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Carta de Servicos ao Cidadao
Decreto n° 6.932/2009

O Ministério da Educagao apresenta aos cidadaos brasileiros e demais
instituicoes interessadas sua Carta de Servigos ao Cidadao, versao 2015.1,
elaborada em consonancia com as disposi¢oes do Decreto n? 6.932, de 11
de agosto de 2009.

Por intermédio desta Carta o cidad3ao, além de obter informacgoes
relevantes sobre o Ministério da Educagao e as politicas publicas sob sua
responsabilidade, podera acessar, por intermédio de links especificos, aos
principais servigos e canais de atendimento disponiveis em nosso Portal.
Esta Carta reflete o nosso compromisso com o desenvolvimento da
Educacao, sendo fundamental para a construcao de uma Patria Educadora
a participacao de cada cidadao, de cada familia, empresa e instituicao
deste Pais.

Utilizem esta Carta e nos ajudem a melhora-la, em beneficio de todos.

VRl Ministerio da  Gowverno
Educago Educagio  Federal




Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigacoes da Uniao

Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Art. 92 A Uniao incumbir-se-a de:

| - elaborar o Plano Nacional de Educa¢ao, em colaboragao com os Estados, o Distrito Federal e os Municipios;

Il - organizar, manter e desenvolver os 6rgaos e institui¢coes oficiais do sistema federal de ensino e o dos Territodrios;
lll - prestar assisténcia técnica e financeira aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios para o
desenvolvimento de seus sistemas de ensino e o atendimento prioritario a escolaridade obrigatoria, exercendo sua
funcao redistributiva e supletiva;

IV - estabelecer, em colaboragdo com os Estados, o Distrito Federal e os Municipios, competéncias e diretrizes para
a educacgdo infantil, o ensino fundamental e o ensino médio, que nortearao os curriculos e seus contetudos
minimos, de modo a assegurar formag¢ao bdasica comum;

V - coletar, analisar e disseminar informacgoes sobre a educagao;

VI - assegurar processo nacional de avaliagdao do rendimento escolar no ensino fundamental, médio e superior, em
colaboragdao com os sistemas de ensino, objetivando a definicio de prioridades e a melhoria da qualidade do

ensino;
VII - baixar normas gerais sobre cursos de graduag¢ao e pds-graduacao;
VIII - assegurar processo nacional de avaliagdao das instituicdbes de educagao superior, com a cooperagao dos

sistemas que tiverem responsabilidade sobre este nivel de ensino;
IX - autorizar, reconhecer, credenciar, supervisionar e avaliar, respectivamente, os cursos das instituicoes de
educacgao superior e os estabelecimentos do seu sistema de ensino.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9394.htm

Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigacoes da Uniao

Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Art. 16. O sistema federal de ensino compreende: (Regulamento)

| - as instituicoes de ensino mantidas pela Uniao;

Il - as instituicoes de educagao superior criadas e mantidas pela iniciativa privada;

lll - os 6rgaos federais de educacgao.

VRl Ministerio da  Gowverno
Educago Educagio  Federal



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-2006/2006/Decreto/D5773compilado.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9394.htm

Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigacoes da Uniao
Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Importante!

Os pedidos de acesso dos cidadaos a informag¢des produzidas ou custodiadas pelas
instituicoes integrantes do Sistema Federal de Ensino poderao ser registrados no Sistema
Eletronico _do Servico de Informacao ao Cidaddao — e-SIC, mantido pelo Ministério da
Transparéncia, Fiscalizagao e Controle.

Antes de registrar pedido de acesso a informa¢dao no e-SIC sugerimos aos cidadaos que
assistam ao seguinte video produzido pelo MTFC:

LAl — Quais informacoes eu posso pedir?

VRl Ministerio da  Gowverno
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigacoes da Uniao

Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Importante!

Caso vocé tenha assistido ao video recomendado e verificou que nao se trata de pedido de
acesso a informacgao, nao tem problema. Cada Universidade, Instituto Federal e os demais
orgaos integrantes do Sistema Federal de Ensino, assim como as paginas do FIES, PROUNI,
SISU, ENEM e outras a¢oes desenvolvidas pelo MEC contam com canais de atendimento
direto e especializado, apresentados como “Contato”, “Fale Conosco” ou “Ouvidoria”, para
recebimento de consultas, denuncias, reclamacoes, elogios e outras manifestacoes de
cidadaos.

