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INTRODUGCAO

A Ouvidoria da Secretaria de Estado de Educacao do Distrito
Federal atende as diversas tematicas referentes a comunidade
escolar, e tem como principais objetivos a escuta ativa e a
intermediacao entre o cidadao e o érgao.

Atua como instancia de participa¢ao social com o propésito de
auxiliar no aprimoramento da Gestao e melhorar os servigos
publicos prestados, além de facilitar o acesso dos direitos dos
usuarios, seja interno ou externo.

Dentre suas competéncias, destaca-se o gerenciamento das
Unidades Subordinadas, composta por 60 servidores, distribuidos
em 14 Coordenacoes Regionais de Ensino, 9 Subsecretarias,
Corregedoria da Educacg¢ao, Unidade de Apoio as Coordenacoes
Regionais de Ensino e Assessoria Especial de Cultura da Paz.

ATUACAO:

e Monitoramento das demandas no Sistema de Ouvidoria -
ParticipaDF;

Relatério Mensal ao Gestor do Orgao;

Relatdrios operacionais aos setores;

Participacao na Governang¢a Corporativa;

Monitoramento da Transparéncia Ativa: informacoes
corporativas no site;

Transparéncia passiva: Lei de Acesso a Informacao;
Monitoramento das atualizagcoes da Carta de Servicos do
Orgao;

Participacao no Comité Interno de Governanca - GIC;
Participacao no Comité para Paz nas Escolas;

Gerenciamento de 26 Unidades Subordinadas;

Atendimento a comunidade Escolar da Rede Publica e Privada
de Ensino.

ASSUNTOS TRATADOS:

Renovacao de Matricula, Remanejamento, Transferéncia,
Transporte, Regularizacao da Vida Escolar, Merenda,
Documentac¢ao Escolar, Certificagao Enem, Novo Ensino Médio,
Vagas em Escolas, Programas de Beneficios Educacional/Social
e outros.
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NOSSOS NUMEROS

Total
Trimestre

9.648

Em 2024, o ano letivo come¢ou em fevereiro.

Em janeiro de 2024, ocorreu a liberacao do 1° lote do Cartao
Material Escolar-CME.

Em fevereiro, os cidadaos que nao receberam o beneficio no
primeiro lote do CME registraram manifestacgoes.

Em marc¢o, as demandas tratadas referem-se de modo geral
aos questionamentos sobre o Cartao Material Escolar e
vagas has escolas e creches publicas.
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CANAIS DE ATENDIMENTO
Total a"

Trimestre

9.648

5.528

PARTICIPA-DF

5.840

TELEFONE 162

278

PRESENCIAL

Os canais de atendimento mais utilizados pelos cidadaos sao
o Site (Participa-DF) e a Central de Atendimento (Telefone 162)
devido a facilidade do registro e ao acompanhamento da
demanda.

Com as inovagoes tecnoldgicas, o atendimento presencial
mantém-se como o meio menos utilizado. Os assuntos mais
demandados, por esse canal, foram: procedimento da direcao
de escola publica (49), vagas nas escolas (23), educador social
voluntario (29) e transporte escolar (14). Quanto a tipologia, a
Reclamacao (169) apresenta o maior niumero.
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TIPOLOGIA

7.4160 W g4

RECLAMACAO SOLICITAGAO

Dg:!,gA 425

INFORMAGAO

No_1° trimestre de 2024, ocorreu a liberacao do primeiro lote

do beneficio do Programa Cartao Material Escolar-CME.

Os registros de reclamacoes e solicitacoes foram para
esclarecimentos sobre o direito ao CME e os motivos do nao
recebimento.

Atualizacoes no sistema escolar da SEEDF (i-educar) geraram
inconsisténcias na efetivacao de matriculas e consequéncias
no cruzamento da lista de beneficidarios do Cartao Material
Escolar.

