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APRESENTACAO DA UNIDADE

Nome da Iniciativa/Projeto:
o “QOuvidoria na Pandemia: Desafios e Inovacdes”

Data da Implementagao da Iniciativa/Projeto:
o 25 de margo de 2020.

e Orgio:
o Secretaria de Estado de Educagao do Distrito Federal - SEEDF

Servidores Responsaveis pelo Projeto:

Nome do servidor Cargo Matricula | Fungdo

Evelyne Maria Moura da Cunha Queiroz | Professor de Educa¢do Basica | 34856-2 | Ouvidora

¢ Equipe de Trabalho (nomes, cargos e matriculas):

Nome do servidor Cargo Matricula Funcdo

Edson Marques dos Santos Técnico de Gestdo de Educacional | 43.968-1 | Assessor

Thamiris Linhares dos Santos Técnico de Gestdo Educacional 225.354-2 | Assessor

Vanessa da Silva de Araujo Técnico de Gestdo Educacional 244.843-2 -

Elizete Ribeiro Trentin Agente de Gestao Educacional 30.359-3 -




e Dados para contato (telefone e enderecgo eletrénico):

Telefone Enderego Eletronico

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

e DESCRICAO DA EXPERIENCIA

1. INTRODUGAO: IDEIA SUCINTA DO PROJETO:

Iniciativa: Ouvidoria na Pandemia - Desafios e Inovacées

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educacdo apresenta as principais atividades
executadas em 2020, em relagdo ao enfrentamento da Pandemia mundial ocasionada pelo
Coronavirus a fim de inovar e cumprir os normativos exarados pelo Poder Publico, para a manuten¢do
dos servicos essenciais prestados a populagdo em geral e servidores deste Orgio.

Estabelecido como servigo essencial, o atendimento as demandas do publico externo e
interno, provenientes dos canais de Ouvidoria, foi mantido por meio do Teletrabalho, a partir de 23 de
margo de 2020. Com isso, foram desenvolvidos Encontros online, a partir do dia 25 de margo de 2020,
para homogeneidade e acompanhamento do trabalho das equipes que atuam diretamente com as
manifestacBes nas Subsecretarias, Coordenag¢des Regionais de Ensino e Corregedoria.

O Objetivo Geral é discutir sobre as tramita¢des a fim de manter os niveis de qualidade
dos servicos publicos prestados e o atendimento de exceléncia ao cidaddao, bem como, coordenar e
supervisionar os atendimentos relativos as manifesta¢cdes da Ouvidoria, decorrentes dos servigos e
das competéncias desta Secretaria de Educacgao.

Como objetivos especificos:

e Atender os prazos vigentes da Legislacao;
® Acolher o cidaddo com presteza e qualidade;

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

e Aperfeicoar os Indicadores de Gestdo que refletem a atuacdo dos servicos prestados pelo
Orgio.

2. DESCRIGAO DA PRATICA O PROJETO

No desenvolvimento da Iniciativa, esta Ouvidoria realizou as atividades relacionadas a
seguir, na busca da manutencdo das suas fungBes e procedimentos durante o periodo do
distanciamento social no Distrito Federal, de forma a garantir o atendimento efetivo ao cidaddo:

¢ Reunides com as Coordenacoes Regionais de Ensino

ReuniGes por videoconferéncia com os servidores que atuam diretamente com as



manifestacGes de Ouvidoria nas 14 Coordena¢des Regionais de Ensino, cujo propdsito foi discutir
sobre as determinag¢des quanto ao atendimento das demandas, orientagdes acerca do Teletrabalho,
preenchimento dos Relatérios de Atividades didrias e a relevancia da observagdao continua das
informacdes no site oficial desta Secretaria.

e Reunides com as Subsecretarias

Reunides por videoconferéncia com os servidores que atuam diretamente com as
demandas de Ouvidoria nas Subsecretarias. O objetivo é discutir quanto ao cumprimento dos
normativos para atendimento as manifestacGes, a instituicdo do Teletrabalho e as mudancgas
necessarias para continuidade do servigo.