* Evite replicar uma mesma solicitacao por diversos canais de atendimento, pois isto
além de congestionar o sistema nao assegura rapidez no atendimento.

» Utilize preferencialmente os canais de atendimento disponiveis nas paginas de cada
Instituicao.

Caso o atendimento prestado pelo “Fale Conosco” ou Ouvidoria de cada Instituicdo nao
tenha prestado os esclarecimentos necessarios, sugerimos utilizar o Sistema de Ouvidorias do
Poder Executivo Federal — e-OUV.

VRl Ministerio da  Gowverno
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigacoes dos Estados e DF

Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Art. 10. Os Estados incumbir-se-ao de:

| - organizar, manter e desenvolver os orgaos e institui¢goes oficiais dos seus sistemas de ensino;

Il - definir, com os Municipios, formas de colabora¢dao na oferta do ensino fundamental, as quais devem
assegurar a distribuicao proporcional das responsabilidades, de acordo com a populagao a ser atendida e
os recursos financeiros disponiveis em cada uma dessas esferas do Poder Publico;

lll - elaborar e executar politicas e planos educacionais, em consonancia com as diretrizes e planos
nacionais de educagao, integrando e coordenando as suas a¢oes e as dos seus Municipios;

IV - autorizar, reconhecer, credenciar, supervisionar e avaliar, respectivamente, os cursos das instituicoes
de educagao superior e os estabelecimentos do seu sistema de ensino;

V - baixar normas complementares para o seu sistema de ensino;
VI - assegurar o ensino fundamental e oferecer, com prioridade, o ensino médio.

VI - assegurar o ensino fundamental e oferecer, com prioridade, o ensino médio a todos que o
demandarem, respeitado o disposto no art. 38 desta Lei; (Reda¢ao dada pela Lei n2 12.061, de 2009)

VII - assumir o transporte escolar dos alunos da rede estadual. (Incluido pela Lei n2 10.709, de 31.7.2003)

Paragrafo unico. Ao Distrito Federal aplicar-se-ao as competéncias referentes aos Estados e aos Municipios.

VECEEeEl  Ministerio da  Governo
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigacoes dos Estados e DF

Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Art. 17. Os sistemas de ensino dos Estados e do Distrito Federal compreendem:

| - as instituicoes de ensino mantidas, respectivamente, pelo Poder Publico estadual e pelo Distrito Federal;
Il - as instituicoes de educagao superior mantidas pelo Poder Publico municipal;

lll - as institui¢des de ensino fundamental e médio criadas e mantidas pela iniciativa privada;

IV - os orgaos de educagao estaduais e do Distrito Federal, respectivamente.

Paragrafo tnico. No Distrito Federal, as instituicoes de educacgao infantil, criadas e mantidas pela iniciativa
privada, integram seu sistema de ensino.

Observagao importante: os pedidos de informagdao, consultas, dentncias, reclamagoes, elogios e outras
manifestagoes relacionadas as instituicdes que pertencem aos sistemas de ensino dos Estados ou do
Distrito Federal, conforme cada caso exigir, podem ser encaminhadas pelos cidadaos as respectivas
instituicoes de ensino, Ouvidorias, Secretarias de Educag¢dao ou aos orgaos responsaveis pelo controle e
fiscalizacdo da gestdo estadual/distrital e de seu patrimdnio publico, a exemplo dos Tribunais de Contas ou
Ministério Publico.

VRl Ministerio da  Gowverno
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigagoes dos Municipios

Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Art. 11. Os Municipios incumbir-se-ao de:

| - organizar, manter e desenvolver os drgaos e instituicdes oficiais dos seus sistemas de ensino,
integrando-os as politicas e planos educacionais da Unidao e dos Estados;

Il - exercer agao redistributiva em relagao as suas escolas;
lll - baixar normas complementares para o seu sistema de ensino;
IV - autorizar, credenciar e supervisionar os estabelecimentos do seu sistema de ensino;

V - oferecer a educagao infantil em creches e pré-escolas, e, com prioridade, o ensino fundamental,
permitida a atuagdo em outros niveis de ensino somente quando estiverem atendidas plenamente as
necessidades de sua area de competéncia e com recursos acima dos percentuais minimos vinculados pela
Constituicdao Federal a manutengao e desenvolvimento do ensino.

