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l.Introducao

Este Plano de A¢cdo da Ouvidoria do MEC estd alinhado ao
Planejamento Estratégico Institucional do 6rgéo 2024-
2027, com foco nas entregas que mais se relacionam
com sua atuagdo transversal, especialmente nas
politicas e programas que possuem maior interface
direta com os cidaddos.

A Ouvidoria atua como canal de escuta ativa da
sociedade, promovendo os valores institucionais de
equidade, diversidade, inclusdo, dialogo e
cooperacgdo, ao identificar gargalos e oportunidades
de aprimoramento na execucdo das politicas
publicas educacionais.

O Planejamento Estratégico Institucional 2024-2027
define como miss@o do Ministério da Educacdo:

“Coordenar a politica nacional de educacdo,

em colaboracdo e articulacdo com os entes
federados, em beneficio da sociedade.”
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E como visdo de futuro:

“Direito a educacdo garantido, com qualidade
e equidade, contribuindo para a superacado

das desigualdades e o fortalecimento da
democracia.”

A estratégia institucional estrutura-se em 15 objetivos
estratégicos, abrangendo desde a alfabetizagdo até a
gestdo orcamentdria e financeira, com destaque para
temas como educagdo digital, educacdo superior e
transformacgdo digital.

E neste Ultimo eixo, da transformagdo digital — por sua
caracteristica também transversal e com foco nos
servicos — que d Ouvidoria do MEC assume um papel
cada vez mais relevante, ao fornecer insumos
qualificados as areas finalisticas a partir da
sistematizagdo das manifestagcdes dos usudrios. Essa
contribuicdo ocorre tanto por meio do encaminhamento
de reclamacgdes e sugestdes pontuais, quanto pela
producdo de relatdrios tematicos sobre os servigos e
plataformas digitais.
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2.Missdo, Visdo e Valores

Missdo

MINISTERIO DA
EDUCAGAO

Propdsito

Atuar como canal de escuta ativa da
sociedade, mediando a relagdo entre
0s usudrios dos servicos educacionais
e 0 Ministério da Educagdo, com foco
na rapidez, efetividade e satisfagcdo no
atendimento.

Visdo
Objetivos Futuros

Ser reconhecida como canal
legitimo de escuta e mediagdo,
com alta credibilidade, agilidade e
empatia, promovendo a melhoria
continua dos servigos
educacionais, a transparéncia e o
aperfeicoamento das politicas
publicas, com os melhores indices
de satisfagdo e efetividade no
atendimento aos cidaddos.

Valores
Principios orientadores

Compromisso com gualidade
Empatia

Agilidade

Transparéncia

Inovacdo

Colaboragdo

GOVERNO FEDERAL
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3. Eixos Tematicos

O Plano de Ag¢édo da Ouvidoria esta estruturado em
cinco eixos:

&
1- Processos Internos e Fluxos de Trabalho;
2- Equipe, Capacitagdo e Cultura Organizacional;
3- Infraestrutura e Atendimento ao PUblico;
4- Relagdo com as Unidades Técnicas do MEC;

5- Relagdo com Instituicbes Externas e Outras
Ouvidorias.

Para cada eixo, foram definidos objetivos, aos quais estdo
associadas agdes voltadas a sua concretizagdo.

O item Cronograma apresenta de forma detalhada os
objetivos, as respectivas acgbes, o0s resultados
pretendidos, além das metas e prazos estabelecidos para
a sua execucdo.
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4. Cronograma

1. Processos Internos e Fluxos de Trabalho
1.1 - Objetivo®

* Redefinir e redistribuir as responsabilidades dentro da Ouvidoria
e pontos focais, para evitar sobrecarga de colaboradores e
garantir a qualidade do servigo;

Agdoes

* Em periodos de inscrigdes de programas, redlizar forga tarefa,
concentrando as demandas em alguns analistas para ter
atencdo maior nas demandas urgentes;

e Resultados Pretendidos: Demandas respondidas

e Meta: 70% de demandas sobre inscrigo em programa respondidas
dentro do prazo de inscrigdo.

