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INTRODUCAO

Ementa: relatério sintético anual, referente as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria,
com vistas a divulgacdo regular de estatisticas e informacdes geradas a partir de sua atuacéo,
em observacdo ao disposto na Portaria Inep n° 986, de 21 de dezembro de 2017.

Este relatorio dispGe sobre o monitoramento anual, realizado pela Ouvidoria do Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep), mediante analise e divulgacdo das estatisticas
de manifestacdes registradas por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR)
durante 0 ano 2024.

A Plataforma Fala.BR é gerida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e esta disponivel a qualquer
cidaddo que queira registrar manifestacdo de Ouvidoria ou pedido de acesso a informacdo as entidades
publicas da Administragdo PUblica Federal Direta e Indireta. Para tramitagdo interna das manifestagdes de
responsabilidade do Inep, a Ouvidoria utiliza o Sistema Solicito que possibilita o controle dos respectivos
prazos legais de vencimento e a classificagdo dos assuntos tratados.
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A OUVIDORIA
DO INEP

Quando a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) entrou em vigor, em 2012, o Servico de Informacédo ao
Cidaddo (SIC) do Instituto Nacional Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep) iniciou a recepcdo
dos pedidos de informacao da sociedade. Em 2014, a Ouvidoria do Inep foi criada pela Portaria n® 358/2014.
Com a sua concepcdo, além do tratamento das manifestacbes tipicas de Ouvidoria, a Ouvidoria do Inep
também agregou o SIC.

Alguns anos depois, a Ouvidoria foi consolidada institucionalmente como érgdo de assisténcia direta
e imediata ao Presidente, conforme Decreto n° 8.956/2017, e teve suas competéncias definidas pela Portaria
Inep n°®986/2017:

Art. 14. A Ouvidoria - OUV compete:

| Receber, apurar e encaminhar as unidades competentes pedidos de informagdes, reclamacdes,
dendncias, criticas, sugestdes e elogios feitos por cidad&os e servidores, para que possa, no caso de:
a) reclamacdes, explicar, corrigir ou ndo reconhecer o fato como verdadeiro;
b) sugestdes, adota-las, estuda-las ou justificar aimpossibilidade de sua adog&o;
c) consultas, responder as questdes dos demandantes;
d) elogios, conhecer os aspectos positivos e admirados do trabalho, cientificando a chefia imediata ou
a Coordenacdo-Geral de Gestdo de Pessoas;
e) denuncias, encaminhar a instancia competente para sua apuragao;

Il analisarpedidosdeinformacdes, reclamaces, sugestdes, elogios e denlincias recebidas,encaminhando
o resultado de sua analise aos setores competentes para as providéncias cabiveis;

Il acompanhar as providéncias adotadas pelos setores competentes, garantindo o carater resolutério
da demanda e mantendo o requerente informado sobre o processo, observando os prazos legais
estabelecidos para cada procedimento;

IV atuar na prevencdo de conflitos, preservando as dimensdes legais e legitimas do Inep;

V estabelecer padroes de qualidade para as respostas oferecidas aos demandantes, com base nas
propostas de respostas recebida dos setores competentes;

VI resguardar o sigilo das informacdes classificadas, bem como o sigilo dos demandantes, quando tal

providéncia se fizer necessaria ou mediante manifestacdo expressamente solicitada;

assistir a Presidéncia do Inep em assuntos relacionados a area de atuagdo do setor, propondo, quando

aplicavel, a edi¢do, a alteracdo ou a revogacdo de ato normativo, objetivando o aprimoramento técnico

ou administrativo e o bom funcionamento do Inep;

VI
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VIl sugerir medidas de aprimoramento das atividades administrativas em proveito da sociedade em geral
e do préprio Inep;

IX fortalecer o controle social das atividades desenvolvidas pelo Inep a fim de subsidiar o processo de
avaliagdo de desempenho e o cumprimento da prépria missdo institucional;

X apresentar periodicamente diagndsticos, relatérios gerenciais técnicos e informagdes, contemplando
estudos e pesquisas para aferi¢do da satisfagdo dos usuarios dos servicos prestados pelo 6rgdo, para
subsidiar acdes de melhoria desses servicos;

XI promover a articulagdo com outras ouvidorias, publicas ou privadas, e representar o Inep perante
entidades, organizacdes e féruns relacionados a atividade de ouvidoria.