VI - assumir o transporte escolar dos alunos da rede municipal. (Incluido pela Lei n2 10.709, de 31.7.2003)

Paragrafo unico. Os Municipios poderao optar, ainda, por se integrar ao sistema estadual de ensino ou
compor com ele um sistema unico de educagao basica.

VECEEeEl  Ministerio da  Governo
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Ministerio da Educacao

Carta de Servicos ao Cidadao — Decreto n° 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil — Obrigagoes dos Municipios
Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

Art. 18. Os sistemas municipais de ensino compreendem:

I - as instituicdes do ensino fundamental, médio e de educagao infantil mantidas pelo Poder Publico
municipal;

Il - as instituicoes de educagao infantil criadas e mantidas pela iniciativa privada;

lll — os rgaos municipais de educagao.

Observagao importante: os pedidos de informagdao, consultas, dentncias, reclamagoes, elogios e outras
manifestagoes relacionadas as instituigdes que pertencem ao sistema municipal de ensino, conforme cada
caso exigir, podem ser encaminhadas pelos cidadaos a instituicido de ensino, a Prefeitura, Ouvidoria do
Municipio, Secretaria Municipal de Educa¢dao ou aos drgaos responsaveis pelo controle e fiscalizacao da
gestdao municipal e de seu patrimonio publico, a exemplo dos tribunais de contas dos Estados ou dos
Municipios, e do Ministério Publico.
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre os Sistemas de Ensino no Brasil - Autonomia e Papel do MEC

Conforme a Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional — LDB (Lei n© 9.394, de 20 de dezembro de 1996)

A LDB (art. 82) estabelece que a Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios devem
organizar livremente seus respectivos Sistemas de Ensino. Por este motivo os assuntos
especificos relacionados a organiza¢ao e funcionamento dos sistemas de ensino estaduais e
municipais devem ser tratados pelos cidadaos junto as instancias competentes (secretarias e
conselhos de educacgao).

Cabe a Unidao a coordenag¢ao da politica nacional de educagao, articulando os diferentes
niveis e sistemas e exercendo fun¢cao normativa, redistributiva e supletiva em relagao as
demais instancias educacionais. A implementag¢ao dessas acoes no ambito do Ministério da
Educacao importa no apoio técnico e financeiro ao desenvolvimento da educa¢ao em todo o
Pais sem, contudo, ferir a autonomia dos Entes Federados e de seus respectivos sistemas de
ensino, assim como a responsabilidade pela eventual ocorréncia de irregularidades.

VRl Ministerio da  Gowverno
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Ministério da Educacao

Ministério da Educacao

Administracao Direta

- Subordina¢do
- Vinculagdo

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n°® 6.932/2009

Conselho Nacional
de Educacdo

Secretaria

Gabinete do
Ministro

Consultoria
Juridica

Executiva

Subsecretaria
de Assuntos

Diretoria de
Tecnologia da
Informacao

Subsecretaria de
Planejamento e

Administrativos Or¢camento

£ O

Instituto Nacional de
Educac¢do de Surdos

Instituto Benjamim
Constant

Fundag¢ao
Joaquim Nabuco

Institutos Federais de
Educac¢ado Profissional
e Tecnolégica

Colégio Pedro Il

Centros Federais
de Educagao
Tecnolégica

Universidades
Federais

Hospital de Clinicas
de Porto Alegre

Administracao Indireta

Empresa Brasileira
de Servicos Hospitalares

Estrutura Organizacional do MEC - Decreto n? 7.690, de 2 de marco de 2012.
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Sobre o Sistema Federal de Ensino
- Autonomia das Instituicoes de Ensino Federais

Conforme estabelece o art. 207 da Constituicdo Federal/88 as universidades federais gozam
de autonomia didatico-cientifica, administrativa e de gestao financeira e patrimonial, e
obedecerao ao principio de indissociabilidade entre ensino, pesquisa e extensao.

Nos termos do art. 12, paragrafo unico da Lei n2? 11.892, de 29 de dezembro de 2008, outro
importante grupo de instituicdoes de ensino possuem natureza juridica de autarquia, sendo
detentoras de autonomia administrativa, patrimonial, financeira, didatico-pedagdgica e
disciplinar: os Institutos Federais de Educacao, Ciéncia e Tecnologia — Institutos Federais; a
Universidade Tecnologica Federal do Parana — UTFPR; os Centros Federais de Educagao
Tecnoldgica Celso Suckow da Fonseca - CEFET-RJ e de Minas Gerais - CEFET-MG; e o Colégio
Pedro II.