Além disso, demandas a respeito de vaga nas escolas e
creches, para o ano letivo de 2024, tiveram destaque.
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INDICADORES

1 Trimestre de 2024

79% 73% §J 60%

RECOMENDACAO SATISFACAO QUALIDADE DA
RESPOSTA

RESOLUTIVIDADE

36%

78% 68% 50%

QUALIDADE DA
RESPOSTA

RESOLUTIVIDADE

RECOMENDACAO SATISFACAO

Meta para 2024

Os indicadores mostraram como a Ouvidoria tem se empenhado e
direcionado esforcos na execucao das acoes e projetos com
compromisso e dedicacao de toda equipe da Ouvidoria, composta por
64 servidores, distribuidos nas 26 unidades subordinadas.

Nossas metas anuais sao, respectivamente, Recomendacao da
Ouvidoria 78%, Satisfacao com a Ouvidoria 68%, Qualidade da
Resposta 50% e Resolutividade (se a demanda foi resolvida ou nao)
36%.

Em relacao aos resultados do 1° trimestre/2024, quando comparados
as nossas metas anuais, verifica-se que para todos os indicadores,
ultrapassamos os valores previstos para o ano.

O assunto mais demandado, Cartao Material Escolar - CME, pode ter
influenciado no indice de Resolutividade, uma vez que alguns
beneficiarios nao receberam os valores nos lotes disponibilizados nos
trés primeiros meses de 2024, devido a inconsisténcia no cruzamento
dos dados entre a Secretaria de Educaciao e Secretaria de
Desenvolvimento Social, questoes com a confirmagao da matricula,
nao recebimento do cartao fisico, ou ainda, matricula realizada apés
o cruzamento dos dados.
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

CARTAO

MATERIAL
ESCOLAR - CME

PROCEDIMENTO

3.956 DE DIREGAO DE
. ESCOLAR

PUBLICA

732

UNIDADE EDUCADOR
EDUCACIONAL SOCIAL
PUBLICA VOLUNTARIO -

ESV
OIS 435

VAGA NAS
ESCOLAS

433

I 1/2024 Trimestre - Cartdo Material Escolar

5000
4000 \/
3000
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1000

2022 2023 2024

O assunto mais recorrente dos ultimos dois anos, Cartao Material Escolar
(CME) obteve reducao de 17% dos registros no 1° trimestre em relacao a
2022, e um aumento de 34%, para o mesmo periodo, em relacao a 2023.

A inconsisténcia no cruzamento dos dados entre a Secretaria de
Educacao e a Secretaria de Desenvolvimento Social e as mudancgas
relacionadas no sistema escolar da SEEDF (i-educar) no inicio do ano,
podem ter gerado erros no recebimento do beneficio.

A Ouvidoria realiza monitoramento e estudos para adequacao dos
assuntos como forma de melhoria na gestao e fortalecimento do servico
publico prestado. Essas acoes poderao esclarecer os pontos especificos
em relacao aos assuntos registrados.
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PROJETO EM OUVIDORIA

395,
“Ouvidoria é comunicago - a estratégia da escuta ativa”

Nome do . .. . . - Resultado
. Objetivo Justificativa Acao Cronograma “
Projeto Esperado

_ o Diagnéstico
1- Diagnostico |nicio:

Promover a d ¢ 02/03/2024 Alinhamento
Projeto escuta ativa . ?S, pontos . estratégico e
“Ouvidoria é interna por Acarenciade  criticos; Fim: integracao
. v . P mecanismos 30/04/2024 grac
comunicacao meio de ara com os
- a estratégia encontros a fim Somunica 50 Encontros com gomgjis
da escuta de tornar os ) ¢ 2- Elaboragdo asareas Setores no
S 0z . Interna d tecnicas o
ativa dialogos mais € Inicio: ambito da
eficientes. cronograma.  01/05/2024 Secretaria

Dia: 02/05/2¢
Hordrio: 14h ae 16h

Dia: 15/05/2¢
Hordrio: 14h ae 16h

e
Oﬁvid‘:riu Secretaria de
" Educacao

g

Projeto

Duvidoria é
e B ATROADE Dia: 12/05/24
comunicagio: .. i
: APRENDIZAGENS Hordrio: 14h ac 16k

a ectratégia da
eccuta ativa”

