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1. Introducao

O presente relatorio tem por finalidade apresentar as manifestagdes
encaminhadas a Ouvidoria referentes a primeira edi¢do do Concurso Publico Nacional

Unificado (CPNU 1), relativas aos anos de 2024 e 2025.

A andlise critica das manifestagdes recebidas, realizada a posteriori, constitui
insumo relevante para o aprimoramento dos processos institucionais € representa

importante instrumento de efetivagdo da cidadania.

O documento contempla a sistematizacdo das demandas recebidas, com
abordagem quantitativa e qualitativa, especialmente no que se refere as etapas pos-

edital e aos Cursos de Formacao.

As boas praticas adotadas, que impactaram positivamente o tratamento das
demandas, bem como os aspectos que, sob a otica da Ouvidoria, podem ser
aperfeicoados, estdo elencados neste relatdorio como sugestdes de melhoria para as

proximas etapas do CPNU.

1.1. Panorama Geral das Demandas

As demandas recebidas foram classificadas conforme o tipo de solicitacdo,

abrangendo:

e Manifestacdes de Ouvidoria: solicitagdes, sugestdes, reclamacoes e elogios.

e Pedidos de Acesso a Informacgao (LAI): solicitacdes formais de acesso a dados
publicos, nos termos da Lei de Acesso a Informagao.

e Recursos da LAI: pedidos de revisao de respostas previamente fornecidas.

e Denuncias: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo

dependa da atuagdo dos 6rgdos apuratorios competentes.

As demandas também foram organizadas em oito categorias tematicas. As
categorias foram definidas com base no contetido predominante das manifestacoes,
agrupando temas de natureza semelhante para facilitar a andlise qualitativa e subsidiar

acoes de melhoria continua:



e Aspectos Pedagogicos, Avaliacio e Docéncia — inclui solicitacdes sobre
projetos pedagdgicos dos cursos; critérios de avaliagdo e nota final; titulagdo e
aproveitamento académico; sele¢do e conduta de docentes; adaptagdes para
gestantes/lactantes; frequéncia e exigéncias académicas; material didatico e
bibliografia.

e Dentincias e Reclamag¢des — contempla manifestacdes sobre conduta de
servidores, docentes e discentes; discriminacdo (especialmente contra pessoas
com deficiéncia); morosidade no atendimento administrativo; e possiveis
irregularidades em processos ou comportamentos.

e Demandas Fora de Competéncia — contempla solicitacdes que ndo sdo de
responsabilidade da Enap, como questdes relacionadas ao MGI, a Cesgranrio
ou a outros orgaos; editais e convocagdes especificas; taxas de inscrigdo e
alegagdes de fraudes em provas.

e Datas, Calendarios e Turmas — trata de pedidos sobre inicio e término dos
cursos de formagdo; cronogramas detalhados; organizacdo de turmas e
sobreposi¢des entre cursos.

e Logistica, Infraestrutura e Acessibilidade — abrange manifestacdes sobre
condi¢des fisicas, operacionais e de acessibilidade dos cursos de formacao,
incluindo infraestrutura, transporte, alojamento e¢ hospedagem, bem como
adaptagdes para gestantes e lactantes.

e Outros - categoria residual que agrupa demandas de natureza diversa.

1.2. Analise Quantitativa das Demandas

A andlise das manifestagdes permite identificar os principais pontos de atengao
e de interesse dos participantes, bem como os desafios enfrentados pela Enap na

conducao do processo formativo.

Até o encerramento dos Cursos de Formagdo, foram recebidas e processadas

241 demandas, consolidadas conforme segue:

e Manifestacio de Ouvidoria: 119 registros.

e Pedidos de Acesso a Informacao (LAI): 99 registros.



e Recursos de LAI: 4 registros — sendo 3 recursos de 1? instancia e 1 de 2*
instancia.

e Denuncias: 19 registros.

Ressalta-se que, entre essas manifestagoes, 26 estavam fora da competéncia

da Enap.