Diante disto, as solicitacoes de documentos, informagdes e servicos de competéncia das
Instituicoes de Ensino Federais referidas acima deverao ser a elas encaminhadas.

VRl Ministerio da  Gowverno
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Solicitacao de documentos, informacoes e servicos de
competéncia das demais Entidades vinculadas ao MEC

Quando recepcionadas pelo MEC as solicitagoes de documentos, informagdes e servigos
relacionados a temas de competéncia das demais entidades vinculadas serdao a elas
encaminhadas, para analise e atendimento direto aos interessados. Para facilitar o
atendimento, sugere-se ao cidadao que envie suas solicitacoes diretamente as referidas
entidades. Outras informag¢des poderao ser obtidas nos sites institucionais (basta clicar

abaixo):
Conselho Nacional
FNOE L""‘"""J.___
Fundo Nacional . II |=l'
&0 Eousishe & PasqLiscs Educaconals: CAPES
Anisio Teixeira
Jogquin T & o
Nabuco OF MO EBSERH SN

HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

0 Ministério da Educacao - MEC, érgio da administragio federal
direta, tem como area de competéncia os seguintes assuntos:

| - politica nacional de educacgao;

Il - educagdo infantil;

lll - educagdo em geral, compreendendo ensino fundamental, ensino
médio, ensino superior, educacdo de jovens e adultos, educacdo
profissional, educacdao especial e educagdao a distancia, exceto ensino
militar;

IV - avaliagdo, informacgao e pesquisa educacional;

V - pesquisa e extensao universitaria;

VI - magistério; e

VII - assisténcia financeira a familias carentes para a escolariza¢ao de seus
filhos ou dependentes.

Para conhecer a Historia do MEC, clique aqui.

O Ministério da Educagao esta sediado no seguinte enderego:
Esplanada dos Ministérios - Bloco L - CEP 70047-900
Brasilia-DF

VRl Ministerio da  Gowverno
Educago Educagio  Federal
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Competéncias das Principais Unidades do MEC

(clique sobre a Secretaria desejada para acessar informacdes detalhadas)

Secretaria de Educacao Superior — SESu

» Responsavel por planejar, orientar, coordenar e supervisionar o processo de formulagdo e implementacdo da Politica Nacional de
Educacéo Superior.

Secretaria de Educacao Profissional e Tecnoldgica - SETEC

» Responsavel por planejar, orientar, coordenar e supervisionar o processo de formulacdo e implementacdo da Politica Nacional de
Educacao Profissional e Tecnoldgica.

Secretaria de Educacao Basica - SEB

» Zela pela educacao infantil, pelo ensino fundamental e pelo ensino médio. A educacgdo basica é o caminho para assegurar a todos os brasileiros a
formacdo comum indispensavel para o exercicio da cidadania.

Secretaria de Educacao Continuada, Alfabetizacao, Diversidade e Inclusao — SECADI

» Articula politicas educacionais nas areas de alfabetizacdo e educagdo de jovens e adultos, educacdo ambiental, educagdo em direitos
humanos, educacéo especial, do campo, escolar indigena, quilombola e educacéo para as relagdes étnico-raciais.

Secretaria de Articulacao com os Sistemas de Ensino — SASE

+ Tem como funcdo precipua o desenvolvimento de agdes para a criacdo de um Sistema Nacional de Educacdo — SNE, cujo prazo
terminativo se viu consubstanciado no artigo 13 da Lei n° 13.005, de 25 de junho de 2014, que aprovou o Plano Nacional de Educagéo -
PNE

Secretaria de Regulacao e Supervisao da Educacao Superior — SERES

» Responsavel pela regulagdo e supervisao de Institui¢des de Educagdo Superior (IES), publicas e privadas, pertencentes ao Sistema Federal
de Educacé&o Superior.