Em atencdo as suas competéncias, em especial as relacionadas ao controle social das atividades
desenvolvidas pelo Instituto e a afericdo da satisfacdo dos usuarios dos servicos prestados pelo Inep,
a Ouvidoria, a partir da concep¢do do Conselho de Usuarios de Servicos Publicos, instituido pela Lei dos
Direitos dos Usudrios dos Servicos Publicos (Lei n° 13.460/2017), e regulamentado, no ambito do Poder
Executivo Federal, pelo Decreto n°®9.492/2018, organizou e estruturou o referido Conselho no Inep, a partir de
21 de outubro de 2022, com o fito de ampliar a participagdo e o controle social na avaliacdo e melhoria dos
servicos prestados pelo Instituto, conectando os usuarios aos servicos disponibilizados ao dar-lhes voz.

Além dessas competéncias estabelecidas, a Ouvidoria é a unidade centralizadora de recebimento,
tratamento e devolutiva de denuncias/comunicacdes encaminhadas por usudrios dos servicos prestados
pelo Inep, favorecendo, dessa forma, o controle social e conferindo agilidade a identificacdo de possiveis
ocorréncias de ilicitos administrativos. Nesse sentido, a Ouvidoria trabalhou na elaboracdo e publicagdo da
Portaria Inep n° 501/2022, que disciplina o recebimento e o tratamento de denincia e a comunicagdo de
irregularidade no ambito do Inep. Um outro avanco foi a publicacdo da Portaria Inep n° 21/2023,
que estabeleceu os procedimentos relacionados ao atendimento de manifestacOes tipicas de ouvidoria,
pedido de acesso a informacdo e transparéncia ativa no ambito do Inep.

A Ouvidoria, em suas atividades diarias, destaca-se pelo papel de interlocucdo e mediagdo, seja com
as areas do Inep, seja com as autoridades necessarias ao esclarecimento das manifestagdes da sociedade,
sempre em estrita observancia da transparéncia e da ética publica, consagradas pela legislacdo brasileira.

Nesse contexto, a Ouvidoria mantém sua estrutura de atuacdo especialmente amparada pela Lei de
Acesso a Informagdon®12.527/2011 e seu Decreto n®7.724/2012, pela Lei dos Direitos dos Usuarios dos Servicos
Publicos n°® 13.460/2017 e seu Decreto n° 9.094/2017, pela Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)
n° 13.709/2018 e, ainda, pela Lei n® 14.129/2021 (por seus principios, regras e instrumentos para o Governo
Digital e para o aumento da eficiéncia publica). Por ser unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal, atende as diretrizes estabelecidas em instru¢Ges normativas expedidas pelo érgdo central
desse sistema e pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), por meio da Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

A Ouvidoria do Inep, além de receber, tratar e responder aos pedidos de acesso a informacdo, também
recebe seis tipos de manifestacao:

« Denuncia: relato de um ato ilicito praticado contra a administracdo publica;

« Comunicagdo: relato “an6nimo” de um ato ilicito praticado contra a administracéo publica;
» Elogio: expressdo de satisfagdo com o servico publico prestado;

+  Reclamacgdo: insatisfacdo com o servico publico prestado;

«  Simplifique: sugestdo para desburocratizar o servigo publico;

o Solicitagdo: pedido de um atendimento ou uma prestacdo de servico; e

o Sugestdo: envio de uma ideia ou proposta de melhoria dos servigos publicos.
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Todas as manifestacOes de Ouvidoria e de pedido de acesso a informacdo sdo recebidas ou cadastradas
na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR). O Fala.BR é uma plataforma
desenvolvida pela CGU que permite aos cidaddos fazerem pedidos de informag&es publicas e manifestaces
de Ouvidoria em um Unico local, por meio de um Unico cadastro.

Internamente, utiliza-se o Solicito (sistema de gestdo de tramitagdo interna da Ouvidoria do Inep),
no qual a Ouvidoria importa e realiza a triagem dos registros do Fala.BR, trata as manifestacdes de ouvidoria
e os pedidos de acesso a informacdo, encaminha-os para as respectivas unidades, analisa e consolida as
respostas.

Além de gerenciar os sistemas Fala.BR e Solicito, a Ouvidoria realiza atendimento diario na sede do
Inep, presencialmente (das 9h as 17h), por telefone e por e-mail.

A fim de fomentar a participa¢do social, a Ouvidoria publica relatério de gestdo de suas atividades
anuais, construido coletivamente, usando dados e informacGes extraidos das seguintes fontes: Sistema
Solicito, Plataforma Fala.BR e os Painéis da CGU (Resolveu? e Lei de Acesso a Informacdo - LAI).

Em 2024, a Ouvidoria tratou 22.145 manifestacOes, sendo 15.659 manifestaces tipicas de Ouvidoria e
6.486 pedidos de acesso a informacdo.