e Prazo: Apos periodo de inscricdo dos programas de 2026

e Concentrar respostas com tag Ouvidoria em colaboradores com
nMaior experiéncia;

e Resultados Pretendidos: Aumentar a satisfagdo dos usudrios que
recebem respostas diretas da ouvidoria

e Meta: Aumentar de 2.4 para 3.0 a satisfagcdo do usudrio

e Prazo: Dez/25

* Expandir FalaBr para Coordenagdes-gerais

e Resultados Pretendidos: Maior agilidade no tratamento de demandas
de ouvidoria

e Meta: Cadatramento de Coordenagbes-Gerais de todas as
Secretarias finalisticas

e Prazo: Out/25
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1.2 - Objetivo ®

e Garantir o fechamento adequado dos ciclos de atendimento, com
retorno completo e tempestivo ao cidaddo sobre o andamento e
resultado das manifestacgoes.

Acoes

e Estruturar fluxo de tratamento de denuncias com definicdo de
responsdveis, uso de ferramentas de controle (como Fala.BR, planilhas
e reunides periddicas) e acompanhamento sistematico das
providéncias adotadas.

¢ Resultados Pretendidos: Mecanismo de controle de manifestagdes
ndo resolvidas implementado. Criagdo de planilha de controle que
alerta necessidade de cobrangas periddicas das dendncias
encaminhadas para as dreas. Todas as cobrangas de resultados de
apuragdo de denlncias cadastradas de 2024 em diante da Seres e
demais finalisticas realizadas a cada 60 dias.

e Meta: Reduzir a quantidade de demandas ndo resolvidas de 800
para 300

e Prazo: Dez/2025

e Produzir portaria de denuncias

e Resultados Pretendidos: Institucionalizagdo do fluxo do tratamento de
dendncias no MEC

e Meta: Publicar portaria de dendncias

e Prazo: Dez/2025

e Acompanhar satisfagdo dos usudrios por meio da pesquisa de
satisfagdo do FalaBr

¢ Resultados Pretendidos: Melhoria no atendimento ao usudrio do servigo
publico

* Meta: Responder por e-mdil a todos os cidaddos que deixam
comentdrio na pesquisa de satisfacdo, reabrindo a demanda caso seja
necessario.

e Prazo: Dez[2025
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1.3 - Objetivo ®

e Atuar estrategicamente na gestdo institucional, fornecendo

informacodes qualificadas produzidas pela Ouvidoria para subsidiar a
tomada de decisdo

Acoes

e Produzir relatorios quadrimestrais da Ouvidoria e SIC

e Resultados Pretendidos: Panorama de temas e dreas mais
demandadas no orgdo.

e Meta: Publicar 3 relatérios quadrimestrais de Ouvidoria e 3 de SIC

e Prazo: Dez/2025

e Produzir relatérios temdaticos de ouvidoria sobre temas mais
demandados: Prouni, Sisu e Fies e Pé de Meia.

e Resultados Pretendidos: Mapeamento de oportunidades de melhoria
na execugdo dos servicos.

e Meta: Elaborar e apresentar 4 relatérios tematicos para as dreas
responsdveis.

e Prazo: Dez/2025
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1.4 - Objetivo ®

e Reduzir o nUmero de pedidos recorrentes de acesso a informagdo,
por meio da identificagdo de temas frequentes e da atuacdo
conjunta com as dreas responsdveis para fortalecer a transparéncia
ativa e a atualizagdo dos canais institucionais.

Acoes

e Produzir boletins de acesso a informag¢do sobre temas recorrentes nas
manifestagdes, mapeando e sugerindo informagdes que devem estar
publicadas de forma proativa pelos setores responsdveis

e Resultados Pretendidos: Mapeamento de oportunidades de
disponibilizagdo de informagdes em transparéncia ativa

e Meta: Elaborar 2 boletins de acesso a informagdo

e Prazo: Dez/2025

1.5 - Objetivo ®

e Aumentar a capacidade do SIC de responder diretamente as
demandas de acesso a informacgdo sobre contetdos ja disponiveis
em transparéncia ativa, otimizando o tempo de resposta e reduzindo
a sobrecarga sobre as dreas técnicas.