Do ponto de vista temporal, observou-se, em 2025, a ocorréncia de picos de
recebimento de manifestacdes coincidentes com duas etapas criticas dos Cursos de

Formacao: a publicacio das listas de convocacio e o periodo de matricula.
Foram registradas:

e 89 demandas no periodo posterior a divulgacdo das listas de convocagao
(janeiro e fevereiro de 2025);

e 48 demandas durante o periodo de matriculas (marco de 2025).

1.3. Distribuicdo das Demandas por Unidade Responsavel

A tabela a seguir apresenta a consolidacdo das manifestagdes de Ouvidoria e

dos pedidos de acesso a informacao, de acordo com as unidades destinatarias:

Pedido de Manifestacido Recurso Total

Unidade AT P v i T LA TN G el

DEX - 56 84 2 140
D!EX./C.omissﬁo 10 ) ) ) 10
Disciplinar

DGC 1 26 24 1 52
Fora de Competéncia 3 12 7 - 22
Gabinete - - - 1 1



Pedido de Manifestacio Recurso

Unidade LEntk LAI de ouvidoria  da LAI

Ouvidoria 5 4 9
Corregedoria 5 - - - 5
Total Geral 19 929 119 4 241

1.4. Distribuicio das Demandas por Categoria Tematica

A distribuicdo das manifestacdes por categoria tematica possibilita identificar
os principais assuntos demandados pelos participantes e reconhecer os pontos de maior
concentragdo de duvidas, criticas e sugestdes. Essa sistematiza¢do permite uma visao
integrada das 4areas mais sensiveis do processo e orienta a adogdo de medidas de

aprimoramento continuo nas proximas edi¢des dos Cursos de Formagao.

Categoria Quantidade Percentual

Matricula e Documentagdo Exigida 46 19%
Vagas, Convocagoes ¢ Manifestagdo de Interesse 40 17%
Aspectos Pedagogicos, Avaliacdo e Docéncia 38 16%
Denuncias e Reclamagdes 28 12%
Demandas Fora de Competéncia 26 11%
Datas, Calendarios e Turmas 25 10%
Outros 21 9%
Logistica, Infraestrutura e Acessibilidade 17 7%



Total Geral 241 100%

As trés categorias com maior incidéncia de manifestacdes foram Matricula e
Documentacido Exigida, Vagas, Convocacoes e Manifestacio de Interesse e
Aspectos Pedagégicos, Avaliagdo e Docéncia. Em conjunto, elas representam os
temas mais recorrentes entre os participantes, abrangendo desde duvidas sobre
requisitos administrativos para matricula e comprovag¢do de vinculo funcional, até
solicitacdes relacionadas ao quantitativo de matriculados e a divulgacdo de listas de
convocacdo, bem como questionamentos sobre aspectos académicos, critérios de

avaliag¢do e condugdo pedagogica dos Cursos de Formagao.

1.5. Manifestacio de Ouvidoria — Solicitacoes, reclamacoes, sugestoes e elogios

Foram registradas na plataforma Fala.BR um total de 119 manifestacoes de
Ouvidoria, incluidas aquelas encaminhadas ao Ministério da Gestao e da Inovacdo em

Servigos Publicos (MGI).

O grafico a seguir apresenta a distribui¢do das manifestagdes conforme a

categoria da demanda.



Distribuicdo de Manifestacdes por Categoria
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As ocorréncias de maior incidéncia referem-se a questionamentos sobre
calendarios e cronogramas dos cursos (11 registros), informacoes sobre matricula
e documentacio exigida (10 registros) e diividas quanto a necessidade de licenca ou
afastamento do vinculo empregaticio (9 registros). Essas solicitagdes concentraram-
se nos periodos de convocacao e matricula e serviram como subsidio para a elaboragao

das perguntas frequentes (FAQ) publicadas no site dos Cursos de Formagao.

Foram também registrados dois elogios, sendo um relativo a conduta de

servidor e outro referente a aspectos pedagogicos do curso.

1.6.  Pedidos de acesso a informacao pela LAI

Foram recebidas 99 manifestacdoes de acesso a informagdo, conforme

discriminado no grafico a seguir.