Também, em 2024, a Ouvidoria recebeu e tratou 27.438 mensagens em suas caixas de correio eletronico,
sendo 21.376 mensagens na caixa da ouvidoria@inep.gov.br e 6.062 na do sic@inep.gov.br .
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'EQUIPE E CANAIS
_DE ATENDIMENTO

2.1 Equipe da Ouvidoria do Inep

No ano de 2024, compuseram a equipe da Ouvidoria trés servidores e quatro terceirizados:

« Alexandra Carla de Sena Pereira;

+  Ana Maria de Gois Rodrigues;

+  Gilce Morais da Silva Rodrigues;

+ Glenda Galiza de Oliveira;

«  Jéssika Belém da Silva;

« Loiane Santos Alves Batista;

«  Thiago Ferreira Braga Alves (Ouvidor).

2.2 Atendimento virtual pela plataforma integrada de ouvidoria e acesso a
informacao

A partir de 31 de julho de 2019, a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR),
gerida pelaCGU, passou aagregarasduas plataformas originais, e-SIC e e-OUV. Na plataforma Fala.BR, é possivel
registrar, durante 24 horas por dia e 7 dias na semana, as manifestacdes tipicas de Ouvidoria - solicitaces,
simplifique (solicitacdo de simplificacdo), reclamacdes, elogios, sugestbes, denlncias e comunicagdes,
bem como demandas de acesso a informagdo. Com o Fala.BR, qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode
encaminhar seus pedidos ou manifestacdes, acompanhar o prazo de atendimento e receber a resposta
elaborada pelo Inep.

As estatisticas de atendimento da Ouvidoria do Inep podem ser acessadas por qualquer cidad&o por
meio do Painel Resolveu?, do Painel LAl ou dos relatorios anuais.

As ilustracdes das diferentes formas de acesso as informacdes da Ouvidoria do Inep encontram-se no
Anexo A deste Relatorio, representadas da seguinte forma: portal do Inep (Figura 1), pagina da Ouvidoria
(Figura 2), pagina do SIC (Figura 3) e pagina do Fale Conosco (Figura 4).

VOLTAR PARA .
0 SUMARIO RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA - 2024
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2.3 Atendimento presencial
0 atendimento presencial ¢ realizado de segunda a sexta-feira, das 9h as 17h, na Ouvidoria do Inep,
localizada na sede do Inep, no Setor de Industrias Graficas (SIG), Quadra 4, Lote 327, Brasilia, DF.

2.4 Atendimento telefonico

0 atendimento por telefone na Ouvidoria é realizado pelos nimeros (61) 2022-3000 e (61) 2022-3001.

2.5 Correio eletronico de orientacao

Os Correios eletronicos de orientagdo sao:
Para denuncia, elogio, reclamacao, simplifique, solicitacdo e sugestdo: ouvidoria@inep.gov.br
Para pedidos de acesso a Informacdo: sic@inep.gov.br
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DADOS E ESTATiSTICAS DA
. GESTAO DAS MANIFESTAGOES
. TIiPICAS DE OUVIDORIA
. EDOS PEDIDOS DE ACESSO
. AINFORMAGAO DIRECIONADOS
. AO INEP

Em 2023, a Ouvidoria do Inep tratou um total de 17.433 de manifestacdes tipicas de ouvidoria e de
pedidos de acesso a informagdo. Em 2024, houve um aumento substancial no volume desses atendimentos,
que passou para um total de 22.145 tratamentos, ou seja, um aumento de 27,02% em relacdo ao ano anterior.
Otipo dedemanda que mais se destacou foi a solicitagdo. Identificou-se que houve aumento de tratamento nos
tipos de demandas de solicitacdo, de acesso a informacdo e de reclamacdo, mas ocorreu uma diminui¢do nos
tipos de demandas de comunicagdo, sugestdo, elogio e dentincia. Esse aumento de manifestacGes foi devido
a Ouvidoria assumir a responsabilidade de entrega de boletins de anos anteriores a 2015, que, até entdo,
ndo estava em transparéncia ativa.

