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O que é o Napi? Quais sao as suas atribuicoes? (1)

O NAPI € um canal de atendimento complementar ao Fale Conosco
MEC, que tem por atribuicoes:

 Atender presencialmente procuradores institucionais ou
representantes de instituicdes de ensino superior, legalmente
habilitados, que tenham protocolado demanda no Fale Conosco
MEC, mas nao obtiveram resposta satisfatoria;

 Responder as reclamacoes protocoladas no Fale Conosco MEC a

respeito do atendimento oferecido pela empresa prestadora do
servico Fale Conosco;
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O que é o Napi? Quais sao as suas atribuicoes? (2)

* Fornecer a empresa prestadora do servico de atendimento Fale
Conosco as orientacdes necessarias para a elaboracao de
respostas aos assuntos de competéncia da SERES/MEC;

* Providenciar o atendimento a demandas que contenham
solicitacoes de procedimentos realizados por funcionarios da
SERES lotados em suas areas técnicas;

* Encaminhar as areas técnicas da SERES questionamentos cujas
respostas exijam conhecimento especializado e que nao
requeiram o envio de correspondéncia formal, por via postal, ao
orgao.
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O que é o Fale Conosco MEC? Quais as suas
atribuicoes? (1)

O Fale Conosco MEC é um servico terceirizado prestado pela
empresa especializada Call - Contact Center, contratada pelo
Ministério da Educacao para prestar atendimento ao publico por
via telefonica (0800616161) ou eletronica (https://mec-
cube.call.inf.br/auto-atendimento), cabendo-lhe:

* Responder demandas sobre assuntos que ja possuam resposta
ou procedimento conhecido e validado pela SERES na Base de
Conhecimento do Fale Conosco;



https://mec-cube.call.inf.br/auto-atendimento
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O que é o Fale Conosco MEC? Quais as suas
atribuicoes? (2)

* Receber demandas sobre assuntos que nao possuam
procedimento ou resposta disponivel na Base de Conhecimento
do Fale Conosco e encaminha-la ao NAPI para providencia-la;

* Receber demandas que contenham solicitacoes de
procedimentos, elaboracao de declaracdes, ou tratamento
especifico realizado por funcionarios da SERES especializados,
guando couber;

* Encaminhar ao NAPI as reclamacoes protocoladas por usuarios
do servico de atendimento.
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Tipos de demandas passiveis de encaminhamento
a SERES via Fale Conosco MEC (1)

SolicitacOes de alteracdes de menor relevancia no e-MEC;

Requerimentos de alteracao de dados cadastrais no e-MEC, quando
couber;

Pedidos de orientacao sobre dificuldades relacionadas ao e-MEC;

Pedidos de orientacao sobre atos, normas e procedimentos relacionados
a regulacao e a supervisao do ensino superior, desde que nao exijam
analise e parecer sobre a aplicacao da legislacao educacional em vigor,
competéncia exclusiva do CNE;

Pedidos de esclarecimentos sobre a motivacao de arquivamento ou

abertura, de oficio, de irocessos e-MEC;
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Tipos de demandas passiveis de encaminhamento
a SERES via Fale Conosco MEC (2)

* Resolucao de problemas, de competéncia da SERES, relacionados a
eventos especiais, tais como: ENADE, CENSO, PROUNI;

* Pedidos de auxilio para a solucao de problemas urgentes e que
requeiram contato imediato com autoridades da SERES;

* Pedidos de verificacao do tramite de processos protocolados no e-MEC
cujo fluxo esteja muito demorado ou fora do padrao;

* Pedidos de verificacao do tramite de correspondéncias enviadas por via
postal ou protocoladas pessoalmente no MEC cujo protocolo nao esteja
sendo localizado no SElI.
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Como acionar o NAPI

* Por meio do protocolo de reclamacao no Fale Conosco MEC,
escolhendo o campo especifico no CUBE https://faleconosco-mec-
cube.call.inf.br/secoes (deve ser informado o protocolo CUBE);

* Nos casos emergenciais, pelo telefone 2022-8199, informando: nome
da instituicao e motivo da urgéncia. Se o atendimento nao puder ser
realizado imediatamente a ligacao sera retornada o mais rapido
possivel. Caso o assunto nao seja, de fato, urgente, a instituicao sera
orientada a aguardar o tratamento da demanda;

* Presencialmente, com ou sem agendamento prévio, nas instalacoes do
NAPI. Os casos mais complexos serao atendidos pela coordenacao do
NAPI, com agendamento prévio.


https://faleconosco-mec-cube.call.inf.br/secoes
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Solicitacoes ou questoes qué ndo podem ser
resolvidas pelo NAPI ou pelo Fale Conosco

* Recebimento de correspondéncias oficiais dirigidas a
autoridades ou técnicos da SERES;

e Assuntos ja submetidos a uma autoridade da SERES — via SEl,
Sistema e-MEC ou qualquer outro canal oficial do MEC —, cuja
resposta dependa da emissao de pareceres e/ou atos
regulatorios;

* Pedidos de “agilizacao” do julgamento de processos de
qualquer natureza em tramite regular na SERES.
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Recomendagﬁes |mportantes!

Nos periodos em que o Calendario de Ingresso de Processos Regulatorios no
Sistema e-MEC estiver aberto, utilizar sempre o assunto especifico para o
evento que estara visivel na primeira tela do da SERES no Fale Conosco;

Nao protocolar mais de uma demanda para uma mesma demanda;

Nao submeter a SERES demandas que nao sejam de sua competéncia, como
por exemplo: informacoes sobre avaliacao in loco e cobrancas indevidas de
taxa de avaliacao, ENADE (competéncia do INEP), FIES (competéncia do
FNDE); revalidacao de diplomas estrangeiros (competéncia da SESU e
CAPES), solicitacao de interpretacao de normas baixadas pelo CNE;

Informar claramente, se for o caso, o motivo da urgéncia no tratamento da
demanda e a data limite para que o assunto seja resolvido.
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. Bem vindo ao Autoatendimento

Usuario

maria.chamusca

Senha

ssssesas

Bem-vindo ao Fale conosco do MEC
Central de Atendimento - 0800-616161

Acessar

Recomendamos o navegador Google Chrome para
melhor utiliza¢do do Portal. Outros navegadores
podem nao carregar todos os componentes.
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