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APRESENTACAO

A Ouvidoria Especializada da Educacao atende as
diversas tematicas referentes a comunidade escolar, e
tem como principal objetivo a escuta ativa, e
intermediacao entre o cidadao e o 6rgao.

Atua como instancia de participacao social com o
proposito de auxiliar no aprimoramento da Gestao e
melhorar os servico publicos prestados, além de
facilitar o acesso dos direitos dos usuarios, seja
interno ou externo.

Dentre suas competéncias, destaca-se o
gerenciamento de Unidades Subordinadas, composta
por 60 servidores, distribuidos nas 14 Coordenacodes
Regionais de Ensino, nas 8 Subsecretarias e nha
Corregedoria da Educacao.
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REGISTROS
18.295

01/01/23 A 30/09/23

TOTAL DE MANIFESTACOES

2022 = 2023
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3.000
2.000
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set

e Janeiro - Férias Coletivas nas Escolas.

o Fevereiro - Registro sobre cartdo material escolar, vaga em escolas e creches.
uniforme, transporte escolar e outros.

e Marco - Inicio do Ano Letivo.

o Abril - Liberacdo do 3° lote do Cartdo Material Escolar e supostas ameacas de
ataques que alteraram a rotina das escolas.

e« Maio - Quem ndo recebeu o CME no ultimo lote registrou manifestacdo e a
comunidade escolar demandou por mais seguranca nas escolas.

» Junho - Demandas se mantiveram referentes aos assuntos anteriores.

e Julho - Reposicdo dos dias de paralisacdo da Greve dos professores e recesso
escolar.

» Agosto - Retorno das aulas apds recesso escolar.

« Setembro - Os assuntos mais demandados foram Procedimento de Direcdo de
Escola Publica, Unidade Escolar Publica e Professor(a).

NOSSCS CANAIS

3° TRIMESTRE
’ -
|FART|C|PA-DF ‘ .

TOTAL: 4.552

162 PRESENCIAL

2

2167 1605 1M
61% 359 4%
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TIPOLCGIAS

3° TRIMESTRE
2022 = 2023

e

SOLICITACAO .

INFORMACAO
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O
[

SUGESTAC |

0 1.000 2.000 3.000 4.000

No 3° Trimestre ocorreu o inicio do processo eleitoral
referente a Gestdo Democratica e foram relatados
situacOes de Conflito entre Superiores e Subordinados,
Conflitos sobre as Eleicdes e outros.

Em 2022, foram registradas 2.793 e, em 2023, 4.552
manifestacoes.

Em comparacdo aos dados do 3° trimestre, destaque
para o aumento de 67% no numero de Reclamacdes.

O registro de Elogio com aumento de 64%, de 2022 para
2023, e de Denuncias de 234%.

Em relacdo as Solicitacdes e Informacdes reducao de
- 24% e 52%, respectivamente.
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INDICADORES

01/01/23 A 30/09/23

Os indicadores mostraram como a Ouvidoria tem se empenhado e
direcionado esforcos na execucdo dos projetos e agdes.

O que sinaliza o compromisso e dedicacdo da Equipe de Ouvidoria,
composta por 60 servidores, distribuidos nas 23 Unidades
Subordinadas.

Em relac&o aos indicadores, quando comparados as metas anuais,
destaca-se o indice de Qualidade da resposta (50%).

O assunto mais demandado, Cartdo Material Escolar - CME, pode ter

influenciado no indice de Resolutividade para o 3° trimestre, uma vez
ue alguns beneficidrios ndo receberam os valores em nenhum dos lotes

3e 2023, possivelmente pela inconsisténcia no cruzamento dos dados.

Qualidade
Indicadores” Recomendacéo Satisfacao da Resolutividade
Resposta
Meta Anual 2023 79% 68% 46% 39%
1° Trimestre 75% 70% 58% 40%
2° Trimestre 77% 73% 61% 1%
3° Trimestre 73% 69% 57% 37%
01/01 a 30/09 77% 68% 50% 34%

*DADOS EXTRAIDOS EM OUTUBRO E NOVEMBRO DE 2023
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ASSUNTOS

01/01/23 A 30/09/23

2022 2023
Cartao Material Escolar Cartao Material Escolar
6.854 4.801
Procedimento da Direcao de Procedimento da Direcao de
Escola Publica Escola Publica
1.409 2.158
Servidor Publico Unidade Educacional Publica
1.365 1.743
Professor(a) Professor(a)
1.251 1.608
Unidade Educacional Publica Servidor Publico
1.211 1.092

O assunto mais recorrente dos Gltimos dois anos, Cartédo Material Escolar,
obteve reducéo de 30% (6.854 - 4.801), no acumulado de 01/01 a 30/09 em
comparag&o ao mesmo periodo de 2022.