Acoes

e Mapear os conteddos recorrentes solicitados via LAl que j& estdo
disponiveis publicamente ou que jG tenham sido respondidos pelo
SIC e criar um repositorio interno com links e orientagdes para uso
pela equipe.

e Resultados Pretendidos: Disponibilizagdo imediata de informagoes
via SIC sem necessidade de tramitagcdo para drea técnica.

Meta: Responder 50 pedidos de acesso d Informagdo, com Acesso
Concedido, tag SIC

e Prazo: Dez/2025
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2. Equipe, Capacitacéo e Cultura Organizacional

2.1 - Objetivo ®

e Estimular a autonomia, a seguranga e a prodtividade da equipe da

Ouvidoria, por meio de capacitagdes prdticas, supervisdo técnica e
incentivo a atuagdo critica e responsavel.

Acdes ~

e Realizar capacitagdo interna sobre normativos aplicaveis a ouvidoria e

a Lei de Acesso a Informagdo, assegurando a correta classificagdo,
tipificagcdo e fundamentagdo legal das manifestagoes.

¢ Resultados Pretendidos: Melhoria do tratamento das manifestacdes
pelos analistas.

Meta: Realizar uma capacitagéo de LAl e outro de Ouvidoria

Prazo: Out/2025

e Promover capacitagdo da equipe sobre a estrutura organizacional do
MEC e as competéncias das secretarias e orgdos vinculados, de modo
a garantir o correto encaminhamento das manifestacoes

¢ Resultados Pretendidos: Melhoria da tramitagdo das manifestagées

ds dreas técnicas pelos analistas.

Meta: Realizar capacitagbes sobre unidades técnicas mais
demandadas, no minimo 8.

Prazo: Nov/2025

* Promover agdes de integragdo no intuito de desenvolver habilidades

da equipe para elaboracdo de respostas empadticas, claras e
tecnicamente fundamentadas, melhorando a comunicagdo com o

cidaddo e a qualidade das devolutivas

e Resultados Pretendidos: Melhoria na capacidade analitica da equipe

e Meta: Realzar 2 din@micas colaborativas com estudos de caso.

e Prazo: Dez/2025
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e Criar codigo de ética da Ouvidoria e lista de competéncias desejdveis
para a Ouvidoria.
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3. Infraestrutura e Atendimento ao Publico

3.1 -Objetivo ®

e Aprimorar as condi¢des fisicas e operacionais da Ouvidoriq,
garantindo condigées para desempenho eficiente das atividades da
equipe.

Acoes

e Garantir telefones para toda a equipe da Ouvidoria.

e Resultados Pretendidos: Melhoria da capacidade operacional da
equipe.

e Meta: Adquirir 5 telefones.

e Prazo: Set/2025

3.2 - Objetivo ®

e Aprimorar o atendimento presencial ao cidaddo, implementando
melhorias na sala de atendimento, agendamento prévio e
promovendo a escuta qualificada com apoio das dreas técnicas,
quando necessdario.

Acoes

e Promover melhorias na sala de atendimento presencial, garantindo
conforto e acolhimento adequado ao cidaddo

e Resultados Pretendidos: Melhoria no acolhimento nos atendimentos
presenciais.

e Meta: Reforma da sala de acolhimento

e Prazo: Dez/2025
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e Providenciar isolamento acustico para a sala de atendimento

¢ Resultados Pretendidos: Melhoria na privacidade nos atendimentos
presenciais.

¢ Meta: Instalagdo de isolamento acustico

e Prazo: Dez/2025

e Elaborar protocolo de atendimento. Incentivar o agendamento prévio
de manifestacdes. Implementar pesquisa de satisfagdo dos
atendimentos presenciais. Registrar atendimentos presenciais por
meio de formuldrio (protocolo gerado, nome, data, hordrio, duragéo,
atendentes)

e Resultados Pretendidos: Melhoria no atendimento presencial

e Meta: Elaboragdo de manual de acolhimento, divulgar agendamento
prévio no site, elaborar pesquisa de satisfagdo e registro dos
atendimentos.

e Prazo: Dez/2025

GOVERNO FEDERAL

MIMISTERIO DA
EDUCAGAO ‘ -

UNIAD E RECONSTRUGAD



NONVEOS NS

4. Relacdo com Unidades técnicas do MEC

4.1 - Objetivo '®

e Aprimorar a tempestividade e qualidade das respostas prestadas

pelas dreas técnicas ds manifestagdes de ouvidoria, incentivando o
uso de linguagem clara, empdatica e adequada ao cidaddo.

