéncias
estabelecidas pela Lei n°® 9.131/1995, emitindo pareceres e
decidindo privativa e autonomamente sobre os assuntos de
sua competéncia. No caso de decisdes tomadas pelas
Camaras, ha possibilidade de recurso ao Conselho Pleno.
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Em 2024, o CNE recebeu 184 manifestagdes, distribuidas em
142 solicitagodes, 31 reclamagodes, 9 sugestdes e 2
comunicacgées. Os temas mais recorrentes foram educagéo
superior (116 manifestagées), certificacéo ou diploma (23),
educacgdo basica (18), legislag@o educacional (10) e
atendimento (4).

No que se refere a percepcdo dos usudrios, a satisfagcéo
meédia foi de 2,5, enquanto a compreensdo das respostas
alcangou a média de 3,73. Destaca-se ainda que o CNE
apresenta uma das menores médias de tempo de resposta,
com 16 dias, atendendo ao prazo previsto no Art. 22, §1° da
Portaria Normativa CGU n° 116/2024.
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Perfil dos usudrios da Ouvidoria ./

A andlise do perfil dos usudrios da Ouvidoria enfrenta
limitagdes devido a falta de dados disponiveis nos relatérios
extraidos do Fala.BR. No entanto, com base nos indicadores
apresentados no Painel Resolveu da CGU, observa-se que
17,4% dos usudrios séo do sexo feminino e 11,4% do sexo
masculino, enquanto 71,2% ndo informaram seu sexo.

A idade ndo foi informada por 12.463 usudrios, sendo que
apenas 56 declararam estar na faixa de 20 a 39 anos e 33
na faixa de 40 a 59 anos. Quanto a raga, 74,58% dos usudrios
ndo apresentaram essa informacgdo. Entre os que se
identificaram, 12,02% se declararam brancos, 9,81% pardos,
2,96% pretos, 0,42 amarelos e 0,21 indigenas. Esses dados
refletem um grande volume de informagdes ausentes, o que
dificulta uma andlise detalhada do perfil dos cidad&os que
acionam a Ouvidoria.

X

Satisfacdo dos usudarios

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 853 respostas ds pesquisas
de satisfagdo, o que representa apenas 4,8% do total dos
usudrios. Dentre essas respostas, 499 usudrios consideraram
que sua demanda ndo foi atendida, 211 afirmaram que foi
atendida e 143 relataram um atendimento parcial, conforme
grafico a seguir.
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Atendimento das demandas

A sua demanda foi atendida?
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A maioria dos usudrios que preencheram a pesquisa
declarou insatisfagdo com o atendimento prestado, refletido
nos 358 usudrios que classificaram o atendimento como
muito insatisfatorio.

Satisfagcdo dos usuarios

Voce esta satisfeitolal com o atendimento prestado?
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Por outro lado, 145 mostraram-se muito satisfeitos e 128
satisfeitos.

Em relacdo a clareza das respostas, 254 usudrios indicaram
que a resposta foi muito facil de compreender e 210 a
consideraram facil de entender.

o e
~

Imagem: https:/ /br.freepik.com/

Clareza das respostas

A resposta fornecida foi facil de compreender?

Bubto thcll di compraenda

Facll die compeeandar

b diticll da comperaendar
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Dl dia coimnprandar

Quantidade
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Entre as avaliagdes positivas, destacam-se comentdrios
COoMmo:

“Claro e objetivo. Me forneceram todas as
informacgdes que precisava e que ndo
consegui obter em outros meios de
contato com o érgéo.”

Ao convertermos as respostas qualitativas para uma escala
de 1 a 5, a compreensd@o média das respostas foi de 3,5. Essa
conversdo permitiu uma andlise comparativa entre as areas
técnicas, destacando diferencas na clareza das informacoes
fornecidas aos usudrios.

Avaliagdo da clareza da resposta por area técnica
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Essa andlise demonstra que, embora algumas dreas técnicas
tenham um desempenho satisfatério, ainda hd espaco para
melhorias na formulagcdo das respostas, garantindo maior
compreensdo por parte dos cidaddos.

J& a satisfacdo média dos usudrios em relagdo ao
atendimento da Ouvidoria foi de 2,51 em uma escala de 1 a 5.
Entre as dreas técnicas, a Secadi obteve a melhor avaliacdo,
com 3,3, seguida pela SE (3,1) e GM (3,0). J& a Seres teve a
menor média, com 2,3, enquanto a Ouvidoria registrou 2,4,
evidenciando um nivel de satisfac¢éo inferior @ média
ministerial.