Dendncia
Elogio

Sugestao
w2024
Comunicacdo
w2023

Reclamacgdo

Acesso a informagdo

Solicitacdo

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000

GRAFICO 1

DISTRIBUICAO DE MANIFESTAGOES - SIC E OUV - 2023/2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistemas Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).
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Em 2024, a Ouvidoria do Inep tratou um total de 22.145 demandas de manifesta¢Bes tipicas de
ouvidoria e de pedidos de acesso a informacdo. Desse total foram 6.486 pedidos de acesso a informacdo (SIC)
que tiveram um prazo médio de resposta de 8,5 dias e 15.659 manifestaces tipicas de ouvidoria que tiveram
um prazo médio de resposta de 8,3 dias, conforme Gréafico 1. Essas manifesta¢des foram distribuidas para a
elaboracdo de respostas as seguintes unidades organizacionais do Inep:

+  Assessoria de Comunicacdo (Ascom);

< Assessoria de Governanca e Gestdo Estratégica (AGGE);

« Auditoria Interna (Audin);

< Centro de Tecnologia, Inovac¢do e Ciéncia de Dados (Cetic), que se refere a antiga Diretoria de
Tecnologia e Disseminacao de Informacgdes Educacionais (DTDIE);

«  Comissdo de Etica do Inep;

«  Corregedoria (Correge);

«  Diretoria de Avaliacdo da Educacdo Basica (Daeb);

«  Diretoria de Avaliacdo da Educacdo Superior (Daes);

« Diretoria de Estatisticas Educacionais (Deed);

«  Diretoria de Estudos Educacionais (Dired);

« Diretoria de Gestdo e Planejamento (DGP);

«  Gabinete da Presidéncia (GAB);

«  Ouvidoria (OUV);

«  Procuradoria Federal (Projur).

A seguir, no Grafico 2, verificamos a distribuicdo de manifestacGes tipicas de Ouvidoria por unidades
organizacionais do Inep. A categoria “Outros” inclui Gabinete, Projur e Ascom. O destaque é a unidade DGP,
que foi responsavel por mais da metade do total de manifestacdes.
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GRAFICO 2

DISTRIBUIGAO DE MANIFESTAGOES POR UNIDADES TECNICAS - OUV - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).
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0 Grafico 3 apresenta a distribuicdo de pedidos de acesso a informacdo por unidades organizacionais
do Inep. A categoria “Outros” inclui AGGE, Gabinete, Ascom e Projur, com destaque para a unidade DGP,
que foi responsavel pela metade do total de pedidos de acesso a informacdo, seguida pela Ouvidoria.
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GRAFICO 3

DISTRIBUICAO DE MANIFESTACOES POR UNIDADES TECNICAS - SIC - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

As manifestacOes recebidas sdo classificadas e distribuidas para as unidades organizacionais do Inep
responderem aos diversos assuntos e temas de competéncia do Inep. Mas, considerando apenas os exames
e avaliacBes, tem-se, no Grafico 4, a distribuicdo das manifestacGes tipicas de Ouvidoria. O tépico “Outros”
corresponde a assuntos diversos.
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GRAFICO 4

EXAMES E AVALIAGOES - OUV - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).
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Ja para os pedidos de acesso a informac3o (SIC), considerando apenas os exames e avalia¢bes, tem-se
a seguinte distribuicdo (Grafico 5):
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GRAFICO 5

EXAMES E AVALIAGOES - SIC - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

Assim como ocorreu nas manifestagées de Ouvidoria, no Grafico 5, o tépico “Outros” corresponde a
assuntos diversos.

Em 2024, a Ouvidoria do Inep recebeu pedidos de acesso a informacgdo que, em razdo das respostas
enviadas, evoluiram para recursos, conforme Tabela 1.

TABELA 1

DISTRIBUICAO DE RECURSOS DO SIC POR INSTANCIAS RECURSAIS - INEP - 2024

Total de pedidos de acesso

.. » Primeira Segunda Terceira Quarta »
ainformacgao que geraram .. e .. .. Reclamacgao
instancia instancia instancia instancia
recurso
356 218 65 48 25 0
% 61,2% 18,3% 13,5% 7% 0

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em Painel Lei de Acesso a Informag&o (Brasil. CGU, [2025b]).

As respostas referentes aos pedidos de acesso a informacdo, quando em ndo conformidade na avaliagdo
do cidaddo, podem evoluir para recursos de primeira a quarta instancia. O pedido inicial é respondido pela
unidade técnica. Na primeira instancia, quem ¢é responsavel pela elaboracdo da resposta é a autoridade
maxima da unidade técnica, sendo, no caso do Inep, o diretor ou o ouvidor. Ja na segunda instancia, quem
responde é a autoridade maxima do 6rgdo, que, no Inep, é o Presidente. Ja nos recursos de terceira instancia,
o tratamento da resposta é de responsabilidade da area técnica, com a supervisido da Ouvidoria do Inep, para
subsidiar o parecer da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU). Em quarta instancia, é de responsabilidade da area
técnica, com a supervisdo da Ouvidoria do Inep, para subsidiar a decisdo da Comissdo Mista de Reavaliacdo
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de Informacdes (CMRI). As reclamacdes, nesses casos, ocorrem quando o 6rgdo ndo responde aos recursos
no prazo determinado pela CGU, via plataforma Fala.BR. Assim, o sistema permite que o cidadao registre a
“Reclamacdo” direcionada a autoridade de monitoramento, prevista no artigo 40 da Lei n® 12.527/2011.