Em relacéo aos assuntos Procedimento da Diregéo de Escola Publica e
Unidade Educacional Piblica estdo relacionados ao Remanejamento
Escolar, Transferéncia, Atendimento a comunidade, Funcionamento da
Secretaria Escolar, Organizag@o Pedagdgicas e Administrativa da Unidade
Escolar, Transparéncia nas informacdes de interesse da comunidade,
Necessidade de atualizagdo na Formacéo da Equipe Gestora.

O assunto Servidor Piblico reduziu em 20% (1.365 - 1.092) em comparacdo
ao mesmo periodo de 2022.

A Ouvidoria realizou palestras junto as Unidades Educacionais Publicas e
reunides com o setor responsdvel pelo Cartdo Material Escolar, conforme
previsdo em Projeto, e com a Corregedoria do Org&o, como forma de
melhorar e fortalecer o servico publico prestado.
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PROJETOS

3° TRIMESTRE

Projeto: "Monitoramento das demandas com o assunto Cartao Material Escolar - CME"

Manifestacoes CME Reclamacao CME

6.000
5.346
4.551
4.000
2.994 2.793
2.000
117 146
0
2021 2022 2023

O grafico demonstra o quantitativo de manifestacdes sobre o
assunto Cartdo Material Escolar - CME e das reclamacdes
referentes ao periodo do 3° Trimestre nos ultimos 3 anos.

O projeto tem como objetivo reduzir em 25% o quantitativo de
reclamacdes sobre o CME.

e O monitoramento identificou reducado de 95% no registro de
Reclamacio, referente ao 3° Trimestre, de 2021 (2.994) para
o mesmo periodo de 2023 (146).

e Realizados 9 diagnésticos para monitoramento do projeto,
um por més.

e Reunido com o setor responsavel pelo CME realizada em
02/08/23.

e Os lotes do Programa CME, disponibilizados em 2023, foram
modificados em relacdo aos distribuidos em 2022 o que
gerou maior numero de registros sobre o assunto,
esclarecimentos sobre data de liberacdo e o perfil dos
estudantes beneficiados.
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PROJETOS

3° TRIMESTRE

Projeto: Pés-atendimento

Obijetivo:
Aumentar o indice 3° Tri / 2021 3° Tri / 2022 3° Tri/ 2023
de recomendacao n N N
recomendacao recomendacao recomendacao
Meta Anual 2023: 76% ZAT ZAT
79%
Julho Agosto Setembro
3° Trimestre 2023 Recomendacdo Recomendacdo Recomendacéo
79% 78% 70%
Quantidade Julho Agosto Setembro
Pés-Atendimento 261 253 144

Esse projeto tem como principal objetivo melhorar o indice de
recomendacado para 2023. O projeto foi alterado em 30/05 com
ampliacdo das metas para melhor adequacido as orientacdes da
OGDF. Um dos pontos incluidos é a realizacdo de 60 ligacdes
semanais para os cidadaos e total de 240 ligacdes mensais.

O indice de recomendacdo no 3° trimestre de 2023 atingiu 76%,
abaixo da meta anual para o indice de recomendacao (79%).

Em Maio, a Ouvidoria recebeu novos servidores, o que agregou para
o desenvolvimento do projeto e a possibilidade de superar a meta
anual e aperfeicoar o atendimento ao cidadao.

Em Setembro, muitos servidores estavam ausentes, o que impactou
a realizacdo dos pds-atendimentos.

Visamos atingir a Meta Anual até o fechamento do 4° Trimestre
com o empenho na realizacao do Projeto. '.
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PROJETOS

3° TRIMESTRE

Formulario para Relatério Mensal - Unidades Subordinadas
3° Trimestre Julho Agosto Setembro

Divergéncias
inclusdao no 45 59 41
Formulario

Foram realizados:
o 9 diagnésticos, um a cada més, para verificacdo dos
dados mensais;
Acéo e Meta . 2 (duas) Reunides Gerais com as Equipes Subordinadas;
01/01a 30/09 « 23 treinamentos individuais para utilizacdo da
Ferramenta da Microsoft;
« 23 visitas a cada Unidade Subordinada para adequacéo
das informacdes verificadas no diagndstico.

Esta Ouvidoria Seccional por ndo possuir acesso ao quantitativo das manifestacdes
tratadas por cada uma das Unidades Subordinadas (23 Unidades) pelo “Painel de
Ouvidoria”, propds o referido projeto para que os dados consolidados sejam
fidedignos, e assim demonstrar a realidade no atendimento, melhorar a qualidade
dos dados e fundamentar acdes para a Gestdo estratégica. Cabe informar que €
elaborado todo més relatério sobre as manifestacdes de Ouvidoria e encaminhado
ao Gabinete desta pasta.

