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Dados para contato (telefone e endereço eletrônico):

 

Telefone Endereço Eletrônico

3901-6097/8123 ouvidoria@se.df.gov.br

 

 

 

DESCRIÇÃO DA EXPERIÊNCIA

1. INTRODUÇÃO: IDEIA SUCINTA DO PROJETO:

 

Iniciativa: Ouvidoria na Pandemia - Desafios e Inovações

 

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educação apresenta as principais aBvidades
executadas em 2020, em relação ao enfrentamento da Pandemia mundial ocasionada pelo
Coronavírus a fim de inovar e cumprir os normaBvos exarados pelo Poder Público, para a manutenção
dos serviços essenciais prestados à população em geral e servidores deste Órgão.

Estabelecido como serviço essencial, o atendimento às demandas do público externo e
interno, provenientes dos canais de Ouvidoria, foi manBdo por meio do Teletrabalho, a parBr de 23 de
março de 2020. Com isso, foram desenvolvidos Encontros online, a parBr do dia 25 de março de 2020,
para homogeneidade e acompanhamento do trabalho das equipes que atuam diretamente com as
manifestações nas Subsecretarias, Coordenações Regionais de Ensino e Corregedoria.

O Objetivo Geral é discuBr sobre as tramitações a fim de manter os níveis de qualidade
dos serviços públicos prestados e o atendimento de excelência ao cidadão, bem como, coordenar e
supervisionar os atendimentos relaBvos às manifestações da Ouvidoria, decorrentes dos serviços e
das competências desta Secretaria de Educação.

Como objetivos específicos:

Atender os prazos vigentes da Legislação;

Acolher o cidadão com presteza e qualidade;

Acompanhar as aBvidades das Equipes dos servidores nas Coordenações Regionais de Ensino,
Subsecretarias e Corregedoria, que atendem diretamente as demandas de Ouvidoria;

Aperfeiçoar os Indicadores de Gestão que refletem a atuação dos serviços prestados pelo
Órgão.

 

2. DESCRIÇÃO DA PRÁTICA O PROJETO

 

No desenvolvimento da IniciaBva, esta Ouvidoria realizou as aBvidades relacionadas a
seguir, na busca da manutenção das suas funções e procedimentos durante o período do
distanciamento social no Distrito Federal, de forma a garantir o atendimento efetivo ao cidadão:

 

Reuniões com as Coordenações Regionais de Ensino

Reuniões por videoconferência com os servidores que atuam diretamente com as
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manifestações de Ouvidoria nas 14 Coordenações Regionais de Ensino, cujo propósito foi discuBr
sobre as determinações quanto ao atendimento das demandas, orientações acerca do Teletrabalho,
preenchimento dos Relatórios de ABvidades diárias e a relevância da observação conOnua das
informações no site oficial desta Secretaria.

 

Reuniões com as Subsecretarias

Reuniões por videoconferência com os servidores que atuam diretamente com as
demandas de Ouvidoria nas Subsecretarias. O objeBvo é discuBr quanto ao cumprimento dos
normaBvos para atendimento às manifestações, à insBtuição do Teletrabalho e às mudanças
necessárias para continuidade do serviço.

 

Rodas de Conversas: “Consequências da pandemia na saúde mental dos
servidores”

Encontros por videoconferência realizados pela Ouvidoria, com a parBcipação do
psicólogo José Vanderlei dos Santos Rolim, servidor do Ministério Público do Distrito Federal e
Territórios - MPDFT. O objeBvo é acolher os servidores que atuam diretamente com o atendimento ao
cidadão.

 

Bate papo com a Corregedoria/Ouvidoria

Encontros organizados pela Ouvidoria com a parBcipação da Corregedoria, para um
Bate-papo com os servidores que atendem as demandas de Ouvidoria nas Coordenações Regionais de
Ensino. O propósito é sanar dúvidas quanto ao tratamento das demandas que cabem à Corregedoria,
em específico às denúncias e esclarecimentos quanto às tramitações das referidas demandas.

 

Dia a dia com a Ouvidoria

 

Encontros realizados para acompanhamento das aBvidades diárias dos servidores que
atuam com as demandas de Ouvidoria. Inicialmente, a Ação foi desBnada às Subsecretarias e
Coordenações Regionais de Ensino de Taguatinga e Ceilândia.

