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PORTARIA N2 1.341, DE 11 DE JULHO DE 2023

Dispbe sobre a competéncia da Ouvidoria e
das unidades administrativas do Ministério
da Educagdo para o monitoramento, a
revis@io e a atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usudrio e sobre os Conselhos de Usudrios
de Servicos Publicos.

O MINISTRO DE ESTADO DA EDUCACAO, no uso das atribui¢des que lhe confere
o art. 87, paragrafo Unico, incisos | e Il, da Constituicdo, e tendo em vista o disposto na Lei n?
13.460, de 26 de junho de 2017, no Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017, no Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, e na Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021, resolve:

Art. 12 Esta Portaria dispOe sobre as competéncias da Ouvidoria e das unidades
administrativas do Ministério da Educacao - MEC para o monitoramento, a revisdao e a
atualizacdo da Carta de Servicos ao Usuario e sobre os Conselhos de Usuarios de Servicos
Publicos.

Art. 22 A Carta de Servigos ao Usudrio do Ministério da Educagdo tem por objetivo
informar ao usuario sobre os servicos prestados por suas unidades administrativas, as formas
de acesso a esses servigos, 0s seus compromissos e os padrdes de qualidade de atendimento
ao publico.

Art. 32 Para fins do disposto nesta Portaria, considera-se:

| - Conselhos de Usudrios de Servicos Publicos: os 6rgaos consultivos instituidos
para cada um dos servicos prestados pelas unidades administrativas do Ministério da
Educacdo, e que estejam previstos na Carta de Servicos ao Usudrio, conforme atribui¢cdes
elencadas no art. 18 da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, e competéncias definidas no
art. 24-D do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, compostos exclusivamente por
usuadrios voluntarios;

Il - unidades administrativas: os orgdos de assisténcia direta e imediata ao
Ministro e os drgdos especificos singulares do Ministério da Educacdo responsaveis pela oferta
de servicos publicos aos usudrios;

lll - conselheiro: o usuario que se candidatar, voluntariamente, na Plataforma
virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos, disponibilizada pela Controladoria-Geral
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da Unido - CGU, para avaliar os servigos publicos do Ministério da Educacgao, sob a supervisao
da Ouvidoria;

IV - consulta: a enquete de avaliagao de servigos publicos encaminhada pela
Ouvidoria para os conselheiros que se voluntariaram a avaliar os servigos publicos do
Ministério da Educacao;

V - editor de servigos: o servidor da unidade administrativa do Ministério da
Educacao que sera responsavel por elaborar, revisar e atualizar no portal Unico (gov.br) as
informacgdes pertinentes aos servigos publicos de sua unidade ofertados ao usuario;

VI - gestor de servigos: o servidor titular da unidade administrativa do Ministério
da Educacdo responsdavel por ofertar os servicos publicos ao usuario;

VIl - servigo publico: a atividade administrativa ou de prestagao direta ou indireta
de bens ou servicos a populacdo, exercida pelas unidades administrativas do Ministério da
Educacdo; e

VIII - usudrio: a pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servico publico prestado por unidade administrativa do Ministério da
Educacao.

Pardgrafo Unico. As unidades administrativas de que trata o inciso Il do caput se
referem aos 6rgdos do Ministério da Educacdo, conforme definido em sua estrutura
regimental.

Art. 42 Caberd ao gestor de servicos:

| - elaborar, revisar e atualizar as informacdes acerca dos servicos e produtos que
constam da Carta de Servicos ao Usuario;

Il - indicar um ou mais servidores para desempenhar a atribuicdo de editor de
servicos publicos; e

[Il - comunicar a Ouvidoria, sempre que houver a criagdo de novos servi¢os ou a
revisao e a atualizacao de servigos publicos constantes da Carta de Servigos ao Usuario, antes
do encaminhamento a Secretaria de Governo Digital do Ministério da Gestdo e da Inovacao
em Servicos Publicos.

§ 19 A atribuicdo de que trata o inciso | do caput observard a adequagdo quanto
a Lein213.709, de 14 de agosto de 2018.

§ 22 A indicacdo de que trata o inciso Il do caput ocorrerd no prazo de 30 (trinta)
dias, contados da data de publicacdo desta Portaria.

§ 32 A comunicacdo de que trata o inciso Il do caput visa identificar se os servigos
estdo sendo divulgados e informados em linguagem acessivel, objetiva e clara, e em
conformidade com a legisla¢do aplicavel, em especial a Lei n2 13.460, de 2017.