TABELA 2

DISTRIBUICAO DE RECURSOS DO SIC POR INSTANCIAS RECURSAIS E TRATAMENTO POR UNIDADES TECNICAS
INEP - 2024

Total de pedidos de acesso

ainformacdo que geraram | Primeirainstincia | Segundainstancia | Terceira instancia Quarta instancia
recurso, por diretoria

Ouvidoria 89 11 10 -
Gabinete - 54 - -
Daeb 57 - 14 3
DGP 25 - 2 1
Deed 27 - 1 1
Dired 4 - 1 -
Daes 14 = 5 =
Cetic 02 - - -

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em Sistemas Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e Painel Lei de Acesso a Informagdo (Brasil. CGU, [2025b]).

Conforme Tabela 2, a Ouvidoria respondeu 25% dos recursos em primeira instancia, seguida da Daeb
com 16%, da Deed com 7.6% e da DGP com 7% em 2024. As demais unidades tiveram percentuais abaixo
de 5%.

Ja nos recursos de segunda instancia, o Gabinete deu tratamento em 15% e a Ouvidoria ficou
com 3%. Em terceira instancia, a CGU solicitou esclarecimentos adicionais em 33 casos, distribuidos nas
unidades técnicas, sendo que a Daeb teve maior destaque em complementar informagGes para subsidiar as
decisGes da CGU. Apenas 5 casos evoluiram para apreciagdo da CRMI, na quarta instancia.

Considerando a evolugdo dos pedidos de acesso a informagao para a condi¢ado de recurso aos pedidos,
do total de 6.486 de pedidos de acesso a informagdo, apenas 356 evoluiram para recursos por insatisfacdo
e/ou contestacao da informacao inicial prestada, ou seja, apenas 5,5%.

Em 2024, a distribuicdo de manifestages tipicas de Ouvidoria e de pedidos de acesso a informacao se
concentrou em alguns meses especificos, conforme Grafico 6.
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GRAFICO 6

MANIFESTACOES E PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO - OUV E SIC - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

No SIC, percebe-se uma regularidade de pedidos de acesso a informacdo ao longo do ano, destacando
um aumento nos meses de fevereiro e novembro. O primeiro més corresponde a publicagdo dos resultados
do Enem, e o segundo, novembro, a divulgacdo de locais de prova. Nas manifesta¢Ges tipicas de Ouvidoria,
os periodos de “pico” coincidem com os eventos que atingem um alto nimero do publico especifico do Inep.
Nos meses de janeiro, junho e novembro ocorreram diversas a¢des que impactaram no fluxo das atividades
e, consequentemente, no aumento expressivo de tratamento de manifesta¢des de Ouvidoria; entre as a¢des,
pode-se mencionar a divulgacdo dos resultados do Enem (janeiro), a abertura do processo de isencdo/
inscricdo no Enem (maio/junho) e a divulgacao de locais de prova do Enem (novembro). Na ocasido, houve
muitas solicitagSes de boletim de desempenho, solicitagdes de isen¢des e, por ultimo, reclamagdes de locais
distantes das residéncias dos estudantes.

Quanto ao status de atendimento dos pedidos de acesso a informacdo, este apresentou-se conforme
Grafico 7:
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GRAFICO 7

STATUS DE ATENDIMENTO - SIC - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em Painel Lei de Acesso a Informacgao (Brasil. CGU, [2025b]).
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Verifica-se que 100% dos pedidos de acesso a informac&o foram respondidos, e o tempo médio de
resposta foi de 8,5 dias.
Quanto ao prazo de atendimento das manifestacdes tipicas de Ouvidoria, tem-se o Grafico 8:
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GRAFICO 8

PRAZO DE ATENDIMENTO LEGAL - OUV - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em Painel Resolveu? (Brasil. CGU, [2025a]).

Conclui-se que o Inep respondeu a 100% das manifestacdes dentro do prazo legal e com o tempo médio
de resposta de 8,3 dias, 0 que demonstra a busca e a preocupacao com a qualidade da resposta e atendimento
do servico prestado, com respeito ao usuario de nossos servicos ofertados.