VECEEeEl  Ministerio da  Governo
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Ministério da Educacao

Carta de Servicos ao Cidadao — Decreto n° 6.932/2009

Acoes em Destaque - 2016

(clique sobre a acéo desejada para saber mais)

ENEM 2016  F[ES

PROGRAMA DE FINANCIAMENTO
ESTUDANTIL

S1S

PNE
em Movimento
PROUNI PRONATEC

PROGRAMA UNIVERSIDADE PARA TODOS PROGAAMSA NACIONAL DE ACESSD
BAS E A0 ENESINOD TECHMICO F FMPREGO
MACIOMAL
COMUM

CURRICULAR
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Canais de Atendimento ao Cidadao

Para recebimento e analise de pedidos de acesso a informacao conforme previsto na
Lei de Acesso a Informacao - LAI (Lei n®12.527/2011)

Servico de Informacdes ao Cidaddo do Ministério da Educacao — SIC/MEC
(atendimento presencial ou por correspondéncia)

«  Endereco: Esplanada dos Ministérios — Bloco L — Edificio-Sede do Ministério da Educacéo — andar Térreo — CEP 70.047-900
— Brasilia/DF

* Horario de atendimento: De segunda a sexta-feira, das 9h as 17h, horéario de Brasilia/DF.

* Servigos: recepcdo e geracdo de protocolo de pedidos de acesso a informacgdo. Disponibilidade de terminais para
cadastramento de pedidos de acesso pelos interessados. Andlise do pedido pelas areas competentes deste Ministério,
observados os prazos de atendimento previstos na Lei de Acesso a Informacéo.

Sistema Eletrénico do Servico de Informacoes ao Cidadao — e-SIC
(atendimento eletrénico)

«  Endereco: acesso pela Internet, por meio da pagina do Sistema Eletrdnico do Servico de Informacfes ao Cidadédo - e-SIC,
disponivel 24 horas por dia, sete dias por semana.

* Horario de atendimento: De segunda a sexta-feira, das 8h as 20h, no horéario de Brasilia/DF.

» Servigos: recepcdo e geracdo de protocolo de pedidos de acesso a informacgdo. Disponibilidade de terminais para
cadastramento de pedidos de acesso pelos interessados. Andlise do pedido pelas areas competentes deste Ministério,
observados os prazos de atendimento previstos na Lei de Acesso a Informacéo.

Observacdo importante: O SIC/MEC nao examina consultas, denuncias, representacOes, reclamacoes, elogios e outras
manifestacoes dos cidadaos. Para tais solicitacbes o0 MEC disponibiliza os canais de atendimento apresentados a seguir.
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Canais de Atendimento ao Cidadao

Para recebimento e analise de solicitacdes diversas:
consultas, denuincias, representacoes, reclamacoées, elogios e outras manifestacoes

Protocolo do Edificio-Sede do Ministério da Educacdo

*  Endereco: Esplanada dos Ministérios — Bloco L — Edificio-Sede do Ministério da Educacéo — andar Térreo — CEP 70.047-900
— Brasilia/DF

» Horario de atendimento: De segunda a sexta-feira, das 9h as 17h, no horéario de Brasilia/DF.

»  Servicgos: recepcdo de expedientes e processos. Analise pelas areas competentes deste Ministério, observados os prazos legais
pertinentes a cada assunto ou tipo de processo.

Central de Atendimento - 0800-616161

» Horario de atendimento: De segunda a sexta-feira, das 8h as 20h, no horario de Brasilia/DF.

«  Servicos: geracdo de numero de protocolo de atendimento para facilitar a consulta e 0 acompanhamento pelos interessados.
Atendimento telefénico personalizado, em até trés niveis, acionados conforme a complexidade do assunto. Resposta por
mensagem eletronica.

Portal de Autoatendimento do MEC na Internet

«  Endereco: Disponivel para acesso no Portal do MEC (http://portal.mec.gov.br/index.html) na op¢do Contato.

*  Horario de atendimento: 24 horas por dia, sete dias por semana.

»  Servicos: possibilidade de anexacdo ao pedido de arquivos digitais dos interessados. Geragdo de numero de protocolo de
atendimento para facilitar a consulta e 0 acompanhamento pelos interessados. Resposta por mensagem eletronica.

VRl Ministerio da  Gowverno
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Compromissos com o Atendimento

Com vistas a melhoria continua da gestao publica e ao atendimento de qualidade ao
cidadao, o Ministério da Educacéo se compromete a:

« Assegurar o cumprimento dos requisitos de acessibilidade para todos cidadaos em
suas dependéncias.

« Realizar o atendimento observando metas e padrdes, objetivando o cumprimento
da legislacédo pertinente e a satisfacao dos cidadaos .

« Tratar os cidadaos com urbanidade e atencao.