¢ Rodas de Conversas: “Consequéncias da pandemia na saude mental dos
servidores”

Encontros por videoconferéncia realizados pela Ouvidoria, com a participagdo do
psicélogo José Vanderlei dos Santos Rolim, servidor do Ministério Publico do Distrito Federal e
Territérios - MPDFT. O objetivo é acolher os servidores que atuam diretamente com o atendimento ao
cidadao.

o Bate papo com a Corregedoria/Ouvidoria

Encontros organizados pela Ouvidoria com a participagdo da Corregedoria, para um
Bate-papo com os servidores que atendem as demandas de Ouvidoria nas Coordenag¢des Regionais de
Ensino. O propdsito é sanar duvidas quanto ao tratamento das demandas que cabem a Corregedoria,
em especifico as denuncias e esclarecimentos quanto as tramitagdes das referidas demandas.

¢ Dia a dia com a Ouvidoria

Encontros realizados para acompanhamento das atividades didrias dos servidores que
atuam com as demandas de Ouvidoria. Inicialmente, a Acdo foi destinada as Subsecretarias e
Coordenag¢des Regionais de Ensino de Taguatinga e Ceilandia.

Cada Setor realizou apresentagdao com os seguintes topicos:

® Quantidade de demandas;
® Rotina de Trabalho;

® Pontos positivos;

e Dificuldades;

® Sugestdes para a melhoria do trabalho.

3. BENEFICIOS ALCANGADOS

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

Em 2019, obtivemos como prazo médio de resposta, 15 dias. Em contrapartida, no ano
de 2020, alcangcamos prazo de 09 dias na resolucdao das demandas. Portanto, destaca-se a melhoria no
indice de cumprimento de resposta.



Sobre a quantidade de demandas respondidas, a Ouvidoria da Secretaria de Educagao
perfaz 96% de atendimento no prazo vigente da Lei, em 2020. Em relagdo ao ano de 2019, esse
percentual atingiu os 75%.

No 12 Trimestre de 2021 em relacdo a 2020, pode-se perceber efetivamente o resultado
das acgdes:
® Crescimento do registro de Elogios, de 132 para 186 demandas;

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

e Aumento dos Indicadores da Qualidade do servigo de Ouvidoria e Resolutividade do Orgéo;
® Acles efetivas quanto a atualizagao da Carta de Servigos ao Cidadao e a Transparéncia Ativa;

e Atendimento qualificado as 7.796 manifesta¢cdes do Sistema de Ouvidoria OUV/DF e 169
Pedidos de Acesso a Informacao.

4. RELEVANCIA DA PRATICA EM RELAGAO AOS CRITERIOS DO REGULAMENTO:

Relacionar os resultados obtidos com a iniciativa com os objetivos estipulados no
regulamento, listados abaixo:

2 - Inovagao -

Com o advento da pandemia ocasionada pelo Coronavirus e a manutengao dos servigos
essenciais a populagao, foi necessdrio idealizar e executar novas formas de trabalho.

Dessa maneira, o acompanhamento virtual aos servidores que atuam diretamente com
as demandas e com o cidaddo tornou-se primordial para continuidade dos niveis de exceléncia. Os
servidores publicos que antes atuavam de forma presencial, tiveram que se adaptar a nova realidade
de trabalho.

Diante disso, surgiu a A¢do “Ouvidoria na Pandemia: Desafios e Inovacdes”, com o
objetivo de acolher o cidaddo e o servidor com a presteza e qualidade de sempre, acompanhando-os
na nova realidade mundial.

22 Participagao Social

Devido a suspensdo das aulas nas Unidades de Ensino Publicas e Privadas e o
distanciamento social, o propdsito da A¢do é o acolhimento do cidaddo que cada vez mais recorre a
Ouvidoria na busca da solugdo de seus anseios e duvidas.