Distribuicdo de Pedidos de LAl
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A demanda de maior incidéncia esteve relacionada a pedidos de dados
quantitativos sobre os candidatos matriculados. Diante da recorréncia desse tema, a
Ouvidoria articulou-se com a Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informagao (CGTI)
para viabilizar a disponibilizacdo dessas informacdes em transparéncia ativa. Como
resultado, foi criada a pagina CPNU em Nimeros, no site dos Cursos de Formagao,
consolidando dados relevantes e contribuindo para o fortalecimento da transparéncia e

da eficiéncia no atendimento ao cidaddo.

1.7. Recursos em LAI

Foram registrados trés recursos em primeira instancia € um recurso em segunda

instancia, correspondendo a menos de 3% do total de pedidos de acesso a informacao.

As demandas trataram, principalmente, dos critérios de selecio de professores
(dois recursos) e de link indisponivel para acesso ao quantitativo de vagas

remanescentes (um recurso). O recurso de 2% instdncia também se referiu a



indisponibilidade do link, tendo sido solucionado diretamente pela Ouvidoria, por meio

de correcao formal da resposta, sem necessidade de acionamento da Presidéncia.

A Lein® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao) pauta-se pela publicidade
como regra e pelo sigilo como exce¢do, garantindo ao cidaddo o direito de recorrer

sempre que considerar insuficiente ou inadequada a resposta recebida.

Quantitativamente, observa-se que menos de 3% dos pedidos de acesso a
informacao tiveram recurso associado e, entre estas, nenhum foi dirigido a terceira
instancia recursal, a Controladoria Geral da Unido — CGU, tendo todos os recursos

sendo resolvidos no Ambito interno.

1.8. Denuncias

No que se refere as denuncias recebidas pela Ouvidoria, foram registrados
relatos que abrangem temas relacionados a conduta de servidores(as), docentes e
discentes, bem como situacdes envolvendo discriminagdo contra pessoas com
deficiéncia, morosidade no atendimento administrativo e descumprimento de regime
de dedicacao exclusiva. O grafico a seguir apresenta a distribuicao das denuncias de

acordo com a natureza das situagdes reportadas.
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1.9. Demandas “Fora de competéncia”:

Consideram-se “fora de competéncia” as manifestacdes cujos temas nao
apresentaram relacdo direta com as atribuicdes da Enap, no ambito dos Cursos de
Formacao. Nesses casos, a analise preliminar identificou que o assunto tratado pertencia
a esfera de atuacdo de outros 6rgdos ou entidades publicas, o que motivou o devido

encaminhamento ou a orientagdo ao cidadao para contato com a instancia competente.

Foram registradas 26 demandas classificadas como fora de competéncia,

distribuidas da seguinte forma:

a) Dentncias - 2
b) Manifestacdes de Ouvidoria - 10;

c) Pedidos de acesso a informacgao (LAI) - 14

O grafico a seguir apresenta a distribui¢do das demandas classificadas como
fora de competéncia, de acordo com o tema abordado, evidenciando os principais focos

das demandas registradas no periodo.
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A articulacdo entre as Ouvidorias da Enap e do MGI foi essencial para evitar
reencaminhamentos sucessivos entre drgdos e assegurar tratamento célere e

adequado as manifestagGes dos cidaddos.

2. As Boas Praticas Adotadas

Alguns destaques quanto as boas praticas adotadas, no que diz respeito a
dinamica de articulagdo e construcdo das respostas que, muitas vezes, envolveram a

Enap e o MGI, além da colaboracdo entre diferentes Coordenagdes-Gerais e Diretorias.

2.1.  Estruturac¢ao do canal primario “Fale Conosco”

A estruturagdo do canal primario de atendimento “Fale Conosco” contribuiu
para reduzir o volume de manifestagdes direcionadas a Ouvidoria, especialmente
naquelas situacdes passiveis de solu¢do imediata e eficaz pelas dreas técnicas
diretamente responsaveis. Do ponto de vista da Ouvidoria, a manutencdo e o
fortalecimento desse canal mostram-se fundamentais, sobretudo em periodos de alta

demanda e prazos reduzidos de resposta, como durante o processo de matricula.