Acoes

Reallizar reunides frequentes com dreas mais demandadas (SEB,
Setec, Seres, SESu), AECI e ASPD, garantindo respostas tempestivas e
consistentes, especialmente em recursos da LAl e manifestagdes

urgentes.

e Resultados Pretendidos: Melhoria na comunicagdo com unidades
técnicas

e Meta: Realizagdo de 20 reunides com unidades técnicas

e Prazo: Dez/2025

4.2 - Objetivo ®

Fortalecer a atuagd@o da Ouvidoria como insténcia legitima de
controle social e interlocugdo com o cidaddo, promovendo maior
abertura das dreas técnicas a revisdo de respostas consideradas

insatisfatorias.

Acoes

e Promover campanhas internas de divulgacdo dos relatorios de

ouvidoria e acesso a informagdo.

e Resultados Pretendidos: Divulgagdo da ouvidoria
e Meta: Participar/promover semana de integridade

e Prazo: Dez/2025
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Acoes

e Elaborar manuais de acesso ¢ informagdo e ouvidoria

e Resultados Pretendidos: Padronizagdéo das respostas das unidades
técnicas

e Meta: Elaborar e divulgar manual ouvidoria e LAI

e Prazo: Jul/2025
e Promover atualizagdo da carta de servigos

e Resultados Pretendidos: Melhoria na divulgagé&o dos servigos do MEC

e Meta: Fazer monitoramento da atualizagdo da carta de servigos e
dos editores de cada area.

e Prazo: Dez/2025

5. Relagdo com Instituigdes Externas e Outras
Ouvidorias

5.1 - Objetivo ®

e Fortalecer a atuagdo da Ouvidoria como mediadora legitima entre o
MEC e as IES, por meio de mecanismos formais de mediacdo e
encaminhamento externo de manifestagdes relativas a autonomia
universitdria.

Acgdes

e Estruturar fluxo de articulacdo com instituicdes externas para ampliar
a resolutividade de manifestagdes que extrapolam a competéncia do
MEC, por meio do encaminhamento externo de manifestacoes.

e Resultados Pretendidos: Aumentar resolutividade das manifestagoes
relativas a orgdos externos ao FalaBr (instituigbes de ensino privadas

e Meta: Elaborar manual de mediagdo de conflitos com IES privadas,
casos de autonomia universitdria.

e Prazo: Ago/2025
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6 - Participacao Social

6.1 -Objetivo ®

e Estabelecer parcerias e acordos de cooperacdo com outras
ouvidorias para o intercdmbio de experiéncias, boas praticas e
fortalecimento da rede de escuta social.

Acoes

e Realizar reunides periddicas com orgdos vinculados e parceiros para
resolver conflitos de competéncia, compartilhar melhores praticas e
melhorar o fluxo das manifestacoes.

¢ Resultados Pretendidos: Melhoria no tratamento de manifestagées
de temas transversais.

e Meta: Realizar reunido de integragdo das equipes da Capes, Inep,
FNDE e EBSERH

e Prazo: Dez/2025

6.2 - Objetivo ©

e Ampliar a visibilidade e o reconhecimento institucional da Ouvidoria,
promovendo seus canais de atendimento e resultados.

Acgdes

e Melhorias do site

e Resultados Pretendidos: Divulgagdo da ouvidoria, clareza das
competéncias e

e Meta: Atualizagdo da pdgina da Ouvidoria e SIC

e Prazo: Ago/2025
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Acoes
e Publicagdo do painel da ouvidoria
e Resultados Pretendidos: Publicagéo do painel de Ouvidoria e Acesso
a informacdo
e Meta: Publicar painéis

e Prazo: Dez/2025

e Divulgagdo da Ouvidoria nos canais do MEC

¢ Resultados Pretendidos: Maior interlocugdo do cidadd&o com o 6rgdo
e Meta:Divulgacdo externa da Ouvidoria

e Prazo: Dez/2025
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