3.1 Analise gerencial - Demonstrativo de manifesta¢6es por unidades técnicas

Apresenta-se, a seguir, a participacdo proporcional de manifestacdes por unidades técnicas, em nivel
de coordenacdo-geral, de assessorias e demais estruturas de nivel similar, com o objetivo de identificar os
setores que foram mais exigidos no tratamento das manifesta¢cdes durante o ano de 2024.

Os percentuais representados nos Graficos 9 a 14 devem proporcionar elementos de analise e revisdo das
atividades e demandas das coordenacdes-gerais das unidades técnicas, para que possam avaliar a coeréncia
da distribuicdo do atendimento interno e, por consequéncia, a qualidade e a efetividade do tratamento dado
na elaboracdo de respostas as manifestacdes.
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GRAFICO 9

MANIFESTACOES RECEBIDAS - PRESIDENCIA - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

0 Gréfico 9, da Presidéncia, contempla, além do Gabinete, a Ouvidoria, a Procuradoria Federal junto
ao Inep (Projur), Assessoria de Comunicacao (Ascom), a Corregedoria (Correge), Assessoria de Governanca e
Gestdo Estratégica (AGGE) e Auditoria Interna (Audin).

Destaque-se que a Ouvidoria atende a 99% das manifestacdes, seguida do Gabinete, com apenas 1%.
As demais unidades tiveram percentual abaixo de 1%, em relacdo ao total de atendimentos da Presidéncia.
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GRAFICO 10

MANIFESTACOES RECEBIDAS - DGP - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

VOLTAR PARA .
0 SUMARIO RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA - 2024



O Grafico 10 apresenta as trés coordenacbes-gerais mais demandadas da DGP, com destaque para a
Coordenacdo-Geral de Desenvolvimento da Aplicacdo (CGDA) tendo 84% de atendimentos. As Coordenacdes-
Gerais de Gestdo de Pessoas, de Orcamento e Financas, e de Contabilidade (CGOFC) e a de Licitagdo e
Contratos (CGLIC) tiveram percentual abaixo de 1% em relagdo ao total de atendimentos da diretoria.
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GRAFICO 11

MANIFESTAGOES RECEBIDAS - DAEB - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

O Grafico 11 apresenta as trés coordenacdes-gerais mais demandadas da Daeb, destacando-se a
Coordenacgdo-Geral de Exames e Instrumentos (CGEI), com 49% de atendimentos, seguida do Gabinete da
Diretoria, com 37%. Ja a Coordenacdo-Geral de Medidas da Educacdo Basica (CGMEB) aparece com 10%.
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GRAFICO 12

MANIFESTACOES RECEBIDAS - DAES - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).
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Na educacdo superior, o Grafico 12 apresenta as trés coordenacdes-gerais mais demandadas da Daes,
com destaque para a Coordenacdo-Geral de Gestdao de Exames e Indicadores da Educacgdo Superior (CGGl),
com 85% de atendimentos, seguida da Coordenacgdo-Geral de Avaliacdo in Loco (CGAV), com apenas 11%.
A Coordenacdo-Geral de Elaboracdo de Exames da Educacdo Superior (CGEES) teve percentual abaixo de 1%
em relacdo ao total de atendimentos da diretoria, e o gabinete atendeu a 3% do total.
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GRAFICO 13

MANIFESTAGOES RECEBIDAS - DEED - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

O Grafico 13 apresenta as trés coordenagdes-gerais mais demandadas da Deed, com destaque para
a Coordenacdo-Geral de Controle da Qualidade e de Tratamento da Informacdo (CGCQTI), com 89% de
atendimentos, seguida da Coordenacdo-Geral do Censo da Educacdo Basica (CGCEB), com 8%. Ja o gabinete
da Deed apresentou 2% dos atendimentos, e a Coordenacdo-Geral do Censo da Educacao Superior (CGCES),
1% em relagdo ao total de atendimentos da diretoria.
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GRAFICO 14

MANIFESTAGOES RECEBIDAS - DIRED - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

VOLTAR PARA .
0 SUMARIO RELATORIO ANUAL DE OUVIDORIA - 2024



No Grafico 14, além do gabinete da diretoria, ha duas coordenacgbes-gerais que recebem demandas,
mas o destaque vai para o gabinete da Dired, que atendeu 62% das manifestacGes. Ja a Coordenacdo-Geral de
Disseminacao de InformacGes (CGDI) atendeu 24%, seguida da Coordenacdo-Geral de Estudos Educacionais
(CGEE), com 14%. A Coordenacao-Geral de Editoracdo e Publicagdes (CGEP) ndo foi demandada.
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GRAFICO 15

MANIFESTACOES RECEBIDAS - CETIC - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep baseado em dados do Sistema Solicito (Brasil. Inep, [2025b]) e da Plataforma Fala.BR (Brasil. CGU, [2025d]).