Satisfacdo dos usudarios por area técnica
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Os resultados refletem o desafio de lidar com a diversidade
de problemas enfrentados pelos cidaddos em sua relagéo
com as instituigcdes de ensino, tanto publicas quanto
privadas. Muitas manifestacdes respondidas pelas SERES e
pela Ouvidoria tratam de questdes que extrapolam a
competéncia direta do MEC, como problemas administrativos
internos das instituicdes privadas e a autonomia
universitaria, garantida pelo artigo 207 da Constituigdo
Federal.

Afinal, Universidades e Institutos Federais possuem natureza
autdrquica e autonomia administrativa, patrimonial,
financeira e didatico-pedagdgica, o que significa que,
embora vinculadas ao MEC para fins de supervisdo, tém
canais proprios no Fala.BR para o tratamento de
manifestagoes.

No mesmo sentido, as instituicdes privadas de ensino
superior contam com autonomia académica e
administrativa, conforme o artigo 207 da Constituicdo
Federal, sendo que a gestdio de recursos humanos, materiais,
financeiros e tecnoldgicos é de sua exclusiva competéncia.
Assim, conflitos internos devem ser resolvidos diretamente
entre dirigentes, corpo docente, funciondrios e alunos,
seguindo os regulamentos institucionais de cada institui¢do.

Além disso, muitos dos assuntos abordados nas
manifestagcdes envolvem escolas da rede bdsica, cuja
organizagdo e supervisdo sdo de responsabilidade dos
Conselhos e Secretarias Estaduais e Municipais de Educacdo,
conforme a Lei n° 9.394/96.
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Em conclusdo, a pesquisa de satisfacdo evidencia a
necessidade de aprimorar a comunicacdo com os usudrios,
garantindo um melhor entendimento sobre as atribuicdes do
MEC e os canais corretos para tratar suas demandas.

Ademais, torna-se essencial estreitar a relagcdo da Ouvidoria
com as demais dreas do MEC e com outros 6rgdos, como
Conselhos Estaduais e Municipais de Educacdo, buscando
solugdes conjuntas para as demandas dos cidaddos. Esse
alinhamento pode reduzir a judicializagc@o de diversas
questdes que poderiam ser resolvidas administrativamente,
por meio da cooperacdo entre os 6rgdos envolvidos,
garantindo maior eficiéncia na resposta ao cidaddo e
contribuindo para a melhoria dos servigos educacionais.

Imagem: https://br.freepik.com/
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Carta de Servigos

Em agosto de 2023, a Ouvidoria solicitou ds dreas técnicas a
indicagdo de pontos focais responsdveis pela gestdo e
edicéio da Carta de Servigos do Ministério da Educacéo (MEC.
A Carta de Servigcos estd disponivel publicamente no portal
do governo:

& Carta de Servicos do MEC.

Apos andlise da Ouvidoria, constatou-se que o MEC possui 67
servicos cadastrados, distribuidos da seguinte forma:

@ Secretaria de Regulagdo e Supervis@o da Educagdo Superior
(Seres): 40 servigos

@ Secretaria de Educacéo Superior (SESu): 14 servigos
@ secretaria de Educacéio Basica (SEB): 6 servicos

@ Secretaria de Educagdo Continuada, Alfabetizacdo de Jovens
e Adultos, Diversidade e Inclus@o (Secadi): 5 servigos

@ secretaria de Educagdo Profissional e Tecnologica (setec): 1
servigo

@ subsecretaria de Gestdo Administrativa (SGA): 1 servigo
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Diante da rotatividade de servidores, em maio de 2024, a
Ouvidoria solicitou uma nova atualizacdo das indicagdes de
gestores e editores da Carta de Servigcos, uma vez que muitos
dos responsdveis anteriormente designados ja ndo estavam
Mais Nos respectivos setores.

Com a atuagdo dos novos pontos focais, em agosto de
2024, a Ouvidoria iniciou reunides setoriais com as
secretarias, com os seguintes objetivos:

e Explicar a finalidade e importdncia da Carta de Servicos

e Orientar sobre o cadastro de novos servigos

e Detalhar o processo de atualizacdo de servigos j&
cadastrados

Imagem: https://br.freepik.com/
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Ao término das reunides, reforcou-se a necessidade de
revis@o e atualizagcdo da Carta de Servigos, assegurando que
os servigos cadastrados permanecem ativos e refletissem
corretamente as informagdes disponibilizadas aos cidaddos.

O processo de revisdo da Carta de Servigos foi fortalecido
com o projeto em andamento de formulag¢éo do Plano de
Transformagdo Digital do MEC. Esse projeto impulsionou
reflex@o institucional abrangente, envolvendo todas as
secretarias na identificagdo de servicos, bases de dados e
sistemas. Com isso, a revis@o dos servicos cadastrados
passa a estar integrada a um processo mais amplo de
modernizagdo e digitalizagdo, garantindo maior eficiéncia,
transparéncia e acessibilidade.