« Encaminhar aos setores competentes, para analise, as sugestdes dos cidadaos para
melhoria dos servicos prestados pelo MEC.

VRl Ministerio da  Gowverno
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Ministério da Educacao

Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Compromissos com o Atendimento

NIVEIS NECESSARIOS A EXECUCAO DOS SERVICOS
consultas, denuincias, representacoes, reclamacoes, elogios e outras manifestacoes
Canais 0800 e Internet

Atendidas no Primeiro Toque Minimo % 70 20
Atendidas até 15 Segundos de Espera Minimo % 85 95
Atendidas até 30 Segundos de Espera Minimo % 20 98
Tempo Médio de Espera Maximo/Segundos 30 15
Abandono em Espera Maximo % 10 3
indice de Atendimentos Registrados Minimo % 100 100
Ligacoes Efetivadas Minimo % 95 100
indice de Atendimentos Registrados Minimo % 100 100
Reincidéncia de Demanda pelo Usudrio Maximo % 70 100
Demandas Solucionadas no Primeiro Atendimento (Nivel ) Minimo % 60 100
Demandas Solucionadas no Segundo Atendimento (Nivel I) Minimo % 75 100
Demandas Solucionadas no Terceiro Atendimento (Nivel Ill) Minimo % 920 100
Avaliagdo de Qualidade de Atendimento (retorno L.

. . Minimo % 90 100
atendimento ativo)
Solu¢do da Demanda Minimo % 20 100
Clareza e Objetividade do Atendente Minimo % 20 100
Tempo Médio de Espera (Solugao da Demanda) Maximo/Minutos 30 0
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Carta de Servigos ao Cidadao — Decreto n® 6.932/2009

Compromissos com o Atendimento

NIVEIS NECESSARIOS A EXECUCAO DOS SERVICOS
Descricdo dos indicadores - Canais 0800 e Internet

* IPT —indice de Chamadas Atendidas no Primeiro Toque: Coeficiente de chamadas recebidas e atendidas sem transitarem em espera
(“primeiro toque”), em relagdo ao total de chamadas recebidas.

+ 1€CQ - indice de Chamadas Atendidas com até Quinze Segundos de Espera: Coeficiente de chamadas recebidas e atendidas até 15
segundos de espera em relagdo ao total de chamadas recebidas, incluidas as atendidas em primeiro toque.

* ICT —indice de Chamadas Atendidas com até 30 segundos de Espera: Coeficiente de chamadas recebidas e atendidas com até 30
segundos de espera em relagdo ao total de chamadas recebidas, incluidas as atendidas com até 15 segundos de espera e aquelas em
primeiro toque.

* TME - Tempo Médio de Espera: Tempo total de espera dividido pelo total de liga¢Ges na espera.

+ |AL - indice de Abandono de Ligagdes: Coeficiente de chamadas abandonadas pelos interlocutores em espera, sem que tenham recebido
atendimento pelo Agente de Atendimento, em rela¢ao ao total de chamadas recebidas.

* IRU - indice de Reincidéncia do Usudrio: Coeficiente de chamadas recebidas de um usudrio para solucionar uma mesma demanda, em
relagao ao total de chamadas recebidas.

* ISPA —indice de Solugdo no Primeiro Atendimento: Coeficiente de demandas solucionadas no atendimento do nivel I, em relagdo ao total
de demandas recebidas.

* ISSA - indice de Solugdo no Segundo Atendimento: Coeficiente de demandas solucionadas no atendimento do nivel I, em relagdo ao
total de demandas recebidas por este nivel de atendimento.

* ISTA - indice de Solugdo no Terceiro Atendimento: Coeficiente de demandas solucionadas no atendimento do nivel Ill, em relagdo ao
total de demandas recebidas por este nivel de atendimento.

+ ISD —indice de Solucdo a Demanda: Coeficiente de demandas resolvidas, em relagio ao total de demandas recebidas.

* COA - Clareza e Objetividade do Atendente ao solucionar a demanda.

* Receptivo:

* ILE - indice de Ligagdes Efetivadas: Coeficiente de chamadas efetivadas em relag3o ao total de nimeros de interlocutores listados em
relatdrios, softwares e sistemas disponibilizados pelo MEC, ou ao total de chamadas iniciadas pelo equipamento de discagem
automatica.

* IAR - indice de Atendimentos Registrados: Coeficiente de atendimentos registrados no sistema em relagdo ao total de atendimentos.
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