A 22 Reunido Geral com os servidores das Unidades Subordinadas, para avaliacdo do
Projeto, foi realizada em 23/08/23.

Esse projeto tem demonstrado a necessidade de manutencdo dos treinamentos,
devido a grande rotatividade dos servidores nas Unidades Subordinadas, que tratam
das demandas de Ouvidoria, pois encontramos um numero considerado alto de
divergéncias na inclusédo dos dados.
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JULHO

Reunido sobre Pontos
focais para
Transparéncia ativa e
Carta de Servicos

Reunido com a
Autoridade de
monitoramento - Chefe
de Gabinete, Ouvidoria
e ASCOM

Reuniao Interna para
avalicdo e distribuicdo
de acdes

Participacao Curso
Novos Servidores - CAE

Visitas técnicas as
CREs com novos
Coordenadores
(Diagnéstico setorial)

Formacéo Continuada.
Participacao da Equipe
em cursos na EGOV.

ACOES

Reunido com a SUAPE sobre
Projeto do CME.

Treinamento Individual Equipe
das Unidades Subordinadas

Reunidao Comissao Paz nas
Escolas

Participacdo em Reunido de
Planejamento Estratégico
Interno da SEEDF

Participacdo Curso Novos
Servidores - CAE

Formacéo Continuada.
Participacao da Equipe em
cursos na EGOV.

SETEMBRO

Reunidao Comissao Paz
nas Escolas

Treinamento Individual
Equipe das Unidades
Subordinadas

Curso Governanca de
Servicos -
Ouv/Ascom/AGEP

Participacéo no
Planejamento Rede SIGO

Participacdo na Reunido
de Gestao da SEEDF

Formacéo Continuada.
Participacao de
servidores da Equipe em

curso na EAPE - Escola de

Formacéo dos
Profissionais da
Educacéo.
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SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO -

SIC

CONFORME A LEI 4.990/2012

O Servico de Informacdes ao Cidaddo - SIC € mais um servico prestado
por essa Ouvidoria. O prazo para atendimento € de 20 dias, a contar da
data de registro.

No 3° Trimestre foram registrados 275 pedidos de acesso a informacao.
Os assuntos mais demandados no 3° Trimestre foram “Carreiras e
Concursos” (49 - 17%), “Gestdo Escolar” (28 - 10%) e “Educacio Basica”
(20 - 7%).

Esses assuntos relacionam-se as informacdes sobre concurso realizado
pela SEEDF, prazo de vencimento e vacancias; Documentacdo Escolar e
Quantitativo referente aos estudantes e taxa de evaséo e outros.

= 01/01 a 30/09

2
95 ||||

35
92 91 92
Jun Jul Ago Set

250
200
150
100

5

222
Jan Fev Mar Abr

0
Maio
01/07/23 A 30/09/23
Quantidade de Tempo Médio de % Pedidos Respondidos
Pedidos Resposta (dias) Dentro do Prazo
275 10 100%

*0S DADOS FORAM EXTRAIDOS DO PORTAL DE DADOS ABERTOS DO DISTRITO FEDERAL

(HT TPS://ENCURTADOR.COM.BR/ BOOYB).
//
// /

/]
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CONCLUSAO

A Ouvidoria monitora a execucao de seus projetos e realizou
adequacoes sob a orientacao da OGDF, além de
acompanhamento e treinamento constante das equipes, que
tem colaborado para o melhor desempenho no
desenvolvimento das acgoes.

A atuacao na transparéncia e acesso a informacao tem se
aprimorado a cada dia na melhoria da qualidade dos dados
informados e no atendimento das recomendacoes.

No 3° trimestre de 2023, recepcionamos 3.355 manifestacoes
e 287 Pedidos de Acesso a Informacao, sendo 12
reencaminhados para outros orgaos.

E no periodo acumulado de 01/01 a 30/09 foram 18.295

registros de manifestacoes e 1.076 Pedidos de Acesso a
Informacao.

A dedicacao da Equipe de Ouvidoria, composta por 60
servidores, distribuidos nas 23 Unidades Subordinadas, reflete

nos resultados alcancados.

0S DADOS FORAM EXTRAIDOS E ATUALIZADOS EM 20 DE OUTUBRO 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 Educacéao do Distrito Federal
Ouvidoria

EQUIPE

OUVIDORA:

EVELYNE MARIA MOURA DA CUNHA aUEIROZ.

ASSESSORAS:
THAMIRIS LINHARES DOS SANTGOS.

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 ARAUDJO CARDOSO.

VANESSA DA SILVA DE ARAUJO.
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