Cada Setor realizou apresentação com os seguintes tópicos:

Quantidade de demandas;

Rotina de Trabalho;

Pontos positivos;

Dificuldades;

Sugestões para a melhoria do trabalho.

 

3. BENEFÍCIOS ALCANÇADOS

 

A Ouvidoria da Secretaria de Educação do DF acolheu em 2019 9.758 demandas por
meio do Sistema de Ouvidoria OUV/DF. Em 2020, foram registradas 16.221 manifestações. Nota-se
crescimento de 66% do total de manifestações apontadas no período.

Em 2019, obBvemos como prazo médio de resposta, 15 dias. Em contraparBda, no ano
de 2020, alcançamos prazo de 09 dias na resolução das demandas. Portanto, destaca-se a melhoria no
Índice de cumprimento de resposta.
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Sobre a quanBdade de demandas respondidas, a Ouvidoria da Secretaria de Educação
perfaz 96% de atendimento no prazo vigente da Lei, em 2020. Em relação ao ano de 2019, esse
percentual atingiu os 75%.

No 1º Trimestre de 2021 em relação à 2020, pode-se perceber efeBvamente o resultado
das ações:

Crescimento do registro de Elogios, de 132 para 186 demandas;

Prazo médio de resposta de 06 dias e 100% das manifestações respondidas no prazo vigente da
Lei (Em 2020, foi contabilizado 10 dias como prazo de resposta);

Aumento dos Indicadores da Qualidade do serviço de Ouvidoria e Resolutividade do Órgão;

Ações efetivas quanto à atualização da Carta de Serviços ao Cidadão e à Transparência Ativa;

Atendimento qualificado às 7.796 manifestações do Sistema de Ouvidoria OUV/DF e 169
Pedidos de Acesso à Informação.

 

4. RELEVÂNCIA DA PRÁTICA EM RELAÇÃO AOS CRITÉRIOS DO REGULAMENTO:

Relacionar os resultados obBdos com a iniciaBva com os objeBvos esBpulados no
regulamento, listados abaixo:

1º - Inovação -

Com o advento da pandemia ocasionada pelo Coronavírus e a manutenção dos serviços
essenciais à população, foi necessário idealizar e executar novas formas de trabalho.

Dessa maneira, o acompanhamento virtual aos servidores que atuam diretamente com
as demandas e com o cidadão tornou-se primordial para conBnuidade dos níveis de excelência. Os
servidores públicos que antes atuavam de forma presencial, Bveram que se adaptar a nova realidade
de trabalho.

Diante disso, surgiu a Ação “Ouvidoria na Pandemia: Desafios e Inovações”, com o
objeBvo de acolher o cidadão e o servidor com a presteza e qualidade de sempre, acompanhando-os
na nova realidade mundial.

 

2º Participação Social

 

Devido a suspensão das aulas nas Unidades de Ensino Públicas e Privadas e o
distanciamento social, o propósito da Ação é o acolhimento do cidadão que cada vez mais recorre à
Ouvidoria na busca da solução de seus anseios e dúvidas.

Ao compararmos o 1º Trimestre de 2019 ao mesmo período de 2021, percebe-se um
crescimento de 194% do registro de demandas e em relação a 2020 para 2021, houve acréscimo de
26%.

Destaca-se também o aumento do número de Elogios (89 para 186), de 2019 para 2021.
Infere-se que mesmo diante do cenário de pandemia, o cidadão que se mostra saBsfeito com o
atendimento prestado utiliza e/ou retorna ao Sistema para demonstrar o seu contentamento.

 

3º Simplicidade e Replicabilidade

 

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educação do DF conta com o apoio de 2
servidores, nas Coordenações Regionais de Ensino, Subsecretarias e Corregedoria, que atuam
diretamente com as suas demandas.

Devido ao distanciamento social ocasionado pela Pandemia COVID-19, houve a
necessidade dos servidores adaptarem a roBna de trabalho à uBlização das ferramentas de tecnologia
de áudio e vídeo.
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Com isso, no senBdo de acompanhar as Equipes, esta Ouvidoria realizou reuniões
virtuais para o esclarecimento das aBvidades realizadas, com o intuito de prestar o atendimento às
manifestações. Dessa maneira, as Equipes foram acolhidas e moBvadas na busca da qualidade dos
serviços prestados.