§ 42 O gestor de servigos encaminhara a indica¢ao de que trata o inciso |l do caput
por meio de processo, podendo enviar as informagdes pessoais do e-mail institucional da
respectiva unidade administrativa do Ministério da Educacdo para o e-mail institucional da
Ouvidoria (ouvidoria@mec.gov.br), o qual devera conter os seguintes dados do servidor:

| - o nome completo;

Il - o numero do Cadastro de Pessoa Fisica - CPF; e

[l - o e-mail institucional.
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Art. 52 Ao editor de servigos cabera elaborar, revisar e atualizar, no portal Unico
(gov.br), as informagbes pertinentes aos servigos publicos ofertados ao usuario, sob
orientagao do gestor do servigo.

Paragrafo uUnico. O editor de servigos receberd senha de acesso ao portal Unico
(gov.br) para o exercicio das atribui¢des de que trata o caput.

Art. 62 A Ouvidoria compete:

| - monitorar o cumprimento dos padrdes de qualidade do atendimento
estabelecidos na Carta de Servigos ao Usudrio;

Il - zelar para que a Carta de Servigos ao Usudrio do Ministério da Educagao atenda
ao disposto no art. 11 do Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017;

Il - verificar se as informacgdes sobre os servigos publicos constantes da Carta de
Servicos ao Usuario estdo em linguagem acessivel, objetiva e clara, e em conformidade com a
legislacdo;

IV - propor a inclusdo ou a exclusdo de servicos publicos na Carta de Servicos ao
Usuario;

V - assegurar a atualizacdo periddica da Carta de Servicos ao Usuario e a sua
publicacdo no sitio eletronico do Ministério da Educacao;

VI - auxiliar o editor de servigos, em conjunto com os editores ja cadastrados e
com o érgdo competente, na disponibilizacdo do acesso ao portal Unico (gov.br); e

VIl - fomentar a criacdo de Conselhos de Usudrios de servicos publicos do
Ministério da Educacdo, de que trata a Secdo X da Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de
2021.

§ 12 O monitoramento de que trata o inciso | do caput serd feito por meio das
informacgdes oriundas de consultas, manifestacdes, avaliagdes de satisfacdo e outros meios de
coleta de dados.

§ 22 A exclusdo de que trata o inciso IV do caput sera recomendada pela
Ouvidoria, caso se verifigue que o servico publico ofertado ndao se enquadra no conceito
adotado para o portal Unico (gov.br), de acordo com o disposto nos manuais e nos guias
informativos elaborados pelos érgdos competentes e pelo Orgdo Central do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv.

§ 32 0 acesso de que trata o inciso VI do caput sera viabilizado junto a equipe de
suporte do portal tnico (gov.br).

Art. 72 A criacdo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos no ambito do
Ministério da Educacao, prevista na Lei n? 13.460, de 2017, e regulamentada pelo Decreto n2
9.492, de 2018, dar-se-a mediante chamamento publico, no minimo, uma vez ao ano, de
conselheiros voluntarios, cabendo a Ouvidoria:

| - realizar o chamamento publico, a fim de engajar usuarios dos servicos publicos
prestados pelo Ministério da Educacdo a se tornarem conselheiros; e

Il - convocar os conselheiros para participar das avaliagdes individualizadas dos
servicos publicos prestados pelo Ministério da Educacdo, com periodicidade minima anual,
seguindo o ciclo de gestdo, de acordo com o disposto nos arts. 59 ao 64 da Portaria CGU n¢?
581, de 2021.
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§ 12 O gestor de servigos participara da avaliagdo de que trata o inciso Il do caput,
de acordo com o disposto no guia metodoldgico especifico elaborado e disponibilizado pelo
Orgio Central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

§ 22 A utilizagdo dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos no ambito do
Ministério da Educagao para a avaliagdo prevista no inciso Il do caput ndo exclui a adog¢do de
outros mecanismos de avaliagdao por parte da Ouvidoria.

Art. 82 A Ouvidoria e o respectivo gestor do servico avaliardo, no minimo,
semestralmente, a adequacgao e a pertinéncia das propostas de melhoria registradas pelos
conselheiros na aba do Forum de Melhorias disponivel na Plataforma virtual do Conselho de
Usuarios de Servicos Publicos.

Pardgrafo Unico. Para a andlise a que se refere o caput, a Ouvidoria devera
considerar o quantitativo de endossos e de rejeicdes dos demais conselheiros a proposta de
melhoria apresentada.

Art. 92 A Ouvidoria consolidard em relatdrio anual os resultados das avalia¢des a
que se refere o caput do art. 82 desta Portaria, observado o disposto na Secdo IX do Capitulo
[Il da Portaria CGU n2 581, de 2021.

Art. 10. A Assessoria de Comunicacdo do Ministério da Educacdo prestard apoio
técnico a Ouvidoria para otimizar a participacao dos usudrios dos servicos publicos.

Art. 11. Esta Portaria entra em vigor em 12 de agosto de 2023.

CAMILO SOBREIRA DE SANTANA
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