Ao compararmos o 12 Trimestre de 2019 ao mesmo periodo de 2021, percebe-se um
crescimento de 194% do registro de demandas e em relagdo a 2020 para 2021, houve acréscimo de
26%.

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

32 Simplicidade e Replicabilidade

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educacdo do DF conta com o apoio de 2
servidores, nas Coordenacdes 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 rotina de trabalho a utilizacdo das ferramentas de tecnologia
de audio e video.



Com isso, no sentido de acompanhar as Equipes, esta Ouvidoria realizou reunides
virtuais para o esclarecimento das atividades realizadas, com o intuito de prestar o atendimento as
manifestagGes. Dessa maneira, as Equipes foram acolhidas e motivadas na busca da qualidade dos
servigos prestados.

42 Utilizagdo das informagdes de ouvidoria

Tendo em vista que a A¢do ocorreu para manutencdo e eficiéncia do servico da
Ouvidoria da Secretaria de Educa¢do em tempos de Pandemia e distanciamento social, evidencia-se
através dos nimeros do Sistema OUV/DF que o cidaddo recorre a Ouvidoria com mais frequéncia, o
gue demonstra aumento da confianga do manifestante e sucesso na agao desenvolvida.

A participagdo da comunidade como forma de controle social e exercicio da cidadania,
fortalece o trabalho da Ouvidoria e do Orgido como um todo.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

1 - Apresentagao

Iniciativa: Ouvidoria na Pandemia - Desafios e Inovacgoes

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educacao apresenta as principais
atividades executadas em 2020, em relacdo ao enfrentamento da Pandemia
mundial ocasionada pelo Coronavirus a fim de inovar e cumprir os normativos
exarados pelo Poder Publico, para a manutencdo dos servicos essenciais

prestados a populacdo em geral e servidores deste Orgao.

Estabelecido como servico essencial, o atendimento as demandas do publico
externo e interno, provenientes dos canais de Ouvidoria, foi mantido por meio do
Teletrabalho, a partir de 23 de margo de 2020. Com isso, foram desenvolvidos
Encontros online por meio da plataforma Jitsi Meet, a partir do dia 25 de margo de
2020, para homogeneidade e acompanhamento do trabalho das equipes que
atuam diretamente com as manifestagdes nas Subsecretarias, Coordenacdes

Regionais de Ensino e Corregedoria.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

2 - Objetivo Geral e Objetivos Especificos

2.1 - Objetivo Geral

Discutir sobre as tramitagdes das demandas a fim de manter os niveis de
qualidade dos servicos publicos prestados e o atendimento de exceléncia ao
cidaddo, bem como, coordenar e supervisionar os atendimentos relativos as
manifestacdes da Ouvidoria, decorrentes dos servicos e das competéncias desta

Secretaria de Educacao.

2.2 - Objetivos Especificos

e Atender os prazos vigentes da Legislacao;

e Acolher o cidaddo com presteza e qualidade;

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

e Aperfeicoar os Indicadores de Gestdo que refletem a atuacdo dos

servicos prestados pelo Orgéo
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

2 — Desenvolvimento da Iniciativa

No desenvolvimento da Iniciativa, esta Ouvidoria realizou as atividades
relacionadas a seguir, na busca da manutencao das suas funcdes e procedimentos
durante o periodo de distanciamento social no Distrito Federal, de forma a garantir

o atendimento efetivo ao cidadao:

#* Reunioes com as Coordenacoes Regionais de Ensino

Reunides por videoconferéncia com os servidores que atuam diretamente
com as manifestacdes de Ouvidoria nas 14 Coordenacdes Regionais de Ensino,
cujo proposito foi discutir sobre as determinagdes quanto ao atendimento das
demandas, orientagdes acerca do Teletrabalho, preenchimento dos Relatérios de
Atividades diarias e a relevancia da observagao continua das informacdes no site

oficial desta Secretaria.