 

4º Utilização das informações de ouvidoria

 

Tendo em vista que a Ação ocorreu para manutenção e eficiência do serviço da
Ouvidoria da Secretaria de Educação em tempos de Pandemia e distanciamento social, evidencia-se
através dos números do Sistema OUV/DF que o cidadão recorre à Ouvidoria com mais frequência, o
que demonstra aumento da confiança do manifestante e sucesso na ação desenvolvida.

A parBcipação da comunidade como forma de controle social e exercício da cidadania,
fortalece o trabalho da Ouvidoria e do Órgão como um todo.

 

 

FOTOS  E  NOTÍCIAS:
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Assinaturas

 

 

Evelyne Maria Moura da Cunha Queiroz

Servidor Responsável

 

 

Evelyne Maria Moura da Cunha Queiroz

Ouvidora Secretaria de Educação do DF
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Hélvia Miridan Paranaguá Fraga

Secretária de Estado de Educação do DF

Documento assinado eletronicamente por EVELYNE MARIA MOURA DA CUNHA QUEIROZ - Matr.
00348562, Ouvidor(a), em 17/09/2021, às 20:17, conforme art. 6º do Decreto n° 36.756, de 16
de setembro de 2015, publicado no Diário Oficial  do Distrito Federal nº 180, quinta-feira, 17
de setembro de 2015.

Documento assinado eletronicamente por HELVIA MIRIDAN PARANAGUA FRAGA - Matr.
03006921, Secretário(a) de Estado de Educação do Distrito Federal, em 20/09/2021, às 18:05,
conforme art. 6º do Decreto n° 36.756, de 16 de setembro de 2015, publicado no Diário Oficial
do Distrito Federal nº 180, quinta-feira, 17 de setembro de 2015.

A autenticidade do documento pode ser conferida no site:
http://sei.df.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0
verificador= 70233726 código CRC= 0B485D64.

"Bras íl ia  - Patrimônio Cul tura l  da  Humanidade"

SBN QD 02 Bloco "C" Edi fício Phenícia  Bras íl ia  - Ba i rro ASA NORTE - CEP 70.040-020 - DF

3901-8123

00080-00170754/2021-71 Doc. SEI/GDF 70233726
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1 - Apresentação 
 
 

Iniciativa: Ouvidoria na Pandemia - Desafios e Inovações 

 

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educação apresenta as principais 

atividades executadas em 2020, em relação ao enfrentamento da Pandemia 

mundial ocasionada pelo Coronavírus a fim de inovar e cumprir os normativos 

exarados pelo Poder Público, para a manutenção dos serviços essenciais 

prestados à população em geral e servidores deste Órgão. 

 

Estabelecido como serviço essencial, o atendimento às demandas do público 

externo e interno, provenientes dos canais de Ouvidoria, foi mantido por meio do 

Teletrabalho, a partir de 23 de março de 2020. Com isso, foram desenvolvidos 

Encontros online por meio da plataforma Jitsi Meet, a partir do dia 25 de março de 

2020, para homogeneidade e acompanhamento do trabalho das equipes que 

atuam diretamente com as manifestações nas Subsecretarias, Coordenações 

Regionais de Ensino e Corregedoria. 
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2 - Objetivo Geral e Objetivos Específicos 

 

2.1 - Objetivo Geral 

 

Discutir sobre as tramitações das demandas a fim de manter os níveis de 

qualidade dos serviços públicos prestados e o atendimento de excelência ao 

cidadão, bem como, coordenar e supervisionar os atendimentos relativos às 

manifestações da Ouvidoria, decorrentes dos serviços e das competências desta 

Secretaria de Educação. 

 

2.2 - Objetivos Específicos 

 

• Atender os prazos vigentes da Legislação;  

• Acolher o cidadão com presteza e qualidade;  

• Acompanhar as atividades das Equipes dos servidores nas 

Coordenações Regionais de Ensino, Subsecretarias e Corregedoria, 

que atendem diretamente as demandas de Ouvidoria;  

• Aperfeiçoar os Indicadores de Gestão que refletem a atuação dos 

serviços prestados pelo Órgão 
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2 – Desenvolvimento da Iniciativa 

  

No desenvolvimento da Iniciativa, esta Ouvidoria realizou as atividades 

relacionadas a seguir, na busca da manutenção das suas funções e procedimentos 

durante o período de distanciamento social no Distrito Federal, de forma a garantir 

o atendimento efetivo ao cidadão:  

 

 Reuniões com as Coordenações Regionais de Ensino 

  

 Reuniões por videoconferência com os servidores que atuam diretamente 

com as manifestações de Ouvidoria nas 14 Coordenações Regionais de Ensino, 

cujo propósito foi discutir sobre as determinações quanto ao atendimento das 

demandas, orientações acerca do Teletrabalho, preenchimento dos Relatórios de 

Atividades diárias e a relevância da observação contínua das informações no site 

oficial desta Secretaria.  