Para 2025, a Ouvidoria dard continuidade ds reunides de
forma consultiva e colaborativa, acompanhando o processo
de atualizagdo da Carta de Servigos e promovendo
melhorias na gestdo e transparéncia das informagodes,
garantindo um atendimento mais eficaz ao publico.
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Interlocucéio com Demais Areas

A Ouvidoria do MEC atua de forma estratégica na
interlocucdo com as demais areas do Ministério e com outros
orgdos da administracdo publica, buscando aprimorar a
gestdo das manifestagdes recebidas e fortalecer a
cooperacdo interinstitucional. Essa articulagdo é essencial
para garantir respostas mais dgeis, precisas e
fundamentadas aos cidadéos, além de otimizar o fluxo
interno de tratamento das demandas.

As principais agdes desenvolvidas nesse eixo incluem:

Reunides com Outras Areas do MEC

Ao longo do ano, foram realizadas reunides com as

secretarias do Ministério, abordando temas como:

e Melhoria no fluxo de tramitagdo das manifestagdes
dentro do MEC;

e Padronizagdo e qualificagdo das respostas enviadas aos
cidaddos;

e Acompanhamento e atualizagdo da Carta de Servigos,
garantindo que as informacgdes prestadas sejam
atualizadas e fiéis a realidade dos servigos ofertados pelo
Ministério;

e |dentificagdo de gargalos e propostas de aprimoramento
no atendimento das manifestacodes recebidas pela
Ouvidoria.
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Reunioes com Pontos Focais

Para garantir um tratamento eficiente das demandas, a
Ouvidoria manteve um didlogo continuo com os pontos
focais das secretarias e 6rgdos vinculados ao MEC. Essas
reunides tiveram como objetivo:

e Capacitacdo e orientacgdo sobre a plataforma Fala.BR e o

fluxo de resposta ds manifestagoes;

e |dentificagdo de dificuldades e implementacdo de

melhorias nos processos internos;

e Apoio no tratamento de demandas recorrentes, reduzindo

prazos de resposta e aumentando a eficiéncia na
resolugcdo de questbes complexas.

Relagéo com Outras Ouvidorias

A Ouvidoria do MEC também fortaleceu sua interlocugéo
com outras ouvidorias de 6rgdos parceiros, promovendo um
trabalho colaborativo para o aprimoramento do atendimento
ao cidaddo. Entre os 6rgdos com os quais houve interagdo,
destacam-se: Funasa, Dataprev, Inep, Capes, FNDE, Ministério
da Saude e Ministério dos Transportes.

Essas reunides tiveram como objetivo conhecer as melhores
praticas adotadas por outras ouvidorias no tratamento de
manifestagdes, compartilhando experiéncias sobre
procedimentos internos, estratégias de resposta e
ferramentas utilizadas. Além disso, a troca de informacodes
permitiu alinhar fluxos de trabalho para otimizar a tramitagéo
de demandas que envolvem mais de um 6rgdo, garantindo
maior eficiéncia na resolugdo de questdes complexas e
melhorando a experiéncia dos usudrios.
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Com essas agdes, a Ouvidoria reafirma seu compromisso
com a eficiéncia na gestdo das manifestagdes e a melhoria
continua da comunicac¢do institucional, consolidando-se
como um canal essencial para o fortalecimento da relagcdo
entre o cidadd&o e a administragdo publica.

Ferramentas de Ouvidoria

A Ouvidoria do MEC tem buscado modernizar a gestdo das
manifestagdes por meio de ferramentas que facilitam tanto o
monitoramento de indicadores quanto o gerenciamento
interno das demandas. Duas solugdes se destacam nesse
processo:

Painel de Monitoramento da Ouvidoria

O Painel de Monitoramento foi desenvolvido para permitir
que todo o Ministério acompanhe os principais indicadores
das manifestacdes recebidas, com foco especial nas dreas
técnicas responsdveis pela formulacdo das respostas. A
ferramenta apresenta dados estratégicos, incluindo:

e NUmero de manifestag¢des por drea técnica
e Tempo médio de resposta

e Assuntos mais demandados

e Evolugcdo mensal dos pedidos

Com essas informacgodes, o painel favorece a transparéncia e
a tomada de decisées baseadas em dados, permitindo que
cada drea técnica avalie seu desempenho e identifique
oportunidades de melhoria no tratamento das
manifestagoes.
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Aplicativo OuvAgil

O OuvAgil foi desenvolvido como uma solugdo interna para
a gestdo das manifestagodes, oferecendo uma interface
intuitiva e funcional para os analistas. Seu principal objetivo &
facilitar o monitoramento, a organizagdo e a andlise das
demandas recebidas, proporcionando maior eficiéncia no
fluxo de trabalho da Ouvidoria.