Cronograma de Encontros:

» 25/03 - Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino de Ceilandia e Nucleo Bandeirante;
* 26/03 - Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino de Brazlandia, Gama e Guar3;
+ 30/03 — Setores: Ouvidoria e Regionais de Ensino de Taguatinga, Paranoa 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, Sdo Sebastido e
Sobradinho.

= Acesso 3

' Informacao

\67-“8

OUVIDORIA

www.ouvidoria.df.gov.br i




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

#* Reunioes com as Subsecretarias

Reunides por videoconferéncia com os servidores que atuam diretamente
com as demandas de Ouvidoria nas Subsecretarias. O objetivo é discutir quanto
ao cumprimento dos normativos para atendimento as manifestagdes, a instituicao

do Teletrabalho e as mudancgas necessarias para continuidade do servico.

Cronograma de Encontros:

e 02/04 - Setores: Ouvidoria, Subsecretaria de Infraestrutura Escolar/SIAE e Subsecretaria
de Planejamento, Acompanhamento e Avaliagdo/SUPLAV. Assunto em pauta: Cartao

Material Escolar/Bolsa Alimentacao e Cartao Alimentagao Creche;
e 03/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Gestao de Pessoas/SUGEP;
e 06/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Educacgao Basica/SUBEB,;
e 08/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Administracdo Geral/SUAG,;

e 08/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Formagao Continuada dos Profissionais
da Educacao/EAPE;

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

e 13/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Planejamento, Acompanhamento e
Avaliacao/SUPLAYV;

e 14/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Inovacao e Tecnologias Pedagdgicas e de
Gestao/SINOVA;

e 15/04 - Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Integragdo e A¢des Sociais/SIAS;

e 22/04 — Setores: Ouvidoria e Subsecretaria de Infraestrutura Escolar/SIAE, para
alinhamento das respostas sobre os Programas de Beneficio Social estabelecidos pela

Secretaria, no inicio da Pandemia.

-
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

#* Rodas de Conversas: “Consequéncias da pandemia na saude mental

dos servidores”

Encontros por videoconferéncia realizados pela Ouvidoria, com a
participacao do psicélogo José Vanderlei dos Santos Rolim, servidor do Ministério
Publico do Distrito Federal e Territérios - MPDFT. O objetivo € acolher os

servidores que atuam diretamente com o atendimento ao cidadéo.

+ 1° Encontro - 30/04: Ouvidoria e Coordenagbes Regionais de Ensino do Nucleo

Bandeirante, Ceilandia, Recanto das Emas, Santa Maria, Planaltina,
Brazlandia e Guara. Mn/'ﬂ

+ 2° Encontro - 05/05: Ouvidoria e Coordenagbes Regionais de «
Ensino do Paranoa, Séo Sebastido, Gama, Taguatinga, Plano Piloto, '

Samambaia e Sobradinho.

+ 3° Encontro — 07/05: Ouvidoria e Subsecretarias.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

» Bate papo com a Corregedoria/Ouvidoria

Encontros organizados pela Ouvidoria com a participagao da Corregedoria,
para um Bate-papo com os servidores que atendem as demandas de Ouvidoria
nas Coordenagdes Regionais de Ensino. O propésito &
sanar duvidas quanto ao tratamento das demandas que
cabem a Corregedoria, em especifico as denuncias e
esclarecimentos quanto as tramitagdbes das

referidas demandas.

+ 27/04: Ouvidoria e Coordenagdes Regionais de Ensino do Nucleo Bandeirante, Paranoa,

Recanto e Santa Maria;

4+ 28/04: Ouvidoria e Coordenagdes Regionais de Ensino de Ceilandia, Brazlandia,

Planaltina, Sdo Sebastiao e Guara;

+ 29/04: Ouvidoria e Coordenacdes Regionais de Ensino do Gama, Taguatinga, Plano Piloto,

Samambaia e Sobradinho.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

#* Dia a dia com a Ouvidoria

Encontros realizados para acompanhamento das atividades diarias dos
servidores que atuam com as demandas de Ouvidoria. Inicialmente, a Agao foi
destinada as Subsecretarias e Coordenacdes Regionais de Ensino de Taguatinga

e Ceilandia.
Cada Setor realizou apresentagcdo com os seguintes topicos:

v Quantidade de demandas;
v Rotina de Trabalho;

v Pontos positivos;

v' Dificuldades;

v Sugestdes para a melhoria do trabalho.