Cronograma de Encontros: 

 

• 25/03 - Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino de Ceilândia e Núcleo Bandeirante; 

• 26/03 - Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino de Brazlândia, Gama e Guará; 

• 30/03 – Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino de Taguatinga, Paranoá e Planaltina; 

• 30/03 - Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino do Plano Piloto, Santa Maria e Recanto 

das Emas; 

• 31/03 - Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino de Samambaia, São Sebastião e 

Sobradinho. 
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 Reuniões com as Subsecretarias 

 

Reuniões por videoconferência com os servidores que atuam diretamente 

com as demandas de Ouvidoria nas Subsecretarias. O objetivo é discutir quanto 

ao cumprimento dos normativos para atendimento às manifestações, à instituição 

do Teletrabalho e às mudanças necessárias para continuidade do serviço. 

Cronograma de Encontros: 

 

• 02/04 - Setores: Ouvidoria, Subsecretaria de Infraestrutura Escolar/SIAE e Subsecretaria 

de Planejamento, Acompanhamento e Avaliação/SUPLAV. Assunto em pauta: Cartão 

Material Escolar/Bolsa Alimentação e Cartão Alimentação Creche; 

• 03/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Gestão de Pessoas/SUGEP; 

• 06/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Educação Básica/SUBEB; 

• 08/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Administração Geral/SUAG; 

• 08/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Formação Continuada dos Profissionais 

da Educação/EAPE; 

• 09/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Educação Inclusiva e Integral-SUBIN; 

• 13/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Planejamento, Acompanhamento e 

Avaliação/SUPLAV; 

• 14/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Inovação e Tecnologias Pedagógicas e de 

Gestão/SINOVA; 

• 15/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Integração e Ações Sociais/SIAS; 

• 22/04 – Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Infraestrutura Escolar/SIAE, para 

alinhamento das respostas sobre os Programas de Benefício Social estabelecidos pela 

Secretaria, no início da Pandemia. 
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 Rodas de Conversas: “Consequências da pandemia na saúde mental 

dos servidores” 

  

Encontros por videoconferência realizados pela Ouvidoria, com a 

participação do psicólogo José Vanderlei dos Santos Rolim, servidor do Ministério 

Público do Distrito Federal e Territórios - MPDFT. O objetivo é acolher os 

servidores que atuam diretamente com o atendimento ao cidadão. 

 

 1º Encontro - 30/04: Ouvidoria e Coordenações Regionais de Ensino do Núcleo 

Bandeirante, Ceilândia, Recanto das Emas, Santa Maria, Planaltina, 

Brazlândia e Guará. 

 2º Encontro - 05/05: Ouvidoria e Coordenações Regionais de 

Ensino do Paranoá, São Sebastião, Gama, Taguatinga, Plano Piloto, 

Samambaia e Sobradinho. 

 3º Encontro – 07/05: Ouvidoria e Subsecretarias. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Relatório Melhores Práticas em Ouvidoria (71636836)         SEI 00080-00179979/2021-92 / pg. 15



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL 

SECRETARIA DE EDUCAÇÃO DO DISTRITO FEDERAL – SEEDF 

OUVIDORIA 

                                                                                    

 

 

 

 

 Bate papo com a Corregedoria/Ouvidoria 

  

Encontros organizados pela Ouvidoria com a participação da Corregedoria, 

para um Bate-papo com os servidores que atendem as demandas de Ouvidoria 

nas Coordenações Regionais de Ensino. O propósito é 

sanar dúvidas quanto ao tratamento das demandas que 

cabem à Corregedoria, em específico às denúncias e 

esclarecimentos quanto às tramitações das 

referidas demandas. 