2.2. Elaboracao de respostas-padrao

Foram elaboradas respostas-padrdo para os temas mais recorrentes, com a
colaboragdo de diversas areas da Enap, com destaque para a equipe da Comunicagao.
Essa medida garantiu uniformidade nas informagdes institucionais prestadas aos
interessados, independentemente do canal de atendimento — seja por e-mail, redes

sociais, Ouvidoria ou Fale Conosco.

As respostas-padrao também propiciaram que a Ouvidoria passasse a responder
automaticamente determinadas solicitagdes, sem necessidade de acionar as areas
técnicas. Quando a questdo ndo se enquadrava integralmente nas respostas previamente
formuladas, a Ouvidoria pdde elaborar propostas de resposta com base nos insumos ja
consolidados, submetendo-as as areas competentes para validagao ou eventuais ajustes

no texto apresentado.
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2.3. Articula¢do entre as Ouvidorias da Enap e do MGI

A articulagdo constante entre as Ouvidorias da Enap e do MGI proporcionou

importantes ganhos institucionais, entre eles:

a iniciativa de revisdo e retificacdo célere das respostas previamente
registradas pelos dois oOrgdos, referente ao tratamento de gravidas e
puérperas — assunto sensivel que demandou a construcdo de solugdo que
atendesse as diretrizes constitucionais de prote¢do a maternidade, sem
comprometimento das caracteristicas dos cursos de formagao como ultima
etapa do concurso publico.

o alinhamento prévio ao encaminhamento de manifestacdes e pedidos de
acesso a informagdo pela plataforma Fala.BR, com vistas a defini¢do de
responsabilidades institucionais em casos de “conflito negativo de
competéncia”, quando as areas inicialmente acionadas entendiam ndo ter

atribuicao para responder a demanda.

2.4. Reuniodes de ponto de controle

A importancia das reunides periddicas de ponto de controle, com a presenca das

diversas unidades envolvidas no CPNU 1, incluindo toda a logistica operacional, o que

proporcionou coordenacdo, coesdo e agilidade nas respostas formuladas. Tal medida

mantém-se necessaria, segundo o entendimento da Ouvidoria, para as proximas turmas.

2.5.  Apoio operacional

A

disponibilizagdo pela DEX/CGFOCAR de servidores voltados ao

recebimento e a apreciagdo célere das demandas, em constante interagdo com a equipe

da Ouvidoria, mostrou-se uma medida eficaz e igualmente necessaria para os ciclos

seguintes.

12



2.6. Atuacio de supervisores e coordenadores de curso

O bom trabalho realizado pelos supervisores de sala e coordenadores de curso
contribuiu para que grande parte das insatisfacdes e conflitos fossem resolvidos no

ambito da propria sala de aula.

E preciso ressaltar, no entanto, que, na hipdtese de uma pessoa candidata ou
qualquer outra pessoa — independentemente do vinculo que mantenha com a Enap —
desejar registrar uma denuncia, deve ser orientada a procurar a Ouvidoria,

presencialmente ou por meio da plataforma Fala.BR.
2.7. Baixo indice de recursos na LAI
Por fim, merece destaque o baixissimo indice de recursos em pedidos de acesso

a informagao - trés em 1? instancia e um em 2* instancia.

Esse numero ilustra o bom papel de articulagdo entre a Ouvidoria e as areas

técnicas para o provimento de informagao ao cidadao.

Sugere também éxito da Administracdo da Enap quanto as respostas fornecidas,
ainda que, eventualmente, o teor das respostas tenha sido contrario a expectativa ou a

intencdo manifestadas.

3. Propostas e Sugestoes

O art. 13 da Lei n°® 13.460/2017, que institui o Codigo de Defesa do Usudrio de
Servico Publico, estabelece como atribui¢do precipua das ouvidorias o
acompanhamento da prestacdo dos servigos publicos, bem como a proposi¢do de

aperfeigoamentos na prestacdao desses servigos.

Por exercer a funcdo de ponte entre o cidaddo e a Administracdo, a Ouvidoria

possui uma visdo transversal e multidisciplinar sobre o processo como um todo.