Dia: 04/06/24
Hordrio: 13h ae 15h
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PROJETO EM OUVIDORIA

Nome do “Bem Social - Integragcao Cadastral é inclusao”
Projeto Cartao Material Escolar

e Promover o compartilhamento de dados entre a Secretaria de Estado de
Desenvolvimento Social - SEDES e a Secretaria de Estado de Educacao - SEE
com vistas a operacionalizar seus respectivos programas e servicos;

¢ Desenvolver um plano de comunicagao de forma a alcancar o cidadao

Objetivo

A caréncia de integracio da base do Cadastro Unico entre os 6rgaos do Governo
do Distrito Federal.

Justificativa

1- Secretaria de Estado de Educacao do Distrito Federal - SEE;
Responsavel 2- Banco de Brasilia - BRB;

3- Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito Federal - SEDES.
Diagnéstico
Inicio: 02/02/2024
Fim: 31/07/2024

. Reunido Areas Técnicas e Ouvidoria
Inicio: 02/01/2024

Fim: 31/12/2025
Cronograma

o Estudos de Solu¢des Tecnolégicas
Inicio: 02/01/2024
Fim: 30/09/2024

o Aplicacao e Teste da Ferramenta
Inicio: 10/10/2025
Fim: 20/12/2025

Resultado Minimizar os erros ao transferir os dados manualmente entre as Secretarias (
Esperado SEEDF e a SEDES).

« A Ouvidoria promoveu reuniao com a area técnica da Secretaria de
Educacao (Subsecretaria de Apoio as Politicas Educacionais -
SUAPE) e realiza monitoramento das demandas e acoes relativas
aos tramites sobre a criacao do sistema integrado entre os orgaos
envolvidos no Cartao Material Escolar.

« Reunidao com a SUAPE realizada em 29/01/24.

« A proposta é que ocorra articulacao entre os 6rgaos responsaveis
pelo projeto no segundo trimestre.
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ACOES DA OUVIDORIA

Apresentacao no Férum Diagnéstico setorial dos 1 Encontro Anual
de Gestores. assuntos e respectivos setores Ouvidoria - SEEDF
04/01/2024 mais demandados - Relatério 07/03/2024
Mensal ao Gabinete.
c e~ Divulgacao dos Canais de Treinamento Individual
Participagao no Conselho . ey . .
Gestor da SEEDE - CIG. atendimento da Ouvidoria e do com cada Equipe das
Plano de Acao. Unidades Subordinadas
Mudanca da Ouvidoria Reunido do Comité Interno de Estudo de solucées -
para o térreo. Governanga-CIiGe Projeto “Integracao
(Acessibilidade) apresentacao da Ouvidoria cadastral é inclusao”

Reuniao com a SUAPE . . .
Reuniao Ouvidoriacom a

. He GOl . Reuniaocomo ComitédaPaz. Central de Atendimento
monitoramento do Cartao 156

Material Escolar

Treinamento Individual Reuniao com a Assessoriade Participagao em Curso de
com cada Equipe das Comunicacao sobre a Lei de Prevencao e Orientacao
Unidades Subordinadas Acesso a Informacao de Ataques em Escolas.
Diagnéstico setorial dos Reunidao com Assessoria
assuntos e respectivos Reuniao Grupo de Trabalho Governamental (ASGOV)
setores mais demandados sobre andlise dos assuntos no para atualizacao do
- Relatério Mensal ao Sistema de Ouvidoria Planejamento de Gestao
Gabinete. Estratégica da SEEDF
o s 3
0, 8 DE MAR(;O Passo-a-| Passo no
O Secretaria de IA INTERNACIONAL DA Tratamento das
Sora Educagao ,. .k MULHER Demandas de Ouvidoria
o 4B g [ —
Evite Palavras Pejorativas.
1 Encontro Anual P
Informacdes Desnecessdrias.
Ouvidoria-SEEDF 3{ R e e
Evite Siglas.
07 | mar¢o| 2024 4
I - PARABENS PARA VOCE MULHER, Toltura dos Tramites.
(QUE FAZ DA VIDA UMA POSSIBILIDADE e s sl
“sscmmmmnm* 0 SEU CUIDADO IMPACTA NA QUALIDADE DO
QUE QUISER! 'SERVIGO PRESTADO,
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SERVIQO DE INFORMAQAO AO
CIDADAO - SIC CONFORME A LEI 4.990/2012