 

  

 27/04: Ouvidoria e Coordenações Regionais de Ensino do Núcleo Bandeirante, Paranoá, 

Recanto e Santa Maria; 

 28/04: Ouvidoria e Coordenações Regionais de Ensino de Ceilândia, Brazlândia, 

Planaltina, São Sebastião e Guará; 

 29/04: Ouvidoria e Coordenações Regionais de Ensino do Gama, Taguatinga, Plano Piloto, 

Samambaia e Sobradinho. 
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 Dia a dia com a Ouvidoria 

  

Encontros realizados para acompanhamento das atividades diárias dos 

servidores que atuam com as demandas de Ouvidoria. Inicialmente, a Ação foi 

destinada às Subsecretarias e Coordenações Regionais de Ensino de Taguatinga 

e Ceilândia. 

Cada Setor realizou apresentação com os seguintes tópicos: 

✓ Quantidade de demandas; 

✓ Rotina de Trabalho; 

✓ Pontos positivos; 

✓ Dificuldades; 

✓ Sugestões para a melhoria do trabalho. 

   

Cronograma de Apresentações: 

 

 22/05: Subsecretaria de Infraestrutura Escolar; 

 25/05: Subsecretaria de Gestão de Pessoas; 

 27/05: Subsecretaria de Planejamento, Acompanhamento e Avaliação; 

 28/05: Subsecretaria de Modernização e Tecnologia; 

 29/05: Subsecretaria de Educação Inclusiva e Integral; 

 02/06: Subsecretaria de Administração Geral; 

 03/06: Subsecretaria de Educação Básica; 

 04/06: Coordenação Regional de Ensino de Taguatinga; 

 05/06: Coordenação Regional de Ensino de Ceilândia. 
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2 – Análise da Iniciativa 

 

Destaca-se que devido ao distanciamento social imposto como medida 

sanitária a fim de evitar o contágio da Covid-19 as aulas das escolas públicas e 

privadas do Distrito Federal foram suspensas no dia 11 de março de 2020 e, logo 

após, o Teletrabalho foi instituído em caráter excepcional e provisório para os 

órgãos da administração pública direta, indireta, autárquica e fundacional do DF. 

Diante do novo cenário, fez-se necessária a realização da Iniciativa para 

manter os níveis de qualidade dos serviços públicos prestados e o atendimento de 

excelência ao cidadão, bem como, coordenar e supervisionar os atendimentos 

relativos às manifestações da Ouvidoria, decorrentes dos serviços e das 

competências desta Secretaria de Educação. 

Nota-se a utilização de forma mais ativa dos canais de registro da Ouvidoria, 

conforme exposto no gráfico abaixo: 
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Com o acompanhamento desta Ouvidoria aos servidores que atuam 

diretamente com as suas demandas nas Subsecretarias, Coordenações Regionais 

de Ensino e Corregedoria, perfazendo em torno de 60 colaboradores, obteve-se 

avanço nos Indicadores de Desempenho e Prazo Médio de Resposta, em 

comparação ao 1º Trimestre de 2020 em relação ao 1 º Trimestre de 2021. 
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Portanto, percebe-se que as ações desenvolvidas em prol da 

manutenção da qualidade do serviço público refletiram de maneira positiva 

nos Indicadores evidenciados. 

O cidadão utiliza e retorna aos canais da Ouvidoria como forma de 

controle social e identificar pontos sensíveis e oportunidades de melhoria 

para o Órgão. 
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CONCLUSÃO 
 

Diante do exposto, destaca-se que a Iniciativa “Ouvidoria na Pandemia: 

Desafios e Inovações” atingiu os objetivos esperados, com o acolhimento do 

cidadão e do servidor com presteza e qualidade, acompanhando-os na nova 

realidade mundial. 

 

Percebe-se que nos períodos analisados (1º Trimestre de 2020 e 2021), 

ocorreu uma melhora significativa dos Indicadores de Qualidade e Gestão. O 

cidadão que se mostra satisfeito com o atendimento prestado retorna aos canais 

de Ouvidoria para avaliação das atividades desempenhadas pelo Órgão. 

 

Logo, a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educação do DF preza e atua 

na identificação de pontos sensíveis a fim de auxiliar a Instituição quanto às rotinas 

de trabalho, correção das possíveis falhas e aperfeiçoamento dos serviços 

prestados. 
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