Entre as funcionalidades do aplicativo, destacam-se:

e Registro detalhado das manifestacgoes, incluindo data de
recebimento, tipo de solicitagcdo, breve descricdo do
assunto e responsavel pelo atendimento;

e Controle de prazos, auxiliondo no acompanhamento de
prorrogagdes e no cumprimento dos tempos de resposta;

e Base de conhecimento integrada, contendo todos os
assuntos e subassuntos do MEC, vinculados ds secretarias
responsaveis;

e Repositério de textos padronizados e homologados,
permitindo respostas mais dgeis e uniformes para
manifestagdes frequentes.

Uma caracteristica relevante do OuvAgil &€ que a ferramenta
foi desenvolvida voluntariamente por um colaborador da
Ouvidoria, que apresentou o projeto ao publico durante a
Semana de Inovagdo da ENAP 2024.

Essas iniciativas refletem o compromisso da Ouvidoria em
aprimorar a eficiéncia no atendimento ao cidaddo, utilizando
tecnologia e inovagdo para qualificar a gestdo das
manifestacdes e fortalecer a transparéncia institucional.
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Consideracoes
Finais

Ao longo de 2024, a Ouvidoria do MEC consolidou avangos
significativos na gestdo das manifestagdes, fortalecendo sua
capacidade de resposta e aprimorando d interlocugcdo com
as dreds técnicas e outros 6rgdos. Entre as principais
entregas do ano, destacam-se:

Painel de Monitoramento da Ouvidoria: Desenvolvimento
de ferramenta interativa para o acompanhamento em
tempo real dos indicadores das manifestacgodes,
permitindo uma andlise mais detalhada das demandas.
Implantagéo do Aplicativo OuvAgil: Solugéo inovadora
para otimizar a gestdo interna das manifestagoes,
garantindo maior agilidade no monitoramento e no
registro de informacdes.

Revisdo da Carta de Servigcos: Atualizagdo e validagéo
dos servigos oferecidos pelo MEC, alinhando-se ao Plano
de Transformacdo Digital do Ministério.

Reforco na interlocugdo com outras areas: Realizagdo de
reunides setoriais para aprimorar o fluxo de respostas e
fortalecer a colaboragdo entre secretarias.

Parcerias interinstitucionais: Fortalecimento da relacgdo
com ouvidorias de outros 6rgdos (Funaso, Dataprev, Inep,
Capes, FNDE, Ministério da Saude e Ministério dos
Transportes), permitindo a troca de melhores prdticas e a
resolugcdo mais eficiente de demandas conjuntas.
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e Monitoramento de politicas publicas: Andlise e
encaminhamento das principais manifestagoes
relacionadas a programas, auxiliando na melhoria da
comunicagdo e na resolutividade das demandas.

e Pesquisa de satisfagdo: Coleta e andlise de feedbacks
dos usudrios, resultando na identificagdo de desafios e
oportunidades de melhoria na gestdo das manifestagodes.
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Perspectivas para
2025

Para 2025, a Ouvidoria do MEC continuard a investir em
aprimoramentos operacionadis e estratégicos, com o objetivo
de ampliar a eficiéncia no atendimento ao cidaddo e
fortalecer seu papel como canal de gestdo participativa. As
principais metas incluem:

Imagem: https:/[br.freepik.com/

e Aprimoramento da comunicacdo com os usudrios:
Aprimorar orientagdes sobre as competéncias do MEC e
0s canais adequados para cada tipo de demanda.
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e Expansd@o do uso de tecnologia: Aperfeicoamento do
Aplicativo OuvAgil e do Painel de Monitoramento para
otimizar a gestdo interna e facilitar o acesso as
informacgodes.

e Fortalecimento da cooperacdo interinstitucional:
Ampliacdo da interlocugcdo com outros orgdos para
solucdo administrativa de demandas e prevencgdo da
judicializagcdo de conflitos.

e Capacitagdo das equipes e melhoria nas respostas:
Desenvolvimento de treinamentos para a equipe da
ouvidoria e para os pontos focais das secretarias, visando
aumentar a qualidade e a clareza das respostas enviadas
aos cidaddos.

e Monitoramento continuo das manifestagdes: Utilizacdo de
andlise de dados para antecipar tendéncias, identificar
desafios recorrentes e propor solugdes para a melhoria
das politicas publicas educacionais.

Com essas iniciativas, a Ouvidoria do MEC se
consolidara como canal essencial para a participacéao
cidada e para a melhoria da gestéo educacional,
garantindo atendimento mais agil, transparente e
eficiente.
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