. &

No Distrito Federal, o Servico de Informacao ao Cidadao - SIC é prestado
pelas Ouvidorias onde podera ter acesso a qualquer informacao produzida e
armazenada pelo Estado. E um direito do cidaddo, garantido pela
Constituicao Federal. O prazo para atendimento é de até 20 dias, a contar
da data de registro.

No 1° trimestre de 2024, foram registrados 366 pedidos de acesso a
informacao, com 65 orientados para registro pelo Sistema de Ouvidoria
PARTICIPA/DF - Opgao Ouvidoria, 12 solicitacdes de informagdoes pessoais
direcionados a requerer no protocolo do 6rgao e 10 reencaminhados para
outros orgaos.

O assunto mais demandado nos meses de janeiro, fevereiro e marco foi
‘Carreiras e Concursos’, com 45 registros. 0 aumento em relacao ao assunto
relaciona-se ao ultimo concurso realizado pela SEEDF, seu prazo de

vencimento e vacancias.
(Os dados foram extraidos do Portal de Dados Abertos do Distrito Federal:
mp:,//dados.cH'.gov.br,/dataset/dados—do—participa—df—|c1i)

[l 1° trimestre 2024

145

200

19

150

100

100

50
0
Jan Fev Mar
Quantidade de Tempo médio de % de pedidos respondidos
pedidos resposta (dias) dentro do prazo

366 8 99%

PAGINA 12 | SERVIGO DE INFORMAGOES AO CIDADAO


http://dados.df.gov.br/dataset/dados-do-participa-df-lai

RELATORIO DA OUVIDORIA DA SEEDF - 1/2024

CONCLUSAO

A Ouvidoria realiza treinamentos constantes das
equipes, as quais colaboram para o melhor desempenho
no desenvolvimento das acoes.

O monitoramento das demandas e reunides com os
setores responsaveis tém-se aprimorado a cada dia, com
reflexo na melhoria da qualidade das informacoes
prestadas, dos servicos oferecidos e no atendimento das
recomendacoes.

No 1° trimestre de 2024, foram recepcionadas 9.648
manifestacoes e 366 Pedidos de acesso a informacao.

A Equipe de Ouvidoria, composta por 64 servidores,
distribuidos nas 26 Unidades Subordinadas, atua com
dedicacdo e empenho, o que demonstra os resultados

alcancados.

0S DADOS FORAM EXTRAIDOS E ATUALIZADOS EM 14 DE JULHO DE 2023 POR MEI0 DO PAINEL DE OUVIDORIA
HTTP://WWW.PAINEL.OUV.DF.GOV.BR/.
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Governo do Distrito Federal
Secretaria de Estado de Educacéo do Distrito Federal
Ouvidoria

Equipe

OUVIDORA:
EVELYNE MARIA MOURA DA CUNHA QUEIROZ.

ASSESSORAS:
THAMIRIS LINHARES D0OS SANTOS.
WANDERLEIA SOARES LIMA.

SERVIDORES:

ABILIO DA CRUZ RAMOS NETO.

ANDRE LOPES SIQUEIRA.

AUCINELIA VIEIRA DE SA.

ELIZETE RIBEIRO TRENTIN.

LANAIRA RODRIGUES LOPES.

LiVIA PEREIRA HARTMANN.

SORAIMA ALVES DE ARAUJO CARDOSO.
VANESSA DA SILVA DE ARAUJO.
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