Cronograma de Apresentacoes:

22/05: Subsecretaria de Infraestrutura Escolar;

25/05: Subsecretaria de Gest&do de Pessoas;

27/05: Subsecretaria de Planejamento, Acompanhamento e Avaliagao;
28/05: Subsecretaria de Modernizacao e Tecnologia;

29/05: Subsecretaria de Educacéo Inclusiva e Integral;

02/06: Subsecretaria de Administragao Geral,

03/06: Subsecretaria de Educacgao Basica;

04/06: Coordenacao Regional de Ensino de Taguatinga;

+ 4+ + + o+ o+

05/06: Coordenacéo Regional de Ensino de Ceilandia.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

2 — Analise da Iniciativa

Destaca-se que devido ao distanciamento social imposto como medida
sanitaria a fim de evitar o contagio da Covid-19 as aulas das escolas publicas e
privadas do Distrito Federal foram suspensas no dia 11 de margo de 2020 e, logo
apos, o Teletrabalho foi instituido em carater excepcional e provisério para os
orgaos da administracdo publica direta, indireta, autarquica e fundacional do DF.

Diante do novo cenario, fez-se necessaria a realizacdo da Iniciativa para
manter os niveis de qualidade dos servigos publicos prestados e o atendimento de
exceléncia ao cidaddo, bem como, coordenar e supervisionar os atendimentos
relativos as manifestacdes da Ouvidoria, decorrentes dos servicos e das
competéncias desta Secretaria de Educacéo.

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

conforme exposto no grafico abaixo:
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

Com o acompanhamento desta Ouvidoria aos servidores que atuam
diretamente com as suas demandas nas Subsecretarias, Coordenac¢des Regionais
de Ensino e Corregedoria, perfazendo em torno de 60 colaboradores, obteve-se
avanco nos Indicadores de Desempenho e Prazo Médio de Resposta, em

comparacao ao 1° Trimestre de 2020 em relagao ao 1 ° Trimestre de 2021.

Prazo Médio da Resposta

10

12 Tri/2020 12 Tri/2021
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

Cumprimento do Prazo de Resposta
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE EDUCACAO DO DISTRITO FEDERAL - SEEDF
OUVIDORIA

indice de Satisfacio com o Servico de Ouvidoria

66%

56%

m1°Tri/2020 m™ 192 Tri/2021

indice de Recomendacdo com o Servico de
Quvidoria
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Satisfacdo com a Resposta
W19 Tri/2020 m1°2Tri/2021

45%

41%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Portanto, percebe-se que as acbes desenvolvidas em prol da
manutencido da qualidade do servigo publico refletiram de maneira positiva
nos Indicadores evidenciados.

O cidadao utiliza e retorna aos canais da Ouvidoria como forma de
controle social e identificar pontos sensiveis e oportunidades de melhoria

para o Org3o.
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CONCLUSAO

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

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

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

realidade mundial.

Percebe-se que nos periodos analisados (1° Trimestre de 2020 e 2021),
ocorreu uma melhora significativa dos Indicadores de Qualidade e Gestdo. O
cidadao que se mostra satisfeito com o atendimento prestado retorna aos canais

de Ouvidoria para avaliagéo das atividades desempenhadas pelo Org3o.

Logo, a Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educacéo do DF preza e atua
na identificacdo de pontos sensiveis a fim de auxiliar a Instituicado quanto as rotinas
de trabalho, corregdo das possiveis falhas e aperfeicoamento dos servigos

prestados.
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