13



A partir das manifestagdes recebidas, a Ouvidoria atuou de forma reativa, ao
responder as demandas encaminhadas, ¢ proativa, ao adotar medidas internas voltadas
a mitigacdo de futuras reclamacgdes, ao aprimoramento dos processos e, sempre que

possivel, a correcao de incongruéncias ja identificadas.

Assim, a partir da perspectiva da Ouvidoria, algumas questdes merecem ser

observadas, para a préxima etapa que se aproxima.

3.1. Centralizaciao das informacées de interesse publico

Disponibilizacdo de informagdes que envolvam recursos publicos, selecdo de
candidatos e professores, matriz de responsabilidade, assim como outras decisdes de
interesse geral, em um so6 site, de modo que todos os canais de comunica¢do com o

usudrio sejam remetidos a um local inequivoco que concentre todas as informacgoes.

Isso ¢ medida de transparéncia ativa, prescrita na Lei de Acesso a Informacao e
cobrada insistentemente pela Controladoria Geral da Unido — CGU, por meio da

Secretaria Nacional de Acesso a Informagao e pela Ouvidoria Geral da Unido.

3.2. Fluxo para recebimento e tratamento de denuncias

Em conformidade a legislacdo especifica - Lei n°13.608, de 2018, Decreto n°
9.492, de 2018, Portaria Normativa CGU n° 116, de 2024, deve constar do canal de
comunicagdo com o cidaddo — pagina no site, manual ou o que faga as vezes de canal
unico de comunicagdo institucional - o fluxo estabelecido para o recebimento de
denuncias pela Escola. Ressalte-se que denuincia ¢ o relato que “indique a pratica de

irregularidade ou de ilicito, cuja solu¢do dependa da atuag@o dos 6rgaos apuratorios”.

Ressalta-se que, conforme a Instru¢do Normativa Enap n® 05/2023, somente a
Ouvidoria detém competéncia legal e institucional para receber, avaliar

preliminarmente o mérito e encaminhar as dentincias as unidades apuratorias.

Nesse contexto, recomenda-se a revisao do fluxo de interagao entre a Ouvidoria

e a Comissao Disciplinar do CNU, com vistas a aprimorar:

14



e 0o recebimento das dentncias;

e a definicdo das competéncias de apuracao e de aplicacdo de eventuais
penalidades;

e ainstancia recursal aplicavel; e

e o retorno formal a Ouvidoria sobre o desfecho de cada caso, de modo a
viabilizar o encerramento do procedimento na plataforma Fala.BR, conforme

exigéncia legal.

3.3. Clareza na matriz de responsabilidades institucionais

Cerca de 10% das demandas ndo eram de competéncia institucional da Enap.
Isso pode indicar a necessidade de mais clareza quanto a comunicagdo da matriz de
responsabilidade da Enap e de seus colaboradores, esclarecendo os limites de atuagdo

de cada unidade e de cada institui¢do parceira.

Na pratica, observou-se que a articulagdo constante entre as areas técnicas da
Enap e do MGI — mediada pelas respectivas Ouvidorias — demandou esfor¢o
consideravel de coordenacdo, o que refor¢a a importancia de protocolos mais claros de

encaminhamento e resposta.

3.4. Atendimento a pessoas com deficiéncia

Foram registradas reclamagdes e denlincias de pessoas candidatas com
deficiéncia relativas a auséncia de condi¢des adequadas de acessibilidade durante os

cursos de formacao.

Destacam-se, ainda, as manifestagdes de pessoas candidatas neurodivergentes,
que apontaram a necessidade de adequacdes pedagdgicas voltadas ao atendimento de

suas especificidades.

Ao longo da realizacdo dos cursos, verificamos que foi disponibilizado

atendimento especializado destinado a atender as necessidades individuais das pessoas

15



candidatas com deficiéncia, medida que se mostrou essencial e cuja continuidade ¢é

recomendada para as proximas edi¢des.