No Cetic, o Grafico 15 apresenta as quatro coordenagdes-gerais mais demandadas, com destaque
para Coordenacdo-Geral de Sistema da Educacdo Basica (CGSIEB), com 79% de atendimentos, seguida da
Coordenacdo-Geral de Sistema da Educacgdo Superior (CGSIES), com 13%. Ja o gabinete do Cetic atendeu a
5%, e a Coordenacdo-Geral de Sistemas para Dados Educacionais (CGSDE) ficou com 3% das manifestacdes.
A Coordenacdo-Geral de Infraestrutura Tecnoldgica e Seguranca Cibernética (CGITS) ndo foi demandada.
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INFORMACOES SOBRE
0 CONSELHO DE
'USUARIOS DO INEP

4.1 Apresentacao

Os conselheiros participam da avaliacdo da qualidade, da efetividade e da satisfacdo em relacdo a
prestacdo de servicos publicos, respondendo enquetes sobre esses servicos. E possivel, ainda, apresentar
propostas de melhorias dos servicos oferecidos e contribuir na definicdo de diretrizes para o adequado
atendimento aos usuarios.

0 Inep implementou e seguiu as normativas vigentes a época, porém, com a publicacdo da Portaria
CGU n° 116/2024, no paragrafo Unico, do artigo 78, houve uma nova orientacdo sobre esse servico, a saber:

Paragrafo Gnico. As unidades setoriais do SisOuv poderdo, a seu critério, dar continuidade as atividades de
chamamento publico para voluntérios, mobilizacdo e interlocu¢do com conselheiros e desenvolvimento
de enquetes e pesquisas conforme orientac¢des do Guia metodoldgico de avaliagdo de servicos publicos por
meio da Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios, até que nova norma seja editada

Diante desse contexto, o Inep aguarda a definicdo de novas diretrizes e esclarece que as atividades

relacionadas aos Conselhos de Usuarios se encontram temporariamente suspensas, aguardando a devida

revisdo e definicdo de suas novas diretrizes.
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'SOLUCOES DE MELHORIA
ERECOMENDAGOES

No ano de 2024, a Ouvidoria do Inep conseguiu cumprir com a sua missdo institucional, porém o
processo ainda requer aprimoramentos e pode ser sempre melhorado, mediante atuagdo junto as unidades
técnicas do Inep, em alguns aspectos basicos:

«  Trabalhar para melhorar a qualidade das respostas das manifesta¢des, inclusive para evitar que
os pedidos de acesso a informacdo evoluam para a instauracdo de recursos de primeira a quarta
instancias.

«  Estimular a revisao de perguntas frequentes no site do Inep.

«  Garantir que constem informacdes visiveis nas paginas dos participantes dos exames e das
avaliagGes quanto aos cronogramas e as instrucoes de procedimentos relacionados as inscri¢des.

«  Orientar quanto ao cumprimento do prazo de resposta estabelecido pela Ouvidoria.

« Incentivar que todos conhecam e apliquem a Lei Acesso a Informagdo n° 12.527/2011, a Lei dos
Direitos dos Usuarios dos Servigos Plblicos n° 13.460/2017 e a Lei Geral de Protecdo de Dados
Pessoais (LGPD) n° 13.709/2018.

Dessa forma, a Ouvidoria julga que o desenvolvimento de um trabalho em cooperacao com as unidades
técnicas ndo s6 fomentara a eficiéncia dos servicos prestados, como também contribuira para a qualidade das
respostas das manifestacdes tipicas de Ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacdo registrados.

Nesse sentido, destacam-se algumas ac¢des de gestdo promovida pela Ouvidoria em 2024, sendo uma
delas a proposta de reavaliacdo do fluxo de atendimento para acesso a dados sensiveis, que se da por meio do
uso do Servico de Acesso a Dados Protegidos (Sedap). Este Servico possibilita o acesso controlado e restrito
as bases de dados protegidos, seguindo um conjunto de protocolos e ferramentas que garantem processos
seguros de utilizacdo dos dados, preservam a integridade e a protecdo das informacdes, bem como reduzem
riscos de vazamento e uso das informacgdes para outras finalidades.

Em 2024, o volume de solicitacdes de dados dessa natureza aumentou significativamente e, apos
diversos didlogos entre unidades, a Ouvidoria apresentou uma forma de resolutividade para atender esse tipo
de manifestagdo. Nesse caso, a redefinicdo do fluxo de atendimento via Sala Segura (Figura 1 do Apéndice A),
em alguns casos, ndo condicionaria o acesso aos dados exclusivamente com a apresentacdo de projeto de
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pesquisa, seguindo protocolo especifico, mas adaptaria o acesso aos dados em observancia as especificidades
das legislacGes vigentes sobre protecdo de dados, de forma que o cidaddo possa ter acesso as informacdes
que deseja com a devida seguranca e transparéncia.

Uma outra acdo de gestdo da Ouvidoria foi a iniciativa de requalificagdo do portal do Inep, realizada em
parceria com a Ascom. A a¢do se iniciou com a revisdo da pagina da Ouvidoria, seguida das paginas do SIC e do
Fale Conosco. Foi identificado, por meio das manifesta¢des recebidas na Ouvidoria, que algumas informagdes
disponiveis necessitavam de melhorias, mediante uma linguagem mais clara e instrutiva, no que se refere
a procedimentos e/ou orientages contidas no portal e ao acesso as informacdes produzidas pelo Instituto.
Dessa forma, foi realizado um estudo preliminar e elaborado um projeto de revitalizacdo dessas paginas do
portal. Em 2024, ocorreu a requalificacdo de todas as paginas dos servicos que constam na carta de servigos
de usuarios dos servicos publicos.

Além disso, a Ouvidoria identificou a dificuldade de acesso por parte do cidaddo em solicitar os boletins
de desempenho do Enem, realizados de 1998 a 2014, pela inoperancia dos sistemas legados da Pagina do
Participante. O servico s6 atendia ao periodo de 2014 a 2023 e, por essa razdo, com intuito de viabilizar um
melhoratendimento desse tipo de demanda, a Ouvidoria solicitou atualizacao do site do Inep, disponibilizando
como canal de atendimento para acesso aos Boletins Individuais de Resultado.

Com a nova orientacdo de acesso aos boletins de desempenho de anos anteriores e com o periodo de
inscricdo do Enem 2024 (27 de maio a 14 de junho) houve um contato maior dos solicitantes com a pagina
do Inep, ocorrendo também um volume maior de pedidos de boletins nesse periodo. Atendendo a legislacdo
sobre seguranca e divulgacdo de dados pessoais, a Ouvidoria informou e orientou ao cidadao que, para
o atendimento de pedidos de informacdo que envolvessem informagdes pessoais, como é o caso dos boletins
de desempenho, seria necessario ter o selo Prata ou Ouro referente a conta Gov.BR, assim como ndo deveria se
optar pela “restricdo de identificagdo”. Portanto, para que fosse possivel o atendimento dessas manifestacdes,
por se tratar de informacdo sensivel, em cada caso o cidaddo foi orientado como deveria fazer o seu pedido
de acesso aos boletins. Com o ajuste no sistema de acesso aos boletins via pagina do participante, e ainda,
com a nova orientacdo referente ao acesso aos boletins de desempenho do referido periodo sendo fornecida
pela equipe do 0800, a Ouvidoria teve um aumento substancial no tratamento dessas manifestacGes.

De igual forma, a Ouvidoria recomendou também que o relatério de regularidade junto ao Exame
Nacional de Desempenho dos Estudantes (Enade) estivesse disponivel para o estudante, sem a necessidade de
procurar a coordenacdo do curso de graduacdo. Essa melhoria tem previsao de ser implantada ao longo
de 2025.

Nesse processo de melhorias de prestagdo de servigos, a Ouvidoria também recomendou as unidades
técnicas, por meio de seus relatdrios internos de 2024, a viabilidade de inserir QR Code nos boletins de
desempenho e nos resultados de todos os exames e de todas as avaliagdes realizadas pelo Instituto,
promovendo as diversas formas de uso de tecnologias para a comunicacdo de resultados. Essa recomendacao
foi atendida, conforme Figura 2 do Apéndice A.
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FIGURA 1

FLUXOGRAMA DE ATENDIMENTO PARA SOLICITAGAO DE DADOS SENSIVEIS VIA SEDAP - 2024

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep.
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FIGURA 2

MODELO DE BOLETIM DE DESEMPENHO DO ENEM

Fonte: Elaborado pela Ouvidoria/Inep.
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Fonte: Brasil. Inep ([2025a]).
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Fonte: Brasil. Inep ([2025c]).
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PAGINA DO FALE CONOSCO/INEP

Fonte: Brasil. Inep (2024b).
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