3.5. Manutencao do Canal Primario de atendimento ao Candidato - Fale

Conosco

Conforme Sumula n° 01, de 2015, da Comissdo Mista de Reavaliagdo de
Informagdes - CMRI, da CGU, o 6rgao publico pode utilizar-se de canal primario, para
que o interessado receba a informacao solicitada de forma efetiva e célere, desde que
esse canal esteja divulgado adequadamente e desde que sejam atendidos os prazos

maximos previstos para a LAI e para as manifestagdes de Ouvidoria.

A Ouvidoria recomenda que os canais de atendimento estejam expressamente
indicados no regulamento do curso, na pagina eletronica dos cursos de formagao e no
ambiente virtual de aprendizagem (Moodle), de modo a assegurar clareza e

previsibilidade na comunicacdo com as pessoas candidatas.

Dessa forma, recomenda-se a manutencdo e a correta orienta¢do do candidato
para os casos de utilizagdao do canal Fale Conosco, quando se tratar de uma davida ou
orientagdo mais imediata, permanecendo a Ouvidoria como segunda linha no

atendimento ao candidato ou interessado.

4. Consideragoes Finais

Em sintese, esta ¢ a contribuicdo da Ouvidoria da Enap no contexto do CPNU

1, referente aos Cursos de Formagao no primeiro semestre de 2025.

A Ouvidoria reafirma seu compromisso com a melhoria continua da gestao
publica e dos servicos prestados pela Enap, por meio de uma escuta qualificada e do
atendimento responsavel ao cidaddo — seja ele candidato ou qualquer pessoa

interessada no processo.
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Sendo essas as avaliacdes e as contribuicdes para a segunda edi¢ao dos Cursos
de Formag¢dao do CPNU 1, toda a equipe toda da Ouvidoria fica a disposi¢do da

Administragdo para a preparacao e execugao da nova etapa.
Brasilia, 07 de novembro de 2025.

Adriana Sobral Barbosa Mandarino
Ouvidora

Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacao

17



ANEXO 1 - Detalhamento das manifestacoes recebidas”

Matricula e Documentacio Exigida Licengas e Afastamentos 12
Documentos Necessarios 11
Vinculo e Situagao Funcional 9
Dedicacao exclusiva 6
Auxilio Financeiro 3
Declaragdes 3
Problemas no procedimento de 2
matricula
Vagas, Convocac¢oes e Manifestacdo de Dados quantitativos dos 35
Interesse matriculados
Manifestagao de interesse 4
Cotas 1
Aspectos Pedagogicos, Avaliagao e Projeto Pedagogico do Curso 9
Docéncia
Selegao de docentes 7
Gestante/Lactante 5
Titulacao 4
Frequéncia 4
Outros 4
Material didatico e bibliografia 2
Avaliacdo e nota final 2
PDI 1
Dentincias e Reclamacdes Conduta de servidor(a) 10
Discriminagdo (PCD) 6
Conduta docente 4
Morosidade no atendimento 4
administrativo
Conduta discente 3
Dedicagdo exclusiva 1
‘Deniincias e Reclamagdes Total 28
Demandas Fora de Competéncia Convocagoes 15
Edital 4
Outros 3
Auxilio Financeiro 2
Taxa de inscrigao 1
Fraude na execucao da prova 1
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Denmn s ot

Datas, Calendarios e Turmas Calendarios e Cronogramas 22

Turmas e Sobreposicao 3

Outros Portarias e Normativos
Passe estudantil

Auxilio Financeiro
Comissao CNU
Publicagdes e Normativos
Declaragdes

Dados cadastrais
Plataforma moodle
Outros

Custos da Formacao
Desligamento

Logistica, Infraestrutura e ANP 5
Acessibilidade

—_— = = == NN N W W

Infraestrutura e Transporte 5
Alojamento e Hospedagem 3
Neurodivergentes 2
Infraestrutura da Enap 1
Gestante/Lactante 1

Total Geral 241

* A Ouvidoria dispde do detalhamento de todas as manifestacBes registradas, o qual podera
ser disponibilizado, caso haja interesse, ressalvadas as dentincias, cujo sigilo quanto a
identidade do denunciante é assegurado por legislacdo especifica, com o objetivo de evitar

qualguer forma de retaliagdo ou exposicdo indevida.
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